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Tdssa opinnaytetyossa tutkitaan fine.fi —sivuston ymmarrettavyytta, kdytettivyytta ja
16ydettivyytti erityisesti kuluttajien ja eri sidosryhmien nikékulmasta. Saatujen tulosten
perusteella on jalostettu konkreettisia kehitysehdotuksia edelld mainittujen tekijéiden

lisiamiseksi.

Lihteiden mukaan Internetsivujen kiytettivyys tarkoittaa tasoa, jolla taidoiltaan
keskiverto tai hieman alle keskiverron oleva kayttaja pystyy kayttimain sivustoa ja
loytimain sieltd tietoa tehokkaasti niin, ettd kayttdja on lopputulokseen tyytyviinen.
Kaytettavyydeltadn hyvien sivustojen tulee olla esimerkiksi helposti omaksuttavia ja

silmiiltavissa. Sivustojen tulee antaa kayttijélle palautetta sivuston tapahtumista.

Fine.fi —sivustolla toteutettiin 19.3. — 26.4.2013 aikavalilla kaytettavyyskysely, johon tuli
mairdaikaan mennessa 109 vastausta. Tutkimus toteutettiin Wepropolin
(webropol.com) kautta tehdylld Online-kyselylla ja kyselyn tuloksia arvioitiin muun

muassa IBM SPSS —ohjelmistolla ja Microsoft Office Excelin avulla.

Tutkimustuloksien mukaan sivustolla tulisi tarjota hakutoiminnallisuus, sivuston sisaltd
olisi hyvi jakaa uudestaan aihealueisiin ja sivusto tulisi tarjota kokonaisuudessaan my6s
ruotsiksi. Sivuston etusivulla voitaisiin ohjata kayttijia tiedonhaussa ja ulkoasua olisi
hyva paivittad nykyaikaisemmaksi. Joka tapauksessa voidaan kuitenkin todeta, ettd
sivusto on nykyisellaankin tirkea ja laadukas tiedonhakukanava niin finanssialalla

tyoskenteleville henkil6ille kuin kuluttajille.
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Kati Selvenius

The aim of this study was to examine the usability, intelligibility, and findability the
fine.fi website from the point of view of consumers and other stakeholders. Purpose of
the thesis was to find concrete development ideas to improve the previously

mentioned factors which were being studied.

According to source materials the usability of websites implies that the site can be used
by average or little below average user. The using of the site should make the users
satisfied with the end result. Sites with good usability should be accessible and easy to

scan. Feedback should be given to the users about the events on the site.

A usability survey was carried out in fine.fi site from 19t of March to 26t of April with
109 responses. The study was executed by Webropol (webropol.com), online-survey

tool. The results were analysed with IBM SPSS program and with Microsoft Excel.

According to the results the fine.fi site should be provided with search function
feature, the contents should be divided into different topics and the site should be
entirely available in Swedish. Front page should contain instructions for searching
information and the appearance of the site could be modernized. It seems, however,
that fine.fi website is currently an important and a high quality information source for

both employees in finance business and customers.
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1 Johdanto

Opinniytetyon toimeksiantaja on Vakuutus- ja rahoitusneuvonta FINE. Toimeksiantona on
tutkia fine.fi —sivuston ymmarrettdvyyttd, kiytettivyyttd ja 16ydettivyytta erityisesti
kuluttajien ja eri sidosryhmien nikokulmasta. Tutkimuksen perusteella on jalostettu
konkreettisia kehitysehdotuksia sivuston ymmirrettivyyden, kiytettivyyden ja

16ydettivyyden lisidmiseksi.

Vakuutusalan internetsivujen arviointi ja kehittiminen on aitheena minulle mieluisa, silla
tyoskentelen suomalaisessa finanssialan yrityksessd hyvin samantyyppisten asioiden parissa,
mihin fine.fi -sivusto on keskittynyt. Olen suuntautunut Haaga-Heliassa muuan muassa

mainontaan ja yritysviestintaan, mika tukee opinnaytetyon athealuetta.

1.1 Vakuutus- ja rahoitusneuvonta FINEn esittely

Toimeksiantaja Vakuutus- ja rahoitusneuvonta FINE on osa FINE organisaatiota, jonka
ovat fine.fi -sivuston mukaan perustaneet Kuluttajavirasto, Finanssivalvonta ja Finanssialan
Keskusliitto ry. Vakuutus- ja rahoitusneuvonnan lisaksi samaan organisaatioon kuuluvat
Vakuutuslautakunta, Pankkilautakunta, Arvopaperilautakunta, sektorikohtaiset johtokunnat

ja finanssialan sopimuspohjaisen asiakasorganisaation hallitus. (Fine 2013a.)

‘ Hallitus ]

| |
Vakuutusasioiden Pankkiasioiden Atrvopapetiasioiden
johtokunta johtokunta johtokunta

[ Vakuutus- ja rahottusneuvonta ]_
Vakuutus- Pankki- Arvopapeti-
lautakunta lautakunta lautakunta

Kuvio 1. FINE otganisaatio. Lihde: http://www.fine.fi/?menu6_pos=FINE-

organisaatio&item=183



Fine.fi -sivustolla kuvaillaan Vakuutus- ja rahoitusneuvontaa finanssialalla toimivaksi
neuvontatoimistoksi, joka maksutta neuvoo kuluttajia, pienyrittijia ja nithin verrattavia

asiakkaita vakuutus-, pankki- ja sijoitusasioissa (Fine 2013a).

1.2 Opinndytetyon tavoite

Fine.fi -sivusto on Vakuutus- ja rahoitusneuvonta FINEn palvelukanava internetissa.
Sivustolla annetaan tietoa neuvontatoimiston lisaksi FINE —organisaatiosta, lautakunnista

ratkaisutietokantoineen ja yleistd tietoa finanssialan tuotteista ja niiden erityispiirteista.

Opinnidytetyon toimeksiantona on arvioida ja kehittdd fine.fi —sivustoa. Tavoitteena on saada

vastaus muuan muassa seuraaviin kysymyksiin:

* Mitkd ovat nykyisen sivuston ongelmakohdat?

* Miten sivusto toimisi entistd paremmin itsepalvelukanavana asiakkaille?

* Kuinka sivusto voi lisita Finen tarjoamien palvelujen tunnettuutta ja samalla ohjata
asiakkaiden yhteydenottoja?

* Miten sivustoa pitdisi kehittad ajanmukaisemmaksi?

Opinniytety0ssa otetaan kantaa sithen, kuinka fine.fi -sivusto itsessdan voisi toimia entista
parempana tietolahteena asiakkaille, jolloin asiakkaat 16ytaisivit helposti vastaukset
yleisimpiin kysymyksiin suoraan sivustolta. Toiveena on vihentai turhien yhteydenottojen
mairaa, jolloin Finen asiantuntijat voivat keskittya haastavampien ja asiantuntemusta

vaativien tapausten kasittelyyn.

2 Kiytettivyyden arviointi

Kun toimeksiannon adjektiiveja (ymmarrettavyyttd, kiytettdvyytta ja 16ydettivyyttd)
pohditaan tarkemmin, voidaan sanoa ettd ymmarrettivyys ja ldydettivyys ovat ennemminkin
kiytettivyyden toteutumisen edellytyksid kuin tdysin erillisid médritelmia. Téstd nikoékulmasta
katsoen onkin tirkedd tutkia lihdekirjallisuuden perustella kiytettavyyttd, sen miaritelmai ja

kiytettdvyyden kehittimisti erityisestd internetsivustojen osalta.



2.1 Kiytettivyyden mairitelma

International Organization for Standardizationin julkaiseman ISO 9241-11 standardin
midritelmad kidytettdvyydestd on usein lihtokohtana kiytettdvyydestd keskusteltaessa.
Esimerkiksi Jokelan, livarin ja Tombergin (2004, 2) artikkeli lainaa ISO 9241-11 standardin
midritelmad kiytettivyydestd: “The extent to which a product can be used by specified users
to achieve specified goals with effectiveness, efficiency and satisfaction in a specified context
of use.” Vapaasti suomennettuna standardin mukaan kiytettivyys tarkoittaa tasoa, johon asti
tuotetta voidaan kdyttdd mairiteltyjen kiyttdjien toimesta niin, ettd voidaan saavuttaa

maaritellyt tavoitteet tehokkaasti ja vaikuttavasti ja kéyttdjan ollen tyytyvainen.

Standardin kanssa samoilla linjoilla olevan Steve Krugin nikékulmana on, ettd kdytettivyys el
ole rakettitiedettd, vaan pitkilti ymmarrettidvissda maalaisjirjelld. Krugin mukaan kaytettavyys
tarkoittaa hyvin toimivuuden varmistamista, jolloin taidoiltaan alle keskitason tai keskitason
oleva henkil6 pystyy kayttamaan haluttua asiaa sithen, mihin asia on tarkoitettu ilman

suurempaa turhautumista. (Krug 2000, 5.)

Toimeksiantoa ajatellen hyva kaytettavyys voist siis tarkoittaa edellisten maaritelmien
pohjalta, etta finanssialan tietimykseltain ja tietoteknisilta taidoiltaan alle keskitason tai
keskitason kayttajan pitdisi pystya kdyttimaan sivustoa ja 16ytamaéin sieltd tietoa niin, ettd
tarvittavat tiedot 16yt tarpeeksi tehokkaasti ja kiyttdjd on tyytyviinen sivuston kiyttimisen

jalkeen.

Nielsen laajentaa kiytettivyyden kisitettd listaten viideksi kdytettdvyyden laatutekijiksi
opittavuuden, tehokkuuden, muistettavuuden, virheet ja tyytyviisyyden. Naitd tekijoitd
tutkimalla voidaan saada vastaus sithen, kuinka kéytettivi jokin palvelu on. Nielsenin
mukaan esimerkiksi opittavuutta voitaisiin tutkia kysymalla kuinka helppoa kayttijien on
kayttad perustoiminnallisuuksia, kun he ensimmaistd kertaa kohtaavat palvelun. (Nielsen

2012.)

Sivuston kaytettavyytta méariteltdessa tulisi Nielsenin teoriaa mukaillen tietad, kuinka
helppoa sivujen kdyttdiminen on ensi yrittimalld, kuinka nopeasti sieltd on 16ydettdvissa

tietoa, kuinka helposti tiedonhakuprosessi on toistettavissa muistin pohjalta, kuinka paljon



virheitd kayttajit tekevat sivustoa kayttdessaan ja kuinka tyytyvaisia kdyttdjat ovat sivujen
suunnitteluun. Vastauksiin vaikuttavat todennakoisimmin suuressa maarin sivuston

navigoinnin helppous ja sivuston rakenteen monimutkaisuus.

2.2 Internetsivujen kiytettivyyden kehittiminen

Useimmilla on kokemuksia niin hyvin kuin huonosti toimivista internetsivuista. Huonoja
kokemuksia voi syntya esimerkiksi silloin, jos internetsivustoa el paiviteta tai jos sivuilla
litkkumista ei ole mietitty ja kdyttdja joutuu sivulla umpikujaan. Jos sivuston on tarkoitus
tarjota tietoa, tulee tiedon olla muodossa, jossa se on helposti omaksuttavissa. Tarjottu tieto
vol osoittautua hy6dyttomaksi, jos kidyttijit eivit ymmarrd tai osaa etsid tietoa. Jokaisen

sivuston taustalla tulee olla tarkka suunnitelma, jossa kaikki toiminnot ja sivustolla tarjotut

tiedot on harkittu.

Nielsen (1995) lihtee litkkeelle siita, ettd jarjestelmien tulisi antaa kayttijilleen saannollista
palautetta siita, mita jarjestelmaissa kulloinkin tapahtuu. Usein on aika vaikea tietad, tekeeko
sivusto tai jarjestelma jotakin, vai onko palvelu jotenkin jumissa. On siksi yllattavin tarkeaa,
etta esimerkiksi toimintoja ladattaessa kayttajille naytetdan latauspalkki, jolloin kayttajd tietaa,

ettd jotain on tapahtumassa, vaikka se voi kestaakin.

Jarjestelmin tulee kayttad loppukayttdjain ymmartimaa kielta ja termistoa niin, ettad
informaatio on loogisessa jarjestyksessa (Nielsen 1995). Suomi on kaksikielinen maa, joten
palvelut tulee luonnollisesti tarjota ainakin kahdella kielelld. Toisaalta on my6s tirkedd, ettd
esimerkiksi internetsivustot eivit sorru liiaksi puhumaan niin sanotulla ammattikielelld

puhutaan sitten tietokoneslangista tai jostakin muusta ammattislangista.

Nielsenin (1995) mukaan jirjestelmin tulee tukea muuan muassa ’kumoa’ ja “’tee uudelleen”
—toimintoja, jotta kayttdjd voi toimia haluamallaan tavalla joutuessaan umpikujaan tai
tehdessdin toiminnon, jota ei todellisuudessa ole halunnut tehdd. On olennaista, ettd
sivuston navigaatio on koko ajan saatavilla, jotta kayttijd nakee, missd kohtaa sivustoa hin
kulloinkin on. Nielsenin (1995) mielesta jirjestelman tulee my6s olla saidnnénmukainen, jotta

kayttajien el tarvitse arvuutella tarkoittavatko esimerkiksi samat termit tai toimet eri



tilanteissa eri asioita. Internetsivujen suunnittelussa tulee jo hyvin aikaisessa vaiheessa miettia

pelisadnnot kaytettaville termistolle ja toiminnoille, jotka ovat yhtenidiset koko sivustolla.

Hyvin suunnitellun jirjestelmin tulee ennakoida ja estdd virhetilanteiden syntymistd (Nielsen
1995). Tama tarkoittaa sitéd, ettd kayttajien sivustolla kulkemat reitit taytyy etukateen
suunnitella ja testata. Jos havaitaan, ettd jokin toiminto aiheuttaa virhetilanteen, tulee
kayttajien kulkua sivustolla pyrkid ohjaamaan tai rajoittamaan niin, ettei virhetilannetta synny.
Tarvittavien objektien, ohjeiden, toimintojen ja vaithtoehtojen tulee ldhdekirjallisuuden
valossa olla jatkuvasti nakyvilla, ettei kayttajan tarvitse muistaa sivustoa selatessaan, mista
kyseiset asiat 16ytyvat (Nielsen 1995). Tama vihentaa virhetilanteiden syntymisen

mahdollisuuksia tai ainakin auttaa kiyttijid selvittimain virhetilanteen omin avuin.

Nielsenin (1995) korostaa, etta jarjestelmin tulee palvella niin kokemattomia kuin
kokeneitakin kiyttdjid tarjoamalla kokeneemmille kayttdjille mahdollisuuksia radtdloidd
palvelun toimintoja kdyttimisen nopeuttamiseksi. internetsivustoilla tima voisi tarkoittaa
esimerkiksi kattavamman hakutoiminnallisuuden kayttéonottamista, jolloin kokeneemmat

kayttajit pystyvit etsimdin halutessaan tietoa useammilla kriteereilla.

Lihteissd tuodaan esiin myd0s, ettd palvelun antamat viestit eivit saa sisdltdd hyvin harvoin
kiytettya tietoa, koska silloin tarpeelliset tiedot voivat jdiddd huomaamatta (Nielsen 1995).
Tami on internetsivuilla hyvin yleinen ongelma, silla varsinkin tietoa jakavilla sivustoilla on
hankalaa 16ytda tasapainoa tiedon maarin kanssa. Erilaiset sisillysluettelot ja tiivistelmat
voivat kuitenkin helpottaa tiedon 16ytimistd, jolloin kayttijd lukee pidemmille, jos kokee

kaipaavansa enemmin informaatiota.

Nielsen kehottaa kdyttiméin virheilmoituksissa vain tekstid ilman virhekoodeja ja lisdksi hin
kokee, ettid jo virheilmoituksissa voitaisiin ehdottaa ratkaisua kisilld olevaan virhetilanteeseen,
jolloin kayttdjd pystyisi mahdollisuuksien mukaan itse ratkaisemaan ongelman. Nielsenin
mukaan virhe- ja muissa ongelmatilanteissa toimimista voidaan my6s helpottaa tarjoamalla
tarvittaessa apua ja ohjetiedostoja. Tillaisten ohjeiden tulee olla helposti haettavissa ja niiden

tulee olla lyhyita ja ytimekkaita. (Nielsen, 1995.)



Nielsenin ajatuksia noudattamalla voidaan ehkiistd monia internetsivustoilla ilmenevia
haasteita. Kaiken taustalla on kuitenkin hyvi suunnittelu, silld internetsivuja ei voida
suunnitella ja tehdd samanaikaisesti. Jokainen sivuille laitettava tieto on mietittdva kiyttdjin ja
sivuston kokonaisuuden kannalta. On my®6s totta, ettd hyvilld suunnittelulla voidaan ehkdistad

suurin osa virhetilanteista tai ainakin johdattaa kayttdjad toimimaan oikein virhetilanteissa.

Nielsenin ldhestymistapa on vahvasti sivuston toiminnoissa. Steve Krug sen sijaan lahestyy
asiaa miettimalld ensin kayttdjan ajattelua ja toimintaa ja johtamalla siita periaatteita
sivustojen suunnitteluun. Krug tiivistdd internetsivuston hyvin kiytettdvyyden lauseessa
”Allid pistiké minua ajattelemaan”. Hin korostaa, etti sivuston kiytén tulisi olla itsestiin
selvaa, jolloin minkadan asian ei pitaisi olla sivustolla kahta klikkausta kauempana. Liséksi
hinen mukaansa turhat tekijat sivustoilla harhauttavat usein kayttdjin ajattelemaan
ylimaaraistd, jolloin kdyttija saattaa jopa unohtaa alkuperiisen tavoitteensa sivustolla
vierailuun. Tillaisia asioita voivat olla esimerkiksi huonosti nimetyt tai ulkomuodoltaan
harhaanjohtavat linkit sivustoilla. Sivuston selkea kayttologiikka lisad sivuston luotettavuutta
ja painvastoin. Jos sivuston kidytosti ei ole saatavissa itsestain selvia, tulee Krugin mukaan
sivustosta saada vahintdan itsensa selittdvi, jolloin sivuston kayttiminen saattaa kestia
hieman kauemmin, mutta kayttdja kuitenkin saavuttaa sivustolle asettamansa tavoitteet.

(Krug 2006, 11-19.)

Krugin kuvailun mukaisesti on hyvin tavallista, ettd kayttdja harhautuu klikkailemaan
sivustoilla jotain aivan muuta, kuin oli alun perin suunnitellut. On my®os yleista, ettd kayttajat
eivit 16yda sivustoilta etsimadnsd, vaikka klikkailevat sivuston linkkeji ja selaavat sivuston
sivuja. Monet internetsivustot saisivat olla huomattavasti yksinkertaisempia ja yleisimmat

tiedot (kuten yhteystiedot) tulisi aina olla helposti saatavilla, vaikka kayttdjid ei ensisijaisesti

halutakaan ohjata ottamaan yhteyttd suoraan kyseessa olevaan yritykseen.

Sivustot suunnitellaan Krugin mukaan turhan usein niin, ettd sivulle on ahdettu
mahdollisimman paljon asiaa, jotta kiyttdjin voi tutkia jokaista sivua rauhassa ja pdittda
tutkailun lopussa siirtyyko toiselle sivulle. Todellisuudessa hin kuvaa internetsivujen kayttod
hyvin silmaileviksi, jolloin kayttédja vilkaisee jokaista sivua nopeasti, tutkii joitain tekstejd

hieman tarkemmin ja klikkaa ensimmiaista linkkia, joka kiinnittda huomion. Krugin mukaan



valtaosa kayttijista el yleensa kiinnita huomiotaan suureen osaan kulloinkin esilla olevasta

sivusta. (Krug 20006, 21-22.)

Krug (20006, 22-23) toteaa, etta lukemisen sijaan kayttajit skannaavat sivuja, koska ovat usein
kiireisia, heitd kiinnostaa luettavalla sivulla vain hyvin pieni osa tekstisté ja he ovat tottuneet
skannaamaan muutakin kirjallisuutta. Usein nykyisessa tietotulvassa sivujen skannaaminen on
ainoa mahdollisuus etsid tietoa. Jos kayttdjit pysihtyvit tutkimaan jokaista tiedon murua, ei

haussa olevaa tietoa koskaan 16ydy.

Kayttajit eivat tee optimaalisia valintoja Krugin mukaan, vaan he tekevit valintoja, jotka
tayttavat asetetut minimivaatimukset tehtavin loppuunsaattamiseksi. Esimerkiksi
internetsivuilla valitaan hinen mukaansa yleensa ensimmaiinen vaihtoehto, joka vaikuttaa
jarkeenkayviltd. Tamai johtuu muuan muassa siité, etta kdyttajat ovat usein kiireisia, vaarin
arvaamisesta ei rangaista, vathtoehtojen puntaroiminen ei aina paranna lopputulosta ja lisaksi

arvaaminen on usein hauskempaa. (Krug 20006, 24-25.)

Kiyttdjiltd ei voida olettaakaan sivustojen perinpohjaista tutkimista, koska silloin internetin
kayttaminen olisi huomattavasti nykyistd hankalampaa. Tietty erehtymisen ja 16ytimisen ilo
on osa internetinkéyttod varsinkin nykypaivana. Nykyain monet sivustot ovat jopa
erikoistuneet 16ytiméin kayttdjid ilahduttavia asioita, kuten hauskoja kuvia tai vaikkapa
erikoisia sisustusideoita. Internetinkayton kuuluu olla kayttajille helppoa ja jossain maarin

hauskaa, silld nima tekijit kannustavat kdyttimain internetid tiedonhakuldhteend.

Krug on havainnut usein, ettd me emme aina keksi miten asiat toimivat, jolloin me
kompuroimme tavoitteen saavuttamiseksi. Hinen mukaansa harva internetin kayttaja
ymmartaa kiyttimastiaan teknologiasta kovinkaan paljoa, joten moni asia tehddan sattuman ja
erehtymisen siivittaimana. Esimerkiksi monelle kiyttdjalle selaimen osoitekenttd on varsin
vieras asia ja he menevat aina hakukoneeseen kirjoittamaan koko haluamansa osoitteen
ymmartimattd, mitd eroa on hakukoneella ja osoitekentalld. Niin toimitaan, koska oikean

toiminnallisuuden ymmairtimista ei koeta tirkedksi ja usein juututaan toimimaan tavalla, jolla

on joskus havaittu saatavan tuloksia aikaiseksi. (Krug 2006, 26-29.)



Monet kayttajit eivat siis tee eroa hakukoneen ja Internetin vililli. On kuitenkin tirkeampaa,
etta tavoite saavutetaan kuin se, milla lopputulokseen paistian. Jos kayttaja on kiinnostunut
oppimaan selaimen parempaa kayttod, han tutkii ja kysyy asioita itse. Useimmat tietokoneen
kayttajit eivat ole edes kiinnostuneet oppimaan paremmiksi tietokoneen kayttajiksi, joten on

tirkedd, ettd he pystyvit kdyttdmiin sivustoja, vaikka kédyttotaidot eivit olisi kovin hyvit.

Muuan muassa valtiovarainministeri6 ja Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta
ovat julkaisseet materiaalit julkisten verkkopalvelujen suunnittelusta ja toteuttamisesta.
Materiaaleissa internetsivujen kaytossd huomiota kiinnitetdan muuan muassa hyvian
navigointiin, linkkien toimivuuteen, kayttoliittyman selkeyteen, erilaisiin teknisiin
ympiristoihin ja kayton turvallisuuteen. Sisallon suhteen korostetaan rakenteen jasentelya,
sisallon luotettavuutta ja tekstin ymmarrettavyyttad. Verkkopalvelua tulee materiaalien mukaan
johtaa niin, ettd organisaation strategia ja lainsddddntd on huomioitu. Materiaaleissa
korostetaan, etta verkkopalvelua tuotettaessa tulee huomioida kéyttdjien tarpeet niin, etta
sisallon kehittiminen on jarjestelmallista ja hallittua. (Valtiovarainministerié 2012, 22-23,

Juhta 2012)

On hyvi, ettd my0s julkisella sektorilla huomioidaan ja pyritddn edesauttamaan
verkkopalvelujen kehittiminen ja kaytettavyys. Julkiset sivustot ovat kansalaisia ajatellen
merkittava tietokanava ja on tirkea, ettd julkiset sivustot noudattavat tiettyja periaatteita,
jotta sivustojen kidytté on mahdollisimman sujuvaa ja kiyttdjaystavillistd. Fine.fi —sivuston
kaltaista sivua kehitettdessd on varmasti hyvi tutustua Valtiovarainministeridn ja Juhdan

materiaalethin.

2.3 Fine.fi sivuston kiytettivyys

Edellisessd luvussa kuvattujen aatteiden pohjalta on huomioitava, ettid fine.fi —sivustolla on
kehitettava, jotta sivustosta voisi saada optimaalisen kaytettavyytta ajatellen. Ensinnakin,
vaikka fine.f1 -sivuston navigaatio on rakenteeltaan suhteellisen simppeli, sivuston tarjoama
laaja tietomaira tekee sivustosta paikoitellen hankalan kayttaa varsinkin alaa tuntemattomille.
Kayttdja voi harhailla sivuston laajan tietomaéarin keskelld 16ytamatta etsimaansa, silld talla
hetkelld sivusto ei juuri ohjaa tai anna palautetta kayttdjan litkkumisesta navigaation

tarjoamisen lisaksi. Sivusto kaipaa kunnollista hakutoiminnallisuutta ja sivuston tulisi ohjata



kayttajaa etusivulta lahtien tehtdvin suorittamiseen asti. My6s eri kielivathtoehtojen

tarjoaminen laajemmin on suotavaa.

Sivuston timinhetkinen aihealueiden jako ei vilttimittd ole optimaalinen tiedon 16ytymisen
kannalta, vaikkakin on huomioitava ettd finanssialan laajuus tekee aihealueiden miirittelystd
sangen haastavaa. Toimeksiantajan mukaan kolmen eri finanssialan lautakunnan yhdistyessi
on pyritty sithen, ettei sivulla tarjota kolmea eri vaylda, vaan sen sijaan eri lautakuntien
athesisillot tarjotaan yhden viylin sisille nivottuina. Aiemmin eri lautakuntien alle kuuluneet
athepiirit usein liittyvit toisiinsa ja niin ollen kolmen eri viylin tarjoaminen ei ole tuntunut
parhaalta vaihtoehdolta kiyttdjien kannalta. Koen timin ratkaisun loogisena, mutta samalla
koen hieman ongelmallisena sen, ettd nykyiselld fine.f1 —sivustolla asiakas joutuu tekemaan
valinnan haluamastaan athepiirista useita kertoja. Navigaatiossa esimerkiksi
ratkaisutietokannat, usein kysytyt kysymykset ja julkaisut on kaikki jaettu athepiireittdin ja
niin ollen jos kayttaja hakee tietoa vaikkapa kotivakuutuksen piiriin kuuluvasta tilanteesta,
joutuu hin tekemiin aihevalinnan lukuisia kertoja navigoidessaan sivustolla. Haasteena on
my®0s, ettd sivusto sisdltdd todennikoisesti usein kayttdjille turhaakin tietoa, mikéd vihentdd

kayttajalle tarpeellisen tiedon 16ytymisen mahdollisuuksia.

Fine.fi -sivuston kehittdmisessa olisi hyvd huomioida Krugin (2006) luettelemat kiyttdjien
tyypilliset tavat, kuten sivustojen silmaileminen ja ensimmaisen kiinnostavan linkin
klikkaaminen. Koska sivusto tarjoaa runsaasti tietoa, tulisi kayttajien sivustolla kulkemaa
polkua suunnitella ja ohjata. Tarkeimmat pointit on hyvi tiivistad nakyvain paikkaan sivulla,
jotta sivua silmailemalla kayttaja voi havaita, onko hin oikeassa paikassa. Lisaksi sivun

kayttamistd voisi ohjeistaa, jolloin kaytto helpottuisi.

Sivuston kayttoliittymasuunnittelu voisi huomioida paremmin eri piitelaitteita, kuten
tabletteja ja kidnnykoitd. Sivusto ei tlld hetkelld mukaudu tarpeeksi hyvin eri kokoisten
selaimien mukaan, vaan kayttdja joutuu kayttimain selaimen liukupalkkeja sivun sisillon
tarkkaan tutkimiseen. Nykypiivini on hyvin todennikdisti, ettd tietoja voidaan etsid
hyvinkin pienikokoisilla paatelaitteilla, jotka olisi hyva huomioida sivustojen suunnittelussa.
Sivusto ei nykytilassa anna juuri palautetta sivuston kayttamisesté ja lisdksi kaikki toiminnot
(esim. etusivulle palaaminen ratkaisutietokannoista) eivit ole aina saatavilla. Navigaatio tulisi

olla koko ajan nakyvilla.



3 Empiirinen tutkimus

Jotta fine.fi -sivuston kaytettivyyttd, ymmarrettivyytti ja 16ydettivyyttd voidaan kehittdd, on
tutustuttava kunnolla sivustoon ja on tiedettdvi, mitd kayttdjit ajattelevat sivustosta ja sen
kayttaimisestd. Kayttajien ajatuksia péditettiin selvittda fine.fi -sivustolla toteutetun

kayttajakyselyn avulla.

3.1 Fine.fi -sivuston esittely

Vakuutus- ja rahoitusneuvonnan sivut 16ytyvat www.fine.fi -osoitteella. Sivustolla litkuttaessa
16ytyvit kielivalinnat ja toimiston puhelin-/faksinumerot oikeasta ylikulmasta, logo
vasemmasta yldkulmasta ja navigaatiopalkki vasemmasta reunasta. Sivusto on
kokonaisuudessaan saatavilla ainoastaan suomeksi. Ruotsiksi ja englanniksi on saatavilla

hyvin suppeasti tietoa.

Sivuston etusivulla on kerrottu lyhyesti sivuston tarkoituksesta, neuvontatoimiston
yhteystiedot ja lisdksi etusivulla 16ytyy linkkejd ajankohtaisiin tiedotteisiin, julkaisuihin,
vertailuihin ja muihin sivustoihin. Esimerkiksi elokuussa 2013 ajankohtainen osiossa oli
muuan muassa tiedote vakuutusten lainaturvavakuutuksien vertailusta, opas

matkavakuutuksista ja linkki korttiturvallisuus.fi —sivustolle.

»Suomeksi » P& svenska »>In English

VAKUUTUS- JA
RAHOITUSNEUVONTA

Puhelin (09) 6850 120 | Faksi (09) 6850 1220

Etusivu

VAKUUTUS- JA RAHOITUSNEUVONTA FINE

, pankki- ja arvopaperi
ongelmatilanteissa
a

5 voi kantys, jos
esimerkiksi vakuutusyhtisté on tullut kielteinen korvauspéatds tai
pankin tai sij ity y i tyydyta.

> Julkaisut

y & toimivat
» Lautakunnat ja Arvopaper jotka antavat

> Ratkaisutietokannat

Vakuutus- ja rahoitusneuvonta FINE
Puhelin (09) 6850 120
Toimisto on aveinna: ma-to, klo 10-16

Helpoimmin otatte yhteytts toimistoomme puhelimitse.
Vaihtoehtoisesti voitte tiyttaa ja tulostaa taméan
yhteydenottolomakkeen (pdf).

Vastaa asiakastyytyvaisyyskyselyymme!

AJANKOHTAISTA

> Tiedote: U ussa (pdf)
> Vertailu: Perus- ja v i ista (pdf)

> Uutinen: Uusi opas tarjoaa perus- ja ver ikeustur

(pdf)

> Tiedote: Lasten puntarissa- Nuorten i vertailussa
(pdf)

> Vertailu: lasten (pdf)

< Vartaili: Nunrtan aciaklaidan adit nanblinaluaiicea (ndf)

Kuvio 2. Fine.fi etusivu. Lihde: http://www.fine.fi
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3.1.1 Sivuston rakenne

Sivuston rakenne on suhteellisen yksinkertainen. Sivustolla liikutaan vasempaan laitaan
sijoitetun navigaatiopalkin avulla. Navigaatiopalkista padsee etsimdin tietoa toimiston
palveluista, usein kysytyistd kysymyksistd, tiedotteista, julkaisuista, lautakunnista,
ratkaisutietokannoista, FINE —organisaatiosta ja yhteydenotoista. Kun jokin edelld
mainituista osa-alueista on valittuna, aukeaa navigaatiopalkkiin lisda vaihtoehtoja kyseisen

osa-alueen osalta. Sivuston kivijoille ei ole tarjolla erillistd hakutoimintoa tai sivukarttaa.

» Etusivu

» Toimiston palvelut
» Finanssiosaaminen
» Vakuutusvertailut

» Palaute alalle

Kuvio 3. Fine.fi navigaatiopalkki. Lahde: http://www.fine.fi

Sivuston rakenteen havainnollistamiseksi alle on avattu navigaatiopalkin eri vaihtoehdot.
Varsinaisen navigaation rakenne on kahdessa tasossa. Kullakin osa-alueella on pidsivunsa

(esim. Tiedotteet) ja alasivut (esim. Vuosi 2012).

| Etusivu | |Toimiston palvelut| |Tiedotteet | | Julkaisut | |Lautakunnat| | Ratkaisutietokannat | |Yhteydenotot | |Usein kysyttyé| | FINE-organisaatio |

g

Asuminen ja lainat
Finanssiosaaminen Vuosi 2012 Tehtavat Terveys Ohjes&anto
Vakuutusvertailut Vuosi 2011 Ka 'ttT avd tteot Rekisteriseloste Liikenne ja matkailu Kaytannesaannot
Palaute alalle Vuosi 2010 asttielyperiaatiee Saéstaminen ja Vuosikertomukset
Vuosi 2009 sijoittaminen
Tilink&ytto ja
maksaminen

Vastuut ja riidat
Yleiset kysymykset

Kuvio 4. Fine.fi —sivuston navigaatio tarkemmin
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Sivuilla on lisaksi linkkejd Vakuutus- ja rahoitusneuvonnan julkaisemiin materiaaleihin,
sivuston eri osiin ja muille sivustoille. Esimerkiksi ratkaisutietokannat —paasivulla on linkit ert
lautakuntien ratkaisutietokantoihin. Kukin ratkaisutietokanta toimii niin ollen kaytinnossa
omana erillisena sivustonaan, vaikkakin fyysisesti sivustot ovat fine.fi —sivuston alaisuudessa.
Toisena esimerkking julkaisut ja oppaat aukeavat aina omana pdf -tiedostonaan ja ovat ndin

ollen irrallaan varsinaisesta sivustosta.

3.1.2 Sivuston sisilt6 ja ulkoasu

Fine.fi -sivuston paiasiallinen tarkoitus on pyrkid parantamaan muuan muassa
yksityishenkil6iden finanssiosaamista ja toimia niin ollen informaatiokanavana vakuutus-,

sijoitus- ja pankkiasioista kiinnostuneille (Fine 2013b).

Toimiston palvelut —osiossa esitellidn Vakuutus- ja rahoitusneuvonnan toimintaa. Asiakkaille
tehtavan neuvonnan ja selvittelyavun lisiksi esitellidn toimiston muita palveluja, kuten
lehdistétiedotteiden, esitteiden, julkaisujen, koulutustilaisuuksien, tietolehtisten,
vakuutusvertailujen ja luentojen tuottamista/jitjestaimistd. Vakuutus- ja rahoitusneuvonta
tekee yhteistyotd alan eri toimijoiden kanssa ja antaa toimijoille palautetta muuan muassa

tilastojen, lautakuntien lausuntojen ja yhti6kohtaisten selvitysten avulla. (Fine 2013c.)

Usein kysyttyd —osiossa on jaettu vastauksia asiakkaiden useimmin Vakuutus- ja
rahoitusneuvonnalle esittimiin kysymyksiin. Vastaukset on jaettu eri athealueiden alle
vastauksien etsinnin helpottamiseksi. Kunkin athealueen alussa on sisallysluettelo, jonka

linkkeja klikkaamalla paasee sivulla haluttuun kohtaan.

Tiedotteet —osiossa Vakuutus- ja rahoitusneuvonnan julkaisemat tiedotteet on jaettu
vuosittain. Kunkin vuoden alla on annettu linkit kyseisend vuonna julkaistuihin tiedotteisiin.
Linkkien yhteydessid on kerrottu muutamalla rivilld tiedotteen sisdllostd. Osion pédsivulla on
lisiksi linkkejd uusimpiin tiedotteisiin. Tiedotteet aukeavat linkkeji klikkaamalla pdf -

tiedostona selainikkunaan.

Julkaisut —osiossa on linkit Vakuutus- ja rahoitusneuvonnan julkaisemiin oppaisiin ja

vakuutusvertailuihin. Sivulla on ensin koottu linkit uusimmista julkaisuista 11.11.2011
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lihtien. Tdmin jilkeen on annettu aihealueittain kaikkien oppaiden linkit ja aikajérjestyksessi
vakuutusvertailujen linkit. Kaikki linkit johtavat pdf —tiedostoihin, jotka aukeavat

selainikkunaan.

Lautakunnat —osiossa on esitelty Vakuutus- ja rahoitusneuvonnan yhteydessi toimivat
Vakuutuslautakunta, Pankkilautakunta ja Arvopaperilautakunta. Esittelyn lisiaksi on kerrottu,
kuinka asiakas voi saada oman tapauksensa lautakunnan kisiteltdviksi, miten prosessi toimii

ja mitéd kisittelyssa tulee ottaa huomioon.

Ratkaisutietokannat —osiossa on lautakunnat —osion lailla kerrottu lyhyesti eri lautakunnista.
Jokaisen esittelyn alla on linkki kyseisen lautakunnan ratkaisutietokantaan, josta kuka tahansa
voi etsid lautakuntien antamia ratkaisusuosituksia kisiteltyihin finanssialan tapauksiin.
Ratkaisutietokannat aukeavat omina sivustoinaan, eika niissi ole takaisin ohjaavaa linkkid
tine.fi —sivustolle. Ratkaisutietokantoihin on rakennettu hakutoiminnallisuus sivun
alareunaan (kuvio 5). Hakuvaihtoehtoina ovat hakeminen vapaalla tekstilld, asiasanalla,
lakipykalilld, vuodella, vakuutuslajilla ja diaarinumerolla. Hakuvastauksissa (kuvio 6)
annetaan ratkaisusuosituksen pdivimairi, diaarinumero, vakuutuslaji ja tiivistelma.

Varsinaiset ratkaisusuositukset aukeavat hakuvastauksissa annetuista linkeista.

VAKUUTUSLAUTAKUNNAN ﬁmwm@@%mm

Antakaa hakuperusteet yhteen tal useampaan alla olevaan kenttasn seuraavasti:

. kohdistuu Haku I6ytaa ratkaisut, joiden tekstissa annettu sana tai
perakkaisten sanojen yhdistelmé esiintyy. Kayttamalla yhta hakusanaa ratkaisuja voi hakea mybs sanan
osalla.

i kohdistuu i Haku I6ytad ratkaisut, joiden otsikkotiedoissa annettu
sana tai perakkaisten sanojen yhdistelma esiintyy. Kayttamalla yhta hakusanaa ratkaisuja voi hakea myds
sanan osalla.

* Ratkaisuja voi hakea vakuutuslajin perusteella valitsemalla haluttu vaihtoehto pudotusvalikosta.
. il Voi etsié tiettyyn i in pykalan littyvia ratkaisuja. Antakaa pykala(t)

numerona pilkulla erotettuna (esim. 5,9). Huom! Usealla pykalalla haettaessa haku antaa vain ne ratkaisut,
jotka koskevat kaikkia annettuja pykalia.

o Tietokannassa julkaistuja ratkaisuja voi hakea myds tai (esim.
VKL 12/99).

* Voitte antaa haluamanne méaran hakuperusteita ja jatta osan kentistd tyhjaksi. Isot ja pienet kirjaimet
katsotaan samoiksi. Annettaessa useita hakuperusteita haku I8ytaa vain sellaiset ratkaisut, jotka téyttavat
kaikki annetut ehdot.

« Tehkaa haku painil "Hae". Annetut hakupei Vo tyhjentaa pai *Tyhjenna".
Tekstihaku: Asiasana: it [ -
Lakipykala: Vuosi: Diaarinumero:

[Hae | [Tyhjenna |

Vakuutuslautakunta | Porkkalankatu 1, 00180 Helsinki | puh. (09) 6850 120 | fax (09) 6850 1220 | www.fine.fi

Kuvio 5. Vakuutuslautakunnan ratkaisutietokanta, etusivu. Lahde:

http:/ /www.fine.fi/ratkaisut/
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VAKUUTUSLAUTAKUNNAN B’EAFKAB@UWEW@%NWA

RATKAISUSUOSITUS
»21.03.2013, VKL 498/12 Naytto korvattavan tapahtuman.
sattumisesta. Linja-auton vaurioiden syy.
»05.02.2013, VKL 585/10 Autovakuutus Kuorma-auton kaypa arvo. Korvauksenhakijan
naytttaakka.
Moottorin vahingoittuminen vedesté. Oliko
»29.08.2012, VKL 563/11 s auto kuljetettu veden peittamiilé tiella?

Rajoitusehdot. Todistelu.

»04.04.2012, VKL 576/11 Autovakuutus syy. Perdvaunun heikentynyt korirakenne.
Peravaunun kaskovakuutus..
Vilpillinen tiedonantovelvollisuuden
»17.06.2009, VKL 21/09 is laiminly®nti. Vakuutussopimuksen sitovuus.
Ajoneuvon kayttaja. Haltijan kasite..
Vahingon aiheuttaminen térkedlla
huolimattomuudella. Samastaminen.

.05.. S N
*20.05.2009, VKL 51/09 Autovakuutus Korvauksen alentaminen. Lunastusta koskeva

sopimus. Hinauskulut...

Ulosajo. Alkoholi. Samastaminen.
»24.01.2008, VKL 646/07

Korvauksen epaaminen. Kohtuuttomuus..

Vadrien tietojen antaminen
yva

Vakuutusyhtion hyvan vakuutustavan

mukainen hakemuksen kdsittelyaika..

»12.06.2007, VKL 101/07

Ulosajo. Alkoholi. Samastaminen. Korvauksen
»27.03.2007, VKL 92/07 alentaminen. Vahingon jélkeen tulevasta
korvauksesta annetut tiedot..

~ Torméysvahinko. Vakuutusehtojen tulkinta.
T Autovakuutus Vaurinituneiden nsien uusiminen vai koriaie?

Kuvio 6. Vakuutuslautakunnan ratkaisutietokanta, hakuvastaus hakusanalle kolari ja

Autovakuutus —vakuutuslajille. Lahde: http://www.fine.fi/ratkaisut/

FINE —organisaatio —osiossa on nimen mukaisesti esitelty koko organisaatiota, sen historiaa,
organisaatiorakennetta, ohjesdantod, suppeasti kiytinnesidintojd ja annettu linkit

vuosikertomuksiin. Linkit aukeavat pdf —tiedostoina selainikkunaan.

Yhteydenotot —osiossa annetaan Vakuutus- ja rahoitusneuvonnan osoite, puhelin-
/faksinumerot ja kerrotaan asiakaspalvelun aukioloajat. Lisdksi sivulla on linkki
yhteydenottolomakkeeseen ja sivulla kerrotaan yhteydenottoa varten hyddyllisia tietoja.

Rekisteriseloste on yhteydenotot —sivun alasivuna.

Ulkoasu on padosin samanlainen koko sivustolla. Virimaailma fine.fi -sivustolla on kautta
linjan siniharmaa. Sivustolla kiytettdvit fontit ovat selaimesta riippuen Verdana ja Arial.
Fontin koko vaihtelee niin, ettd koko on navigaatiopalkissa 10pt, otsikoissa 12pt ja
leipatekstissa 8pt. Ratkaisutietokantojen ulkoasut eroavat varsinaisen sivuston ulkoasusta ja
linkitettyjen pdf —tiedostojen ulkoasut vaihtelevat tiedostoittain. Sivusto on suunniteltu tietyn

kokoiseksi, eika sivusto ndin ollen muutu selaimen kokoa muuttamalla.

3.1.3 Tilastotietoa sivuston kayttdjista

Vakuutus- ja rahoitusneuvonta toimitti opinnaytetyota varten tilastot fine.fi —sivuston

vierailijoista vuoden 2012 ajalta. Tilastot on tulostettu Neutech (2012) palveluntarjoajan
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tarjoamasta raportointipalvelusta. Tilastot ovat saatavissa kuukausittain niin, ettd jokaisen
kuukauden tilastoissa on tietoa my6s sithen mennessid 2012 vuonna sivustolla kdyneistd

vierailijoista.

Fine.fi -sivustolla on 2012 vuoden aikana kdynyt kuukaudessa minimissdian 4279 uniikkia
vierailijaa (kesikuu) ja maksimissaan 5493 uniikkia vierailijaa (huhtikuu). Kuukausittaisista
luvuista laskettuna sivustolla on kaynyt kesimairin noin 4995 uniikkia vierailijaa. Kaikkia
vierailuja on ollut kuukaudessa minimissddn 6131 kpl kuukaudessa (joulukuu) ja
maksimissaan 8410 kpl (tammikuu). Keskimairin kaikkia vierailuita on kuukaudessa ollut
noin 7341 kpl. Keskihajonta uniikeissa vierailuissa kuukausittain on noin 429 kpl ja kaikissa
vierailuissa noin 740 kpl. Yleistien voidaan sanoa, etti fine.fi -sivustolla kdy 2012 vuoden
tietojen perusteella suhteellisen tasaisesti noin 4000-5000 uniikkia vierailijaa ja vierailuja on
kaiken kaikkiaan noin 6000-8000 kpl kuukaudessa. Suurimmat vierailupiikit ajoittuvat

padosin arkipaiville klo 9-16 valille.

Vuoden 2012 kuukausittaisia tilastoja tutkittaessa voidaan todeta, ettd kaikista vierailuista
padaosa eli reilu 80 % on mitaltaan hyvin lyhyita vierailun keston ollessa 0 sekunnista 2
minuuttiin. Taman selittid muuan muassa hakukoneen kautta tapahtuvat vierailut, joissa
tietoa hakevat henkil6t selaavat hakukoneen antamia tuloksia. Osa kivijoista saattaa myos
hakea Vakuutus- ja rahoitusneuvonnan yhteystietoja, jotka ovat nopeasti l6ydettivissd
etusivulta. Reilu 10 % vierailijoista viipyy sivulla 2 minuutista 30 minuuttiin ja noin 4 %

vierailijoista viipyy sivulla yli 30 minuuttia.

Tilastojen perusteella voidaan sanoa, ettd fine.fi on merkittivd tiedonhakulihde Finanssialan
yritysten tyontekijille, silld vierailijoiden IP —osoitteiden listauksesta voidaan nihdi, ettd
tine.fi —sivuilla vieraillaan merkittdvissa maarin esimerkiksi pankeista ja vakuutusyhtioista.
Eniten vierailuja on tullut muuan muassa Osuuspankeista, Tapiolasta, Lahivakuutuksesta ja
S-Ryhmaistid. On my6s tunnistettavissa, ettd Googlen hakukoneen robotti on vieraillut

sivustolla usein todenniakdisesti hakukoneen hakutuloksien tuottamista varten.

Kuukausittaista vaihtelua ilmenee, kun tutkitaan yleisimmin vierailtuja fine.fi -sivuston sivuja.
Etusivu, ratkaisutietokannat, lasten sairaskuluvakuutukset ja koirat ovat olleet kaikki

lihestulkoon koko 2012 vuoden suosittuja aihepiireji fine.fi -sivustolla. Henkil6vahinkojen
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korvaaminen on ollut vierailtu athe tammikuusta maaliskuuhun, toukokuussa ja lokakuussa.
Tammikuussa suosittuja aiheita ovat olleet nuorten kotivakuutukset ja myrskyvahingot, kun
taas helmikuussa on luettu asumisen keskeytymisesta. Luottokorttivelat ovat korostuneet
sivuston vierailuissa helmi- ja joulukuussa, kun taas elikesadtiminen on ollut esilld maalis- ja
huhtikuussa. Ajoneuvovakuutuksien hinnoista on luettu varsinkin kesa- ja heinidkuussa ja
kotona tapatuvat vahingot ovat kiinnostaneet loka- ja marraskuussa. Niihin trendeihin
vaikuttavat mitd todennikéisimmin vuodenajat, lomakaudet ja media, joka uutisoinneillaan

nostaa saannollisesti joitakin atheita esiin.

Taulukko 1. Suosituimmat vierailukohteet fine.f1 -sivustolla kuukausittain (liite 1)

Trendit (kuukausittaisen TOP 10 mukaan)

Aihe Tammi Helmi Maalis Huhti Touko Kesd Heind Elo Syys Loka Marras Joulu
Index X X X X X X X X |X X X X
Ratkaisut X X X X X X X X X X X X
Lasten_sairvak2011 X X X X X X X X X X X
Liukastumisopas X X X X X X
Henk_vastuu X X X X X

Kotinuoretll X

Myrkyvahingot12 X

Kotiakesk11 X

Luottokorttivert_2011 X X
Elakesaastaminen2011 X X

Koirat09 X X X X X |X X X X
Hintavertailu2010 X X

Kotiopas12 X X

Vuoden 2012 tilastojen mukaan sivustolle saapuvista vierailijoista noin 40 % saapuu sivulle
suoran osoitteen tai kirjanmerkkien kautta, noin 40 % saapuu hakukoneen avulla ja noin 20
% saapuu ulkopuolisilla sivuilla olleiden linkkien kautta. Ulkopuolisten sivujen joukossa on
esimerkiksi Suomessa toimivia finanssialan tahoja, tyopaikkojen sisaverkossa toimivia
sivustoja, uutislehtia, keskustelupalstoja, Facebook ja blogeja. Hakukoneeseen syotetyista
hakusanoista ja -lauseista suosituimpia ovat sekalaisessa jarjestyksessi esimerkiksi fine,
vakuutuslautakunta, arvopaperilautakunta, vakuutus- ja rahoitusneuvonta,
arvopaperilautakunta, kuluttajien vakuutustoimisto, liukastuminen vahingonkorvaus, ja,
liukastumisopas, www.fine.fi, elikesdastiminen, matkavakuutus, korvaus, koiran, koiran
purema, liitkennevakuutus hinta, pohjola, vertailu, hinta ja vastuu. Hakusanoissa ja —lauseissa

on samanlaista kuukausittaista vaihtelua kuin yleisimmin vierailluissa fine.fi -sivuston sivuissa.
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3.2 Vertailu muihin sivustoihin

Toimeksiantajan pyynnosta fine.fi —sivustoa vertailtiin muihin samantyyppisiin sivustoihin
lisdiideoiden saamiseksi. Vertailtaviksi sivustoiksi valitsin Kuluttaja- ja kilpailuviraston
(http://www.kkv.fi/) sivujen kuluttajaneuvonnan osuuden, ruotsinkielisen Konsumenternas
(http:/ /bankforsakring. konsumenternas.se/) ja ruotsinkielisen Konsumentverket

(http:/ /www.konsumentverket.se/) —sivustot. Rajasin vertailun sivustojen etusivuun,

navigaation, ja ulkoasuun.

3.2.1 Etusivu ja navigaatio

Kuluttajaneuvonnan —sivuston vasemmassa ylilaidassa on Kilpailu- ja kuluttajaviraston logo
(toimii linkkind kkv.fi —etusivulle, linkki aukeaa uuteen ikkunaan) ja oikeassa ylilaidassa on
hakutoiminnallisuus, seki linkit eri kielivaihtoehtoihin. Tietoa on saatavilla ilahduttavan
monella kielell, silli suomen lisiksi tietoa on saatavissa ruotsiksi, hieman saameksi,
englanniksi ja viittomakielelld. Sivuston navigaatio on kaksiosainen: paanavigaatio 16ytyy
ylhdiltd edelld mainittujen tietojen alapuolelta ja kunkin osa-alueen navigaatio 16ytyy sivuston
oikeasta laidasta. Oikeaan laitaan on lisiksi kerdtty linkkejd esimerkiksi kuluttaja- ja
kilpailuviraston sivuston muihin osiin ja kokonaan muiden tahojen sivustoihin. Sivuston
keskelld on bannerin avulla toteutettu linkki kuluttaja.fi —sivustolle, ohjeistus kuinka
kuluttajan tulee toimia kaupankdynnin ongelmatilanteissa ja linkit uusimpiin tiedotteisiin.
Kuluttajaviraston yhteystiedot ja linkki muuan muassa palautteen antoon 16ytyvit sivuston

alapalkista.

74 Kilpailu- ja

(S kuluttajavirasto

) Kulutsjevirastoja Kipaitvirasio yhtstyivat 1.1 2013
1 okl

Kilpailu- ja kulutiajavirasioksi: wwwJ HAE a abe &

Kuluttaja in lapselle? uura —
C Peliscicnnot selviksi. » v i

utot

= Etamyynt (vorkkokauppa, posti-ja
puhelinmyynt)

= Hufaukset

Facebook Joukkovoima sai yritykset polvilleen
Leiviit vertailussa Luulitko syovdsi tdysjyvdleipd?
Pienikin kolhu voi viedd takuun

Toimi ndin kaupankéynnin ongelmissa:

us fa kaupan purku
et ja maks-tv

= Viatja vivistys.
= Valfuslomakkest

MUUALLA PALVELUSSAMME

Tiedotteet

2072013
Kuiuttaja-leht: Plerikin lommo voi vieds kinnykin takuun

it

fonja paiveluidon hinnat imoitottava solkedsti
hinnat selkedst Kaupoissa,

MUUT AUTTAVAT TAHOT
872013

Usein kysyttya » Kulutajaritalautakunta
Facabooldssa EKK +_=uro0pan kulutajakesk

Kuvio 7. Kuluttajaneuvonnan etusivu. Lihde: http://www.kuluttajavirasto.fi/ fi-

FI/kuluttajaneuvonta/
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Konsumenternas —sivuston vasemmassa ylireunassa on palvelun logo (toimii linkkina
ctusivulle) ja oikeassa yldlaidassa on linkit yhteystietoihin ja palvelun tietoihin. Ylipalkin
alapuolella on sivuston navigaatio, joka on jaettu aihealueittain vakuutusasioihin, lainoihin,
talletuksiin ja elikkeeseen. Sivuston keskivaiheilla on hakutoiminnallisuus ja kuvallisia
linkkejd tuotevertailuihin. Alalaidassa on linkkejid ajankohtaisiin tiedotteisiin, linkki kuluttajan
valitusohjeisiin, puhelinnumero ja pari esiin nostoa ilmeisestikin ajankohtaisiin atheisiin.
Sivuston alapalkissa on viela linkkejd muun muassa julkaisuihin, kysymyksiin ja lakeihin

liittyen. Linkki englanninkieliseen versioon 16ytyy alaoikealta.

&q¥onsumenternas s o

GGGGGGGGGG l Jamfor batforsakringar
'S4 har klagar du o
om du e

FRAGA 0SS,

) Ring 02002258 00

Kuvio 8. Konsumenternas —etusivu. Lihde: http://bankforsakring.konsumenternas.se/

Konsumentverket —sivuston ylapalkissa on linkit muuan muassa saman palveluntarjoajan eri
internetsivustoihin, sivuston muokkausohjeisiin, helppolukuiseen sivustoon,
viittomakieliseen sivustoon, kuunneltavaan sivustoon ja muilla kielilla oleviin versioihin
(vaihtoehtoja lukuisia). Ylapalkin alapuolella vasemmalla on logo (toimii linkkina etusivulle)
ja oikealla hakutoiminnallisuus. Piaasiallinen navigaatio on logon alapuolella. Navigaatio on
jaettu eri aihealueisiin ja athealuetta klikkaamalla tulee nakyviin enemman vaihtoehtoja.
Navigaation alapuolella on linkit tietoihin ennen ostoa, oston jilkeen ja valituksen tekoon.
Tamin jilkeen etusivulla on lukuisia pienid osa-alueita, joissa on tehty nostoja ajankohtaisiin
atheisiin, tiedotteisiin ja linkkejd eri elimin osa-alueisiin. Sivuston alapalkissa on
kuluttajaviraston yhteystiedot, linkkejd palvelun tietoihin, linkkejd palveluntarjoajan muille

sivuille ja sosiaaliseen mediaan.
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Kuvio 9. Konsumentverket —sivuston etusivu. Lihde: http://www.konsumentverket.se/

Kaikkien edelld kuvattujen sivustojen navigointi on ainakin osittain sivustojen ylilaidassa,
jolloin etusivulle jaa enemmain tilaa muille asioille. My0s fine.fi —sivustolla voitaisiin ajatella
samanlaista ratkaisua, silld nyt sivuston vasen laita jid melkein kokonaan hyodyntimittd sen
ollessa vain navigoinnin kaytettavissa. Joillakin vertailtavista sivustoista oli jo navigaatiossa
kerrottu enemmain kunkin osa-alueen sisillosta ja navigaatiot laajenivat niita klikattaessa.

Pidin ndistd ominaisuuksista, silld niistd sai hyvin kokonaiskuvan sivustojen tarjonnasta.

Vertailusivuilla navigaatio oli usein jaettu ainakin jossain maarin athealueittain, mikd on
minusta kuluttajaystavillinen navigointitapa. My0s fine.fi —sivuston palvelut ovat jaettavissa
athealueisiin ja sitd voisi harkita. Kuten jo aiemmin olen todennut, joutuu asiakas nyt
tekemdin fine.fi sivustolla valinnan haluamastaan aihealueesta useita kertoja litkkuessaan

sivustolla, kun yksikin kerta voisi riittda.

Kaikilla sivustoilla oli mielestini pyritty saamaan mahdollisimman paljon tietoa ja linkkejd
ctusivulle. Kaikilla sivuilla on etusivulla linkkejd ajankohtaisiin tiedotteisiin ja joillakin on
linkkeja my6s ajankohtaisiin alaan liittyviin uutisiin. Fine.fi —sivuston etusivulla on
vertailtaviin sivuihin nihden oikeastaan aika vihin tietoa tatjolla, silld etusivulla kerrotaan
vain lyhyesti Vakuutus- ja rahoitusneuvonnasta, annetaan yhteystiedot ja tarjotaan linkkeja

ajankohtaisiin asioihin. Omasta mielestdni yhteystiedot nielaisevat fine.fi —sivuston etusivusta

nyt vahin litankin suuren osan. Sivuston tarkoitushan on kuitenkin ensisijaisesti jakaa tietoa
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turhien yhteydenottojen vilttimiseksi. Useammalla vertailtavista sivustoista osoitetiedot
16ytyvit sivuston alalaidasta ja omalta sivultaan, johon navigaatiossa on linkki. My6s fine.fi —

sivustolla voitaisiin ajatella téllaista ratkaisua.

Kuluttajaneuvonnan sivuilla hyvin keskeiselld paikalla ohjeistettiin kuluttajia ensin
selvittimain oma-aloitteisesti omista oikeuksista, timan jalkeen ottamaan yhteyttd kuluttajan
asioimaan yritykseen ja vasta lopuksi ottamaan yhteyttd kuluttajaneuvontaan. Pidin
kuluttajaneuvonnan lihestymistavasta ja ehdottaisin my6s fine.f1 —sivustolle voimakkaampaa

kuluttajia ohjaavaa otetta, jolla saataisiin kuluttaja ensisijaisesti hakemaan tietoa sivustolta.

Vertailtavilla sivustoilla oli mielestdni todella hyvin tarjolla eri kielivaihtoehtoja. Minua
ilahduttivat erityisesti Konsumentverket —sivuston laaja kielitarjonta ja kuluttajaneuvonnan
viittomakielen tarjoaminen. Vakuutus- ja rahoitusneuvonta voisi ajatella fine.fi —sivuston
sisallon tarjoamista kattavammin ainakin ruotsiksi ja englanniksi, jotka ovat kuitenkin hyvin
yleisesti kaytetyt kielet. Varsinkin ruotsinkielisten sivujen tarjoaminen on olennaista ottaen

huomioon, ettd elimme kaksikielisessa maassa.

Fine.fi —sivuston ehdoton hyva puoli on navigaatiorakenteen yksinkertaisuus. Monilla
vertailtavista sivustoista sivurakenne muodostui tutkittaessa varsin monimutkaiseksi.
Sivustoilla tarjottu hakutoiminnallisuus kuitenkin helpotti tiedon hakemista.
Hakutoiminnallisuuden saaminen myés fine.fi —sivustolle on mielestini yksi tirkeimmistd

kehityskohteista.

3.2.2 Ulkoasu

Kuluttajaneuvonnan sivut ovat varimaailmaltaan jopa melko naiselliset, silld sivuilla on
kaytetty valkoisen pohjan pailla sinistéd, pinkkia ja vaaleanpunaista. Tekstit ovat siniselld ja

mustalla. Sivustolla ei ole juurikaan kéytetty kuvia, vaan sivut ovat hyvin tekstipohjaiset.

Konsumenternas —sivuston ulkoasu on yleisilmeeltaan vaalea, silla taustat ovat valkoisia tai
vaaleanharmaita. Tekstit ovat siniselld ja mustalla. Logossa on lisaksi vihread. Eri atheita on
korostettu pienilld oranssivalkoisilla logoilla. Sivustolla kdytetaan jonkin verran kuvia eri

aithealueiden erottamiseen.
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Konsumentverket sivuston varimaailma on lahinna fine.fi —sivuston varimaailmaa
sinivalkoisella ulkoasullaan. Tekstit ovat siniselld tai mustalla. Liséksi sivustolla joitakin kohtia
on tehostettu vihreilld, punaisella ja oranssilla. Sivustolla on kéytetty kuvia tehosteena ja

athe-alueiden erottamiseen.

Kaikkien sivustojen fontit ovat suhteellisen pientd fonttikokoa (jopa alle 10 pt) ja kaikilla
sivustoilla yla- ja alapalkit on selkeisti erotettu. Huonompinakoisia kayttajia ajatellen
isommat fontit, helppokayttoisen version tai fonttikoon muuttamisen tarjoaminen voisivat

olla tarpeen.

Vertailtavien sivustojen ulkoasuista voisi ottaa fine.fi sivustolle ideoita esimerkiksi kuvien
kdyton ja viritehosteiden suhteen. Useammalla sivustolla aihealueista oli tekstilinkkien lisdksi
my6s kuvat, mikd mielestani helpottaa oikean aitheen 10ytymistd. Esimerkiksi lapsiin liittyvien
tuotteiden yhteydessd oli kuva lapsesta ja kotivakuutuksiin liittyen oli kuva talosta. Téll6in ei
aina tarvinnut lukea selostetta kovin huolella, kun jo kuvasta havaitsi, mihin aiheeseen linkki
liittyy. Pidin my6s sivustoilla kiytetyistd viritehosteista ja symboleista, jotka kohdentavat
kayttajan katsetta haluttuihin asioihin. Esimerkiksi Konsumenternas —sivustolla
yhteystietojen yhteydessd on pieni oranssivalkoinen logo, jossa on puhekupla. Yhteystiedot
erotti nain heti etusivulta tuon pienen virillisen logon ansiosta. Tallaisia tehosteita voisi ottaa

kaytt6on myos fine.fi —sivustolla.

3.3 Tutkimusmenetelmin valinta ja tutkimuksen suunnitteleminen

Varsinainen tutkimusmenetelma on fine.fi —sivustolla toteutettu kaytettavyyskysely.
Tutkimus toteutettiin Wepropolin (webropol.com) kautta tehdylld Online-kyselylld ja kyselyn
tuloksia arvioitiin palvelun tarjoamien raportointityokalujen lisaksi IBM SPSS —ohjelmistolla

(Taanila 2013) ja Microsoft Officen Excelin avulla.

Kyselytutkimuksen perusjoukkona toimivat fine.f1 —sivuston kayttajit. Kyseessa oli
kokonaistutkimus, silld kyselya tarjottiin ennalta méaritetylld aikavalilla kaikille fine.fi —
sivuston vierailijoille. Kysymysten valinnoilla pyrittiin sithen, etta jalkikdteen vastauksia
voidaan ryhmitelld esimerkiksi eri kdyttdjaryhmien perusteella ja ndin ollen voidaan kyselyn

perusteella tehtdvissd analyyseissd keskittyd esimerkiksi kuluttaja-asiakkaiden tarpeisiin.
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Kayttajakyselyn suunnitteluvaiheessa maariteltiin ensin tutkimuksen péa- ja alaongelmat
(Saaranen 2012). Tutkimuksen padongelma saatiin alkuperiisestd toimeksiannosta, jossa
haluttiin selvittid millainen on fine.fi -sivuston ymmirrettivyys, kiytettdvyys ja 16ydettivyys
erityisesti kuluttajien ja eri sidosryhmien nikékulmasta ja kuinka sivustoa voidaan

tulevaisuudessa kehittaa.

Pidongelma jaettiin timin jilkeen viideksi alaongelmaksi, joiden perusteella varsinaisia

kyselyn kysymyksid lihdettiin ty6stimdin. Tutkimuksen alaongelmia ovat:

1. Kuinka asiakkaat tulivat fine.fi —sivustolle?

2. Mitka ovat nykyisen sivuston haasteet?

3. Miti asiakkaat odottavat sivustolta ja miten sivusto toimisi entistd paremmin
itsepalvelukanavana asiakkaille?

4. Kuinka sivusto voi lisata Finen tarjoamien palvelujen tunnettavuutta ja samalla ohjata
asiakkaiden yhteydenottoja?

5. Miten sivustoa pitdisi kehittda ajantasaisemmaksi ja kaytettavammaksi?
Niiden alaongelmien pohjalta muodostettiin varsinaiset kyselyn kysymykset (liite 1).
Kyselyssi oli kaikkiaan 18 kohtaa, joista 7 oli taustakysymyksid. Ohessa on peittomatriisi,

josta nakyy kuinka hyvin kysymykset kattavat tutkimukselle asetetut paa- ja alakysymykset.

Taulukko 2. Peittomatriisi (Ala6 viittaa taustatietokysymyksiin)

Paa |Alal [Ala2 | Ala3 [Ala4 | Ala5 | Ala6
1 X X
2 X X
3 X X
4 |X X
5 X X
6 (X X X
7 |X X X
8 |X X X
9 (X X X X X
10 [X X X X X
11 |X
12 (X
13 [X X X X
14 (X X X X
15 [X X X X
16 [X X X
17 X
18 X
19 X
20 X
21 X
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3.4 Kyselyn toteuttaminen

Kaytettavyyskysely oli esilla fine.fi -sivustolla 19.3. — 26.4.2013. Kyselyn ollessa kidynnissa
sivuston vasemmassa navigointipalkissa oli bannerin avulla toteutettu linkki kyselyyn (kuvio

10), jonka kautta kavijat halutessaan paasivat osallistumaan kyselyyn.

VAKUUTUS- JA
RAHOITUSNEUVONTA

Etusivu

>Suomeksi »P§ svenska >In English

Puhelin (09) 6850 120 | Faksi (09) 6850 1220

VAKUUTUS- JA RAHOITUSNEUYONTA

Neuvomme vakuutus-, pankki- ja arvopaperiasiakkaita
a heidan

i
voi kadntya, jos esimerkiksi vakuutusyhtidsta on tullut kielteinen
korvauspastds tai pankin tai sijoituspalveluyrityksen menettely ei
tyydyta

Neuvontatoimiston yhteydessa toimivat Vakuutuslautakunta,
ja Arvopaperi jotka antavat

ratkaisusuosituksia

vakuutus- ja rahoitusneuvonts
Puhelin (09) 6850 120
Toimisto on avoinna

ma-to 10-16

Helpoimmin otatte yhteytts toimistoomme puhelimitse.

Vaihtoehtoisesti voitte tayttas ja tulostaa taman
yhteydenottolomakkeen (pdf)

\ AJANKOHTAISTA
> Tiedote: Finanssikysymyksiin nopes apu FINEst (pdf).
> Tiedote: Laskevahinkoasiat FINEen (pdf)
> Tiedote: Tulvien aiheuttamat vahinaot (pdf).

> Tiedote: Vesi voi vaurioittaa autoasi (pdf)

> Tiedote: FINEn lautakuntaratkaisuien tistopankki (pdf).

> Uusi korttiturvallisuus fi -sivusto on avattu. Sivustolle on koottu tietopaketti
litty vist Sivuilla neuvotaan

mm., miten tulee toimia jos maksukortti on hukkunut.

Kuvio 10. Fine.fi -sivuston etusivu ja kyselyn banneri (vasemmalla). Lahde:

http:/ /www fine.fi/index.php?item=1

8.4. lihtien sivuston kavijoille aukest lisaksi erillinen selainikkuna (eli pop-up -ikkuna)
kyselyyn, jos kaytettava selain ei estinyt erillisen ikkunan aukeamista. Pop-up -ikkunan
lisiamisen jalkeen vastauksia alkoi tulla aiempaa enemmain ja nopeammin. Vapaissa
kommenteissa pari vastaajaa on ilmaissut tyytymattomyyttian erillisen selainikkunan
aukeamiseen, mutta koen kuitenkin sen hyédyttineen merkittdvisti vastausmairin

kasvattamisessa ja niin ollen relevanttien kyselytulosten aikaansaamista.

4 Kiytettivyyskyselyn tulokset

Kyselyn tuloksien analysoinnissa on kiytetty apuna IBM:n tarjoamaa SPSS —ohjelmistoa ja
Webropol.com —sivuston raportointitydkaluja. Taulukoita ja kuvioita on edellisten lisdksi

muokattu Excelin avulla.
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4.1 Vastaajien esittely

Kyselyyn vastanneita on kaiken kaikkiaan 109 kappaletta. Vastanneista miehia on 33,94 %
(37 kpl) ja naisia 66,06 % (72 kpl). Yksityishenkil6ind vastanneiden sukupuolijako on
tasaisempi kuin tyoasioissa vastanneista, silld yksityishenkil6ina vastanneista 55,56 % on
naisia ja 44,44 % miehid. Tdmai voi selittyd silld, ettd tyOasioissa vastanneiden joukossa on

luultavasti runsaasti asiakasrajapinnassa tyoskentelevia henkil6ita, jotka ovat usein naisia.

Taulukko 3. Vastanneiden sukupuoli rooleittain

Ristiintalukointi: | Yksityishenkilénd | Tydasioissa | Muussa roolis-

Sukupuoli * sa, missd

Rooli

mies 44,44 % 23,53 % 25,00% 33,94%
nainen 55,56 % 76,47 % 75,00% 66,06 %
Yht 100,00 % 100,00 % 100,00 % 100,00 %

Vastanneista valtaosa (70 %) on 26-51 -vuotiaita. Prosentuaalisesti suurin vastaajaryhmi ovat
kuitenkin 43-51 -vuotiaat 25,20 % vastausosuudellaan. Kyselyssa ikdd kysyttiin
syntyméivuoden muodossa, joten taulukon ikdvuodet voivat erota +-1 -vuodella, koska ei ole
tietoa ovatko vastaajat syntyneet alku- vai loppuvuonna. Kaksi vastaajaa oli kirjoittanut

vuoden mahdollisesti tahallisesti vaarin, koska eivit ehkd halunneet kertoa ikddnsa.

Taulukko 4. Vastanneet ikiluokittain (107 vastaajasta, 2 vastausta ei valideja)

Vastanneet jaettuna ikdluokkiin m__ % (kumulatlivlnen)

<=25 10,30% 10,30%
26 -34 24 22,40% 32,70%
35-42 24 22,40% 55,10%
43-51 27 25,20% 80,40%
52-59 16 15,00% 95,30%
60+ 5 4,70% 100,00%
yht 107 100,00%

Vastanneista merkittiva osa eli 57,80 % asuu Uudellamaalla. Kokonaisuudessaan
Uudellamaalla, Varsinais-Suomessa ja Pirkanmaalla asuu 80,8 % vastanneista. Muualla asuvia

on melko vihin vastanneiden joukossa.
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Kuvio 11. Vastaajien asuinalueet
Kaikista vastanneista yli puolet eli 55 % on ammattiasemaltaan toimihenkil6ita tai ylempia
toimihenkil6itd. 14,7 % on tyontekijoitd ja 11,9 % opiskelijoita. Vastanneiden joukossa oli

jokaisesta kyselyn ryhmasta ainakin yksi vastaaja.

Ammatti / Asema
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Kuvio 12. Vastaajien ammattiasema
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Vastanneiden voidaan todeta olevan suhteellisen korkeasti koulutettuja. Vastanneista 37,6 %
on suorittanut ylemmin korkeakoulututkinnon, 23,9 % opistotason tutkinnon ja 14,7 %

ammattikorkeakoulututkinnon.

Ylin koulutustaso

Korkeakoulu, ylemman asteen tutkinto IE
korkeakoulu, alemman asteen tutkinto-| [E
ammattikorkeakoulu-| 14,68
opistotaso, ammatillinen koulutus=| E
lukio, ylioppilas=] 10,09
peruskoulu-] 1,83
T T T T
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Kuvio 13. Vastaajien koulutus

Vastaajat jakautuivat kahtia sen suhteen, vierailivatko he sivustolla yksityishenkil6ina vai
tybasioissa. Muut, kuin yksityishenkil6ini tai tyGasioissa vierailevat olivat vapaiden

kommenttien mukaan opiskelijoita.

Taulukko 5. Vastaajien roolit

yksityishenkilona 49,5
tydasioissa 46,8
muussa roolissa, missa 3,7
yht 100

Yksityishenkil6ini vierailleet jakautuvat luonnollisesti taustaltaan enemman eri ammattien ja
koulutuksien vililld kuin ty6asioissa vierailleet. Yksityishenkil6ind vastanneet ovat usein
ylempia toimihenkil6ita, toimihenkil6ita, yrittdjia, opiskelijoita, elakeldisia ja tyottomia.
Tyoasioissa vastanneet ovat paaosin ylempia toimihenkil6itd, toimihenkil6ita, tyontekijoita ja

opiskelijoita. Tyoasioissa vierailleet ovat suorittaneet korkeimpana koulutustasonaan
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enemmain korkeakoulututkintoja ja yksityishenkil6ind vierailleet enemman opistotason

tutkintoja.

Taulukko 6. Vastaajien ammattiasema rooleittain

Yksityishenkilgni Muussa roolissa, missé | Yht |

johtaja 0,92% 0,92% 0,00% 1,83%
ylempi toimihenkild 11,93% 14,68% 0,92% 27,52%
toimihenkilé 8,26% 19,27% 0,00% 27,52%
tyontekija 9,17% 5,50% 0,00% 14,68%
yrittaja 4,59% 0,00% 0,00%  4,59%
opiskelija 5,50% 3,67% 2,75% 11,93%
eldkeldinen 4,59% 0,00% 0,00%  4,59%
kotiditi tai -isa 0,00% 0,92% 0,00% 0,92%
ty6ton 3,67% 0,00% 0,00% 3,67%
muu 0,92% 1,83% 0,00%  2,75%
yht 49,54% 46,79% 3,67% 100,00%

Taulukko 7. Vastaajien koulutus rooleittain

Koulutus _______________|yksityishenkiléna | tydasioissa | muussa roolissa [Yht

peruskoulu 0,92% 0,00% 0,92% 1,83%
lukio, ylioppilas 7,34% 2,75% 0,00% 10,09%
opistotaso, ammatillinen koulutus 16,51% 7,34% 0,00% 23,85%
ammattikorkeakoulu 8,26% 5,50% 0,92% 14,68%
korkeakoulu, alempi tutkinto 5,50% 4,59% 1,83% 11,93%
korkeakoulu, ylempi tutkinto 11,01% 26,61% 0,00% 37,61%
Yht 49,54% 46,79% 3,67% 100,00%

Vastanneiden taustoista voidaan siis sanoa kertauksena, ettd vastanneista valtaosa on 26-51 -
vuotiaita isoissa kasvukeskuksissa tai niiden lihelld asuvia. Vastanneiden joukossa on jonkin
verran enemman naisia, vastanneista merkittava osa tyoskentelee toimihenkil6ina tai
ylempina toimihenkil6ina ja on melko hyvin koulutettuja. Naihin jakaumiin vaikuttaa se

vierailivatko vastaajat sivustolla tyoasioissa vai yksityishenkil6ina.

4.2 Sivuston arviointi timinkertaisen vierailun perusteella

Kyselyyn vastanneista suurin osa on kaynyt fine.fi —sivustolla alemminkin. Ainoastaan 14,68
% vieraili sivustolla ensimmaista kertaa. Tyoasioissa kayneet vierailevat sivustolla jonkin

verran tiheimmin kuin yksityishenkil6ina vierailevat, mutta myo6s yksityishenkilOista suurin
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osa on kiynyt sivustolla vihintddn kerran aikaisemmin viimeisen vuoden kuluessa. Tastd
voidaan péitelld, ettd useammin sivustolla kiyneet vastasivat ehkd my6s kyselyyn

satunnaiskévijoitd mieluummin, koska heilld oli jo alempaa kokemusta sivustosta.

Taulukko 8. Vastaajien vierailutiheys rooleittain

en ole vieraillut 8,26% 6,42% 0,00% 14,68%
kerran 21,10% 7,34% 0,92% 29,36%
2-4 kertaa 11,93% 10,09% 1,83% 23,85%
5-10 kertaa 6,42% 15,60% 0,00% 22,02%
viikoittain 1,83% 7,34% 0,92% 10,09%
Yht 49,54% 46,79% 3,67% 100,00%

Suuri osa kivijoistd (39,45 %) tunsi sivuston entuudestaan. Merkittdvin reitti sivustolle oli
hakukone, kuten Google (24,77 %). My6s toisella sivustolla olleen linkin kautta, median
avustuksella ja pankin/vakuutusyhtion ohjaamana 16ydettiin fine.fi —sivustolle. Vapaissa
kommenteissa mainittiin sivustolle paatymisen apuna muuan muassa opiskelupaikan tai

lahipiirin suositukset, Fiva ja vakuutusyhtion antamat muutoksenhakuohjeet.

Miten paadyit sivustolle tilla kerralla?

muulla tavoin, miten=] 9,17
tunnen sivuston entuudestaan=] 39,45

jollain muulla sivustolla olleen linkin kautta=| 9,17

kuulin sivustosta tuttavalta-] 2,75
median (esim. lehtiartikkeli, uutiset) avulla-] 8,26
pankin tai vakuutusyhtion virkailijan ohjaamana-| 6,42
hakukoneen (esim. Goole) avulla— @
T T T T
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Kuvio 14. Vastaajien sivustolle tulo
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Vastaajat tulivat kyselykerralla sivustolle etsimédin tietoa erityisesti vakuutus- ja
pankkiasioista, seka ratkaisutietokannoista (yht 74,3 %). Vakuutusasiat (33,94 %) olivat
kaikista haetuin asia fine.fi -sivustolta. Arvopaperiasioiden, tiedotteiden ja usein kysyttyd —

palstan takia ei varsinaisesti hakeuduta kyselyn mukaan sivustolle.
Vapaissa kommenteissa kerrottiin lisdksi, etta tietoa etsittiin mm. talousneuvontaan,

kylpyhuoneremonttiin, vippiluottoihin ja tyopaikkoihin liittyen. My6s Finen yhteystietoja

etsittiin sivustolta vapaiden kommenttien mukaan.

Mistd asiasta tulit talla kerralla padasiassa etsimaan tietoa?

muusta, mista-
usein kysyttya (kysymys/vastaus -palstayq |0,917
tiedotteet|
lautakuntien ratkaisutietokannat=| 20,18
Jjulkaisut, oppaat, vertailut-
tietoa FINEsta-] 6,422
arvopaperiasiat-]
pankkiasiat=} 20,18
vakuutusasiat] 33,94
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Kuvio 15. Vastaajien timankertainen tiedonhaku

Merkittivi sivustolle tulosyy on tiedon etsiminen korvauksen hakemiseen tai vakuutusyhtién
korvauspiaatokseen (34,86 %). My0s tuotteen tai palvelun ostaminen tai ehtojen
muuttuminen oli monella syyna fine.fi —sivustolla kdyntiin. Vastaajista 32,11 % kayminen ei
liity esitettyihin tilanteisiin, mutta tissd kysymyksessi ei ollut mahdollisuutta antaa vapaita
kommentteja, joista tilanteet olisivat tarkemmin selvinneet. Saattaa my6s olla, ettei kaikilla

kavijoilla ollut varsinaista ongelmatilannetta, jonka vuoksi he saapuivat sivustolle.
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Liittyyko nyt etsimadsi asia johonkin seuraavista vaihtoehdoista?

asia ei liity mihinkaan edellisista=] 32,11

epaselvyys tuotoissa] 2,752

epaselvyys veloituksissa tai laskutuksessa={|4,587

korvauksen hakeminen tai vakuutusyhtion_| 34.86
korvauspaatos L

tuotteen tai palvelun ehtojen muuttaminen=—| 11,01

tuotteen tai palvelun irtisanominen-| |1,835

tuotteen tai palvelun ostaminen=— |12.84
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Kuvio 16. Asia, johon vastaajien kiynti liittyy

Kyselyssi esitettiin viittdmia liittyen kivijéiden timinkertaiseen vierailuun fine.fi —sivustolla.
Vastaajat vastasivat padosin melko positiivisesti kolmeen esitettyyn viittimadan. Eniten
hajontaa tuli tiedon helpon 16ydettivyyden suhteen, silld 18,35 % oli jokseenkin eri mielti ja
8,26 % oli tiysin eri mieltd siitd, ettd tictoa oli tilld kdyntikerralla helppo 16ytdd. Loydetyt
tiedot koettiin silti padosin hyédylliseksi ja sivustoa suositeltaisiin kdynnin perusteella

tuttaville.

Taulukko 9. Vastaa seuraaviin timankertaista kayntidsi koskeviin vaittimiin

Viittdmdt. Timdnkertainen kdyn- |tdysin | jokseenkin | jokseenkin |tdysin Mediaani
ti. samaa eri mieltd

mieltd
Loysin etsimani tiedon helposti. 31,19% 42,20% 18,35% 8,26% 2,96 3
Koen sivustolta I6ytamani tiedot
hyddyllisiksi. 44,04% 50,46% 3,67% 1,83% 3,37 3
Suosittelisin sivua kdyntini perus-
teella tuttavilleni. 40,37% 49,54% 9,17% 0,92% 3,29 3

Koontina voidaan todeta, ettd sivusto oli vastaajille usein jo entuudestaan tuttu.
Kayntikerralla vastaajat saapuivat sivustolle hakukoneen, toisella sivustolla olleen linkin tai
tinanssialan yhtion ohjaamana. Vakuutus- ja pankkiasiat seki ratkaisutietokannat olivat
kiinnostavimmat vierailukohteet sivustolla ja usein haettiin tietoa korvauksen hakuun tai

korvauspaatokseen liittyen.
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4.3 Fine.fi -sivuston arviointi ja kehittiminen

Kyselyyn vastaajille esitettiin vaittimia liittyen sivuston sisaltoon ja sisallonhakuun, seka

ulkoasuun ja kiytettavyyteen. Viittimista on koottu prosenttitaulukot.

Sisaltoon ja sisallonhakuun liittyvissa vaittamissd korostui positiivisessa mielessa se, ettd
vastaajat kokevat sivuston hyvin hyédylliseksi ja sivustolla olevat tiedot laadukkaiksi ja melko
ajantasaisiksi. Naistd vastauksista voi paatella, etta sivustolle on tarvetta. Ottaen huomioon
sivuston vaikean aihealueen, sivuston tiedot koettiin ehkd hieman yllittdenkin melko helposti

ymmarrettaviksi.

Haasteelliseksi sivustolla koettiin nimenomaan tiedonhakuun liittyvit vaittimat, silld eniten
hajontaa vastauksissa oli, kun kysyttiin tiedon helppoa etsittiavyyttd, sivuston ohjaavuutta
tiedonhaussa ja tiedon mairin riittdvyyttd. Vihintddn 25-30 % vastaajista olivat ainakin
osittain eri mieltd em. kohtiin liittyvissa viittdmissd. Tiedon midrin riittdvyys saatettiin tosin
kokea ongelmalliseksi, koska oikeaa tietoa ei oltu ehki 16ydetty sivustolta. Joka tapauksessa
niiden viittdimien perusteella sivuston kehityskohteiksi voi ehdottomasti nostaa tiedonhaun

ja ohjaamisen tiedon haussa.

Taulukko 10. Vastaa seuraaviin fine.fi -sivuston sisiltoa ja sisillonhakua koskeviin vaittimiin

Vaittdmdt. Sisalto ja sisdllonha- |tdysin samaa |jokseenkin |jokseenkin |tdysin Mediaani
ku. eri mieltd |eri
mieltd
4

Sivusto on hyadyllinen. 59,63% 38,53% 0,92% 0,92% 3,57

Sivustolta on helppo etsia tie-

toa. 23,85% 48,62% 25,69% 1,83% 2,94 3
Sivusto ohjaa minua tiedon-

haussa. 17,43% 51,38% 28,44% 2,75% 2,83 3
Sivustolla on tarjolla tarpeeksi

tietoa. 18,35% 54,13% 22,94% 4,59% 2,86 3
Sivustolla on ajantasaista tietoa. 24,77% 63,30% 11,01% 0,92% 3,12 3
Sivustolla on laadukasta tietoa. 33,94% 61,47% 3,67% 0,92% 3,28 3
Sivuston tiedot ovat helposti

ymmadrrettavia. 25,69% 59,63% 13,76% 0,92% 3,10 3

Ulkoasua ja kiytettdvyyttd koskevissa viittimissd kaikista posititvisimmin suhtauduttiin
sivustolla kdytetyn fontin helppolukuisuuteen ja kiytetyn kielen ymmarrettavyyteen. Nama

vastaukset tukevat sisiltoon ja sisallonhakuun liittyvissa vaittimissa havaittuja asioita.
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Sivuston haasteina ulkoasuun ja kidytettivyyteen liittyen pidettiin sivuston nykyaikaisuutta ja
ulkoasun miellyttivyyttd. MyGs sivuston rakenteeseen ja loydettivyyteen liittyvissd
vastauksissa on selkedd hajontaa. Sivustolla litkkumista pidettiin padosin melko
valvattomana, mutta toisaalta samalla 4,59 % vastaajista oli asiaan liittyvin vaittamin kanssa

taysin eri mielta.

Viittimien perusteella voi paitelld, ettd sivustoa pidetidn mahdollisesti jonkin verran
vanhanaikaisena ja ulkoasultaan tylsina. Kehittimiskohteiksi voisikin siis nostaa sivuston

ulkoasun raikastamisen ja paivittamisen.

Taulukko 11. Vastaa seuraaviin fine.fi -sivuston ulkoasua ja kaytettavyyttd koskeviin
vaittamiin

Vdittdmat. Ulkoasu ja kdytettd- jokseenkin | jokseenkin |tdysin Mediaani
Vyys. eri mieltd |eri
mieltd |mieltd mieltd
3

Sivuston ulkoasu on miellyttava. 18,35% 65,14% 12,84% 3,67% 2,98

Sivustolla lilkkkuminen on vaiva-

tonta. 22,94% 64,22% 8,26% 4,59% 3,06 3
Sivusto on rakenteeltaan selked. 21,10% 61,47% 15,60% 1,83% 3,02 3
Sivustolla kaytetty kieli on ym-

marrettavaa. 33,03% 60,55% 4,59% 1,83% 3,25 3
Sivusto on helppo l6ytaa. 34,86% 47,71% 15,60% 1,83% 3,16 3
Sivustolla kdytetty fontti on hel-

posti luettavaa. 42,20% 51,38% 5,50% 0,92% 3,35 3
Sivusto on nykyaikainen. 24,77% 46,79% 22,94% 5,50% 2,91 3

Kysyttiessa kavijoiltd heille oleellisempia asioita, joista he haluavat 16ytaa tietoa fine.fi —
sivustolta, kokivat vastaajat kaikista tarkeimmiksi lautakuntien ratkaisut ja vakuutusasiat
(kummassakin yli 50 % pitda erittdin tairkedna l0ytaa tietoa, vastausten keskiarvo on yli 3,

mediaani 4). Ndma vastaukset tukevat syitd, joiden vuoksi kdvijit saapuivat sivustolle.

Arvopaperiasioiden 16ytymistd pidettiin vastaajien keskuudessa vihiten tirkednd (keskiarvo
2,4 ja mediaani 2). TAmi voi johtua siitd, ettd kovin harva etsii niistd tietoa, koska niiden
kanssa ei olla niin usein tekemisissd. Arvopaperiasioita miettiville niiden asioiden l6ytymisen

sivustolta on todennikdisesti kuitenkin tarkeaa.

Muuten eri aithealueiden vilille ei syntynyt merkittdvid eroavaisuuksia ja vastauksien

perusteella voikin paitelld, ettd eri vastausvaihtoehtoja pidetddn ylilailla tirkeina.
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Taulukko 12. Miten tarkeda sinulle on 16ytaa fine.fi -sivustolta tietoa seuraavista asioista

Kuinka térkedd loytda erittdin |tdrkedd |eikovin tdrkedd |ei merki- Mediaa-
tietoa seuraavista? tarkedd ni

vakuutusasiat 55,05% 29,36% 11,93% 3,67% 3,36 4
pankkiasiat 29,36% 34,86% 26,61% 9,17% 2,84 3
arvopaperiasiat 17,43% 26,61% 34,86% 21,10% 2,40 2
tietoa FINEsta 23,85% 44,04% 25,69% 6,42% 2,85 3
julkaisut, oppaat, vertai-

lut 33,94% 35,78% 23,85% 6,42% 2,97 3
lautakuntien ratkaisutie-

tokannat 55,05% 27,52% 10,09% 7,34% 3,30 4
tiedotteet 30,28% 41,28% 21,10% 7,34% 2,94 3
usein kysyttya (kysy-

mys/vastaus —palsta) 28,44% 43,12% 17,43% 11,01% 2,89 3
Yhteensa 34,17% 35,32% 21,44% 9,06% 2,95 3

Kehityskohteita kysyttiessd vastaajat pitavat tairkeimpina kehittimiskohteina
hakutoiminnallisuuden ja tiedon madrin lisddmistd sivustolle. Kuten aiemminkin mainittiin,
kokevat vastaajat tiedon haun hankalaksi, joten siksi he eivit vilttimattd myoskddn 16yda
kaikkea sivustolla olevaa tietoa. Myos ajankohtaisen uutisoinnin lisiamista,
ratkaisutietokantojen kaytettivyyttd, sivuston ulkoasua ja sivustolla navigointia pidettiin

tarkeina kehityskohteina.

Mitd seuraavista asioista tulisi mielestisi erityisesti kehittaa?

Sivuston ulkoasu

Sivustolla navigointi

|
[

Hakutoiminnallisuuden lisddminen

Tiedon maaran lisiaminen

Ratkaisutietokantojen kaytettavyys

Usein kysyttyjen kysymyksien parempi esilletuonti

Ajankohtaisen uutisoinnin lisidminen

| | |
! [ ! [
! [ ! [
[ [ [ [

Tiedon maaran vahentiminen ’ ‘ ’ ‘ ’
! [ ! ‘ ’
[ [ [

Ohjaaminen muille pankki- ja vakuutusalan l ‘ ’ ‘

Finen tarjoamien palvelujen nakyvyys |

Muuta mitd SR

Kpl

Kuvio 17. Mita sivustolla tulisi kehittaa?

Kyselyyn vastanneita pyydettiin antamaan kouluarvosana asteikolla 4-10 fine.fi —sivustolle.

50,46 % eli noin puolet sivuston kavijoista antaisi sivustolle kouluarvosanaksi numeron
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kahdeksan. 22,94 % antaisi arvosanaksi numeron yhdeksin ja 18,35 antaisi arvosanaksi

numeron seitseman.

Minka kouluarvosanan antaisit sivustolle asteikolla 4-10?

104 [L835
94 22,94
. 50,46
7 18,35
o
s [L83s
4 [0.917
T T T T T T
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Kuvio 18. Vastaajien antama kouluarvosana sivustoll

Kaiken kaikkiaan vastaajat antaisivat sivustolle melko kohtuullisen arvosanan, vaikka
parannuskohteitakin on 16ydetty muissa kysymyksissd. Sivusto koetaan selkedsti hy6dylliseksi
tietokanavaksi. Tarkeimmiksi kehityskohteiksi nostettiin tiedonhaku, tiedonhaussa
ohjaaminen, hakutoiminnallisuuden kehittiminen, ulkoasun piivittiminen nykypdiviin ja

ajankohtaisen uutisoinnin lisiaminen.

4.4 Vapaat kommentit

Vapaissa kommenteissa tuli esiin monia asioita, joista tdssa raportissa on jo alemmin
mainittu. Vastaajat toivovat, ettd vakuutus-, arvopaperi- ja pankkilautakunnan
ratkaisutietokantoihin saataisiin enemman ja nopeammalla aikataululla julkaistua lautakuntien
tekemia ratkaisusuosituksia finanssialan asiakkaiden tekemiin valituksiin. Vastaajat toivoivat,
etta viimeiseksi julkaistuja ratkaisusuosituksia korostettaisiin sivustolla, jotta ne olisivat

helpommin 16ydettivissa.

Sivusto sai vapaissa kommenteissa positiivista palautetta laadukkaasta sisdllostiddn, mutta

samalla sivustosta toivottiin ruotsinkielistd versiota ja mediaosiota toimittajia varten. Eri
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kielivaihtoehdot palvelevat todennikéisesti melko pientd osaa kayttdjistd, mutta niiden

lisdamisté tulisi kommenttien perusteella harkita.

Moni toivoi parannusta sivustolla tarjottuihin yhteystietoihin. Nyt sivustolla on tarjolla
Vakuutus- ja rahoitusneuvonnan osoite, puhelinnumero, faksi, osoite ja yhteydenottolomake.
Kayttajat kaipaisivat mahdollisesti enemmain tietoa neuvonnan tyontekijoista ja heidan

suorista yhteystiedoistaan.

Parissa kommentissa harmiteltiin, ettd kdytettavyyskyselysta avautui erillinen selainikkuna,
joka hairitsi sivuston kayttoa. Erillisen ikkunan avautuminen sivustolle saavuttaessa oli
kyselya suunniteltaessa tehty harkittu paatos. Kyselyn alkuvaiheessa erillista ikkunaa ei
avautunut, jolloin vastauksia tuli melko vihian. Avautuvan ikkunan lisiamisen jilkeen
vastauksia alkoi tulla huomattavasti aiempaa enemmain, mika on olennaista relevanttien

kyselytulosten aikaansaamisessa.

5 DPohdinta

Fine.fi —sivusto on tilld hetkellda monessa mielessa erittiin kdyttokelpoinen ja tiedoiltaan
laadukas sivusto. Sivusto koetaan kiyttijien keskuudessa tarpeelliseksi, sivustolla liikkuminen
koetaan piddasiassa helpoksi ja sivustoa suositeltaisiin muille. Voidaan sanoa, etté sivusto on
erittiin tiarked ja laadukas tiedonhakukanava finanssialan asioista kiinnostuneille. Sivustolla
on tarjolla runsaasti tietoa, sivuston kaksitasoinen rakenne on suhteellisen yksinkertainen ja

erityisesti ratkaisutietokantojen merkitysta korostettiin kayttijien keskuudessa.

On kuitenkin syytd muistaa, etta fine.fi sivustolla on kaksi padasiallista kayttdjairyhmaa, joilla
on erilaiset tarpeet. TyOssadn sivustoa kayttavat finanssialan ammattilaiset neuvovat ja
ohjeistavat asiakkaitaan sivuston tietojen avulla. Heilld on todennikoéisesti ammattinsa
puolesta jo ymmirrysti finanssialan tuotteiden erityispiirteistd, jonka vuoksi heidin on
keskivertoa helpompi etsid sivustolta tietoa termien ollessa entuudestaan tuttuja. TyOkseen
sivustoa kayttavit olivat kayttdjakyselyn mukaan korkeammin koulutettuja, joten sivuston

luku- ja kiyttétaidot ovat todennikdoisesti keskivertokavijad paremmat.
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Toinen jopa merkittavampi kayttdjaryhmaé ovat henkil6asiakkaat, joilla on usein suhteellisen
vihin tietoa finanssialan tuotteista. He eivit ole alan asiantuntijoita ja he usein tarvitsevat
kaikista eniten apua finanssialan ongelmatilanteissa. Sivustoa kehitettiessa tulee tiedostaa,
ettd suuri osa kayttajistd ei tieda alasta valttamattd kovinkaan paljoa ja sivuston tulee palvella
heidin tarpeitaan mahdollisimman kattavasti, jotta suorat yhteydenotot Vakuutus- ja
rahoitusneuvontaan saadaan minimoitua. Sivuston kehityksessi ei voida olettaa kiyttdjien
olevan alan asiantuntijoita ja tietoa on tarjottava helposti omaksuttavassa muodossa. Sivuston
kohderyhmivalintaa tulisi mahdollisesti terdvoittdd, jotta sivusto palvelisi kdvijoitd oikealla

tavalla.

5.1 Kehitysehdotukset

Isoimmat ongelmakohdat nykyiselld sivustolla kiytettivyyskyselyn mukaan ovat
tiedonhaussa, sivuston 16ydettdvyydessi ja vanhanaikaisessa ulkoasussa. Kiyttdjien mukaan
sivustoa tulisi kehittdd eritoten tiedonhaun, tiedonhaussa ohjaamisen ja sivuston navigoinnin
suhteen. Sivuston ulkoasua olisi hyva raikastaa ja nykyaikaistaa. Kayttajit kaipasivat sivustolle
entistd enemman tietoa, ajankohtaista uutisointia, ruotsinkielistd sivustoa ja parempia

yhteystietoja. Lisiksi ratkaisutietokantoja toivottiin kehitettavan.

Selviisti tirkein kehityskohde sivustolla on tiedonhaun kehittiminen. Sivustolle tulisi
ensinndkin rakentaa hakutoiminnallisuus, jonka avulla koko sivustolta voidaan hakea tietoa
erilaisia hakusanoja (my0s osittaisia sanoja) tai athealueita kdyttimalla.
Hakutoiminnallisuuden lisdksi tiedon jitjestystd ja navigaatiota voidaan kehittdd ottaen mallia
vastaavilta sivustoilta, joissa navigaatio on usein sivun ylireunassa ja tieto on jarjestetty
aithealueittain, mikd helpottaa tiedon hakemista. Aihealueet voivat olla joko tuotteittain (esim.
kotivakuutukset) tai elimanalueittain (esim. asuminen) jaettuna. Nykyisella sivustolla kivija

joutuu ottamaan monia kertoja kantaa hakemaansa asiaan, miki ei ole paras mahdollinen

ratkaisu.

Sivuston etusivua ja sivupohjaa olisi my6s hyva piivittaa. Sivupohjassa oleva logo ei tilla
hetkella toimi linkkina sivuston etusivulle, mika poikkeaa yleisesta kdytinnosta ja asia tulisi
korjata. Yhteystiedot ovat fine.fi —sivuston etusivulla talld hetkelld merkittdvissa roolissa ja

vievit turhan paljon tarpeellista tilaa. Yhteystietoja voisi korostaa enemmin yla- tai
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alapalkissa ja tarkemmat tiedot olisi 16ydettivissi yhteystiedot —sivulta, kuten tilldkin
hetkella. Ensisijainen tarkoitus sivustolla on kuitenkin rohkaista kayttajida hakemaan
itsendisesti tietoa, jolloin yhteystietoja on turha korostaa litaksi, vaikka ne ovatkin
todennikdisesti yksi sivuston haetuimpia asioita. Yhteystiedot —sivua voi toki halutessa
kehittad esimerkiksi kertomalla mitd eri thmiset tyckseen Vakuutus- ja rahoitusneuvonnassa

tekevat. Nain Vakuutus- ja rahoitusneuvontaa tuotaisiin lahemmais asiakkaita.

Kayttajia voitaisiin etusivulla ohjeistaa sivuston kayttamisessa (vrt. Kuluttajaneuvonta) niin,
ettd heita kehotettaisiin ensisijaisesti hakemaan tietoa sivustolta oma-aloitteisesti, ottamaan
yhteytta palveluntarjoajaan ja vasta viimeiseksi ottamana yhteytta Vakuutus- ja
rahoitusneuvontaan. Yhteydenottolomaketta voitaisiin tarjota puhelinnumeron lisiksi jo
etusivun ohjeistuksessa, vaikka yhteystietoja ei vilttdimatta tule korostaa turhan paljoa.
Etusivulla oleva ajankohtaista —osio on yleisen kaytinnon mukainen, joskin Finen omien
tiedotteiden lisdksi voitaisiin tarjota myOs muita alalle liittyvid uutisia. Ajankohtaista -osion
voisi ehki jakaa useamman otsikon alle, jolloin tiedotteet, uutiset ja vertailut olisi helpompi
erottaa toisistaan. Ajankohtaista —osioon voisi nostaa vield nykyistd enemman esimerkiksi eri

vuodenaikoihin liittyvid julkaisuja, jolloin kiyttdjien olisi helpompi 16ytdd etsimdinsi tietoa.

Osa kayttijistd saattaa hakea fine.fi —sivustolta perustietoa finanssialan tuotteista ilman, etta
heilld on varsinaisesti mitdan tarkkoja kysymyksia. Tillaista tietoa sivustolla on tarjolla
paikoitellen melko vihin, silld sivusto on ensisijaisesti tarkoitettu ongelmatilanteiden
ratkaisuthin. Sivustolle voisi kunkin aihealueen alle lisatd osion, joka kertoisi eri tuotteista tai
sivustolla voisi olla linkkeja muithin lahteisiin, joista kayttdjat voivat ammentaa haluamaansa
tietoa alan tuotteista. T4lld voitaisiin lisitd my6s niiden kdyttdjien tyytyvaisyyttd, jotka eivit

ole alan asiantuntijoita.

Sivuston ulkoasua olisi hyvi raikastaa ja paivittaa nykyaikaisemmaksi. Nykyinen siniharmaa
virimaailma on suhteellisen asiallinen ja rauhallinen, mutta hieman vanhanaikainen. Sininen
savy ja tehosteena kéytetty oranssi voisivat olla ehka vahin vaaleampia ja sivustolla voitaisiin
laajemminkin kayttaa tehosteena varillisia symboleita tai kuvia. Joka tapauksessa kuvien
pitiisi olla vuodenajaltaan neutraaleja tai kuvien tulisi vaihtua eri vuodenaikojen mukaan.
Etusivulla oleva kuva pihlajanmarjoista on turhan syksyinen ollakseen etusivulla vuodenajasta

toiseen, vaikka kuva varimaailmallisesti sopiikin sivustolle hyvin. Eri elimantilanteisiin tai
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tinanssialan tuotteisiin liittyvat kuvat sopisivat mielestani sivustolle ja helpottaisivat tietojen
silmailyssé. Sivustolla kaytetty fontti on suhteellisen samantyyppinen ja kokoinen kuin
muillakin sivustoilla. Omasta mielestini fontti voisi kuitenkin olla hieman kookkaampi, jotta

1akkadmmat asiakkaat pystyisivit kdyttimain sivustoa paremmin.

Lautakuntien ratkaisutietokannat ovat yksi kayttajien yleisimmin kayttamistd osa-alueista
tine.fi —sivustolla. Toteutin ratkaisutietokannoista Haaga-Helian opiskelijoille erillisten
ryhmatyon, josta olen kirjoittanut oman raportin. Ryhmatyon tuloksien perusteella
ratkaisutietokannat olisi hyvi yhdistdd yhdeksi tietokannaksi, josta voisi hakea ratkaisuja
nykyisten hakutekijéiden lisdksi paremmin my6s taivutetuilla sanoilla. Opiskelijat ehdottivat
ratkaisujen kehittamistd ratkaisun sisaisen siséllysluettelon lisayksella (vrt. Finlex) ja
tiivistelman lisdamistd kunkin ratkaisujen alkuun ja hakutuloksiin. Lisaksi sivustolla olisi
ryhmatyon tuloksien mukaan hyvi olla linkki takaisin fine.fi —sivustolle ja nakyvampi linkki
ratkaisutietokannan etusivulle. Opiskelijat antoivat vinkin, etta fine.fi —sivuston usein
kysyttya —osioon voisi kunkin aihealueen yhteyteen lisata linkkejd asiaan liittyviin ratkaisuthin
ja toisaalta opiskelijat toivoisivat, ettd ratkaisutietokannoissa voisi olla esiteltyind paremmin
eri skenaarioita. Skenaarioiden esitteleminen ratkaisujen yhteydessi ei vilttimittd ole
mahdollista ottaen huomioon ratkaisujen luonteen, mutta ratkaisujen linkkien lisidminen
muualle sivustoon on mielestini hyvi oiva idea. Ryhmity6std saadut tulokset tukevat omia

ajatuksiani ratkaisutietokantojen kehittdmisesta ja parantaisivat tietokantojen kaytettavyytta.

(Kuha, 2013.)

Fine.fi —sivustolla on tarjolla melko vihian tietoa ruotsiksi ja englanniksi. Suomi on
kaksikielinen maa, jolloin suurin osa sivustolla tarjottavasta tiedosta tulisi tarjota vihintddn
ruotsiksi. Globalisaation myota tydvoiman litkkuvuus on kasvanut ja myos englanninkieliselle
tiedolla voi varsinkin tulevaisuudessa olla tarvetta, joten sitd on syytd harkita. Tarkoitus on
kuitenkin tarjota sivustolla mahdollisimman kattavasti tietoa, jotta kayttdjien ei tarvitse ottaa

aina yhteyttd suoraan Vakuutus- ja rahoitusneuvontaan.
Teknisesti sivuston kehityksessd olisi hyvd huomioida eri paitelaitteet ja kehittdd sivua niin,

etta sivuston koko huomioi kdytetyn selaimen koon paremmin. Mobiikédytté on nykypaivaa ja

sivustojen tulisi mukautua my6s eri kinnykoiden naytolle sopivaksi.
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Fine.fi sivustoa kehitettdessa tulisi testata sivustoa kattavammin testiryhmall, jonka
toimintaa seurattaisiin ja raportoitaisiin. Néin pystytdan suunnittelemaan sivustolle parempaa
kdyttdjien ohjausta ja l6ydetdin sivustolla olevat ongelmakohdat. My6s tyOssd kiytetty
lihdekirjallisuus (Krug, 2000) tuki kiyttdjiryhmitestauksen toteuttamista vihintiin viiden

hengen ryhmalla, joka on koottu sivuston tyypillisista kayttéjista.

5.2 Luotettavuuspohdinta

Kaytettavyys on osittain kunkin kayttajan omiin kokemuksiin perustuva mielipide. fine.fi —
sivustolla toteutetussa kiytettivyystutkimuksessa paneuduttiin siis ennemminkin kiyttdjien
kokemuksiin sivustosta kuin varsinaisiin matemaattisesti todistettuihin faktoihin ja lukuihin.
Saaduista tuloksista voidaan vetdd johtopddtoksid sivuston kiytettivyydestd ja ndiden

johtopéditoksien perusteella sivustoa voidaan kehittdd kiytettivimmaksi.

Kaytettavyyskyselyyn vastasi 109 henkil6a, mikd on kohtuullinen maira vastauksia.
Vastauksia on yli 100, jolloin kyselyn tuloksissa voidaan puhua prosenteista, koska jokaista
prosenttia kohden on vihintdin yksi vastaaja. Vastausten jakaumia voidaan pitdi suhteellisen

luotettavana kuvauksena vastaajien mielipiteista.

Kyselyn alkuajan sivustolla oli linkki kyselyyn, mutta kyselysta ei auennut erillista
selainikkunaa sivuston kavijoille. Talloin vastauksia tuli melko vihan (n. 10 viikossa), mutta
tallin kyselyyn vastanneet todennikéisesti oma-aloitteisesti halusivat vastata kyselyyn ja
olivat motivoituneita. Erikseen aukeavan selainikkunan lisidamisen jilkeen vastauksia alkoi
tulla huomattavasti enemman (useita kymmenié viikossa), mutta joukossa voi olla vastaajia,

jotka halusivat lihinna paasti kyselysta eroon vastaamalla nopeasti.

Kyselyyn vastaamiseen motivoi leffalippuarvonta, jota mainostettiin fine.fi —sivuston
vasemmassa palkissa. Arvonta lisdd todennidkdisesti vastausten madrad, mutta voi joltain osin
vihentai relevanttien vastausten osuutta, silld jotkut saattavat vastata nopeasti osallistuakseen
arvontaan. Toisaalta leffalippuarvonta ei ole niin arvokas paamairi, etta uskoisin sen
vaikuttaneen merkittivasti kyselyn vastauksiin. Sen sijaan arvontakohde on mahdollisesti
voinut lisatd suhteessa jonkin verran nuorempien osallistujien mairaa, silld elokuvissa

kayminen on yleisempad nuoremmilla.
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Kyselyn kysymyksia suunniteltiin ennen kyselyn julkaisua huolella ja kommentteja
kysymyksiin haettiin niin toimeksiantajalta kuin Haaga-Helian opinnaytetyon ohjaajalta.
Suunnittelusta huolimatta on aina mahdollista, ettd jotkut vastaajista ovat ymmartianeet jotkin
kysymykset toisella tavalla kuin on tarkoitettu. Téllaista on melko vaikea todentaa tuloksia
tutkimalla, jos vastauksista ei selkedsti ole havaittavissa yleisestd tiedosta poikkeavaa linjaa.
Fine.fi —sivustolla toteutetun kyselyn vastauksissa oli jonkin verran ristiriitaa sivuston tiedon
hakemisen suhteen, silld joissakin vastauksissa tiedonhaku koettiin hankalaksi ja joissakin
vastauksissa tiedonhaku koettiin helpoksi. Ristiriitaa selittinee kuitenkin se, ettd osa
kayttajistd tuntee finanssialaa paremmin kuin toiset, jolloin tiedon etsiminen ja sivuston
kayttaminen on helpompaa. Fine.fi sivusto on nykyiselldin ennemmin asiantuntijasivusto,
jolloin odotetaan, ettd kayttdjilld olisi jo perustiedot pankki- sijoitus- ja vakuutusalan
tuotteista. Kyselyn vastauksia analysoitaessa on siis hyvi tiedostaa, etta osa kayttajistd on
saattanut hakea sellaista perustietoa alan tuotteista, jota sivulla ei ole tarjolla. Myos

kysymyksenasettelu on voinut vaikuttaa poikkeaviin tuloksiin.

Fine.fi —sivustolla toteutetussa kaytettavyyskyselyssa viltettiin kysymyksia, joissa vastaaja voi
valita useamman kuin yhden vaihtoehdon. Tdmi johtuu siitd, ettd tuloksia analysoitaessa
monivalintakysymyksisti ei voida saada kovin luotettavia tuloksia, koska ei voida tietdd, mika
olisi kdyttdjan ensisijainen valinta. Se, ettei kyselyssé ollut enempida monivalintakysymyksia on
voinut johtaa sithen, ettd joitakin kayttdjien ajatuksia on jadnyt kuulematta, kun kayttajat
olisivat halunneet valita useamman eri vaihtoehdon. Kokonaisuuden kannalta on kuitenkin

olennaisempaa saada tietoa vastaajien ensisijaisista valinnoista.

Kysymys 10 oli ainoa kyselyn kysymys, jossa vastaaja pystyi valitsemaan maksimissaan kolme
vaithtoehtoa. Kyseisessa kysymyksessa haettiin kehitysehdotuksia sivustolle, jolloin tavoiteltiin
yleistd kuvaa tirkeimmistd kehityskohteista. Kysymyksen 10 kohdalla on tiedostettava,
etteivat vastaajat valttamatta kehittiisi ensisijaisesti eniten valintoja saanutta asiaa, vaan

kyseinen asia on ollut monilla vastaajilla kolmen tirkeimman kehitettavin asian joukossa.

Toteutettu kysely suunniteltiin suhteellisen tiiviissa aikataulussa, jolloin lihdekitjallisuuden
ennalta tutkimiseen ja kyselyn muotoiluun jii melko vahin aikaa. Kyselya olisi voinut

mahdollisesti ajan kanssa saada vield napakammaksi ja asiaan kohdistetummaksi. Kaiken
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kaikkiaan kuitenkin koen, etta kysely on hyvin suunniteltu ja vastaa tutkimuksen tavoitetta.
Vastaukset ovat suhteellisen hyvin linjassa odotuksieni kanssa, eikd merkittavid ristiriitoja

vastauksissa ilmennyt.
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Vakuutus- ja rahoitusneuvonta FINE

Fine.fi —kaytettavyystutkimus

Tervetuloa osallistumaan kyselyyn ja arvontaan!

Olemme kehittamassa Fine.fi -sivustoa ja haluaisimme kuulla mielipiteesi nykyisesta sivustostamme. Vastaamalla
kyselyyn voit auttaa meita kehittdmaéan sivustosta paremmin asiakkaiden toiveita ja tarpeita vastaavan. Kyselyyn
vastaaminen kestda vain muutaman minuutin.

Yhteystietonsa jattaneiden kesken arvotaan kolme Finnkinon viiden lipun sarjalippupakettia. Yhteystietojen
luovuttaminen ei ole pakollista, eika luovutettuja yhteystietoja yhdistetd annettuihin vastauksiin.

Kysely on osa Haaga-Helia ammattikorkeakoulussa suoritettavaa opinnaytetyéta.

Ystavallisin terveisin,
Vakuutus- ja rahoitusneuvonta FINE

Vierailusi Fine.fi -sivustolla

1. Kuinka usein olet vieraillut Fine.fi —sivustolla viimeisen vuoden aikana? *

valitse s

2. Miten paadyit sivustolle talla kerralla? *
Valitse sopivin vaihtoehto

hakukoneen (esim. Google) avulla

pankin tai vakuutusyhtién virkailijan ohjaamana
median (esim. lehtiartikkeli, uutiset) avulla
kuulin sivustosta tuttavalta

sosiaalisen median (esim. Facebook) kautta
jollain muulla sivustolla olleen linkin kautta
tunnen sivuston entuudestaan

muulla tavoin, miten

3. Missa roolissa vierailet sivustolla talla kerralla? *
Valitse sopivin vaihtoehto

yksityishenkilona
tybasioissa

muussa roolissa, missa

4. Mista asiasta tulit talla kerralla paaasiassa etsimaan tietoa? *
Valitse sopivin vaihtoehto

vakuutusasiat

pankkiasiat

arvopaperiasiat

tietoa FINEsta

julkaisut, oppaat, vertailut
lautakuntien ratkaisutietokannat

https://www.webropolsurveys.com/Preview/Previeruestions.aspx?nocache=122S&prz'ﬁt)all=true&printmode=doc Sivul/ 4
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tiedotteet
usein kysyttya (kysymys/vastaus —palsta)
muusta, mista

5. Liittyykd nyt etsimasi asia johonkin seuraavista vaihtoehdoista? *
Valitse sopivin vaihtoehto

tuotteen tai palvelun ostaminen

tuotteen tai palvelun irtisanominen

tuotteen tai palvelun ehtojen muuttaminen

korvauksen hakeminen tai vakuutusyhtion korvauspaatos
epaselvyys veloituksissa tai laskutuksessa

epdselvyys tuotoissa

asia ei liity mihinkaan edellisista

6. Vastaa seuraaviin tamankertaista kayntiasi koskeviin vaittdmiin *
Valitse sopivin vaihtoehto

taysin jokseenkin jokseenkin taysin
samaa samaa eri eri
mielta mielta mielta mielta

Loysin etsimani tiedon helposti.
Koen sivustolta I6ytamani tiedot hyddyllisiksi.

Suosittelisin sivua kayntini perusteella tuttavilleni.

Mielipiteesi nykyisesta sivustosta

7. Vastaa seuraaviin Fine.fi —sivuston sisdltoa ja sisdllonhakua koskeviin vaittamiin *
Valitse sopivin vaihtoehto

taysin jokseenkin jokseenkin taysin
samaa samaa eri eri
mielta mielta mielta mielta

Sivusto on hyédyllinen.

Sivustolta on helppo etsia tietoa.
Sivusto ohjaa minua tiedonhaussa.
Sivustolla on tarjolla tarpeeksi tietoa.
Sivustolla on ajantasaista tietoa.
Sivustolla on laadukasta tietoa.

Sivuston tiedot ovat helposti ymmarrettavia.

8. Vastaa seuraaviin Fine.fi —sivuston ulkoasua ja kdytettavyytta koskeviin vaittamiin *
Valitse sopivin vaihtoehto

taysin jokseenkin jokseenkin taysin
samaa samaa eri eri
mielta mielta mielta mielta

Sivuston ulkoasu on miellyttava.

Sivustolla liikkkuminen on vaivatonta.

Sivusto on rakenteeltaan selkea.

Sivustolla kaytetty kieli on ymmarrettavaa.
Sivusto on helppo loytaa.

Sivustolla kaytetty fontti on helposti luettavaa.

Siviisto on nvkvaikainen.

https://www.webropolsurveys.com/Preview/Previeruestions.aspx?nocache=122S&p%all=true&printmode=doc Sivu2 /4



28.4.2013 16.01

Odotuksesi sivustolle

9. Miten tarkeaa sinulle on 16ytda Fine.fi sivustolta tietoa seuraavista asioista *
Valitse sopivin vaihtoehto

ei ei
erittain kovin merkitysta
tarkeaa tarkeaa tarkeaa minulle

vakuutusasiat

pankkiasiat

arvopaperiasiat

tietoa FINEsta

julkaisut, oppaat, vertailut
lautakuntien ratkaisutietokannat
tiedotteet

usein kysyttya (kysymys/vastaus —palsta)

10. Mitd seuraavista asioista tulisi mielestéasi erityisesti kehittda? *
Valitse maksimissaan kolme tarkeinta

sivuston ulkoasu

sivustolla navigointi

hakutoiminnallisuuden lisaaminen

tiedon maaran lisaaminen

tiedon maaran vahentédminen

ratkaisutietokantojen kaytettavyys

usein kysyttyjen kysymyksien parempi esilletuonti

pankki- ja vakuutusalan ajankohtaisen uutisoinnin liséaminen

ohjaaminen muille pankki- ja vakuutusalan sivustoille

Finen tarjoamien palvelujen nakyvyys

Muuta, mita

11. Minka kouluarvosanan antaisit sivustolle asteikolla 4-10? *
Valitse sopivin vaihtoehto

valitse =

12, Palautetta Fine.fi —sivustosta ja kehitysehdotuksia

Kertoisitko lopuksi vdhan itsestasi?

13. Sukupuoli *

mies nainen

14. Syntymavuosi *
Kirjoita muodossa VVVV. Esim. 1970
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4 merkkia jaljella

15. Ylin koulutustaso *
Valitse korkein suoritettu vaihtoehto

“

valitse

16. Ammatti/asema *

valitse v

17. Asuinpaikka *

“

valitse

Arvontaan osallistuminen

18. Haluatko osallistua arvotaan?

Kylla () En

19. Jos haluat osallistua kilpailuun, tayta yhteystietosi alle. Naita tietoja kdytetaan ainoastaan palkintojen valittamiseen.

Etu- ja Sukunimi

Matkapuhelin

Sahkoposti

Lopuksi voit klikata Laheta -nappia. Kiitoksia vastauksistasi.

0% valmiina
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Liite 2. Kaytettavyyskyselyyn saadut vapaat kommentit

10.

11

16.

Lisda tietoa esim. remonteista

Sa daligt med information pa svenska. Skulle girna vilja kunna hinvisa svensksprakiga
dit men det kan man ju inte

usein kysyttya (kysymys/vastaus —palsta) lataaminen kestidd liian kauan

Vierailin sivuillanne ensimmaista kertaa kun etsin tietoa opinnaytetyohoni. Olin
todella positiivisesti yllittynyt laadukkaasta sisillosté ja sivuston ulkonddsta.
Liikkuminen oli jouheva ja helppoa. Etsin tietoa pankkien oikeudesta korottaa
asuntolainan marginaalia luoton muutoksen yhteydessa.

Eri toimijoiden vastuualueiden erot. vaatii hyvai finanssialan tietoa ja ymmdrrysti,
jotta nailtd sivuilta saa mitaan selvdd. Ymmarrin toki ettd on kyse monimutkaisista
asioista.

Sivustolla oleva tieto on arvokasta ja ainutlaatuista, mutta sivujen kaytettavyys ei
todellakaan ole paras mahdollinen.

Uudet lautakuntaratkaisut tulisi jotenkin tuoda paremmin esille, jotta kivijd huomaisi
paremmin aina kun jotain uutta sivuille on paivitetty.

Olisi erittain hienoa, jos ratkaisutietokantaan saataisiin useampia ratkaisuja samoista
riitakysymyksista.

Vakuutuslautakunnan mahdolliset linjamuutokset eivit avaudu julkaistusta

ratkaisumaarasta

D)

. Ihan hieno sivusto, sopii erinomaisesti lakitiedon kurssin opetukseen.
12.
13.
14.
15.

Erillinen media-osio olisi toimittajan mielestd kitevi(yhteystiedot, tiedotteet yms.)
En osaa sanoa mitdin, olen sivustolla ensimmaistd kertaa.

Hiukan hankalaa kun ensimmaista kertaa sivustolla mut nayttaa toimivan...

Kyselyn kysymys 8 osui huonosti kdyntiini, koska en ollut viela ehtinyt etsid
kaipaamaani tietoa, kun kysely jo tuli eteen. Niin ollen en voi sanoa 16ytineeni
etsimini tiedon.

Finen sivut ovat vanhanaikaisen oloiset ja tiedot voisi 16ytyd helpommin. Finen
sivuilla voisi selkeammin olla kerrottuna, mita kaikkea Fine tekee ja mielestini pitaisi
olla mahdollisuus lihettdd sihképostina hakemusasioita. Fine sekoitetaan usein

Finanssivalvontaan, joten tama asia voisi olla selkeasti kerrottuna sivuilla.
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17.

18.

19.

20.

21.

Yhteystietosivu tarkemmaksi. Yhteydenotot, sihképostiosoite ja puhelinnumerot,
jonne voi ohjata asiakasta ottamaan yhteytta.

Erittdin arsyttavad joutua kaiken kiireelld vastaamaan kyselyyn, kun nayttiisi, ettei
muuten padse eteenpain

Vakuutuslautakunnan ratkaisutietokantaan toivoisin my6s ennen 2000 lukua tulleiden
ratkaisujen saatavuutta.

Yhteydenottolomakkeen yhteydessi voisi tuoda selvemmin esiin sen, ettd on kyse siitd
valtuutuslomakkeesta, johon mediassa on viitattu.

http://yle.fi/uutiset/ maksuhaitioinen_jaa_ilman_kotivakuutusta/6165619 eipi paljon
auttanut tavallista kayttajaa

kyselykin pakollisine vastauksineen tekee, sen, ettd ette saa relevantteja vastauksia
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