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Opinnaytetydn tarkoituksena oli kuvata millaisena ikaantyvat, yli 60-vuotiaat kayttajat kokevat Kelan verkko-
palvelujen kaytettavyyden. Lisaksi haettiin vastauksia siihen, millaisia ongelmakohtia Kelan verkkopalvelujen
kaytettavyydessaé tulee esille ikdantyvan kayttajan kohdalla, miten ikdantyvat kayttajat selviytyvat testitehta-

vista, ja millaiset parannukset tekisivat verkkopalveluista kaytettdvyydeltddn paremman?

Opinnaytetyd oli laadullinen tapaustutkimus. Aineisto koottiin videoimalla ik&dantyvia henkilditd heidan teh-
dessaan testitehtaviad Kelan verkkopalvelujen sivuilla. Lisaksi aineistoon kuuluivat havainto- ja kyselyaineis-
tot. Aineiston analyysivaiheen teoriaohjaavana suunnan nayttajana toimi Jakob Nielsenin heuristiikoista viisi
kaytettavyyssaantda ja ISO 9241-11 -standardi. Aineisto analysoitiin pddosin deduktiivisen sisallénanalyysin
keinoin.

Tulosten mukaan testikayttajat pitivat Kelan verkkopalveluja selkeing, informatiivisina, loogisina, yhdenmu-
kaisina ja hyvin asiapitoisina. Verkkopalvelujen kieli koettiin ymmarrettavana. Verkkopalvelujen kaytt6 ilman
ohjeita onnistui hyvin. Kelan asiointipalvelu oli kaikille kayttajille uutta, mutta samankaltaisuus pankkiasioin-
nin kanssa teki siitd tutun ja turvallisen kéyttad. Kayttajat onnistuivat tehtavisséan ja verkkopalvelujen kayttd
oli kaikille melko helppoa. Kelan verkkopalveluja kuvattiin sanoilla; vaivaton, hyédyllinen ja helppokéayttéinen.

Johtopéatdksena voi esittdd kehitysehdotuksia tulevaisuuden verkkopalveluihin: Véarien kontrasteihin paran-
nuksia, lisdd huomiovéreja ja kuvia muistamisen helpottamiseksi ja ajankohtaisista Kela-asioista info-sivuja,
joiden siséltd olisi erityisesti elakelaisille suunnattua. Verkkosivujen odotettiin olevan myyvempia ja viikon
kevennysta toivottiin elavoéittdmaan asiapitoisia sivuja. Tulosten mukaan ikaantyvat kayttajat olisivat valmiita
luopumaan paperisista paatdksista ja siirtymaén pelkastaén elektronisiin paatoéksiin. Tulevaisuuden asiointi-
muodoksi esitettiin toive kuvayhteydesta kotikoneelta Kelan virkailijaan. Tulokset kertovat omalta osaltaan
tdman ajan ikaantyvien suhteesta tietotekniikkaan. Opinnaytetydn tuloksia voi kayttda Kelan verkkopalvelu-
jen markkinoinnin tukena sen lisaksi, ettd ne antavat palautetta onnistumisesta verkkopalvelujen suunnitteli-
joille.
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Purpose of this thesis was to find out how over 60 years old people describe usability of e-services
of Social Insurance Institution. Also purposes were to seek answers of problem areas of usability
when users are older people, how older users manage to do the test, and what kind of improve-
ments would make better network services?

The thesis was a qualitative case study. The data collected by videotaping. The data also consist
of replies of questionnaire and observations of the test. The data have been analysed with the
method of deductive content analysis. Jakob Nielsen’s five usability rules and ISO 9241-11 -
standard have given the direction of the analysis.

According to the results network service of Social Insurance Institution was clear, informative, use-
ful and has good logic and uniform. The network service was understandable. It was no need for
guide books during the test. Similarity with other e-services by banks and public administration was
seen as a good thing. Users were able to perform they test tasks and using network was quite
easy for them.

In conclusion can be presented some developing proposal: It was hoped some improvements for
colour contrasts and more attentions to colours. Also more information pages for pension people
were hoped. Results show that older users would like to read electronic decisions. They think that
face to face customer service feels safe and future dream is that it could be possible to contact
Social Insurance Institution customer service by using web-camera and home compute.

The result showed that these older test persons have good skills in network services. Perhaps this
gives us some direction about relationship between aging and information technology nowadays.
Further more results give very good feedback to network designers.
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1 JOHDANTO

Tietoyhteiskunnassa Internetin kayttd arkipédivaistyy ja kansalaisten tarvitsemat palvelut
I6ytyvat yha useammin verkon kautta. Julkiset palveluorganisaatiot tarjoavat palvelu-
vaihtoehdoksi yha enenevassa maarin sahkoistd asiointia kaikille asiakasryhmille.

Suomessa Kansanelakelaitos eli Kela on sosiaaliturvan toimeenpanijana keskeisessa
roolissa ja Kela-asiakkuus koskee jokaista Suomen sosiaaliturvan piiriin kuuluvaa henki-
|64 jossain elaman vaiheessa. Perinteinen tapa asioida Kelalla on kdyda henkilékohtai-
sesti asioimassa toimistossa. Viime vuosina asiakkaille on avautunut yhd enemman
mahdollisuuksia valita mitd palvelukanavaa he haluavat asiointiinsa kayttaa. Kela tarjo-
aa palveluja toimistopalveluna, puhelinpalveluna etuuskohtaisine palvelunumeroineen,
yhteispalveluna muiden viranomaisten kanssa ja yhad useammissa etuuksissa myds
verkkopalveluna. Tavoitteena Kelalla on verkkopalvelujen ja séhkdisen asioinnin kehit-
tdminen niin, ettd vuoden 2010 loppuun mennessa sahkdinen verkkoasiointi on mahdol-

lista kaikissa Kela-etuuksissa. (Kelan palvelutoiminnan kehittdmisohjelma 2008-2011.)

Palveluvaihtoehtoja kehitettdessa on tarkeda muistaa, ettd palvelun tulee tavoittaa kaikki
asiakasryhmat. Asiakaslahtdisen ajattelun mukaisesti on myds tarpeen ottaa huomioon
kaytettavyysnakokulma sahkoisten palvelujen edelleen kehittdmisessa. Maensivu (2002,
156—157) on todennut ik&dantyvien viestintavalmiuksia ja digitaalisten palvelujen kaytt6a
koskevassa tutkimuksessaan, ettd nykytekniikkaan tukeutuvien palvelujen kaytén “syr-
jaytymisvaarassa” olevat ryhmat, esimerkiksi ikaantyvat tulisi ottaa enenevassa maarin
huomioon suunniteltaessa sahkdisia palveluja. Topo (2008, 515) muistuttaa, ettad tekno-
logian nopea kehitys ei valttamatta hyddyta ikdantyvia yhta paljon kuin muuta aikuisva-
estéa. Monimutkaistuva ja teknistyva ymparisté voi aiheuttaa paljon kielteisia kokemuk-
sia ja saattaa heikentdd esimerkiksi dementoituvan toimintakykya entisestéan.

Méaensivun (2002) ja Topon (2008) tavoin myds Varja (2000, 158) nékee vaarana ikaih-
misten tietoteknisen syrjaytymisen. Varjan mukaan tulee pitéda huolta siita, ettad ikdanty-
ville suodaan riittavasti mahdollisuuksia palvelujen kaytén oppimiseen. Teknistyva ym-
paristd tuo haasteita niin kayttajille kuin palvelun tarjoajille. Verkkopalveluja voi olla kai-
kille tarjolla, mutta saavutettavissa ne ovat vain, jos palveluja osaa kayttaa. Verkkopal-
velujen kayttd edellyttaa tietoteknisia perustietoja ja -taitoja. Ikadéantyvien tietotekniikan
kayttd lisdantyy jatkuvasti, silla moni on jo ty6elamassa kayttanyt tietotekniikkaa. Tana
paivana kaikenikaisilla kansalaisilla on myds mahdollisuus opiskella ja parantaa tieto-
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teknisid valmiuksiaan omaehtoisesti. Monet kansalaisopistot tarjoavat senioreille atk-
koulutusta, jonka yhtena osana on mygés verkkopalvelujen koulutus.

Méaensivun (2002, 13, 156) mukaan potentiaalisia séhkoisten viranomaispalvelujen kayt-
tajid on toistaiseksi vahan ikaihmisten joukossa, mutta véeston ikdantyessa kayttaja-
maarat kasvavat koko ajan. Maensivu viittaa kansainvaliseen termiin digital devide, joka
on suomennettu termilla digitaalinen kahtiajakautuminen. Tulevaisuuden uhkana on, etta
osa ikaantyvista kansalaisista syrjaytyy digitaalisesta palvelukulttuurista. Palvelujen kay-
tén esteend voivat olla joko osaamiseen liittyvat syyt tai ettei ikdantyvien erityistarpeita

huomioida uusien palvelukonseptien suunnittelussa.

Kiinnostuin opinnaytetydni aiheesta oman tyéni kautta, silla markkinoimme Kelassa kai-
kille asiakkaille verkkopalveluja yhtenad asiointivaihtoehtona. Markkinoidessani verkko-
palveluja minua askarrutti kuitenkin se, miten ikdantyvat selviavat verkkopalvelujen kay-
téstd. Aihe on mielestani hyvin ajankohtainen, silla eri viranomaisten palvelukanavien
uudelleen tarkastelu on meneillddn monessa organisaatiossa. Kelan verkkopalveluja oli
testattu kayttajatestein kaksi kertaa verkkopalvelujen rakentamisen aikana, mutta muka-
na ei ollut ketdan seniori-ikaista kayttajaa. lkaantyvien asiakkaiden verkkopalveluosaa-
minen alkoi askarruttaa minua, joten halusin asiasta lisatietoa. Mielestani kaytettavyys-
tutkimus antaa ikaantyvien kayttajien verkkopalvelujen osaamisesta "oikeamman” ku-
van, kuin pelkkd mielipidetiedustelu. Opinnaytetyén paatarkoituksena on kuvailla ja sel-
vittdd Jakob Nielsenin (Kuutti 2003, 47—49) kaytettdvyysteoriaan nojaten, millaisena
ikdantyvat kayttajat kokevat Kelan verkkopalvelujen kaytettavyyden. Opinnaytetyon ta-
voitteena on, ettd opinndytetydni tulokset auttavat Kelaa kehittdmaan verkkopalveluja
edelleen entistakin kayttajaystavallisemmiksi huomioiden kaikki kayttajaryhmat.



2 JULKISHALLINNON SAHKOISET VERKKOPALVELUT

Julkishallinnon s&hkaisilla verkkopalveluilla tarkoitetaan, ettd palvelujen kayttdja asioi
julkisen hallinnon palveluissa kayttden tieto- ja viestintatekniikkaa eli verkkopalvelua
(Asiointipalvelujen kehittdminen tieto- ja viestintatekniikan keinoin 2005a). Sahkdista
asiointia koskevaan lainsdadantéon (SahkAsL 5§) on kirjattu, ettd asiakkaille tulee tarjo-
ta mahdollisuus tietoturvattuun sahkdiseen asiointiin ja ohjelmistojen tulee olla helppo-
kayttoisia (Laatua verkkoon -lainsdadantdluettelo). Sahkodista asiointia sdadellaan useilla
laeilla ja asetuksilla. Tarkeimpia naistd ovat kuluttajasuojalaki, laki tietoyhteiskunnan
palvelujen tarjoamisesta 458/2002, laki séhkodisestd asioinnista julkishallinnossa, laki
sahkdisesta allekirjoituksesta ja henkilétieto- ja tietosuojalaki. (Pohjanoksa, Kuokkanen
& Raaska 2007, 36.) Tassa opinnaytetydssani kaytan sahkodisesta asioinnista ja jul-
kishallinnon sahkaisista verkkopalveluista késitetta verkkopalvelu.

Euroopan Unionin jasenvaltiot pyrkivat e-Europe toimintaohjelmassa kannustamaan
maiden julkishallintoa tarjoamaan palveluita verkon kautta. Verkkopalveluilla tarkoitetaan
Internetin valityksella asiakkaille tarjottavia viranomaispalveluja. E-Europe strategian
tehtavana on tukea julkisia virastoja kohti toimintatapaa, joka hyédyntaa entistd enem-
man informaatioteknologian mahdollisuuksia. (Kohti verkkoasiointia ja e-hallinnointia
2001, 4, 18, 23.)

Valtiovarainministerié on Laatua verkkoon -tyéryhmamuistiossaan (2003) esittanyt, etta
Internetin kautta tarjottavat julkishallinnon verkkopalvelut tdydentavat kansalaisille tarjot-
tavia palveluja. Niiden kehittdminen on integroitava osaksi koko organisaatioiden palve-
lujen kehittdamistd muistaen myos, ettd palvelujen laadukkuus varmistetaan. Hallitusoh-
jelmien voimakkaat tietoyhteiskuntapainotukset ja toimintasuunnitelmat kannustavat ja
ohjaavat julkista hallintoa nopeassa tahdissa hyédyntdamaan tietotekniikkaa osana pal-
velua (Kohti verkkoasiointia ja e-hallinnointia 2001, 1-2).

Parjanne (2004, 27, 46) muistuttaa, ettd korkeatasoisella viestintainfrastruktuurilla ja
verkkopalveluilla edistetddan myés Suomen kilpailukykya ja modernin yhteiskunnan toi-
mivuutta. Oikeanlaisella viestintapolitiikalla luodaan viestintdpalvelujen kayttajille turval-
lisia, toimivia ja kohtuuhintaisia viestintdpalveluja. Oletuksena on myds, ettd palvelut
ovat kaytettédvissd samantasoisina ympari maan, jolloin myds alueellinen tasa-arvo to-
teutuu. Parjanteen mukaan esteettémaan ja arkielaman selviytymista tukevaan ymparis-

t66n kuuluu nykyaikana erityisesti hyvin toimivat viestintdyhteydet.
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Kansainvalisen, vuonna 2006 julkistetun Eurostat -selvityksen mukaan vuonna 2005
hieman yli puolet EU:n koko vaestdsta oli kayttanyt Internetia. Kaikkein vanhimmista,
65—74-vuotiaista, 12 % oli kayttéanyt Internetid. Vastaava prosentti suomalaisten ikaanty-
vien kayttajien kohdalla oli 18 %. Prosenttiosuus vaihteli suuresti maittain. (Tikkanen
2008, 510-511.)

Tuorila ja Kyt (2005, tiivistelma, 41-43) ovat tutkineet suhtautumista verkkopalveluihin
ikdantyvien hyvinvoinnin edistdmisen nakokulmasta. Tutkimustulosten mukaan myéntei-
simmin Internetin kautta tarjottaviin palveluihin suhtautuvat ne, jotka kayttavat Internet-
asiointia eniten. Internetia kaytettiin tutkimuksen mukaan eniten tiedon hakuun ja lasku-
jen maksamiseen. Kayttajat kokivat kuitenkin, etta palvelut ovat monimutkaistuneet ja

ne kehittyvat koko ajan. Internet-palvelujen kaytélle on usein tiedollisia, taidollisia ja
asenteellisia esteita.

Internetia osataan tutkimusten mukaan kayttaa ja sen kayttd yleistyy, joten palvelujen
siirtdminen verkkoon on entistd ajankohtaisempaa ja toivottavampaa. Valtiovarainminis-
terid on asettanut vuonna 2005 hankkeen, jonka tavoitteena ja visiona on, ettd vuonna
2010 julkishallinto on vienyt asiointipalvelunsa kokonaisuudessaan myds verkkoon.
Verkkopalvelujen kayttdjakriteereissa korostuu hankkeen mukaan kayttgjakeskeisyys,
silld "palvelujen kaytettavyys ja saavutettavuus ovat strategisen suunnittelun keskiossa”.
(Asiointipalvelujen kehittdminen tieto- ja viestintatekniikan keinoin 2005b, 25.) |lkaanty-
misraportin (Laine, Sinko & Vihridla 2009, 242) paatelmissad ehdotetaan toimenpiteita
tietotekniikan sovellusten aktiiviseen kehittdmiseen niin, ettd ikdihmisten on helpompi
oppia niiden kayttdé. Raportin mukaan tulee suunnata resursseja entistd enemman sii-
hen, ettd testataan ja kehitetdan tietoteknisia sovelluksia, joita myds ikaantyvien on
helppo kayttaa.
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3 KELAN VERKKOPALVELUT

Euroopan Unionin ja valtiovarainministerion ohjauksen lisdksi Kelan asiakaskyselyjen
viime vuosien tulosten valossa on huomattavissa, ettad palvelukonseptin odotetaan ole-
van ajan tarpeita vastaava (Kelan palvelutoiminnan kehittdmisohjelma 2008-2011). Uu-
sia asiointitapoja, verkko- ja puhelinpalvelua on myds suunniteltu ajatellen niiden tuke-
van kestavaa kehitysta (Vuosikertomus 2008, 5). Verkkopalvelujen siséllén laadun mu-
kaan jaoteltuna Kelan verkkoviestinta jakaantuu asiapalveluihin, kuten yleisviestintaan ja
lomakehakupalveluihin, ja suoritepalveluihin, jota edustavat sahkdisen asioinnin palvelut
(Pohjanoksa ym. 2007, 55). Kela tarjoaa www.kela.fi -sivuilla tietoa Kelan etuuksista,
etuuslaskureita, lomakkeita ja tunnistetuille asiakkaille suunnattuja verkkopalveluja.
Verkkopankkitunnuksilla tunnistettu asiakas voi lahettdd yhd useammissa etuuksissa
hakemuksensa verkon kautta. (Vuosikertomus 2008, 17.)

Kelan asiakkaat haluavat saada palvelunsa vaivattomasti ja asiantuntemuksen liséksi
odotusarvona on, etta palvelutapahtuma on yksiléllinen. Yha useampi haluaa myés asi-
oida internetin kautta. Vuonna 2004 Kelalla asioivista 8 % oli kayttanyt Kelan Internet-
palvelua. Vuonna 2008 Internet-palvelun kayttajia oli asioivista 23 %. (Kelan asiakasba-
rometri 2008.) Kelan vuosikertomuksen (2008, 8) mukaan Kelan Internet-sivuille tehtiin
vuoden aikana 9,3 miljoonaa kayntia, joista 2,4 miljoonaa oli tunnistettuja henkild-
asiakkaiden kaynteja.

Julkishallinnon verkkopalveluita koskevan tutkimuksen mukaan vuonna 2003 Kelan
verkkosivuilla oli kaynyt 50—79-vuotiaista alle 10 %. Neljassd vuodessa kayttajamaara
on kasvanut, silla vuoden 2007 kolmen viimeisen kuukauden aikana 50—-79-vuotiaista 22
% kavi www.kela.fi -sivuilla. Tutkimuksen mukaan verkkopalvelujen kaytté ei kuitenkaan
kasva tasaisesti vuosi vuodelta. Vuoteen 2006 verrattuna julkishallinnon verkkopalvelu-
jen kaytté, niin myds Kela-sivustojen kayttd, vahentyi vuonna 2007. Tutkimus esittda
selittavaksi tekijaksi vanhempien ikaluokkien voimakkaan kasvun. (Julkishallinnon verk-
kopalvelut 2007.)

Kelan elake- ja toimeentuloturvaosaston suunnittelija Jari Suhosen mukaan on rohkai-
sevaa, ettd yha useampi eldkeldinen kayttaa asiointipalvelua eléketietojensa tarkistami-
seen, vaikka esimerkiksi Kelan vanhuuselédkettd ei vield osata hakea verkkopalvelujen
kautta. Suhosen mukaan verkkopalvelua kehitetddn koko ajan ja tarkoituksena on, etta
Kelan verkkopalvelut olisivat tulevaisuudessa yhteensopivia erilaisten apuvélineiden,
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kuten puhesyntetisaattorin kanssa. Suhonen uskoo, ettd kun asiakas saadaan tutustu-
maan verkkopalveluihin, han uskaltaa jatkossa kayttaa palveluja mygs itsendisesti. (Su-
neli 2009, 25.)

Kelan verkkopalvelujen uudistusprojekti kdynnistettiin jo vuonna 2006. Projektilla tdhdat-
tiin verkkopalvelujen uudistamiseen ja kaytettdvyyden parantamiseen, joka taas toisi
tullessaan asiakastyytyvaisyytta. Tavoitteena oli myds ohjata asiakkaita entistd enem-
man verkkoasiointiin. (Kela.fi -uudistusprojekti 2006.) Verkkopalvelujen kehittdminen tuli
osaksi Kelan kehittdmisohjelmaa vuosiksi 2008—2011. Tarkoituksena on uudistaa edel-
leen palvelutoimintaa ja tietojenkasittelya. Tietojenkasittelyn keskeinen kehittamisen
kohde on Kelan verkkopalvelut, joka pyritdan luomaan kaytettavyydeltaan selkeaksi ja
helppokayttdisiksi. Asiakas voi laskea verkon kautta jo nyt Kela-etuuksien arviolaskel-
mia, jattda verkon kautta myds keskeisimpia Kelan etuuksia koskevia hakemuksia ja
seurata oman hakemuksen kasittelyvaiheita ja maksatusta. Asiakkaat voivat asioida
verkkopalvelujen kautta silloin, kun se heille sopii; aika ja paikka eivat enaa sido asiak-
kuutta. Kelan verkkopalvelujen kehitystyd jatkuu edelleen, ja tulevaisuutta ajatellen kehi-
tetdan saataville verkkopalveluja, jotka ovat entistd enemman asiakasta ohjaavia. (Kelan
hankesalkku 2008—-2011.)
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4 VERKKOPALVELUJEN KAYTETTAVYYS

Kéaytettavyytta voidaan ajatella verkkopalvelun suunnittelun eettisena puolena, silla kay-
tettdvyyden ajattelussa pyritddn ymmartdmaan kayttajaa (Sinkkonen, Kuoppala, Parkki-
nen & Vastamaki 2006, 272). Verkkopalvelujen kaytettavyys on myds tietoturvan yksi
osa-alue. Tietoturvan kannalta kaytettavyys tarkoittaa sita, etta jarjestelman tiedot pysy-
vat muuttumattomina ja kayttdjan tarvitsema tieto on saatavilla ja kaytettavissa silloin,
kun sitd tarvitaan. Kaikki jarjestelman tapahtumat voidaan myéhemmin kayda lapi ja
todistaa luotettavasti. Verkkopalvelujen kayttaja voidaan myds yksiléida ja tunnistaa.
(Lammi & Méakela 2009, 546-547.)

4.1 Asiakaslaht6inen verkkopalvelujen suunnittelu

Silenin (2006, 42—43) mukaan asiakkaiden tarpeet tulee selvittdd, koska siten osataan
varautua ohjaamaan myfds yrityksen osaamisvarannot mahdollisimman jarkevasti ja
tarpeellisiin asioihin. Asiakkailla on aina ennakko-odotuksia palvelusta, niin myds verk-
ko- ja muista tietoteknisistd palveluista. Mikali halutaan kayttdkelpoinen verkkopalvelu,
tulee kayttajien toimintaa Nielsenin mukaan tutkia ja havainnoida sek& verkkopalvelujen
suunnittelun aikana etta kayttéénoton jalkeen. (Sinkkonen ym. 2006, 29.)

Lehto (1998, 8, 95-97, 141, 152) on tutkimuksessaan selvittanyt suomalaisten 55-70-
vuotiaiden kasityksia teknisen kehityksen kayttékelpoisuudesta. Lehdon tutkimus koskee
asumisen automaation ratkaisuja, joihin luetaan turvapalvelujen liséksi kuuluviksi muu
viestintatekniikka, kuten puhelimet, televisio, radio ja tietoverkot. Tutkimustulosten mu-
kaan ikdéntyvista joka kymmenes haluaa kotitoimiston ja tietotekniset vélineet. Suhtau-
tuminen tietoverkkojen kaytté6n on myénteinen. Vastaajista 10 % oli tutustunut tietoko-
neen kayttdon ja kolmannes vastaajista ilmoitti pystyvansa kayttdmaan uutta tekniikkaa,
jos joku nayttdad heille miten ohjelmat toimivat. Ik&dantyvat odottavat myds tietoverkko-
palveluja, joihin olisi liitetty hyvat neuvonta- ja ohjauspalvelut.

Rantanen (2006, 57, 76) on omassa tutkimuksessaan tutkinut ikd&ntyvien ongelmia In-
ternetin kaytéssa. Rantasen tutkimuksen tulosten valossa verkkopalvelujen ja Internet-
sivujen suunnittelussa tulisi kiinnittdd huomiota sisallén ymmarrettavyyteen, olennaisten
tietojen nékyvaan sijoitteluun ruudulla ja verkkopalvelujen rakenteen yksikertaisuuteen.
Rantasen (2006, 47) mukaan ikdantyvat kayttajat kokivat suurimmaksi ongelmaksi
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verkko-palvelujen vieraskielisyyden ja hankalan terminologian. Tutkimustulosten mu-
kaan ikaantyvat kokivat myds navigoinnin sivulla vaikeaksi sivujen sekavuuden vuoksi.
Samoin verkkosivujen aarilaidoille sijoitettu tarked informaatio jai ikaantyvilta tutkimuk-
sen mukaan huomioimatta. Rantasen tutkimuksessa, kyselyyn vastaajien keski-ika oli
65 vuotta. Sinkkosen ym. (2006, 40—43) mukaan erityisesti navigointi aiheuttaa ongel-
mia verkkosivuilla etenkin ik&dantyvilla kayttajilla. Kaikkien edellisten tutkimusten mukaan

verkkopalvelujen suunnittelussa kayttgjaystavallisemmiksi on toivomisen varaa.

Invalidiliiton verkkopalvelujen avustajaportaalihanke on ollut ainutlaatuinen sen suhteen,
ettd verkkopalveluita on suunniteltu ja kehitetty kyselytutkimuksin ja kayttajatestein mo-
nitieteellisen suunnitteluryhman toimesta. Hankkeen tavoitteena on ollut kehittda Inter-
net-pohjainen vaikeavammaisten henkildiden henkildkohtaisten avustajien valitys- ja
informaatiopalvelu. Lahtékohtana verkkopalvelun suunnittelussa on ollut kayttajien eri-
tyislaatuisuus ja heidan tarpeensa. Hankkeen tuloksien mukaan uusia verkkopalveluja
suunniteltaessa tulee olla riittavasti resursseja. Usein erityisryhmille erikseen tuotetut
verkkopalvelut ovat muidenkin kayttajien mielestéd helppokéayttdisia ja nain ollen kaytet-
tavyydeltdadn laadukkaita. Hankkeen tulokset osoittavat, ettd tietotekniikan muuttuva
toimintaymparistd vaatii jo suunnitteluvaiheessa monenlaista tietotaitoa ja yhteisty6ta eri
tieteenalojen asiantuntijoiden kesken. (Silius ym. 2007, 50, 60—63.)

Euroopan Unionin e-Europe -ohjelman mukaan asiakas hyotyy verkkopalveluista, koska
palvelut ovat saavutettavissa, vaivannakd vahenee, aika- ja kustannussaéastoja syntyy ja
verkon kautta asiakkaan antaman palautteen antaminen tehostuu. Asiakas saa enem-
man vaikutusmahdollisuuksia palautteen antamisen mahdollisuuden kautta. Verkkopal-
velujen kehittdmiseen liittyy myds verkkopalvelujen jatkuva arviointi, jossa huomiota
Kiinnitetdan siihen, kuinka hyvin suunnittelussa on huomioitu kayttdjien tarpeet ja kuinka
helppokayttoiset verkkopalvelusivut ovat. (Kohti verkkoasiointia ja e-hallinnointia 2001,
21, 31))

Valtiovarainministerién tuottamassa julkisten verkkopalvelujen laatukriteereitd koske-
vassa muistiossa todetaan, etté verkkopalvelujen kaytettavyytta tulee testata ja arvioida
jo suunnittelun varhaisessa vaiheessa ja prosessin edetessa kevyt testaus on tarpeen
useita kertoja. Sopivia menetelmia ovat esimerkiksi asiantuntijatestaukset tai kayttgja-
testaukset todellisessa ymparistdssa tai paperiprototyypeilld. (Ala-Harja 2004, 58.)

Pohjanoksa ym. (2007, 144) muistuttavat myds, ettd jokaiseen verkkoviestinnan hank-
keeseen liittyy osana suunnitelman testaaminen kaytanndssa. Kayttajatestissa todelliset
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kayttdjat testaavat sovelluksen kayttolittymad. Kaytettavyystestaus voidaan aloittaa
"paperitestind” jo verkkopalvelujen varhaisessa rakennusvaiheessa. Tuolloin kayttdjat
arvioivat tapausten toteutusta jarjestelman naytdstad piirrettyjen kaavakuvien avulla.
Vuonna 2007 Kelan verkkopalvelut olivat prototyyppivaiheessa ja palvelujen toimivuutta
testattiin kahdeksalla 42-59-vuotiaalla kayttajalla. Testi suoritettiin paperiprototyypilla,
joka tarkoittaa sitd, ettd testaajilla oli kaytéssaan paperiversio verkkopalvelusta ja sen
valmiina olevista sivustoista. Testihenkildt eivat tuossa vaiheessa pagsseet viela kokei-
lemaan varsinaisia verkkopalveluja verkkoymparistdssa. Tutkimus painottui palvelun
navigointiin ja rakenteen ymmarrettavyyteen. Peruskaytettavyyden ja rakenteen todettiin
testauksen perusteella olevan kunnossa. Palvelun vahvuuksiksi nousivat tuolloin seu-
raavat asiat; sahkdinen asiointi koettiin hyddylliseksi, osioiden etusivut olivat selkeat ja
toimistohaun todettiin olevan hyva. Sivuja pidettiin ihmisystavallising, selkeind, asiallisi-
na ja tunnelmaltaan hyvind. Verkkopalvelujen prototyypin kuvitukseen oltiin myds tyyty-
vaisia. Kayttdjille oli kuitenkin epaselvaa, miké palvelun etusivu oikein on ja mitd se
pitdd sisallaan. Kayttajat kokivat myds, ettd osa verkkosivujen termeista oli vaikeasti
ymmarrettavia. (Poropudas, Vastamaki, Sinkkonen & Kosonen 2007.)

Taljan (2008) tekemassa Kelan verkkosivujen kaytettéavyystestissa 23.—24.6.2008 testat-
tiin jo verkkoymparistdd, joka ei ollut viela aivan valmis. Testiin osallistui tuolloin viisi
kayttajaa; kotiaiti, tydterveyslagkari, kuntoutuspaallikkd, yrityksen palkanlaskija ja tyoton.
Testin henkil6t olivat 29-58-vuotiaita. Testin tulosten mukaan verkkopalvelujen valikko-
rakenne koettiin selkeaksi ja kayttajat 16ysivat pikalinkit helposti ja kayttivat niita. Testi-
kayttdjien mukaan verkkopalvelujen sivut olivat informatiiviset, yritysmaiset ja visuaali-
set. Kelan verkkopalvelujen todettiin olevan viranomaissivustoksi hyvin palvelevan oloi-
nen. Tietoa sivuilla oli paljon ja tieto 16ytyi helposti. Parannettavaa tutkimuksen mukaan
kuitenkin I6ytyi. Verkkoasiointiin kirjautuminen koettiin hankalaksi ja lomakeluetteloiden
rakennetta toivottiin selkedmmaksi. Pankkitunnuksilla kirjautumiseen suhtauduttiin aras-
tellen, silla kayttajien kuvitelma oli, ettd pankkitunnukset menevéat Kelan tietoon. Monet
kayttajat luulivat, ettad kirjauduttaessa pankkitiedotkin luovutetaan Kelalle. Asiaan toivot-
tiin selvennysta kirjautumissivulla. Lomakkeita I6ytyi lomakepankista paljon, mutta loma-
keosioon toivottiin parempaa otsikointia. Myds kontrastia tekstin ja taustan valille toivot-
tin enemman. Loppupaatelmassa todettiin, ettéd kayttajalle aiheutuu edestakaista navi-
gointia, kun han joutuu siirtymaan edestakaisin toimitettujen asiasivujen, laskuri- ja verk-
koasiointisivujen valilla. Edestakaisen navigoinnin uskottiin aiheuttavan hahmottamisvai-
keuksia Kelan verkkosivuilla. Se todettiin asiaksi, johon on tehtava parannuksia verkko-

palveluissa.
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4.2 Kaytettavyyden heuristinen arviointi

Verkkopalvelujen kaytettavyytta tutkitaan eri teorioihin ja menetelmiin perustuen ja pyr-
kimys on, ettd kayttajan ja verkkopalvelun yhteistoiminta olisi tehokasta ja kayttajan
kannalta miellyttavaa (Sinkkonen, Kuoppala, Parkkinen & Vastamaki 2002, 16-17).
Verkkopalvelujen kaytettdvyyden testaus antaa pienin kustannuksin arvokasta tietoa
todellisilta kayttgjiltéd. Testauksen avulla saadaan tietoa myés siitd, mista asioista myén-
teinen kayttajakokemus syntyy. (Goto & Cotler 2003, 220—-221.)

Tassa opinnaytetydssani kaytan vain laadullista kaytettavyyden teoriaa. Liséksi keskityn
verkkopalvelujen kaytettdvyyden (usability) maarittelyyn 1SO 9241—-11 -standardin ja
Jakob Nielsenin (2000, ks. my6s Nielsen & Loranger 2006) heuristiikkojen kautta samal-
la tiedostaen, ettd verkkopalvelujen kaytettavyyden asiantuntijoita on maailmassa huo-
mattava maara edelld mainitun kéytettavyystutkija Nielsenin liséksi.

Jakob Nielsenid on luonnehdittu maailman johtavaksi web-kaytettdvyyden asiantuntijak-
si. Hanelld on Yhdysvalloissa hallussaan kymmenia patentteja, jotka koskevat Internetin
ja web-sovellusten kaytettavyytta. Nielsenin kaytettavyyttd koskevia kirjoja on kaannetty
kolmelletoista eri kielelle ja han kehittdd edelleen kaytettdvyyden testausmallejaan ja
julkaisee sadanndllisesti kolumneja omilla web-sivuillaan. (Goto & Cotler 2003, 205.)

Nielsenin antaman maaritelman mukaan kaytettdvyys on yksi osa tuotteen kayttékelpoi-
suutta. Nielsenin mukaan on tarke&a erottaa toisistaan asiakkaille suunnatut mielipide-
kyselyt ja kaytettavyyden testaus kayttajatestien avulla. Kyselyt antavat vastauksen 1a-
hinné siihen, kuinka kayttaja arvelee onnistuvansa tai toimivansa, mutta kaytettavyystes-
tissd kayttaja tekee todellisia testitehtavia ja reflektoi omaa toimintaansa. Liséksi ha-
vainnoija tarkkailee kayttajaa ja havainnoijan osallistumisen aste vaihtelee eri tutkimuk-
sissa. Kaytettavyyden testaustilanne on myds oppimistilanne, jossa testihenkil6 huomaa
oppivansa samoin kuin havainnoija. (Goto & Cotler 2003, 201-203.)
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Nielsen kayttaa kaytettavyyden maarittelyssa heuristiikkoja eli sdantdja ja ohjeita. Niel-
senin heuristiseen arviointiin liittyvaan alkuperaiseen listaan kuuluvat seuraavat kymme-
nen kohtaa:

- verkkopalvelun ja kayttajan véalinen vuorovaikutus on luonnollisen yksinker-

taista

- verkkopalvelussa kaytetaan kielta, jota kayttdja ymmartaa

- kayttdjan muistin kuormitus on minimoitu

- verkkosivusto on yhdenmukainen ja looginen

- kayttdja saa palautetta

- ohjelmassa on selkeét poistumistiet

- verkkopalvelussa on oikopolkuja ja niiden kayttéa tuetaan

- virheilmoitukset ovat selkeita

- virhetilanteita tulee mahdollisimman vahan

- verkkopalvelussa on kunnolliset avustustoiminnot ; ohjeet

(Kuutti 2003, 47-49).

Sinkkosen ja kumppaneiden (2002, 305) mukaan ennen kaytettavyystestauksen suorit-
tamista tutkijan on mietittava kaytettavyyskriteerit, jotka ovat testattavalle tuotteelle tar-
keitd. Nielsenin (2000, 270-271) mukaan julkisen hallinnon verkkopalvelun kaytettavyys
tulee esille sivuston helppokayttdisyytend, sivuston oppimisen helppoutena ja kayttajan
tyytyvaisyytena siitd, ettd asiointi on onnistunut verkon kautta. Verkkopalvelujen kaytet-
tavyys nivoutuu Nielsenin mukaan sanoihin opittavuus, muistettavuus, tehokkuus ja vir-
heiden vahyys. Edella lueteltuja Nielsenin esille nostamia asioita pidin myés mielessani,
kun valitsin kaytettavyyskriteerit, joita kdytin omassa opinndytetydssani.

Kelan verkkopalvelut on valtakunnallisessa kaytésséa oleva koko sosiaalivakuutuksen
kattava verkkopalvelu. Ennakko-odotukseni ja -tietoni olivat, ettd verkkopalvelujen pe-
rusasiat, kuten verkkopalvelujen oikopolut ja selkeéat poistumistiet verkkopalveluista ovat
asioita, jotka on otettu huomioon palvelua rakennettaessa. Jatin tietoisesti pois tassa
yhteydessa muun muassa edellda mainitut osiot, jotka ovat osa Nielsenin kaytettavyys-
saanndstdéa. Keskityin tassa kayttdjatestissa niihin osa-alueisiin, joiden katson olevan
keskeisid silloin, kun verkkopalvelujen kayttajina ovat ikdéntyvat henkilt.

Valitsin aineiston analyysivaiheeseen kaytettavaksi seuraavat Jakob Nielsenin kaytetta-
vyystestauksen kaytettéavyyskriteerit:
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1 Verkkopalveluissa kaytetaan kielta, jota kayttdja ymmartaa.

Nielsen ja Loranger (2006, 262) muistuttavat, etta kielen yksinkertaisuus on verkkopal-
velujen suunnittelussa kayttdjan arvostamista. Ylikirjoittamista hienoin sanakaantein
tulee valttdd. Termien tulisi olla normaalia arkikieltd ja verkkopalvelujen tulisi mahdolli-
suuksien mukaan kayttdd myonteisia ilmaisuja. Tietokonetermeja tulisi valttaa (Kuutti
2003, 52-53). Pohjanoksa, Kuokkanen ja Raaska (2007, 155—-156) muistuttavat, etta
yleisesti tulee pyrkid mahdollisimman selkedan kieleen ja on pidettava huoli, etta
organisaatioslangi ei nay verkkopalvelujen sivuilla.

2 Kéayttajan muistin kuormitus on minimoitu.

Ihmisen lyhytkestoista muistia, jonka kapasiteetti on hyvin yksiléllinen, tulisi kuormittaa
mahdollisimman vahan. Kayttajalle naytetdan se tieto, jota kyseisessa kohdassa tarvi-
taan. Internet-sivuille tungetaan usein liian paljon tietoa. (Kuutti 2003, 53-55.)

Nielsen ja Pernice (2010, 116) kehottavat kayttdmaan kuvia selkeyttamaan Internet-
sivujen sanomaa ja sisaltéja. Nakdkentan keskialueelle sijoitetut kuvat tai logot auttavat
navigoinnissa siirryttdessé sivulta toiselle. Kuva, joka ohjaa ja toistuu sivulta toiselle siir-
ryttdessa on helpompi muistaa, kuin kirjoitettu teksti. Nielsen ja Pernice (2010, 11) muis-
tuttavat kuitenkin, ettd kuvat tulee sijoittaa navigointisivun keskelle tai oikeaan laitaan,
josta katseella etsitdan avaintietoa. Verkkopalveluissa kuva luo mielikuvia ja parantaa
muistettavuutta. Kayttajaa voi auttaa muistamaan sivut tietyn kuvan avulla. (Pohjanoksa
ym. 2007, 195.)

3 Verkkopalvelu on yhdenmukainen ja looginen.

Verkkopalvelun eri osissa tulee olla sama logiikka, jolloin seuraavaa verkkopalvelujen
osaa voi kayttaa ilman uutta opettelua. Verkkopalvelujen ulkoasun tulee myés olla yhte-
nainen. (Kuutti 2003, 55-56.) Verkkotekstin tulee olla myds silmailtavaa, joten tekstipals-
ta ei saa olla liian leved. Saadettava kirjasinkoko ja fontin suurentamismahdollisuus tulisi
I6ytya palvelujen kaikista osioista. Varien kaytéssa tulee muistaa tekstin ja taustan riitta-
van suuri kontrasti. Puna-viher-varisokeus tulisi aina muistaa suunniteltaessa verkkopal-
veluja. (Pohjanoksa ym. 2007, 156—157.)

Verkkosivuille tulisi valita joku yleisimmista fonteista ja pitaytya siind. Yhdenmukaisuus
helpottaa sivujen kaytettavyyttd ja lisda tuttuuden tuntua. Yhdella sivulla tulisi olla kor-

keintaan viitta eri varid mukaan lukien tausta ja fontin vari. Sivujen visuaalinen ilme, va-
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rien yhtendinen kaytté ja avainasioiden esilletuominen parantavat silmailtavyytta, joka
on osa hyvien Internet-sivujen kaytettavyytta. (Nielsen & Loranger 2006, 178, 214, 235—
245; Nielsen & Pernice 2010, 10.)

4 Verkkopalvelua pystyy kayttamaan ilman ohjeistusta ja ohjekirjaa.

Ihanteellinen ja kaytettdvyydeltddn paras verkkopalvelu on tuttu, kayttdjan aiempaan
kokemusmaailmaan perustuva. Elektroninen kayttéohjekirja ei korvaa mahdollisen
suunnittelun puutteita. (Kuutti 2003, 64—67.) Nielsenin ja Lorangerin (2006, 30, 172—-173,
380) mukaan parasta palautetta kayttajalta on se, ettd han ei kommentoi verkkosivuilla
likkuessaan mitdan, vaan osaa etsia tietoa, ja kayttda sivuja ldhes automaattisesti.
Verkkopalvelujen suunnittelussa yksinkertaisuus on hyve, jota kayttajat arvostavat. Eri-
tyisesti Nielsen ja Loranger muistuttavat verkkopalvelujen kotisivun tarkeydesta. Sen

tulee olla informoiva ja selkeé.

5 Virheilmoitukset ovat selkeita ja ymmarrettavia.

Virheilmoitusten tulee opastaa kayttaja oikealle tielle mahdollisimman vaivattomasti ja
kohteliaasti. Virheilmoitusten tulee olla selkokielisid ja ymmarrettavia, ei numeroyhdis-
telmid. Virheilmoitustilanteesta tulisi my6s selvita ilman ohjekirjaa, eika verkkopalvelu
saa jumittua tai kaatua virheilmoitukseen. (Kuutti 2003, 61-63.)

4.3 1S0O 9241—-11 -standardi

ISO, International Standard Organization, on kansainvalinen vuonna 1947 perustettu
jarjestd, joka tuottaa kansainvélisia standardeja. 1SO:n standardointityd tapahtuu eri
alojen teknisissa komiteoissa ja tydéryhmissa. (Jaakohuhta 2007, 304, 624.)

ISO 9241-11 -standardi maarittelee tietoteknisen kaytettavyyden olevan vaikuttavuutta,
tehokkuutta ja tyytyvaisyytta, jolla maaritellyt kayttajat saavuttavat maaritellyt tavoitteet.
Vaikuttavuus, josta kaytetdan myds sanaa "tuotto”, tarkoittaa tassa yhteydessa sita, mi-
ten taydellisesti kayttdja saavuttaa tavoitteensa, ja kuinka monta toimintoa on kaytén
aikana opittu kayttamaéan. Tehokkuutta mitattaessa verrataan tavoitteiden saavuttamista
kaytettyihin resursseihin. Tarvittaessa voidaan mitata kuinka paljon aikaa kului tiettyjen
toimintojen tekemiseen. Tassa opinnaytetydssa tuotto tarkoittaa sita, ettd kayttaja
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saa suoritettua tehtavan kohtuullisessa ajassa. Kayttajan tyytyvaisyys tarkoittaa tyyty-
vaisyytta jarjestelman kayttéon ja verkkopalvelujen vuorovaikutukseen. Tyytyvaisyys on
my®6s tunne tuotteen miellyttavyydesté ja helppoudesta. (Sinkkonen ym. 2006, 227.)

Kuutin (2003, 86—87) mukaan asiakkaan tyytyvaisyytta ja tuotteen miellyttavyytta voi-
daan mitata esimerkiksi haastattelemalla kayttajaa testin jalkeen. Tuotteen miellyttavyy-
delld on merkitysta, kun ajatellaan esimerkiksi verkkopalvelujen kaytdén laajenemista
koko kansan keskuuteen. Etsin tdssa opinnaytetydssé vastauksia myés ISO 9241-11-
standardin maarittdmiin seuraavaan vaittamaan; kayttgjien tulisi saavuttavat tavoitteen-
sa verkkopalveluja kaytettdessa. Tassa opinndytetyéssa vaite tarkoittaa, ettd kayttaja
onnistuu annetun tehtavan tekemisessa. Kayttdjien tulisi kokea verkkopalvelut miellytta-
vind ja helppoina, niin ettd he ovat valmiita kayttamaan verkkopalveluja uudelleen.
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5 IKAANTYVIEN TIETOTEKNINEN OSAAMINEN

Sinkkosen ym. (2006, 40, 239) mukaan tulevaisuuden ikadantyvat kayttavat tietojarjes-
telmid paremmin, kuin nykyisten ikdantyvien enemmistd, koska he ovat jo tyéeldméassa
kayttdneet useammin tietotekniikkaa. Ihmisten yksildlliset, ikd&ntymiseen liittyvat oheis-
tekijat vaikuttavat kuitenkin tietotekniikan valmiuksien saavuttamineen ja niiden sailymi-
seen. Sinkkosen mukaan ik&dantyvien tietoteknisia valmiuksia koskevissa tutkimuksissa
on tullut esille, ettd ikdantyessa muistisuoritukset heikentyvat, hairibherkkyys kasvaa,
ajattelun joustavuus vahenee ja tiedonkasittely hidastuu. Oppimiskyky sailyy kuitenkin
myoéhaisiin elinvuosiin saakka, joten ikdantyva véestd on ja tulee olemaan tulevaisuu-

dessakin tietoteknisiltd valmiuksiltaan hyvin heterogeeninen.

5.1 1k& ja ikdantyminen

limarinen (2005, 127-128) kirjoittaa ikdantymisen olevan kalenterin mukaan tapahtuvaa
ikdantymistd, johon liittyy l&heisesti prosessi jota kutsumme vanhenemiseksi. Van-
henemisprosessi on aina yksiléllinen, jonka taustalla vaikuttavat perima ja ymparistd. 1ka
koetaan Nikanderin (2002, esipuhe) mukaan numeerisena ja sen avulla maaritelldan ja
asemoidaan itsed ja muita ihmisia. 1&n numeerisuus tarkoittaa sitd, ettd kuulumme aina
johonkin ikakategoriaan, emmeka voi asettua kokonaan ikakasityksen ulkopuolelle. Ni-
kander kuitenkin muistuttaa postmodernista ikdkeskustelusta, joka on tuonut tullessaan
nakemyksen siitd, ettd pelkdstédan ika ihmisia erottavana tai maarittdvana tekijana on

menettdmassa merkitystaan.

Sankarin ja Jyrkdman (2001, 8) mukaan ik&antyminen on kronologisen vanhenemisen
liséksi varttumista, kasvamista ja kehittymistd ihmisena. Jyrkama (2001, 269-277) na-
kee myo6s ikdéntyvat ominaisuuksiltaan, eldamantilanteiltaan ja taustoiltaan hyvin hetero-
geenisend vaestéryhmana. Jokainen sukupolvi tuottaa omannakdisia ikaantymisen kay-
tantdja ja tulkintoja. lkdantyminen, vanhuus ja vanhana oleminen muuntuu aina oman

aikakautensa, esimerkiksi oman tietoteknisen ajan, kehityksen mukaan.

Tassa opinnaytetydssani tarkoitan ikdantyvalla henkildlla 60 -vuotta tayttanytta henkilda.
Olen ottanut opinnaytety6hdni ikaperusteeksi ihmisen kronologisen ian, silla Rantamaan
(2001, 65) mukaan kronologinen ik& on kayttékelpoinen objektiivinen kriteeri vertailtaes-

sa yksildn sijoittumista kuhunkin historialliseen aikaan. Olen kuitenkin tiedostanut opin-
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naytety6tda tehdessani Rantamaan varoitukset siitd, ettd ik taustamuuttujana saattaa
vahvistaa ja my6s luoda ikastereotypioita.

5.2 Tietotekniikan elinikainen oppiminen

OECD ja EU ovat antaneet strategisia suosituksia koskien koulutuspolitikkaa ja elinikai-
sen oppimisen edistamistd. Euroopan Neuvoston Lissabonin asiakirjan paatelmissa to-
detaan, ettd "onnistunut siirtyminen tietopohjaiseen talouteen ja yhteiskuntaan edellyttaa
elinikéista oppimista”. Suomessa Opetusministerion Kansallisen lkdohjelman keskeinen
asia on aktiivisen kansalaisuuden edistaminen erityisesti seniori-idssa. (Arnkil ym. 2002,
22.)

Pitkdsen (2000, 182—200) mukaan Pohjoismaissa tehdyt tutkimukset ovat osoittaneet,
etta koulutus ja aiemmat positiiviset oppimiskokemukset ennustavat opiskelemaan osal-
listumista elakeikaisend. Opiskelu myéhemmalld ialla auttaa ymmartamaéan oman kehon
muutoksia. Samalla sopeutuminen kulttuurisiin ja teknologisiin muutoksiin helpottuu.

Uudet tiedot ja taidot turvaavat myds itsendisen elaméantavan jatkumista.

Karkkolainen (2002, 42—43) on tutkinut ikaantyvien tietotekniikan opiskelemisen lahto-
kohtia ja opiskelijoiden kokemuksia opiskelusta. Tutkimustulosten mukaan ik&antyvissa
on kolmenlaisia tietotekniikan opiskelijoita; yhteydenpitdjat, harrastajat ja tietotekniikkaa
védlineena kayttavat. Yhteydenpitdjat ovat kiinnostuneet tietotekniikasta sen vuoksi, etta
he voisivat tulevaisuudessa pitda yhteytta ystaviin ja perheeseen, etenkin lastenlapsiin.
Harrastajille tietotekniikka on elaméantapa ja he haluavat turvata itselleen tietotekniset
taidot. Tietotekniikkaa valineena kayttavat tarvitsevat taitoja erilaisissa luottamustehta-
vissa ja harrastuksissa.

Koskela (2002, 32, 54-55) on tutkimuksessaan selvittanyt, mikd motivoi ikdantyneita
tietotekniikan opetteluun ja kayttdédn. Tutkimukseen osallistuneet ovat olleet yli 60-
vuotiaita pankin kerhotoimintaan osallistuvia henkiditd. Koskela on kysellyt tutkimukses-
saan motivaatiotekijoiden lisédksi myds sita, mihin ikdantyvat tietotekniikkaa kayttavat ja
mitd ikédantyvien tietotekniikan opetuksessa tulisi huomioida. Tutkimustulosten mukaan
halu seurata aikaansa ja halu ottaa uudet laitteet ja kaytannét, esimerkiksi pankkipalve-
lut, hallintaansa motivoi opettelemaan ja kayttdmaan uutta tietotekniikkaa. Tietoteknii-
kasta koetaan olevan arjessa paljon hy6tya. lkadantyneilld on voimakas tarve hallita ela-
maansa kuten nuoremmillakin. Erityisesti itsendinen, ilman apua tapahtuva raha-

asioiden hoito koettiin tarkedksi ja tietotekniikan opettelua motivoivaksi asiaksi. Tutki-
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mukseen osallistuvat kayttivat tietokonetta erityisesti pankkiasioiden hoitoon, tiedon ha-
kuun ja yhteydenpitoon. Tutkimuksen mukaan ikdantyvat ngkevat, ettd sahkoiset palve-
lumuodot ja nilden osaaminen tulevat tarkeiksi esimerkiksi siind vaiheessa, jos menettaa

liikuntakyvyn.

lkaantyvilla tietotekniikan opiskelijoilla on Karkkolaisen (2002, 65-66) tutkimuksen mu-
kaan paljon vahvuuksia. Korkea motivaatiotaso ja elaméan aikana hankitut taidot ja ko-
kemukset edesauttavat oppimista. Opiskelu tuo mukanaan energisyyttd, hyvaa mielta ja
keskittymiskyky ja muistitoiminnot sailyvat ja paranevat. Ikdantyvat opiskelijat ovat roh-
keita ja aktiivisia, eivatka pelkda osallistua asioihin, joiden onnistuminen ei ole etukateen
ennustettavissa. Makitalo (1999, 23) ndkee ikaantyvien oppimiskyvyn Karkkolaisen
(2002) tapaan. Ikaantyessa mekaaninen ulkomuisti heikkenee, mutta yhteysmuisti kom-
pensoi muistiin liittyvia puutteita. Uusia ja outoja asioita liitetdan ennestaan tuttuihin asi-
oihin, ja ndin uusien asioiden oppiminen suurelta osin tapahtuu. Ruth (1998, 322-324)
muistuttaa, ettd kokemus, kypsyys ja huumori korvaavat ikdantymisen aiheuttamia op-
pimista hankaloittavia tekijoita.

Saajanaho (2008, 54) on tarkastellut ikdantyvien tietotekniikkaa kokonaisuuden muo-
dostavana ilmiéna. Saajanaho, samoin kuin Koskela (2002), on tutkimuksessaan paaty-
nyt tulokseen, jonka mukaan osallisuus yhteiskunnassa on se lahtékohta, mink& vuoksi
ikdantyvat haluavat oppia tietotekniikkaa. Saajanahon (2008, 55-59) mukaan ik&anty-
minen vaikuttaa tietotekniikan oppimiseen ja aiheuttaa oppimisen esteitd. Tietotekniikan
oppimista pidetddn Saajanahon mukaan vaikeana sen vuoksi, etta tietokoneita pidetaan
monimutkaisina. Toimintojen monivaiheisuus ja Internet-sivujen pieni koko hankaloitta-
vat ja hidastavat tietotekniikan kayttéa ja sen oppimista. Tietoteknisten termien ymmar-
taminen ja mahdolliset tietoturva-riskit koettiin my6s kayttda vaikeuttavine tekijoina.

Saajanahon (2008, 62—64) tutkimuksessa ikaantyvat kokivat fysiologiset muutokset yh-
tena tietotekniikan oppimiseen vaikuttavana tekijana. Motoristen toimintojen hidastumi-
nen, kémpelyys, muistiongelmat sekd nadn ja kuulon ongelmat tuotiin erityisesti tutki-
muksessa esille. Myds ikaantyvien yksiléllisyys nousi esille Saajanahon tutkimuksessa.
Jokainen oppii omalla tavallaan ja eldmankokemus ja omien ikdantymismuutosten hy-

vaksyminen voivat olla myds voimavara opeteltaessa ja kaytettdessa tietotekniikkaa.

Seppéla (2002, 52, 64, 74—75) esittda tarkennuksia ikdantyvien tietotekniikan

oppimiseen, opetuksen siséltdihin ja opetustapoihin. Tietotekniikkaa tulisi harjoitella
konkreettisten asioiden avulla; esimerkiksi pankkipalvelujen ja muiden verkkopalvelujen
harjoittelemista, sahkdpostin kaytdén harjoittelua, tiedonhaun harjoittelua yksiléllisien
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kiinnostuskohteiden mukaisesti; esimerkiksi ruokareseptien ja urheilutulosten etsimista.
Seppélan tutkimuksen mukaan ik sinansé ei ole este oppimiselle. Oppimisen esteeksi
nousee lahinn& "konepelko”. Runsas harjoittelu lisd& opiskelijoiden ymmarrysta ja antaa
mahdollisuuden omaan pohdintaan, itsenadiseen soveltamiseen ja kokeiluun. Vanhem-
mat ikaluokat ovat erittain motivoituneita oppimaan uusia asioita, silla he ovat ndhneet
kehityksen ymparilladn vuosikymmenten kuluessa. Ikdéntyvat ovat tietoisia siita, ettd
tietoyhteiskunta tarjoaa heille mahdollisuuksia, jotka ovat opeteltavissa.
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6 OPINNAYTETYON TARKOITUS, TAVOITTEET JA TUOTOKSET

Opinnaytetyoni tarkoituksena on kuvata millaisena ikdéntyvat kayttajat kokevat Kelan
verkkopalvelujen kaytettavyyden. Tarkoituksena on tuottaa tdmén tutkimuksen tulosten
valossa suosituksia Kelan tietohallinto-osastolle verkkopalvelujen osa-alueiden kehitta-

misesta.

Tutkimustehtavat

- Millaisia ongelmakohtia Kelan verkkopalvelun toimintojen kaytettavyydessa tulee
esille ikdantyvan kayttajan kohdalla?

- Miten ikdantyvat kayttajat selviytyvat Kelan verkkopalvelujen testattavista toimin-

noista?

- Millaiset parannukset tekisivat verkkopalveluista kaytettavyydeltdédn paremman?

Tuotoksena syntyy opinnaytetyd; kaytettavyystutkimus, jossa Kela.fi -sivuja ovat testan-
neet ikdantyvat kayttajat. Asiakkaan aani tulee hankkeen mydéta kuuluviin, koska tutki-
muksen tuloksia on pyydetty esittelemaan kela.fi -toimitukseen Kelan hallinto-osastolle,
joka vastaa muun muassa Kelan viestintda koskevista asioista. Pitkan tédhtaimen tavoit-
teena opinndytetydn tulokset palvelevat Kelaa kehittdm&aan verkkopalvelujen kaytetta-
vyyttéd ottaen huomioon myds ikaantyvien nakdkulman. Pidemmalla aikavalilla organi-
saatio hyotyy verkkopalvelujen edelleen kehittdmisesta. Verkkopalvelujen kaytettavyytta
on tarkeda tutkia myds ikadantyvien ndkdkulmasta. Vaeston ikdantyessa on erityisen
tarkead, etta voidaan tarjota erinomaisia verkkopalveluja, joita kaikki vaestéryhmat pys-
tyvat kayttamaan.
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7  TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

7.1 Tutkimusmenetelméa

Opinnaytety6ni on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus, tarkemmin laadullinen tapaus-
tutkimus. Rasanen (2005, 86—87) esittda kvalitatiivisen tutkimuksen perustuvan ennen
kaikkea merkitysvalitteisten suhteiden varaan. Kvalitatiiviset aineistot ovat harvemmin
niin laajoja, etta niiden pohjalta voisi tehda yleistyksia. Kvalitatiivisen tutkimuksen piirtei-
na Rasanen pitdd ennen kaikkea vapaamuotoisuutta ja syvallisyyttd, ja tutkimus rajau-

tuu Rasasen mukaan usein johonkin tapaukseen.

Opinnaytetydni tapaus on Kelan verkkopalvelut ja jarjestetty tilanne on Kelan verkkopal-
velujen kayttajatesti. Tassa opinndytetydssa, kuten usein laadullisessa tutkimuksessa
lahtékohtana on todellisten tapahtumien kuvaaminen, ja aineistolle on ominaista esimer-
kiksi aineiston tuottamiseen nimenomaan jarjestetyt tilanteet. (Hirsijarvi, Remes & Saja-
vaara 2002, 152, 246; Alasuutari 1999, 84). Tapaustutkimus antaa yksityiskohtaista ja
intensiivista tietoa yksittaisesta tapauksesta. Metsamuuronen (2009, 223) esittaakin
tapaustutkimuksen olevan usein “askel toimintaan”, silla tapaustutkimuksen tuloksia

sovelletaan usein myds kaytantéon.

Tapaustutkimus on Peuhkurin (2005, 291-295) mukaan tutkimusstrategiaa kuvaava
késite, jonka perinne 16ytyy laadullisten menetelmien piiristd. Tapaustutkimuksen perin-
teinen tiedonhankintamenetelmd on muun muassa osallistuva havainnointi. Tapaustut-
kimukselle on ominaista, etta teoria voi olla siind monenlaisessa roolissa. Tapauksen
valintakriteerit tulevat olla perusteltuja ja tarkasti rajattuja. Kun tapaus tayttaa jonkin teo-
rian ehdot, sita voidaan kayttda teorian vahvistamiseen, haastamiseen tai edelleen
kehittdmiseen. Peuhkuri (2005, 11-15, 295, 299-300; ks. myds Syrjala, Ahonen, Syrja-
lainen & Saari 1994, 13-15) muistuttaa, ettd tapaus tulee rajata ja perustella tarkasti.
Tapaustutkimuksessa on tarkead pohtia, miten teoriaa kaytetdan suhteessa tapauk-
seen. Opinnadytetyéssani analysoin tutkimusaineistoa kayttden hyvéksi taustateoriaa.
Tapaustutkimuksen sanotaan olevan partikulaarista, joka ilmenee tasséa opinnaytetytssa
niin, etta kayttajatesti keskittyi tiettyyn tilanteeseen ja tiettyihin tapahtumiin.

Alasuutari (1999, 79) esittaa, etta tutkimuksen teoreettinen viitekehys auttaa havaintojen
tarkastelussa vain ja ainoastaan tietysta maaritellystd nakékulmasta. Tuomi ja Sarajarvi
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(2004, 94) opastavat tekemaan vahvoja paatoksia siitd, mika aineistossa kiinnostaa ja

jattdmaéan muut kiinnostavat vastaantulevat asiat sivuun.

7.2 Aineiston keruu

Teoreettinen viitekehys, valitsemani Jakob Nielsenin verkkopalveluja koskevat kaytetta-
vyyssaannot sekd 1ISO 9241-11 -standardi ja deduktiivinen siséllén analyysi antoivat
omalta osaltaan suuntaa myds aineiston keruulle. Aineistonkeruumenetelma on osallis-
tuva havainnointi, joka on toteutettu videoimalla testitilanteet. Testaustapahtuma on vi-
deoitu erikseen jokaisen kayttajatestin osalta, ja liséksi olen ollut opinnédytetydntekijana
mukana testitilanteessa my6s havainnoijana muistiinpanoja tehden. Havainnoijana en
ole kuitenkaan ohjannut enkd auttanut kayttajia, silla se olisi vaaristanyt tutkimustuloksia
(ks. Goto & Cotler 2003, 78).

Laitinen (1998, 51-52) ohjeistaa, ettd havainnoijan tulee olla sosiaalinen, empaattinen,
erilaisiin tilanteisiin sopeutuvainen ja huomiokykyinen. Havainnointi vaatii tarkkuutta ym-
paristdéa kohtaan, mutta myds havainnoijaa itsedan kohtaan. Havainnoijan sosiaalinen
tausta vaikuttaa vaistamatta siihen, mitd han ymparistéstddn havaitsee ja mita jattaa
havaitsematta. Havainnoitavan henkilén ulkondk®, motorinen ja verbaalinen kayttayty-
minen saattavat my®s vaikuttaa havainnoijaan. Anttilan (2007, 128) mukaan tutkijan
tulee muistaa havainnoida mygs itsedén ja omaa toimintaa, koska on mukana itse fyysi-
sesti testitilanteessa.

Hirsijarven, Remeksen ja Sajavaaran (2007, 208-209, 211) mukaan osallistuvaa ha-
vainnointimenetelmaa kaytettdessd on pidettava erillddn havainnot ja omat tulkinnat
havainnoista. Tutkijan on oltava tarkkana oman roolinsa suhteen; kuinka paljon han oh-
jaa havainnoitavaa. Havainnointi ndhddan hyvana menetelmé@na sen vuoksi, ettd sen
avulla paastaan luonnollisiin ymparistdihin ja saadaan valitdnta tietoa yksildiden toimin-
nasta. Havainnoinnin puutteiksi nahdaan se, etta toteuttaminen vie paljon aikaa. Ha-
vainnointiin voi littyd myds eettisia ongelmia siitd, miten paljon tutkittaville kerrotaan
siitd, mita asioita aiotaan havainnoida. Omasta roolistani havainnoijana kerroin tarkasti
itse kullekin testihenkildille ennen kayttajatestida. Osallistumisasteeni pyrin pitdmaan ha-

vainnoinnin aikana tasolla, jonka itse nimesin "tarkkailijaksi”.

Aineiston olen kerannyt tassa opinnaytetyéssani kaytettavyystestin avulla, mika tarkoit-
taa sitd, ettd verkkopalvelujen kayttajat tekevat ennalta suunniteltuja testitehtavia ja ajat-
televat samalla 4aneen. Sinkkonen ym. (2006, 275—-276) kirjoittavat edellda mainitun tes-
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taustavan olevan kaytettavyystestin perusversio, jolla saadaan selvitettyd kayttgjan
mentaalimalleja eikd pelkastéan mielipiteita tuotteista. Nielsenin (1994, 413) mukaan
kysymyksessd on verkkopalvelujen tutkimusmenetelmd, josta voidaan kayttdd myds
nimed kognitiivinen lapikavely (cognitive walkthroughs). Havainnointi auttaa saamaan
todellista tietoa siitd, toimivatko ihmiset niin kuin he puheessa sanovat tai miten he kirjal-
lisesti ilmoittavat toimivansa (Hirsijarvi ym. 2007, 207). Anttilan (2007, 108) mukaan ha-
vainnoimalla, observoimalla, saadaan tietoa siitd, miten tutkittavat kohteet toimivat ja
miten he késittelevat tyévalineita.

Testaustilanteiden videoinnin ja havainnoinnin (lite 1) rinnalla kaytin kyselylomaketta
(liite 2). Jokainen testikayttaja taytti lopuksi lomakkeen, jossa kysyttiin testaukseen osal-
listuvan henkilén ika ja esitietoja verkkopalvelujen ja Internetin kaytdsta seka tietoteknis-
td osaamista koskevia kysymyksia. Kyselylomakkeella oli myds avoimia kysymyksia,
joihin kayttajat voivat vapaamuotoisesti kertoa mika tuntui helpolta, vaikealta, ja oliko
testissd mahdottomia tehtavia. Opinnaytetydn koko aineisto koostui videoaineistosta,
kasin tehdysta kayttgjatestin havainnointiaineistosta ja kyselylomakkeiden vastauksista.
Aineisto on keratty kesalla 2009.

7.2.1 Kaytettavyystesti

Kaytettavyystestin suunnittelussa olen viitteellisesti kayttanyt Sinkkonen ym. (2006, 182)
antamaa kaytettavyystestauksen mallia. Tassad opinnaytetydssa kaytettavyystesti on
koostunut seuraavista osa-alueista; kuvaussuostumus- ja kyselylomakkeen suunnittelu,
testitehtavien suunnittelu, testihenkildiden valinnan suunnittelu ja valinta, testaustilan ja -
tilanteen suunnittelu, esitestaus koehenkilon kanssa, testaus ja loppukysely.

Sinkkonen ym. (2006, 281) muistuttavat erityisesti, etta tutkijan on oltava hyvin perilla
tutkittavasta tuotteesta. Olen jattanyt tastad testisuunnitelmasta tietoisesti pois tuottee-
seen tutustumisosion, silla ohjaan tyékseni paivittéin asiakkaita Kelan verkkopalvelujen

aarelle ja aarella, ja tunnen tuotteen ominaisuudet erittain hyvin.

7.2.2 Testihenkildiden valinta ja testaustila

Testihenkildiden profilointi tulee maaritella ennen kuin henkilét valitaan (Sinkkonen ym.

2006, 284; ks. myds Goto & Cotler 2003, 212). Olen valinnut henkilét niin, ettd he kaikki
ovat yli 60 -vuotiaita. Testikayttajilld on taytynyt tdssa kayttajatestissa olla verkkopankki-
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tunnukset, ettd he ovat voineet tehda kaikki testitehtavat. Nain ollen kayttajatestiin on
valikoitunut henkilditd, jotka ovat k@yttaneet Internetid ja heilld on jonkinlaista kokemusta
verkkopalvelujen kaytosta.

Kéaytettavyystestauksen asiantuntijoilla on kullakin omanlainen kasitys sopivasta testi-
henkildiden maarasta. Nielsenin mukaan (Parkkinen 2002, 146—147) viisi testikayttajaa
riittda siihen, ettd 80 % kaytettdvyysongelmista tulee esille. Sinkkonen ym. (2006, 276)
esittavat kuitenkin, ettéd jo kolmas testikayttdja osoittaa, ettd verkkopalvelun ongelmat
kasaantuvat tiettyyn kohtaan. Goto ja Cotler (2003, 78) toteavat, ettd 4—8 osallistujaa
tuottavat tarpeeksi havaintomateriaalia. Krug (2006, 137) esittad, etta testihenkildiden
ideaali maara on 3—4 henkilba.

Edellisiin nojaten paatin noudattaa Nielsenin ohjetta. Kaytin opinnaytetydn analyysin
pohjana Nielsenin heuristiikkoja, joten oli luontevaa noudattaa h&nen ohjettaan myds
kayttajatestin henkildiden maaran suhteen. Maéritin opinnaytetydn kayttajatestin testi-
henkildiden maaréksi kuusi henkiléd, joista ensimmainen oli testin koehenkilé. Ennen
kayttajatestien alkua valitsin kaikki testeihin osallistuvat henkilét. Tuomi ja Sarajérvi
(2004, 88) muistuttavat, etta tiedonantajien valinnan tulee olla harkittua ja tarkoituksen-
mukaista.

Kayttajatestin testihenkilét on valittu vapaaehtoisuuteen perustuen Kelan Siilinjarven
toimistoon puhelimitse yhteydessa olleista, yli 60 -vuotiaista henkildista. Olin itse puhe-
linpalvelussa hoitamassa asiakkaiden puhelintiedusteluja. Kela-asioiden hoitamiseksi
tiedustellaan aina asiakkaan henkildtunnus, joten henkilon k& tuli puhelun aikana tie-
tooni. Markkinoimme Kelan verkkopalveluja puhelimessa, joten puhelun paatteeksi oh-
jasin asiakkaita kayttdmaan Kelan verkkopalveluja. Mikali asiakas vaikutti kiinnostuneel-
ta asiasta, kerroin hanelle lisda Kelan verkkopalveluista. Samalla selvisi hoitaako asia-
kas verkkopankkitunnuksin pankkiasioitaan. Yksi kayttajatestin tehtavista edellytti verk-
kopankkitunnuksien avulla kirjautumista Kelan verkkopalveluihin. Sen vuoksi tiedustelin
halukkuutta osallistua kayttajatestiin ainoastaan niilté asiakkailta, joilla oli verkkopankki-
tunnukset kaytdssaan ja nain ollen edellytykset tehda kaikki testitehtavat. Kayttajatestiin
lupautuneet viisi yli 60-vuotiasta l6ytyivat puhelinpalvelusta noin viikon aikana. Testauk-
sen koehenkild oli jo aiemmin 16ytynyt vapaaehtoisuuden pohjalta esitellessani verkko-
palveluja elakeliiton kokouksessa. Kayttajatestin otantajoukko on siis valittu satunnai-
sesti (ks. Metsamuuronen 2009, 61).

Puhelimessa vaihdoimme yhteystietoja kayttajatestiin lupautuneiden henkildiden kans-
sa. Olin yhteydessa kuhunkin testihenkildén samana iltana, kun olin yhteystiedot saanut.
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Keskustelimme kayttgjatestin kulusta ja sovimme kuvauspédivan saman tien. Jokainen
heista, joka lupautui auttamaan minua testihenkilénd opinndytetyén tekemisessa, piti
myds sanansa, eikd yhtdan perumista tullut.

Keskustelin kunkin testihenkilén kanssa puhelimessa ja sovimme, etta testaustila jarjes-
tetdan henkildlle sopivalla tavalla. Vaihtoehtoina olivat kuvaaminen Kelan toimistossa
erikseen kuvausta varten suunnitellussa tilassa, opinnaytetydn tekijan kotona tai testi-
henkilén kotona. Kaikki henkil6t halusivat, etta testi kuvataan heidan kotonaan. Jokainen
heista perusteli ndkemystaan kuvauspaikasta siten, etta olisi helpompaa kayttaa tuttua
tietokonetta tutussa ymparistéssa. Nielsen (2000, 336—337) kehottaa tekemaan kaytta-
jatestaukset kayttajien omassa toimintaymparistéssa, joten opinnaytetydn tulosten kan-
nalta oli erittdin hyva, etta kaikki testihenkilét olivat tasavertaisessa asemassa kuvaus-
paikan suhteen. Jokainen sai tehda testitehtavat tutulla kotikoneella.

Sovimme etukateen, ettd kuvauksen aikana tilassa ei ole muita kuin testihenkild ja opin-
naytetydntekija havainnoijana. Testaustilanteesta pyrittiin talld tavoin saamaan mahdol-
lisimman rauhallinen. Pyysin kiinnittdmaan huomiota siihen, ettéd valaistus olisi hyva.

Valaistuksella oli merkitysta siihen, etta sain tarkkaa videokuvaa.

7.2.3 Testitehtavat ja kyselylomake

Tassa kaytettavyystestissa kaytiin 1api kaikki Kelan verkkopalvelun osa-alueet. Testiteh-
tavien kohdalla pidin erityisesti tarkeana sita, etta tehtavat olivat ikdantyvien palveluita
koskevia tehtavia, koska ikaantyvat kayttajat olivat testihenkiléitd. Goto ja Cotler (2003,
204—-205) painottavat, ettd testaamisessa tulee painottaa kayttdjaryhmalle tarkeimpia
asioita ja miettia tarkkaan mita testataan ja miksi. He muistuttavat myds, etté tutkimustu-
losten kannalta on tarkeaa, ettd kayttajatesti on samanmuotoinen kaikille kayttajille.
Tassa kayttajatestissa kaikki testikayttajat tekivat samat tehtavat samassa jarjestykses-
sa.

Testitehtaviksi valitsin a) tiedonhakutehtavan (lite 3) Kelan verkkopalvelujen sivuilta, b)
lomakkeen etsintatehtavan (lite 4) ja c) kirjautumisen omilla verkkopankkitunnuksilla
verkkopalvelujen "asioi verkossa -osioon”, jossa suoritettiin omien tietojen kyselytapah-
tuma (liite 5).

Testin lopuksi jokainen testihenkild taytti kyselylomakkeen (liite 2), jossa esitietojen li-
saksi kysyttiin tietokoneen ja verkkopalvelujen kaytésta. Liséksi kysyttiin, oliko henkild
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saanut tietotekniikan kayttd6n opastusta tai koulutusta, ja mista oli sitd saanut? Kysy-
myslomakkeella pyydettiin myds kuvailemaan vapaamuotoisesti Kelan verkkopalveluja.

7.2.4 Esitestaus

Parkkinen (2002, 29) muistuttaa, etta testitilanteessa ihminen muuttuu kayttajaksi, mutta
siitd huolimatta sailyy uteliaana, tuntevana, persoonallisena ja virheita tekevana ihmise-
na. Ennen kaytettavyystestia tulee Parkkisen mukaan ehdottomasti tuoda esille jokaisen
kayttajan kohdalla se, etta testin tarkoitus ei ole arvioida kayttajan taitoja, vaan arvioida
tuotteen ominaisuuksia. Koetestauksessa otin aikaa testin osa-alueisiin menevasta ajas-
ta, silla kayttajat pystyvat Sinkkosen ym. (2006, 288) mukaan keskittymaan tehtaviin
hyvin noin tunnin ajan. Tehtavien tulee olla sopivan mittaisia, etta testitilanne ei venyisi
kohtuuttoman pitkaksi. Esitestaus on Sinkkosen ym. (2006, 288) ohjeistuksen hyvin tar-
kea vaihe koko kaytettavyystestauksessa.

Kokeilin testitilannetta videokuvauksineen koetestaajan kanssa. Samalla havainnoin
koko testitilanteen ja testauksen kasikirjoituksen (liite 6) etenemisen kaytanndssa, sa-
moin kuin ajan kaytén. Testauksen kasikirjoituksen kirjoitin Gotoa ja Cotleria (20083,
207-213) mukaillen ja se oli mukanani vain testaustilanteen kulun muistilappuna. Ha-
vainnointiani varten mukana olivat liséksi havainnointilomakkeet (liite 1), joihin kirjasin

omat havaintoni jokaisen testitehtédvan osalta.

Kuvaussuostumus (liite 7) allekirjoitettiin heti testitilanteen aluksi. Esitestauksessa oli
mukana ylimaaradinen tehtava, jota suunnittelin myés mukaan testiin, mikali olisi naytta-
nyt sille, ettd aikaa jaisi. Ylimaardisena tehtdvana olisi ollut etsid Kelan verkkosivuilta
palvelunumero, johon voisi soittaa elédkeasioissa. Koska tavoitteena oli, ettd kayttajatesti
kestaa noin tunnin, jatin esitestauksen jalkeen pois ylimaaraiseksi tarkoitetun, neljannen

tehtavan, jota ei esitestaajakaan ehtinyt tunnin aikana aloittaa.

Esitestauksen koin térkedksi sen vuoksi, ettd pystyin keskustelemaan testihenkilén
kanssa esimerkiksi videokameran ja havainnoijan paikasta. Kyselin testihenkiléltd myds,
miten onnistuneena han piti kyselylomaketta. Lopulliseen kayttajatestiin tuli alkuperaisen
suunnitelman mukaisesti kolme tehtavaa (liitteet 3-5). Aineiston analyysiin otin mukaan
myos testihenkil6d koskevan kuvaus- ja havainnointimateriaalin, silla kayttajatestin kési-
kirjoitukseen (liite 6), tehtaviin (liitteet 3-5) tai kyselylomakkeelle (liite 2) ei tullut muutok-

sia esitestauksen johdosta.
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7.2.5 Kayttgjatestin toteuttaminen

Varsinainen kayttajatesti oli kaikille testiin osallistuville samanmuotoinen. Testitapahtu-
ma videoitiin analyysivaihetta varten. Videokameran paikan valinnan jouduin tekemaan
nopeasti ennen testien alkua, silla en vieraillut kenenkdan kotona ennen kuvausta. Ku-
vauskulmaa kokeilimme testin koehenkilén kanssa niin, ettd muutimme hieman video-
kameran paikkaa valilla. Nain sain tuntuman siitd, miten videokamera jalustoineen tulisi
sijoittaa suhteessa tietokoneeseen ja sen kayttajaan. Jalustalla oleva videokamera antoi
minulle vapautta havainnointiin, eikd tarvinnut keskittyd kuvaamiseen. Goto ja Cotler
(2003, 209) muistuttavat havainnoijaa kayttaytymaan niin, ettd testikayttajat tuntevat

olonsa mahdollisimman mukavaksi ja varmaksi.

Kéayttajatestin kasikirjoitus (lite 6) eteni Gotoa ja Cotleria (2003, 207—213) mukaillen.
Tervehtimisen ja alkuperehdytyksen jalkeen kuvaussuostumukset allekirjoitettiin, ja seka
testihenkilélle, ettd minulle opinndytetyéntekijana jai oma kappale allekirjoituksineen.
Testaustilanteessa oli yksi testikayttaja kerrallaan. Kaikki tutkimukseen osallistuvat testi-
henkil6t tekivat kolme tehtavaa (litteet 3—5) kukin samassa jarjestyksessa. Jokainen
tehtéava aloitettin www.kela.fi -aloitussivulta ja jokainen tehtédva annettiin kirjallisena.
Seuraavan kirjallisen tehtavan sai aina tehtyaan edellisen tehtavan. Testihenkildité olin
ohjeistanut niin, ettd he voisivat mielelladn puhua ja ihmetelldkin d4aneen samalla, kun
likkuivat sivustossa ja tekivat tehtdvida. Muistutin heitd kuitenkin niin, ettd he tekisivat
tehtavat ikdan kuin en havainnoijana olisi paikalla.

Testi kesti yhden testaajan osalta ajallisesti noin yhden tunnin. Tavoitteena oli kuitenkin,
ettad kaikki testaajat saivat testitehtavat tehtyd, joten testiaika oli vain suuntaa antava.
Testihenkilot saivat tehtdvat tehtyéd keskimaérin tunnissa. Tassa opinndytetydssa ei ollut
tarkoitus mitata testitehtaviin kulutettua aikaa. Opinnaytety6n tekijana minulla oli havain-
nointilomakkeet (liite 1) edessani ja kirjoitin niihin kayttajatestin aikana omia havaintojani
ja muistiinpanoja. Havainnointilomake ja myéhemmin videoaineiston analyysivaiheessa

kayttdmani lomake on samanmuotoinen.

7.3 Aineiston analyysi

Tapauksen rajaus ja teoriaohjaava analyysi antoivat hyvan pohjan vastausten I6ytymi-
seen esitettyihin tutkimuskysymyksiin. Valitsin Nielsenin (Kuutti 2003, 47—-49) heuristii-
koista opinndytetydbn analyysivaiheen teoriaohjaavaksi pohjaksi viisi kaytettavyys-
saantoa, joiden valossa Iahdin aineistoa tutkimaan. Aineiston analyysiin heuristiikkoja
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valitessani pidin mielessani sen, ettq olen tekemassé kaytettavyystestia ikdantyville
kayttdjille. Tutustuin opinnaytetydn viitekehysta luodessani myds tutkimuksiin, joita on
tehty koskien ikdantyvien tietoteknistd osaamista. Kaytin tdssa opinnaytetyéssani ana-
lyysin teoriaohjaavina kaytettavyyskriteereina niitd Nielsenin kaytettavyyssaantoja, joi-
den sisaltdmia asioita on noussut esille myds aiemmissa ikdantyvien tietoteknista

osaamista koskevissa tutkimuksissa.

Tutkimusmetodina opinnaytetyéssani oli padosin deduktiivinen sisallénanalyysi. Deduk-
tiivinen eli teorialahtéinen analyysi nojautuu yleensa tiettyyn teoriamalliin (Tuomi & Sara-
jarvi 2002, 97-99). Anttila (2007, 120—121) opastaa siséllénanalyysin olevan alun perin
kvantitatiivinen menetelmd, jonka tavoitteena on kuvata jonkin aineiston jakautumista
tiettyihin luokkiin. Sisallén analyysi voi nykyaan olla myds tulkinnallinen laadullinen ana-
lyysimenetelmad, jollaisena se toteutui opinnaytetydssani. Deduktiivinen sisallén analyysi
alkaa analyysiyksikon madrittamiselld, jota taas ohjaa tutkimustehtavat ja aineiston laa-
tu. Aineistoon kannattaa tutustua syvéllisesti useaan kertaan. (Robson 1993, Morse
1994, Polit & Hugler 1995, Burns & Grove 1997, Kynkdan & Vanhasen 1999, 5 mu-
kaan.) Opinnaytetydssani analyysiyksikkd oli sanayhdistelmd, lausuma tai lyhyt lause.

Anttilan (2007, 129) ohjeiden mukaan olen maaritellyt analyysirunkoon (liite 1) avainsa-
nat teoriaan nojaten ja edennyt aineiston analysointiin sitd kautta. Valmiiseen ana-
lyysirunkoon poimin ja kirjasin siihen havainnoimani asiat kayttgjien testitilanneista. (Ca-
tanzaro 1988, Robson 1993, Marshall & Rossman 1995, Kynk&an & Vanhasen 1999, 8—
9 mukaan). Testikuvausten jalkeen aloitin valittbmésti videoaineistoon tutustumisen,
joten minulla sailyi hyva tuntuma myds videoaineistoon. Palasin aineiston analyysin al-
kuvaiheessa moneen kertaan videoaineiston pariin ja katselin kuvatut testit useaan ker-
taan 1&pi poimien ja kirjaten 16ydoksiani, pelkistettyja ilmaisuja, analyysirungon (liite 1)
mukaan paperille. Tuolloin kirjasin yl6s myds suoria alkuperdisilmauksia, joita kaytin
tulosten kirjoittamisvaiheessa elavoéittdmaan tekstid. Lainaukset alkuperaisilmaisuista
pyrin valitsemaan niin, ettd ne sinallaan kertovat vastausta tutkimustehtavaan. Jokaisen
testitehtédvan ja omat tekemani havaintomateriaalit testeistéd analysoin yksitellen saman
analyysirungon (lite 1) mukaan. Analyysia jatkoin analyysikaavion (lite 8) mukaan yh-
distellen ja kooten ldytamiani asioita. Analysoin kunkin teoriaan pohjautuvan ana-
lyysirungon kohdan erikseen. Aineiston analyysin etenemistd analyysikaavion (liite 8)
mukaisesti olen laittanut esimerkin (liite 9).

Alasuutarin (1999, 39—40, 44, 46) mukaan laadullisessa analyysissa on muistettava teh-
da analyysin kaksi eri vaihetta, "havaintojen pelkistdminen ja arvoituksen ratkaisemi-

nen”. Pelkistdmisen toinen vaihe on havaintojen yhdistdminen, jossa raakahavainnot
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yhdistetddn pienemmaksi joukoksi teoriaan nojaten. Opinnaytetydssani olen muistutellut
mieleen mitd Kyngas ja Vanhanen (Miles & Huberman 1994, Sandelowski 1995, Kyn-
kdan & Vanhasen 1999, tiivistelma, 9 mukaan) kirjoittavat siitd miten aineisto on tiivistet-
tava sellaiseen muotoon, ettd sen voi kasitteellistdd. Opinnaytetydssani kaytin apuna
aineiston tiivistamisessa ala- ja ylakategorioiden luomista.

Alasuutari (1999, 84—-85) esittaa, ettd kvalitatiivinen aineisto on usein monitahoista ja
ilmaisultaan rikasta. Tama asettaa erityisia haasteita aineiston analyysiin ja on tarkea
pitdéd koko ajan mielessd, mistd nédkdkulmasta aineistoa tarkastelee. Aineiston analyysi-
vaiheessa pyrin pitdmaan koko ajan mielessa oman opinnaytetyén tutkimuskysymykset,
joihin etsin aineistosta vastauksia. Opinnaytetyén aineistoon kuului myds kyselyaineisto,
jonka avulla halusin saada lisavalaistusta siihen, mitka taustatekijat olivat vaikuttamassa
silhen miten kayttaja testitehtavissa onnistui. Osittain opinndytetydni sisallén analyysi oli
siis myds induktiivinen, silla kyselyaineiston olen analysoinut induktiivisen sisallén ana-
lyysin keinoin pelkistdmalla aineistoa kysymalla aineistolta tutkimustehtdvan mukaista
kysymysta. Pelkistetyt ilmaisut olen jaotellut ja jarjestellyt ala- ja ylakategorioihin. (ks.
Beresol 1952, Weber 1985, Marshall & Rossman 1995, Kynk&én ja Vanhasen 1999, 5-
6 mukaan.)
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8 TULOKSET

8.1 Kelan verkkopalvelujen kaytettavyys

Verkkopalveluissa kaytetty kieli ja kayttdjan muistin kuormitus

Kéayttajatestin mukaan verkkopalveluissa kaytetyn kielen merkitys ja kayttdjan muistin
kuormituksen huomioonottaminen ovat verkkopalvelujen opittavuuteen laheisesti liittyvia
asioita. Sivuston oppimisen helppous tekee verkkopalveluista kayttdjan nakdkulmasta
my®&s kiinnostavan. Kelan verkkopalvelujen kieli koettiin kayttajatestissd ymmarrettavak-
si ja tavanomaiseksi suomen kieleksi. Kaikki testikayttajat kokivat positiivisena sen, etta
otsikot ja asiat oli Kirjoitettu suurelta osin "kansankielelld”. Etuuksien termistd aiheutti
kuitenkin hdammennysta, joka kuului testikayttdjien puheessa testin aikana. Termit koet-
tiin osittain monimutkaisiksi. Kayttajat toivat kuitenkin esille, ettd Kelan aloitussivun otsi-
kointi on selke&d, vaikka otsikoita on paljon.

Kylld on lyhyesti ja ytimekk&dasti paljon asijoo yhelld sivulla. Selevésti on

sanottu. Vuan on vélilld vaikeita termid, mitd tarkottannoo...

Tamdéahén on ihan jarkeenkdypdd. Luulin, ettd en kylld ymmérrd Kelan ka-
pulakielestd mitdan. Kylld tdma ndyttdd ihan selkeélle. Mindhdn ymmdarrén
tédstd melkein kaiken. T4std osaa hyvin eteenpdin, kun on niin selvasti otsi-
kot.

Verkkopalvelujen hakutoimintoa ei juurikaan osattu kayttaa, vaan useampi testikayttaja
lahti tekem&an testitehtavia rohkeasti kokeillen, yrityksen ja erehdyksen kautta. Erityi-
sesti matkakorvausta koskevan tiedonhakutehtédvan kohdalla, tuli esille, etta testikaytta-
jistd useampi harhautui ensin etsimaan tietoa verkkosivujen etusivun Eldkelaiset otsikon
alta, mika ilmeisesti tuntui ikdantyvista testikayttajistd luontevimmalta ja tutuimmalta
vaihtoehdolta. Harhautuminen vaaralle polulle aiheutti havaintoni mukaan kayttajille sel-
vasti hdmmennysta ja muistin kuormitusta. Haku-toiminnolla, sanalla matkakorvaus,
saattoi myds harhautua, silld hakutoiminnolla tulee opintotukeen ja tyémarkkinatukeen

littyvéda matkakorvaustietoa ensimmaiseksi listalle.

Ne testikayttajat, jotka osasivat hakutoimintoa aktiivisesti kayttaa, kokivat Kelan verkko-
palvelut erittéin helpoiksi kdyttaad ja oppia. Hakutoiminnon todettiin olevan nappara, silla
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silloin ei tarvitse muistaa muuta kuin se mita tietoa tarvitsee hakea. Tiedonhausta kayt-
tajat olivat yhtd mielta siltd osin, ettd hakeminen voi olla aikaa vievaa ja vaatii harjaan-
tumista, etta 16ytéda tarvitsemansa tiedon sivulta. Useat kéyttédjat toivat esille sen, etta
muisti on heikentynyt ja se vaikuttaa tietokoneella tyéskentelyyn, pitkien tekstin asia-
sisaltdjen muistamiseen ja yleensakin tiedonhankintaan. Usea kayttgja totesi, ettd Kelan
sivuilla tulisi olla enemman lyhytta ja ytimekasta tietoa. Tiedonhakutehtdvan osalta har-
hailu verkkosivuilla aiheutti ajattelemisen aihetta ja 4aneen epailyja omasta osaamises-
ta. Testitehtavien tekemisessa nakyi kuitenkin ennakkoluulottomuus ja rohkeus kokeilla.
Kukaan ei luovuttanut, jos ensimmainen navigointiyritys ei tuottanut tulosta.

Kelan verkkopalvelujen aloitussivun kuva oli usean kayttdjan mielesta hyva, silla siita
muisti, ettd nyt ollaan aloitussivulla, ja voi aloittaa navigoinnin alusta. Kaikkien kayttgjien
kohdalla totesin havainnoijana, ettd Kelan verkkopalvelujen aloitussivu oli se satama ja
maamerkki, joka tuli kayttajille testin aikana hyvin tutuksi.

Ei oo otsikoissa matkakorvausta, minkdhén otsikon alla se on? Oisko el&-
keldiset kohdassa? Ei ollu. Sairastaminen. Sairasmatkojahan ne on, eihdn
ne muita matkoja Kelalta maksa....Léyty! Sais kylld olla paremmin merkitty,

0is vaikka auton tai ambulanssin kuva.

Vanhoille ihmisille pitdisi olla isoja kuvia, joita napsauttamalla pdésisi
eteenpdin. Eipd tarviis tihrustella huonoilla silmilla.

Nyt oon vééardssé paikassa, mitenkdhdn pddsis takaisin. Ndméahan toimii
yleenséd silld tavalla, ettd edellinen....tai firman logoa painamalla ollaan
alussa. No niin...hyva. Tuon kun muistaa, jotta tuo ukkeli on tuon tytén
kanssa t4ss alkusivulla.

Verkkopalvelujen yhdenmukaisuus ja loogisuus

Verkkopalvelujen helppokayttdisyys on seurausta navigoinnin helppoudesta. Yhdenmu-
kaiseksi ja loogiseksi rakennettu verkkopalvelu on myds navigoinnin helppouden ansios-
ta helposti opittavissa. Kayttajatestissa tehtavien avulla kaytiin 1&pi kolme eri Kelan verk-
kopalvelujen osiota, joita ovat tiedonhaku, lomakehaku ja kirjautuminen Kelan asiointi-
palveluun. Kayttajatestin edetessa verkkopalvelun kaytté naytti havaintojen perusteella

sujuvan nopeammin ja helpommin, mikd osoittaa, ettd verkkopalvelujen eri osiot on
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suunniteltu yhdenmukaisiksi, ja ovat yhdenmukaisen navigoinnin vuoksi helposti opitta-

vissa.

Nyt tuntuu jo tutulle. Samalla logiikalla toimii koko ajan. Onko néita tehtdvia
lissee. Tdmé on heleppoo, kun oppii.

Verkkopalvelujen tutunomaisuus lisda kaytettavyytta. Kayttgjat ilmaisivat, ettd mikali on
kayttanyt jotain verkkopalvelua aiemmin, on uuden verkkopalvelun oppiminen ja kaytta-
minen nopeaa koska verkkoasioinnista on jo aiempaa kokemusta. Testikayttajat kokivat,
ettd Kelan asiointipalveluun kirjautumisen sivut olivat selkeat ja yksinkertaiset. Omat
tiedot I6ytyivat helposti sen jalkeen, kun pankkitunnuksin kirjautuminen oli tehty. Kaiken
kaikkiaan kayttajien puheesta nousi esille kaikkien julkisten verkkopalvelujen samankal-
taisuus, samanlainen logiikka, joka helpottaa kaikkea séhkoista asiointia. Erityisesti asi-
ointipalveluun kirjautuminen sai kiitosta siita, ettd se tuntui kayttajista tutulta, vaikka ei

aiemmin olisikaan kirjautunut Kelan asiointipalveluun.

Néitd sivuja taitaa suunnitella samat ihmiset. Verotoimiston ja tydeldkelai-
toksen sivut on samanlaiset. Ja ihan samanlaiset sivut kun limarisella. Tu-
tunnékdiset, vaikka en oo millonkaan kdynykkdan Kelan sivuilla. Samat va-

ritkin on.

Tilaan joskus postimyynnisté jotain. Ne on huonoja sivuja. Toimivat hitaas-
ti. Ndmé& verkkosivut on kaikki samanlaisia. Yhden kun oppii niin sitten jo

kohta osaakin. Paitsi me vanhukset tarvitaan enemmaén harjoitusta.

Kayttajien mukaan lomakehaku oli yksinkertainen, nopea ja muistettava. Lomakeosio sai
kayttajilta kiitosta siitd, miten kateva se oli kayttda. Osa kayttajistd huomasi, etta lomak-
keisiin paasee ilman, etta tarvitsee palata aloitussivulle ja navigoida edestakaisin.

Lomakkeet on heleppo I6yttee. Lomakkeet ja sitten vuan elédkeldiset ja vali-
taan mité tarvittaan...Se on ensimmadisend tuo mikd piti ehtid. Tdmé& on he-
leppokéyttdstd, kun on niin selevésti Kirjotettu lomakkeen nimi...Kun ite
kdyttad ja tutkii néitd asioita, niin ei tunnukkaa ennee niin hankalille ndméa
Kela-asiat. Suavat kuulostammaan niin monjmutkasilta sielld toimistossa,

kun yrittda kdyva hoitamassa asijoitaan. ..

T4sséd on ajateltu meitd vanhoja ruppanoita. Lomakkeet téstéd 16ytda hel-
posti.
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Yhtenaisen véarien kaytdn todettiin kayttajatestissa parantavan verkkopalvelujen yhden-
mukaisuutta. Verkkopalvelun ulkoasun yhtendisyydesté tuli esille osittain kaksijakoisia
mielipiteita, silld osittain oltiin tyytyvaisia, ennen kaikkea verkkopalvelujen ulkoasun ko-
konaisuuteen, mutta osa kayttgjista kaipasi lisaé tehostevareja, ja useat kayttajat ehdot-
telivat myds turkoosin varin poistamista verkkopalveluista. Testihenkil6t olivat 1&hes yhta
mielta siitd, ettd Kelan verkkosivujen varit ovat kokonaisuudessaan onnistuneet ja teksti
on hyvin luettavaa eri osioissa, joskin tekstid pidettiin yleisesti pienend. Tekstipalstan
leveyttd kiiteltiin myds ja todettiin sen olevan riittdvan kapea, niin ettd se on hahmotetta-
vissa ilman, ettd 2-teho silmalasien kanssa tulee ongelmia. Kaikki testihenkildt toivat

esille idn tuomia hidasteita, jotka kuitenkin tunnuttiin hyvaksyvan osittain huumorilla.

Sinistd on vérit Kelalla, sinistd. Hyvéastipd tuo ndkkyy. Eikd oo levveella.
Osastot on kun osuuskaupassa. On. Kylld tdstd lomakkeet Ibyttyy jos on
I6ytydkseen. Vaan I6ytdédké vanha ukko.

Paljon on tekstid ja monessa lokerossa ja monenlaista sinistd. Vdhan huo-
no on tuo turkoosin vaaleansininen véri, ei taho ndkya. Ajan kanssa pittda
lukee. Sitd ei ole vield tottunu tdhédn tietokoneelta lukemiseen. Paperilta

vaan ennen. Vaan samalla tyylilld on kun Savon Sanomissa.

Verkkopalvelujen kayttd ilman ohjekirjaa ja virheilmoitusten ohjaus

Kéayttajien mukaan yksikertaisuus ja tuttuus ovat uuden verkkopalvelun kayttéa helpotta-
via tekij6itd. Verkkopalvelujen vaivattomuus ja littyminen aiempaan kokemusmaailmaan
helpottivat uuden oppimista. Kokeilemalla oppiminen koettiin luonnolliseksi tavaksi kayt-
tajatesteissd, silla ohjekirjaa tai ohjeistusta ei kukaan kayttdjista kaivannut. Erilaisia on-
gelmatilanteita tuli kuitenkin vastaan, ja esimerkiksi jokaiselle testikayttajalle tuli kayttaja-
testin jossain vaiheessa tarve etsia ja kayttda kirjasinkoon suurentamismahdollisuutta.
Verkkopalvelusivun oikeasta ylanurkasta kaikki kayttajat 16ysivat suurentamis- ja pienen-
tdmismerkin suhteellisen helposti. Samoin lomakkeen suurennus + -merkilla oli tarpeel-
linen ja tuttu usealle kayttajalle muiden verkkopalvelujen tarjoajien sivuilta. Apupalvelun
sijainti oli tuttu ja sitd osattiin etsia ylalaidasta. Useampi kayttgja toi esille, ettd muiden-
kin verkkopalvelujen vastaava kirjasinkoon muuntamispalvelu 16ytyy suurin piirtein sa-

masta paikasta.
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En oo ennen asijoinu télla tavalla. Pittdé ensin keksid, ettd mikd on lokkiik-
ka...eipd héttéilld. Ndméa on ylleesd heleppoja, ainakkii pankkiasijointi, kun
ensin vuan tutustuu vdha...no on Kylld paljo tietoo ndilld sivuilla, samalla
tavalla paljo kirjotusta niinku verotoimiston sivuilla. Isommaks tuosta, ettéd
jottain ndkkdéo.

Ei kannata hakea lomakkeita Kelalta, kun ndin helppo on kéyttda tdméa lo-
makehaku...enpé oo tienny. Ja tosi isoks tuon lomakkeen saa. On helppo
tayttaa.

Virheilmoitusten tehtdva on opastaa kayttdjaa oikealle tielle. Virheilmoitusten osalta
kayttajatestin tulos oli, etta virheilmoituksia ei kenellekaan kayttajalle tullut.

8.2 Kayttajien onnistuminen testitehtavissa

Kéayttajatesti toi esille sen, ettd Kelan verkkopalvelujen kayttajatyytyvaisyyden yhteinen
nimittaja on tehokkuus. Testihenkildiden tekemisessa se nékyi niin, etta kayttajat saavut-
tivat tavoitteensa, saivat asiansa hoidettua kayttaessaan verkkopalveluja. Kelan verkko-
palvelun samankaltaisuus, tuttuus, verrattuna aiempiin kokemuksiin verkkoasioinnista
kuului kayttajatestiin osallistuvien puheista. Testihenkilot onnistuivat tehtavien teossa.
Onnistumisien yhteinen nimittdja oli aiempi tietotekninen kokemus, jota kaikilla testihen-
Kiloilla tassad tapauksessa oli. Testihenkildiden kyselylomakkeen vastauksista kavi ilmi,
ettd kaikki olivat kayttdneet pankkien ja/tai verohallinnon verkkopalveluja. Sen sijaan
Kelan verkkopalveluista ei kaikilla ollut kokemusta. Osa kertoi ké@yttaneensa tyéssaan
tietotekniikkaa ja monille myds seniorien tietotekniikkakurssit olivat tulleet tutuiksi. Kayt-
tajatestiin osallistuneet henkilét olivat 63—71-vuotiaita. Kukaan heista ei enaa ollut mu-
kana tybelamassa. Kayttajatestissa kaikki kayttdjat saivat testitehtavat tehtya taydelli-
sesti keskim@arin tunnissa. Suhteessa eniten meni aikaa ensimmaisen, tiedonhakuteh-

tavan kohdalla.

Kéayttajatestin havaintojen perusteella voi sanoa, etta verkkopalvelujen kaytté oli kaikille
kayttdjille melko vaivatonta ja tekeminen ennakkoluulotonta. Koko ajan kayttajien pu-
heissa kuului kuitenkin epausko omaan osaamiseen ja siihen, ettd miten ihmeessa olisi
mahdollista pysyd nykyisen kehityksen mukana. Kayttajatestiin osallistuvat arvioivat
tietoteknisten taitojensa olevan tasolla tyydyttava tai heikko. Apua tietoteknisiin ongel-

miin moni totesi saavansa lapsilta tai lasten lapsilta.
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Kelan asiointipalvelu oli kaikille kayttdjille vieras. Kukaan testihenkil6istd ei ollut aikai-
semmin kirjautunut pankkitunnuksin Kelan asiointipalveluun. Tietoturva-asiat eivat nous-
seet erityisesti esille asiointipalveluun kirjautuessa kenenkaan kayttajan kohdalla. Kaikil-
la oli kokemusta verkkopankkiasioinnista, ja Kelan asiointipalvelun moni kayttajista totesi
olevan hyvin samankaltainen. Testihenkildiden puheessa kuului luottamus pankkien,
vakuutusyhtididen ja Kelan verkkopalveluita kohtaan. Ne koettiin turvallisiksi kayttaa.
Tietoturva-asioissa kayttajat olivat suurelta osin itseoppineita tai senioreiden tietoteknii-
kan kurssilla perustiedot saaneita.

Havainnoinnin aikana tuli esille, etta testikayttdjien ennakkokasitykset Kelan verk-
kosivuista olivat kahdenlaiset. Osalla oli kokemus siita, ettd Kela-etuudet ovat vaikea-
selkoisia, joten myds verkkopalvelun odotettiin olevan hankala kayttaa. Kayttajatestin
aikana tuli jatkuvasti esille selkea ristirita havainnoidun puheen ja tekemisen valilla. Uu-
teen asiaan suhtauduttiin epailevasti ja omaan osaamiseen oli voimakas negatiivinen
ennakkokasitys. Osa kayttajista ei ollut kayttanyt Kelan verkkopalveluja ja he arvelivat,
ettd eivat tule onnistumaan testitehtavissa, koska kokemusta ei ollut.

Tasta ei kylla tule mitdéan, mutta pitddhén sita yrittda, kun kerran tuli luvat-
tua. Vaan kyll4 tdmé& havettdd, kun on niin hidasta tdmé tietokoneen kéyt-
t6. Ja on vield kuvaus ja kaikkee.

Ei kannata liikoja tdstad odottaa. Katsellaan miten tdsséd nyt kdy.

Osalle testihenkildistéd toi luottamusta aiempi kokemus verkkopalveluista, ja heidan il-
maisunsa osoittivat luottamusta omiin kykyihin. Kelan verkkopalvelut olivat heille tuttuja
tiedonhaun ja lomakkeiden osalta. Ne kayttajat, jotka olivat tutustuneet aiemmin Kelan
verkkopalveluihin, pitivat Kelan verkko-palveluja helppoina ja tavanomaisina.

Hullunrohkeet pérjdéa aina, on tdssd maailmassa tullu pahempiaki asioita

vastaan.

Min& seuraan aikaani ylen ja mainosteeveen verkkosivuilta. Ei tarvitse tila-
ta lehtid. Kaikki tarpeellinen 16ytyy nyky&éan netista. Nyt alan kéyttda myds
Kelan verkkosivuja, niin tieddn mitéd etuuksia voin hakea...ei ndmé ole sen

vaikeammat kuin verotoimiston sivutkaan. Enemman on tekstia.
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8.3 Kayttajien parannusehdotuksia verkkopalveluihin

Kayttajat ilmaisivat, ettd vaivattomuus, hyédyllisyys ja helppokéayttdisyys olivat ne asiat,
jotka kuvaavat Kelan verkkopalveluja. Kayttdjilla oli kayttajatestin jalkeen mielikuva, etta
Kelan verkkopalvelu on selked, informatiivinen, hyvin asiapitoinen ja hyvin tavanomai-

nen julkisen sektorin verkkopalvelu.

Kéayttajat toivoivat verkkopalvelujen varien kontrasteihin parannusta. Tumman siniselle
pohjalla oleva valkoinen teksti todettiin toimivaksi, mutta turkoosi kirjoitus valkoisella
pohjalla todettiin huonosti hahmotettavaksi ja epaselvédksi. Varimaailmaan toivottiin
myds rajumpia tehostevareja ilmoittamaan esimerkiksi viikon infoteemaa, joka myds
nousi yhtena toiveena havainnoinnin yhteydessa esille. Testikayttdjista osa innostui pal-
jon Kelan verkkopalvelujen sivuista ja he toivoivat, ettd eri teemoista tulisi vaikka vii-
koittain vaihtuvia lyhyita tietoiskuja. Elakeléisille sopivia aiheita he toivoivat erityisesti,
perustellen asiaa silla, etta heilld on aikaa lukea ja perehtya asioihin. Kelan sivujen toi-
vottiin olevan myds myyvempia ja lisdksi toivomuslistalla oli viikon kevennys. Kelan si-
vuille kayttajat toivoivat myds Kela-sanakirjaa, josta voisi nopeasti tarkistaa mita tietty
termi tarkoittaa. Kela-sanakirjan toivottiin olevan selkokielinen ja helppolukuinen.

Kéayttajatestien aikana tuli testikayttajilta esille innovatiivisia ja kestavaa kehitysta tukevia
ajatuksia muun muassa siita, ettd tulevaisuudessa voisi valita Kelallakin elektronisen
paatdksen, niin kuin elektronisen e-laskun pankin palvelun kautta. Tuolloin omaa Kela-
asiaa koskevan p&atbksensa voisi katsoa Kelan asiointipalvelusta, eika paperiversioita
enaa tarvittaisi. Monen kayttajan mielesta paperien sailytys on tydlasta varsinkin ikdan-
tyvana, kun ei tahdo muistaa, minne tarkeét asiakirjat on sailonyt.

Kasvotusten kaytédva asiakkuus ja sen tuoma turvallisuuden ja luotettavuuden tunne
nousi kayttajatestin havainnoinnin yhteydessa useampaan kertaan esille. lkaantyvat
arvioivat realistisesti mahdollisuuksiaan kayttdd Kelan toimistojen palveluita. Liikkumi-
nen ja autolla ajaminen tulevaisuudessa arveluttivat jo monia. Usean testikayttdjan pu-
heissa kuului, etta tietoverkon kautta asiointi nahtiin tulevaisuudessa vaivattomimpana
tapana hoitaa asioita itsendisesti. Kayttajien puheissa toivottiin tulevaisuuden asiointi-
muodoksi myds mahdollisuutta kuvayhteyteen Kelan virkailijan kanssa. Kotikoneelta
tapahtuva kasvotusten kaytava asiakkuus nahtiin turvallisena vaihtoehtona.
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9 POHDINTA

9.1 Tulosten tarkastelua

Prototyyppivaiheessa (Poropudas ym. 2007) kayttajat kokivat, ettd testatut Kelan verk-
kosivut olivat selkeét, asialliset ja tunnelmaltaan hyvat. Nyt ik&dantyville tehdyn kayttdja-
testin tulokset vahvistavat vuonna 2007 tehdyn tutkimuksen tuloksia, silla verkkosivuja
pidettiin selkeind ja tutunomaisina. Prototyyppivaiheessa tehdyn kayttajatestin mukaan
testikayttajat kokivat tuolloin verkkopalvelujen termistdn osittain hankalana ymmartaa
(Poropudas ym. 2007). Nyt ikdantyville kayttdjille tehdyn kayttajatestin mukaan termistd
koettiin edelleen hankalaksi, mutta verkkopalvelujen kieli koettiin ymmarrettavaksi ja
tavanomaiseksi arkikieleksi. Kelan verkkopalvelujen aloitussivua pidettiin onnistuneena,
vaikka se sisaltda paljon asiaa. Aloitussivulta edelleen eteneminen oli hyvin kayttajien
hahmotettavissa. Tasta voisi tehda paatelméan, ettd verkkosivujen etusivun edelleen

suunnittelu on ollut onnistunutta.

Verkkopalvelujen kéytdén nopea oppiminen ja vaivaton kaytté edellyttavat, ettd verkko-
palvelujen suunnittelussa on otettu huomioon kayttajan muistin kuormitukseen liittyvat
asiat ja kiinnitetty huomiota verkkopalveluissa kaytettyyn kieleen ja navigoinnin yksinker-
taisuuteen (Pohjanoksa ym. 2007, 155—-156; Kuutti 2003, 52-53). Kayttajatestin tulosten
mukaan Kelan verkkopalvelut koettiin selkeiksi ja navigointi sivuilla edestakaisin oli yk-
sinkertaista alun haparoinnin jalkeen.

Erityisesti ikdantyvien kohdalla erot ongelmanratkaisutaidoissa saattavat olla suuria,
mutta ne selittyvat silla, etta taitoja ei ole paljoa kaytetty. Sinkkonen ym. (2006, 206)
kayttavat samasta asiasta sanaa "kayttamattdémyysteoria”. Seniorit tarvitsevat enemman
toistoja oppiakseen “learning by doing”, tekemalla (llimarinen 2005, 224-227). Ensim-
mainen tiedonhakutehtava vei testikayttdjiltd eniten aikaa, mikd vahvistaa Sinkkosen
ym. (2006, 206) kasitysta kayttamattémyysteoriasta. Testitehtavien jatkuessa verkkopal-
velujen kayttd tuntui testikayttajistd yha helpommalle ja tutummalle mika myds vahvistaa
lImarisen (2005, 226) nakemysta asiasta. llmarisen mukaan harjoittelu ja toistot ovat

avain ikdantyvien oppimiseen.

Rantanen (2006, 47) ja Sinkkonen ym. (2006, 40—43) ovat tutkineet ikdantyvien ongel-
mia Internetin kdytdssa. Taman kayttajatestin tulokset eroavat edella mainittujen tutkijoi-
den tutkimustuloksista siind suhteessa, etta ikdantyvat eivat kokeneet nyt tehdyn kaytta-
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jatestin aikana navigointia erityisen vaikeana. Kayttajatestin henkil6t pitivat kuitenkin
Kela-etuuksien termist6d monimutkaisena. Terminologian monimutkaisuus oli tullut ilmi
myds Rantasen (2006, 47, 57) tekemassa tutkimuksessa. Taman kayttajatestin tulosten
mukaan Kelan etuustermistdén ymmartdmisen parantamiseksi toivottiin yhdeksi verkko-
palvelujen osaksi Kela-sanakirjaa, jossa termeja olisi lyhyesti ja kansantajuisesti selvitet-
ty. TAma vahvistaa Silenin (2006, 42—43) tutkimustulosta siind suhteessa, etta Silenin
tutkimustulosten mukaan ikdantyvat odottavat tietoverkkopalveluita, joissa on erilaisia

neuvontaosioita.

Pohjanoksan ym. (2007, 156) mukaan véarien kaytdssa kontrasti ja puna-viher-
varisokeuden huomioiminen ovat verkkopalvelujen suunnittelun avainasioita. Verkkopal-
velujen varimaailmaan oltiin tdman kayttajatestin mukaan paéosin tyytyvaisia ja tum-
mansininen vari sai kiitosta osakseen. Sen sijaan turkoosi-valkoinen variyhdistelma ko-
ettiin epaselvéksi ja hankalaksi lukea. Kayttdjien toiveena oli, ettd verkkosivuille tulisi
myds lisda tehostevareja korostamaan Kela-tietoiskuja, joita sivuille myds toivottiin.

Kéayttajatestissa osa henkildistd kaytti hakutoimintoa aktiivisesti ja osa ei kayttanyt sita
ollenkaan. Hakutoimintoa kayttaneilla testitehtavien tekeminen oli nopeaa, mutta toisaal-
ta tuli ilmi, ettd mik&li hakutoiminto ei antanut ensimmaiseksi vaihtoehdoksi haettua tu-
losta, aiheutti tilanne hdammennysta ja usein palattiin Kelan verkkosivujen aloitussivulle
aloittamaan tehtéva alusta. Nyt tehty kayttéjatesti vahvistaa Sinkkosen ym. (2006, 239)
esille tuomaa ikdantyvien ajattelun erityisyytta: Ikdantyessa ajattelun joustavuus saattaa
vahentya.

Kelan verkkosivujen aloitussivu koettiin turvalliseksi, tutuksi ja helpoksi muistaa. Muistet-
tavuutta auttoi kayttajien mukaan kotisivulla oleva kuva. Pohjanoksa ym. (2007, 195)
muistuttavat kuvien kaytosta, silla ne toimivat kayttajalle maamerkkeind, joiden avulla on
helppo suunnistaa verkkopalvelujen sivuilla. Aiemmista Taljan (2008) ja Poropudas ym.
(2007) tekemista Kelan verkkopalveluja koskevista kayttajatesteissa ei tullut esille, etta
kayttajat kaipaisivat enempaa kuvitusta sivuille. Taman kayttajatestin kohdalla useiden
testihenkildiden toive oli, ettd kuvia saisi olla sivuilla enemman, silld ne parantaisivat

muistettavuutta.

Mikali uusi opeteltava verkkopalvelu liittyy aiempaan kokemusmaailmaan, on oppiminen
aina helpompaa (Kuutti 2003, 64—-67). Kayttajatesti vahvistaa Kuutin ajatusta, silla kayt-
tajat kokivat, ettd aiempi kokemus muiden verkkopalvelujen kaytésta auttoi testitehtavia
suoritettaessa. Monet verkkopalvelut ovat logiikaltaan paljolti toistensa kaltaisia. Tuttuus
toi turvallisuutta esimerkiksi asiointipalveluun kirjautuessa. Kukaan kayttajista ei tuonut
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puheessaan ilmi, ettd tietoturva-asiat ja kirjautuminen pankkitunnuksilla koettaisiin epai-
lyttavind. Verkkopankkitunnuksin asiointi tiedetaan jo turvalliseksi tavaksi asioida pank-
kiasioinnin perusteella. Taljan (2008) tekemassd kayttajatestissa kayttajat suhtautuivat
vield hieman arastellen Kelan asiointipalveluun ja verkkopankkitunnusten kayttéon.

Kayttajatestissé tuli useaan kertaan esille, ettéd esimerkiksi kirjasinkoon muuntamispai-
kan léytaminen oli helppoa, silla apupalvelun sijainti oli tuttu ja sitd osattiin etsia yla-
laidasta. Useampi kayttgja toi esille, ettd muidenkin verkkopalvelujen vastaava kirjasin-
koon muuntamispalvelu 16ytyy aina suurin piirtein samasta paikasta. Kelan kaikilta sivuil-
ta apupalvelu l6ytyi samasta paikasta, joten Kuutin (2003, 55-56) vaatimus verkkopalve-
lun eri osien logiikasta tayttyi.

Mielipidekysely olisi luultavasti antanut hyvin toisenlaisen kuvan taman ikdantyvan testi-
joukon verkkopalvelujen kaytén osaamisesta. Testitilanteissa tein havaintoja, joiden mu-
kaan testitehtavien tekeminen onnistui hyvin, vaikka pelkkd kayttajien puhe antoi ym-
martda, ettd osaamista ja kykya liikkua verkkosivuilla ei juuri ole. Testihenkilét myds
arvioivat omaa osaamistaan varsin ankarasti, silla omat kyvyt luokiteltiin tyydyttaviksi tai
heikoiksi. Kaytettavyyden testauksen asiantuntijan Nielsenin (Goto & Cotler 2003, 201-
203) arvion mukaan kayttajatesti antaa arvokasta tietoa todellisesta onnistumisesta tai
epaonnistumisesta ja kayttdjan toimimisesta verkkopalvelujen sivuilla. Kayttajatestin
tulos vahvistaa toisaalta Tuorilan ja Kytén (2005, tiivistelma) tutkimustulosta, jonka mu-
kaan asenteelliset esteet saattavat tulla joissain tapauksissa lopulta jopa esteeksi Inter-
net-palvelujen kaytélle. Ikédantyvat kayttdjat tarvitsevat positiivisia verkkopalvelujen kayt-
tajakokemuksia todetakseen myds itse omaa osaamistaan. Testikayttdjat kokeilivat kayt-
tajatestin aikana rohkeasti navigointia verkkosivuilla ja tekivat tehtavéat ilman suurempia
vaikeuksia. Kenellekdan testikayttgjalle ei tullut virheilmoituksia, joten virheilmoitusten
osalta jai tdssa kayttajatestissa todentamatta Kuutin (2003, 61-63) vaatimus siita, etta
virheilmoitusten tulisi olla selkokielisia, ymmarrettavia, eikd missaan tapauksessa nume-

royhdistelmia.

Kaytanndn tekeminen ja puhe eivat suurelta osin vastanneet toisiaan tassa kayttajates-
tissa. Testihenkil6itd havainnoidessa huomasi, ettd usko omiin kykyihin horjui valilla,
mutta siitéd huolimatta rohkeus navigoida sivuilla sai aikaan sen, etta tavoitteet saavutet-
tiin ja testitehtavat tulivat tehtya rivakasti. Osaaminen alkoi véhitellen kuulua myds pu-
heessa ja tuoda uskoa omiin kykyihin ja omaan oppimiseen. Kayttdjatestin edetessa
kommentointi ja &&neen puhuminen véhenivat lahes kaikkien testikayttajien kohdalla.
Havainnoinnin perusteella voi myds todeta, ettd verkkopalvelun kaytté sujui ikdantyvilta
kayttajiltd alun ihnmettelyn jélkeen lahes vaikeuksitta. Havainnot ja kayttgjatestin tulokset



45

vahvistavat Nielsenin ja Lorangerin (2006, 380) ndkemysta siita, ettd mikali kayttaja ei
juuri kommentoi liikkumistaan verkkosivuilla, on kayttd helppoa ja lahes automaattista.

Kéayttajatestiin osallistuvien puheesta kavi useaan otteeseen ilmi, ettad tietokoneiden
maailma on nuorten maailma ja nuorilta saa myds apua tietoteknisiin ongelmatilanteisiin.
Tietokoneet ja esimerkiksi verkkoasioinnin edelleen kehittyminen ja kehityksen mukana
pysyminen koettiin haasteeksi. Toisaalta verkkoasiointi nahtiin vaivattomana ja hyodylli-
sena, silla asiointi tietokoneen avulla ei edellyta liikkumista paikasta toiseen. Kayttgja-
testin tulosten mukaan voi paatelld, ettd Euroopan Unionin e-Europe -ohjelman (Kohti
verkkoasiointia ja e-hallinnointia 2001, 21) viitoittama tie on ollut oikea. Asiakas kokee
hyétyvénsd saavutettavissa olevasta verkkopalveluista, koska vaivannakd vahenee ja
syntyy aika- ja kustannussaastéja. Kayttajatesti vahvisti Sankarin (2007) esille tuomaa
samansuuntaista ajatusta, jonka mukaan ikaantyvat, jotka ovat oppineet kayttamaan
tietokoneita kokevat, ettéd asioiden hoitaminen tietotekniikan avulla voi olla mukavaa,
helppoa ja edullista.

Testikayttdjistd osa innostui paljon Kelan verkkosivuista ja Suhosen (Suneli 2009, 25)
ajatukset saivat vahvistusta: Suhosen mukaan “asiakas tulee tutustuttaa Kelan verkko-
palveluihin, niin han uskaltaa kayttdad verkkopalveluja myds jatkossa”. Kayttajatestin
henkil6illa oli myds ajatuksia tulevaisuuden palvelumuodoista. lkdantyvat eivat halua
kasvotonta palvelua, vaan kuvayhteyttd Kela-virkailjaan omalta kotikoneelta.

Kaikilla kayttajatestiin osallistuneilla henkil6illa oli tietotekniset perusvalmiudet ja koke-
musta verkkopalvelujen kaytéstd. Osa oli kayttanyt tietotekniikkaa myds tydelamassa
ollessaan, joten t&dhan testiryhmaan oli valikoitunut ehkd poikkeuksellisen homogeeni-
nen ikaantyvien joukko. Tassa kayttajatestissa ei juuri tullut ilmi Jyrkdman (2001, 269—
277) esittamaa ajatusta siitd, ettd ikdantyvat ovat ominaisuuksiensa, osaamisensa ja
taustansa suhteen hyvin heterogeeninen joukko. Taman kayttajatestin yli 60-vuotiaiden
testihenkiléiden verkkopalveluosaaminen sen sijaan osoittaa omalta osaltaan sita, etta
nykyinen ikdantyva sukupolvi tuottaa télle "ajalle ominaisia ikdantymisen kaytantoja”,
joihin vaikuttaa paljon myds ymparistdn ja tietoteknisten sovellusten kehittyminen (ks.
Jyrkama 2001, 269-277).

9.2 Tyobn luotettavuus ja eettiset kysymykset

Olen tarkastellut omaa opinnaytetyétani ja sen prosessia laadullisen tutkimuksen arvi-
ointikriteerien mukaisesti. Erityisesti keskityn opinndytetyén luotettavuuden (validiteetti)
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ja toistettavuuden (reliabiliteetti) esille tuomiseen. Liséksi pohdin opinndytetydni eetti-
syytta ja sisdista johdonmukaisuutta, jota Tuomi ja Sarajarvi (2009, 127; Kuula 2006, 13)
peradnkuuluttavat hyvalta laadulliselta tutkimukselta.

Validi tarkoittaa luotettavuutta ja patevyytta. "Useimmiten arviointi luotettavuudesta tiivis-
tyy kysymykseen; kuinka hyvin tutkimusote ja siind kaytetyt menetelmat ja saadut tulok-
set vastaavat sita ilmi6t4, jota on haluttu tutkia”. (Anttila 2007, 145—-147.) Opinnaytety6ta
tehdessani pyrin parantamaan opinnaytetydn sisdista validiteettia tutkimusasetelman
huolellisella suunnittelulla. Tutustuin laajasti kirjallisuuteen ja aihettani koskevaan aiem-
paan tutkimustietoon, kuten Metsamuuronen (2009, 65-66) opastaa. Kelan palvelujen
kehittymiseen ja verkkopalveluihin olen tydni kautta tutustunut syvéllisesti viime vuosien
aikana. Alasuutarin (2005, 21) mukaan tutkijan tulee tuntea riittdvan laajasti tutkittavaa
asiaansa. Henkilékohtaiseen opinnaytetydn tekemisen etiikkaani on kuulunut, etté opin-

naytetydssani olen viitannut vain niihin julkaisuihin ja teoksiin, jotka olen myds lukenut.

Metsamuurosen (2009, 61) mukaan tutkimuksen luotettavuutta voidaan parantaa kayt-
tamalla aineiston hankinnassa satunnaisella otannalla valittua koehenkildiden joukkoa.
Tassa opinnaytetydssa kaytin satunnaisotantaa sen jalkeen, kun maaritin otantajoukon
ikarajan. Ikadantyvat testikayttajat olivat tdssa tutkimuksessa yli 60-vuotiaita. Opinnayte-
tyéni aineiston keruuta edelsi aikaa vieva ja tarkka testitehtavien ja kayttajatestin etuka-
teissuunnittelu ja esitestaus. Koko analysoitava aineisto koostui videoaineistosta, kaytta-
jatestien aikana tehdyistd havainnoista ja kyselylomakkeen tuottamasta tiedosta. Grén-
forsin (2001, 124—141) mukaan havainnointi on hyva keino saada tietoa aiheesta, josta
sitd on saatu aiemmin vain vahan. Havainnoinnin avulla voidaan asiat ndhda oikeissa
yhteyksissaan ja niin kuin ne todellisuudessa ovat. Havainnoinnin hyviksi puoliksi Gron-
fors toteaa myds sen, ettd havainnoinnin voi aina kytked myés muihin aineiston hankin-
tamenetelmiin. Aineiston keruussa onnistuin mielesténi hyvin ja sain koottua laaduk-

kaan, monipuolisen aineiston, joka antoi hyvan pohjan aineiston analyysiin.

Havainnoijana osallistuin testitilanteisiin, mik& oli minulle uusi kokemus. Alasuutarin
(2005, 18—19) ohjeistuksen mukaan pohdin jo ennen kayttdjatesteja osallistumiseni as-
tetta havainnoinnin aikana. Tutkittavaa ihmista tullaan hyvin ldhelle kaytettdessa osallis-
tuvaa havainnointia aineistonkeruumenetelmana. Havainnoin testitilannetta ikdan kuin
ulkopuolisena, enkd opastanut tai ohjannut testihenkilita kayttajatestin aikana. Havain-
noijana huomasin myds puutteen yhdessé testitehtavassani, joka koski tietojen hakua
matkakorvausasiassa. Tehtavaksi antoni ei ollut riittdvan tdsmallinen, koska siita puuttui

tarkennus siitd, etta tulee etsia tietoa sairausvakuutuslain mukaisesta matkakorvausasi-



47

asta. Kaikki testikayttajat hakivat kuitenkin tietoa sairausvakuutuslain mukaisesta mat-
kasta, mita olin tehtavallani tarkoittanutkin.

Tuomi ja Sarajarvi (2004, 69, 71, 124; ks. myds Rasanen 2005, 98) muistuttavat, etta
tutkimuksen tekemiseen kuuluu olennaisena osana tekemisen perustelu ja tutkimuksen
sisdinen johdonmukaisuus, joka lisda tutkimuksen luotettavuutta. He muistuttavat, etta
ennen aineiston hankintaa on myds syyta miettid aineiston jarkevaa analysointitapaa ja
tutkimuksen kulkua kokonaisuudessaan. Tutkimuksen prosessin auki kirjoittamisen tulee
olla niin yksityiskohtaista ja tarkkaa, etta toinen tutkija voi noudattaa myéhemmin sa-
mankaltaista analyysia ja toimenpiteitd omassa tutkimuksessaan. Tama lisdd myos tut-
kimuksen uskottavuutta ja toistettavuutta. Opinnaytetydssani keskityin kirjoittamisty®-
hén. Tavoitteena oli raportin selkeys, niin, etta lukijan olisi helppo seurata tutkimuksen

etenemista.

Tuomi ja Sarajarvi (2004, 126—-129, 135) muistuttavat, ettd tutkimuksen laadukkuutta
lisda tutkimustulosten huolellinen raportointi ja asianmukaiset viittaukset kaytettyihin
lahteisiin. Tutkimusraportin on oltava selkeédsti eteneva ja nain ollen uskottava selitys
tutkimuksesta. Eskola ja Suoranta (1998, 211, 212-215) ovat samoilla linjoilla ja pe-
raankuuluttavat kvalitatiivisen tutkimusraportin koko tutkimusprosessin kuvausta ja sen
luotettavuutta. He muistuttavat, etta kirjoittamisella on suuri merkitys siihen, millainen
kuva tutkimuksen ulkoisesta ja siséisesta validiteetista lukijalle muodostuu.

Tutkimusraportin muoto ei oman kokemukseni mukaan ollut niinkddn ongelmallista.
Haastavaa sen sijaan oli asettua lukijan asemaan ja kirjoittaa mahdollisimman tarkkaan
aineiston keruun ja analyysin vaiheet ja perustelut valinnoille, niin, etta lukija pysyy paat-
telyssé mukana. Omaan tutkimusaiheeseen sokaistuu ja aiheessa on niin syvalla, etta ei
huomaa auki kirjoittaa jokaista yksityiskohtaa ja vaihetta tarpeeksi tarkasti.

Opinnaytety6ssani kaytin valitsemiani Jakob Nielsenin kaytettavyyssaantdja aineiston
keruun ja analyysin ohjauksessa. Aineistoa analysoin pdaasiassa deduktiivista aineiston
analyysia kayttaen. Kuvasin opinnaytety6n raporttiin tulokset tutkimustehtavittain ja poh-
din tuloksia teoriaan ja aiempiin tutkimuksiin nojaten. Taméan opinnaytetyén tutkimuksen
tulokset eivat ole yleistettavissa, silla kayttajatestin otantajoukko oli pieni, kuten kayttaja-
testeissa yleensakin. Tekstin elavoéittamiseksi ja saadakseni kayttajatestiin osallistunei-
den aanen kuuluviin, kaytin myds suoria lainauksia heidan puheestaan tutkimuksen tu-

loksia auki kirjoittaessa.
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Tuomi ja Sarajarvi (2004, 126—-127, 133) esittavat, ettd seké tutkimusaiheen valinta etta
nakdkulman valinta ovat eettisia valintoja. Téassa opinnaytetydsséa olen lahtenyt siitd aja-
tuksesta, ettd ikdantyvat saavat verkkopalvelujen kayttgjina &anenséa kuuluviin. Opinnay-
tetydn tuloksilla on pitkalla aikavalilla toivottavasti vaikutusta siihen, miten kaytettavyy-
deltdén vielakin parempia verkkopalveluja suunnitellaan kaikille kayttajaryhmille.

Kuulan (2006, 13, 34-35, 109-111) mukaan on tarkeda pohtia tutkimuksen eettisia ky-
symyksia henkilotietolain ja tietosuojan nakdkulmasta. Tutkimukseen osallistuvien tie-
tosuojasta on pidettdva huolta tutkimuksen kaikissa vaiheissa; aineistokeruu-, analysoin-
ti- ja havitysvaiheissa. Kuulan mukaan tutkimustyén hyviin kaytantéihin kuuluvat muun
muassa Yyleinen huolellisuus, tarkkuus tutkimusaineiston kasittelyssa ja tulosten tallen-
tamisessa. Opinnaytetydn kayttajatestin videoinnin aikana tallenteessa on saattanut
nakya myds henkididen Kela-etuuksien tietoja, jotka ovat henkildkohtaisia ja salassa
pidettavia asioita. Opinnaytety6ni aineiston kasittelya ja sailyttamistd koskevat asiat so-
vittiin testihenkildiden kanssa etukateen. Havainnointiaineisto; videoitu aineisto, on havi-
tetty Kelan arkisto-ohjeiden mukaisesti sen jalkeen, kun paperilitterointi on tehty. Pape-
rilla henkilétiedot on poistettu, aineisto anonymisoitu ja tapaukset on numeroitu Kuulan
(2006, 214—215) ohjeistuksen mukaisesti.

9.3 Johtopéaatbkset ja suositukset

Opinnaytetyéni nden hyddyllisend ja uskon, ettd sen tulokset otetaan huomioon kehitet-
taessé Kelan verkkopalveluja edelleen kaikkia ik&luokkia palveleviksi. Opinnaytetydni on
tapaustutkimus, joten sen tulokset eivat ole yleistettavissa. Opinnaytetyd edustaa kui-
tenkin tapauksena laajempaa ilmiéta; ikdantymista ja tietotekniikkaa. Mielestani opinnay-
tetydn tulokset antavat uutta valaistusta tdméan ajan ikdantyvien suhteesta tietotekniik-
kaan ja suhtautumisesta tekniseen kehitykseen. Naen, ettd opinnaytetyén tuloksia voi
kayttdd esimerkiksi Kelan verkkopalvelujen markkinoinnin tukena sen lisaksi, ettd ne

antavat palautetta onnistumisesta verkkopalvelujen suunnittelijoille.

Opinnaytetydn kayttdjatestin tulosten perusteella voi esittdd seuraavanlaisia johtopaa-
téksia ja niiden pohjalta verkkopalvelujen kehittdmistéd koskevia suosituksia:

Kela-etuuksien termistd koettiin vaikeaselkoiseksi ja toivottiin verkkosivuille hakusanalla
toimivaa Kela-sanakirjaa, josta Kelan kayttamien yksittaisten termien merkitys olisi help-
po tarkistaa. Sanakirjan toivottiin olevan kansantajuinen ja selkokielinen. Suosituksena
esitan, ettad verkkosivujen nykyisen hakutoiminnon rinnalle tulisi sanakirjatyyppinen pal-
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velu. Kelan kayttamien termien ymmartdminen auttaa kayttdjad ymmartamaan parem-

min koko verkkopalveluissa kaytettya kielta.

Testikayttajat kokivat, ettd varien kontrastit vaativat parannusta. Erityisesti nousi esille
turkoosi-valkoinen yhdistelmd, jossa turkoosi teksti valkoisella pohjalla koettiin luetta-
vuudeltaan huonoksi. Varimaailmaan toivottiin lisdd myds huomiovareja. Testihenkildi-
den toiveena oli, ettd Kelan verkkopalveluissa saisi olla enemman myés kuvia. Suosi-
tuksena esitén, ettd verkkopalvelujen varimaailmaa tarkasteltaisiin uudelleen samoin
kuin kuvien kayttéa. Huomiovarien ja kuvien kayttd auttaa erityisesti ikaéntyvien muis-

tamista navigoitaessa sivulta toiselle.

Kelan verkkosivuja pidettiin hyvin tavanomaisina ja asiapitoisina. Kayttajat toivoivat ke-
vennysta Kelan verkkosivuille. Toiveena tuli esille, ettd verkkopalvelujen sivuilla voisi
olla erityisesti elakeléisille ja ikdantyville suunnattuja vaihtuvia tietoiskuja ja viikko-infoja
ajankohtaisista asioista. Elékeldisille sopivia aiheita he toivoivat erityisesti perustellen
asiaa silla, etta heillda on aikaa lukea ja perehtya asioihin. Kelan sivujen toivottiin olevan
myds myyvempid. Suosituksena esitén, ettd nykyisen lapsiperheasioihin keskittyvan
Kela-Kertun rinnalle tulisi 1adke-, hoitotuki- ja elakeasioita koskeva kysymys-

vastauspalsta.

Kéayttajatestin tuloksena tuli esille myds kestavaa kehitysta tukevia ehdotuksia paperit-
tomasta Kelasta. lkdantyvat kokivat, etta paperisten paatdsten sailytys on varsin ty6lasta
ja vaatii muistamista. Testikayttajat ehdottivat, ettd asiakas voisi valita jo etuuden haku-
vaiheessa elektronisen paatdksen, jonka voisi lukea verkkopankkitunnuksin kirjautumal-
la asiointipalveluun. Paatdksen toivottiin olevan samaan tapaan auki kirjoitettu, kuin ny-
kyiset paperiset paatdkset. Talla hetkella Kelan asiointipalvelun sivuilta I6ytyy asiakkaan
paatokset luettavassa muodossa monista eri etuuksista. Suosituksena voisi esittaa, etta
jatkossa asiakkaalla olisi mahdollisuus valita vain elektroninen paatés.

Ik&dantyvien ndakemyksen mukaan tietoverkon kautta asiointi voisi olla myés kasvokkain
kaytavaa asiointia, joka koettiin turvalliseksi. Tulevaisuudessa toivottiin kuvayhteytta
kotikoneelta Kelan virkailijaan. Suosituksena voisi esittéda, ettéd esimerkiksi osana ajan-
varauspalvelua kehitettéisiin asiakaspalvelua kuvayhteyden avulla. Yhteyskeskuksissa
tapahtuvan Kelan puhelinpalvelun lisaksi voitaisiin asiakkaalle tarjota tulevaisuudessa
myds kuvayhteyspalvelua.
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9.4 Opinnaytetydn prosessi ja jatkotutkimusaiheet

Opinnaytetyn prosessi oli ajallisesti pitka, silla aloitin opinnaytetydn suunnittelun jo ke-
vaalla 2009. Aikamatkalla ajatukset muuttuivat ja suunnitelmat saivat uusia suuntia. Yh-
teinen ajattelu opettajien ja opiskelijoiden kesken, ja pohdinta opinndyteraakileiden aa-
relld jalosti omaa ajattelua. Tydn tekeminen sai siivet alleen my6s silloin, kun kyllastymi-
nen ja epatoivo olivat jo vallanneet ajatukset. Opinnaytetyén eteneminen projektiluontoi-
sesti sopi minulle hyvin. Jokainen yhteinen kokoontuminen vei lahemmaksi lopputulosta
ja tyd eteni suunnitellun aikataulun mukaisesti.

Opinnaytety6ni avainkohta oli Jakob Nielsenin "Iéytdminen” ja kaytettavyysteoriaan tu-
tustuminen. Kaytettavyyden heuristiikat veivat mennessaan ja kaytettavyystestin aineis-
tonhankinta ja aineiston analyysin eteneminen vauhdittuivat. Aineiston analyysivaiheen
koin kuitenkin opinndytetyén haasteellisimmaksi vaiheeksi. Toisaalta minulla oli hieman
vaikeuksia my6s tulosten kirjoittamisen aloittamisessa, silla vaikka olin liikkeella ilman
etukateisoletuksia, yllatyin siitd miten ongelmatonta tietokoneen ja verkkopalvelujen
kayttd ikdantyville oli. Olin kuitenkin mielessani valmistautunut erilaiseen kayttéjatestin
tulokseen.

Opinnaytetyén tekemiseen kului aikaa noin 800 tuntia, ja kustannusarvio 2000,00 euroa
alittui hieman suunnitellusta. Kustannukset muodostuivat puhelin-, materiaali- ja matka-
kuluista. Opinnaytetydn tekemiseen sain kannusteapurahan Vapaan sivistystydn yhteis-
jarjestolta, mikd osaltaan vaikutti siihen, ettd tyd oli saatava valmiiksi suunnitellussa
ajassa. Opinnaytetydni tuloksia esittelen oppilaitoksen ja Kelan lisksi vapaan sivistys-
tyén yhteisjarjestolle.

Verkkopalvelujen kaytettdvyyden tutkiminen on ollut kiehtova aihe. Jatkotutkimuksena
olisi mielenkiintoista tehda vertailututkimusta esimerkiksi verotoimiston, pankkien, va-
kuutusyhtididen, tybelakelaitosten ja Kelan verkkopalvelujen kaytettavyydesta eri-
ikaisten kayttajien keskuudessa. lkdantyvien ehdotukset Kela-asioinnista kuvayhteyden
avulla olivat innovatiivisia. Olisi kiinnostavaa tutkia asiaa laajemmassa mittakaavassa

huomioiden eri osapuolten ndkemykset seké tehokkuus, tuottavuus ja tietosuoja-asiat.
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AINEISTON ANALYYSIRUNKO

—

. Kayttaja ymmartaa kielta

2. Muistin kuormitus

3. Yhdenmukaisuus ja loogisuus

4. Miten tulee ilmi ohjekirjan/ohjeistuksen tarve

5. Virheilmoitusten ohjaus

6. Onnistuiko kayttaja tehtavassa

7. Verkkopalvelujen helppous/miellyttavyys

Liite 1

hl6__ tehtava



Liite 2

KYSYMYSLOMAKE: Kelan verkkopalveluja koskeva kaytettavyystutkimus

1. Ika: vuotta

2. Sukupuoli: (mies/nainen)

3. Kaytan tietokonetta (kotona, ty6ssd, muualla; missa)
4. Kaytan tietokonetta (paivittain/viikoittain/harvemmin)

5. Kaytan tietokonetta

(tiedonhaku, yhteydenpito, keskustelufoorumit, verkkoasiointi, muu; mika)

6. Olen kayttanyt seuraavia verkkopalveluja:

(pankki, vakuutusyhti6, verkkokauppa, kunta, Kela, muu; mika)

7. Tietotekniset taitoni ovat

(erittain hyva, hyva, tyydyttava, heikko)

8. Tietotekniikan k&ytté6n olen saanut seuraavanlaista koulutusta:

(ty6paikka, kansalaisopiston kurssi, oppilaitos, muu; mika)

9. Tietoturva-asioihin olen perehtynyt

(ty6paikka, kansalaisopiston kurssi, itseoppinut, muu; mika)

10. Tietoteknisissa ongelmatilanteissa minua auttavat

11. Kelan verkkopalveluja kuvailisin seuraavasti:




Liite 3

TEHTAVA 1

Aloita tehtava www.kela.fi -sivulta.

Etsi Kelan verkkosivuilta tietoa matkakorvauksesta.
Selvita paljonko on omavastuu yhteen suuntaan tehdyn matkan osalta?



Liite 4

TEHTAVA 2

Aloita tehtava www.kela.fi -sivulta.

Etsi elaketta saavan hoitotukinakemuslomake.



Liite 5

TEHTAVA 3

Aloita tehtava www.kela.fi -sivulta.

Kirjaudu verkkopankkitunnuksilla Kelan asiointipalveluun

ja tutustu palveluun tarkistamalla omat tiedot.



KAYTTAJATESTIN KASIKIRJOITUS

1. Tervehtiminen ja perehdyttdminen aiheeseen

2. Sopimuslomakkeen allekirjoittaminen

3. Kayttajatestin etenemisen lapikdyminen

4. Kayttajatesti tehtavineen

5. Kyselylomakkeen tayttdminen ja vapaamuotoinen keskustelu

6. Kiitokset ja lopetus

Liite 6



Liite 7

KUVAUSSUOSTUMUS

Taten mina, , sallin kuvata videolle kaytettavyystestin, johon

osallistun. Kuvattavaa materiaalia saa kayttda opinnaytetydntekija Sirpa Pirinen tehdessaan opin-
naytety6td, jonka nimi on Kelan verkkopalvelujen kaytettavyys ikdantyvien kayttajien nakékulmasta
tarkasteltuna.

Taten mina, Opinnaytetydntekija Sirpa Pirinen, vakuutan, etta kaytettavyystestissa kuvattua mate-
riaalia kaytan vain ja ainoastaan opinndytetydssani Kelan verkkopalvelujen kaytettavyys ikaantyvi-
en kayttgjien nakokulmasta tarkasteltuna. Vakuutan, ettd videoitua tutkimusaineistoa ei nayteta
ulkopuolisille. Videoitu, dvd:lle taltioitu aineisto, havitetadn asianmukaisesti testiaineiston ana-

lysoinnin jalkeen.

Taté sopimusta on laadittu kaksi samansisaltdista kappaletta, toinen testiin osallistuvalle kuvatta-
valle ja toinen opinnaytetydntekijélle.

Paikka Aika

Testiin osallistujan nimi Sirpa Pirinen
ja nimen selvennys
(Kuutti, W. 2003)



Liite 8

DEDUKTIIVINEN SISALLON ANALYYSI

ANALYYSIKAAVIO

ANALYYSIRUNKO

PELKISTETYT ILMAISUT AINEISTOSTA — ALKUPERAISILMAISUT

ALAKATEGORIAT

YLAKATEGORIAT



Liite 9

ANALYYSIKAAVION MUKAINEN DEDUKTIIVISEN ANALYYSIN ETENEMINEN; ESIMERKKI

AINEISTON ANALYYSIRUNGON MUKAINEN ASIA

Verkkopalveluissa kaytetty Kieli

PELKISTETYT ILMAISUT AINEISTOSTA — ALKUPERAISILMAISUT
Kieli on ymmarrettavaa "Kylla on lyhyesti ja ytimekkaasti asijoo

yhelld sivulla”, "selevasti sanottu, vuan

Kansankieltd on valilla vaikeita termia, mita tarkottannoo..”

Termit ovat osin monimutkaisia

ALAKATEGORIA

Ymmarrettavyys

YLAKATEGORIA

Sivuston oppimisen helppous
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