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Opinnaytetyon otsikko englanniksi
Can | ask a third time how can | charge this thing? A research of the needs for service advice
of using a technical object for senior citizens.

Opinnaytetytssa tutkittiin ikaantyneiden ihmisten kokemuksia erilaisista tietoteknisista vali-
neista. Puolistrukturoidulla teemahaastattelulla selvitettiin heidan nakemyksiaan ja kokemuk-
siaan laitteiden kaytosta. Heidan toiveitaan laitteiden muotoilusta, sovelluksista ja ohjelmista.
Opinnaytetydssa tutkittiin ikdihmisten erilaisia tarpeita ja haluja tietoteknisten laitteiden suh-
teen. Heidan kanssaan pohdittiin millaiset laitteet ovat hyvia ja helppoja kayttaa, seka millai-
set laitteet olivat puolestaan huonoja tai vaikeita kayttaa. Ikaantyneet kertoivat kokemuksis-
taan tukipalveluista ja l&heisten antamasta kayttotuesta. He kertoivat millaiset henkil6t ovat
olleet heille itselleen hyvia neuvoijia ja kenelta eivat tietoteknista tukea enaa halua.

Opinnaytety6 rakentuu teoreettiseen viitekehykseen eli olemassa olevaan tietoon kayttoliitty-
mista, tuotteiden kayttamisesta, tuotteen kanssa toimijana olemisesta, kaytdn esteista ja siita
millaisia ikdihmiset ovat tuotteiden kayttajina. Viitekehyksen aihealueet on rajattu niin, etta
niilla on merkitysta kohderyhmana olevien ikéaihmisten tuotteiden ja laitteiden suunnittelun
kannalta. Kaikki aihealueet on kasitelty niin, ettéd merkitys ikaihmisille aukeaa.

Seuraavaksi opinnaytetydssa esitelladn melko pintapuolisesti olemassa olevia kayttotukipal-
veluita tarjoavia tahoja. Esittely kattaa seka maksullisia palveluita, ettd ilmaisia palveluntarjo-
ajia. Esittelyssa on listattu seka yrityksia, julkisia palveluita, ettd yhdistyksia.

Tukipalvelujen listauksen jalkeen kayd&an lapi teemahaastattelussa nousseet tulokset. Tu-
loksia on ensin koottu hiukan yhteen ja esitelty hiukan, mita kyseisessa kohdassa on selvitet-
ty. Tulosten kokoamisen jalkeen I6ytyy haastateltujen vastauksia erilaisiin kysymyksiin, joita
heille on esitetty. Vastaukset on haluttu tuoda mukaan opinnaytetydhon, jotta ikdihmisten
aani kuuluu vahvasti opinnaytetydssa ja sen tuloksissa.

Lopuksi opinnaytetyssa pohditaan kayttétukipalveluiden ja kayttoliittymasuunnittelun tarvetta
ja mahdollisia jatkotutkimusehdotuksia aiheesta. Kayttétuelle on selkea tarve Suomessa.
Kayttoliittymasuunnittelulla voidaan vahentaa jonkin verran kayttdtuen tarvetta, mutta se ei
poista tarvetta kokonaan.
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1 Johdanto

Yhteiskunta asettaa tavoitteita, joiden mukaan ikdantyneiden tulisi osata kayttaa digitaali-
sia palveluita ja hyodyntaa internetpohjaisia palveluita ja sovelluksia elaméassaan. Sipilan
hallitusohjelmassa (Hallitusohjelma 10/2015, s. 20) mainitaan hallituskauden karkihank-

keissa seuraavasti: "Tehostetaan sahkdisten palvelujen hyddyntamista myds omahoidos-
sa ja neuvonnassa. Hyodynnetaan paremmin terveysteknologian mahdollisuuksia”. Tama

koskettaa erityisesti iakkddmpaa kansanosaa.

Hallitusohjelmassa digitalisaatio on muutenkin yksi karkihankkeista, jolla pyritddn luomaan
kustannustehokkuutta ja pienentamaan palveluihin kaytettyja kustannuksia. Digitalisaatio
on tdman paivan muotisana, jonka nakee niin valtamediassa, kirjoissa, hallitusohjelmassa
kuin IT-alan julkaisuissakin. Digitalisaation hy6tyja tuodaan esille jatkuvasti ja niita on tut-
kittu ennakoivasti hyvin paljon. Digitalisaatiolla halutaan saastaa rahaa, aikaa ja resursse-
ja eri aloilla, palvelujen tuotannon ollessa vain yksi osa-alueista joihin sdastéja ja tehok-
kuutta haetaan.

Digitalisaation lisa&dminen erilaisilla yhteiskunnan osa-alueilla tuo kuitenkin mukanaan
vastuun kayttajien opastamisesta ja opettamisesta. Jopa OECD (OECD 2015, 90) kehot-
taa aikuisten, erityisesti elakdityneiden aikuisten, kouluttamiseen digitalisissa taidoissa.
Talla halutaan taata tarvittavat taidot julkisten palveluiden tavoitettavuuteen digitaalisessa

muodossa.

Kuitenkin digitalisaatiohypetyksen keskella eri kayttajaryhmat saattavat jadda huomioimat-
ta ja toisten ihmisten kohdalla digiaikaan siirtyminen saattaa aiheuttaa hankaluuksia ela-
massa, koska apua laitteiden kaytén omaksumiseen tai eri sovellusten ja nettisivujen kayt-
toON ei opasteta tarpeeksi. Erityisesti taméa koskettaa jatkuvasti kasvavaa vaestdn osaa -
ikaantyneita. Tilastokeskuksen mukaan (Tilastokeskus, 2015a) yli 65-vuotiaiden maaran
oletetaan nousevan vuoden 2015 19,9 prosentista 26 prosenttiin vuoteen 2030 mennes-

sa.

Haluan antaa ikaantyneille mahdollisuuden kertoa ongelmistaan erilaisten sovellusten,
laitteiden ja muiden heidan tarvitsemiensa digitalisaatioon ja tietotekniikkaan liittyvien tek-
nologioiden kanssa. Millaista heiddn mielestédén on kayttaa erilaisia laitteita, mita he toi-
voisivat erilaisilta sovelluksilta ja mik& saa heidat kayttamaan laitteita ja niiden mahdolli-
suuksia. Opinnaytetyon tarkoituksena on keskittya kayttajasuunnitteluun ikaantyneiden

ihmisten ndkemyksien kautta.



2 Opinnaytetyon tausta ja tarkoitus

Opinnaytetydn lahtokohtana toimivat kokemukset eri-ikaisten vaestéryhmien kyvysta kayt-
taa uusia laitteita, digitaalisia palveluita ja niiden tuomia mahdollisuuksia, seka havainnot
heidan erilaisista tarpeistaan kayttétuen ja muun opastamisen kannalta digitalisoituvassa

yhteiskunnassa.

Suomalaisessa yhteiskunnassa on kasvava vaestdnosa, joka ei enaa kayta tietokonetta
tydssaan, eika taten myodskaan saa arkielamassaan koulutusta laitteiden kayttéon. Laitteet
ja palvelut muuttuvat kiihtyvaan tahtiin, palveluita seka laitteita pyritdan myds hyoddynta-
maan koko ajan entista enemman. Talla pyritdadn tuomaan kustannussaastoja seka yh-
teiskunnalle, yrityksille etta kayttajille itselleen. Tarve tukeen kasvaa, koska mygs ikaanty-

vien osuus kasvaa jatkuvasti.

Suomessa on lisdksi edelleen olemassa vaestonosa, joka ei ole koskaan kayttanyt tieto-
koneita, tabletteja tai matkapuhelimia ty6elamassaéan ja sen vuoksi heille ei ole koskaan
kehittynyt edes perusosaamista laitteista ja niiden kaytosta. Digitalisoituva yhteiskunta
hyddyntaa tekniikka myods muilla osa-alueilla, kuin kotona kaytettavien tietokoneiden ja
puhelinten tai tabletti-laitteiden muodossa. Yhteiskunta digitalisoituu 1oT:n avulla myds
kodeissa valoista ja kodinkoneista lahtien kauppojen itsepalvelukassoihin ja erilaisten pal-

veluntarjoajien tarjoamiin laitteisiin kotona ja kotien ulkopuolella.

2.1 Opinnaytetyon tavoitteet ja rajaukset

Eri-ikaisten vaestoryhmien tarpeet saa selvitettyd parhaiten vaestoryhmilta itseltaan.
Opinnaytetyon tarkoituksena on kartoittaa ikdantyneiden omia tuntemuksia siité, millaista
apua he tarvitsevat erilaisten latteiden kanssa ja tarkoituksena on selvittda mitka sovelluk-
set ovat laitteiden liséksi erityisesti sellaisia, etta niiden kayttéon tarvitaan apua. Erilaisilla

laiteratkaisuilla voi my6s olla suuri merkitys tuen saamisen kannalta.

Haluan selvittaa lisaksi missa ikaantyneet mieluiten saisivat palvelua ja onko palveluiden
saatavuus heidan mielestaan riittavaa vai ei? Tarkoituksena on painottaa kayttoliittymia

erilaisilla laitteilla ja erilaisissa sovelluksissa.

Opinnaytetyon alueellinen rajaus on paakaupunkiseudun palveluissa ja alueella haastatel-

tavissa olevien henkildiden tarpeiden selvittdmisessa.



Opinnaytetydn perimmaisena tarkoituksena on toimia pohjana tarvekartoituksen aloittami-

selle tukipalveluita ikdantyneille tarjoavalle yritykselle.

2.2 OpinnaytetyOon rakenne ja keskeiset kasitteet

Opinnaytety® rakentuu erilaisiin jo olemassa oleviin tietoihin, joita l6ytyy tutkimuksista,
internetistd, lehtiartikkeleista, kirjoista ja oppimateriaalista. Lisaksi tyossa kaytetddn oman
selvityksen tuloksena saatua materiaalia ikaantyneilta itseltaan.

Tyon alussa esitellaan erilaisia teoreettisia viitekehityksia kayttoliittymasuunnittelun nako-
kulmasta ja tietoa ikaihmisten tietotekniikan kaytosta ja sen ongelmista. Sen jalkeen esi-
telldén joitain olemassa olevia tietoteknisté tukea tarjoavia yrityksia ja yhdistyksia. Sen
jalkeen esitellaan kaytetty tutkimusmenetelmda. Taman jalkeen tehdyt haastattelut on pu-
rettu erilaisiin aihealueisiin ja vastauksia on analysoitu jonkin verran. Opinnaytety6 paattyy
tulosten analysointiin teoreettiseen viitekehykseen verrattuna ja pohdintaan, onko tarvetta

uusille palveluita tarjoaville yrityksille.

Haastattelut on tehty puolistrukturoituina ryhméteemahaastatteluina. Ryhméahaastattelui-
hin on paadytty sen vuoksi, etta se nopeuttaa haastatteluiden tekoa, antaa mahdollisuu-
den keskustelulle ja antaa haastateltaville erilaisia nakdkulmia kysymyksiin ja sita kautta
saa heidat ehka ajattelemaan omaa tilannettaan eri kantilta, kuin he olisivat itse osanneet

ajatella.

Seuraavassa esitellaan ja selvennetadn keskeisia kasitteita, joita opinndytetydssa kasitel-

laan.

Digitaalisia palveluita ovat esimerkiksi printtimedian siirtyminen verkkojulkaisuiksi ja ajan-
varauksen siirtyminen nettilomakkeelle puhelinpalvelusta tai kasvokkain tapahtuneesta

palvelusta.

Digitalisaatiolla viitataan digitaalisten teknologioiden kaytté6n jokapaivaisessa elamassa
ja jokapaivaisissa toiminnoissa. Eli kdytannossa erilaisten tuotteiden tai palveluiden siir-
tymiseen verkkokayttoisten laitteiden kautta toimivaksi palveluksi perinteisemmasta asia-
kaspalvelulahtdisestd palvelusta, jossa on lisdksi saatettu kayttda esimerkiksi erilaisia
paperilomakkeita tai muita ei digitaalisia menetelmia asiakaspalvelun tukena. (Juhanko,
Jurvansuu, Ahlgvist, Ailisto, Alahuhta, Collin, Halen, Heikkild, Kortelainen, Mantyla, Sep-

pald, Sallinen, Simons & Tuominen, 2015, 18.)



Ikaantyneilla tarkoitetaan tassa opinnaytetydssa elakkeella olevia yli 65-vuotiaita henkildi-

ta.

loT (Internet of Things) eli Esineiden internet on iso osa digitalisaatiota. Silla tarkoitetaan
internet-verkon laajentumista infrastruktuurin, laskentatehon, verkkoyhteyden, datan kasit-
telyn ja ohjelmiston osalta erilaisiin laitteisiin, joita voidaan kayttaa ja ohjata internetin vali-
tyksella tai niist voidaan kerata tietoa internetin kautta. (Ryynanen 29.2.2016.)

Kayttoliittymalla tarkoitetaan tietoteknisessa laitteessa olevaa kayttgjalle nakyvaa osaa
selaimesta, digitaalisesta palvelusta tai laitteesta.

Kayttbopastuksella tarkoitetaan erilaisia tukipalveluita, joita henkild voi saada yrityksilta tai
yhteisoilta tietoteknisten valineiden ja palveluiden kayttéon. Se voi olla kasvokkain tapah-
tuvaa, niin sanottua kadesta pitden opastusta, puhelimitse tapahtuvaa tai verkossa esi-

merkiksi etdyhteyden kautta tapahtuvaa opastamista ja ohjaamista.

Standardeilla tarkoitetaan tietynlaista tapaa toimia tai menetelld, standardit ovat suosituk-
sia ja osa niistd on viranomaisten vaatimia. Niista julkaistaan kirjallinen julkaisu ja ne vaa-
tivat jonkin toimijan hyvaksynnan. Toimija voi olla esimerkiksi jokin viranomainen tai jokin
jarjestd (Suomen Standardisoimisliitto SFS Ry). ISO Standardit ovat puolestaan the Inter-
national Organization for Standardization:in eli maailmanlaajuisen kansallisten standardi-
soimisjarjestojen teknisten komiteoiden valmistelemia standardeja (SFS-Kéasikirja 2011:
14), joita l6ytyy paperin koosta filmirulliin ja ympéristdasioidenhallinnasta numeeriseen

iimaisutapaan ajalle ja paivamaaralle. (Wikipedia, Standardi.)

Tietotekniikalla viitataan yleisesti kaytossa oleviin tietoteknisiin valineisiin, kuten tietoko-
neisiin, tabletteihin ja matkapuhelimiin. Lisaksi se liittyy olennaisesti myts muiden alylait-

teiden, esimerkiksi alyvalojen ja alykodinkoneiden kayttoon.



3 Mitka asiat vaikuttavat kayttajien tarpeisiin opastuksessa

Vaikka lahtokohtaisesti tarpeita seka opastukselle, etta opastettaville laitteille on vahin-
taan yhta monta kuin opastettaviakin, niista pystytaan kuitenkin eriyttdamaan erilaisia tee-
moja, joihin tarpeet pystytaan jaottelemaan. Kaikki kuitenkin lahtee liikkeelle kayttajasta.
Kun kyseessa on idkkddmpaan vaestonosaan ja heidan tarpeisiinsa perustuva tutkimus,
on erittain tarkeaa huomioida mitké seikat ohjelmistoissa ja laitteissa ovat kayttajan kan-
nalta olennaisia avussa, jota ikdantynyt tarvitsee. Liséksi kayttdavun tulee tiedostaa asioi-
ta, joka vaikuttavat ihmiseen kayttajana ja sita kautta ottaa nama asiat huomioon auttaes-

saan kayttajaa.

Opastuksessa tulisi my6s ottaa huomioon, ettd kaikki ikaantyneet eivat valttamatta ole
kayttaneet laitteita aiemmin tai kayttavat hyvin harvoin, jolloin laitteisiin ei ole muodostunut
suhdetta, jossa kaytto olisi helppoa, saatikka laitteet tuttuja. Tilastokeskuksen mukaan
(Tilastokeskus, 2015b) vuonna 2015 65 — 74-vuotiaista internetia ei ollut kayttéanyt kos-
kaan 26 % ja 74 — 89-vuotiaista 65 %. Taulukosta 1. nahd&an tarkemmin ikaryhmissa

oleva jakauman kayttdasteen mukaan.

Taulukko 1. Internetin kaytto ja kayton useus idn mukaan 2015, % -osuus vaestoryhmasta
(Tilastokeskus, 2015hb)

65-74v | 74-89v
Kayttanyt viimeisen 3 kk aikana 68 30
Kayttaa paivittain tai lahes paivittain 53 21
Kayttaa yleensa useita kertoja paivassa 35 13
_ _ %-osuus vaestoryhmasta
Kayttaa viikoittain (mutta ei paivittain) 9 6
Kayttda harvemmin kuin viikoittain 5 3
Ei ole kayttanyt internetid koskaan 26 65

3.1 Kayttoliittymasuunnittelu

Kayttoliittymasuunnittelu on lahtékohtana jokaiselle kayttoliittymalle, jota joku kayttaja
kayttaa mobiililaitteella, tietokoneella tai muulla tietoteknisella laiteella. Kayttoliittymien
suunnittelu ja tarpeet kayttoliittymien toimivuudelle ovat vakiintuneet jo niin paljon, etta

kayttoliittymasuunnitteluun 16ytyvat omat 1ISO-Standardit.

Suomen standardisoimisliiton mukaan (teoksessa SFS-Kasikirja 2011: 16) kayttoliittyma-

suunnittelun ISO 9241-standardi on nimetty Ihmisen ja jarjestelmén vuorovaikutuksen
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ergonomiaksi. Sen lisaksi samannimisen yleisen otsikon alle kuuluvat seuraavat osa-
alueet:
- Osa 20: Tieto- ja viestintateknologian laitteiden sek& palvelujen esteettomyytta
koskevat ohjeet
- Osa 151: Opastusta WWW-ohjelmistokayttéliittymia varten
- Osa 171: Ohjelmistojen esteettomyytta koskevaa opastusta

Standardisointi on merkittavaa, koska se kertoo useiden jarjestdjen tai viranomaisten ta-
holta tarpeen kayttdliittymien ja laitteiden esteettomasta kaytosta ja tarpeesta opastuk-
seen. Vaikka parhainkin sovellus tai laite olisi suunniteltu useita kayttokokemuksia ja eri-
laisia kayttajia ajatellen, on opastukselle silti tarvetta.

Taulukosta 2 nahdaan mihin kayttétarkoituksiin iakkaammat ihmiset ovat kayttaneet tab-
lettitietokoneita v. 2015. Itse ainakin olen ajatellut tablettien olevan helppo véline van-
hemmalle vaestolle kayttaa laitteita ja niiden tuomia palveluita. Usein teksti on isompaa ja
selkeampaa kuin pienemmissa laitteissa ja laitteet eivat omasta mielestani ole yhtd moni-
mutkaisia iakkaammille ihmisille, kuin kannettavat tai poytakoneet. Olen kuitenkin yllatty-
nyt vanhemman vaesttn vahaisesta sahkdisten kirjojen lataamisesta, ennen taman tilas-
ton nakemista kuvittelin sen olevan ehka yksi laitteiden suosituimmista kayttdtarkoituksis-

ta.

Taulukko 2. Tablettitietokoneiden kayttétarkoituksia haastatteluhetkea edeltavana 3kk
aikana 2015, % -osuus vaestosta (Tilastokeskus, 2015b)

65-74v | 75-89v
Lukenut verkkolehtia tai televisioyhtididen 15 4
uutissivuja
Lukenut sahkdpostia 13 4
Pelannut peleja, katsellut kuvia tai videoita tai
o %-0suus 7 2

kuunnellut musiikkia o o

: : : vaestoryhmasta
Osallistunut internetin kautta 8 !
yhteisépalveluihin
Lukenut internetin kautta ladattavia sahkdisia ) 0
kirjoja

Kayttoliittymat ja laitteet eivat koskaan vastaa kaikkien kayttdjien tarpeita ja taméa voi olla
yksi syista miksi vanhempi vaestd ei kayta tabletteja kirjojen lukemiseen. Ns. teknologia-
sukupolveen syntyneella on luultavasti hyvin erilaiset vaatimukset sekéa kayttajakokemuk-

selle ettd kaytettavyydelle, kuin ikdihmiselld, joka ei ole kayttanyt juurikaan tietokoneita tai
6




muita alylaitteita. Kayttoliittymasuunnittelussa tulee huomioida kayttajan fyysiset tarpeet
kayttajan muiden tarpeiden ja toiveiden lisaksi. Kayttoliittymasuunnittelussa myos laitteella
ja kayttotarkoituksella on merkitysta. Taulukosta 3 nahdaan millaisiin tarkoituksiin iak-
kdammat ihmiset ovat kayttaneet Internetid matkapuhelimilla.

Taulukko 3. Internetin kayttotarkoituksia matkapuhelimella haastatteluhetke& edeltavana
3kk aikana 2015, % -osuus vaestosta (Tilastokeskus, 2015b)

65-74v | 75-89v

Lukenut verkkolehtia tai televisioyhtididen 18 4
uutissivuja
Lukenut sahkdpostia 18 3
Pelannut peleja, katsellut kuvia, videoita tai

I %-osuus 10 1
kuunnellut musiikkia

: : : : __ vaestoryhmasta

Osallistunut internetin kautta yhteisopalveluihin 9 2
Kayttanyt internetin kautta Podcast-palvelua 1 1
Lukenut internetin kautta ladattavia sahkdisia ) 1
kirjoja

Matkapuhelinten kayttdtarkoitukset vastaavat suhteessa osuudeltaan tablettien kayttotar-
koituksia, mutta matkapuhelimilla on kuitenkin kaytetty internetid enemman kuin tableteil-

la.

3.2 Kayttaja ja kayttdminen

Jokainen kayttaja on oman elaméansa summa. Hanellda on oma persoonallisuutensa, joka
koostuu hanen kokemuksistaan elaméansa aikana, hanen taustastaan tydelamassa ja sen
mahdollisesta pohjasta kayttajan kokemuksiin tietotekniikasta. Persoonallisuus on pysyva
ominaisuus, joka harvemmin muuttuu elamén aikana mitenkaan merkittavasti. (Saari-

luoma yms. 2010.)

On kuitenkin monia fyysisia, psyykkisia ja motorisia asioita jotka pitdd myés huomioida,
kun kyseessa on ikdihmiset ja heidan tarpeensa. Heilla on kylla aikaa ja tarvittaessa rahaa
maksaa laitteista ja avusta, mutta heiltd uupuu nuorten luontainen kyky ja kiinnostus lait-

teisiin ja tekniikkaan. (Saariluoma yms. 2010.)

Saariluoma muistuttaa ihmisen eli kayttajan olevan kaiken ydin teknisessa vuorovaikutuk-
sessa. Kayttajasuunnittelu, sovellusten ja tekniikoiden suunnittelu ja muutenkin tekniikan

kehitys on tapahtunut ja tapahtuu helpottamaan erilaisia ihmisen toimintoja, oli kyse sitten
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elékeikaisen arjesta tai kenen tahansa arkea tai vapaa-aikaa koskettavasta teknisesta
ratkaisusta. Tama tulisi huomioida kaikessa teknisessa kehityksessa, vaikka sen helposti
unohtaakin. (Saariluoma 2011, 45.)

Jokaisen tuotteen kayttamiseen liittyy ihmisen toimiminen jotain tiettyd paaméaaraa kohti.
Jokainen ihminen kulkee kohti jotain padméaaraé toimiessaan tai on jokin ulkoinen tekija
joka aiheuttaa sen, ettéd ihmisen taytyy aloittaa toiminta. Toiminta voi tulla ihmisesta itses-
taan liittyen johonkin perustarpeeseen, esimerkiksi vasymykseen. Toiminto voi olla joten-
kin ulkoisesti pakotettua, esimerkiksi nopeusrajoituksen eli lain noudattamista. Tai se voi
olla jonkin ulkoisen virikkeen johdosta tapahtuvaa toimintaa, esimerkiksi mainoksen na-
kemisesté johtuva kaupassa kaynti. (Sinkkonen, Kuoppala, Parkkinen & Vastamé&ki 2006,
47.)

Varsinaista teknologiaa hankkiessaan ikaihmiset toivovat kayttajina tuotteilta eniten help-
pokayttoisyyttd, hyvid nappaimia ja sopivaa tekstin kokoa, kestavyytta ja hyvia kayttéohjei-
ta. Nama ovat erityisesti iakkaamman kayttajan kannalta tarkeita asioita tuotteen kaytta-
misen kannalta. Koska kayttaja on kayttamisen ytimessa, hanen tarpeillaan on suuri vai-
kutus tuotteeseen ja tuotteita pitdisi suunnitella enemman kayttajan nakokulmasta, ainakin
ikaihmisten itsensa mielesta. Ikaihmiset toivovat myos, etta heitd otettaisiin enemman
huomioon suunnittelussa, jopa mukaan suunnittelun eri vaiheisiin. (Ranta & Stenberg
2014, 136 — 139.)

Ikdihmiset ovat kuitenkin yksi kayttdjaryhma muiden joukossa, paasaantoisesti tuotteita ei
suunnitella vain yhta kayttajaryhmaa ajatellen, vaan markkinatalous maaraa millaisia tuot-
teita suunnitellaan ja tehd&an. Kuitenkin kayttajatutkimuksia tehd&an ja niiden avulla pyri-
tdan saamaan mahdollisimman tarkkaa tietoa tulevista kayttajista erilaisilla kaytettavyys-
testauksilla ja -tutkimuksilla. Ne lahtevat siitd perusajatuksesta, etta ensimmaisena pitaa
selvittaa keita kayttgjat ovat ihmisina ja millainen tuote tai palvelu sopisi kenellekin. En-
nakkoon tehtavan kayttajatutkimuksen lisaksi ikaihmisille suunnatuille tuotteille olisi oival-
lista tehda kaytettavyystestauksia ikaihmisten itsensa toimesta. Kaytettavyystestauksella
saa kehitettya tuotetta enemman kayttgjilleen sopivaksi. Varsinkin kun erilaisissa suunnit-
teluryhmissa paasaantoisesti tydskentelee tyodikaisia inmisid, joiden tuotteen kaytto on
hyvin erilaista kuin idkkdampien ihmisten. Jos tuotteelle ei pystyta tekemaan testauksia
kehitystyon aikana, niin ainakin ennen levitykseen l&hettédmista ikaihmisille suunnattujen
tuotteiden kannattaisi lapikayda testaus heidan itsensé toimesta. (Sinkkonen, ym. 2009,
70 —-72,297 - 299.)



3.3 Toiminnan vaiheet

Teknologian paasaanttinen kayttamisen tarkoitus on jonkinlaisten toiminnallisten tavoit-
teiden ja padmaarien saavuttaminen ja sen vuoksi tavoitteellinen toiminta ja sen tutkimi-
nen on ollut erittéin luonnollista tutkittaessa kayttajia. Ihmisella on tunteita ja tarpeita, joi-
den vuoksi hanelle tulee paamaaria joita kohti pyrkia. Eli paamaarat luovat tavoitteellista
toimintaa ja prosesseja, joilla pyritdan tyydyttamaan erilaiset tarpeet. (Saariluoma 2011,
52.)

Sinkkonen yms. (2006, 47) kuvaavat tavoitteellisessa toiminnassa nakyvat kolme perus-
vaihetta seuraavasti:

- "Tavoitteen asettaminen.

- Toiminnon tai toimenpiteen tekeminen.

- Vaikutuksen tarkastaminen eli toiminnan evaluointi palautetta kayttaen.”

Tavoitteen asettaminen on merkityksellista, koska jos kayttoliittyman tai sovelluksen
suunnittelija ei ole miettinyt mihin tavoitteeseen kayttaja pyrkii, voi tuote jaada taysin kayt-
tamatta. Hyvin harvoin tuotteen kayttaminen itsessaan on tavoite, johon pyritdan, vaan

sitd kaytetaan apuvalineena. (Sinkkonen yms. 2006, 48.)

Toimenpiteen tekeminen voidaan jakaa erilaisiin osiin. Kaytettavyyden psykologia -
teoksessa toimiminen jaetaan kahteen eri tasoon, semanttiseen ja syntaktiseen. Ensim-
mainen on taso, joka ei riipu tuotteesta itsestaan mitenkaan. Semanttinen taso kertoo
esimerkiksi kayttoliittyman ja toimintojen keskinaisen hierarkian tai kayttajan mielessa
olevat mallit asiasta. Syntaksinen taso puolestaan kertoo toteutuksesta, esimerkiksi miten
hiirta kaytetaan tuotteen kanssa. Semanttisen toiminnan voi suorittaa vain syntaksien
avulla. Kayttajan pitaa kaytdnndssa osata ensin kayttaa tuotetta, esimerkiksi hiirtd, ennen
kuin h&nelle voi syntyd mentaalisia malleja eli semanttisen tason toiminteita tuotteesta tai
asiasta. Naiden tasojen liséksi pitda huomioida, etta kayttajalle voi sattua erilaisia virheita
kaytettaessa tuotetta eli han toimii eri lailla kuin tuotetta on ollut tarkoitus kayttaa. Osa
virheista voi olla tarkoituksella tehtyja, osa taas vahinkoja. Osa virheista voi myoés johtua

oikeasta aikomuksesta, mutta vaarasta kayttotavasta. (Sinkkonen ym. 2006, 51 — 52.)

Evaluointi ja palaute puolestaan merkitsevat tavoitteen lopputuloksen tarkistamista. Eva-
luoinnilla selvitetd&n, onko tavoitteeseen padseminen onnistunut eli onko esimerkiksi nal-
k& lahtenyt syomalla. Jos tavoitteeseen on paasty, ei se edellytd endd muita toimenpiteita.
Jos toimenpide ei ole tuottanut toivottua lopputulosta tulee tehda viela jotain, jotta p&és-

téaan toivottuun lopputulokseen eli tassé tapauksessa taytyy esimerkiksi tehda liséé ruo-
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kaa, jotta voi syoda lisdad. Palautetta tulee seka alussa, ettd lopussa; ensin selvitetdan tila
ja mita sille pitaa tehda, loppupalaute puolestaan on selkeé ja heti seuraava palaute siita
onko toiminnalla onnistuttu pddsemaan haluttuun tavoitteeseen. Jos tavoitteita on useita,
on ensimmaisen vaiheen loppupalaute suoraan siirrettévisséa tai muokattavissa seuraavan

vaiheen alkupalautteeksi. (Sinkkonen ym. 2006, 52 — 53.)

Palautteen voi jakaa myds erilaisiksi palautteen muodoiksi. Palaute voi tulla kayttajalta
itseltédén ja olla arviota omasta tekemisesté tai se voi tulla ulkopuoliselta taholta. lIlIman
mink&anlaista palautetta, kayttaja olettaa helposti tehneensa jonkin virheen. Positiivinen
palaute saa kayttdjan uskomaan kayttadvansa tuotetta oikein ja negatiivinen saa uskomaan
kayttétavan olevan vaara, riippumatta siitd kuuluvatko toiminto ja lopputulos yhteen vai
eivat. On myos oleellista huomata palautteen olevan sisdsyntyinen mekanismi, joka voi
vaikuttaa niin, etta asioiden toiminnan luullaan johtavan oletettuun palautteeseen sen tul-
lessa tarpeeksi nopeasti toiminnon jalkeen. Nain voidaan luulla riippumatta siitd, kuuluuko
palaute oikeasti kyseiseen toimintaan mitenkaan. Liian hidas palaute hankaloittaa ymmar-

tamista mika toiminto johtaa mihinkin lopputulokseen. (Sinkkonen ym. 2006, 53 — 55.)

Oman nakemykseni mukaan palaute on erityisen tarkeda idkkaadmmalle vaestdlle kaytet-
taessa teknisia laitteita. Jos ei ole kunnollista kokemuspohjaa laitteista etukateen, ei ehka
uskalleta lahtea kokeilemaan erehtymisen kautta ja sen liséksi pelko epédonnistumisesta

voi mahdollisesti johtaa myds palautteen vaaraan tulkintaan.

Tekniikkaa aktiivisesti kayttavat henkiltt vaikuttavat hyvaksyvan erilaisia hairigita kaytos-
s4, antamatta niiden estaa paasya haluttuun lopputulokseen. Olen jopa kuullut joistain eri
tuotteiden virheistd mainittavan niiden olevan enemmankin laitteiden tai tuotteiden omi-
naisuuksia kuin varsinaisia virheitd. Nama kayttajat ovat siis paasseet huonosta tai vaa-
rasté palautteesta huolimatta haluttuun lopputulokseen. Eli loppupalaute on luultavasti
johtunut jostain aiemmin tehdysta toimenpiteestd, minka jalkeen tehdyt toimenpiteet eivat

ole estaneet halutun loppupalautteen saavuttamista.

3.4 Toiminnan teoriat

Toiminnan teoriaa kuvaavia malleja on useita erilaisia. Yhteista niille on, ettd ne ovat kaik-
ki sosiaalitieteellisia tutkimuksia, vaikka toiminnan aihe olisikin jokin tekninen valine (Wi-
kipedia 2017, Toiminnan teoria). Virtuaaliammattikorkeakoulun materiaali kertoo toimin-
nan teorian kasittdvan kognitiivisen-, kehitys- ja kulttuuripsykologian alueet (Virtuaali am-
mattikorkeakoulu 2007, Toiminnan teoria). Teorioille on my6s yhteista se, etté ne tutkivat

seka yhteis6ja, etta yksiloita. Merkitysta tutkimuksessa on seka yksilon historialla, tilan-
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teella jossa toimina tapahtuu, seka alyllisella toiminnalla (Salovaara 2004, Toiminnan teo-

ria ja ekspansiivinen oppiminen).

Teorian ytimena voidaan pitaa toiminnallisuutta, jonka lahtokohtana on jokin tarve ja toi-
minnallisuus on kehittynyt ihmisen evoluution seurauksena. Osallisena toiminnassa on
ihmisen liséksi aina jokin valine, jolla teon voi suorittaa. Valineen suunnittelun 1&htokohta-
na on tarve johonkin lopputulokseen ja vélineen suunnitteluun tarvitaan tapa, jolla sita
hyddynnetéaén lopputulokseen paasemiseksi. Valineet ovat kayttokohteen lisaksi itses-
saankin toiminnan lopputuloksia (Virtuaali ammattikorkeakoulu 2007, Toiminnan teoria).
Toiminnan teorian kayttd varsinaisessa tutkimuksessa on haastavaa yksindan ja sita so-
velletaan usein johonkin muuhun tieteenalaan. Usein kohteena tutkimuksissa on ryhma
kayttajia, eikad vain yksittainen kayttaja, ja he hyddyntavat jarjestelmaa halutun tavoitteen
saavuttamiseksi. (Marjamaki ja Pekkola 2006, 4 — 5; Sampola 2008, 67.)

Toiminnan teorian kuvataan olevan kasitteellinen lahestymistapa ja kokonaisuus tai teo-
riakehys, eika niinkaan yksittainen ennustettavissa oleva teoria. Toiminnan teoriaa voi
jakaa erilaisiin tasoihin ja vaiheisiin. Kaptelinin ym. maarittavat toiminnan paapiirteet vii-
teen eri paapiirteeseen: kohteellisuus, valittyminen, toiminnan hierarkinen rakenne, sisais-

taminen ja ulkoistaminen, seka kehitys (Kaptelinin ym. 1999, 28 - 32).

Engstrom keskittyy sosiaalisen toiminnan tasoihin, joita ovat: toiminnan ja toimintajarjes-
telman taso, tekojen taso sekd operaatioiden taso ja kaikilla tasoilla on yhteys toisiinsa.
Tasojen lisaksi mallin osina ovat tekija (kayttaja), sddnnot (esimerkiksi jokin rajoite, vaik-
kapa aikataulu), vélineet (tavara jota tarvitaan kyseiseen tekemiseen), yhteiso (esimerkiksi
kuuntelijat tai verkkopalvelun muut kayttgjat), tyonjako (ketk& muut ovat osallisena ja mika
heidan roolinsa on) seka kohde (voi olla useita). Taman joukon lopputuloksena on jokin
tulos. (Salovaara 2004, Toiminnan teoria ja ekspansiivinen oppiminen; Marjamaki ja Pek-
kola 2006, 2 — 3.)

Normanin mallissa paéavaiheita on kolme ja paavaiheet on viela jaettu yhteensa seitse-
maan osaan:

- Tavoitteen asettaminen
o Tavoitteen muodostus
o Aikomus toimia
- Toiminnon tai toimenpiteen tekeminen
o Toimenpiteiden suunnittelu
o Toimenpiteen suoritus
- Vaikutuksen tarkastaminen eli toiminnan evaluointi palautetta kayttden
o Palautteen katsominen
o Palautteen tulkinta
o Palautteen ja tavoitteen vertaaminen
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Mallissa merkityksellista on sen jatkuvuus. Kun kayttdja on kaynyt kaikki seitsemén vai-
hetta lapi, han palaa takaisin ensimmaiseen vaiheeseen vertaamalla palautetta toiminnas-
ta alkuperaiseen tavoitteeseen ja luo uuden tavoitteen. Uusi tavoite voi olla jokin korjaava
toimenpide esimerkiksi alkuperéisen tavoitteen saavuttamiseksi tai se voi olla kokonaan
uusi tavoite. Uusi tavoite voi olla taysin irrallinen ensimmaisesta tavoitteesta. (Sinkkonen
ym. 2006, 56.)

PCT-malli (Perceptual Control Theory) puolestaan keskittyy erityisesti palautteen tarkkai-
luun. Tassa mallissa kaikki toiminta keskittyy ympariston tarkkailuun ja loppupalauttee-
seen. Toimija toimii niin kauan, kunnes lopullinen haluttu palaute on saavutettu. Toimijalle
merkityksellisté on alku- ja loppupalaute ja kaikki naiden kayttgjalle saapumisen estava
tapahtuma on halya, joka hairitsee tiedonkulkua. Mallilla voidaan selvittéa erityisesti sita,
onko kayttajien havainnoinnissa tuotteesta jotain sellaista minka he tulkitsevat vaarin tai

eivat huomaa kayttaessaan tuotetta. (Sinkkonen ym. 2006, 57 — 58.)

Toiminnan teorian ehka tarkein ajatus on kuitenkin se, ettd ihminen ei koskaan toimi irral-
laan ymparoivasta maailmasta. Ymparoéiva maailma, ihmisen elamé, elaman aikana op-
pimat asiat, tavoitteet tulevaisuudessa ja ihmisen alkukantaiset vaistot toimivat kaikki kes-

ken&én sulassa sovussa kaikessa toiminnassa jota ihminen elaméansa aikana tekee.

Ihmismieli ja konteksti ovat vuorovaikutuksessa ja teorialla voidaan selvittdd esimerkiksi
kasitteita ja periaatteita kayttotilanteiden tutkimiseen, mutta kontekstilla on suuri merkitys
kokonaisuuteen (Marjamaki ja Pekkola 2006, 5; Sampola 2008, 67).

Taman lisaksi tulee muistaa, ettd mikaan malli tai mallit yhdessa eivat tuota aukottomia
selityksia toiminnan teoriaan pohjautuvista menetelmistd, eikd mistaan tyokaluista tai mal-
leista saa tyhjentavaa vastausta menetelmistéa. Menetelmia ja malleja kaytetaan eri vai-
heissa kehitysprosesseja ja eri malleja sovelletaan eri aloilla ja erilaisten sovellusten tai
laitteiden kehittdmisessa (Matkala 2013, 19 — 20).

3.5 Vuorovaikutus tuotteen kanssa

Ihminen on psyko-fyysis-sosiaalinen kokonaisuus jonka jokaiseen tekoon vaikuttaa kaikki
ihmisen elamén aikana tapahtuneet tapahtumat, hanen fyysinen ymparistdénsa, seka sosi-

aalinen kanssakayminen muiden ihmisten kanssa (Oulun yliopisto 2006).

Ihminen on sidonnainen kulttuuriin ymparillaén, mutta kulttuurilla ei tarkoiteta korkeakult-

tuurista taidetta, vaan nimenomaan kaikkea sitd osaa ihmisen perimassa joka ei ole biolo-
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gista. Kayttaytymiseen laitteiden, sovellusten ja muun teknisen valineiston kanssa vaikut-
tavat toki myos fyysiset ominaisuudet, mutta havainnointiin vaikuttaa myos kulttuuriympa-
ristd ja havainnoinnissa voi olla suurtakin eroa yksildiden valilla ja yksiloa ympéardivan kult-

tuurin vaikutuksesta. (Sinkkonen ym. 2006, 37.)

3.5.1 Aistit

Aistit ja tarkkaavaisuus vaihtelevat yksildittain ja kulttuuritaustalla voi olla eroja. Esimer-
kiksi Pohjois-Eurooppalainen aloittaa paasaéantoisesti nayttoruudulla olevan materiaalin
havaitsemisen vasemmasta reunasta, kun taas useissa Aasian maissa aloitetaan lukemi-

nen oikealta ja havainnointi alkaa ruudun oikeasta laidasta. (Sinkkonen ym. 2006, 37.)

Aisteja hyodynnetaan muutenkin kuin vain nakdaistimuksen kautta. Erilaiset arsykkeet
vaikuttavat kokonaisuuteen, jonka ihminen kokee ja &@rsykkeiden aistimiseksi kaytetaan
kaikkia aisteja yhtaaikaisesti. Kuitenkin tietotekniikan kanssa néko, tunto ja kuulo ovat

keskitssa nykyteknologiaa kaytettdessa. (Sinkkonen ym. 2006, 70.)

Suurimmat fyysiset valineet joita ihminen hyddyntaa kayttdessaan tuotetta ovat nako ja
tunto. Muillakin aisteilla voi olla osansa tuotteen kaytssa, erityisesti kuulolla, mutta ndma
ovat keskeisimmat aistit. Kayttaessaan fyysisia aistejaan, ihnminen saadaan myos kaytta-
maan aistien ulottumattomissa olevia tietoja. Nakokyky antaa laajan skaalan tietoa aivoille
seka tietoista, ettd tiedostamatonta paatoksentekoa varten ja on apuna tuntoaistin kanssa
kaden koordinaatiolle kaytettaessa tuotetta. (Berg & Kojo 2011, 155 — 156; Sinkkonen ym.
2006, 75 - 77.)

Ter&van naon alue on kuitenkin ihmisella melko kapea, vaikka héanella ei olisi mitaan fyy-
sisia rajoitteita nakokyvyssaan. Nako kohdistetaan vain yhteen pisteeseen, vaikka aivot
kasittelevat arsykkeitéd myos tarkan nakopisteen ymparoivalta alueelta. Ika vaikuttaa na-
kokykyyn ja ian my6ta nakoaistimus heikkenee, tahan pystytaan kuitenkin vaikuttamaan
erilaisin keinoin, esimerkiksi kontrastin ja tekstin ja kuvien koon avulla. Kuitenkin nakoky-
kya hyddynnettdessa tulee myds huomioida kokonaisuus, joka kayttajalle nakyy ensin ja
vasta sen jalkeen yksityiskohdat. Jos kokonaisuus on lilan monimutkainen ja sekava, ei se
houkuta yksityiskohtien tarkasteluun. (Berg & Kojo 2011, 166; Sinkkonen ym. 2006, 71 —
72.)

Toisaalta kokonaisuuden avulla pystytaan myds ohjaamaan kayttajaa jonkin tietyn yksi-
tyiskohdan tarkasteluun, jos se on osattu tehda niin, ettd yksityiskohta poikkeaa merkitta-

vasti kokonaisuudesta. Tata ominaisuutta hyddynnetaan dareisnadn avulla. Aareisnako
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kuitenkin heikkenee ihmisilla idn myo6ta ja yli 75-vuotialilla dareisnadn heikkeneminen on
jo hyvin suuri ongelma, sen vuoksi sen kaytén hyddyntamista kannattaa harkita tarkasti
iakkaammille suunnatuissa ohjelmistoissa ja sovelluksissa. (Berg & Kojo 2011, 167; Sink-
konen ym. 2006, 72, 75 - 77.)

Myds erilaisissa idkkdadmmille tehdyissa tutkimuksissa he ovat itse maininneet nakokyvyn
heikkenemisen ja reaktioajan hidastumisen vaikuttavan erilaisten teknologioiden kayttoon.
Vaikka laitteissa on toimintoja esimerkiksi fontin suurentamiseksi ja kontrastien vahvista-
miseksi, ei niista valttamatta tiedeta tai niité ei osata hyddyntéaé. Lisaksi kirjainten ja pai-
nikkeiden koolla on merkitysta ikaihmisten itsensd mukaan, kuvakkeiden kontrasteista ja
havainnollisuudesta puhumattakaan. (Alastalo 2014, 122; Intosalmi, Nykanen & Stenberg
2013, 109; Sinkkonen ym. 2006, 75 — 77; Wessman, Erhola, Merilainen-Porras, Pieper &
Luoma 2013, 7, 32.)

Adni valittaa tietoa, jota ei saa kuvasta tai tekstista. Aani on sidottu aikaan eli pysaytettya
aanta ei pysty kuulemaan ja periaatteessa sen antama viesti pitaisi kuulla alusta loppuun,
jotta siitd saa koko sen tarjoaman informaation. Aéni tuo lisdinformaatiota kuvan ja tekstin
lisaksi, mutta se ei pysty korvaamaan niitd ainakaan kokonaan. On toisaalta tilanteita,
joissa aani voi olla tekstin korvikkeena. Rauhallinen dani voi olla apuna opastamassa jon-
kin tuotteen kayttdon, se voi tulla laitteesta tai fyysisesta opastajasta. Ika vaikuttaa aanten
kuulemiseen. Se saattaa heikentda kuuloa kokonaisuudessaan tai vaaristaa kuultuja aa-
nia ja sen vuoksi 4anen ei kannata olla ainut tietolahde teknologian kaytolle. Aanella voi
kuitenkin olla my6s vaikutuksia kayttajan tunnepuoleen, joten siitd voi myos joskus olla
haittaa. (Sinkkonen ym. 2006. 72 — 74.)

3.5.2 Tunteet

Ihminen on tunteva olento ja h&nen tunteensa vaikuttavat siihen, miten han kayttaa tuotet-
ta ja haluaako han edes kayttaa sita. Suunnittelijat pyrkivat omalla suunnittelullaan vaikut-
tamaan siihen, etta laite tai sovellus herattaisi kayttajassddn mukavia tunteita. Tunteisiin
pyritddn vaikuttamaan aistien ja mielikuvien kautta. Itse tuotteen lisdksi esimerkiksi mai-
noksilla ja muiden kayttajien kokemuksilla on suuria vaikutuksia tunteisiin ja tuotteen he-

rattdmiin mielikuviin ja tunteisiin. (Sinkkonen ym. 2006. 248 — 250.)

Myds liikkeistéd saaduilla asiakaskokemuksilla on vaikutusta kayttajakokemukseen, vaikka
ne ovatkin kaksi erillista asiaa. Tunteet jotka asiakaskokemuksen aikana ovat syntyneet,
voivat jopa muuttaa laitteen tai sovelluksen kayttokokemusta ja sitd halutaanko tuotetta

kayttaa tai edes opetella kayttamaan. (Ranta & Stenberg 2014, 138.)
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3.5.3 Muisti ja oppiminen

Muisti on osa vuorovaikutusta ihmisen ja tuotteen valilla. Muisti vaikuttaa siihen, miten
ihminen oppii kayttamaan sitd, miten han omaksuu sen kayttoa ja millainen han on toimi-
jana suhteessa tuotteeseen. Muisti on apuvéline pitkdjanteisessa ja suunnitelmallisessa
toiminnassa kohti haluttua tavoitetta. Tuotetta kaytettdessa pitaa muistaa mika toiminta
tuottaa minkakin tuloksen missékin vaiheessa toimintojen kokonaisuutta. Muisti on moni-
mutkainen kokonaisuus ihmisen kokemista asioista ja se jaotellaan lyhytkestoiseen ja
pitkakestoiseen muistiin. Lyhytkestoinen muisti jakaantuu kahteen osaan; sensoriseen
muistiin, joka varastoi havainnot millisekunneiksi ja tydmuistiin, jonka varastointiaika on
muutamia sekunteja. Pitkakestoisen muistin varastointiaika on paivista jopa vuosiin. Ihmi-
sen muisti ei kuitenkaan ole varma tallennuspaikka ja tieto voi kadota jokaisessa vaihees-
sa. (Sinkkonen ym. 2006, 167 — 176.)

Muistin hyédyntamiseen ja parantamiseen on erilaisia keinoja ja siihen voidaan vaikuttaa
esimerkiksi tuotteen visuaalisella ilmeella ryhmittelya hyodyntaen. Kuitenkin ikdantyneiden
kanssa tulee huomioida, ettd varsinkin tydmuisti heikkenee ihmisilla ian myéta, vaikka
heilla ei olisi muistiin liittyvia sairauksia. Ihminen muistaa asioita myds fyysisesti oppimal-
la, tuntoaistimuksen kautta. (Sinkkonen ym. 2006, 170 — 173, 175, 228.)

Tietoa on nopea oppia, mutta myds nopea unohtaa; taidot puolestaan opitaan hitaammin,
mutta ne on myds vaikeampi unohtaa. lkaihmisten kanssa tuotteiden kayttéa on parempi
taman vuoksi opettaa kaytanndssa kuin oppaiden tai kirjojen avulla, vaikka niista voi olla
myds hyodtyd. Kun asiaa toistetaan ja yhdistetdaan aiemmin opittuun, se jaa paremmin mie-
leen ja seuraavalla kayttokerralla tuotetta on helpompi kayttda. Tahén auttaa esimerkiksi
kayttoliittymien yhdenmukaisuus, tuotteen kaytté mahdollisimman usein ja asioiden ker-
taaminen. Muistiin tallentaminen on kaytanngssa siis oppimista. (Sinkkonen ym. 2006,
170 — 177.)

Hankalaa ja epajohdonmukaista tuotetta voi my6s oppia kayttdmaan, jos sita harjoitellaan
tarpeeksi usein. Kuitenkin idkkaammille inmisille ei ole mielek&sta kayttda hankalaa tuo-
tetta ja se estaa oppimishalut tehokkaasti. Oppija haluaa toistaa asioita jotka ovat mielek-
kaita, niihin liittyy positiivisia tunne-elamyksia ja sita kautta niiden oppiminen on helppoa,
tehokasta ja vaivatonta. Asiat ja tuotteet jotka koetaan vaikeiksi tai monimutkaisiksi ovat
hankalampia oppia kayttdmaan, niita ei ole mielekasta kayttaa ja tamé osaltaan hankaloit-

taa oppimista lisaa. (Sinkkonen ym. 2006, 227 — 232.)
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Jos opittavasta asiasta on jonkinlainen pohja jo olemassa, on uusien asioiden oppiminen
silloin helpompaa. Tuotteen kayttamista voi opetella seka yksittaisina toimenpiteina, jotka
seuraavat toisiaan tai opettelemalla ymmartdmaan tuotteen toimintaperiaatteita, tapojen
lopputulos on erilainen ja palvelee eri tarkoitusta ja eri paadméaéaraan paasemista. lkaihmi-
silla tarkeampaa on ensimmainen eli erilaisten toimenpiteiden suorittaminen jolla paas-
taan haluttuun lopputulokseen. TAma osoittaa, etta perusasioiden vankka opettelu ja opet-
taminen ovat erittain tarkeita ikaihmisten kanssa. Kun perusasiat ovat kunnossa, on hel-
pompaa kasvattaa yksityiskohtien maaraa, mutta ne tulee kuitenkin suhteuttaa aina
aiemmin opittuun. (Sinkkonen ym. 2006, 233 — 234.)

Ikaantyminen sinansa ei esta oppimista, vaikka on olemassa nakemyksia, joiden mukaan
oppiminen paattyy johonkin tiettyyn ikdan mennessa. Kuitenkin myos ikaantyneet ovat
yksil6ita, joista jokainen oppii ja muistaa eri tavalla. Ikdantyneet saattavat olla huonompia
keskittymaan, heidan tiedonkasittelynsa hidastuu ja ajattelun joustavuus muuttuu, mutta
jos asioita opetetaan ja opitaan liittamalla niité johonkin aiemmin tuttuihin asioihin, ne on
helpompi ymmartaa ja oppia. Oppimisen vaikeus ei ole suoraan verrannollinen ikaan,
vaan ennemminkin siihen, etta henkilolta puuttuu kokemuspohja tuotteesta tai sen kaltai-
sista tuotteista. Eniten ikdantyneiden oppimiseen vaikuttaa kuitenkin oppimiselle varattu
aika. Vaikka ikaantyneilla menee kauemmin aikaa oppia asioita, heidan etunaan ovat
esimerkiksi yleistiedon maéara, verbaaliset kyvyt ja kokemusten méaara. (Sinkkonen ym.
2006, 239 — 240.)

Verrattaessa nuorten ja ikdihmisten oppimista tietoteknisilla valineilla, on huomattu, etta
nuorilla on paremmat edellytykset oppia ja kayttaa laitteita, mutta teknologioiden oppimi-
selle ei ole mitaan esteitd, jos ikdihmisella ei ole mitdan oppimista estavaa sairautta. Tar-
keita ikdihmisille on motivoiva kannustaminen, vahattelyn sijaan. He saattavat tarvita op-
pimisymparistolta erityisjarjestelyita valaistuksen tai aanentoiston suhteen, mutta sekaan
ei vaikuta kykyyn oppia, vaan lahinna n&hda ja kuulla mité opetetaan. Opetuksen tahdilla,
sitd vastoin on merkitystd, uudet asiat pitda opettaa rauhalliseen tahtiin ja opetettuja asioi-
ta pitda kerrata tarpeeksi usein. (Nyqvist 2016, 49 — 50.)

3.6 Kayton esteet

Kayton esteitd on kasitelty osin jo edelld olevissa kappaleissa ndkodkyvyn heikkenemisen,
motoriikan heikkenemisen ja muiden ian tuomien fyysisten esteiden muodossa. Kayton
esteitd on kuitenkin paljon muitakin kuin osin ulkoisestikin havaittavat esteet. Tietoteknii-
kan ja kaiken tekniikan kayttdminen edellyttaa tiettyja perusasioita, joita nykyajan nuoret ja

tyoikaiset eivat valttamaétta tule ajatelleeksi. On olemassa ikdantyneitéa jotka jattavat tekno-
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logian hyddyntamaétta tietoisestikin, vaikka mahdollisuuksia olisi. Osa rajoitteista saattaa
johtua esimerkiksi rahasta. Tietoteknisia valineita kayttaakseen tulee hankkia laite (esi-
merkiksi kannettava tietokone), laitteeseen mahdollisesti tarvittavat lisdosat tai lisdvarus-
teet (esim. kannettavaan hiiri tai virustorjunta), liittyma jolla laitetta voi kayttaa (esim. netti-
yhteys) ja kokonaisuudesta voi tulla pienella elékkeella elavalle henkiltlle kallis satsaus.
(Kataja 2014, 26 — 28.)

Teknologialle voi myds olla erilaisia vaatimuksia ja toiveita, joiden toteutuessa niita kaytet-
taisiin, mutta niiden puuttuessa kayttd on estynyt. Tuotteita ei ehké ole paasty kokeile-
maan tarpeeksi ennen kayttoa ja ostotapahtuman jalkeen laite ei olekaan niin yksinkertai-
nen kayttaa kuin on luultu ja tuote jaa kayttamatta. Sopivan teknologian ja tuotteen valinta
voi olla hankalaa ja vaivalloista ja joskus kokeilumahdollisuutta ei ole ollenkaan. Mahdolli-
sesti mukana olevat ohjeet ovat liilan suppeita tai niita ei ole lainkaan. Verkon kautta 16yty-
vat kayttdohjeet ovat lilan monimutkaisia ja selkokielistd opastusta ei tahdo 16ytya. (Alas-
talo 2014, 124 — 127.)

3.7 lakkdampien ihmisten teknologian kayttd

Kayttotarkoituksella on myos suuri merkitys siihen, miten kayttajaa tulisi huomioida ja mil-
laisia asioita kayttgjalle tulisi opettaa ja opastaa. lakkaampien ihmisten kohdalla tehdaan

Tilastokeskuksen toimesta vuosittaisia analyyseja siitd, miten tietotekniikkaa ja teknologi-
aa kaytetaan. Taulukosta 4 nahdaan millaisiin tarkoituksiin iakkdammat ihmiset ovat kayt-

taneet internetia vuonna 2015.

Taulukko 4. Internetin kayttétarkoitukset haastatteluhetkea edeltavana 3kk aikana 2015,
% -osuus vaestosta (Tilastokeskus, 2015b)

65-74v 75-89v
%-0suus vaestosta

Sahkdpostien lahettaminen tai vastaanotto 56 23
Pankkiasiat 62 25
Verkkolehtien tai televisiokanavien uutissivujen lukeminen 54 23
Tavaroita ja palveluita koskeva tiedonetsinta 53 17
Tiedon etsinta wikipedioista tmv. verkkotietosanakirjoista 30 13
Sairauksiin, ravitsemukseen tai terveyteen liittyva tiedon etsintda | 42 19
Matka- ja majoituspalveluiden selailu 40 13
YhteisOpalveluiden (esim. Facebook) seuraaminen 19 4
Musiikin kuuntelu tai lataaminen tietokoneelle tai muulle laitteel- | 16
le
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Pikaviestipalveluiden kaytto alypuhelimella 8 1
Viestien kirjoittaminen internettiin (keskustelupalstat, yhteisopal- | 14 5
velut jne.)

Blogien lukeminen 17 8
Tallentanut tiedostoja pilvipalvelun levyasemalle 11 4
Ohjelmien lataamiseen omalle koneelle 9 3
Koulutus- ja kurssitarjonnan etsinta 7 3
Kaytettyjen tavaroiden ostaminen 11 4
Pelien pelaaminen internetissa tai lataaminen omalle koneelle 16 8
Internet-puhelut ja videopuhelut 14 6
Omien tavaroiden, tuotteiden ja palveluiden myynti 9 3
Kirjoittanut internetsivustolle yhteiskunnallisia tai poliittisia mieli- | 3 1
piteita

Taulukosta ilmenee selvasti, etta idkkaammat ihmiset kayttavat internetia eniten pankki-
asioiden hoitamiseen, sahkopostien lahettdmiseen ja vastaanottamiseen, seka uutisten
lukemiseen. Vahiten iakkaampi vaesto kirjoittaa poliittisia kannanottoja, etsii koulutus- ja

kurssitarjontaa, seka kayttaa pikaviestipalveluita.
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4 Tukipalveluiden tila ja saatavuus

Palveluita on talla hetkella saatavilla kayttétuen, nettioppaiden, puhelintuen ja erilaisten
koulutusten muodossa. Osa palveluista perustuu vapaaehtoisuuteen, osa palveluista on
saatavilla erilaisissa julkisissa tiloissa pientd korvausta vastaan ja osa palveluista on eri-
laisten yritysten tarjoamaa maksullista palvelua. Saatavilla on my6s naiden erilaisia sekoi-
tuksia, esimerkiksi yritysten tarjoamaa palvelua julkisissa tiloissa. Suurin osa palveluntar-
joajista mainostaa itsedan internetissa eli kayttaja tarvitsee joko henkilon joka auttaa pal-
veluiden etsimisessa internetin kautta tai hanen pitaa jo omata jonkinlaista osaamista tie-
tokoneen kayttoon loytadkseen palvelut helposti. Seuraavassa on pieni esittely osasta

tarjolla olevista palveluista.

4.1 Apin Kotiapu

Yritys tarjoaa lehdessé pienessa mainoksessa palveluina mm. "ICT-ty6t, tietokoneet,
TV:t". Lehti-ilmoituksessa tieto on vahaista, mutta ilmoituksesta 16ytyy puhelinnumero ja
séhkopostiosoite. (Kirkko ja kaupunki 2016, 23.)

Yrityksen nettisivuilla selvennetdan, ettd annetaan "opastusta tietokoneiden ja muiden
alylaitteiden kayttéon”. Sivustolla kerrotaan myds yrityksen tiedot ja hiukan toiminimiyri-
tyksen yhdesté tyontekijasta. Hintatiedot jaavat kuitenkin uupumaan. (Apin Kotiapu 2017,
Tietoa yrityksesta.)

4.2 Digikonkari IT-palvelu

llolla Unelmatehdas Oy on yritys, jolla on Digikonkari It-palvelut -nimelld kulkeva tukipalve-
lu. Palvelun kautta voi ostaa yrityksen sanojen mukaan "varttuneemman IT-asiantuntijan”
opastamaan esimerkiksi ohjelmien asennuksissa ja kayttojarjestelmien kayttoonotossa.

(llolla Unelmatehdas Oy, Digikonkari IT-palvelut.)

Henkildn voi tilata halutessaan esimerkiksi kotiin. Palvelusta veloitetaan tuntitaksa ja
mahdollisesti matkakorvaus. Palvelu toimii paakaupunkiseudulla. (llolla Unelmatehdas Oy,

Digikonkari IT-palvelut.)

4.3 Digitohtorit

Digitohtorit on yritys joka tarjoaa apua erilaisiin kayttdon ja ongelmiin liittyvissa tilanteissa

seka puhelimitse, etayhteydelld, ettd kotikdynteind. Kotikdynteja varten yrityksen sivuilta
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Voi testata saatavuuden kaynneille omalla postinumerolla. (Digitohtorit 2016, Ongelmia

tietotekniikka- / viihde-elektroniikka-asioissa?.)

Apua saa ainakin tietokoneisiin, tabletteihin, alypuhelimiin ja viihde-elektroniikkaan, sen
liséksi he auttavat myds sahkoisten asiointipalveluiden kayttamisessa ja ongelmissa. (Di-
gitohtorit 2016, Ongelmia tietotekniikka- / viihde-elektroniikka-asioissa?.)

44 ENTERTy

Yhdistys toimii Uudellamaalla ja keskittyy henkilokohtaiseen ja maksuttomaan opastuk-
seen senioreille. Se liséksi opastajat ovat itsekin senioreita. Opastus keskittyy tietokonei-
siin, tabletteihin ja k&nnykdihin. (ENTER ry 2017a, Enter Opastaa.)

Osaan opastuspaikoista tarvitaan ajanvaraus, mutta seniori voi etsia itselleen sopivan
paikan johon menna hakemaan apua. Mukaan tulee ottaa oma laite ja virtajohto ellei ha-
lua erityisesti pyytaa apua laitteen hankintaan. Opastuspaikat ovat esimerkiksi kirjastois-

sa, opistotaloilla ja palvelukeskuksissa. (ENTER ry 2017b, Opastuspaikat.)

4.5 Helpson

Helpson on TeliaSonera Finland Oyj:n tytaryhtid, joka on keskittynyt tukipalveluiden tar-
joamiseen yrityksille ja yksityishenkilGille. Apua saa seka puhelimitse, tilattuna paikan

padlle, etta osassa Sonera Kaupoista (Helpson 2014, Tukipalvelut).

Palvelu on maksullista ja melko hintavaa yksityisasiakkaalle, kotikaynteihin tulee varata

aika ja palvelevia toimipisteita ei ole helppo 16ytaa yrityksen nettisivuilta.

4.6 Kirjastojen palvelut

Kirjastoissa on paikkakunnasta ja kirjastosta riippuen erilaisia tukipalveluja ja kerhoja kir-
jastojen asiakkaille. Osa palveluista on tuotettu yhteistydssa ulkopuolisten palveluntarjo-
ajien ja tahojen kanssa, osa on kirjaston oman henkilékunnan tuottamia palveluja. Osa
palveluista on suunnattu erityisesti idkkaammalle vaestolle, osa palveluista on kaikille niis-
ta kiinnostuneilla ja palveluja haluaville. Ohessa on muutama esimerkki kirjastojen palve-

luista paakaupunkiseudulla.

Espoossa kauppakeskus Entressen kirjastossa on arkisin paivystavia henkiloita autta-
massa asiakkaiden erilaisten tietoteknisten ongelmien kanssa. Palvelu toimii ilman ajan-

varausta, joten ongelmat joissa autetaan eivat voi olla kovin aikaa vievia tai monimutkai-
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sia. Sen liséksi heilla on Enter ry:n kanssa yhteistyona erityisesti senioreille suunnattuja
aikoja avuksi tietotekniikkakysymyksissa. Ajat on suunniteltu kayttéon liittyviin ongelmiin ja
laitteiden toiminnan tutkimiseen, he eivat korjaa laitteita. (Helmet 2016a, Apua tietokoneen
tai alylaitteen kayttoon.)

Helsingin Myllypuron kirjastossa toimii Lappéarikerho parin viikon vélein ja kerhossa kasi-
tellaan joka kerta erilaisia teemoja. Kerhoon saa osallistua kuka vaan, mukaan voi menné
aina tai vain silloin kun on joku teema joka kiinnostaa itseéd. Kerhoon pitéé ottaa oma lap-
pari mukaan. Muutamia teemoja ovat esimerkiksi Gmail-sahkopostiosoitteen luonti ja kay-
ton harjoittelu (Helmet 2016b, Lapparikeho), tallentamisen perusasioiden opetteleminen,
muistitikkujen ja pilvipalveluiden kayton harjoittelu (Helmet 2016c¢, Lappéarikeho), tietoko-
neen muistitilan siivoaminen (Helmet 2016d, Lappéarikeho) ja tietokoneen, seka selainten

paivittdminen (Helmet 2016e, Lappéarikeho).

Paakaupunkiseutujen kirjastoissa toimii digitalkkareita, jotka ovat esimerkiksi opiskelujen-
sa tyOharjoittelujaksoa suorittavia nuoria. Digitalkkarit toimivat ajanvarauksella ja auttavat
erilaisten laitteiden ja ohjelmien ongelmissa. Paasaantdisesti apu on kayttamiseen liitty-
vaa, mutta he auttavat tarvittaessa myds tulkitsemaan erilaisia lomakkeita, luomaan kayt-
tajatunnuksia erilaisille sivustoille ja niin edelleen. Digitalkkarille voi varata ajan kuka vaan
idsta riippumatta, mutta palvelun kayttajista suurin osa esimerkiksi Kannelmaen kirjastos-
sa on elékelaisia. (Parkkonen 24.3.2017.)

4.7 Omaguru

Elisa Oy:n Omaguru-palvelulla voi maksua vastaan saada palvelua erilaisten IT-
ongelmien ja laiteongelmien kanssa kotiin, myymaldan, puhelimitse tai etayhteydella
omalta laitteelta (Elisa Oyj 2017a, Omaguru). Elisan myymaldissa palvelupiste sijaitsee
osassa Helsingin, Joensuun, Jyvaskylan ja Tampereen toimipisteita ja kaynnista veloite-
taan sivuston mukaan pieni korvaus ja sivustolla on mahdollisuus varata aika (Elisa Oyj
2017b, Tule tapaamaan Omagurua Elisan myymalaan!). Puhelinpalvelu on maksullinen
(Elisa Oyj 2017c, Kodin tietotekniikan asiantuntija palveluksessasi) ja melko hintava, use-

amman euron minuutilta, jos tukea tarvitsee pidemman puhelun verran.

Henkilon voi tilata kotikéynnille, mutta kaikista palveluiden osa-alueista joutuu maksa-
maan erikseen palvelun keston ja toiminteen mukaan, lisdksi veloitetaan matkakulut. Koti-
k&ynnin voi tilata pikapalveluna lisémaksusta samalle paivalle (Elisa Oyj 2017d, Asiantun-
tija-apu vaivattomasti paikan paalle.). Lisaksi satavilla on etdyhteys omalle tietokoneelle,

jolla voi saada laitteelle maksullisen vuosihuollon, mutta vuosihuolto tehdaan laitteelle,
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johon etayhteys muodostetaan (Elisa Oyj 2017e, Sujuvammin toimiva tietokone kéatevasti

etayhteydelld).

4.8 Tietokoneapu

Yritys tarjoaa apua tietokoneiden ongelmiin, kayttéon ja asennuksiin. Erityisesti he keskit-
tyvat virusten poistoon ja tietokoneiden hidasteluun. (Tietokoneapu 2008a, Huolto Korjaus
Asennus Opastus.)

Heilla toimii palvelupiste Vantaalla mihin laitteensa voi vieda huoltoon tai heilta voi tilata
kotikdynnin. (Tietokoneapu 2008b, Palvelupiste; Tietokoneapu 2008c, Kotikaynnit.)

4.9 Vanhustydn keskusliitto

Vanhusty6n keskusliitto on vanhustyon jarjesto, jonka tarkoituksena on edistaa seniorei-
den hyvinvointia monitahoisella toiminnalla. (Vanhustytn keskusliitto 2017a, Tehtava ja
arvot.)

Heid&n kauttaan ja heilta 16ytd& monenlaista apua erilaisiin pulmiin tietotekniikan kanssa

ja erilaisten sovellusten kayttoon. Heidéan kauttaan |0ytaa vertaistukea, vertaisohjaajia,

oppimateriaalia ja tapahtumia. (Vanhustydn keskusliitto 2017b, SeniorSurf.)
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5 Selvitys ikdantyneiden kokemuksista ja tarpeista tukipalveluille

Osana opinnaytetyota toteutettiin haastattelututkimus eli kvalitatiivinen tutkimus, jossa
selvitettiin ikdantyneiden kokemuksia erilaisista tietoteknisista valineista, niiden kaytdsta,
seka heidan kokemuksistaan erilaisista tukipalveluista. Sen liséksi haastateltiin tukipalve-
luita Helsingin kaupungin kirjaston tiloissa tarjoavaa digitalkkaria, jonka asiakaskunta
koostuu paaasiassa ikaantyneista, jotka hakeutuvat hanen luokseen erilaisten tietoteknis-

ten ongelmiensa kanssa.

Haastattelut toteutettiin laadullisena tutkimuksena eli teemahaastatteluina, jolloin haasta-
teltavat paasivat kertomaan omista kokemuksistaan. Aiheesta l0ytyy jo ennestaan maralli-
sia eli kvantitatiivisia tutkimuksia ja tuloksia, joita on kaytetty aineistona tédssa opinnayte-
tydssa laadullisen aineiston tukena ja antamaan pohjaa sille, mita kaikkea laadullisella
tutkimuksella kannattaa selvittaa haastateltavilta. Kvantitatiivisen tutkimuksen tuloksista ei
kuitenkaan kuule henkildiden mielipiteité tai ajatuksia niiden takana, objektiivisuuteen pyri-
taan pysymalla erillddn haastateltavista ja pyritddn mahdollisimman vahaiseen vuorovai-
kutukseen heidan kanssaan.

Kvalitatiiviselle tutkimukselle on ominaista, etté haastattelija pyrkii vuorovaikutukseen koh-
teensa kanssa ja aineistoa pyritaan jarjestamaan ja ymmartamaan. Laadullinen aineisto
on yleensa ilmaisultaan tekstia. Laadullinen ja maarallinen tutkimus eivat sulje toisiaan
pois, mutta Kurkela muistuttaa, etta jos kayttaa tutkimuksessaan erilaisia menetelmia ja
aineistoja saman tutkimusongelman ratkaisemiseksi, tulee tutkijan muistaa menetelmien

erot ja vaatimukset. (Kurkela 2006.)

Haastattelut toteutettiin ennalta sovittuina ryhma- ja yksildhaastatteluina kohteen omien
halujen ja kohteelle sopivan aikataulun mukaan. Haastattelupaikkoina toimi seka yleisia
tiloja (Kannelmaen kirjasto ja Kannelmaen Olohuoneen Mummola), palvelukeskus (Kan-

nelméen palvelutalon paivatoimintayksikkd), etté yksityisia koteja.

Selvitykseen pyrittiin haastattelemaan eri-ikaisia henkilgité, jotka omaavat erilaisen taus-
tan tietotekniikan kanssa. Heille kerrottiin, etta tietotekniikasta saa, muttei tarvitse olla
kokemusta. Kysymyksia muokattiin hiukan haastateltavien mukaan koskemaan esimer-
kiksi tukea tavallisen matkapuhelimen kanssa, jos kokemusta tietoteknisita laitteista ei
ollut. Alkuperaista alaikarajaa laskettiin, jotta tdna vuonna 65-vuotta tayttavat paasivat
mukaan. Lisaksi mukaan otettiin my0ds yksi osa-aikaeldkkeella oleva henkild. Taulukosta 5
nahdaan haastateltavien henkildiden taustatiedot.
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Taulukko 5. Haastatellut henkil6t

k& | Sukupuoli | Asumismuoto Koulutus ja tyoskentely- | tietotekniikka | Elakkeella
ala tydeldméssa | oloaika
64 | nainen kerrostalo, yk- ylioppilas, hankkija kylla yli 10 v
sin
64 | mies kerrostalo, puo- | merkonomi ja lukio, yrit- | kylla osa-
lison kanssa taja eri aloilla aikaeléke
15v
65 | nainen kerrostalo l&hihoitaja Kylla 2v
65 | nainen kerrostalo, puo- | kauppaoppilaitos; ravin- | kylla 0,5v
lison kanssa tola-ala, hoiva-ala, toi-
mihenkil®d
68 | nainen kerrostalo keittgja kylla 3v
68 | nainen kerrostalo, yk- laskentamerkonomi; kylla yli 10 v
sin laskutus, esimies kirjan-
pito-osastolla
69 | mies rivitalo opettaja kylla 5v
70 | mies kerrostalo akateeminen lopputut- kylla n.10v
kinto, valtion virkamies
71 | mies omakotitalo, diplomi-insindori, erilai- kylla 6V
perheen kanssa | sia toitd, mm. konsul-
tointia
71 | nainen kerrostalo sairaanhoitaja kylla 13 v, josta
7 v 0sa-
aikatoissa
76 | nainen kerrostalo ekonomi vahan 12v
79 | nainen kerrostalo filosofian kandidaatti, ei 20v
kirjastoamanuenssi
82 | nainen kerrostalo kansanopisto ja kotita- ei ylil10v
louskurssi, tarjoilija
85 | nainen kerrostalo ammattikoulu ompelulin- | kyll&a n.20 v
ja, toimihenkil6 asiakas-
palvelussa
85 | mies kerrostalo ammaittikoulu, auton- ei 30v
asentaja
91 | nainen omakaotitalo, kansakoulu, toimihenkild | ei 31v
yksin
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5.1 Valittu menetelma

Haastattelutapana on kaytetty puolistrukturoitua teemahaastattelua. Haastattelu itsessaan
on jo ikivanha menetelma, jota on kaytetty Aristoteleen aikoina ja Platonin toimesta. Haas-
tattelulla Sokrates sai oppilaansa ajattelemaan ja sen avulla on mahdollisuus lahestya
tutkittavaa erilaisten ilmididen avulla, silla saa tutkittua vastausten lisdksi myds henkilon
elaménkokemusta. Haastattelu- ja kyselymenetelmia kaytetaan laajasti erilaisissa kayttay-
tymistieteellisissa empiirisissa tutkimuksissa. Arvioidaan etta jopa 80 — 90 % kyseisista
tutkimuksista kayttaa tatd menetelmaa. (Hirsjarvi & Hurme 1982. 7, 11.)

Taman tutkimuksen haastateltavien ian ja tutkimuksen tarkoituksen vuoksi on erittain tar-
ke&a miettia milla tavoin tutkimus tehdaan. lakkaampi vaesto jota tutkitaan, ei oletuksen
mukaisesti kaytéa internetia juurikaan ja heilld saattaa olla vaikeuksia idn tuoman nakévai-

keuden vuoksi tayttdd paperilomakkeilla tehtavia kyselyita.

Aina tutkimusmenetelmaa valitessa tulee huomioida tutkimuksen tehokkuus, taloudelli-
suus, tarkkuus ja luotettavuus. Haastattelu ja kyselylomake ovat menetelmind samoihin
asioihin eli reaktiivisiin ajattelun siséaltdihin kohdistuvia menetelmid. Haastattelun etuina
kyselylomakkeeseen verrattuna ovat satunnaisotoksen tekeminen ja sellaisten henkiloi-
den tutkiminen, joilla voi olla vaikeuksia erilaisten lomakkeiden tayttamisessa. Sen aikana
voi motivoida vastaajia ja saa kyseltya lisaa, jos vastaus tuntuu suppealta tai jos kysy-
mykseen ei ole vastattu. Haastateltaessa voi tarvittaessa vaihdella kysymysten jarjestysta
ja on enemman pelivaraa tulkita kysymyksia, jos ne tuntuvat liilan vaikeilta vastaajalle.
(Hirsjarvi & Hurme 1982, 13 - 17.)

Haastateltavista vastaa todennékoisesti suurempi osuus, kuin henkildisté joille lahetetaan
kyselylomake satunnaisotolla. Haastattelun avulla voidaan osoittaa muuttujien valisia yh-
teyksid. Kyselylomakkeen kaytto olisi aiheellista, jos tutkittavana olisivat hyvin yksiselittei-
set asiat ja niiden etuna on aineiston helpompi kasiteltdvyys. Osana haastattelua tehddan
myds havainnointia ja koska allekirjoittaneella ei ole siihen erityista koulutusta, tulee kayt-
taa jotain menetelmaa haastattelutilanteiden tallentamiseen. Videointi tuntuu luontevalta
tavalta, koska sité pystyy tarvittaessa tutkimaan useampaan otteeseen ja haastattelutilan-
teet on helpompi litteroida videolta niin, ettd on selkeda kuka haastateltava vastaa mitakin.
Videoinnilla pystyy my6és huomioimaan helpommin sanojen ja ulkoisen olemuksen mabh-
dollisia ristiriitoja. (Hirsjarvi & Hurme 1982, 13 — 17, 50.)
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Haastattelumenetelmana kaytettava puolistrukturoitu haastattelu antaa haastattelutilan-
teessa mahdollisuuden vapaammalle keskustelulle. Tarkoituksena on kuitenkin kerata
informaatiota, joten aihealueet tulee suunnitella tarkasti etukateen ja luonnostella keskus-
telun rungolle, koska tarkoitus on keratd informaatiota tiettyyn aihealueeseen liittyen ja
paapainona on haastatella haastattelijan ehdoilla ja johdolla. Haastattelututkimukseen
kuuluu ennalta suunniteltu runko, haastattelun tekeminen, tulosten kirjaus ja vastausten
eli tulosten avaaminen. Teemahaastattelun pdéajatuksena on kuitenkin, ettd kysymykset
ovat avoimia ja antavat mahdollisuuden keskustelulle. Haastattelutilanteessa haastatteli-
jan tulee erityisesti kiinnittdd huomiota siihen, ettei haastateltava valttamatta ole spontaani
vastaamaan vaan saattaa vaatia suostuttelua, kannustamista vastaamaan ja lisakysymys-
ten esittamista. Vuorovaikutustilanteessa pitdd muistaa ennalta suunniteltu runko, haas-
tattelija ohjaa haastattelua, haastattelijan tulee tarvittaessa motivoida vastaajia ja haasta-
teltavan tulee voida olla varma, ettd annetut tiedot pysyvat luottamuksellisina. (Hirsjarvi &
Hurme 1982, 25 — 27, 44.)

Puolistrukturoidusta haastattelusta on erilaisia muunnelmia ja erilaisia nimityksia. Merton,
Fiske ja Kendall (1956, teoksessa Hirsjarvi & Hurme 1982, 35 — 36) kertovat ettéa kohden-
netulle haastattelulle eli teemahaastattelulle ominaista on se, ettd haastateltavista tiede-
taan heidan kokeneen jonkin tietyn tilanteen, tutkittavaa ilmiéta on selvitetty jo aiemmin
esimerkiksi rakenteiden tai prosessien nékdkulmasta ja sita kautta tehty jonkinlaisia olet-
tamuksia ja olettamusten perusteella on kehitetty jonkinlainen haastattelurunko. Varsinai-
nen haastattelu suunnataan tiettyihin kokemuksiin, joita haastateltavilla on tutkittavasta

aiheesta, jota haastattelija on tutkinut ennakkoon.

Kysymysten ennakkoon suunnittelulla saa hahmotettua etukateen tutkimuksen punaisen
langan ja talla valtytdan ongelmilta jalkikateen. Rungon suunnitteluvaiheessa tulee kiinnit-
tda huomiota haastattelijan ja haastateltavan suhteeseen, vuorovaikutukseen ja rooleihin.
Etukateen pitaa miettia ongelman ydin ja mité tietoa siitd on saatavissa etukateen. Etuka-
teen pitdd myos miettia millaisia tuotoksia materiaalin pohjalta on tehtévissa keratylla ai-
neistolla. My6s haastattelijan panos eli tarvittavan aineiston maara pitaa maaritella etuka-
teen. Varsinaista haastattelutilannetta varten tulee miettia etukateen miten haastateltavilta
saa parhaiten tarvittavan tiedon, haastateltavien kiinnostus aiheesta vaikuttaa vastaami-
seen ja kiinnostus tulee saada viritetyksi. Haastattelijan pitaa tiedostaa haastateltavien
olosuhteet tutkittavaan ongelmaan liittyen, millainen elaméantilanne haastateltavilla on ja
millaisia ongelmia heilla voi olla haastateltavaan aiheeseen liittyen. Jonkinlaisia varmoja
keskustelunaiheita kannattaa myos pitda varalla keskustelun tyrehtymisen estadmiseksi.
(Hirsjarvi & Hurme 1982. 39, 46 — 47.)
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Eskola (1967, teoksessa Hirsjarvi & Hurme 1982, 44) luokittelee kysymykset viiteen paa-
alueeseen:

1) tasmaélliset tosiasiatiedot

2) arvonvaraiset tosiasiatiedot
3) kayttaytymisen syyt

4) asenteet, arvot ja mielipiteet
5) sosiaaliset suhteet

Teemahaastattelussa materiaalia saattaa kertya hyvin runsaastikin, varsinkin jos keskus-
telu on ollut vilkasta ja monipuolista. Analyysivaihe voi olla tAman vuoksi aikaa vieva ja
tydlas, mutta runsas materiaali antaa kattavamman kuvan ja on oiva apu tutkittavan on-
gelman ratkaisemiseksi. Materiaali tulee analysoida mahdollisimman pian haastattelujen
jalkeen, jotta tulokset ovat mahdollisimman hyvin haastattelijan muistissa ja jos ilmenee,
ettd vastaukset tarvitsevat jotain tdydennystéd, on se helpompi tehda pian alkuperaisen

haastattelun jalkeen. (Hirsjarvi & Hurme, 1982, 108.)

5.2 Tulokset: Laitteiden kaytto

Haastateltavilta 16ytyi erilaisia laitteita. Joillain haastateltavilla oli useita kappaleita samaa
laitetta, osalla taas ei ollut tietoteknisia laitteita ollenkaan. Nekin joilta uupui tietotekninen
valine, omistivat kuitenkin matkapuhelimen tai jotain hoivateknologiaa. Osa laitteista oli
hankittu itse, osa oli saatu lahjaksi ystavilta tai sukulaisilta ja osa oli saatu terveydenhoito-

henkildkunnalta lainaan.

Digitalkkari kertoi, etta suurin osa héneltd apua hakevista henkildista on elakelaisia. Ha-
nen luokseen tulevilla henkililla on kaytdssa alypuhelimia, tavallisia matkapuhelimia, tab-
letteja ja kannettavia tietokoneita. Hanen luonaan kayvéat henkilot eivat siis eronneet haas-
tateltavista kohdehenkiloista. (Parkkonen 24.3.2017.)

"(Aly)puhelin, mobiililaite ja pdytakone.” (nainen 65)

"Lappéri nykyisin ja (&ly)puhelin.” (nainen 68)

*Joo, mulla on kanssa lappéri ja (aly)puhelin.” (mies 71)

"Lappéri ja tabletti, mutta en oppinu alypuhelinta, ettd ma vaihdoin tavalliseen vanhaan
Nokiaan takas. On mulla tallella se alypuhelin, mutta ma hermostuin sen kanssa. Mutta

onhan mulla tabletti, mutta se on tavallaan tai méa kuvittelen, ettd se on vahan niin kuin

alypuhelin.” (nainen 76)
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"Poytékone, lappdri, tabletti, (aly)puhelin, Apple TV.” (mies 69)

"Elékkeelle pdésyn jélkeen sain tyttéreltd hdnen vanhan koneensa. Kénnykké& on. Té&lla-
nen Doro:n k&nnykka, ihan tavallinen. Naahan on nykyaan melkeen kuin tietokoneita
(osoittaa haastattelijan puhelinta), mutta se puuttuu tasta sillon (kaivaa oman matkapuhe-

limensa rintataskustaan).” (mies 85)

"Ei mulla oo kyllé mitdén, mulla on samanlainen yksinkertainen Doro:n kdnnykk&.” (nainen
79)

"Nokian k&nnykké& on, sellanen nappainpuhelin. Virtuaalilaitekin mulla on kotona, se on
ollu monta vuotta, se on saatu terveyskeskuksen tai siis kotihoidon kautta. Se on ihan

hyva. Ja mulla on semmonen kaulassa pidettavéa turvanappi.” (nainen 82)

"Kénnykké on, sellanen pieni vanhanaikanen. Ei se tommonen iso levy ole (osoittaa haas-

tattelijan puhelinta péydalld). Mulla on se turvaranneke.” (nainen 85)

(Tavallinen) kdnnykka I6ytyy.” (nainen 91)

"Minulla on sellanen, niin sanottu dlypuhelin, sellanen hipasunéytté.” (mies 70)

"Tabletti kertaa kaksi, l[appari, &lypuhelin, Bluetoothilla toimiva silmukka (kuulolaitteen lisa-

laite), Smart TV, langaton tulostin ja langaton verkko.” (nainen 68)

"Alypuhelin ja I&ppéri.” (nainen 64)

"Useita jo pois kéytdsta olevia pbytékoneita, printteri langattomalla yhteydella, alypuhelin,

tabletti, kannettava, nettipalveluna oleva digiboxi, se Soneran.” (mies 64)

"Tabletti, I&ppéri, alypuhelin.” (nainen 65)

"Alypuhelin, tabletti, kannettava ja Apple TV.” (nainen 71)

Ensimmaisen laitteen hankinta-ajankohta

Laitteiden hankinta-ajankohta vaihteli suuresti ja osa henkildista oli kayttanyt tietotekniik-

kaa jo useita vuosia, jopa vuosikymmenen, ennen kuin hankki itselleen oman laitteen.

Osa haastatelluista oli toissa ollessaan kayttanyt laitetta vain tyopaikalla. Osalla laite oli
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seka toissa, ettd kotona. Kukaan haastatelluista, joka ei ollut kayttanyt tydssaén tietotek-
niikka, ei ollut hankkinut tietotekniikkaa henkilokohtaiseen kayttoon ollessaan viela tyo-

elamassa.

Henkil6t, jotka olivat kayttéaneet tietotekniikkaa tydelamassaan, kayttivat sitd myos ela-
koidyttydén. Osa oli alkanut kayttaa laitteita vasta elakkeelle jaatydan. Kukaan ei ollut
lopettanut kayttamista heti jaatyaan eldkkeelle. Yksi haastatelluista oli lopettanut tietotek-
niikan kayton, oltuaan useita vuosia elakkeella. Han koki, ettei oma kyky enaa riita laittei-
den kayttoon ja yllapitoon.

IThan viimeisina vuosina (kaytti laitetta tydelaméssa). Poytakone tuli joskus 80-luvulla,

puolivélin jalkeen (oma laite hankittu).” (nainen 65)

"Kyllé (kaytti tietotekniikkaa tydelamassad). Semmonen reilut 10 vuotta, ehka 15 vuotta

(aika kauan omistanut oman laitteen)” (nainen 68)

"Miné oon kyllé kéyttényt paljonkin (tietotekniikkaa tyéeldmaéssé). Péytdkone 80-luvulla,

ensimmaéinen (hankittu oma laite).” (mies 71)

"Aika vdhan kerkesin kayttamaan (tietotekniikkaa tydelamassa), kun ma oon nain vanha.

Ma alotin tydkoneella, sitten toi lappari oli kirjotuskoneena aluks, kunnes tydpaikkakoneen
kautta rohkaistuin sitten ottamaan internetin kotiinkin. No ootas nyt, jos ma jain eldkkeelle
vuonna 2005, niin sanotaan nyt sitten, vaikka vuodesta 2002 rupesin kayttamaan sita lap-

périé tbissa.” (nainen 76)

*Joo, mé oon kéyttényt paljonkin (tietotekniikkaa tybeldaméssé). Mulla on varmaan ensim-

mainen poytékone tullut 80- tai 90-luvun alussa, en muista tarkkaan.” (mies 69)

"Kun menin esimieheks, niin silloin mikrotietokoneet tuli Suomeen ja mé pyysin saada
hankkia semmosen. Ensimmainen tuli 1984. Toéissa oli myds jossain vaiheessa tallanen
suuri kannettava. Se oli niin iso, etta jos toin tdista sen kotiin, niin kaverit toi autolla, kun
se oli niin painava, tallanen metallinen matkalaukku. Heti kun ma jain eldkkeelle, ma ostin

tammaosen tavallisen pdytékoneen, sellasen tol/én.” (nainen 68)

"Kyllé vuodesta -70 (tietotekniikkaa tydelaméssa)., sellanen reikékorttikone. 2004 (hankki

oman laitteen).” (nainen 64)
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"Kaytin paljonkin (tietotekniikkaa tybeldmésséa). Eka laite t6isséd vuonna -78. Ensimmainen

laite kotiin 80-90-lukujen vaihteessa tdiden kautta, eka oma 90-/uvun alussa.” (mies 64)

"K&ytin esimerkiksi kassajarjestelmia. Ensimmainen laite kotiin -91 miehen hankkimana.”

(nainen 65)

"Kéytin, mutta vasta kun menin keikkatobihin oltuani jo muutaman vuoden eldkkeella. Se
onkin paha millon ostin. O6, kun &iti kuoli 2002, niin sain pikkasen enemman rahaa. Silloin

ostin ensimmadisen tietokoneen.” (nainen 71)

"Eldkkeelle paésyn jélkeen sain tyttéreltd hdnen vanhan koneensa. Tuota, yhdeksénkym-
mentalukua se vissiin oli. Ja sitten sekin, mulla oli se tietokone vield kolme vuotta sitten,
mutta se rupes kaymaan niin, etta se oli aina siind semmosia vikoja siihen, niin mina en

pystyny sitd endé pitdméaan kunnossa.” (mies 85)

"Miné oon kéayttanyt tietokonetta sekéa tydssé, etté kotona. Mutta lahinné niin kuin Kirjoitus-
koneena. Osaan kayttaa kylla joitakin ohjelmia, mutta ne on vahan heikommin. Ensim-
mainen laite tuli siind 70-80-luvun Vélilli. Alypuhelin on tossa viime jouluna hankittu.”
(mies 70)

“Tietokone, tai neh&n on néyttépaétteita, niin niilléh&n sité tehtiin (yrityksessé) toita. Siel-
lahan oli erikseen ndma, jotka teki ohjelmat sinne ja me vaan tehtiin t6ita niilla.” (nainen
85)

Uuden laitteen hankkiminen

Henkilot jotka eivat omistaneet tietoteknisia laitteita, seka halusivat hankkia laitteen, etta
eivat halunneet hankkia. Syyt haluttomuuteen liittyivat ikaan ja laitteiden hallintaan. Lait-
teen halusivat hankkia ne, jotka olivat ndhneet laitteen kayttéa jonkun sukulaisen tai tutta-
van toimesta ja laite ei ollut vaikuttanut aiemmista odotuksista tai peloista huolimatta liian

monimutkaiselta tai pelottavalta, vaan pikemminkin kiinnostavalta ja kaytanndlliselta.

Laitteissa osaa kiinnosti niiden tuomat mahdollisuudet turvallisuudessa. Turvalaitteet kiin-
nostivat monia, mutta niitd ei hahmotettu tietoteknisiksi valineiksi. Osan haastateltavien
kanssa keskusteltiin myds hoivateknologiasta ja siind vaiheessa kavi ilmi, ettd useampikin

halusi erilaisia hoivateknologiaan kuuluvia turvalaitteita.
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"Mun serkku on hommannut sellasen pienen tietokoneen. onks se nyt tabletti? Niin sinne
tulee esimerkiksi Helsingin Sanomaa ja kaikki uutiset. Niin siita nakee ja ei tarvinnu tilata
lehted ja sit siité saatto kattella elokuvia ja kaikkea. Joku turvalaite munkin taytyy hankkia,
joskus pitaa sellanen hankkia.” (nainen 79)

"Miné& hankkisin mielellani, mutta kun tdssé alkaa védhén, sanotaanko vanhuuden hope-
roksi, etta menettaa osittain kykynsé ja ei pysty oikeen hallitsemaan en&é ja sitten se on

véhén turha.” (mies 85)

"On vuosia niin paljon, ettei oo kédyttbikdéd endé oikeen. En oo harkinnut. Ja kun on pieni
elake, niin se estaa. Sellanen, etté jos jotakin sattuu, niin voi iimoittaa, jos ei paase ulko-

ovelle. Niin ku turvapuhelimen tapanen tai mika.” (nainen 91)

"Miné haluaisin kanssa sellasen turvalaitteen, sikali etta riittais kun se olis joku téllanen

nappi jota painaa.” (mies 70)

Laitteiden kayttopaikat

Laitteiden kayttdpaikat olivat tavallisia arkielamén ja vapaa-ajan ymparilla olevia paikkoja.
Kannykat kulkevat suurimmalla osalla mukana jatkuvasti, vaikka muut laitteet jaisivatkin
kotiin. Osa haastatelluista ei tietoisesti ota aina laitteita mukaan ja osa ei kayta laitteita
kodin ulkopuolella.

Henkiltt, joilla ei ole tietoteknisia laitteita, eivat halunneet kayttaa laitetta kodin ulkopuolel-
le, vaikka laitteen hankkisivatkin. Poikkeuksena hoivateknologia ja erilaiset kayton apuva-
lineet, jotka kulkevat aina mukana ja jotka hankinnan jalkeen olisivat my0s aina haastatel-

tavien mukana.

"Kotona mulla on se poytdkone, ma kaytan sitd mieluummin. Mokilla mulla on sitten aina

toi tabletti mukana ja puhelin. Niitd mé kaytan myos néissa harrastuksissa.” (nainen 65)

"Pééasiassa oikeestaan kotona, tuolla jos mé missé oon, niin etten halua puhelinta, etta
se on edes péélldkaan. Enkd méa halua itte ruveta néplaémaéan sité tuolla mennesséni.”

(nainen 68)

"Minékin kédytén télla hetkelld kotona, mutta aikoinaan kaytin paljon asiakkaiden luona.

Kénnykka tietenkin mukana sitten joka paikassa.” (mies 71)
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"Kotona mé. Melkeen jos mulla on tabletti mukana, niin se on lahinna kuvaamista varten

et en ma viiti raapottaa sita, eika tarvii, kotikaytdossa ovat kummatkin.” (nainen 76)

"Mé& kéytén joka paikassa kans.” (mies 69)

"Me ollaan 2 kuukautta vahintddn mokilld kesdssé, ja enemmankin sitten tulee kaynteja.
Ehka puolisen vuotta kaydaan niin, pakko olla joku mukana milla maksaa laskuja ja ottaa
veikkaukset.” (nainen 65)

"Kotona l&hinné haluaisin kéyttaa.” (nainen 79)

"Alypuhelin kulkee aina mukana taskussa.” (mies 70)

Virtuaalilaitetta kotona.” (nainen 82)

"Tabletti kulkee mukana vadhéan joka paikassa, niin kuin dlypuhelinkin ja silmukka.” (nainen
68)

"Kotona lapparia, puhelin kulkee mukana. Mutta en oikeastaan kayta sen ominaisuuksia

muualla. Eika ole lappéarissd mokkulaa, niin se on vaan kotona.” (nainen 64)

*Kotona ja mokilla 1&appéaria ja tablettia, puhelinta joka paikassa.” (mies 64)

"Alypuhelin kulkee aina mukana, junassa, vapaalla, laakarin odotushuoneessa. Lappari

kulkee vélilla mukana mokilla.” (nainen 65)

“Enimmaékseen kotona, iPadin otan enimmakseen mdkille, tossa alypuhelimessahan voi

raplatd ihan missa vaan.” (nainen 71)

Laitteiden kayton helppous tai hankaluus

Laitteiden kaytto ei ollut selkeasti helppoa tai hankalaa. Enemmaén vaikutti se mihin oli
totuttu ja mihin ei. Uudet ohjelmat, kayttojarjestelmaét ja laitteet koettiin ensi alkuun hanka-
laksi, mutta kayton my6ta ne helpottuivat. Osa vaihtoi takaisin vanhaan, jos uusi oli liilan

hankala kayttaa.

Jonkin verran kayton hankaluuteen vaikutti oma motivaatio uuden laitteen tai kayttojarjes-

telman opetteluun. Jos motivaatiota ei |8ytynyt, niin laitteita oli myds hankala opetella
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kayttamaan. Toiminnot eivat auenneet tai laitteet jaivat kokonaan pois kaytosta. Osalla
myds ian tuomat fyysiset rajoitteet vaikeuttivat laitteiden kaytto4a, tai jopa estivat kayton
kokonaan, koska laitteita ei pystytty kayttamaan tai jaksettu esimerkiksi pitaa mukana tai
kadessa.

"Mé& voin sanoa, ettd mulle tekee ongelmalliseksi, ettd mé oon ollut niin laiska, etten ole

edes harjoitellut ja sen takia on hakusessa ndmé toiminnot.” (nainen 65)

"Koska mé en rupea, tai siis jos mé rupean jotain harjoittelemaan ja sitten se ei menekaan
heti niin m& hermostun niin paljon, ettd m& melkeen sein&én heitdn sen laitteen.” (nainen
68)

"Siks ihan, niin kuin sen olin sielta ja taalta ja tuolta hakemassa sita oppia ja mua raivos-
tutti, etten osannut tehda sita ja tata ja tata silla puhelimella, niin ma menin ja ostin 39€
Nokian ja sekin oli yllatys, etta vaikka se oli téllainen halpa Nokia, niin se aivan eri tavalla
kayttaytyi kuin mita ma odotin vanhan Nokiani vai mikd Samsung se oli mitd ma osasin
kayttaa. Etta siinakin oli opettelemista, yksinkertaisen Nokiankin kanssa sekin oli opette-

lemisen takana.” (nainen 76)

"Hyvéné esimerkkind se, kun pankit muuttuu siihen, etta pitda olla tai siis ettei ole niita
numeroita, sité liuskaa ei tule, vaan pitaa olla lappari ja sitten joku muu. En ma puheli-
meen laita sitd, méa tiedan kylla, ettd puhelimeen voi laittaa jonkun jutun, ettei tarvii kayttaa

kuin yhta laitetta.” (nainen 68)

"Kyl méa tykkdan mun poytdkoneesta, se on helpompi kayttad kuin tabu. Ei se pelkasti siita

(n&ppaimistosta) johdu, se on vaan jotenkin yksinkertasempi.” (nainen 65)

"Ja sitten ma olen melkeen sokeakin. Toisella silméalla ma en nde yhtaan mitéén ja toises-
sa on vaan vajaa yks neljasosa jaljelld, ettd en ma oikeen kunnolla sitd nda. Etta sita ei

meinaa oikeen tulla mistdéan tollasesta enda yhtdan mitaan.” (mies 85)

*Ja sitten siin&h&n voi lahettdd tekstiviestejd, mutta ne on niin kovin pienet n&a et et nap-
paimet ja et, et 60, tahtoo vahan menna, mutta siindhan taa alypuhelin tahtoo regoida aika
nopeasti, siina etta saattaa tulla tosi nopeasti rivi kirjaimia. Kyl ma oon osannut nyt kayt-

téad, mutta on joo kylla vaatinut harjoittelua.” (mies 70)

"Tasta kdnnykasta tulee esiin semmosia, etten ma oo tiennytkdan.” (nainen 85)
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"Langaton apuvaline hiiri helpottaa kayttoa, sellanen mollykkd mulla on. Tavallinen hiiri on
melkeen mahdoton kayttaa, kun taa mun kasi on tallanen, kun mé oon kaatunut tan paal-
le. Ja tallanen tikku mulla pitda olla (kosketusnayton kayttéon), kun oma kasi ei tunne.
Kaikki pitda olla toimivaa. Isot laitteet, jos on kookkaita, niin ne on hankalia. Ja paino on
hankala. Ja isot laitteet ei kulje mukana.” (hainen 68)

"Puhelin oli helppo, kun aikasemminkin oli Windows, niin oli tuttu jarjestelma, tutut ko-
mennot ja ohjelmalogiikka oli samanlainen kun Windowsissa muutenkin. Se helpotti huo-

mattavasti kayttoa.” (mies 64)

*Joo, on se Windows ihan helppo. Uusi tabletti on vahan hankala, siina on ongelmia, kun
ei mee virta paalle. Ja kun se on se Android, niin en oo hirveesti viela kerennyt sita oppi-
maan, jotain semmosta siind on, mutta kun ei toimi niin ei padse opettelemaan.” (nainen
65)

"Mun mielesta tda on hurjan helppo taa iPhone ja iPadikin. Ma uskallan menna ja kokeilla,
siiné sita oppii. Ja on se mun tietokonekin varmaan, mutta méa oon ostanut sen jo 2008 ja
oon paivittanyt siihen semmaoisella ulkoisella levykkeella, niin se on aika hidas. Melkein

taa on se kaikista nopein taa puhelin. Ei oo hankalia.” (nainen 71)

"Min& havitin sen tietokoneen sitten pois tdssa kolme vuotta sitten. Ja sitten mulla rupes
muisti sitten sen verran heittdan, ettd ma en saanu sitd enda pysyyn kunnossa, sen takia

ma luovuin siitd.” (mies 85)

Paivitykset

Paivityksia kammoksulttiin jonkin verran ja ne koettiin muutenkin hankalaksi. Paivitykset
muuttivat valilla laitteita liikaa ja sita kritisoitiin, kun osa kayttojarjestelmisté tekee paivityk-
set automaattisesti, vaikka paivityksia ei ole haluttu laitteille. Jos kuitenkin kaytéssa on
sama kayttojarjestelma esimerkiksi tietokoneessa ja puhelimessa, sen koettiin helpottavan

kayttoa paivitysten jalkeen.

"Péivitykset on ollut vaikeita. Ja mulla on Windows 7, se kymppikato perhana, ettd ma olin
aivan raivona siita, ettd mé en ollu antanu lupaa ja se alko paivittda sita. Ma aattelin ensin,
ettd paivitd rauhassa, kun se sano, ettei mun tarvii teha mitd&n. Sit ma tulin asetuksiin ja
ma en voi sietdd mainoksia ja naita tallasia. Ja sielld oli joku juttu mistd ma heti ajattelin,
ettd jos ma tosta painan ni, ma laitoin kaikkiin ei. Siina asetusten kohdalla oli, etta hyvak-

syt sa né&a, siina oli ehka tén verran (nayttaa n. 20cm mittaa) ja méa ajattelin, etta toi ei 0o
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kylla hyvan nédkdnen, kun siina oli selkeesti silla tavalla etta, jotain mainoskoodeja, en
muista miten se oli sanottu. Laitoin etta ei. Halusin valita ne asetukset ite. Ja laitoin kaik-
kiin ei. Siin& ei ollut mitaén paikkaa mista lopettaa se, kun ajattelin ettei tdss& oo mitdan

jarkea. Ainoa keino oli, ettd annoin sen akun menné tyhjiin.” (nainen 64)

"~ Miké kayttojariestelma siiné on sitten?” (nainen 76)

= Siind on se Windows 8.” (nainen 65)

- Ahaa, minulla on Windows 7.” (hainen 76)

- Kymppii mé en huoli.” (nainen 65)

- Miks et? Se on niin hyva.” (mies 69)

- Vaikka mité ofttasivat ja tarjoovat, niin kymppii en ota.” (nainen 76)

- Onko?” (nainen 65)

- On. Must se on. Musta se kasi oli niin ontuva systeemi, tdd kymppi on huomattavasti
fiksumpi.” (mies 69)

- Se seiska oli paras.” (nainen 65)

- Mulla on se kans, se kymppiin vaihdettu toi ja kylla toi on toiminu ihan hyvin.” (mies 71)
- Ma otin sen sillon, kun sen sai ihan ilmaseks.” (mies 69)

"~ Niin miné&kin otin.” (mies 71)

- Ei maksanu mitdan.” (mies 69)

" En mindkéaén siitd maksanut.” (mies 71)

- Nythédn se kuulemma maksaa tai ainakin ne uhkaili, ettd se tulee maksamaan.” (mies
69)

- Kasi mullakin on, mutta mulle Elisa sano, sanottiin kun valilla ne mun koneen kanssa
siella auttoivat mua, niin sanoivat, etta ela vaihda sitd kymmppin, etta sillon ainakin viela
oli ongelmia sen kanssa heti siina alkuun, nyt en méa tieda sitten mitenk& on. Sanoivat etta

alé ainakaan vield vaihda sité.” (nainen 68)

"Puhelin on muuten helppo, mutta en ole opetellut kayttdmaan sahkopostia tai nettia siina.
Ja eihan ne vaikeita sitten oo, kun tajuaa. Ma pelkaan paivityksia, kun ma en halua kau-
heesti istua siindg, ellen innostu kirjottamaan sahkopostia, tai tutkii jotain. Mut et ku ma
alotan ja mun pitais paivittdd yhtéakkia jotain, niin tota mulle tulee semmonen, etta juman-

kauta jos se Kysyy jostain ja mé en tajua mitdén.” (nainen 64)

Kayttokokemus

Osalla ohjelmien ja nettisivujen kaytto oli vaikeutunut ajan myo6ta, varsinkin jos ohjelma tai
sivusto oli ollut pitk&n aikaa kayttamatta. Sivustojen kayttbkokemus vaikutti siihen, kaytet-

tiinko niité ollenkaan tai kuinka usein niité kaytettiin. Osalla oli viela vaiheessa joidenkin
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ominaisuuksien tai sovellusten kaytto, jos laitteet olivat olleet kaytdssa vasta vahan aikaa.
Fyysiset rajoitukset ja vammat vaikeuttivat myo6s joidenkin sovellusten ja nettisivujen kayt-

toa.

Kayttokokemukseen vaikutti myds omasta kayttojarjestelmasta aiheutuneet hankaluudet.
Osa sivustoista ja sovelluksista ei toimi tietyilla laitteilla kunnolla, tai omalle laitteelle ei ole
tukea sivustoilla ja sovelluksissa oleville ominaisuuksille tai lisdosille. Se turhautti jonkin
verran niitd haastateltavia, joita se kosketti. My6s sovellusten ja ohjelmien maksullisuus
aiheutti harmistusta ja ihmettelya. Ja se, etta maksullisuus saattaa tulla vastaan ilmaisen
sovelluksen hetkellisen kayton jalkeen.

- Ja nyt kuulkaa yhtakkia, kun ma yritan kayttaa sita kirjoituskoneena, ni miten se tehtiin-
kaan? Miten sita kaytetddn vaan kirjoituskoneena? Sanokaahan mista ma painan, ettd ma
voin vaan ruveta Kirjoittamaan tekstia, ottaa siitd esimerkiksi valokopion ja lahettéda sen?”
(nainen 76)

- Sulla taytyy olla se Wordi siihen tai joku muu.” (mies 69)

- Siind se ohjelma milla s& kaytat sita, niin eiko siella oo sita tekstinkasittelyohjelmaa?
Ainakin kasissa on ihan semmonen.” (nainen 65)

" No mutta se maksaa sata euroa, en ma sellaista.” (nainen 76)

"Ja toi &lytelkkari on véhén vielé vaiheessa, sieltd ei I6ydy kaikkea. Sielld on kylla sellanen
seniori 365, siella on jumppaohjeita, kun mulla on toi kuntoutus paaasia. Nykyinen sahko-
posti on sellanen, etta se pitais vaihtaa. Sinne tulee niin paljon kaikkea roskaa, mutta en
ole vield osannut paattaa mita kaikkea haluan sielta sailyttaa niistéa vanhoista. Pankin se
sellanen lapun korvaava ohjelma ei ole helppo (Nordea, tunnuslukukortin korvaava sovel-
lus). En saa omilla kasilla kaytettya. Siihen tarvii liilkaa valineita. Sinne haluaisin lapun tai
kortin, en mitd&n ylimaaraisia valineitd. Se kay massoille, mutta ei kaikille. Minulle liian
vaikea naiden vikojen (fyysiset vammat) kanssa. Joissain pankeissa on kylla sellanen

videoyhteys apuna, siitéa on kylla apua.” (nainen 68)

"Emma tiedd, nekin on muuttunut, jollakin Siljallakin oli hankalat, mutta nehan on muutta-
nut ne sivunsa. Samaten oli VR:II&, silla oli ensiksi ihan hyva, mutta sitten ne muutti niit&
ja ne oli tosi huonot, mutta nyt ne on taas muuttanut niitd helpompaan. Se ei niinkun toi-
minut, jos vaikka johonkin veturiin kirjauduit ja sulla oli niin kun ndit&, tosi hankalaa oli ne
jotain lippujen tilaamiset tai aikataulujen kattomiset, mutta sitten ne on muuttanut sita taas
uudelleen. Samaten Siljalla oli niin kun tosi hankalaa niin ku varata, tehda varauksia, niin
enhan ma tehnyt kun, kayttanyt koko Silja Line:a vuosikausiin, mutta nyt ne on muuttanut

sen kanssa helpommaksi.” (nainen 65)
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"Harmittaa se, kun esimerkiksi lltalehden sivuilla monessa jutussa kun on mukana video,
monessa uutisessa on video mukana, niin puhelin iimottaa etta tama laite ei tue tata so-
vellusta. Niin kun jossakin lehdessa on, kun kerrotaan jostain tosi hyvasta sovelluksesta,
niin sitten siella ei ole latausmahdollisuutta kuin iPad tai Android, ei oo Windows-

puhelimia ollenkaan. Niille ei oo tehty versioo.” (mies 64)

"Mun mielesta ne on aika helppoja kaikki. Kuvien lataaminen, tai siis m& oon tan puheli-
men ostanut joulukuussa, vaihdoin sen takia, kun siind edellisessa iPhonessa oli niin va-
han muistitilaa, ettd mun piti poistaa niité kuvia koko ajan. Joku voi tietysti olla semmonen,
ettd mulle sanotaan, ettd lataa tammonen tai tommonen ja sitten ei meinaa onnistua ja
sitten niin kun hammastyy just ettd esimerkiksi kun mun poika sanoo etta lataa tommo-
nen. Sellanen Jotnot jolla voi skannata. Niin nyt kun méa viimeks silla skannasin, niin se
ilmotti, ettd kun se oli ilmanen, niin se ilmottikin, etta kiintié on jo taynna. Mita se ei kerto-
nut aluksi. Et jotenkin niissé uusissa apseissa, appseiksi kai sanotaan, niin niissa saa olla
sillain tarkkana, ettei lataa sellasta, joka on vaarallista. Niissa pitdd vahan skarpata

enemman.” (nainen 71)

5.3 Tulokset: Mita laitteilta toivotaan

Haastateltavien ialla ja kayttdhistorialla oli jonkin verran merkitysta sen kanssa, millaisia
laitteita henkil6t omistivat. Ika ja laitteiden kayttbkokemus vaikuttivat siihen, millaisia lait-
teita haluttiin hankkia tulevaisuudessa. Henkil6t, joilla oli jo kayttokokemusta useammista

laitteista, haaveilivat hankkivansa parempia ja uudempia laitteita.

Haastateltavat halusivat hankkia erilaisia ja kokonaan uusia laitteita vanhojen laitteiden
liséksi, hyddyntéa digitalisaatiota esimerkiksi televisiossa, uutta vield keksimatonta tek-
niikkaa erillisissa naytbissa, nappaimistdja ilman nappaimia suoraan péytaan heijastettui-
na ja puheentunnistamista nykyistéa paremmaksi, jotta laitteita voisi kayttaa ilman etta nii-

hin edes tarvitsisi koskea.

"Toivoisin uutta tekniikkaa. Ison nayton, vaikka 50 tuumaa, joka olisi taitettavissa mukaan,
vaikka povariin. Ja tosta vois sitten napata taskusta ja laittaa seinalle roikkumaan ja lan-
gattomasti vaikka Bluetoothilla vois siihen laittaa ohjelmia. Ja sitten, jos siin& itsess&an
olisi joku laserlukulaite, etta tulis nappaimistd tohon (naputtelee pdytda edessaan). Tai
sitten puheentunnistus ylipd&nsa paremmaksi, ettd se ymmartaisi puhetta ja ei olisi taas

enda nappaimia ollenkaan. Eli tekodaly siihen tietokoneeseen tai telkkariin ja se puheen-
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tunnistus, ettei tarttis kirjotella, naputella nain (naputtelee péytda uudestaan edesséén).”
(mies 64)

"Heittimen (videotykin) voisin hommata.” (nainen 68)

"Paremman &lypuhelimen. Ja ehké tabletti.” (nainen 64)

"Niin ja uuden puhelimen sitd mukaan, kun jarjestelméat muuttuu.” (mies 64)

"Uuden puhelimen jossain vaiheessa.” (nainen 65)

"Must ois kiva, kun TV:sta se, se hybridi — no — hybridi TV.” (nainen 65)

Fyysiset ominaisuudet

Laitteilta toivottiin myds erilaisia fyysisia ominaisuuksia, jotka liittyivat tiiviisti kayttokoke-
mukseen. Osalla toiveet liittyivat esimerkiksi helpompaan kasittelyyn oman ian tuoman tai
muun vamman vuoksi, osalla syyt olivat hidastuneissa liikkeissa ylipaataan. Nakdkyvyn
heikkeneminen vaikutti toiveisiin jonkin verran. Laitteilta toivottiin myds kaunista ulkona-

k64, haastatellun omien mieltymyksien mukaan.

Omaksi yllatyksekseni d&anenvoimakkuus ei noussut esiin vastauksissa kertaakaan. Hen-
kilot joille @anenvoimakkuudella oli valia, olivat jo erilaisten kuuloapuvalineiden kayttajia,

eikd teema ehka sen vuoksi noussut esiin.

Fyysiset rajoitteet nostivat keskusteluissa esiin erilaisia apuvalineita, joilla laitteita olisi
helpompi kayttaa. Joitain apuvalineité osalla oli kaytossa, esimerkiksi ndppainten paina-
mista helpottavia tikkuja. Lisdksi digitalisaation tuomat mahdollisuudet nousivat esiin esi-
merkiksi keskusteluna erilaisista turvallisuutta lisdavista pienlaitteista, hoivateknologiasta

ja hoivateknologian hankintahaluista.

"Néappéainten koosta ja olen tottunut 70-luvulta asti kayttamaan kymmensormijarjestelmaa

kirjoituskoneella, niin tabunappaimisto ei oikein sovi siihen”. (nainen 65)

"Minulla on niin paksut sormet, etté kun kirjoitan, niin tulee aina hirveasti virheita. Ja sit ma

hermostun. Mutta kylla ma napsaan niilla.” (nainen 68)
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Kyl ma osaisin kirjoituskoneella kirjottaa, vaikka téassa kaikki néin, se on vaan niin kevyt.
Ma hermostun siihen keveyteen. KiinteAmmat nappaimet olis niin se sujuis, kuin tyhjaa

vaan.” (nainen 76)

"Pitaisi olla tosi isoa tekstia ja kyllahan miné jossain missa voisin menné, mutta ei se oi-
keen vastaa tarkoitustaan. En tiedd mik& nykyaan ois oikeen semmonen, ei tahdo oikeen

taysin kayda mikaan.” (mies 85)

"Puhelimen koko voisi olla pienempi kuin nyt, koska nykyinen on liian painava mulle. Tai
jotain apuvalineitéa esimerkiksi, laitteen taakse joku sellanen juttu, ettd saa sormet tydnnet-
tya sinne ja ei tarvii puristaa puhelinta kadessa. Ma myds tykkaan, etta laitteet on kauniita
kuin korut. En ma sellasta Lenovoa ostanut, kun se oli sellasen retron nakénen. En ma voi
sietdd sita, kun se oli niin kamalan nakénen. Ma pyysin, etta ois joku samoilla ominai-
suuksilla, mutta kaunis ku koru. Mulla naa liittyy enemman tahan vammaismaailmaan,
erilaisiin pidikkeisiin ja muihin apuvalineisiin. Kun en mé oikeen pysty kadessa pitamaan.”

(nainen 68)

"Isomman ja kevyemman puhelimen haluaisin, mutta niitdhan on. Ja jos ostaisin tabletin,
niin sellainen missa olisi nappaimisto irrallaan mukana, vaikka naytéssa onkin. Eihan se

periaatteessa tarvii. Riippuu tilanteesta.” (nainen 64)

*Vaihtoehtoja on niin paljon, niitd voi suurentaa.” (nainen 71)

1Imaisia turvallisuuteen liittyvid, vaikka niita turvapuhelimia.” (nainen 91)

"Min& haluaisin kanssa sellasen turvalaitteen. Sikali etta riittais, kun se olisi joku tallanen
nappi jota painaa ja miksei myos sitten. Jotain muutakin mulla oli mieless&, mutta en nyt

muista mita.” (mies 70)

5.4 Tulokset: Sovellusten, ohjelmistojen ja nettisivujen kaytt6

Haastateltavat kayttivat hyvin laajasti erilaisia sovelluksia, ohjelmia ja nettisivuja. Sovellus-
ten ja nettisivujen teemat vaihtelivat henkildittain, mutta yksi kohosi ylitse muiden, nimit-
tain nettipankki. Muita useamman kayttajan sovelluksia, ohjelmistoja tai sivustoja olivat
odotetusti séhkoposti, erilaiset tv-ohjelmia ja elokuvia nayttavat palvelut, musiikki, Officen

tyokalut, kamera, pikaviestinpalvelut ja sosiaalinen media.
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Nettia ja laitteita kaytettiin my6s muihin palveluihin ja ajanvarauksiin, esimerkiksi laaka-
riaikojen varauksiin, laboratoriotuloksien tutkimiseen, jumppachjeiden etsintaén, videopu-
heluihin terveydenhoitohenkilokunnan kanssa, aikataulujen etsimiseen, harrastuksiin, ko-
din valvontajarjestelmien kayttdoon, seka yleiseen tiedonhakuun.

“Toi Whatsapp kuitenkin ja kasitydjuttuja, Pinterest:id. No Googlen kautta I0ytyy sitten

aina tarvittaessa.” (nainen 65)

"Whatsappi mullakin on ja sitten tota Facebookkia, otan leivontaohjeita ja noita k&sityooh-
jeita, siind ne tarkeimmat. Spotify” (nainen 68)

"Ma tietenkin kaytan tota Whatsappia ja sahkopostia. Ja tekstiviesteja ja niita internetin eri
ohjelmia ja tietokoneella officen Wordia ja Excelia ja Powerpointteja, no nykysin vahan

vahemman Powerpointteja ja Excelid, mutta aikoinaan kéytin niitd paljon.” (mies 71)

"Niin sahkopostia méakin.” (nainen 65)

"Youtubea ma tietysti kaytan. Tietysti se on mulla ainoa kamera, ettd en oo ostanut ollen-
kaan niita digi tai mika kamera nyt onkaan. Siihen kun loppu vanhan filmirullan kayttd, niin
loppui myds mun kameran kaytté kokonaan, etta silla tabletilla ma vaan kuvaan. Joo, Kan-

ta. Sanoin juuri tunti sitten, ettéa kantaa kaytan, kun olin laboratoriossa.” (nhainen 76)

"Sama juttu, kun musiikkia kuuntelen (kayttaa Youtubea)”. (nainen 68)

"Mutta ma kaytan siis, kun oon ollu innokas videokuvaaja vuosia, niin kaytén sellasta kuin
Pinacle studio, se on ihan vallan mainio ihan nditten kotivideoiden leikkaamiseen. Yhen
unohdin, niin sukututkimusohjelmaa kuin MyHeritage kaytan. Ja muitakin sukututkimusoh-

jelmia, ne on aika jannia” (mies 69)

"Mina kaytan tata alypuhelinta puhelimena ja l&hinna kalenterina ja voi tietysti lahettaa
tekstiviesteja ja vastaanottaa ja katson joskus jotain ohjelmia. Kuuntelen radiota ja uutisia

ja mitds muuta.” (mies 70)

"Youtube, pankkiasiat, nyt mé& oon sellasessa hyvinvointijutussa. Sit ma tietenkin kaytan
Whatsappia, Facebookia. M& oon aika monessa Facebookin ryhmé&ssé, kun osa on har-
rastuksia ja osa liittyy tahan hyvinvointijuomaan, niitd markkinoidaan siella. Skype, Kuun-

telen Yle puhetta ja muita kanavia tasta puhelimesta. Ja tdn&&n kavin ruotsiksi keskuste-
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lua ton kaantajan avulla tonne Ahvenanmaalle. Sitten noita aamuteeveeta ja muuta. Han-

goutsia kaytin joskus. Sitten nettikalenteria kanssa.” (nainen 68)

"Sahkopostia, tilannut joskus 1aakéarid, haen tietoa, aikatauluja ja maksut.” (nainen 64)

"Kaikkia, Windowsin ja Officen sovellukset. Hupia lahinnéa. Joo leffathan on kans yks ylei-
sin, oli sitten Soneran nauhotettuja tai Netflixid.” (mies 64)

"MTV-uutiset ja Katsomo. Plus Netflix.” (nainen 65)

"Safari selain, tassé& mulla on nyt esimerkiksi auki ylen naita ohjelmia, néaitd méa katon tasta
Areenaa, Tasmasaat. Aikatauluja ma katon paljon, ja junien, kyl ma niinku hyvin hyvin

paljon. Sit ma katon oman seurakunnan sivuja ja elokuvasivuja.” (nainen 71)

"Kylld meillékin kotona on tédéa tdmmaonen turvajérjestelma, Verisuren turvajérjestelma,

nékee kaikki ldmpdtilat.” (mies 71)

Vinkit toisille haastateltaville

Haastateltavat myds antoivat vinkkeja toisilleen erilaisista sivustoista ja ohjelmista haas-
tattelujen aikana, jos muut haastateltavat selkeasti kaipasivat tietoa jonkin tyyppisita si-

vustoista tai jos he kyselivat toisiltaan mika jokin sovellus tai sivusto on.

"Seuraavan kerran kun ostat, niin mee sinne Vertaa-sivulle, se on sellanen hintavertailu.”

(nainen 65)

"Ndkbvammaisten kirjastosta (Celia) lainaan &éanikirjoja, se ei tarvii mitdan diagnoosia,

sieltd saa kaikki lainata. Tunnuksilla saa ladata puhelimelle tai tietokoneelle.” (nainen 68)

"Mita uudempi versio tabletista niin sita parempi kamera niissa on, niin kun puhelimissakin

alkaa olemaan aika hyvat kamerat.” (nainen 65)

- Lappéarissa saa vaihdettua kielen, vaikka suomen tai vendja ja saa siing, vaikka rans-
kan.” (mies 71)
- Tai saksan niin ku ma valilla kaytan.” (nainen 76)
- Mutta ranskaa ja saksaa en kayta, kun niissa on kirjaimet eri paikassa. Mutta vengjaa ja
suomee. Siind on helppo vaihtaa, kun md meen sinne asetuksiin sen panemaan.” (mies
71)
- Ja sé kylla kirjoitat vendjén tekstid.” (mies 69)
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- Kylla ja kylla ma tietenkin kirjoitan saksaa ja englantia ja ruotsia. Nyt ma opettelen rans-
kaa. Kylla ma lapparilla kirjotan sita ranskaa. Paitsi se on hankalampi kirjottaa, kun siina
on niin paljon niit4.” (mies 71)

- Aksentteja.” (nainen 76)

- Mutta vendja on kylla ihan. Kylld méa vendéjééa kirjotan ihan sujuvasti.” (mies 71)

"Mulla on taélla toi Whatsappi ja siihen mulla on noi venéjénkieliset kirjaimistot ja ranska
ja saksa ja englanti. Se on hyva siina, kun tassa tulee noihin toi oikoluku samalla. Alypu-
helimissa on helppo, kun ven&jaén on niin vaikea tunnistaa ne kaikki assat ja iit ja yyt, niin
taé oikoluku toimii. Joo, mutta venajassa se on kaikkein paras, kun ma niin paljon teen
niin kun niité oikeinkirjoitusvirheitd, niin se ehdottaa paremmin ja sijjamuodot, ehdottaa
ihan oikeaa sijamuotoa adjektiiveihin. Jos ma tassa saksaa vaikka, niin se kylla kirjottaa

isot kirjaimet substantiiveihin.” (mies 71)

"~ Mulle tuottaa ongelmia toi, kun mulla on paaasiassa kuvat poytékoneella, niin enhdn méa
nyt osaa siirtéa niitd tosta mobiililaitteesta tai puhelimestakaan.” (nainen 65)

- Ei sekaan nyt niin, jos sulla on pdytakone. Esimerkiksi mobiililaitteesta ma siirréan
Bluetoothin avulla ne kuvat siihen ldppériin, se on hyvin yksinkertainen juttu.” (mies 71)

- Pitddks se Bluetooth jotenkin asentaa? (nainen 65)

"~ Ei kun jokaisessa tammdsessa kannykéssa on Bluetooth ja sitten tuota lapparissa on
kanssa.” (mies 71)

- Ei pOytédkoneessa valttamatta, jos se on kovin vanha.” (mies 69)

"~ On se muutaman vuoden vanha jo.” (nainen 65)

- Mut sulla on kato se tota milla sa lataat sit puhelintas, silla USB piuhalla. Silla saa siir-
rettyé ne.” (mies 69)

- Silla saa siirrettya ne. Silla USB piuhalla, silla saa siirrettya koneiden valilla, nii nku tal-
lasestd kannykasta suoraan koneeseen tai sitten niin kun Bluetoothilla jos ei niin kun oo
sita piuhaa.” (mies 71)

- On mulla se piuha.” (nainen 65)

- Mulla ei ollut irroitettava piuha, mun piti ostaa uusi.” (nainen 68)

- Se kone muistaakseni kysyy, ettd mitéd haluat tehda talla laitteella, kun yhdistét ja jos ei
kysy, niin sen |0ytaa sielté resurssienhallinnasta.” (mies 69)

- Mulla ihme kyll& onnistu, ma ajattelin, ettd ndinkbhan ma saan ne kuvat ja sinnehan ne
meni”. (nainen 68)

- Mutta sitten jos ne haluaa talteen, niin eihan se riita etta ne on siella koneella.” (mies
69)

"~ Joo, mutta mulla on ulkoinen kovalevy.” (nainen 65)
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- Mutta jos ne on yhessa paikassa, niin muutaman vuoden paasta ne on menny ne kuvat,
se on ihan saletti.” (mies 69)

- Ma otin sellaisen, mik& se nyt on, muistitikun.” (nainen 68)

- Mulla menee osittain pilveen noi tietyt tiedostot.” (mies 71)

- Mulla menee kanssa, valokuvat menee.” (mies 69)

- Mulla on tietyt tiedostot, jotka on sellasia etté jos ei halua ettd jos homma prakaa tai
kone prakaa et ne haviaa, niin ne on siella pilvessa.” (mies 71)

- Mé& oon videoita laittanu sinne paljon. Se tais olla sata gigaa ja maksaa kaks euroa
kuussa, sinneh&n mahtuu. Ma haluaisin kylla tietéaa, ettd onko se pilvi kuinka luotettava,
siitd kun kuulee aika paljon juttua puolesta ja vastaan. Mulla on siella Google Drivessa se.
Onkohan se luotettava, toki tietty omat kayttdjatunnukset ja salasanat voi joku varastaa,

mutta miten noin muuten?” (mies 69)

Digilehtien ja e-kirjojen lukeminen

Omaksi yllatyksekseni, taas kerran, kukaan ei lukenut kirjoja digitaalisessa muodossa.
Lehdet kuitenkin kelpasivat osalle myds ruutujen kautta. Osa kuitenkin kammosi ajatusta

lehden lukemisesta ruudulta oikean lehden sijaan.

’Kirjoja en ole lukenut. Joo ei iltapaivalehtid voi ostaa, ei niita voi tukea, ei sellasta toimin-

taa. Mutta sieltd koneelta salaa luen ne.” (nainen 76)

"Ma en tykkaa lukea kuin iltasatuja itselleni, ne pitaa olla oikeita kirjoja. Ei se kdy koneelta,

vaikka ois sama teksti.” (nainen 65)

"Eikéa kdy Hesarikaan, mulla pitdé olla aamulla kahvi ja paperinen Hesari siina hdysteena.

Silla aamu alkaa hyvin. Ei, iltapaivilehdet kdyn selaamassa tuolta lappéristd” (nainen 68)
“Joo mullakin niin kauan kun mé& muistan, mulle on tullu Hesari. Mutta nyt joku vajaa vuosi
sitten lopetin sen tilauksen. Ma luen sen nyt ihan tuolta tabletilta yleensa aamulla. Se on
musta jotenkin niin kétevéa lukea siité tabletilta.” (mies 69)

"Lehdet tietysti, Hesari on tullut vuosikausia tabletille. litasanomia luen valilla.” (nainen 68)

“Joskus kun Hesari oli ilmanen, niin kdvin katsomassa joskus. Pyrin hakemaan uutisia,

sillon kun oon silla tuulella.” (nainen 64)

Tltalehti on ehka yleisin.” (mies 64)
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"Sit ma katon Iltasanomat ja Hesarit.” (nainen 71)

5.5 Tulokset: Toiveet laitteille ja sovelluksille

Hankintalistalla oli hyvin paljon erilaisia sovelluksia, ohjelmia ja nettisivustoja. Mikaan tiet-
ty ei kohonnut haluttavuudessaan ylitse muiden. Ennemminkin oli huomattavissa, etta

mita kokeneempi kayttaja, sitda enemman oli olemassa listaa mité sovelluksia tai sivustoja
haluaisi oppia kayttaméaan ja mihin sovelluksiin tutustua. My6skaan mik&éan sovellusten tai

ohjelmistojen teema ei kohonnut yli muiden.

"Siria en oo kayttanyt, se mua valilla (kiinnostaisi).” (nainen 76)

"Ma haluisin kyl oppii kuvankasittelya.” (nainen 65)

"Mun pitéis opetella kdyttdméaan se Exceli,” (mies 69)

"Siis kartassa. Se jai kylla mua kiehtomaan. Joo Googlen kautta sinne mennééan, mutta
ma oon vaan lykannyt ja lykannyt etta ma kattosin missa mun ystavat ulkomailla, milla-

sessa ymparistdssa ne asuu.” (nainen 76)

“Jos olisi se tabletti, niin ei tarvisi tilata lehted, kun sinne tulee kaikki uutiset. Ma nakisin
kylla lukee sitd. Ja eiks silla voi maksaa esimerkiksi laskuja? Eiks siihen tule noi Yle Aree-

na ja Katsomon elokuvat?” (nainen 79)

Instagrammi on jaanyt pitk&ksi aikaa uneksi. Ma en osaa jaotella oikeen. Sellasta Zoomia
pitais opetella kayttamaan, sitd kaytetdén noissa hyvinvointijutuissa. Sitd ma en oo viela
opetellut kayttdmaan. Sielld vois pitaa sellasia ryhmapalavereita. Sahkoposti pitéisi vaih-

taa ehdottomasti siihen Gmailiin. Exceliin tarttisin kanssa.” (hainen 68)

"Se olisi hyva, etta voisi taaltéa puhelimelta laittaa, vaikka lammityksen p&alle mokille, nii-
tahan on semmosia, etta voi puhelimella laittaa, vaikka tuntia ennen kun meet, niin [Ammi-

tyksen paalle.” (nainen 65)
*Kaikkea osaa kylla kayttaa jollain lailla, mutta haluaisi olla virtuoosi jossain. Joku taitto-

ohjelma taikka joku vastaava, taikka joku cad tai muu. Mutta aika hyvin osaan kylla kayt-
taa kaikkia.” (mies 64)
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*Jotain talukoita ja téllasia ma en osaa tehdé, niita voisin opetella. Siis jotain Exceleita ja

tallasia.” (nainen 65)

Toiveet itselle

Osalla toiveet liittyivat enemman itseen kayttajana, kuin laitteiden tai sovellusten hankin-
taan. Osa myos totesi tdsséa vaiheessa, ettd sovellusten saatavuus vaikuttaa siihen millai-
sen laitteen haluaa hankkia tulevaisuudessa. Sovellusten sopimattomuus nykyiselle lait-

teelle lisasi hankittavien sovellusten listaa entisestaan.

"Ehka& joskus valokuvien siirto, siind kenties en osaa tehda sitd helpoimmalla tavalla.”

(nainen 71)

"Androidille ja iPadille on jotain sellasia, mitd méa en saa tohon Windowsiin. Jotain on
semmosia, joskus jos ma haluan jotain kattella tai tilata, niin ei pysty tilaamaa Windows

puhelimelle, niin kun esimerkiksi LetsDeal, pitaa olla iPadi tai Android.” (nainen 65)

"Naa silmalasit (virtuaalilasit) mua ois myds kiehtonut, ma haluaisin sangyssa katsoa oh-
jelmia. Mua kiehtoo my6s se Apple-maailma, se nyt varmaan tassa on seuraava.” (nainen
68)

"Ohjelmointi ois ollu semmonen mita ois aikoinaan pitanyt paésté koulussa opiskele-

maan.” (mies 64)

Toiveet sovelluksille

Toiveet sovelluksille liittyivat jo olemassa oleviin sovelluksiin. Kenellekdan haastatelluista
ei tullut mieleen mitédéan sovelluksia mité ei jo olisi. Eniten keskustelua heratti erilaiset tieto-
turvaan liittyvat sovellukset, joilta toivottiin esimerkiksi parempaa séhkodpostin roskaposti-
suodatusta ja erilaiset yleiseen turvallisuuteen liittyvét sovellukset, esimerkiksi kodin turva-

jarjestelmat tai yhteistyd kotihoidon kanssa.

"Minua kiinnostaisi I6ytaé sellainen puhelimeen se tietoturva, ettei tule sédhképosteihin

roskapostia.” (mies 69)

"Minulla on yksi viranomaistili, siis sdhképostille ja sinne ei tule mitédén roskapostia ikiné.
Sitten minulla on sellainen oma tili s&hkopostille kilpailuihin ja muuhun osallistun sill&, sin-

ne tulee roskapostia ja spdmmié ihan hirveésti.” (nainen 65)
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"Niin siihen mun piti lisata, etta toivoisin, etta kotihoito vaikka soittais. Vaikka ihan péivit-
tain. Semmonen, ei tarttis siin& mitdan isompia kuulumisia vaihdella, kunhan tarkistaisivat

ettei mitaan erikoista oo tapahtunut.” (mies 70)

"~ Mun lapsuuden kodissa, mun siskon poika asuu lomilla, tai siis kay ja pitaa sitéa loma-
asuntona, ni han on laittanut sinne n&a, ettéd lammitt&aa sillon ku on tulossa sinne. Et se on
muuten kylmilteen ja sit h&nella on se joku. En méa tied& onks se riistakamera vai joku
muukin kamera, joka néyttéa sitten sen.” (nainen 65)

- Valvontakamera?” (mies 69)

- Joku valvontakamera silla on siella ja se tietéda lampatilan ulkona ja sisalla. Tuskinpa
just muuta.” (nainen 65)

- Ne on kyllé varmaan ihan kétevia.” (mies 69)

Digitalisaation ja loT:n tuomat mahdollisuudet

Jonkin verran haastateltavat keskustelivat my6s digitalisaation ja 10T:n tuomista uusista
mahdollisuuksista, esimerkiksi alyjaékaapeista ja niihin liittyvista sovelluksista. Kukaan ei
kuitenkaan suoraan ilmoittanut haluavansa téllaisia laitteita, vaan pikemminkin niista kes-
kusteltiin jopa huvittuneeseen savyyn. Kuitenkin muutamalla oli myds toiveita, 0T:n tuo-

mien mahdollisuuksien myota, 16ytaa laitteita, jotka helpottaisivat arkielamaa.

"Eiks kellddn oo semmosta sovellutusta, ettd kun sa meet kauppaan, niin s naat etta
jaékapissa ei ole olutta, ja vahintdén sixpacki on ostettava. Eiks niité oo sellasiakin?”
(mies 69)

*Joo Hesari sillon yhteen aikaa tarjoili niitéd toinen toistaan turhempia semmosia, mité on
just nyt saatavissa. Semmosia hassuja ja turhia. ihan kuin me oltais ihan avuttomia.” (nai-
nen 76)

"Niin niin, etta jos ois sellanen jd&kaappi niin sitten voisi kattoa. Ma pidan tammastéa kehi-
tysté jotenkin niin turhana, etta jos sun pitéda kaupassa katsoa puhelimesta, etta mitas

mun jaékaapilla nyt on.” (mies 69)

"Siivoajarobotti jota voisi ohjata puhelimella.” (nainen 65)
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5.6 Tulokset: Tuen tarve

Lahes kaikki olivat sitd mielta, etta he tarvitsevat tukea laitteiden kanssa johonkin kysytyis-
ta osa-alueista. Osa haastatelluista tarvitsi tukea useisiin osa-alueisiin, toiset vain johon-
kin spesifiin ongelmaan. Osa haastatelluista ei eritellyt mihin osa-alueeseen tukea tarvit-
sevat. Tuen tarpeeseen vaikutti myds mahdollisen tuen hinta, osa ei halunnut maksullista

tukea ja yrittivat sen vuoksi parjata ja selvittda itse, vaikka tukea oikeasti tarvitsisikin.

Digitalkkari kertoi, ettd hanen luokseen tulevien ongelmat ovat riippuvaisia laitteesta, joka
tulijalla on mukana. Kannettavan kanssa ongelmat olivat yleisimmin jossain tietyssa osa-
alueessa, esimerkiksi sdhkopostin lahettamisessa. Kayttajan taitotaso vaikuttaa myos
siihen millaisten ongelmien kanssa h&nen luokseen tullaan. Yleisimpia ongelmia ovat kui-
tenkin esimerkiksi salasanojen unohtamisesta johtuvat uusien salasanojen hankintaan
liittyvat ongelmat. (Parkkonen 24.3.2017.)

"Mulla on kaks Facebooktilid ja toinen pitaisi saada poistettua. Se on vahan kiusallista,

kun pitaa valilla katsoa sita toista tilid.” (nainen 76)

"Mulla kone prakas joskus ja sitten ei |0ydetty sitéa vanhaa (kayttajatunnusta) ja tehtiin uus
(kayttajatunnus), mutta sitten se l6ytyikin sieltd. Vein tonne Kantsun kirjastoon ja siella
mies auttoi minua sitten saamaan sen koneen kuntoon.” (nainen 76)

"Nyt kun ostin sen (&lypuhelimen) uutena, niin se ei toiminu, eika toimi vielakaan. limei-
sesti tossa ens viikolla vien sen kunnostettavaksi. Takuun puitteissa. On katsottu par-

haaksi, ettd vien sen sinne takuun huoltoon.” (mies 70)

”Oon halunnut ja tarvinnut, oon ostanut laitteen mukana sellasen palvelun missa opaste-

taan.” (nainen 68)

"Haluaisin semmosen jutun, etté olis ohjekirja. Ja haluaisin opetella naita nappuloita, niita
yhdistelmi&a. Osaan Ctrl+Alt+Del ja F5. Etta mité tehda niiden kanssa, haluaisin kayttaa
niitd, kun ne nopeuttaa.” (nainen 64)

Kyll& min& olen tarvinnut tukea tahan asennukseen.” (nainen 65)

"Montakin kertaa.” (mies 64)
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’Kylld mé varmaan sillon kun mé sen ensimmaisen hankin, sillon se meni jotenkin puheli-
men kautta. Mun mielesta sillon oli Elisan, joo se on jannd muuten et se oli jotenkin puhe-
linverkkoon yhdistetty. Siis lankapuhelimeen. Et kyl siin& ensimmaisessa oli, siina piti
neuvoa. Mut sit kun mé ostin sen Macin tietsikan, niin kyl ma sen periaatteessa sain ite,

kun ei mulla oo oikeen. Kyl se on yrityksen ja erehdyksen kautta.” (nainen 71)

"Ei mulla muitten kanssa mitdan ongelmia oo ollu, kylld ma niitd ohjelmia osaan kayttaa,
mutta tosiaan jos uudet vehkeet ostaa niin ne kaikki asetukset ja ne niin, niissa mun pojat

on auttanu aina.” (mies 71)

Saatu tietotekninen tuki

Tukea oli saatu useilta eri tahoilta. Suurin auttava ryhma oli sukulaiset, mutta sukulaisilta
saatua apua myds kritisoitiin, sen vuoksi ettéa heidan kanssaan helposti tulee riitaa tai su-
kulaisilta saatu apu voi olla vahattelevaad. Osalla ongelmia avun saannissa sukulaisilta
aiheutti aikataulut. Tydikaiset ja perheelliset sukulaiset olivat useimmiten niin Kiireisia, etta
heidan apunsa ei saapunut kovin nopeasti, tai saattoi olla hankalaa ylipddnsa sopia aika-
taulusta avulle. Joidenkin kanssa muut kuulumiset menivat helposti tietoteknisen avun
edelle, joten tavatessa ei juuri ollutkaan aikaa avun saannille ja ongelmat eivat valttdmatta

selvinneet.

Osalla sukulaiset kuitenkin panostivat annettuun tukeen. Jos asiaa ei ymmarretty tai se oli
muusta syysta epaselvaa viela myohemmin, niin apua annettiin myds uudestaan samaan
ongelmaan. Henkilokemiat sukulaisten kanssa olivat suurin merkittdva asia, joka vaikutti

siihen saako heiltd apua tarvittavalla tavalla, vai ei.

Erilaisilta kauppojen myyjilta oli myos pyydetty apua. Myyjat kuitenkin antoivat hanakam-
min apua laitteiden ostovaiheessa, mutta osa kauppojen myyjista jopa kieltaytyi auttamas-
ta ongelmien kanssa. Naissa tilanteissa myyjat yrittivat tarjota tilalle yritysten omia mak-
sullisia palveluja. Samojen kauppaketjujen eri myyjien ja eri pisteiden valilla oli havaittu

suuriakin eroja avun tarjoamisessa ja saamisessa.

Osa haastatelluista oli kayttdnyt myds maksullisia palveluja, mutta niiden hintaa kritisoitiin,
vaikka apua ongelmiin olikin saatu. limaisia palveluntarjoajia oli myds kaytetty ja useim-
mat niistd koettiin hyvaksi, vaikka osa olikin lakannut kayttdmasta palveluntarjoajaa, jonka

luona oli kaynyt.
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*Kirjastosta, mydskin siitd keskustan Postitalon Mister Kone. Se on mua hirvedasti autta-

nut.” (nainen 76)

"Lapset ja lapsenlapset. Sukulaisista tulee aina vahan sellasta eksa nyt muka osaa?’.”

(nainen 65)

"Mulla taas on silleen, ettd mun vanhin poika on yhden firman IT-paéllikkd se aikoinaan
autto. Ja mun nuorin poika, joka nyt on 13-vuotias vasta, niin se osaa tana paivana tehda
ne kaikki, se auttaa ja kytkee, teki uudet asetukset ja ma vaihdoin ton liikkuvan laajakais-
tankin niin se kaikki asetukset pystyy tekem&én tommoset. Tommoset 13-vuotiaat nuoret
osaa tehda kaikkea mahdollista ja se nyt on, ostin sille uuden tietokoneen, uuden lappéarin

niin ite se hoiti ne kaikki asetukset ja kaikki sinne ja.” (mies 71)

"Meillakin on aikanaan kolmetoistavuotias isda ja aitia auttanut, minuakin ja vaikka keta,
mutta ei silla oo aikaa nykyaan. Se nykyadan vaan matkustelee. Mut ei silla ole enaa aikaa
mummin tietokonetta, on se jotain tehnyt perusasetuksia mulle silloin kun se oli pienempi,

nyt se on jo 16-vuotias. Mut Kkirjastot on hyvid, ne on ilmasia ja apua saa.” (hainen 76)

"Mullakin on tytar (auttanut) jonkun Instagrammin tilin perustamisessa, jota en oo tosiaan
kylla kayttanyt, mutta paasee tyttdren Instagrammia seuraamaan ja minian. Niiden kanssa
on helppo olla eri mieltéd kato. Kun on joku ventovieras, niin on vaikeampi olla eri mielta.”
(mies 69)

“Itte menin kauppaan ja sanoin myyjalle, ettd myy hyva kone ja pojan kanssa sita asen-
nettiin. Mulle tuli aika paljon ongelmia sen kanssa siina aluksi, kun méa sohlasin sen kans-
sa ja Omaguru oli sitten semmonen mik& autto. M& aika paljon olin ittekseni siin& koneen
aaressa ja sitten virheista opin ja aika hyvin méa oon pérjannyt loppujen lopuksi” (nainen
68)

"Mun molemmat pojat on insindéreja, niin niilta sitten on aina vahan oppia saanut.” (mies
85)

"Poika hoitaa mun raha-asiat sen tietokoneella.” (nainen 85)

Virtuaalilaitteen kaytt66n on opetettu, oli henkild opettamassa, ettd jos se menee mykaks
ja muuta niin se neuvo napit mista pitda painaa sitten ja tuota mihin pitda soittaa sitten, jos
se on niin etté eivat saa yhteytta. Niin kylla se on opetettu. On siihen kylla kirjakin, se on

kylla ihan helppo kéyttaéa ja poika on ostanu sen kdnnykén ja.” (nainen 82)
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"Mun kummipoika on ostanu ja neuvonu.” (nainen 79)

"Poika mullakin sen toi mulle ja ndytti miten se toimii. Mutta seh&n on ihan tavallinen pu-

helin.” (nainen 85)

"Puhelinta ostaessa eli mun mieheni vield, etta se ostettiin yhdesséd. En maa muista, siitéd

on niin kauan.” (nainen 91)

"Mun vaimoni osti tAman puhelimen ja poikani sitten ohjelmoi, sitten aina saan joka kerta
aina aikasemmin kun puhelimen ostanu niin oon pannu sen kayttokuntoon. Hanelta kylla
saa ohjeita, mutta han ei 0o aina tavattavissa. Siinahan se on, kun siind saattaa menna
viikkokin, kun toinen on tavattavissa. Ei se taida oikeen onnistua toi ohjelmointihomma
enda missaan. Se on sen mun poikani varassa ollut, etta se on kylla tuolla Soneralla kylla
toissa. Se on kaikenlaista tietokonetta ja puhelinta oppinu rassaamaan, mutta kun se ei 0o
aina tavattavissa. Sillakin on kolme poikaa, iso perhe, niin ei niitd tahdo kerkea nake-

maan.” (mies 85)

‘Bloggaus-kurssilla olin muutama vuos sitten. YouTube-kurssilla olin, kun menetin kirjoit-
tamismahdollisuuden. Kavin senioriliiton Enter ry:ss& muutaman kerran, mutta ei minulla
ollut aikaa siihen. Ma olin yhdella niitten luennolla tuolla. Yksi mun ystava, joka on minua
2 vuotta vanhempi, katsoi laitetta ja totesi, ettei mulla ole tdalla mitaan ohjelmia ja han
illan tikutteli niitd sinne. Sellanen kumminkaima lupas auttaa, mutta se ei tehnyt kuiten-
kaan mita lupasi. Myyjalta ma kysyin, ettéa saisi samanlaisen ominaisuuksiltaan ku se Le-

novo, mutta sellasen kauniimman.” (nainen 68)

"Yks kaveri tuli ja teki paivitykset. Ne puuttu kaikki, vaikka mulla piti olla kaikki. Soitin
yhelle (miehelle) sen Windows kymppi paivityshassékan jalkeen seuraavana aamuna, just
se, kun se kestdd mua ja on rauhallinen, kun ma en ole rauhallinen. No mut se sano mulle
miten ma laitan sen takasin. Ja sit méa laitoin sen takasin sen seiskan. Ja sit se ei 00 enéda
hairinny mua se kymppi. Ma tarviin apua kylla sekd uuden laitteen hankintaan, asennuk-
siin ja joo kayttoon. Kaikkeen. Oon kylla pyytanyt tuttuja. Oon ma kayny DNA:ssa, mut ei
ne osannu, sano vaan etta soita sinne. Oon ma koittanut siis myyjiltd kysya. Auttajat, ne
tutut, on soittanu, tullu kdymaan tai on tullu mun kans ostaan. Henkiseks tueks ainakin.
Joskus Normanilta ne, siihen sai kolmenvuoden jutun, kun osti sen. Sillon ma kavin puhe-
limitse sen kanssa ja se tuli mun iholle, elikk& niin niin sinne koneelle hoitamaan sita asi-

aa.” (nainen 64)
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"Olen, monta kertaa, Gigantissa myyjaltd. Ovat vaan kertoneet ominaisuuksia.” (mies 64)

"Joo, olen saanut miehelté tukea. Ma en jaksa mitaan ohjeita koskaan lukea, niin se on
niin helppo, kun mies on ne kaikki lukenut, niin m& vaan kysyn etté mitenk& joku tai miten-

k& mun pitda toimia, sitd ma muistan osan ja osaa en.” (nainen 65)

"Lahisukulaiset antaa vinkkeja, etté tee niin tai nain. No ma oon myds kayny. Sillon ku se
oli niin hidas se mun tai ilmotti ettei voi ladata jotain. Sillon méa kavin siella Applen liik-
keessa kysymassa, ettd miks niin ku ndin? Ja sit se halus jotain tietoja ja sit se neuvo
mihin m& meen. Ja ma sanoin et joo, sit ma otin kuvan siitd ja l&hetin sen sille ja sit se
anto mulle vinkin, etté tai sano etta siihen koneeseen voi ladata jonkun Leopardin (I0S
kayttojarjestelma). Ja sit ma tilasin, tai mun poika tilas sen Leopardin (I0S kayttdjarjes-
telman) ja sit siind ma en osannut, kun en osaa hirveen hyvin englantia. Niin siind mun piti

taa, siina ma sain liikkeelta apua ja ne ei ottanut siita mitdan.” (nainen 71)

"Olen itse huomannut, kuten vaimonikin on huomannut, molemmat poikani ovat. Tai toi-
nen poika on yliopistossa tietokonealalla. Han on atk. Han on siella, niin kun huoltaa naita
laitteita. Mut han on sen verran Kiireinen, etté ei oo paljon ennéttanyt tulla katsomaan.”
(mies 70)

"Mé olen mukavuuden halunen ja meen sen mukaan mita tarvitsen. Oon halunnut ja tar-
vinnut, oon ostanut laitteen mukana sellasen palvelun missa opastetaan. Kylld ma kau-

passa oon kysellyt kaikkia ominaisuuksia myyjélta.” (nainen 68)

"En ma viitti maksaa niista kolmee tai viittdkymppia jostain. Kyl se on yrityksen ja ereh-
dyksen kautta. Sit mé otan jostain lahisukulaisilta, yritdn saada neuvoa.” (nainen 71)

"Haukut tulee (sukulaisilta).” (nainen 76)

"K&y samalla lailla, kun mulle. Kun puhelinta olin ostamassa, niin poika sano mulle, etta
nyt kuule tuut nykyaikaan ja ostat ton alypuhelimen. M& sanoin, ettd en osta, kun ma en
osaa sita kayttdd. Poika sanoi, ettd kylla osaat ja no mé ostin sitten. Ma rupesin sita sitten
asentamaan ja enhan ma sita, eihan siitd mitaan tullu. M& sitten sanoin sille, ettd nyt on
kylla asiat niin etta saat kylla tulla opettamaan ja vastas ‘Joo, en tuu, kylla sun pitaa itte

19

oppia se.” (nainen 68)
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"No meijan téaa kolmetoista tai siis kuustoistavuotias opetti aitiaan kayttamaan alypuhelinta
puol vuotta sitten. Niin se sano et ‘Sa olet kyllda mummi junior tdssa asiassa’. Tarkotti etta

ei, ei opi. Vaikka oppi kylla tietysti.” (nainen 76)

"Minulla kay niin, etta molemmat pojat osaa erittain hyvin. Ainoo on vaan se, etté heita on
vahan hankalampi tavottaa, mutta en ole ottanut niin ku yhteytta oikeestaan semmoseen
joka, ettd hoidan sitten tietokoneella néita asioita jos puhelin ei toimi. Et en oo kayny ke-
neltdkaan pyytamassa apua.” (mies 70)

"Poikahan se ne kattois, etta ‘Mita s& oot nyt taas séhlanny oikeen?’.” (nainen 85)

"Mun systerin kans meilla tulee riita.” (nainen 64)

Tuen tarve

Tuen tarve oli erilaista eri henkildilla. Osa kaipasi opastusta tietotekniseen sanastoon.
Joku halusi opastusta henkilokohtaisesti. Henkilokohtaisesta avustuksesta mainittiin erik-
seen puhelinopastus ja paikan paalla opastaminen. Osa kaipasi kirjallista apua, koska
koki paremmaksi lukea ohjeita ja testata asioita itse. Osa omistaakin erilaisia opaskirjoja,

kirjojen kuitenkin todettiin vanhentuvan lilan nopeasti nopean kehityksen vuoksi.

Digitalkkarin luona asioivat harvemmin pyytéavat haneltd ohjeita, mutta hén siitd huolimatta
usein tekee tai tulostaa ohjeet asiakkailleen. Opastamista ja toimintojen nayttamista ka-

desta pitden asiakkaat kaipaavat hanelté eniten. (Parkkonen 24.3.2017.)

"Must ois hyva kirjallisena, niin sais ite séheltda niin paljon, kun haluu.” (nainen 65)

"Mulla on se vaikeus, ettd ma en hallitse sita kieltéd. Se kielellinen vaikeus. Puhelimet on
toiminu, ne neuvontapuhelimet. Onks se nyt sitten se Elisalla vai kell&, Saunalahdella? Se
on vaan niin kallis systeemi, mutta sieltd saa. Ne on meikalaisellekin, etta ‘Nyt painat siel-
ta ja taalta ja tuolta’, et m& oon saanu kylla silla lailla apua. Mutta jos mun pitéis selittaa,

niin kuten ootte huomannut, ma en hallitse sit& kieltd oikeen, enk& opi tassa. (nainen 76)

Kyllahan se kaikkein tehokkain on, etta jos toinen on vieressa, niin s voit jonkun pikku-
asian kysyé, sitten taas, jos ois kirjallisesti niin eih&n siitd. Ja mun mielesta kaikenlainen
opastusty6 sahkopostin valitykselld pitais hylatd kokonaan. Se on liian hidasta, ei kellaan

00 malttia odottaa.” (mies 69)
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"Niin kuin opaskirjaa, vaikka kuinka monta opaskirjaa, niin kylla niista on vaikea tehda
mitd&n niiden kanssa, niiden opaskirjojen. Ma oon ostanut vanhoja kirjoja, kaytettyja kirjo-
ja, kirjastosta lainannut Windows se ja Windows tdma ja Wordin kaytto ja iPad-kirja ja
kaikki mulla on, mutta kyl se on ty6lasté niiden kayttd.” (nainen 76)

"Sehéan on kayttbohjeet I10ytyy netistd, ne on varmaan selkeimpié tana paiving, kuin ottaa
sitten jonkun kirjastosta jonkun kirjan, mé luulen etta ne on tana paivana ja vuoden kahen

paasta entisid.” (mies 69)

*Ja sitten jos jotain tarvii, niin onhan jokaisessa ohjelmassa, se on sitten Help.” (mies 71)

"Mutta sehén on se tyypillinen virhe, kun ostat uuden laitteen, niin ma teen ainakin kaikki
kytkennat ja kone padlle ja sitten kattoo, ettd toimiko. Ja jos ei toimi, niin sitten kattoo mis-
sa vika. Kaikkein jarkevintahan olis ottaa se kayttdohje ja kattoa, kuinka taa nyt tehdaan.

Mutta ei mulla esimerkiksi, ei mun karsivallisyys riita siihen, ettd ma luen jotain.” (mies 69)

"Mun kummipojan vaimo, niin han osaa kylla kayttaa ja mun serkun, no mun serkku on
eronnut, niin sen ex-rouva, hanella on se tabletti, et han osaa kayttaa, etta han voisi kylla

neuvoa. Kylla mulla on ainakin kaks jotka voi opettaa.” (nainen 79)

"Ei voi olla sellasta, etta joku antaa lapun missa lukee vaan ettd asenna. Haluan etta joku
laittaa valmiiksi, sellanen joka osaa. En mina rupea mitdan lukemaan, en mina viitti.” (nai-
nen 68)

"Opin lukemalla, niin haluaisin hemmetinmoisen ohjekirjan kasitteista ainakin. M& haluai-
sin sek& englanniksi, ettéd suomeksi sen kasitteiston. Ja niitd pikanappaimia, niiden nappy-
I6iden toimintoja kans kirjallisena. En haluis, etté ois aina kirjallisena, riippuu asiasta, vois
olla seka etta. Puhelimitse etand, puhelimitse. Tai sitten téssa piirissa, vieressa paikan
paallda. Nykyaan ma en kylla uskaltaisi paastaa ihan keta tahansa mun koneelle (etayh-

teydelld), mun taytyy tietaa kuka se on.” (nainen 64)
*Kirjallisena toivon ja jos siitd ei selvid, niin sitten pitda soittaa jollekin.” (mies 64)
Kyll& m& oikestansa kuuntelen mieluummin kuin luen. Se voi olla, etta on helpompi

omaksua puhelimessa, kun sé joudut ite kattomaan ja etsiméan missa se on. Jos joku

tekee néin nopeasti (pudistelee péétaéan).” (nainen 65)
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"Toistaiseksi on riittanyt puhelimessa perhe, ma en soittele noihin, kun ne maksaa niin
kamalasti. Varsinkin sillon kun mulla oli Lumian puhelin, niin niilla oli hirveen kalliit ne et
pyrin siihen ettd saan suullisena, et meen jonkun luo tai mut harvemmin, ei noilla pienten

lasten vanhemmilla oikeen oo aikaa kayda neuvoon tietsikkaa.” (nainen 71)

Kenelta toivotaan tukea?

Tukea toivottiin eniten ulkopuoliselta auttajalta ja sukulaisilta. Eniten vaikutusta tahan oli
silla, millaisia kokemuksia oli esimerkiksi sukulaisilta saadusta avusta. Jos sukulaisten tai
muiden tuttavien kanssa ei ollut sujunut aiemmat opastukset mutkattomasti, toivottiin ul-
kopuolista apua. Jos taas apua ei oltu tarvittu aiemmin tai sukulaisen kanssa oli sujunut

hyvin, sukulainen oli ensisijainen valinta.

Osa henkildista oli valmiita maksamaan ulkopuolisesta avusta, kunhan ulkopuolinen hen-
kilo olisi ammattilainen. Ulkopuolisen henkilon luotettavuutta kuitenkin pohdittiin ja varsin-

kin ykin asuvilla henkil6illa oli pelkoja ulkopuolisen auttajan paastamisesta kotiin.

"~ Ulkopuolinen olis parempi.” (nainen 65)

- Ma oon samaa mielta.” (mies 69)

- Joo, kylla.” (MK, Nainen 68)

- Sukulaisista tulee aina vahan sellasta ‘Eksa nyt muka osaa?’.” (nainen 65)

- Niiden kanssa on helppo olla eri mieltéd kato. Ni se, kun on joku ventovieras, niin on vai-

keampi olla eri mieltd.” (mies 69)

"Mulla tietenkin, kun mun vanhin poika se on siina mielessé, kun se on asiantuntija niin
ma oon aina siltd saanut sitten apua, enka ma nyt oo paljon. Tassé joku aika sitten tais
olla, ettd mulla ihan ohjelma tilttas siita, etté siella oli jotain, niin se neuvo mit nappulaa
pitdd painaa, etta se kaynnistyy uudelleen. Ja sitten noita asetusmuutoksia, jos vaikka
kadnnykan ostaa uuden tai niin kun nytten toi tietokone tai langattoman netin laitto, niin noi

pojat ne laitto. Ei mulla tuu mieleenk&an, ettd ma.” (mies 71)

"Kummipojan vaimo vois opettaa sen (tabletin) kayttéa, kun silla on itelld ja serkulla on.”

(nainen 79)

“Tytar, joo tytér.” (nainen 82)

"Minulla k&y niin ettd, molemmat pojat osaa erittain hyvin. Ainoo on vaan se, etta heita on

vahan hankalampi tavottaa, mutta en ole ottanut niin ku yhteytta oikeestaan semmoseen
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joka, etté hoidan sitten tietokoneella néita asioita, jos puhelin ei toimi. Et en oo kayny ke-

neltdkaan pyytamassa apua.” (mies 70)

"Poikahan se ne kattois.” (nainen 85)

"Pojalta ainoastaan apua.” (nainen 91)

"Mina tuota, siltd pojalta yleensé saan apua, tuota mutta se, silté ei saa heti. Saattaa
menna viikkokin, ettd mé saan. Se olis kylla hyva, jos olis sellanen henkilo joka, milté voi
kysyé, jos jotakin neuvoa taikka apuakin jossain tapauksessa. Pitéis saada puhelinnume-
ro sellaselle henkildlle. Niin joku tietty henkild, jolta vois kysya. Silta varalta, etté jos siltéa
pojalta ei kerinny saamaan. Kun se ei ole aina tavattavissa. Ja se on joskus ulkomaan-
matkoilla ja Ruotsissa aika useesti joutuu kdymaan, kun se on Soneralla hommissa.”
(mies 85)

"Minun tytar maksaa kaikki laskut ja kaikki han hoitaa, minun raha-asiat ja hanelta saa

apua. Se asuu ihan minun lahelld siina ja paivittain ollaan yhteyksissa.” (nainen 82)

"Sellaset noin osaajat, siis siskonkumminkaimantyttarenpojat on ihan turhia. Pitéis oppia
ostamaan palvelua, ma haluan sellasen joka osaa. Haluan ettd on ammattilainen. Jaa
odotusaika pois, epaméaaranen maksu pois. Ei tarvii teha ruokaa tai ostaa vaikka viinapul-
loja ja antaa niita, se on vaan ammattilainen, joka kertoo sitten mika kay tai ei kay. Ma

ottaisin, vaikka jonkun esittelyn, en mé halua ettia ja selvittaa.” (nainen 68)

"Ei tarvii valttamatta olla tuttu. Voi olla ulkopuolinenkin. Kaikista vaikeinta on se k&sitteiden
kaytto niiden valilla jotka tietaa ja tuntee, ja niiden valilla jotka ei tied&. Sit on tutut ja se
digitalkkari tuolla kirjastolla. Se digitalkkarihan on ihana tuolla. Ja jos mulla ois aikaa ja jos
se ei maksais paljon, ni mahan voisin soittaa ja pyytaa kotiin, mutta tavallaan en ehka

oikeen uskalla.” (nainen 64)

"No mulla on esimerkiks tytar, joka opiskelee, joka asuu aika lahella, niin sille voi joskus

soittaa ja kysya siltd. Tytar on hyva.” (mies 64)

"Perhe, mies tai tytar.” (nainen 65)

"Sukulaiselta.” (nainen 71)

Auttajan ika
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Auttajan ialla ei koettu olevan merkitysta, enemman oli valia, silla osaako henkilé auttaa
vai ei. Eras haastateltava totesi, ettd kaytannossa kaikki osaajat ovat hantéa itseaan nuo-
rempia. Osa my0s huomaultti ihan pientenkin lasten olevan jo virtuooseja laitteiden kanssa
ja etta lapsenlapset ovat niita todellisia osaajia ja uusien teknologioiden oppijoita, jotka
auttavat parhaiten. Osa haastateltavista kuitenkin koki auttajan nuoren iéan kiusallisena,
jos auttaja oli lapsi.

Digitalkkarille asiakkaat ovat todenneet nuorten osaavan. Han kertoi kokevansa asiak-
kaidensa ndkevan hanet nuorena ja hanesta tuntuvan, etté olettavat hanen osaavan ihan
ikansa vuoksi kaiken mahdollisen tietotekniikasta. Han on kokenut ikdnsé olevan asiak-

kailleen positiivinen asia. (Parkkonen 24.3.2017.)

"Ei idlla ole valia, vaan silla lahinna on merkitysta, ettd se osaa antaa sen avun. Ei kylla

ma oon ihan tyytyvainen lastenlasten apuun” (nainen 65)
"No jos siina on kymmenvuotias poika siina opastamassa, niin kyllahan se hiukka kiusalli-
selta tuntuis se 'Kuulehan pappa, ettd eksa nyt tota tosiaan alya?’, niin kyllahan siina it-

tensa vahan juntiksi tuntee, ettd mieluummin joku taysi-ikainen kuitenkin.” (mies 69)

"Ei kai silla mitaan merkitysta pitaisi olla, jos siltd vaan apua saa niin se on samantekevaa

minun mielesténi kuitenkin.” (mies 85)

"Tytdr on semmonen, kohta tayttad kuuskymmenté. Se on nuorempi mun lapsista.” (nai-
nen 82)

"Siind on vaimo toisen puhelimen kanssa, etté toivottavasti h&nelté saa apua sitten.” (mies
70)

1alla ei ole, vaan osaamisella.” (nainen 68)

“Ei periaatteessa, ne vanhemmat jotka ma tunnen, niin ei ne osaa aina auttaa. Sehan

riippuu, ettd mimmonen se piiri on.” (hainen 64)

"Parin vuoden paéasta aletaan kyselemaan lapsenlapselta (nyt 3-vuotias) miten joku me-

nee.” (mies 64)
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"Tyttareltd ma olen ekan kerran kysellyt, kun han oli ala-asteella, sanoin etta tuu nyt nayt-

taa mita teen ja han tuli nayttamaan.” (nainen 65)

"Ei ole, kun on tai siis kaikkihan ne on melkeen mua nuorempia. Jopa lapsenlapsetkin

jotain, tai ei ne nyt viela, mutta yllattavan nopeita ne on asioissa.” (nainen 71)

Paikka avulle

Mitaan yhtenaista mieleisinté paikkaa avulle ei ollut havaittavissa haastateltavien vastauk-
sista. Mieluisin paikka riippui monesta eri tekijastd, toiset kokivat epamiellyttavana ajatuk-

sen vieraasta omassa kodissaan, toiset puolestaan halusivat mieluummin auttajan kotiin.

Etayhteytta pidettiin katevana vaihtoehtona, jos alan terminologia ei ole tuttua tai jos on-
gelma on jokin sellainen mika vaatii syvempéaa tietotekniikan tuntemista. Osa puolestaan

halusi ehdottomasti etsia tiedot itse, tai ainakin saada avun kirjallisena.

Osa halusi avun paikkoihin, jossa kay itse. Uudet paikat tai likkeet eivat tuntuneet luonte-
vilta, koska niihin ei menna arkielaméassa. Toiset kaantyivat mieluusti jonkun ulkopuolisen
auttajan suuntaan ja menivat mielelladn kayméaan laitteensa kanssa auttajan luona, kun-

han apu olisi suhteellisen nopeasti saatavissa.

Osalla ongelmia isoissa opetustilaisuuksissa aiheuttavat fyysiset rajoitteet. Isoissa koulu-
tustilaisuuksissa ei nahda seindlle heijastettavaa kuvaa tai tekstia. Tallaiset tilaisuudet
vaatisivat heille kuitenkin henkilokohtaista apua mukaan tai ainakin yhteistilaisuuksien

lisaksi.

"Helpoinhan se mulla olis ainakin, jos ma sité apua tarviin, niin se tuttu henkild tulis kotiin.”
(nainen 65)

"Ne tekivat etana ja selvittivat sen asian kylla, ettd millaset asetukset mulla pitaa olla
omassa koneessa, etté ne toimii. Ne tulevat s&hkopostit, kun ne tulee eri palvelimilta, ni

toimii oikein. Ni se oli et&d, ne pysty tekem&an sen etéana. Se oli ihan hyvéa kylla.” (mies 71)

Kylla se se etdpalvelu on, jos silla vaan pystyy sen tekemé&én.” (nainen 68)

"En m& osaa sanoa, kaikki on ollu mulle mieluisia ja toiminu hyvin. Mulla oli se valmiiks
siella se kuvake siité etapalvelusta, ikoni joo, etta se oli helppo. Ja siihenhan liittyy sella-

nen oma numero, niin ku koodi.” (nainen 76)
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"Emma oo niin kun kenenkdan puoleen kaantynyt. Googlettanut ja sielta [6ytyy kylla.”
(mies 69)

"Mielelld&n taélta palvelukeskuksesta sitten. En ma kirjastoon, emmé& semmoseen osaa.”

(nainen 82)

"Vois tulla kotiin tai voin kaydakin joskus jossain. Mutta yleensa jos meen johonkin tal-
laseen missa heijastetaan, vaikka seinélle, niin en naa sinne kunnolla. Voin tarvita, vaikka
jonkun kuvan jostain ohjeesta. Mutta siihen tarvii hairita jotain muuta, ettéd saan kuvan

siitd, kun ei kerkee kirjottaa tai saa ite otettua kuvaa (nainen 68)

"Mun on vaikea valita, tilanteen mukaan. Riippuu siita asiasta mihin ma tarvitsen apua,
kun niita on erilaisia. Jos se on helpon olonen, niin ettd esim. puh. Jos se on vaikeampi tai
laajempi, niin sit ma voin, vaikka sen kanssa menna jonnekin. Toisaalta kotonahan se on

kaikista kivointa, etté toisaalta. Mutta periaatteessa kaikki kay.” (nainen 64)

"Etana.” (mies 64)

"Etana tai kotona.” (nainen 65)

"Ma voin poiketa esimerkiksi sinne Kaivotalon Elisaan. Kyll& ne antaa suullisesti tallasen
jos antaa. Ma haluisin, etté kavelen liikkeeseen ja jonotan hetkisen ja sanon ettéd mulla on
nyt nain ja nain, miten mé saan tdman sellaiseksi kuin haluan. Ja se sanoo, etté sa voit

sieltd koneelta ettia tai sitten he voi tehda sen siind.” (nainen 71)

Tukea vain tarvittaessa

Suurin osa haastatelluista halusi saada tietoteknista apua vain tarvittaessa. Muutamalla
olisi myds mieluista kayda jossain saanndllisesti opettelemassa uusia asioita tai syventy-
massa jo opittuihin tietoteknisiin asioihin, mutta silloinkin sen toivottiin tapahtuvan harvak-

seltaan.

Digitalkkarilta ei ole pyydetty sdénndéllista apua, mutta osa h&nen asiakkaistaan on kaynyt
monta kertaa hanen luonaan. Asiakkailla on kuitenkin ollut jokaisella kayntikerralla eri on-
gelma, samojen ongelmien kanssa ei ole tultu hanen luokseen uudelleen. (Parkkonen
24.3.2017.)

58



"En ma tartte sdanndllista, kun kerta tytar on siina lahelld, ni han kylla sitten hoitaa sen.”

(nainen 82)

"Jos on jotain ongelmia, niin pyydan. Kylla mulle sopii myds, etta sovitaan tiettyina aikoi-
na.” (mies 70)

"Vois olla sdanndllinen, kunhan ei oo kovin usein. En ma tieda jaksaisinko mé, en ma tie-
da, tarpeen mukaan. Vois se kylla olla olemassa sé&énndéllisenakin. Jos ois vaikka sellasta
etta olis ajan tasalla sovellukset ja muut, niin sitten ehk&.” (nainen 64)

"Mita sité tukea tarttis joka viikko, jos ei 0o kysyttavaakaan. Vois olla kylla ihan mielenkiin-
toista, sellasta esimerkiksi jotain kerhoa. Mutta en ma jaksaisi sellasta missa alotetaan
siita, ettd miten vaikka joku Facebook avataan tai miten joku Excelitaulukko avataan.”
(mies 64)

"Mé Iluulen, etta jos ois ihan sdanndllisesti, niin siihen kylla kyllastyisi, ettd onko tassa mit-

téan jarkeda pelkéstaan juosta sielld.” (mies 71)

Saannoéllinen tuki

Kysyttdessa saanndbllisen tuen haluavilta, mika olisi sopiva aikavali, toiveet vaihtelivat vii-

koittaisesta kuukausittaiseen.

"Esimerkiksi joka toinen viikko.” (hainen 76)

*Korkeintaan kerran kuussa ma kayttaisin, jos sillonkaan.” (nainen 64)

"Pitais olla, vaikka jonkun tietyn oppiaineen tai ohjelma opetus. Vaikka sellanen etta ope-
tellaan vaikka sita Cadia seuraavat kaks kuukautta, vaikka viikottain.” (mies 64)

5.7 Tulokset: Ongelmat ja etiikka

Tietoteknisen tuen tarpeessa osan avun saannin vaikeudesta tuottaa myds erilaiset eetti-
set kysymykset, sekd ongelmat avun saajan ja avun antajan valilla. Aiempien kysymysten
kohdalla haastateltavat pohtivat jo sitd, millaista olisi pd&staa vieras inminen kotiinsa, mut-

ta heiltd kuitenkin tiedusteltiin asiasta viela erikseen.
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Muutamat haastateltavista olivat luottavaisempia ja paastaisivat auttajan kotiinsa muitta
mutkitta. Osalla vaatimuksiin kuului luotettavuuden tarkistaminen. Pelkastaan jonkin yri-
tyksen edustamista ei pidetty tarpeeksi luotettavana asiana. Varsinkaan jos yritys olisi

kovin pieni.

Eniten luottamusta herattivat henkil6t, jotka ovat isoissa tietoteknisen tuen antajiksi profi-
loituneissa yrityksissa. Mutta silloinkin haastateltavien tuli tietd&, kuka heille on tulossa,
milla asialla ja kaynnista oli voitava sopia etukateen. Yksi haastateltavista myds totesi
auttajan sukupuolella olevan vélid, samaa sukupuolta oleva henkil6 olisi helpompi paastaa

omaan kotiin.

Liikkeissa kaydessa yrityksen tyontekijoissa ei varsinaisesti epdilty esimerkiksi eparehelli-
syyttd, mutta osa henkildista koki joidenkin tiettyjen yritysten tai yritysten joidenkin toimi-
pisteiden tyontekijoiden olevan huonoja avustamaan. Naissa tapauksissa haastateltavat

olivat siirtdneet asiointinsa muualle.

Ongelmia todettiin my6s olevan tutuissa tai puolitutuissa ihmisissa, jotka eivat osaa tehda
asioita joihin tarvitaan apua tai jotka eivat auta tietotekniikan kanssa niin kuin heidan

kanssaan on etukateen sovittu.

Digitalkkarin eettisiin ohjeisiin kuuluu, ettei h&n saa hoitaa asiakkaidensa pankkiasioita.
H&n ei saa ostaa verkosta asiakkaidensa puolesta mitdan. Mitd&n asuntohankintoja tai
sopimuspapereita ei mydskaan saa tehda asiakkaan puolesta. Sopimuksien tulkitsemi-
sessa ja tayttdmisessa voi opastaa, mutta asiakkaan pitaa tehda sopimukset itse. Pankki-
asioissa han on joustanut sen verran, etta on esimerkiksi auttanut tulostamaan tiliotteen
tai kertonut, miten verkkopankkiin pitéaa kirjautua. Han ei kuitenkaan ole kirjautunut asiak-
kaan puolesta tai avannut asiakkaan tiliotetta. (Parkkonen 24.3.2017.)

"Vahan riippuu, ettéa mita kautta on tietenkin. Kyllahan se taytyy joku niin kun luotettava
taho olla. En ma ainakaan uskaltaisi, jos joku jossain itted&n mainostaa netissa, etta tota
ma olen tallainen auttaja. Tulen kotiinne. Kohtuullista korvausta vastaan, kylla hinnoista

sovitaan. Tai jollain tén tyyppisellé ei tulis mieleenikdén.” (mies 69)

"Méa oon niin luottavainen, etta kylla ma uskallan. Kylld mulle on tullut firmoista néita.”

(nainen 76)
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"Ma en sillain oo tohon perehtynyt, mutta ma en uskaltaisi yksityista ihmista netin kautta,
ni ma en uskaltaisi niin ku kotiini, ettd okei tuutko opastamaan, jos tarvisin apua jossain.

Ei tulis mieleenikdan ottaa jotain yksityista inmista.” (mies 69)

Kylla se taytyy jotenkin tunnettu olla.” (nainen 65)

"Olis vaikka joku firma taikka joku etté pystyy niin kun kattomaan, vaikka firman kotisivut.
Totta kai nekin on helppo tehd&, mutta joku semmonen luotettava taustatieto siella pitaa
olla.” (mies 69)

"Omaguru on ollu, sieltd ma uskallan pyytd&d, mutta en mistddn muualta. Se on semmo-

nen, etta sieltd saa hyvan avun.” (nainen 68)

"Enkéa varmaan laskis kylla jotain tammadsta tuntematonta tietokoneguruakaan sisaan. Etta
kylla sama juttu, ettd se firman, siis tunnettu tai oikea firma. Silld on ainakin LY-tunnus,
mutta sekaan nyt ei viela sano mitaéan, eika sitten valttamatta nettisivuistakaan. Tai no

nettisivuista nakee.” (mies 71)

"Semmosia jotka itse tarjoutuu, niin ei passaa otta missaan tapauksessa. Se on ihan var-
ma, etta silla on joku toinen tarkotus. Jos on sovittu etukéteen, niin se muuttuu ihan

muuksi.” (mies 85)

*Joo en paasta kylla, pitda sopia se sitten puhelimella.” (nainen 82)

"Jos on etukateen sovittu niin saisi tulla, muuten en missdan tapauksessa paastaisi si-

saan.” (nainen 85)

"Tarvittaessahan voi pyytaé henkilétunnuksen tai jonkun semmosen joka todella varmasti

todistaa sen, ettd taa henkild on oikeella asialla.” (mies 70)

"Mun taytyy tietdd kuka se on. Se voi olla joku tutuntuttu tai jostain ihan mun tuntemasta ja
tietdmasta firmasta. Se taytyy tietdd. Kun kuitenkin on kaiken maailman huijareita, ne hui-

jariasiat epailyttda. Eparehellisyys pelottaa. Pitais olla satavarma, etta on isosta yritykses-

ta. Ja sit on viel se kommunikointi, kaikkien kanssa ei voi kommunikoida. Ehk& ma mie-

luummin tilaisin naisen.” (hainen 64)

"Ei oo toistaseks tullu mitdéan. Kirjastokin on aika luotettava, varsinkin kun taalla nyt mai-

nostetaan, etta 'Tarviitko apua johonkin?’. Tai jos ma kayn yritysten liikkeissa. Ma ihan
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tiedan, sen verran ma oon noissa liikkeissa kaynyt, etta tosta lahella olevasta saa huonos-
ti apua, ne on hirveen ynseita. Mut sitten esimerkiksi tossa keskustassa ma oon saanut
hirveen hyvaa apua. Ne on janna kyll4, toisilla on ettéa ne ilmaisee jo olemuksellaan ja
sanookin ihan etta taa ei nyt meille kuulu.” (nainen 71)

"Sellasista epdmaéaéaréisista puolitutuista ei oo apua, ne ei ehké tee mité on luvattu, vaikka

kysyisi.” (nainen 68)

Avun pyytamisen vaikeus

Haastateltavien kanssa pohdittiin myds, ettd onko heidan vaikea pyytaa tai hakea apua
tietoteknisiin ongelmiin. Suuri osa oli sitd mielta, etta koska apua tarvitsee, sita pitaa myos
uskaltaa kysya. Useimmat olivat valmiita kysyméaan udelleenkin apua samalta henkildlta

samaan ongelmaan, mutta kolmas kerta oli jo osalle liikaa.

Osa haastateltavista totesi, ettd saattaa unohtaa jonkin aiemman opetetun asian ja on

pakko kysyd samaa kysymysta uudelleenkin. Joillekin saattoi olla hankalaa myontaa, ettei
ollutkaan ymmartanyt vastausta. Kuitenkin jos samaa kysymysta oli kysytty haastateltavan
itsensa mielesta jo havettavan monta kertaa, niin he saattavat vaihtaa henkiléa jolta kysy-

vat tai yrittavat selvittda vastausta jotain toista kautta.

Digitalkkarin luona asiakkaat uskaltavat kysya héaneltd samaa asiaa monta kertaa, jos
eivat ole ymmartaneet. Han myods painottaa asiakkailleen, etta ei ole tyhmid kysymyksia
tietotekniikkaan liittyen, vaan kaikkea saa kysya. Lisaksi hén tarvittaessa nayttaa alusta
asti, miten jokin asia tehdaén ja tarvittaessa monta kertaa. (Parkkonen 24.3.2017.)

Kylla uskaltaa kysy4, ei siind oo mitdan.” (nainen 68)

"Se on pakko kysya, jos meinaa saada toimimaan.” (mies 85)

Kylld ma tyttarelta uskallan kysya, ei h&n hermostu.” (nainen 82)

"Pakko kysya neuvoa, ei se. Tietty jos en tavota poikia, niin niin onhan taa laitteen omista-
ja joka, laitteen, 60, mika se oli? Nimi? Merkki? Niin siellah&n on kuitenkin neuvontaa ja

monia numeroita kylla, etta mista voi kysya.” (mies 70)

Kyl ma kysyn, en méa tieda mité ois tullu. KyllA ma saatan jutella mun ystavan kanssa tai

hanen sisaren kanssa, kun han on koodaaja ja tietda naista asioista.” (nainen 68)
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Kylld mé uskaltaisin, juu kylla. Tosin jos on pakko, niin mua vois kylla havettaa, etten ma
vielaka&n ymmarra ja tajua. Ehka jos me sanotaan, ettd jos ma kaks-kolme kertaa. No
ehk& ma kysyisin vahan muilta. Mut kyl mé& ilman muuta ainakin toisen kerran, kolmannen
ma alkaisin jo miettii. Kyl ma, jos ma oon tassa opetusvaiheessa, niin kun tassa vieressa,
niin voin mé& moneen kertaan sanoa, ettd ma en tiatsa sori vielak&én tajua. Mut jos se
tilanne on ohi ja mé& rupeisin kolmanteen kertaan, niin toisen kerran mé voisin viela kysya,
kun se tilanne ois jo, kun ois mennyt, vaikka pari paivaa. Mut se kolmas kerta vois olla
vaikea. Sit mé kokeilisin ehka joltain muulta.” (nainen 64)

Kylla mé joudun monesti kysymaan monta kertaa.” (nainen 65)

Valilla joka péiva joutuu kysyméaan samaa asiaa.” (mies 64)

"No en ma varmaan paria kertaa useampaan, kun sit ne hermostuis ne sukulaiset et 'Eksa
nyt tajuu?’, et tota, niin ku méa sanoin, niin yritdn. Palaan lahtokohtiin ja miten se nyt oli. Ja

sit ma Googlaan ja en ma tosiaan. Kaks vois olla se maksimi.” (nainen 71)

Muisti ja muistaminen

Muisti ja muistaminen olivat muutenkin ongelmallisia osalle haastatelluista. Vaikka tieto-
tekniset valineet, laitteet ja sovellukset olisivat kaytdssa jatkuvasti, niin silti osa tavoista
toimia laitteiden tai ohjelmien kanssa ei aina muistunut heille mieleen. Kuitenkin monille
laitteen tai ohjelman kayttdminen tuo kateissa olleen toiminnon mieleen ja muisti palauttaa

0sin unohtuneen toiminnon.

"Muistaminen kun téssa iassa just se lahimuisti alkaa heikentyd. Sen huomaa, etta mita
on juuri hiljattain oppinut, niin se unohtuu helposti. Ei aina, mutta helposti. Pitais heti ottaa
kayttoon, se on kylla ollut ongelma.” (nainen 76)

"Kylla se on ihan selva juttu, etta jos jotain ominaisuuksia ei 00 jostain ohjelmista pitkiin

aikoihin kayttanyt, niin sitten miettii, ettd mites se nyt taas menikdan.” (mies 71)
"Mulla on just tdn Excelin kanssa, meni varmaan puoltoista vuotta, etten avannut kertaa-

kaan ja kylla siin& siis niin moni ennen tuli aivan selkaytimesta ja nyt oli, etta mites taa nyt

tehtiinkaan ja kylla se hyvin akkiéd unohtuu sitten taas.” (mies 69)
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"Kylld mullakin, jos méa Excelissa rupeisin jotain tekemaan, niin laskenta kaavaa, vaikka

uudelleen. Niin kylla siina sais miettia pitkan aikaa udelleen, ettd mistas ne nyt [6ytyykaan

ne elementit siihen.” (mies 71)
Kyllah&n se minulla ainakin alkaa olla se onkelma, etta mulla on huono muisti. Ett& mina

en muista niitd neuvojakaan kovin pitkaan, se on siina juuri yks vaikeus just. Ja tulee ole-
maan tassa lahiaikoina. Etta mulla alkaa olla muistivajautta monessa asiassa.” (mies 85)

"Mulla on sellasia mitd mé& kavin monta kertaa, mutta kun ei niita kayttanyt kato. Kyllahan

jos niita kayttaa, niin ne menee paahan.” (nainen 64)
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6 Yhteenveto ja loppupaatelmat

Opinnaytetytn teemahaastatteluihin saatiin kattavasti eri ikdisia haastateltavia 64 — 91 -
ikavuoden vélilta ja haastatteluihin osallistui seka miehia, etta naisia. Haastateltavat olivat
eri tasoisia tietotekniikan kayttgjia taysin kokemattomista erittain edistyneisiin kayttajiin.

Kaikki haastateltavat asuivat paakaupunkiseudulla aluerajauksen mukaisesti.

Puolistrukturoitu teemahaastattelu osoittautui tutkimusmenetelméané oikeaksi valinnaksi.
Keskustelu oli vilkasta, haastateltavat vaihtoivat mielipiteita, seka kokivat tutkittavan ai-
heen uudelta kantilta toisten vastaajien vastausten valossa. Muutamien yksildhaastattelu-
jen aikana haastattelut olivat keskustelunomaisia, eika kahdenkeskeinen keskustelu vai-
keuttanut haastattelutilannetta.

Isommissa haastatteluryhmissa osan vastaajista saattoi olla vaikeampi saada mielipiteen-
sé& kuuluviin, mutta pyrin huomioimaan myds hiljaisempien henkildiden mielipiteet esimer-

kiksi kysymalla henkildlle suoraan kohdistettuja kysymyksia.

Haastateltavien kanssa keskustellessa kavi myos ilmi se, etté vaikka halua kayttaa laittei-
ta olisi, aina ei tiedetd mit& kaikkia mahdollisuuksia tekniikka ikaihmisille tarjoaa. Ja koska
osalla ei ollut minkaénlaista kokemusta laitteista, tai niiden kayttamisestd, menivat termit
ja laitteet helposti sekaisin henkildiden kertoessa kokemuksistaan. Osa haastatelluista ei
mieltanyt heilla olevia laitteita tietoteknisiksi valineiksi, koska laitteet eivat olleet selkeasti

esimerkiksi poytatietokoneita tai kannettavia tietokoneita.

Haastateltavilta saatiin kattava kuva heidan tarpeistaan tietotekniseen tukeen, seka hei-
dan nakdkulmansa kayttoliittymien ominaisuuksista, joista on heille seka hyotya, etta hait-
taa. Tarpeet vaihtelivat suuresti vastaajien valilla heidan omien kokemuksiensa mukaan,
seka laitteiden uusiutumisen mukaan. Uusien laitteiden ja uusien kayttojarjestelmien myo-

ta tuen tarve kasvoi, ainakin hetkellisesti.

Varsinaisella kayttoliittymasuunnittelulla voitaisiin ratkaista ainakin osa haastateltavilta
esiin nousseista ongelmista, mutta kaikkia ongelmia sekéén ei ratkaise. Kayttoliittyma-
suunnittelun haasteena on vastata eri tasoisten ja erilaisten fyysisten ongelmien kanssa
painivien kayttajien tarpeisiin. Tuotteita voitaisiin suunnitella pienemmille kayttajaryhmille,
jolloin pienemmé&n kokemuksen omaavien henkildiden tuotteet voisivat olla erityisen help-

pokéayttoisia ja sellaisia, joiden kanssa ei voisi niin sanotusti menna vikaan esimerkiksi
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tekemalla kayttda haittaavia asetusmuutoksia. Toisaalta henkiléille, joille tuotteet ovat

enemman tuttuja, kayttoliittymat eivat tuota samanlaisia haasteita.

Tukipalveluiden tuottajien tulee kehittaa palveluitaan helpommin lahestyttaviksi ja myos
vahavaraisten elékelaisten helposti saavutettaviksi. Yksi jatkotutkimusehdotus olisikin
selvittaa olisiko mahdollista tuottaa tukipalveluita senioreille, jotka eivat pysty kayttamaan
maksullisia palveluita ja jotka eivat paase esimerkiksi kirjastoissa tai yhdistysten tiloissa
tarjottavien ilmaispalveluiden pariin. Erilaisia vanhusten kayttamié kanavia voisi hyodyntaa
tutkimuksessa. Yhteistyota voisi tehdé esimerkiksi kotipalveluita tarjoavien yritysten, kun-
tien sosiaalipalveluiden tai palvelukeskusten kanssa.

Kaiken kaikkiaan tukipalveluita tarvitaan. Isoissakin kaupungeissa on ihmisia, jotka eivat
ole kayttaneet tietoteknisia laitteita koskaan elamassaan. Heidan arkeaan hankaloittaa
digitaalisten palveluiden kaytdn pariin pakottaminen ilman kunnollista kouluttamista niiden
kayttoon. Mydskin muistisairauksista karsivat tai fyysisista ongelmista karsivat henkilot
saattavat jaada palveluiden ulkopuolelle ja ilman tietotekniikan tuomia hyo6tyja, omasta

kaytdn halustaan rippumattomista syista.

Kaikissa tukipalveluissa ja kayttoliittymasuunnittelussa tulee kuitenkin huomioida, etta
vanhukset ovat yksiloita. Palvelut jotka sopivat yhdelle henkildlle, eivat valttAmatta sovi
toiselle kayttajalle tai avuntarvitsijalle. Tarvitaan joustavia ratkaisuja, jotka mukautuvat
kayttajan tai avuntarvitsijan tarpeisiin. Erilaisista fyysisista ongelmista karsiville henkiloille
tulee kehittaa apuvdlineitd, jotka helpottavat laitteiden kayttoa, seka laitteiden kaytén op-
pimista. Tekniikan kehittyessa koko ajan huimin harppauksin eteenpéin, tulee seka tuki-
palveluita, kayttoliittymid, ettd apuvalineitéd kehittdd myods samalla tahdilla jatkuvasti pa-

remmiksi kayttajilleen.

Ikateknologialle on tarvetta, mutta ainakaan toistaiseksi mahdollisuutta ei ole hyddynnetty
yrityksissa. Vaikka erilaisia apuvélineita ja turvatuotteita on tarjolla, ei olemassa olevia-
kaan osata markkinoida oikealle kohderyhmalle. Yritykset eivat mydskaan valttaméatta ole
tajunneet markkinarakoa, joka on olemassa. Kun omakohtaista kokemusta ei ole, ei on-

gelmaa huomata. (S&avala 19.10.2016.)

Paakaupunkiseudulla ja isoissa kaupungeissa tilanne kayttbavun suhteen on kuitenkin
kohtalainen, mutta varsinkin kunnissa joissa ik&d&ntyneiden osuus on suurempi, tilanne voi
olla hyvin erilainen. Suomen kunnista 63:ssa vanhukset asuvat haja-asutusalueilla ja taten

kaukana mahdollisista tukipalveluista (Saavald 19.10.2016). Olisi hyva selvittda, millaisia

66



palveluita tarjotaan kunnissa, joissa ikdédntyneiden osuus on suurempi tai joissa isompiin

kaupunkeihin saattaa olla satoja kilometreja matkaa.

Opinnaytetydn lopputuloksena voidaan todeta, ettd kayttétuen tarve on osoitettu. Naen
kannattavana aloittaa tarvekartoituksen aloittamisen tukipalveluita ikAantyneille tarjoavalle
yritykselle. Tarvekartoituksessa tulee kuitenkin huomioida mahdollinen yhteisty6 kunta-
sektorin, yhteistydyritysten ja yhdistysten kanssa jo ennen varsinaisen kartoituksen aloit-

tamista.
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Liitteet

Liite 1. Teemahaastatteluissa kaytetty kysymysrunko

Taustatiedot (Who)

Nimi, ika

Asuinpaikkakunta, asumismuoto
Koulutus, ty6tausta, tietotekniikan kaytt6 tydelamassa

Elakkeella oloaika

Tietotekniikan kayttd (What)

Mit& tietoteknisia laitteita omistaa? / Milloin hankki ensimmaisen laitteen?

Onko harkinnut hankkimista, jos ei omista? / Mita laitteita aikoo tai haluaisi hankkia?
Missa kayttaa laitetta tai laitteita? / Missa haluaisi kayttaa laitetta?

Onko jotain tiettyja ominaisuuksia esimerkiksi laitteen koon, nappainten tai muun kaytta-
miseen liittyvan suhteen, mita toivoisi laitteelta?

Mitd ohjelmia, sovelluksia tai nettisivuja kayttdd? / Mita ohjelmia, sovelluksia tai nettisivuja
haluaisi oppia kayttamé&an tai mita haluaisi hankkia? / Millaisia sovelluksia, laitteita tai oh-

jelmia toivoisi olevan olemassa?

Avun tarve (Why & how)
Millaisia kokemuksia on laitteiden kayttamisesta? / Onko jokin tietty laite ollut helppo tai

hankala ja miksi?

Millaisia kokemuksia on erilaisten ohjelmien tai nettisivujen kayttsta? / Onko jokin tietty
ohjelma ollut helppo tai hankala ja miksi?

Tarvitseeko tukea laitteen hankintaan? / Tarvitseeko apua asennukseen? / Tarvitseeko
apua laitteen kayttéon?

Onko saanut apua laitteiden hankintaan tai kaytt6on? Missa ja kenelta ja millaista apua on
saanut?

Millaista apua tarvitsee ohjelmien tai laitteiden kanssa? Kirjallista, "kadesta pitaen” vai
etana?

Keneltd saisi mieluiten apua? Sukulainen, ystava, myyja, ulkopuolinen?

Minka ikaiselta henkildlta haluaisi mieluiten apua, vai onko auttajan ialla merkitysta?
Uskaltaako kysya uudestaan, jos apu ei ole ollut ymmarrettavaa tai jos ei muista miten
jokin jo aiemmin opetettu asia tehdaan?

Epailyttd&ko jokin asia avun saannissa tai avun antajassa?
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Paikka avulle (Where)

Olisiko mieluisin paikka avulle jossain yleisessa tilassa (kirjasto, palvelukeskus, tyévaen-

talo, tms.)?
Olisiko mieluisin paikka kotona? / Olisiko mieluisin paikka etan&a? / Olisiko mieluisin paikka
jonkin yrityksen tiloissa?

Avun ajankohta (when)?

Haluaisiko saada apua vain tarvittaessa?
Haluaisiko apua s&anndllisesti esimerkiksi kerran viikossa tai kerran kuukaudessa? / Jos

haluaisi saannollistd apua, mika olisi sopiva aikavali?
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