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Opinnaytetytssa luotiin asiakaslahtoisia kehitysehdotuksia toimeksiantajana toimivan
Kansanelékelaitoksen eli Kelan verkkosivuille. Tyon kohderyhmana toimivat Kelan
yrittdjaasiakkaat, joten kehitystyo painottui yrittdjaasiakkaiden digitaalisen
asiakaskokemuksen kehittdmiseen kaytettdvyyden nakokulmasta.

Ty6n teoriaosuudessa maariteltiin tyon kannalta tarkeat termit digitaalinen
asiakaskokemus, kaytettavyys seka kayttokokemus. Teoriaosuudessa syvennyttiin
digitaalisen asiakaskokemuksen muodostumiseen sekéa sen merkitykseen julkisen
sektorin palveluissa. Lisaksi selvitettiin verkkosivun tarkeitd ominaisuuksia
kaytettavyyden nakdkulmasta. Kaytettavyyden teoriaa esiteltiin muun muassa Jakob
Nielsenin kaytettavyyden laadun viiden eri komponentin kautta.

Tyo6 toteutettiin toiminnallisena opinndytetyéna ja tutkimusmenetelmaksi valittiin
toimintatutkimus, silla tutkimuksen tavoite oli tihdata asioiden kehittdmiseen.
Tutkimus aloitettiin selvittamalla kayttajien palvelupolkuja Kela.fi -verkkosivuilla.
Palvelupolut rakennettiin analysoimalla yleisella tasolla verkkosivujen analytiikkaa
valitulla aikavélilla ja segmentilla. Seuraavaksi kehitystydssé kartoitettiin
yrittdjaasiakkaiden todellisia ongelmakohtia analysoimalla jo aiemmin tehtyjen
yrittdjaasiakkaille suunnattujen asiakastyytyvaisyyskyselyiden tuloksia.

Ongelmakohtien kartoittamisen perusteella luotiin erilaisia paaosin kaytettavyyteen
liittyvia kehitysehdotuksia Kela.fi -verkkosivustolle. Kehitysehdotukset jaettiin kolmeen
padkategoriaan: toiminnallisiin, sisallollisiin seké& visuaalisiin kehitysehdotuksiin.
Tydssa esitettyjen kehitysideoiden uskotaan olevan sellaisia, etté jos niita
sovellettaisiin kayttoon, voisivat ne mahdollisesti vaikuttavan sivuston kaytettavyyteen
positiivisesti parantaen samalla digitaalista asiakaskokemusta.
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Abstract

This thesis was commissioned by the Social Insurance Institution of Finland — Kela, for
the purpose of producing customer-oriented development ideas for their websites. The
focus group was Kela’s entrepreneur-customers which is why the development work was
focused on the digital customer experience of this specific group of customers.

Moreover, in the viewpoint of viewpoint of usability. Important terms such as digital
customer experience, usability and user experience were defined on the theory part of
this thesis. In addition, the theory part engrosses with the formation of digital customer
experience and its significance in services of the public sector. Furthermore, the most
important qualities of a website are regard of the usability viewpoint, were defined. Theory
of usability was discussed through Jakob Nielsen’s principle on 5 different quality
components, among others.

Because the goal of this thesis was to produce development ideas, it was implemented as
a functional thesis and its research method was chosen to be activity analysis. The
research started with clarifying the service paths on Kela.fi websites. By generically
analyzing the website’s analytics on a limited time span and segments, the service paths
were able to be built. Next, the development work mapped out the entrepreneur-
customers true pinpoints of their problems by analyzing formerly attained results of a
customer satisfaction survey.

Based on the result discovered by mapping, different usability related development ideas
were produced for Kela.fi websites. The development ideas were divided into three main
categories: Functional-ideas, content-wise-ideas and visual-ideas. The development
ideas produced by thesis are believed to, if applied to usage, improve the websites
usability and positively enhance the digital customer experience at once.
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1 JOHDANTO

Digitaalinen asiakaskokemus on taman hetken trenditermi, eika ihme, silla tutkimusten
mukaan 88 prosenttia ihmisista aloittaa tuotteen tai palvelun etsimisen internetista. Jos
yritys ei ole |dydettavista internetista ei ole mydskaan mahdollisuutta luoda
kokonaisvaltaisen digitaalisen asiakaskokemuksen luomiseen. Digitaalisella
asiakaskokemuksella tarkoitetaan niiden mielikuvien ja tunteiden summaa, jonka asiakas
muodostaa yrityksestd kohdatessaan tamén jossakin digitaalisessa kanavassa. (Suomen
Digimarkkinointi 2018; Filenius 2015, 58.)

Tilastokeskuksen tutkimuksen mukaan vuonna 2017 suomalaisista 16-89-vuotiaista kaytti
internetia 88 prosenttia. Tavallisen kayton lisaksi on Suomessa myds lahes kaikilla
yrityksilla internetyhteys. Yrittajat hoitavat yrityksen ja henkiloston asioita tutkitusti paljon
digitaalisten palveluiden kautta, kuten Suomen Yrittgjien ja Elisa Oyj:n toimeksi antamasta
tutkimuksesta (2017) ilmenee. Tutkimuksen mukaan suomalaiset yrittgjat ovat ahkeria
sahkoisten valineiden kayttgjia. Sahkoisilla valineilla hoidetaan digitaalisessa
ymparistdssa muun muassa laskutusta, tilauksia seka asiakkuudenhallintaa. Koska
yrittdjat ovat ahkeria sdhkdisten valineiden kayttajia, muodostuu jokaisesta digitaalisesta

asioinnista yrittajalle digitaalinen asiakaskokemus. (Tilastokeskus 2017, 4; Prior 2017.)

Digitaalisen asiakaskokemuksen muodostumiseen vaikuttaa vahvasti kaytettavyys.
Kaytettavyydella tarkoitetaan ihmisen ja jonkin laitteen tai esineen vuorovaikutusta.
Kaytettavyys kuvaa, kuinka sujuvasti tuotteen tai palvelun toimintoja kayttamalla kayttaja
paasee haluamaansa paamaaraan. (Kuutti 2003, 13.) Kaytettavyyden ja digitaalisen
asiakaskokemuksen voidaan katsoa kulkevan rinnakkain, koska verkkosivun

kaytettavyyden ollessa huono, ei mydskaan digitaalinen asiakaskokemus ole onnistunut.



2 OPINNAYTETYON LAHTOKOHDAT
2.1 Tyo0n tausta ja tavoitteet

Tilastokeskuksen tilaston (2018) mukaan Suomessa aloitti vuoden 2018 ensimmaisella
neljannekselle reilut 10 000 uutta yritysta toimintansa. Aloittaneiden yritysten maara
lisdantyi jopa reilulla 10 prosentilla vuoden 2017 ensimmaiseen neljannekseen verrattuna
ja uusien aloittaneiden yritysten my6td on Suomeen tullut myés suuri maara uusia yrittgjia.
Suomessa yritykset luokitellaan eri kokoluokkaan kuuluviksi yrityksen tyontekijoiden
maaran mukaisesti. Suomessa eniten, 93,3 prosenttia yrityksista on mikroyrityksia eli alle
10 tyontekijan yrityksia. Yrityksista 5,5 prosenttia on pienyrityksia eli alle 50 tydntekijan
yrityksia ja keskisuuria yrityksia eli 50-249 tyontekijan yrityksia on 1,0 prosentti. Vahintaan
250 henkilda tyollistavien suuryritysten osuus on Suomessa 0,2 prosenttia. (Yrittajat
2018.)

Tama opinnaytetyo lahti liikkeelle Kansanelékelaitoksen eli Kelan tarpeesta kehittaa
heidan verkkosivujensa yrittdjille- ja tytnantajille suunnattua osiota. Yrittajat ovat Kelan
asiakkaita asioidessaan henkilo- tai tydnantaja-asiakkaan tai yhteistyékumppanin roolissa.
Lisdantyneen yrittdjyyden myota Kelalla on paineita kehittaa yrittdjanakokulmaansa
toimivammaksi, jotta myos uudet, aloittelevat yrittajat [6ytavat tarvitsemansa avun helposti
Kela.fi-verkkosivustolta. Kelan suoraan ilmaisemat ongelmakohdat verkkosivujen

toimivuudessa liittyy kaytettavyyteen eli siihen, kuinka helppo verkkosivuja on kayttaa.

Taman opinnaytetyon tavoitteena on luoda asiakaslahtdisia ja arvoa tuottavia
verkkosivujen kaytettavyyteen liittyvia kehitysehdotuksia Kela.fi-verkkosivuston
yrittdjaasiakkaille suunnattuihin osioihin. Kaytettavyyteen liittyvia kehitysehdotuksia
luodaan kartoittamalla yrittdjaasiakkaiden asioinnin ongelmakohtia Kela.fi-verkkosivuston
yrittdjaasiakkaille suunnatuissa osioissa. Kehitysehdotuksista pyritddn luomaan sellaisia,
etta niilla voitaisiin parantaa yrittdjaasiakkaiden digitaalista asiakaskokemusta

kokonaisvaltaisesti.
2.2 Tutkimusongelma ja -kysymykset

Taman opinnaytetyon tutkimusongelma voidaan esittda seuraavanlaisena kysymyksena:
"Kuinka Kela.fi -verkkosivuja voidaan kehittda palvelemaan paremmin tiettya
sidosryhmaa, tassa tapauksessa yrittdjaasiakkaita? Kuinka yrittdjaasiakkaiden digitaalista

asiakaskokemusta voidaan kehittda kaytettavyyden nakokulmasta?”.

TyOssé selvitetdan yrittdjaasiakkaiden tavallisimmat kaytettavyyteen liittyvat ongelmat

Kela.fi-verkkosivuilla. Ongelmiin kehitetéan erilaisia kehitysehdotuksia, joiden



kayttéonotolla voitaisiin parantaa verkkosivujen kaytettavyytta seka digitaalista
asiakaskokemusta. Edelld mainittuihin ongelmiin ja tavoitteisiin perustuen on laadittu talle
tyolle tyypilliset tutkimuskysymykset, joihin tdma ty6 pyrkii vastaamaan. Tutkimus sisaltéda
kolme kysymystd, joista kaksi perustuu suoraan teoriaan ja yksi empiriaan el

tutkimukseen. Tutkimuskysymykset ovat:
e Mista digitaalinen asiakaskokemus muodostuu?

o Mita tarkoitetaan verkkosivujen kaytettavyydella ja kayttdkokemuksella? Mista

osatekijoista kayttokokemus rakentuu?

¢ Mitd toimenpiteita Kela.fi -verkkosivujen kaytettavyyden kehittamiseksi voidaan
tehda?

Ensimmaisen teoriaosuuteen liittyvan kysymyksen tavoitteena on saada kasitys
digitaalisesta asiakaskokemuksesta: mita silla tarkoitetaan ja miten se rakentuu. Toisen
teoriaosuuteen liittyvan kysymyksen tavoitteena on selvittda, mita verkkosivujen
kaytettavyydella ja kayttokokemuksella tarkoitetaan ja misté osatekijoista kayttokokemus

rakentuu.

Kolmannen kysymyksen tavoitteena on muodostaa ensin kasitys Kela.fi -verkkosivuston
nykytilasta, yrittdjaasiakkaiden palvelupoluista seka verkkosivuston ongelmakohdista.
Kolmannen kysymyksen tavoitteena on myds luoda konkreettisia kehitysehdotuksia, jotka

vastaavan taman tyon aiemmin esitettyyn tutkimusongelmaan pohjautuen tyon teoriaan.
2.3 Aiheen rajaus ja tyon rakenne

Tama opinnaytetyd rajataan koskemaan Kelan asiakassegmenteista vain
yrittdjaasiakkaita ja heidan digitaalista asiakaskokemustaan Kela.fi -verkkosivustolla.
Kaikki Suomessa toimivat yrittgjat ovat Kelan potentiaalisia asiakkaita tydnantajien
lakisaateisten velvoitteiden vuoksi (Kelan sisainen lahde 2015). Yrittajaasiakkaat voivat
asioida Kelassa henkildasiakkaan, tytnantaja-asiakkaan tai yhteistybkumppanin roolissa.

Yrittdjaasiakkaiden roolit kuvataan tarkemmin luvussa 5.2.2.

Tassa opinnaytetydssa keskitytdan yrittdjaasiakkaiden rooleihin heidan asioidessaan
henkild- tai tybnantaja-asiakkaana. Rajauksen ulkopuolelle on tarkoituksella jatetty
yrittdjaasiakkaat, jotka asioivat yhteistyokumppanin roolissa, koska tallin opinnaytetyosta
olisi tullut huomattavan laaja, koska yhteistydkumppanit kattavat monia eri
palveluntuottajia muun muassa terveydenhuollon aloilta seka kunnilta ja viranomaisilta ja

naille yhteistyékumppaneille on Kela.fi -verkkosivustolla olemassa omat asiointipalvelut.



Tama opinnaytetyd on kehittamistyd, joka toteutetaan toimintatutkimuksena. Opinnaytetyo

rakentuu kahdesta osuudesta, jotka ovat teoriaosuus ja toiminnallinen osuus eli itse

kehittamistyd. Opinnéytetydn teoriaosuudessa maaritellaan tyon kannalta tarkeat termit

digitaalinen asiakaskokemus seka kaytettavyys ja kayttbkokemus. Opinnaytetyon

toiminnallisessa osuudessa kartoitetaan yrittajaasiakkaiden asioinnin ongelmakohtia

havainnoimalla muun muassa aiemmin kerattyjen asiakastyytyvaisyyskyselyiden

vastauksia ja tutkimalla Web-analytiikkaa. Asioinnin ongelmakohtiin etsitdan

kaytettavyyteen liittyviad ratkaisuja ja esitetdan niité keinoja, joilla yrittajien

asiakaskokemusta saataisiin parannettua Kela.fi -verkkosivustolla. Tyon rakenne

esitetetaan kuviossa 1.
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3 DIGITAALINEN ASIAKASKOKEMUS
3.1 Digitalisaatio

Tulevaisuutta tutkiva ja yhteiskunnan muutoksia ennakoiva julkinen organisaatio Sitra,
nimesi vuoden 2016 yhdeksi megatrendiksi trendin "Teknologia muuttaa kaiken”.
Teknologiasta ja digitalisaatiosta puhutaan edelleen. Teknologia kattaa suuren joukon eri
k&sitteitd, muun muassa virtualisoitumisen, digitalisaation, keinoalyn seka robotisaation.
Teknologia on kehittynyt viimeisten vuosien aikana vauhdilla ja erityisesti kehitys on

vaikuttanut tydelamaan. (Sitra 2016.)

Digitalisoitumista kuvataan muutoksena, jossa jokin asia, joka on ennen tehty fyysisesti,
muutetaan joksikin digitaaliseksi tehtévaksi. Digitalisaatio kattaa sen sijaan kasitteena
koko toimintaympariston murroksen, jossa keskidssa ovat innovaatiot ja digitekniikan
uudenlainen kayttd sekd hytdyntaminen. Digitalisaation muutoksessa pysyminen
edellyttda organisaatioilta erilaisten perusedellytysten tayttymistd. Organisaation tulee
toimia muun muassa nopeasti ja sujuvasti ja strategia seka koko liiketoiminta tulee
kehittda digitaalisemmaksi uudistumisen seka innovaatioiden kautta. Digitalisaatio tuo
muutoksia my6s johtamiseen, asiakasndktkulmaan seka tietoturvaan ja naita kaikkia
edellytyksia tukevat digitalisaation kulmakivet, erilaiset jarjestelmat seka teknologia.
(Hamalainen, Maula & Suominen 2016, 21; limarinen & Koskela 2015, 22-26.)

3.2 Digitaalisen asiakaskokemuksen muodostuminen

Fileniuksen (2015, 24-26) mukaan asiakaskokemus muodostuu asiakkaan ja yrityksen
valisesta vuorovaikutuksesta. Asiakaskokemus rakentuu muun muassa ennakko-
odotuksista, kokemuksista, mielikuvista seka tunteista. Ihmisen kokemukset ovat aina
henkilokohtaisia ja ne perustuvat esimerkiksi ihmisen omiin asenteisiin. Tasta syysta
asiakaskokemuksen muodostumiseen ei voida taysin vaikuttaa, mutta yritykset voivat

kuitenkin vaikuttaa siihen, millaisia kokemuksia he pyrkivat luomaan.

Asiakaskokemukselle on olemassa useita erilaisia maaritelmia, joissa toistuvat samat
ajatukset siitd, etté asiakaskokemus on rationaalisten, tunneperdisten seka alitajuisten
kokemuksien laajempi kokonaisuus. Eras tunnettu suomalainen maaritelma on Kortesuo
ja Loytanan (2011, 11) maaritelmé, jonka mukaan asiakaskokemus on niiden
kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityksen toiminnasta

muodostaa.

Digitaalisuus on merkittavassé osassa kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen

muodostumisessa tana paivana, koska lahes jokaisen yrityksen tai palveluntuottajan



asiointiprosessi sisaltaa tana paivana digitaalisia vaiheita. Filenius (2015, 58) kuvailee
digitaalisen asiakaskokemuksen olevan niiden mielikuvien ja tunteiden summa, jonka
asiakas muodostaa yrityksesta kohdatessaan taman jossakin digitaalisessa kanavassa.
Digitaalisesta asiakaskokemuksesta puhuttaessa onkin tarkedd ymmartaa, ett kyseessa
on aina asiakkaan henkilokohtainen kokemus. Digitaaliset palvelut ovat téna paivana
levinneet ldhes kaikkialle, eikd méaaritelma taten rajoitu tarkoittamaan pelkastaan
tietokonepdaatetta tai alypuhelinta, vaan kattaa myds esimerkiksi digitaaliset naytot seka
maksupaatteet. Digitaalinen asiakaskokemus syntyy, kun kayttdja hydodyntada mitd tahansa
paatelaitetta, johon palvelu on tuotettu digitaalisesti. Onnistunut digitaalinen
asiakaskokemus sen sijaan syntyy, kun asiakkaan tarve ymmarretaan oikein, eri toiminnot
tukevat tarpeen toteuttamista ja digitaalisen palvelun kaytettéavyys vastaa asiakkaan
tarvetta. (Filenius 2015, 30.)

Jiang (2012) on eraassa tutkimuksessaan (Measuring Consumer Perceptions of Shopping
Convenience) kuvannut digitaalisen asiakaskokemuksen muodostumista tarkemmin
viiden erilaisen vaiheen avulla. Kuvaus kattaa vaiheet palvelun saavutettavuudesta
palvelun jalkeiseen vaiheeseen. Kuvauksen ydinsanoma on, etté asioinnin tulee olla

jokaisessa eri vaiheessa asiakkaalle mahdollisimman vaivatonta.

Saavutettavuus

Digitaalisten palveluiden saavutettavuus ja
kaytettavyys on mahdollista kaikissa tilanteissa ja
olosuhteissa.

Hakeminen ja l6ytdminen

Palveluun ohjautuminen ja yrityksen/ palvelun/ tuotteen
I6ytdminen on tehty mahdollisimman helpoksi.

Valinta ja paatoksenteko

Tuotteen tai palvelun olennaiset tiedot on esilla
selkeasti ja ymmarrettavasti.

Transaktio (osto/tilaus)

Tuotteen tai palvelun osto tai kayttéonottoprosessi on
selked: esimerkiksi lomakkeiden taytto ja
maksuprosessi on sujuvaa.

Kayttoonotto ja hankinnan jalkeiset toimenpiteet
Tuotteen tai palvelun kayttoéonoton sujuvuus ja
asiakkaan huomioiminen sek& mahdollisen tuen
tarjoaminen osto-/ palvelutapahtuman jalkeen.
Kuvio 2. Digitaalisen asiakaskokemuksen muodostuminen. (Jiang 2012; Filenius 2015,

79-118).



Digitaalista asiakaskokemusta suunnitellessa on muistettava, etta teknologia on pelkka
tyovaline, silla digitaalisessa asiakaskokemuksessa vain 30 prosenttia syntyy
teknologiasta, kun taas 70 prosenttia syntyy asiakkaalle valittyvasta tunteesta ja
kokemuksesta (Korkiakoski & Gerdt 2017, 140-143).

Kehittynyt teknologia on aiheuttanut muutosta asiakkaiden odotuksiin yrityksen
digitaalisilta palveluilta, koska asiakas on tottunut siihen, etta han voi halutessaan olla
lahes jatkuvasti yrityksen kanssa vuorovaikutuksessa teknologian kautta esimerkiksi
asiointipalveluiden tai chattien kautta. Digitaalisten kanavien odotetaan tarjoavan
asiakuuluvaa sisalt6a kaikkiin laitteisiin sopeutuen. Asiakaslahtoisyys ja digitaalisuus
onkin monien organisaatioiden strategian keskidssa, mutta ne toimivat vain silloin, kun
niita toteutetaan oikealla tavalla. MIT:in (Massachusetts Institute of Technology) tekemén
tutkimuksen mukaan yritykset, jotka ovat omaksuneet digitaalisen muutoksen ovat jopa 26
prosenttia heidan kilpailijoitansa kannattavampia. Digitaalisessa muutoksessa on tarkeda
ymmartaa, keta yrityksen digitaaliset asiakkaat ovat ja miten he kayttaytyvat, silla
teknologian rajattomien mahdollisuuksien ansiosta arvioivat asiakkaat usein yritysta sen
perusteella, minkélaisen digitaalisen asiakaskokemuksen he kokevat saaneensa. (MIT
2018; SuperOffice 2018.)

3.3 Digitaalinen asiakaskokemus julkisella sektorilla

Asiakaskokemus ja digitaalinen asiakaskokemus kuvataan usein teoriassa tavallisen
tuotteen tai palvelun ostoprosessin mukaisesti henkildéasiakkaan silmin yksityisen sektorin
palveluiden parissa. Asiakaskokemus ja digitaalinen asiakaskokemus ovat kuitenkin

yhtélailla tarkeitd myos julkisen sektorin palveluissa.

Opinnaytetytn toimeksiantaja Kela on julkiseen sektoriin kuuluva laitos. Julkisella
sektorilla tarkoitetaan valtion tai kuntien omistuksessa olevaa osaa. Julkiseen sektoriin
lasketaan valtion ja kuntien toiminnan lisksi kuuluvan myoés kuntayhtymat, liikelaitokset,
valtionyhtiot seka julkiset sosiaaliturvarahastot, kuten esimerkiksi Kansanelakelaitos.

Julkinen sektori rahoitetaan paaosin verovaroilla (Sydanmaanlakka 2015, 26).

Digitaalisten palveluiden tarkoitus on julkisella sektorilla muun muassa mahdollistaa
tiedon saaminen, tiedon tai dokumenttien vastaanottaminen ja lahettdminen, palvelun
varaaminen tai erilaisten lupien hakeminen. Digitaaliset itsepalvelut mahdollistavat myo6s
muun muassa kansalaisen itsendisen ongelmien selvittamisen olemalla etayhteydessa
muun muassa julkisen sektorin asiantuntijaan. Laadukkaiden julkisten palveluiden
saatavuus on todella tarkedd niin valtion, kuntien kuin jokaisen kansalaisenkin

nakokulmasta. Alykkaat, ennakoivat ja helppokéayttoiset digitaaliset palvelut vahentavat



julkisella sektorilla muun muassa henkiloston aikaa kuluttavaa puhelinliikennety6ta. (Tieto
2018.)

Julkisen sektorin odotetaan tarjoavan tana paivana laadukkaita, helppokayttéisia ja
personoituja palveluita digitaalisessa muodossa siina, missa yksityisen sektorin
organisaatioidenkin. Kasvavat odotukset ja paineet pakottavat julkisen sektorin
hyédyntamaan digitalisaatiota ja tarjoamaan kansalaisille tasa-arvoisen, kaytannoéllisen ja
laadukkaan palvelun asuinpaikkaa tai kansalaisuutta katsomatta. Digitaalisen
asiakaskokemuksen muodostumisessa julkisella sektorilla on ensisijaisen tarke&aa, mutta
on myo6s haasteellista luoda ja yllapitaa jarjestelmad, joka toimii moitteettomasti jokaiselle
kayttajalle kaikilla paatelaitteilla, kayttojarjestelmilld, selaimilla ja ajankohtaa katsomatta.
(Innofactor 2018; Flowhouse 2017).

Onnistuneen digitaalisen asiakaskokemuksen muodostumista julkisella sektorilla tukee
valtion Digitalisoidaan julkiset palvelut-karkihanke. Hankkeen tavoitteena on rakentaa
julkiset palvelut digitaalisiksi ja kayttajalahtoisiksi. Hankkeen tarkoitus on sitouttaa julkinen
sektori automatisoimaan ja digitalisoimaan toimintatapansa. Hankkeen yhteydessa luodut
Digitalisoinnin periaatteet julkistettiin helmikuussa 2016, periaatteiden tarkoitus on toimia

yhteisina peliséantdina julkisten palveluiden kehitykselle. Digitalisoinnin periaatteet ovat:

1) Kehitamme palvelut asiakaslahtoisesti

2) Poistamme turhan asioinnin

3) Rakennamme helppokayttdisia ja turvallisia palveluita

4) Tuotamme asiakkaalle hydtya nopeasti

5) Palvelemme my6s hairittilanteissa

6) Pyydamme uutta tietoa vain kerran

7) Hybddynnamme jo olemassa olevia julkisia ja yksityisia sahkoisia palveluita
8) Avamme tiedon ja rajapinnat yrityksille ja kansalaisille

9) Nimeamme palvelulle ja sen toteutukselle omistajan

(Valtiovarainministerié 2018.)

3.3.1 Julkisen sektorin digitaalisia palveluita koskevat saannokset

Kuten aiemmin todettiin, on opinnaytetytn toimeksiantaja Kela julkiseen sektoriin kuuluva
laitos. Julkisen sektorin digitaalisten palveluiden tulee olla tasavertaisesti kaikkien
kéaytettavissa ja tata tukee vuonna 2016 voimaan astunut EU:n saavutettavuusdirektiivi
(European Accessibility Act), jolla pyritdan turvaamaan julkisen sektorin elinten

verkkosivujen ja mobiilipalveluiden tdysin esteetdn saatavuus. Direktiivin tavoitteena on



varmistaa, etta kaikilla on saman arvoiset mahdollisuudet muun muassa kayttaa tieto- ja
viestintapalveluita. S4ados koskee myds avoimia julkisen sektorin verkkosivuja seké
mobiilisovelluksia. Kyse on siitd, ettd uuden direktiivin mukaisesti palvelut tulee

yksinkertaistaa ja taten kehittdé ne myds helppokayttdisemmiksi. (EUR-Lex 2016/2102.)

EU:n esteettomyysdirektiivin liséksi julkisen sektorin digitaalisia palveluita saatelee
vuonna 2007 voimaan astunut ja eduskunnan paatéksen mukaisesti vuonna 2017
muutettu laki (223/2007) julkisen hallinnon yhteispalvelusta. Yhteispalvelulain
keskeisimpéana tarkoituksena on tukea digitalisaation kehitysta seka sahkdista asiointia.
Yhteispalvelussa noudatetaan yhtendisia toimintatapoja ja julkisen sektorin digitaaliset
palvelut ja niiden kdytdn neuvonta seka tuki tuodaan keskeiseksi osaksi

yhteispalvelutoimintaa. (Finlex 247/2017; Valtiovarainministeric 2018.)



10

4 VERKKOSIVUJEN KAYTETTAVYYS JA KAYTTOKOKEMUS

4.1 Kaytettavyys

Verkkosivun kaytettavyydesta puhuttaessa tarkoitetaan yksinkertaisimmillaan sitd, kuinka
hyvin sivuston kayttdjat osaavat kayttaa kyseista sivustoa tarkoituksenmukaisissa
tehtavissa. Hyvalla kaytettavyydella tarkoitetaan sita, etta sivustolla asiointi on sujuvaa
eika kayttgjalle synny ongelmia. Huono kaytettavyys puolestaan johtaa
ongelmatilanteisiin. (Ahtinen & Kokkonen 2000.)

Kaytettdvyydelle ei ole olemassa yhta tiettyd mé&aritelmaé, koska kaytettavyys on laadun
mittarina abstrakti asiakokonaisuus. Yksi tunnettu kaytettdvyyden maaritelma on
kansainvélinen 1ISO 9241-11 standardi, joka luokittelee kaytettavyyden ja
kayttajatyytyvaisyyden kolmeen mittariin, jotka ovat tuloksellisuus, tehokkuus seka
tyytyvaisyys. Tuloksellisuus kertoo, kuinka hyvin palvelu pystyy suorittamaan annetut
tehtavat. Tehokkuus mittaa tuloksia suhteessa menetettyihin resursseihin, kuten rahaan

seka aikaan ja tyytyvaisyys mittarina kertoo kayttajakokemuksesta. (Suni 2005, 5.)

1ISO 9241-11 -standardi

Tulokselisuus Tehokkuus Tyytyvaisyys

Kuvio 3. ISO 92411-1 -standardin kaytettavyyden mittarit (ISO 1998).

Toinen tunnettu kaytettdvyyden méaaritelma on maailman johtavan Web-kaytettavyyden
asiantuntijan Jakob Nielsenin maéritelma, jossa hén kuvaa kaytettavyytta viidella laadun

komponentilla (kuvio 4).

Kaytettavyyden laadun
viisi komponenttia

Opittavuus Tehokkuus Muistettavuus Virheettomyys Miellyttavyys

Kuvio 4. Jakob Nielsenin kaytettavyyden laadun viisi komponenttia (Nielsen Norman
Group 2012).



11

Nielsenin (2012) mukaan opittavuus on tarkein lahtokohta. Opittavuus mittaa, kuinka
helppoa ensimmaista kertaa esimerkiksi verkkosivustolla vierailevan kéyttdjan on suorittaa
tavanomaisia tehtavia. Tehokkuutta voidaan Nielsenin mukaan mitata selvittamalla,
kuinka nopeasti jo aiemmin sivustolla vierailleet kayttajat suoriutuvat tehtavasta.
Muistettavuudella tarkoitetaan, kuinka helposti kayttajat saavuttavat sivuston tehokkuuden
oltuaan vierailematta sivustolla johonkin tiettyyn aikaan ja virheettémyys mittaa sita,
tekevatko kayttajat sivustolla vierailun aikana virheita ja kuinka vakavia ne ovat.
Miellyttavyydella Nielsen tarkoittaa sitd mittaa, kuinka miellyttavéa esimerkiksi sivustoa on

kayttda ja ovatko kayttgjat halukkaita palaamaan sivustolle uudelleen.
4.2 Kayttokokemus

Kaytto- tai kayttajakokemukselle eli UX-suunnittelulle (eng. User Experience) on olemassa
useita termeja ja lyhenteita. Kayttokokemussuunnittelu liitetd&n usein myos
kayttoliittymasuunnitteluun eli Ul-suunnitteluun (eng. User Interface). Kaytanndssa naiden
kahden termin raja on hailyva ja ne sekoitetaankin usein toisiinsa, vaikka niisséa on myds
eroavaisuuksia. Eroavaisuuksia on kuvattu muun muassa seuraavasti:

Se, mitd tunteita maalaus sinussa heréttda on UX, ja se, milla maalilla ja
milla tekniikalla se on maalattu on Ul (Contrats 2018).

UX- eli kayttdkokemussuunnittelussa on tiivistetysti kyse tunteesta, jonka verkkosivu
tuottaa kayttajalleen. Tahan tunteeseen vaikuttavat muun muassa kayttoliittyman selkeys,
kaytén helppous, visuaalisuus ja vaivattomuus aina palvelun ldytdmisesta lopullisen
transaktion (esim. oston tai tilauksen) suorittamiseen. Ul- eli kayttoliittymasuunnittelulla
taas tarkoitetaan tiivistetysti sité, miten tuote, palvelu tai verkkosivu nayttaytyy naytolla.
Kayttoliittyma tarkoittaa siis maaritelméansa mukaisesti sitd kohtaa, jonka kautta kayttaja

on esimerkiksi verkkosivun kanssa vuorovaikutuksessa. (Contrast 2018.)

Kayttokokemus on aina yksildllinen ja siihen vaikuttavat myos esimerkiksi kayttajan
aiemmat kokemukset tai mielentila. Vaikkei kayttokokemukseen voida suoraan vaikuttaa,
voi kuitenkin hyvalla suunnittelulla ja kaytettavyydella pyrkia hyvaan kayttokokemukseen
ja kayttokokemuksen kautta hyvaan asiakaskokemukseen. Kayttokokemus syntyy
kayttajan ja tuotteen tai palvelun vuorovaikutuksesta, kun taas asiakaskokemus syntyy
asiakkaan ja yrityksen valisesté vuorovaikutuksesta vélillisesti yrityksen tarjoaman
palvelun kautta. (Honkanen 2016, 19-20.) Sinkkosen (2009, 12) mukaan kaytettavyys ja
kayttbkokemus ovat toisiinsa sidoksissa, silla kun kayttaja pitaa palvelusta, han suvaitsee
jossain maarin kaytettavyysvirheité ja jos painvastoin, palvelun kaytt6 aiheuttaa

kayttgjassa tunnekuohuja, vastoinkdymiset korostuvat.
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4.3 Kayttokokemuksen osatekijat

Kéayttokokemuksen suunnittelussa on keskidssé tunne. Suunnittelussa tulee mietti&, miltéa
palvelun kayttdminen tuntuu ja millaisia tunteita sen kayttdminen herattaa.
Kayttokokemuksen suunnittelu on ongelmanratkaisua, jonka tavoitteena on miettida, miten
palvelu saadaan luomaan arvoa kayttdjalle niin, etta palvelun kaytté on mahdollisimman
luontevaa ja vaivatonta. Contrastin (2018) mukaan kayttbkokemusta voi arvioida
miettimalla ymmartadko kayttaja selvasti, misté aloittaa verkkosivulla, jotta saavuttaa
etsiménsa ja mista navigointi tapahtuu. Liséksi tulee arvioida 16ytaako kayttaja kaiken
tarvitsemansa ensimmaisella yrityksella.

Hyva verkkosivusto on monen tekijan summa, joista muutamat osatekijat nousevat

hieman toisia korkeammalle (Eravia 2018).
Kayttokokemuksen kehittamisen prosessissa (kuvio 5.) kayttokokemuksen tekijat jaetaan
kolmeen osatekijaan, joita ovat toiminnallisuus, sisalto ja ulkoasu/visuaalisuus.
Kayttokokemusta kehittdessa tulee ensimmaisena toimenpiteena analysoida
verkkosivuston kayttgjia seka toimintaymparistda. Taman jalkeen tulee keskittyé kolmeen
osatekijaan ja niiden kehittamiseen. Kolmen osatekijan, sisallon, toimintojen ja ulkoasujen
ollessa kunnossa muodostuu kaytettavyydeltadan hyvat verkkosivut, joiden kayttokokemus

heijastuu asiakaskokemukseen. (Sinkkonen ym. 2009, 22-23.)

TOIMINNOT
- Kayttajien tarpeita
vastaava TOlMlINN(ﬂJT OVAT
- Johdonmukaisuus helppokaytioisia,

- Tavoitteet toimivia ja selkeita.

suunnittelun tukena

Verkkopalvelun

ANALYSOINTI K F
& SISALTO SISALTOA ON... ha{;a_ettavyys on
TUTUSTUMINEN - Laadukas sisaltd helppo lukea, y
- Selkea kieliasu ymmartaa, lukea &
- Kayttajat - Ymmarrettavat termit ja silmailla.

- Toimintaymparisto kayttajan
kayttokokemus
on hyva.

ULKOASU ON...
ULKOASU i
. yhtenainen, tyylikas,
- Selkea esitystapa I
selked ja

- Visuaalisesti yhtenainen - .
brandiin sopiva.

Kuvio 5. Kayttokokemuksen kehittamisen prosessi (mukaillen Sinkkonen ym. 2009, 22).
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4.3.1 Toiminnallisuus

Verkkosivujen toiminnallisuus on laaja kasite ja se voidaan mieltdd useammalla eri tavalla.
Tassa opinnaytetydssa keskitytdan toiminnallisuuteen erityisesti navigaation sekéa

responsiivisuuden osalta.
Navigointi

Navigoinnilla tarkoitetaan liikkumista verkkosivujen eri rakenteiden valilla. Kaytettavyyden
kannalta toimiva navigaatio on keskeisessé osassa varsinkin, jos verkkosivu rakentuu
useammasta eri paanavigaatiosta. Verkkosivun navigaation tehtéava on ohjata kayttajaa
eteenpéin selittdmalla sivuston rakennetta. Navigoinnin tarkoitus on toimia sivuston
siséllysluettelona, josta kayttdja 16ytad helposti ja nopeasti tiedon, mita verkkosivustolta
voi mistakin I6ytaa. Navigaatiota on verrattu karttaan, sen tehtavéa on kertoa kayttajalle,

kuinka toimia paastakseen paikasta A paikkaan B.

Verkkosivustot ovat usein rakenteeltaan hierarkkisia, jolloin navigaatio alkaa
verkkosivustolla padnavigoinnista, joka sijaitsee yleensa verkkosivuston yldosassa.
Navigointi rakentuu usein otsikoista seké linkeista, joita klikkaamalla kayttdja paasee
haluamalleen sivulle. Pa&navigoinnin helpottamiseksi on linkkien otsikoiden oltava
selkeitd, niiden on kuvattava ytimekkaasti osioiden sisaltda niin, etta kayttaja saa
kasityksen alanavigaation linkin siséllosta nopeasti. Alanavigaatio sisdltéda usein
yksityiskohtaisempaa tietoa, jolloin myos otsikointi on tasmallisempaa. (Valimaki 2008,
16.) Sivuston hierarkkista rakennetta sek& navigaatiota esitetty vaatekaupan

verkkosivuston esimerkin muodossa kuviossa 6.

Etusivu Vaatekauppa
Paanavigaatio Vaatteet Kengat
Alanavigaatio Ylaosat Alaosat
Sisaltosivut Takit Paidat Housut Hameet

Kuvio 6. Verkkosivuston hierarkkinen rakenne.
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Verkkosivuston toimiva rakenne edistaa kayttajakokemusta seka vaikuttaa
hakukonenékyvyyteen. Toimivaa verkkosivun rakennetta voidaan kuvata pyramidina —
etusivu toimii pyramidin huippuna ja heti seuraavana ovat paékategoriat, jotka ovat sivun
suosituimpia sivuja. Paékategorioiden alla sijaitsevat alasivut ja sisaltdsivut.
(Digimarkkinointi 2018.)

Navigointia suunnitellessa kannattaa hyddyntaa jo hyvéaksi todettuja menetelmia, eli
kaytanndssa sijoittaa navigointilinkit sinne, missa kayttajat jo valmiiksi olettavat niiden
sijaitsevan. Esimerkiksi yksi yleisesti verkkosivuilla kaytettava navigaatio on yrityksen
logo, jota klikkaamalla kayttaja paatyy usein verkkosivujen etusivulle. (Maliranta 2012;
Vipu 2017.)

Responsiivisuus

Responsiivisuudella tarkoitetaan mukautuvuutta. Responsiivisesti toteutettu verkkosivusto
osaa tunnistaa kaytettavan laitteen ja mukauttaa koko verkkosivun siséallon, ulkoasun ja
toiminnallisuudet automaattisesti kaytettavalle laitteelle sopivaksi. Responsiivisuus
palvelee erityisesti mobiilikayttajia, joiden maara onkin kasvanut rgjahdysmaisesti.
Tilastokeskuksen teettaman kyselyn (2017) mukaan 68 prosenttia suomalaisista 16-89-
vuotiaista oli kayttanyt vuonna 2017 internetid matkapuhelimella, liikkuessaan kodin ja
tyopaikan ulkopuolella. Pienikokoisten alypuhelimien nayttojen lisksi responsiivinen
sivusto mahdollistaa verkkosivuston skaalautumisen myos suurilla naytéilla, kuten

esimerkiksi tv-naytoille. (Responsiivisuus 2018.)

Kuva 1. Kuvakaappaus Sitesown sivuilta responsiivisuutta havainnollistavasta kuvasta
(Sitesown 2018).
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4.3.2 Sisalto

Verkkosivuston varsinainen substanssi, anti kayttgjalle, on sen sisalto,
informaatio tai palvelu. Tama sisalt6 esitetaén joko tekstina, kuvina,
videoina, animaatioina tai aanimaailmana (Sinkkonen ym. 2009, 256).

Verkkosivujen ensisijainen tehtavéa on palvella asiakasta, tarjota hanelle tietoa ja auttaa
hanta ratkaisemaan ongelmia. Hyva asiakaskokemus verkossa syntyy sisallon kautta,
verkkosivustojen perussisaltoon kuuluvat muun muassa kuvaukset yrityksen toiminnasta
ja historiasta. Lisaksi verkkosivuilla esitetaan tuotteet ja palvelut seka yhteystiedot.
Verkkosivujen tiedon tulee olla ajantasaista, silla vanhentunut tieto tai sisaltd, joka ei
vastaa tarvetta ei hyodyta asiakasta. Paivittamalla verkkosivut sdanndllisesti, luottavat
myos kayttajat paremmin sielté [0ytyvaan tietoon. Jos verkkosivuilla on paljon
informatiivista tekstia, kannattaa tekstiéa tasapainottaa lisdamalla verkkosivulle visuaalisia

elementteja. (Vipu 2017.)

Tehtyjen kayttgjatutkimusten perusteella on todettu, ettéd uudelle verkkosivustolle saapuva
kayttaja keskittyy ensimmaiseksi etusivun sisdltéon silmaillen samalla otsikoita tehden
paatelmia sivun sisallosta seka tarkoituksesta. Houkuttelevat ja selkeat otsikot herattavat
kayttdjan mielenkiinnon ja ohjaavat hanta likkumaan verkkosivulla. Tasta syysta kaiken
tekstin seka otsikoinnin tulee olla selkeda ja kieliopillisesti oikein kirjoitettua. (Nielsen
2000, 101-103.)

Jotta kayttaja kiinnostuisi sisallosta ja I6ytaisi erilaisen sisallén pariin, kannattaa
verkkosivustolla panostaa myds sisaltostrategiaan. Sisaltdstrategialla tarkoitetaan
dynaamista verkkokanavien lapi kulkevaa ja koukuttavaa suunniteltua sisallon jatkumoa,
jolla johdetaan kayttajia etenemaan verkkosivuilla esimerkiksi linkkien kautta. Suunniteltu
siséllon jatkumo voi rakentua erilaisista elementeistd, kuten tekstista, linkeista, kuvista tai
videoista. SisaltOstrategian tavoite on tayttaa seka kayttdjien etta liiketoiminnan tavoitteet.
(Usability 2018.)

4.3.3 Visuaalisuus

Ensivaikutelma tehdaan verkkosivustosta pelkén sivuston visuaalisen ulkoasun
perusteella, eli sen milta sivusto nayttda. Tutkimusten mukaan sivustolle saapuva kayttaja
pystyy muodostamaan vaikutelman sivuston miellyttavyydesta jo 0,05 sekunnissa. Koska
kévija muodostaa vaikutelman ensisilmayksella, tulisi verkkosivujen ydinviesti pystya
tuomaan esiin ilman, ettéd kavijan huomiota harhautetaan esimerkiksi videoihin tai kuviin.
(Nielsen 2012; Kananen 2013, 35.)
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Visuaalisuus kattaa verkkosivun koko graafisen ulkoasun: sommittelun, kontrastit,
typografian eli kirjaisintyypit ja infografian eli visuaaliset elementit, varit seka kuvituksen.
Kaikki osa-alueet ovat visuaalisuuden kannalta tarkeitd, mutta yhtena tarkeimp&na on
sommittelu. Verkkosivuston sommittelua arvioidessa on havainnoitava, mihin kayttajan
katse kiinnittyy ensimmaisena sivustolla saavuttaessa. Sisalto tulisi sommitella niin, etta
kayttajan katse kohdistuu sivuston paaasioihin ensimmaisena. Verkkosivujen
sommittelussa voidaan kayttaa apuna yleisia sommittelun perusperiaatteita, kuten
esimerkiksi kultaista leikkausta, jolla tarkoitetaan jonkin tilan tai kuvan jakamista kahteen

osaan esteettisesti miellyttdvimmalla tavalla. (Maliranta 2012.)

Sivuston visuaalisuuteen vaikuttavat myos varit. Vareihin liitetaan paljon erilaisia
mielikuvia ja varien avulla on my6s helppo nostaa sivustolta esiin asioita. Varien lisaksi
myds visuaalisilla elementeilla, kuten typografialla ja infografialla voidaan vaikuttaa
sivuston visuaalisuuteen. Selkealla typografialla eli kirjaisintyyppien kaytolla voidaan
vaikuttaa myos kayttajien suhtautumiseen sivuston luotettavuudesta. Verkkosivuilla voi
asioita esittaa tekstin liséksi selkeiden havainnollistavien visuaalisten elementtien kautta,
kayttamalla esimerkiksi infografeja, jotka rakentuvat muun muassa kuvioista. (Maliranta
2012; Vipu 2017.)

Myds kuvilla on suuri merkitys sivuston visuaalisuudessa. Sivustolla kaytettavat kuvat
eivat saa olla taytekuvia, silla huonosti valitut kuvat laskevat sivuston visuaalista laatua.
Kuvien tulee liittyd sivuston aiheeseen ja niiden tulee olla hyvalaatuisia seké asiallisia.
Verkkosivujen kuvitusta on tutkittu muun muassa kayttajan katsetta seuraavaa laitteistoa
apuna kayttaen. Jakob Nielsenin ja Kara Pernicen tutkimuksesta (New Riders Press

2009) selvisi seuraavia kuvitukseen liittyvia asioita:
Kavijat katsovat mielellaan kuvia, jotka ovat:
o korkealaatuisia ja joiden kontrasti on hyva
e oikein rajattuja
e oOleellisia sivun sisdlté6n ndhden.
Kavijat jattavat huomiotta kuvat, jotka ovat:
¢ huonolaatuisia ja matalakontrastisia
e mainoksia muistuttavia
e epdaolennaisia sivun sisaltédon nahden

o tylsia
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¢ lilan tavanomaisia kuvapankkimaisia kuvia.

Monilla verkkosivuilla kaytetdéan tunnelman luomiseen tai tyhjan tilan taytteeksi valmiita
verkosta I6ytyvien kuvapankkien valokuvia. Kuvapankkien kuvat ovat usein keskendan
hyvin samankaltaisia ja niitd on saatavissa eri alojen tarpeisiin. Kuvapankkien
henkilékuvat ovat usein positiivisia ja hymyilevia, eika tallaiset kuvat todellisuudessa
kiinnosta kayttgjia, tama ilmenee myos tutkimuksista, joissa on seurattu kayttajien katseen
kulkua verkkosivuilla. (Nielsen & Pernice 2010.)

4.3.4 Loydettavyys

Toiminnallisuuden, sisallon ja ulkoasun liséaksi on hyvan kayttdkokemuksen kannalta
tarkedd, ettd verkkosivut ovat helposti I0ydettavissa. Loydettavyydella tarkoitetaan sita,
etta verkkosivut ovat helposti I6ydettavissa esimerkiksi internetin hakukoneista.
Loydettavyyttd voidaan parantaa hakukoneoptimoinnin avulla. Hakukoneoptimoinnilla
tarkoitetaan verkkosivustolle tehtavia toimenpiteitd, joilla pyritdén siihen, ettd hakukoneet
loytavat verkkosivuston tehokkaasti. Optimoinnin tarkoitus on johdattaa kavijat
verkkosivustolle hakukoneiden, kuten Googlen kautta. Hakukoneoptimoinnilla kavijat
tuodaan verkkosivustolle ilman maksullisia mainoksia, maksettua hakukonenékyvyytta
kutsutaan hakukonemainonnaksi. (Eravia 2018). Verkkosivuston |0ydettavyyttéa voidaan
parantaa myos kehittamalla ja lisdamalla verkkosivustolla selkeitd hakusanoja, jotka

ohjaavat kayttajaa hakukoneoptimoinnin kautta verkkosivustolle.
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5 TOIMINTATUTKIMUS - DIGITAALISEN ASIAKASKOKEMUKSEN
KEHITTAMINEN KAYTETTAVYYDEN NAKOKULMASTA

5.1 Toimintatutkimus tutkimustapana

Tama opinnaytetyo toteutetaan toiminnallisena opinndytetytna. Toiminnallinen
opinnaytety6 on tydelaman kehittamistyo, jonka tavoite on muun muassa kaytannén
toiminnan kehittdminen. Toiminnallisen opinnaytetydn tuloksena kehitetdén aina jokin
konkreettinen tuotos, esimerkiksi kehittdmissuunnitelma tai ohjeistus. (Airaksinen 2009).
Taman opinnaytetydn tuotoksena kehitetdédn konkreettisia kehitysideoita toimeksiantajan

verkkosivuille kaytettavyyden osatekijoiden nakokulmasta.

Ojasalon, Moilasen ja Ritalahden (2009, 58-60) mukaan ennen kehittamistydn aloittamista
on paatettava, millaisella lahestymistavalla kehittamistyota ryhdytd&n suunnittelemaan ja
tyostamaan. Lahestymistavan maarittely ennen varsinaisen kehittdmistydn aloittamista on
tarkedd, koska lahestymistapa voi ohjata kayttamaan tiettyja menettelytapoja. Usein
voidaan kuitenkin huomata, etta tydssa kaytetddn saman aikaisesti useita
lahestymistapoja. Taman opinnaytetydn lahestymistavaksi valikoitui selkeasti
toiminnallinen tutkimus. Toimintatutkimukseen paadyttiin, koska tutkimusmenetelméana
toimintatutkimus tahtaa asioiden kehittamiseen. Lahestymistapana toiminnallinen tutkimus
ja sen menetelmat soveltuivat hyvin tahan tyohon ja tydn tavoitteisiin.
Toimintatutkimuksessa lahestytdan tutkimusongelmaa tavalla, jossa ei olla kiinnostuneita
vain siité, miten asiat ovat, vaan ennen kaikkea siita, miten niiden tulisi olla.
Toimintatutkimuksessa ei ole olemassa myodskaan oikeaa tai vaaraa, tutkimusmuodossa
tuotetaan uusia ratkaisumalleja ja uutta tietoa, vaikkei ratkaisumalleja kaytdnnéssa
tapahtuisikaan. (Kamk 2018; KvaliMOTV 2018.)

Toimintatutkimukselle ei ole yhta selkedd maaritelmaé, mutta kaikista maaritelmista loytyy
keskeisia piirteita. Ojasalon ym. (2009) mukaan toimintatutkimuksella pyritaan
ratkaisemaan organisaatiossa ilmenevia kaytanndn ongelmia ja luomaan uutta tietoa ja
ymmarrysta asiasta. Carr ja Kemmis (1983, 152) kuvaavat toimintatutkimuksen kahdeksi
keskeiseksi tavoitteeksi toiminnan kehittdmisen seka ongelmalliseksi koettuun
toimintatilanteeseen vaikuttamisen. Toimintatutkimusta kuvataan kaytannonléheisena
tapana lahestya jotakin tiettya tutkimusongelmaa ja kehittaa siihen konkreettisia

ratkaisumalleja.

Toimintatutkimuksen prosessi eroaa monimuotoisuutensa kautta perinteiseksi mielletysta
tutkimusprosessista. Toimintatutkimusprosessi muokkautuu usein tutkimuksen edetessa,

eika valttamatta etene johdonmukaisesti. Toimintatutkimuksen etenemisen vapaus tuo



19

tutkimukseen kuitenkin my®s vahvuuksia, kun asioihin voidaan palata uudestaan ja talléin
vélitulokset voivat johtaa uuden idean syntymiseen. Yksi toimintatutkimuksen
tunnusomainen piirre onkin syklimainen etenemistapa seka kaytannon ja teorian
vuorovaikutus. Syklimaiselléa periaatteella toimintaa pyritadn kehittdmaan kierrosten

aikana aina paremmaksi ja paremmaksi. (Laurea 2009; Taatila 2009, 11-15.)

Koska tdman tutkimuksen haluttiin etenevan jarjestelmallisesti, kaytettiin tdssa
opinnaytetydssé hyvaksi tutkimukselliselle kehittamistyolle tyypillista prosessia.
Kehittdmistyonprosessissa on sama paaajatus kuin toimintatutkimuksen syklimaisessa
prosessissa, mutta se on selkedmmin kuvattu kokonaisuus. Kehittamistydn prosessi
(kuvio 7) toimii taman opinnaytety6n kehittdamistyon mallina.
1.
Kehittamiskohteen
tunnistaminen ja

alustavien tavoitteiden
maarittaminen.

6. 2.
Kehittdmis- Kehittamis-
prosessin ja kohteeseen
lopputulosten perehtyminen

arviointi. teoriassa ja
kaytannossa.

5. 3.
Kehittdmis- e -

hankkeen Kehittamistehtavan
toteutuminen ja maarittaminen ja
julkistaminen eri kehittamiskohteen
muodoissa. rajaaminen.
4

Tietoperustan
laatiminen seka
lahestymistavan ja
menetelmien
suunnittelu.

Kuvio 7. Tutkimuksellisen kehittamistydn prosessi (mukaillen Ojasalo ym. 2009, 24.)

Taman opinnaytetyon kehittamistydn prosessi alkaa kehittamiskohteen tunnistamisesta
seka sen taustan tutkimisesta ja prosessi paattyy kehitysehdotusten esittdmiseen seka
lopputuloksen arvioimiseen. Prosessin seuraaminen auttaa etenemaan tydssa
jarjestelmallisesti vaiheesta seuraavaan. Kaytanndssa prosessityo ei kuitenkaan aina
etene jarjestelmallisesti, eikd prosessin selkeita vaiheita valttdmatta ole havaittavissa.

Prosessitydssa voi joutua usein palaamaan takaisin edelliseen vaiheeseen, joten
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prosessityssa ei tule huolestua, jos tyo ei etenekéén taysin kuvattujen prosessin
vaiheiden mukaisesti. (Ojasalo ym. 2009, 22-24.)

5.2 Kansaneldkelaitos Kela

Tyo6n toimeksiantajana toimii Kansaneldkelaitos eli Kela, joka on vuonna 1937 perustettu
elakelaitos. Nimensa mukaisesti Kansanelakelaitos huolehti ensin vain kansaneldkkeiden
maksamisesta Suomessa. Mydhemmin toiminta laajentui ja tdné paivana Kela huolehtii
Suomessa asuvien ja monien ulkomailla asuvien suomalaisten sosiaaliturvasta. Kelan
hoitamaan sosiaaliturvaan kuuluvat muun muassa opiskelijoiden tuet, asumisen tuet,
lapsiperheidentuet, kuntoutus, tydttdman perusturva, vammaisetuudet, elakkeet seka

perustoimeentulotuki. (Kelan 2018.)

Eduskunnan valvonnassa toimivan Kelan toimintaa ja hallintoa valvovat eduskunnan
valitsemat 12 valtuutettua ja heidan valitsemansa kahdeksan tilintarkastajaa. Koko Kelan

toimintaa johtaa ja kehittaa hallitus, jonka muodostavat 10 jasenta. (Kela 2018.)

Kelan toiminta-ajatuksena on vaeston toimeentulon turvaaminen, terveyden edistaminen
ja itsendiseen selviytymiseen tukeminen. Tata toiminta-ajatusta taydentavat Kelan arvot,

joita ovat ihmisté arvostava, osaava, yhteystyokykyinen ja uudistuva. (Kela 2018.)
5.2.1 Kela.fi -verkkosivusto

Kela.fi on Kelan paaverkkosivusto, kokonaisasiakkuuden tukijalka seké kriisiviestinnan
tarkein kanava. Kela.fi-verkkosivuston kautta asiakas tavoittaa koko Kelan etuus- ja
palvelutarjonnan seka tiedon oikeuksistaan ja mahdollisuuksistaan Kelan asiakkaana.
Kela.fi on yksi osoite kaikkiin Kelan palveluihin, sisalté rakentuu muun muassa etuuksia
koskevasta asiasiséllostd, sahkoisista asiointipalveluista, lyhyistd organisaation
perustietoja koskevista esittelyista seka erilaisista laskureista. Lisaksi verkkosivuilta 10ytyy
myds yhteystietoja, asiointipisteiden tietoja, palautelomakkeita seka tietoja avoimista
tyopaikoista. Vuonna 2017 Kelan verkkosivuilla vierailtiin I1ahes 40 miljoonaa kertaa ja

lahes 70 prosenttia hakemuksista jatettiin verkossa. (Bergman 2017; Kela 2018.)

Kela.fi -verkkosivuston ydintavoitteena on toimia asiakkaan ja Kelan kohtaamispaikkana
verkossa seka tuottaa erinomainen asiakaskokemus. Kela.fi -verkkosivustolla halutaan
tarjota tarpeellinen tieto asiakkaalle jokaiseen asiaan helposti, nopeasti, kohdennetusti
seka ajantasaisesti. Tavoitteena on, ettd verkkosivusto opastaisi asiakkaan oikeaan
palvelumuotoon, joka voi olla itsepalvelua verkossa tai henkilékohtaista palvelua
puhelimitse tai asiointipisteessa. Ydintavoitteen ohella pyritéén siihen, etta Kela.fi on

kayttokokemukseltaan yhtenainen verkkopalvelu, jossa muun muassa kayttéliittyma, kieli,
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termit seké& navigoinnin logiikka ovat yhtendiset koko palvelussa. Lisaksi sisalloista

halutaan loogiset, jottei verkkopalvelun sisélla tule turhaa toistoa. (Bergman 2017.)

ASIASISALTO
Tiedot etuuksista
Ajankohtaiset uutiset ja tiedotteet

TOIMINNOT
Laskurit

Ke_ l a fi Ajanvaraus
* Chat
Palautelomakkeet
Asiointipalvelut

OPASTUS
Yhteystiedot
Palvelu- ja asiointipisteet

Kuvio 8. Kela.fi -verkkosivun pddominaisuudet.

5.2.2 Kelan yrittajaasiakkaat

Yrittajalla tarkoitetaan henkil6a, joka tekee ansiotydté olematta tydsuhteessa tai
virka- tai muussa julkisoikeudellisessa toimisuhteessa. Yrittajana pidetaan
avoimen yhtién yhtibmiesta tai muun yhteison tai yhtyman sellaista osakasta tai
yhtiomiesta, joka on henkilokohtaisessa vastuussa yhteison tai yhtyman
velvoitteista ja sitoumuksista (Yrittajan elakelaki 1272/2006, 3 §).

Yrittdja henkilboasiakkaana

Henkildasiakkaana yrittdja asioi Kelassa silloin, kun kyseessa on hdnen omaan
elamantilanteeseen liittyva asia, kuten esimerkiksi asumisen- tai perhe-etuuksiin liittyvat
asiat. Henkildasiakkaana yrittdja voi huolehtia myds terveyteen ja sairastamiseen liittyvista

asioista, kuten tyoterveyshuollon hankinnasta. (Kela 2018.)
Yrittgja tyonantaja-asiakkaana

Yrittdja katsotaan Kelan tydnantaja-asiakkaaksi silloin, kun hén jarjestaa tyontekijéidensé
asioita. Yrittdja eli tydnantaja voi saada Kelasta etuuksia tai korvauksia esimerkiksi
tilanteissa, joissa tyontekija sairastuu, tyontekija saa lapsen ja jaa perhevapaalle,
tydpaikan tyoterveyshuollosta aiheutuu kustannuksia tai tydpaikalla tarvitaan kuntoutusta

tyokyvyn tueksi. (Kela 2018.)
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Yrittaja yhteistyokumppanina

Yrittdja voi asioida Kelassa myds yhteistydkumppanin roolissa toimiessaan esimerkiksi
terveydenhuollon, kuntoutuksen tai lasten paivahoidon palveluntuottajana ja tuottaessa

asiakkaille Kelan tukemaa palvelua. (Kela 2018.)
5.3 Yrittdjdasiakkaiden palvelupolkuja

Kehittdmistyo aloitettiin selvittamalla yrittdjaasiakkaiden liikkumista Kela.fi -
verkkosivustolla rakentamalla asiakaspolkuja. Asiakaspolku (Customer Journey) on
asiakkaan kokema prosessi, joka kattaa koko asiakkuuden elinkaaren. Asiakaspolku on
siis useasta eri vaiheesta ja kohtaamisesta rakentuva kokonaisuus, joka vaikuttaa
kokonaisvaltaiseen asiakaskokemuksen muodostumiseen. (Stickdorn, Hormess,
Lawrence & Schneidet 2018, 44-45.)

Asiakaspolku voidaan kuvata visuaalisesti palvelupolkuna. Palvelupolku kuvaa
asiakaspolun kokonaisuudessaan ja sita kaytetdan, kun halutaan esittda, mista palvelu

rakentuu ja miten palvelun eri osapuolet toimivat. (Tuulaniemi 2013, 78).

Tassa opinnaytetydssa keskitytdan digitaaliseen asiakaspolkuun, joka alkaa asiakkaan
saapumisesta Kela.fi -verkkosivustolle ja paattyy asiakkaan poistuessa sivustolta.
Palvelupolkua tarkastellaan tassé opinnaytetydssa asiakkaan nakokulmasta. Tyypillisten
asiakaspolkujen rakentaminen ja niiden kuvaaminen palvelupolkuina oli kehittamistyon
kannalta térkeda, koska néin saatiin yleiskasitys siita, miten tydnantaja-asiakkaat liikkuvat
talla hetkella Kela.fi -verkkosivustolla. Tydnantaja-asiakkaiden yleisimmat palvelupolut
rakennettiin havainnoimalla web-analytiikkaohjelmiston keraamaa dataa. Termit web-
analytiikka ja kavijaseuranta sekoitetaan usein toisiinsa, vaikka todellisuudessa ne ovat
kuitenkin saman prosessin kaksi eri vaihetta. Kavijaseurannalla tarkoitetaan tiedon
kerddmista ja sen avulla voidaan tarkkailla esimerkiksi sit&, misté kavijat tulevat sivustolle
ja kuinka kauan vierailu sivustolla kestaa. Web-analytiikalla tarkoitetaan keratyn tiedon
hyoédyntamista, kuten sivuston toimivuuden mittaamista ja ongelmakohtien |6ytamista.
(Snoobi 2018.)

Web-analytiikkaohjelmistosta havainnoitiin kayttajia anonyymisti eli kayttajien IP-osoitteet
olivat peitettyind. IP-osoite on tietokoneen tai muun verkkoon liitetyn laitteen yksil6llinen

osoite, jolla laite tunnistetaan verkossa (Kotimikro 2018).

Ensin selvitettiin kaikkien Kela.fi -sivuilla asioivien asioinnin jakautuminen henkil6-,
tydnantaja- ja yhteistybkumppaniasiakassegmenttien valilla, jotta saatiin yleiskasitys

asioinnin jakautumisesta ja kayttgjien yleisesta liikkuvuudesta. Analytiikkaa tutkittiin
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yleisella tasolla syyskuun 2018 ajalta. Syyskuun 2018 aikana Kela.fi -verkkosivuilla oli
yhteensa reilu 3,6 miljoonaa sivukatselua, joista reilut 1,7 miljoonaa tehtiin tietokoneella ja
1,7 miljoonaa alypuhelimella. Kela.fi -verkkosivuilla vieraillaan todella paljon myds
alypuhelimilla, joten digitaalinen asiakaskokemus ei rajoitu pelkastaan tietokone kayttoon.

Yleinen palvelupolku ja asioinnin jakautuminen esitetty kuviossa 9.

Etusivulle saapuminen: Kaytetyimmaét Kaytetyimmat alanavigaatiot:

. - aanavigaatiot:
Suoria saapumisia 55% P 9

Hakukoneiden kautta 43%

Muut 2%
1 1. Lapsiperheet
2. Opiskelijat
Henkildasiakkaat ) p,ls .e L=
3. Asiointipalvelu
1. Laakaritja
2 terveydenhuoltopalvelut
Yhteistyokumppanit 2. Kuntoutuspalvelut
3 Vammaisten tulkkauspalvelu
Ke l.a fi . 1. Sairauspoissaolot

2. Asiointipalvelu

Lkl 3. Perhevapaat

4
Muut navigaatiot

Kuvio 9. Asioinnin jakautuminen Kela.fi -verkkosivustolla.

Yleisesta palvelupolun kuvauksesta selviaa, ettd Kela.fi -verkkosivuille saavutaan melko
tasaisesti niin suoraan verkko-osoitteen kuin hakukoneidenkin kautta. Jakauma asioinnin
valilla on selvd, huomattavasti eniten Kela.fi -verkkosivuilla vieraillaan henkildasiakkaiden

etuuksia koskevilla sivuilla seka asiointipalvelussa.

Tassa tydssa oltiin erityisen kiinnostuneita yrittdjaasiakkaiden asioinnista henkilo- ja
tybnantajarooleissa. Kévijaseurannan tiedoista oltiin erityisen kiinnostuneita tarkkailemaan
niitd asiointeja, jotka paattyivat asiointipalveluun, koska talloin voidaan ajatella, etta
asiakas on saapunut sivulle, etsinyt vastausta ongelmaan, lI6ytanyt vastauksen ja siirtynyt
asiointipalveluun. Web-analytiikkaohjelmistosta rajattiin kayttdjasegmentiksi "Tyonantajat”
eli sellaiset kavijat, jotka Kela.fi-verkkosivuston vierailun aikana kayttivat "Tyonantajat”

navigaation alta 10ytyvia sivuja, kuten esimerkiksi tydnantajien asiointipalveluja tai
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etuuksia koskevia sivustoja. Koska analytiikkaa oli paljon, rakennettiin palvelupolut
tarkastelemalla rajattua aineistoa syyskuun 2018 ajalta keskittyen niihin asiointeihin, jotka
olivat paattyneet asiointipalveluun. Web-analytiikkaa havainnoidessa selvisi, ettd monet
kayttajat osaavat kayttaa Kela.fi-verkkosivuja moitteettomasti, eika talléin synny turhia
klikkauksia, vaan kayttaja osaa siirtya heti etusivulta oikeaan asiointipalveluun yhdella
klikkauksella. Koska loogisesti etenevia polkuja I6ytyi havainnoinnin kautta paljon, haluttiin
tahan tydbhon etsia esimerkki sellaisesta palvelupolusta (kuvio 10.), jota pyritaén
kehittamaan tassa tydssd myohemmin esitettyjen kehitysehdotusten kautta. Vastaavia
palvelupolkuja, jotka sisalsivat turhia klikkauksia 16ytyi paljon. Web-analytiikasta ei
tietenk&an selvid ovatko kayttajat klikanneet eri linkkeja mielenkiinnosta vai vahingossa
etsiessaan jotain tiettya linkkia. Ongelma kuitenkin on, etta Kela.fi-verkkosivun etusivulle
saapuessa yrittdja saattaa siirtyd suoraan asiointipalveluun tutustumatta muihin
navigaatioihin. Tama johtaa siihen, ettd yrittdjaasiakas voi paatya henkildasiakkaille
suunnattuun asiointipalveluun, jossa hén ei voi hoitaa tydnantajan Kela-asioita. Taméan
seurauksena asiakas siirtyi usein takaisin etusivulle, jonka jalkeen klikkasi itsensa
"tydnantajat’-navigaatiosta tyénantaja-asiakkaiden etusivulle ja tata kautta 16ysi oikean

asiointipalvelun pariin.

ALKU

e Siirtyminen
Takaisin Paa- tybnantaja-
Kela.fi- navigaatio: asiakkaan
etusivulla Tydnantajat asiointi-
K l ) palveluun
e a.fl
Siirtyminen
henkild- ; : 2 : Asiointi-
Lo Navigaatio: Tyonantajat palvelut
asiointi- ~elaaiogg B Ax tyonantajille
palveluun

Kuvio 10. Esimerkki kehitettavéasta palvelupolusta.

Tavoitepalvelupolkua voisi Kela.fi-verkkosivun kohdalla kuvata sellaiseksi, ettéd kayttaja
saapuu sivulle ja osaa joko siirtyad suoraan asiointipalveluun tai etsié ensin tietoa
etuudesta tai asiasta ja taman jalkeen siirtya asiointipalveluun. Toki verkkosivun

palvelupolkua voidaan kuvata onnistuneeksi myos tilanteessa, jossa asiakas saapuu
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etsimaan pelkastaan tietoa asiasta ja |0ytaa vastauksen etsimaansa, eli onnistuneen
asioinnin ei tarvitse sisaltaa asiointipalvelun kayttdmista. Yleisesti tavoitepalvelupolku olisi
johdonmukainen, jolloin turhilta klikkauksilta valtyttaisiin. Samaa tavoitepalvelupolkua

voidaan ajatella jokaiseen etuuteen ja jokaiseen asioinnin rooliin sopivaksi.

A Siirtyminen

L it Tyonantajat el

K Ke la i Ty6nantajat L asiointipalvel

U uun
Tiedon Siirtyminen

i oikeaan

A e

K Kelas lla tai iyl g uun tai

U] navigoinnilla poistuminen

sivuilta

Kuvio 11. Esimerkkeja Kela.fi-verkkosivujen tavoitepalvelupoluista.

5.4 Yrittdjdasiakkaiden asioinnin ongelmien kartoittaminen

Kehittamistyo edellyttaa kasitysta kehittdmiskohteen nykytilasta. Koska tydssa haluttiin
kehittaa asiakaslahtoisia kehitysehdotuksia, tuli selvittaa todellisia yrittajaasiakkaiden
kokemia ongelmakohtia heidan asioidessaan Kela.fi-verkkosivustolla. Ongelmakohtien
kartoittamiseen kaytettiin jo olemassa olevaa materiaalia, jota toimeksiantaja oli keréannyt
vuosien 2015 — 2018 aikavalilla. Tutkittava materiaali rakentui eri kanavien kautta tulleista
suorista asiakaspalautteista, asiakastyytyvaisyyskyselyiden vastauksista sekd Kelan
yrittdjdasiakasraadin antamista palautteista. Opinnaytetydta varten ei tehty erillistd uutta
kyselya yrittajaasiakkaille, koska katsottiin, etta jo olemassa olevan materiaalin kautta
keratyt havainnot olivat edelleen aiheellisia ja tahan tyohon riittavid, koska tana
paivanakin esiin nousseet ongelmat ovat olleet samoja, joten palautteita pystyttiin
katsottavan hyodyntamaan tassa kehitystydssa. Havainnoinnin laajuutta kuvaa hyvin se,
ettéd yhten& materiaalina kaytettiin vuonna 2015 tyonantaja-asiakkaille tehdyn
asiakastyytyvaisyyskyselyn vastauksia. Kyselyyn tuli lahes 3000 vastausta, jotka sisalsi

runsaasti avovastauksia, joista varsinkin tassa tutkimuksessa oltiin kiinnostuneita.
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Ongelmakohtia kartoitettiin asiakasnaktkulmasta verkkosivujen kaytettavyyden, ei
niinkaan sisallon nakékulmasta. Materiaaleista nousi esiin muutama selkea

kaytettavyyteen liittyva asia, joita asiakkaat toivoivat kehitettavan:

e Selkeys asioinnin rooleihin — missa roolissa yrittdjana tulee asioida?
e Selkeys ja loogisuus tietoon ja sen loytdmiseen.

o Selkeét ohjeet — "tee ensin nain, sitten toimi nain”.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn vastauksista nousi esiin yksi toimeksiantajan suoraan
ilmaisema kehityskohde, eli miten asiakas osaisi asioida oikeassa roolissa. Osasta
vastauksista ilmeni, etté asiakas joutuu usein liikkumaan seka henkildasiakas-, etta
tybnantaja-asiakas linkkien takana, koska ei selkedasti I6yda tietoa tai osaa hahmottaa,
misséa roolissa hanen tulee yrittdjana asioida missakin tilanteessa. Téallainen turha
liikkuminen useiden eri linkkien takana voi turhauttaa asiakasta, mika heijastuu suoraan

asiakaskokemukseen.

Materiaaleista selvisi yksiselitteisesti, etta tydnantajat toivovat Kela.fi-verkkosivustolta
huomattavasti enemman selkeytta seka loogisuutta. Tata perusteltiin muun muassa silla,
ettd asioiden etsimiseen menee usein paljon aikaa ja oikean tiedon I6ytdminen on
vaikeaa. Esimerkiksi Kela.fi-verkkosivuston hakutoimintoa kuvattiin vaikeakayttoiseksi,
eiké asiakkaat |0ytaneet hakutoiminnon avulla helposti vastauksia etsimiinsé ongelmiin.
Selkeytta toivottiin myds asioiden esittamiseen, silla vastauksista ilmeni, ettad asiakas
sekoittuu, kun samaa asiaa saatetaan esittad monen eri linkin takana. Kela.fi-
verkkosivuston sisallésta toivottiin selkeampaa ja sellaisella kirjoitusasulla esitettya, etta
jokainen ymmartaisi esitetyt asiat. Useasta vastauksesta kavikin ilmi, etté asiakas paatyy
ottamaan Kelaan lopulta yhteytta puhelimitse, koska ei 16ydéa Kela.fi-verkkosivuilta apua
etsimaansa asiaan. Tavoite olisi, etta puhelinpalvelu toimisi tukena vain erikoisemmissa
tilanteissa, joissa asiakas haluaa varmistusta omaan tilanteeseen tai apua hankalamman
asian selvittamiseen. Verkkosivujen sisallén ja navigoinnin tulisi toimia ensisijaisena
tiedon hankinnan lahteenda asiakkaille ja heidéan tulisi |6ytaa vastauksia verkkosivuilta.
Konkreettisina kehitysehdotuksina vastaajat itse esittivat hakutoiminnon kehittamista seka

erilaisten kaytannon esimerkkien lisdamisté verkkosivustolle.
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6 KEHITYSEHDOTUKSET
6.1 Toiminnallisuuden kehittaminen

Kehitysehdotukset on jaettu toiminnallisiin, sisalléllisiin seka visuaalisiin nakoékulmiin
kayttokokemuksen kehittdmisen prosessin kolmen osatekijan mukaisesti. Tassa tyossa
verkkosivujen toiminnallisuuteen liittyvat kehitysehdotukset painottuvat verkkosivujen

navigointiin seka responsiivisuuteen.

Ensimmainen navigointiin liittyva kehitysehdotus pohjautuu yrittdjaasiakkaiden ongelmaan
hahmottaa ja |16ytaa oikea asiointirooli. Yrittdjaasiakkaat kokivat ongelmalliseksi
hahmottaa, tuleeko heidan yrittajina hoitaa Kela-asioita henkilo-, tydnantaja- vai
yhteistydkumppanin roolissa. Taméa ongelma ilmeni myos aiemmin esitetyssa
palvelupolusta, josta ilmeni, etté useat verkkosivujen kayttajat eivat I6yda oikeaan
asiointipalveluun yhdella klikkauksella. Tam& ongelma oli myos yksi toimeksiantajan
suoraan esittdméa kohde, johon he toivoivat uusia nédkokulmia. Tavoite olisi, etta
ensikertaa asioiva yrittdjaasiakas pystyisi hahmottamaan jo heti etusivulta tai parilla
klikkauksella oikean asiointikanavan kussakin tilanteessa.

Sivuston rakennetta pitisi selkeyttad, tiedon etsiminen on hankalaa. Joudun

usein pomppimaan edestakaisin tydnantaja ja henkildasiakas puolilla. —
Yrittajaasiakas

Yrittajaasiakkaiden roolien hahmottamiseksi paneudutaan tilanteeseen seuraavan
esimerkin merkeissé: Kela.fi-verkkosivun etusivulle eli henkildasiakkaille suunnatulle
paasivulle saapuu yrittdjdasiakas, joka toimii Kelalle kuntoutuksen palveluntuottajana.
Kuntoutusta tuottavassa yrityksessé on yrittajaasiakkaalla omia tyéntekijoita ja lisaksi
yrittdjaasiakkaan perheeseen on syntymassa lapsi, joka oikeuttaa asiakkaan Kelan perhe-

etuuksien pariin. Tallaisessa tilanteessa tulisi yrittajaasiakkaan osata asioida seuraavasti:

1. Kuntoutuksen palveluntuottajana asioidessa toimii yrittdjaasiakas
yhteistydkumppanin roolissa. Palveluntuottajaa koskevat tiedot sekéa

asiointipalvelut 16ytyvat "Yhteistydkumppanit” navigaation alta Kela.fi-verkkosivulta.

2. Oman yrityksen tyontekijoiden asioita, kuten sairauspoissaoloja, tulee
yrittdjaasiakkaan hoitaa tydnantajan roolissa. Tyonantajaa koskevat tiedot sekéa

asiointipalvelut 16ytyvat "Tydnantajat” navigaation alta Kela.fi-verkkosivulta.

3. Omia tai perheen asioita hoitaessa tulee yrittdjaasiakkaan asioida
henkilbasiakkaan roolissa. Henkildasiakasta koskevat tiedot sek& asiointipalvelut

I6ytyvat "Henkilbasiakkaat” navigaation alta Kela.fi-verkkosivulta.
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Verkkosivun rakenteen muuttaminen hierarkkisemmaksi

Ongelmalliseksi oikean asiointiroolin hahmottamisen voi tehda se, etta talla hetkella
Kela.fi-verkkosivun etusivuna toimii henkildasiakkaille suunnattu paasivu, eika kyseisella
sivulla ole mainintaa yrittajina toimivien asioinnin rooleista. Talle sivulle kayttaja paatyy
ensimmaisend, kun hakukoneeseen kirjoittaa "Kela” tai verkko-osoitekenttaan
"www.kela.fi”. Ongelmaksi muodostuu siis se, etta yrittdjaasiakaan saapuessa Kela.fi-
verkkosivulle, tulisi hdnen osata ohjautua heti oikeaan asioinnin rooliin, oikean navigaation

alle, jotta han I6ytdisi itselleen oikean asiointikanavan ja -palvelun.

Sivuston rakenne ei valttdmatta ole aina taysin looginen. — Yrittdjaasiakas

Rakennetta voisi yksinkertaistaa. Esimerkiksi, kun on menossa tyénantajien
verkkopalveluun, etusivulla on linkki, joka vie toiselle sivulle ja edelleen linkki
vie kolmannelle sivulle, josta vasta paasee kirjautumaan asiointipalveluun.
Miksei kirjautumista voi tehdé heti etusivulta?. — Yrittajaasiakas

Kela.fi -verkkosivuston rakenne poikkeaa tavallisesta aiemmin esitetysta
pyramidimaisesta rakenteesta siten, etta heti paasivuna toimii yhden paanavigoinnin sivu
eli henkilbasiakkaat ja heidan etuuksia seka ajankohtaisia asioita koskevat uutiset seka
linkit henkildasiakkaiden asiointipalveluihin. Verkkosivujen rakenne on usein suunniteltu
siten, etta varsinaisella etusivulla on pelkat navigaatiot paanavigaatioihin, mutta Kela.fi -
verkkosivun kotisivuna toimii henkildasiakkaille suunnattu sivu, josta ei talla hetkella 16yda
mitaan yrittajiin liittyvaa tietoa ilman yhtakaan klikkausta ja tama voi osaltaan johtaa
siihen, etta yrittdja saattaa kayttaa turhaan aikaansa etsien tietoa henkildasiakkaille

suunnatuilta sivuilta.

Etusivu Kelai Henkiloasiakkaat
Padnavigaatio Henkildasiakkaat TyGnantajat Yhteistydkumppanit | Tietoa Kelasta
Lapsiperheet *  Tukea tyonantajalle +  Ladkarit +  Toiminta
Opiskelijat +  Tydterveyshuolto *  Kuntoutuspalvelut +  Organisaatio
. . «  Tyottomat *  Sairauspoissaolot *  Apteekit * lait ja ohjeet
Ala nawgaatlot = Asevelvolliset *  Perhevapaat *  Kuljetuspalvelut +  Hankinnat
Asumisen tuet *  Kuntoutus *  Sosiaalipalvelut +  Julkaisut
¥ms. * Yms. = Yms. *  Yms.
e * Tiedot etuuksista + Tiedot etuuksista + Tiedot etuuksista + Tietoa Kelasta
Sisdltosivut = Asiointipalvelut « Asiointipalvelut + Asicintipalvelut * Yhteystietoja
* Yms. * Yms. * Yms. + Yms.

Kuvio 12. Kela.fi-verkkosivun nykyinen rakenne.

Jos koko verkkosivuston rakennetta haluttaisiin kehittaa selkeammaksi, voisi
kayttoliittymaa kehittaa siten, etta sivustolle rakennettaisiin hierakinen jarjestys. Talloin

oikealla Kela.fi-verkkosivun etusivulla ei olisi tiettyyn etuuteen liittyvia asioita valmiiksi
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avattuna, vaan etusivulla olisi pelkat paanavigaatiot, joiden kautta asiakas voisi ohjautua
selkeasti oman asioinnin roolin kaltaiselle alasivulle. Kela.fi -etusivulla voitaisiin esittaa
sellaisia ajankohtaisia uutisia tai asioitu, jotka voivat osaltaan koskettaa jokaista Kela.fi-
verkkosivuston kayttgjaa, kuten esimerkiksi hairidilmoituksia asioinnissa. Téallaisella
selkedlla jaottelulla voitaisiin saada selkeys asiointiin, kun niin henkild- kuin tydnantaja-
asiakkaidenkin asioita kasiteltaisiin ikdan kuin omilla sivuilla. Taméan hetkisilla sivuilla
kayttaja sekoittuu, kun avatessa jonkin linkin esimerkiksi "Tydnantajat” navigaation alla,

saattaa linkki auetessaan siirtaa asiakkaan eri rooliin asioimaan.

Pitkdan samanlaisesta rakenteesta muodostunutta verkkosivustoa ei kuitenkaan ole
kayttokokemuksen kannalta jarkevaa muokata ilman todella hyvaa suunnittelua ja
aiheeseen perehtymista, koska kayttajan tottuessa tiettyyn rakenteeseen voi kayttajan olla
vaikea hahmottaa taysin erilaisia verkkosivuja, jolloin kayttékokemuksen ja
asiakaskokemuksen laatu voi heikentya. Suurien muutosten kohdalla onkin téarkea pystya
perustelemaan esimerkiksi Web-analytiikan tai kaytettavyystestausten kautta, miksi
verkkosivujen rakennetta kannattaisi muokata taysin erilaiseksi. Talla hetkella usealla
pankilla seka esimerkiksi Verotoimistolla on kaytdssa rakenteeltaan samanlaiset
verkkosivut, kuin Kela.fi. Naillakin verkkosivuilla etusivuna toimii henkildasiakkaille
suunnattu sivu ja paanavigaatioiden kautta kayttaja paasee liikkumaan esimerkiksi
tybnantajien palveluiden pariin. Nykyinen verkkosivujen rakenne on siis varmasti

perusteltu ja todettu toimivaksi myods muiden verkkosivujen kohdalla.

Ohjaaminen oikean tiedon pariin seka tiedon esille tuominen

Jos ajatellaan toiminnallisia kehitysehdotuksia yrittdjaasiakkaiden asioinnin roolin
hahmottamisen helpottamiseksi ilman, ettéa koko verkkosivun rakennetta muokattaisiin,
tulee keskittya asioiden esittdmiseen oikeassa paikassa ja tarpeeksi selkeasti, jotta
kayttdja saavuttaa tarvitsemansa tiedon. Kela.fi-verkkosivustolla on jo olemassa oleva
sivusto "Yrittajat”. Kyseisella sivulla on tiivistetysti kerrottu yrittdjaasiakkaiden rooleista ja
siité4, missa roolissa tulee missakin tilanteessa asioida. Ongelmaksi muodostuukin se, etta
kayttdjan on vaikea 16ytaa kyseiselle "Yrittajat’-sivulle, josta saisi nopeasti apua oikean
asiointiroolin hahmottamiseen. Talla hetkelld "Yrittajat”-sisaltosivun linkki 16ytyy etusivulta
ainoastaan "Tyo6nantajat” navigaation takaa. Tama navigaatio on osittain epaselva, koska
yrittdjaasiakas ei valttamatta tule asioimaan tydnantajan roolissa, vaan henkildasiakkaana
tai yhteistybkumppanina, jolloin asiakas ei valttamatta osaa etsia kyseista yleisesti yrittajia
koskevaa tietoa "Tydnantajat” navigaation takaa. "Yrittgjat’-sivusto on sinénsa jo
olemassa oleva ratkaisu ongelmaan, kun mietitdan, ettd yrittdjaasiakas tulisi saada

ohjattua sellaiselle sivulle, josta han saisi tarvitsemansa avun roolin hahmottamiseen.
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Yrittdjaasiakkaat tulisikin saada l6ytamaan kyseiselle sivulle eli sivulle tulisi saada
nakyvyytta enemman. Kuten aiemmin on todettu voi yrittdjaasiakas asioida monessa eri
roolissa Kela.fi-verkkosivuilla. Tasté syysta yrittdjaasiakkaita ei tulisi kategorisoida
pelkastaan "Tybnantajat” navigaation alle, vaan ”Yrittajat”-sivuston tulisi olla luettavissa
yhtélailla henkildasiakkaille, joten "Yrittdjat” navigaation voisi lisdta myds henkildasiakkaat

paanavigaation alle.

Kela . £ Suom .

Henkildasiakkaat (=) ERISOENIECISN W Yhteistybkumppanit (5} Tietoa Kelasta (=

AIHEET LISATIETOA

Tukea tyGnantajalle Kuntoutus Ajankohtaista tybnantajille
Tybterveyshuolto Tybhéin ulkomaille tai Suomeen Yhteystiedot tybnantajille
Sairauspoissaolot rittajat

Perhevapaat

§) Asiointipalvelut

Kuva 2. Kuvakaappaus Kela.fi-verkkosivuilta yrittéjid koskevan linkin sijainnista (Kela
2018).

Kayttdjan saapuessa verkkosivulle ensimmaista kertaa, etsii kayttéja automaattisesti apua
etsimaansa asiaan jo etusivulta. Tarkeéat asiat, joita halutaan korostaa tulisi sijoittaa
verkkosivulla keskeisimmalle paikalle, silla sivun avautuessa heti nékyvissa oleva osa on
tarkein verkkosivun osa ja se saa myds eniten huomiota. Tasta syysta yrittdjaasiakkaiden
katse olisi hyva saada heti sivustolle saapuessa kiinnittym&an johonkin, joka auttaisi
oikean asiointiroolin l16ytdmisessa. Oikean asiointiroolin |0ytamisessa voitaisiin hyddyntaa
Kela.fi -verkkosivun etusivun ylaosasta lI6ytyvaa infolaatikkoa (kuva 3.), jossa on vaihtuvia

eri etuuksiin tai ajankohtaisiin asioihin liittyvia uutisia ja niihin johtavia linkkeja.
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& Suomi

Kela

HenkilGasiakkaat Tydnantajat YhteistySkumppanit Tietoa Kelasta ._', Siirry asiointipalveluusn

j Arpi & Asioi verk
Tunnetko jo Kela-té@rpit? (@) Asioiverkossa

Hae etuutta, liheti liitteet ja
Kela-tirpit tarjoavat ebuustietoa napakassa ja kiin- ilmoita muutoksista. Voit hoitaa
nostavassa paketissa. Thrpit valittiin voittajaksi Viuo- |3hes kaikki Kela-asiasi verkos-

den selviisanainen 2018 -kilpailussa. Q sa.
ey

Tutustu werkkoasiointiin >

:‘) Laskurit

Niin teimicat Liweki it
toimesntulatuen laskut pakvelupisteasean

Tunnetko jo Kela-tarpit? Askarruttaake Kela-asia?

Kuva 3. Kuvakaappaus Kela.fi-verkkosivun etusivun infolaatikon sijainnista (Kela 2018).

Infolaatikko 16ytyy niin henkildasiakkaille, kuin tydnantaja-asiakkaillekin suunnatuilta
paasivuilta. Infolaatikko on keskeisella paikalla ja jokainen etusivulta asioinnin aloittava
kayttdja huomaa infolaatikon. Etusivun infolaatikkoa voisi hydodyntaa nimenomaan
yrittdjaasiakkaille suunnatusti. Infolaatikkoon voisi sijoittaa esimerkiksi otsikon "Yrittgja
Kelan asiakkaana”, "Tarkeaa tietoa yrittajalle”, "Vinkkeja yrittajalle” tai "Yrittaja, asioitko
oikeassa roolissa?”. Infolaatikossa nakyisi otsikon lisédksi myos pieni aiheesta tiivistetty
teksti seka linkki varsinaiselle aiemmin mainitulle "Yrittajat’-sivulle. Tiivistetty etusivulla
nakyva teksti, voisi esimerkiksi siséltaa lauseen: "Yrittdja, tiedéthéan, ettéd hoitaessasi omia
Kela asioita tulee sinun asioida henkiléasiakkaan asiointipalvelussa. Jos hoidat
esimerkiksi tyéntekijbidesi asioita, voit hoitaa niité tybnantajien asiointipalvelussa”.
Joillekin jo tdma tiivistys voisi auttaa hahmottamaan asioinnin roolin ilman, etté heidan
tulisi lukea aiheesta enempaa. Tekstin alla sijaitsisi linkki, joka johtaisi Kela.fi-
verkkosivustolla jo olemassa olevalle sivustolle "Yrittajat”, jolla esitetddn tarkemmin auki

yrittdja- ja henkildasiakkaan asioinnin rooleja.

Infolaatikossa on téalla hetkelld ajoittain vaihtuvia uutisia ja aihelinkkeja. Yrittajaasiakkaille
suunnattua sisaltéa voisi julkaista silloin, kun uusia yrityksia perustetaan tutkitusti eniten,
koska voidaan ajatella, etta varsinkin ensikertaa Kela.fi-verkkosivustolla asioivat
yrittdjaasiakkaat kaipaisivat opastusta oikean asiointiroolin [6ytdmiseen. Kuukaudet, jolloin
yrityksia perustetaan eniten voisi selvittda esimerkiksi Tilastokeskukselta, joka on jo
pitkdan toteuttanut vuosittaisia yrittajatilastoja muun muassa aloittaneiden ja lopettaneiden

yritysten maarista.
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Kela o Suomi
Q|

J
Henkildasiakkaat Tyonantajat YhteistySkumppanit Tietoa Kelasta J Siirry asiointipalveluun

Yrittaja, tiedatko missa
roolissa asioit?

Yrittaja, tiedathan, etta hoitaessasi omia Kela
asioita tulee sinun asioida henkildasiakkaan
asiointipalvelussa. Jos hoidat esimerkiksi
tyontekijoidesi asioita, voit hoitaa niita
tyonantajien asiointipalvelussa.

Yrittdja, tutustu asioinnin rooleihin >

{3) Asioi verkossa

Hae etuutta, ldheta liitteet ja
ilmoita muutoksista. Voit hoitaa
lahes kaikki Kela-asiasi verkos-
sa.

Tutustu verkkoasiointiin

/._H 0y
g% ot e &5 Laskurit
Yrittaja, tiedatko missa N3in toimitat Loyda reitti A ?

: ioi Askarruttaako Kela-asia?
roolissa asioit? toimeentulotuen laskut palvelupisteeseen

Kuva 4. Mukailtu kuvakaappaus Kela.fi-verkkosivun etusivun infolaatikon hyddyntamisesta
yrittéjid koskevien tiedotteiden esittamiseen (Kela 2018).

Linkkien johdonmukaisuus

Yksi selked ongelma, joka verkkosivuja koskevasta palautteesta yrittjaasiakkailta nousi
esiin oli tiedon Idytdminen ja verkkosivuilla liikkumiseen liittyvat asiat. Kuten aiemmin
todettiin, on navigaatiolla suuri merkitys siihen, etté verkkosivulla liikkuminen olisi sujuvaa
ja kayttaja loytaa vaivatta paikasta A paikkaan B.
Valilla on hieman vaikea 16ytaa tietoa, valilla h&avida alkuperéainen sivu, valilla
aukeaa uusi sivu. -Yrittajaasiakas

Verkkosivut on joltain osin epaselvat ja selvaa reittia tarvittuun tietoon on
vaikea l0ytaa. -Yrittajaasiakas

Yksi sivustolla liikkumisen kannalta tarkeé kehityskohta liittyy tiettyjen linkkien
toimivuuteen. Useilta "Tydnantajat” navigaation alla 18ytyvilta sivuilta I6ytyy linkkeja, joita
klikatessa kayttaja paatyy takaisin "Henkildasiakkaat” navigaation alle. Asioinnin rooli voi
siis vaihtua kayttajan sité itse huomaamatta ja taméa on selkean ja loogisen asioinnin
kannalta negatiivinen asia. Lahes jokaiselta sivulta 18ytyy sininen laatikko otsikolla
"Asiakaspalvelu”, josta 16ytyy suoria linkkeja muun muassa puhelinpalveluun,
palvelupisteisiin, postiosoitteisiin tai palautteenantoon liittyen. Kun kayttdja klikkaa
"Tybnantajat’-sivulla ollessaan esimerkiksi laatikon linkkia "Palvelupisteet”, siirtyy asiakas
takaisin "Henkil6asiakkaat” kategorian alle asioimaan, koska kyseinen "Palvelupisteet”
sivuston sisaltd on sijoitettu sivuston rakenteessa "Henkildasiakkaat” navigaation alle.
Tallainen asioinnin roolin vaihtuminen (kuva 4.) kayttajan sita valttamatta itse

tiedostamatta voi sekoittaa kayttgjan asiointia. Sivun rakennetta ja linkkeja tulisi muuttaa
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niin, ettei asioinnin rooli vaihdu linkkia klikatessa. Koska henkil6-, tydnantaja- ja
yhteistyokumppaniasiakkaille on olemassa omia seké yhteisia yhteystietoja tulisi jokaisen
navigaation paasivua kehittaa niin, etté sivulla olisi omat yhteystiedot saatavissa ilman,
etta kayttajan niitd avatessa asioinnin rooli vaihtuisi. Esimerkiksi "Tydnantajat” navigaation
etusivulla voisi sijaita laatikko ”Asiakaspalvelu”, jossa olisi linkkeja vain tydnantajien

tarvitsemiin yhteystietoihin.

Navigaatio: Palvelupisteet

Etusivu: Kela.fi Navigaatio: TyGnantaja £
Rooli ja sivu: Tyonantaja

Rooli ja sivu: Henkiloasiakas Rooli ja sivu: Tyonantaja

KEla fi €13 Asiakaspalvelu

Puhelinpalvelu

cCxXr>»

Tybnantajan chatti
Tybterveyshuollon neuvonta
Asiakas siirtyy linkista takaisin Postiosoitteet

Henkildasiakkaan sivulle ja

cre x o Paperilomakkeet
henkiloasiakkaan rooliin. o

Palvelupisteet

Anna palautetta

Kuvio 13. Osa verkkosivun nykyisista linkeista siirtdé asiakkaan vaaraan rooliin.

Hakutoiminnon kehittaminen

Valilla tuntuu, ettd oikeaa hakusanaa ei tahdo 16ytya ja siten tiedon
I6ytaminen on vaikeaa. Tulee usein kaytettya Googlea ja kun sinne vie
hakusanan, niin |6ytaa oikean tiedon, joka l6ytyy lopulta Kelan sivuilta. —
Yrittdjaasiakas

Useista yrittdjaasiakkaiden palautteista ilmeni, ettd he kokivat Kela.fi-verkkosivun
hakuominaisuuden huonoksi. Palautteiden mukaan haun onnistuminen riippuu usein siita,
miten hyvin osaa kayttéaa oikeaa hakusanaa. Selvisi myos, etta osa kayttajista koki, etta
l6ysivét oikean tiedon paremmin kayttdessaan internetin hakukonetta apunaan. Mikali
kayttaja loytaa etsimalleen sivulle hakukoneita kayttdmalla, voidaan arvioida, etté Kela.fi-
on onnistunut hakukoneoptimoinnissa, mutta toki sisdisenkin haun tulisi tuottaa kayttajalle

tulosta, jotta verkkosivun kayttdkokemus olisi onnistunut.

Talla hetkella Kela.fi-verkkosivuston haku ei johda mihink&én tuloksiin, jos hakusanan
kirjoittaa vaarin. Hakusanan ollessa vaarin kirjoitettu esimerkiksi "Yrittja”, tulee haun
tuloksena pelkka ilmoitus "Pahoittelut, ei hakutuloksia hakusanalla: Yrittja”. Hakua voisi
kehittaa niin, etta kayttajan kirjoittaessa hakusanan vaarin tulisi hakutuloksena ilmoitus
"Pahoittelut, ei hakutuloksia hakusanalla: Yrittja. Tarkoititko jotain seuraavista: Yrittajat

Kelan asiakkaina, Yrittajien tyterveyshuolto, jne.?”. Ehdotukset toimisivat linkkeina, jotka
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johtaisivat kayttajan suoraan kyseiselle aihesivulle. Ehdotetut hakusanat valittaisiin niiden
hakusanojen mukaan, joita kayttajat eniten tutkitusti hakevat. Hakutoiminnon kehittdminen
edella mainitun mukaan auttaisi varmasti kayttajia loytamaan paremmin etsimansa, koska
Web-analytiikastakin selvisi, etta kayttajat kirjoittivat usein vahingossa hakusanoja vaarin
verkkosivun sisdisessa haussa.
@ Suomi
yritts Q \

Henkilbasiakkaat (=) Tydnantajat = Yhteistybkumppanit () Tietoa Kelasta  (+) ill Siirry asiointipalveluun

Pahoittelut, ei hakutuloksia hakusanalla: yrittja

Rajaa hakua
Sisilt i Tarkoititko jotain seuraavista:
- Yrittajat Kelan asiakkaina
Ajankohta

Yrittajien tyoterveyshuolto
Tyontekijan ja yrittdjan sosiaaliturva
Jne.

Viimeinen tunti [

Viimeinen paiva a

Kuva 5. Muokattu kuvakaappaus Kela.fi-verkkosivulta. Hakukenttaan olisi kaytettavyyden
kannalta tarkeaa lisata vaaran hakusanan kaltaisia ehdotuksia (Kela 2018).

Koska asiakkaat kokivat myos osat Kelan termeista vaikeiksi ymmartaa selkeyttaisi
hakuominaisuutta se, etté asiakkaan kirjoittaessa hakukenttdan hakusanaa, tulisi
hakukentan alle lista hakusanaa vastaavista sanoista, joita klikkaamalla kayttaja voisi
siirtyd suoraan linkista kyseiselle sivulle ilman, etta kirjoittaisi hakusanan ensin loppuun.
Tama kehitys edesauttaisi sita, etta kayttaja loytaisi etsimansa tiedon nopeammin ja
todennakoisesti vahemmalla maaralla klikkauksia. Myds hakusanojen vaarinkirjoittaminen

voisi vahentya.

&5 Suomi

Kela

Yritt | Q

Yrittajat Kelan asiakkaina

Henkilbasiakkaat S Tybnantajat (%) Yhteistydkumppanit () Tietoa Kelasta (%) Yrittajien tybterveyshuolto
Yrittajan sosiaaliturva

Kuva 6. Muokattu kuvakaappaus Kela.fi-verkkosivulta. (Kela 2018).

Responsiivisuus mobiilissa

Kuten asiakaspolkujen kuvauksista ilmeni, kaytetaan Kela.fi -verkkosivuja todella paljon
mobiililaitteilla kuten puhelimilla seka tableteilla. Tana paivana onkin muistettava, ettei

digitaalinen asiakaskokemus rajaudu enda pelkan tietokoneen valityksella syntyvaan
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asiakaskokemukseen, vaan myds mobiililaitteet on huomioitava ja tasta syysta
verkkosivujen mobiilioptimointi on tarkeda. Verkkosivustolle mobiilioptimointi tarkoittaa,
etta kaikki verkkosivun siséltd on hyvin skaalautuvaa kaikille laitteille. Kun verkkosivu
skaalautuu jokaiselle laitteelle sopivaksi eli on responsiivisesti suunniteltu, ei kayttajan
tarvitse esimerkiksi zoomata sivustoa lukiessa sita pieninayttoiselta laitteelta, kuten

alypuhelimelta. (Vipu 2017).

Kela.fi-verkkosivun mobiilikaytté on melko sujuvaa. Sivun teksti on selkeasti luettavissa
myo6s kapealta naytolta selkean fontin ansiosta, joten sivustoa ei tarvitse juurikaan
zoomata lukeakseen sisaltdéa. Sujuvan mobiilikayton edellytys on toimiva navigaatio.
Koska sivusto ei ole kokonaisuudessaan kayttajalla nakyvissa, on navigaation sijaittava
selkedlla paikalla, jotta se on kayttajan helposti [0ydettavissa. Ensikertaa Kela.fi-
verkkosivuille mobiililaitteella saapuvan kayttajan voi olla kuitenkin vaikeaa hahmottaa
oman asioinnin roolia, koska kuten tietokoneella, niin myds mobiilissa Kela.fi-verkkosivun

etusivuna toimii henkildasiakkaille suunnattu sivu sisaltdineen.

Kela g QA= Kela Q X
5 Asioi verkossa v Tybnantajat C
03 Asiakaspalvelu Yhteistydkumppanit

Tietoa Kelasta

) Asicintipaiveluun

& Asioi verkossa

< Tunnetko jo Kela-tarpit? >

B Asiakaspalvelu

Kela-tirpit tarjoavat i ja ki keti: Tar-
pit valittiin voittajaksi Vuoden a i 2018 -kilpai

Tutustu tirppeihin (elimassi.f)

< Tunnetko jo Kela-tarpit? >
Kela-tarpit tarjoavat ja ki keti: Tar-
pit valittiin voittajaksi Vuoden selva: i 2018 -kilpail

‘ Tutustu tirppeihin (elimassa.f)

Kuva 7. Kuvakaappaukset Kela.fi-verkkosivusta mobiilissa. Vasemmalla esitetty Kela.fi-
verkkosivun etusivu mobiilissa. Oikealla esitetty etusivun nédkyma, kun navigaatio on
avattuna (Kela 2018).

Verkkosivua voisi mobiilikaytettavyyden kannalta kehittaa paremmaksi niin, etta asioinnin
rooli olisi nékyvisséd mobiilin ylh&alla, jotta kayttaja ei rullaisi sivua I6ytagkseen etsimaansa

tietoa. Etusivulla sijaitsevien suurien kuvien vuoksi k&yttdja voi joutua rullaamaan sivua



36

paljonkin alaspain kayttdessaan verkkosivua mobiilissa, koska kuvat voivat vieda kokonsa
puolesta puoletkin naytén koosta. Kayton kannalta olisikin hyva, jos kuvia pystyisi
pienentama&an, jotta teksti ja linkit olisivat sivun pdaosassa. Mobiilissa sivun kapea malli
voi my0ds piilottaa ylhaalta paéanavigaation: Henkildasiakkaat, Tydnantajat,
Yhteistybkumppanit ja Tietoa Kelasta. Loytaakseen ndma navigaatiot tulee kayttajan
osata klikata navigaatioiden luetelma auki. Luetelma avautuu sivun oikeasta ylareunasta,

kolmesta viivasta muodostuvasta painikkeesta.

Eras toinen navigaatio, joka voi jaada mobiilikaytossa asiakkaalta huomaamatta on
navigaatio "Asiakaspalvelu”, joka sisaltaa linkkeja yhteystietoihin. Mobiilissa sivun kapea
rakenne havittaa kyseisen navigaation kokonaan joillakin sivuilla. Esimerkiksi
"Tybnantajat” paasivulla navigaatio on nahtavissa selkedasti sivun yldosassa, mutta
kayttajan klikatessa itsensa esimerkiksi jonkin tydnantajien etuuden paasivulle, kuten
"Tyoéterveyshuolto”, katoaa "Asiakaspalvelu” navigaatio sivulta kokonaan pois. Kayttajan
asioinnin kannalta olisi hyva, etté linkki pysyisi sivun ylareunassa jatkuvasti. Tilanne

havainnollistettu kuvassa 8.

Kela Suomi Q = Kela Suomi Q

@ Asiointipalveluun m Asiointipalveluun

{5} Asioi verkossa Tybterveyshuolto

o

SR Asiakaspalvelu

Tydterveyshuoito

Tybterveyshuolto

‘ .h \ Tydnantaja voi saada Kelasta k isaatei kaisevén ty yshuol
lon ja vapaaehtoisen sairaanhoidon kustannuksista. Tydnantaja hakee korvauksen

jalkikdteen tilikausittain.

Jditko jumiin asiointipalvelussa?

Pikaoppaan avulla saat selkedn kuvan tydterveyshuollon korvauksista.

y i auttavat sinua in tydssasi, kun
haet tydnantajalle paivirahoj P
vausta, KIILA-kursseja tai tydterveyshuollon korvauksia.

Tutustu asiointioppaisiin Ehkiiseva tySterveyshuolto

Korvausluokat

Ajankohtaista
@ Tydterveyshuolto
Pikaopas tySterveyshuoltoon

Mit3 korvataan?

Hakeminen Uudet Tydterveyshuolto-sivut palvelevat tydnantajia entists paremeir

Kuva 8. Kuvakaappaukset Kela.fi-verkkosivusta mobiilissa. Asioinnin kannalta tarkeé
linkki "Asiakaspalvelu” katoaa kayttajan avatessa etuuden paasivun mobiilissa (Kela
2018).
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6.2 Sisallén kehittaminen

Toisena kehitysehdotusten nakdkulmana on verkkosivujen sisaltoon liittyvat asiat. Kela.fi-
verkkosivusto sisaltaa todella paljon informatiivista tekstia, jonka sisaltoa saatelevat lain
mukaiset ohjeistukset. Tama tyd painottuu digitaalisen asiakaskokemuksen kehittamiseen
kaytettavyyden nakokulmasta, joten asiasisallon sijaan tassa tydssa sisaltoon esitettavat
kehitysehdotukset liittyvét asioiden esille tuomiseen. Yrittajadasiakkaiden palautteista
ilmeni, ettd asiakkaat kaipaisivat siséltoon selkeytta ja loogisuutta muun muassa

yksinkertaisten ohjeiden kautta.
Pikaoppaat

Toisinaan ohjeet ovat puutteellisia ja huomaa, etta niitéa on kirjoittanut
henkild, jolle kaikki on viran puolesta selva, toisinkuin useimmiten
vastapuolella. -Yrittajaasiakas

Toivoisin, ettéa Kelan sivuilla olisi selke& ja yksinkertainen opas, jossa
kerrottaisiin, miten toimitaan missakin tilanteessa, kun Kelaan pitaa lahettaa
tietoja tms. - Yrittajaasiakas

Yrittdjaasiakkaat toivoivat verkkosivuille selkeitd ohjeita, miten missakin tilanteessa tulee
toimia. Kelan etuusprosesseista ja etuuksien hakemisesta voisi tehdé selkeét pikaoppaat,
jokaisesta etuudesta ja niiden hakemisprosesseista. Opas voisi sijaita linkkina etuuden
varsinaisella paasivulla ja se voisi avautua aina uuteen ikkunaan. Pikaoppaan linkki
sijoitettaisiin jokaiselle sivulle samaan paikkaan, jolloin kayttdja tottuu sen sijaintiin ja osaa
nain etsia pikaoppaan myds toisen etuuden sivulla asioidessaan. Etuuksien pikaoppaita
on jo talla hetkella olemassa joillakin sivuilla, mutta asioinnin yhtenaistamisen kannalta
olisi hyva, ettéd opas kehitettaisiin jokaisen etuuden sivulle. Pikaoppaiden ollessa valmiit,
voisi verkkosivujen pdanavigaatioon lisatéa navigaation "Pikaoppaat”. Varsinaisella
navigaation sisaltésivulla voisi olla lista kaikkien etuuksien pikaoppaista. Oppaat
siséltaisivat hyvin yksinkertaistetusti etuuden tiedot ja hakuprosessit selkealla kielella

esitettyina.
Sanavalinnat ja oikeinkirjoitus

"Yrittgjat”-sisaltosivulla (2018) kuvataan yrittdjan roolia seuraavasti ”Yrittdja on yleensé
Kelan henkildasiakas omissa asioissaan, tydnantaja-asiakas tyontekijoidensé asioissa tai
yhteistydkumppani toimiessaan esimerkiksi fysioterapian tai toisen yrityksen
tyéterveyshuollon palveluntuottajana®. Sanan yleensa kayttéa tulisi valttaa, kun se
esitetaan asiayhteydessa, jossa on tarkoitus tuoda asiakkaalle informaatiota yrittajien
rooleista. Tallainen tdytesana, muuttaa suhtautumisen luettavaan tekstiin kokonaan,

koska lukijalle ei vality varmaa tietoa onko asia niin kuin sanotaan, vai mita sanalla
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yleensa tarkoitetaan tassa asiayhteydessa. Jotta viesti yrittdjien asiointirooleista valittyisi
varmasti taysin oikein, voisi tekstin muotoilla uudestaan. Jos tekstia ei muotoiltaisi, tulisi
sivulla kertoa myos niista tilanteista, joissa yrittaja ei asioisikaan tietyissa rooleissa edella

mainitun tekstin mukaisesti.

Kela.fi-verkkosivuja tutkiessa l6ytyi myds kirjoitusasuun liittyvia epakohtia. "Yrittajat’-
sivulla on luetelma asioinnin roolin hahmottamiseksi niista asioista, joita yrittdja hoitaa
henkildasiakkaana. Luetelma on epéselvasti esitetty. Luetelmassa on mainittu esimerkiksi
sama etuus, sairauspaivaraha, kahdesti linkkien muodossa, jotka johtavat niita klikatessa
kuitenkin keskenaan eri sivuille. Liséksi osa luetelman lauseista on paatetty pisteeseen ja
osa ei. Yksi luetelman linkeista on "ty6ttémyystydssaoloehto”, mika ei suoraan tarkoita
mitaan Kelan etuutta, linkki ohjaa klikatessa kuitenkin kayttajan tyottomyytta koskevalle
henkildasiakkaiden sivulle. Samassa lauseessa on myo6s kaytetty vain yhta sulku-merkkia,
mika on myds selkeé esitysvirhe. Luetelman kohdat eivat mydskaan ole kesken&an
tarpeeksi samantapaisia, eiké jokainen luetelman kohta liity loogisesti johdantoilmaisuun
eli lauseeseen, joka on ennen luetelmaa esitetty. Esimerkiksi lause "Yrittaja hoitaa
asioitaan henkildasiakkaana, kun kyseessa on hanen oma perhe-etuudet”, ei ole
kieliopillisesti eiké& luetelmana oikein esitetty. Luetelma esitetty kuvassa 9. Luetelmasta

alleviivattu punaisella huomioituja epakohtia.

Henkildasiakkaana
Yrittdja hoitaa asioitaan henkildasiakkaana, kun kyseess3 on hinen oma

sairastaminen ja tyGkyvyttomyys (sairauspaivaraha maaraytyy yrittdjan eldkevakuu-
tuksen mukaan)

ja sairauspaivdraha

perhe-etuudet (vanhempainpaivirahat maardytyvat yrittajan eldkevakuutuksen

mukaan)
kuntoutus ja kuntoutusraha
tySterveyshuolto, jonka yrittdjd hankkii itselleen.

tyottomyystydssaoloehto eri kuin palkansaajalla)

asumisen tuet

elake, kun yrittajan oma yrittdja- tai tydelike jad pieneksi tai eldkesaatavia on myos
ulkomailta.

vakuuttaminen ulkomaille tai Suomeen muuttaessa.

toimeentulotuki (eri selvitykset kuin palkansaajalta)
Kuva 9. Kuvakaappaus Kela.fi-verkkosivulta 16ytyvasta luetelmasta (Kela 2018).

Esitetyt virheet eivat ole suuria, mutta kirjoitus- ja esitysvirheet voivat vaikuttaa esimerkiksi

kayttajan ajatukseen sivuston selkeydesta ja luotettavuudesta. Verkkosivuilla olisikin
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tarked oikolukea tekstit- ja luetelmat lapi huolellisesti ennen julkaisua, jotta suorilta

virheilta valtyttaisiin.
6.3 Visuaalisuuden kehittdminen

Kolmantena kehitysehdotusten nakoékulmana on verkkosivujen visuaalisuuteen liittyvat
asiat. Kelalla on olemassa graafiset ohjeet, jotka ovat luettavissa Kela.fi verkkosivustolla.
Graafinen ohjeistus kattaa kaiken peruselementeista, kuten logosta ja varista printti- ja
verkkojulkaisuihin sek& esimerkiksi videoihin. Tarkasti suunniteltua yhtenaista ulkoasua
onkin vaikea alkaa suoranaisesti kehittdm&an. Koska ulkoasu on yhtenainen koko Kela.fi-
verkkosivustolla, eivat kehitysehdotukset liity pelkastaan yrittdjaasiakkaiden

kayttokokemukseen, vaan kehitysehdotukset on tehty yleisella tasolla verkkosivustolle.
Varit, kuvat ja ikonit

Kelan visuaalisessa viestinndssa kaytetaan paavareina keltaista, harmaata ja sinista.
Naiden lisaksi on maaritelty lisavarit, joita kaytetaan maltillisesti tehosteina ja paavarien
tukena. Vareja voidaan kayttaa eri kyllaisyysarvoilla niin, etta kyllaisyytta vahennetaan

ohjeistuksen mukaisesti 25 prosentilla (Kela 2018).

. . .

Kuva 10. Kuvakaappaukset Kelan graafisesta ohjeesta paa- ja lisavareista (Kela 2018).

Kelan sivuilla kaytetddn melko paljon valokuvia. Kelan graafisen ohjeistuksen mukaan
tarkeinta valokuvissa on aitous ja tésta syystéa kuvissa esiintyy eri ikaisia asiakkaita
erilaisissa tilanteissa. Kuvilla pyritddn valittdmaéan laaja tunneskaala elaman eri vaiheiden

varrelta tilanne kuvien kautta. (Kela 2018.)
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Kuva 11. Kuvakaappaukset Kelan graafisen ohjeistuksen mukaisista valokuvista Kelan
graafisesta ohjeesta (Kela 2018).

Valokuvien liséksi Kelan graafinen ohje sisaltaa Kelan kayttddn suunniteltuja piirroskuvia.
Piirroskuvat ovat yleisilmeeltaan varikkaita ja niilla kuvataan tilanteita, joita olisi vaikea

valokuvata. (Kela 2018.)

Kuva 12. Kuvakaappaukset Kelan graafisen ohjeistuksen mukaisista piirroskuvista Kelan
graafisesta ohjeesta (Kela 2018).
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Kela.fi-verkkosivuilla kaytettavat valokuvat ovat korkealaatuisia ja liittyvat sivustolla
esitettéavaan sisaltoon. Myos piirroskuvat ovat hyvantuulisia ja varikkéaita, eivatka ne ole

liian mainosmaisia.

Kelan graafisessa ohjeessa on maaritelty myos ikonit, joita ensisijaisesti kaytetaan eri
palvelukanavien kayttdon. Ikonit ovat informatiivisia, mutta eivat valttdmatta itseaan

selittavia ja tasta syysta niitd on hyva kayttaa tekstin kanssa (Kela 2018).

EL O

Viestit Verkkoasiointi Esitteet Palvelupisteet

Kdl

Kela Kysy Kelasta Asiakaspalvelu Asiakas
-palsta
@ B
Etdpalvelu Puhelinpalvelu Postiasioi nti Laskurit
Lomak keet Chatti-palvelu Ajanvarauspalvelu Chattirob otti

Kuva 13. Kuvakaappaus Kelan graafisesta ohjeesta Kelassa kaytettavista ikoneista (Kela
2018).

Visuaalisuuden kehittaminen

Kela.fi-verkkosivuilla vallitsee talla hetkella melko selkea visuaalinen linja. Verkkosivulla
kaytetyt varit ovat talla hetkella melko neutraaleja, sivustolla on kaytetty paljon valkoista,
joka toimii sivun taustavéarina. Eniten paavareista on kaytetty sinisen eri savyja.
Visuaalisesti sivusto on yhtendinen, mutta asioiden korostamista vareja kayttamalla voisi
kehittda. Varien kaytolla voi luoda verkkosivulle selkeyttd seka ilmeikkyytta. Varien kayttéa
voisi myos yhtenaistaa, silla talla hetkella esimerkiksi "Tydnantajat” -paasivulla on kaytetty
viitta eri sinisen savya sekaisin. Eri savyja loytyy Kelan logosta, painikkeista, taustoista ja

kuvista. Jos vérien kaytt6d yhtenaistettaisiin, olisi tehostevérien avulla helppo nostaa
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sivulta haluttuja asioita esiin, kun kayttajan silmiin ei osu kerralla monia eri vareja ja

savyja.
K l v‘ﬂ;—," Suomi
al
Henkiléasiakkaat (=) TyGnantajat Yhteistydkumppanit (=) Tietoa Kelasta  (~) '—;L Siirry asiointipalveluun

J4iitk jumiin asiointipalvelussa? ) Asiol verkossa
Woit hoitaa useimmat tydnan-
Tyonantajan verkkoasiointioppaat auttavat sinua tajan Kela-asiat verkossa. Kir-
eteenpéin tydssasi, kun haet tyonantajalle paivara- jaudu palveluihin Katso-tun-

nisteella.

Tutustu verkkoasiointiin >

Laskurit >

hoja, lomakustannuskorvausta, perhevapaakor-
vausta, KIILA-kursseja tai tySterveyshuollon kor-
vauksia.

Tutustu asiointioppaisiin >

29) Tyoterveyshuolto @ Sairauspoissaolot
033 Asiakaspalvelu
Pikaopas ty&terveyshuoltoon > Sairauspdiviraha
TyGnantajan chatti
Mit3 korvataan? > Osasairauspaivaraha i
Puhelinpalvelu
Hakeminen > Kun sairaus pitkittyy Tybterveyshuallon neuventa
Postiosoitteet
Paperilomakkeet
Palvelupisteet
Perhevapaat Tukea tydnantajalle Anna palautetta
Vanhempainpaivarahat > Tulorekisteri
Palkan ilmoittaminen > Tybsuhteen jilkeen

Kuva 14. Kuvakaappaus Kela.fi-verkkosivun nykyisesta Tydnantajat-sivun etusivun
yldosasta (Kela 2018).

Varien kayttod yhtenaistamalla onnistuttaisiin korostamaan asioita paremmin
verkkosivuilla. Esimerkiksi Verkkoasiointiin ohjaavaa linkkia seka asiakaspalvelu otsikon
alta loytyvia linkkeja voisi korostaa voimakkaampia vareja kayttamalld, koska kyseessa on
kayttajien paljon etsimat ja kayttamat osiot sivustolla. Verkkosivuilla kaytetaan talla
hetkella myts melko paljon harmaan savyja, jotka mielletdan usein tylsiksi, huomiota
herattamattomiksi vareiksi. Varien kaytossa tulisi myds kiinnittdd huomiota asioiden
erottumiseen. Esimerkiksi sivustolla kaytetyn vaaleansinisen ohuen tekstin kohdalla tulisi
miettid, pystyvatko kaikki kayttdjat lukemaan vaaleaa tekstia valkoiselta taustalta. Yksi
ratkaisu tallaiseen tekstin hahmottamiseen olisi lisata joko nykyiselle sivustolle liséda
kontrastia kaytettavien varien valille tai lisata sivustolle ominaisuus, jolla vaaleaa sivustoa
voisi tarkastella halutessaan tummapohjaisessa tilassa, jolloin sivuston kontrastit olisivat

automaattisesti voimakkaampia.
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Valokuvien ja piirroskuvien kayttd sekaisin verkkosivulla voi tuoda epaselkeyttd muuten
yhtendiseen visuaaliseen linjaan ja varikkaat piirroskuvat voivat ohjata kavijan katseen
verkkosivulla usein itseensa. Kuvien kayttoa voisikin kehittaa niin, etta itse Kela.fi-
verkkosivulla siirryttaisiin kayttdmaan vain aitoja valokuvia ja sivustolla aiemmin

kehitysehdotuksina kehitettyihin pikaoppaisiin voisi kayttaa havainnoivia piirroskuvia.

Verkkosivuille voisi lisata myos ikoneita, jotka valittaisiin sen perusteella, mitéa kavijat
tutkitusti eniten verkkosivuilla kayttavat. Esimerkiksi laskurit, lomakkeet ja Kysy Kelasta
palsta ovat paljon kaytettyja sivuja ja tasta syysta sivut tulisi tuoda nékyville ikonien avulla.
Ikonit tulisi sijoittaa nakyvalle paikalle verkkosivulle. Ikonien, asiointipalveluiden seka
asiakaspalveluiden sijainti olisi hyva sailyttaa jokaisella sivulla samassa kohdassa, jolloin
kayttaja oppisi nopeasti loytdmaan kyseiset linkit niita tarvitessaan. Talla hetkella linkkien
ja laatikoiden sijainnit voivat vaihdella sivun oikeasta laidasta vasempaan laitaan
sivustolta toiselle likkuessa. Sivun oikeassa ylalaidassa sijaitsevan kielivalikkoa kuvaavan
ikonin voisi sen sijaan poistaa sivulta ja selkeyttaa kielivalintaa kayttamalla tunnettuja

kielien lyhenteitd, koska nykyinen ikoni voi olla vaikeasti yhdistettavissa verkkosivun
kielen valintaan.

Kela FI | SV | EN | OTHER
Hae ()\

Henkildasiakkaat Tybnantajat Yhteisty6kumppanit Tietoa Kelasta

Jitkd jumiin asiointipalvelussa?

QF D

skt Lomakkeet palsta

Tydr jan verkkoasiointi t sinua

eteenpdin tydssasi, kun haet tydnantajalle paivira- Asioi verkossa

hoja, | h nuskor ta, perhevapaak

e
vauksia.

Voit hoitaa useimmat
tyonantajan Kela-asiat
verkossa.

Tutustu asicintioppaisiin

Asiakaspalvelu
Tyoterveyshuolto Sairauspoissaolot > Tybnantaien chatt
» Puhelinpalvelu
» Pikaopas tydterveyshuoitoon Sairauspéiviraha # Neuvonta
» Postiosoitteet

Mita korvataan? > Osasairauspédivaraha » Palvelupisteet

Hakeminen Kun sairaus pitkittyy # Anna palautetta
Perhevapaat Tukea tyonantajalle

Vanhempainpdivarahat > Tulorekisteri

Kuva 15. Muokattu kuvakaappaus. Esimerkki kehitysehdotusten mukaisesta Tydnantajat-
sivun etusivun yldosasta(Kela 2018).
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7 YHTEENVETO

OpinnaytetyOn tavoitteena oli parantaa yrittajaasiakkaiden digitaalista asiakaskokemusta
kaytettavyyden nakokulmasta luomalla kehitysideoita tydn toimeksiantajana toimivan
Kansanelékelaitoksen eli Kelan verkkosivuille. Tassa toimintatutkimuksena toteutetussa
opinnaytetyossa keskityttiin nimenomaan pelkkiin yrittajaasiakkaisiin ja heidan

asiakaskokemuksensa kehittdmiseen.

Tutkimuksen paékysymysta lahestyttiin vastaamalla ensin tutkimuksen alakysymyksiin
teorian kautta. Teoriaosuudessa maariteltiin tydn kannalta tarkeat termit digitaalinen
asiakaskokemus seka kaytettavyys. Teoriaosuudessa syvennyttiin digitaalisen
asiakaskokemuksen muodostumiseen sekd sen merkitykseen julkisen sektorin
palveluissa. Liséksi selvitettiin verkkosivun tarkeitd ominaisuuksia kaytettavyyden

nakokulmasta.

Digitaalista asiakaskokemusta kuvattiin teoriassa niiden mielikuvien ja tunteiden
summana, jonka asiakas muodostaa yrityksesta kohdatessa taman jossakin digitaalisessa
kanavassa. Teoriassa painotettiin sita, ettei digitaalinen asiakaskokemus rajoitu tédna
paivana enaa pelkan tietokoneen kautta suoritettavaan verkkoasiointiin, vaan kasite
kattaa kaikki digitaaliset vélineet. Digitaalisen asiakaskokemuksen muodostumista

kuvattiin viidesta eri vaiheesta koostuvan prosessin kautta.

Kaytettavyyttad kuvattiin teoriassa mittarina, joka kuvaa yksinkertaisimmillaan sitd, kuinka
hyvin jonkin verkkosivuston kayttajat osaavat kayttaa kyseista sivustoa
tarkoituksenmukaisissa tehtavissa. Kaytettavyyden teoriaa esiteltiin 1ISO 9241-11
standardin seka Jakob Nielsenin kaytettavyyden laadun viiden eri komponentin kautta.
ISO-standardi luokittelee kaytettavyyden kolmeen mittariin: tuloksellisuuteen,
tehokkuuteen seka tyytyvaisyyteen. Nielsenin méaaritelma kaytettavyydesta on laajempi,
han kuvaa kaytettavyytta viiden eri laadun komponentin kautta, jotka ovat opittavuus,
tehokkuus, muistettavuus, virheettomyys seka miellyttavyys. Tarkeimmaksi tekijaksi
Nielsen nimeda opittavuuden, joka mittaa, kuinka helppoa ensimmaistéa kertaa
verkkosivulla vierailevan kayttjan on suorittaa verkkosivulle tavanomaisia tehtavia.
Hyvalla kaytettavyydella voidaan vaikuttaa kayttokokemukseen. Kayttokokemuksen
tarkeimmat osatekijat: toiminnalliset, siséll6lliset ja visuaaliset ominaisuudet esiteltiin

teoriassa. Toiminnallisuutta kasiteltiin navigointiin ja responsiivisuuteen painottuen.

Opinnaytety0 toteutettiin kvalitatiivisena, toiminnallisena tyoelaméaléahtdisené
kehittdmistyona toiminnallisen tutkimuksen muodossa. Toimintatutkimukseen paadyttiin,

koska ty6 tahtasi asioiden kehittdmiseen. Tyd aloitettiin selvittdmalla kayttajien liikkumista
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Kela.fi-verkkosivustolla havainnoimalla Web-analytiikkaa ja rakentamalla erilaisia
verkkosivuilla liikkumista kuvaavia palvelupolkuja. Yrittdjaasiakkaiden ongelmakohtia
verkkoasioinnissa selvitettiin tutkimalla jo aiemmin tehtyjen asiakastyytyvaisyyskyselyisen
vastauksia. Selvityksesta ilmeni, etta yrittajaasiakkaat toivoivat Kela.fi -verkkosivuilta lisaa
loogisuutta ja selkeyttd. Useat asiakkaat kokivat ongelmalliseksi hahmottaa, missa
roolissa ja asiointipalvelussa heidan tulee yrittdjina asioida ja mista he loytavat
tarvitsemaansa tietoa. Toinen ongelmakohtien kartoittamisesta esille noussut asia oli
hakutoiminnon ja navigoinnin kehittdminen. Selvitettyihin ongelmiin esitettiin erilaisia
kehitysehdotuksia verkkosivuston toiminnallisuuteen, sisaltoon ja visuaalisuuteen
painottuen. Kehitysehdotuksista pyrittiin tekem&an mahdollisimman asiakasléhtdisia ja
miettimaan niitd sen kautta, mikd muutos helpottaisi myds uuden yrittdjaasiakkaan
asioimista Kela.fi-verkkosivulla. Kaikki esitetyt kehitysehdotukset olivat toteutettavissa
olevia ja niitd soveltaessa my6s henkild- ja yhteistydkumppanien osioihin verkkosivuille,
voitaisiin myds naiden segmenttien digitaalista asiakaskokemusta mahdollisesti parantaa.
TyoOn teoriaosuus tuki esitettyja kehitysehdotuksia ja yhdesséa ne vastasivat tyon
tutkimusongelmaan "Kuinka Kela.fi -verkkosivuja voidaan kehittaa palvelemaan paremmin
tiettya sidosryhmad, tassa tapauksessa yrittdjaasiakkaita? Kuinka yrittajaasiakkaiden
digitaalista asiakaskokemusta voidaan kehittaa kaytettavyyden nakoékulmasta?”.
Opinnaytetytssa laadittu toimintatutkimus taytti toimintatutkimukselle tyypilliset vaiheet ja

ty0 eteni jarjestelmallisesti jokaisen vaiheen 1api.

Luotettavuutta on huomioitu koko opinnaytetyéprosessin ajan arvioimalla kaytettyja
lahteita ja aineistoja. Tyon lahteista suurin osa on digitaalisia perustuen siihen, etté
teoriaosuudessa tarkasteltavat asiat, digitaalinen asiakaskokemus ja verkkosivujen
kaytettavyys ovat niin tuoreita asioita, ettd aiheesta oli luotettavampaa ja ajantasaisempaa
tietoa saatavilla sdhkoisesti kuin painetussa kirjallisuudessa. Tutkimusaineistoista Web-
analytiikkaa voidaan pitaa luotettavana, koska kyseessa on oikeiden kayttdjien toiminnan
analysointia. Tassa tyodssa kaytettyja aiempien kyselyiden pohjilta kerattyja
asiakaspalautteita voidaan pitdd myds luotettavina, silla tutkimusten alkuperaiset
toteutustavat olivat tAman tyon tutkijalla tiedossa aineistoja analysoidessa, joten
vastausten reliabiliteettia eli luotettavuutta voidaan kuvata melko hyvaksi. Vaikka
aineistosta suurin osa oli keratty vuonna 2015, pidettiin aineistoa ajantasaisena, koska

verkkosivulle ei ole tehty suuria muutoksia.

Opinnaytety6 onnistui vastaamaan esitettyyn tutkimusongelmaan, koska tydssa luotiin
perusteltuja, asiakaslahtoisia kehitysehdotuksia toimeksiantajan verkkosivuille. Kehitystyo
on kuitenkin loputon jatkumo, joten tassa tydssa esitettyja kehitysehdotuksia ei voida

yleistdé ainoiksi vaihtoehdoiksi esitettyyn tutkimusongelmaan. Voidaan ajatella, etté
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teknologian kehitys ja osaamisen lisaantyminen saattavat mahdollistaa jo muutaman
vuoden sisaan niin suuria kehityksia, ettd lahtékohdat taman kaltaiselle kehittamistyolle
ovat aivan erilaiset. Toisaalta kayttoon voi tulla muutaman vuoden siséan myos
esimerkiksi uusia laitteita, jotka pakottavat kehittamaan digitaalista asiakaskokemusta ja
verkkosivujen uudelleen suunnittelua seka optimoimista uusille alustoille ja
kayttojarjestelmille. Mahdollinen teknologian kehittyminen ei kuitenkaan kumoa taman
tydn tarpeellisuutta. Voidaan uskoa, etta toimeksiantaja saa tasta tyosta uusia nakdkulmia
ja oivalluksia omaan toimimiseen ja verkkosivuston kehittamiseen. Erityisen tarke&a olisi,
etta positiivisen digitaalisen asiakaskokemuksen muodostumisen kannalta muistettaisiin
keskittyd myds pieniin asioihin pelkkien suurien elementtien sijaan, koska kokemus
muodostuu useista yksittaisista tekijoistd. Taman tyon kehitysideoita voidaan pitaa

suuntaa antavina malleina mahdollisesti tulevaisuudessa tapahtuvalle kehittamistydélle.

Jatkokehitysideana digitaalisen asiakaskokemuksen kokonaisvaltaisella kehittamiselle
ehdotetaan Kela-applikaation kehittdmistéa. Kuten Kela.fi-verkkosivuston Web-
analytiikastakin ilmeni, kaytetaan verkkosivuja todella paljon nykyisin alypuhelimilla ja
tableteilla. Applikaation kehittdminen nahdéaan hyvana mahdollisuutena
asiakaskokemuksen kokonaisvaltaiseen kehittymiseen, koska applikaatio voisi tuoda
asiakkaat lahemmas Kelan palveluita ja esimerkiksi asiakkaiden ja tyontekijoiden valinen
viestinta voisi toteutua nopeammin. Kela-applikaatio voisi sisaltdda myds asiointipalvelut,

mika mahdollistaisi esimerkiksi nopean hakemuksen ja liitteiden lahettamisen.
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