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Tassd kandidaatin tutkielmassa kasitelldan kirjallisuuskatsauksena ikdantymisen
vaikutusta kayttdjakokemukseen verkkopankissa. Tutkielmassa tuodaan myos
esille keinoja, jolla kdyttdjakokemusta verkkopankin osalta voidaan parantaa.
Kéayttdjakokemusta mitataan jarjestelmén tunteisiin vetoamisen, helppokayttoi-
syyden, kdytettdvyyden, hyodyn, designin sekd ihmisen ja teknologian vélisen
vuorovaikutuksen kautta. Kayttdjakokemukseen vaikuttavaa ikdantymisen tuo-
maa kognitiivista heikentymistd voidaan huomata ainakin tyomuistin, pitkaai-
kaisen muistin, havainnointikyvyn, keskittymiskyvyn sekd prosessoinnin resurs-
sien osalta. Ndiden seikkojen vuoksi ikddntyvan vdeston kognitiivinen kuorma
verkkopankkia kéytettdessd saattaa olla huomattavasti suurempi verrattuna
nuorempaan kayttdjakuntaan. Jatkuva kognitiivinen kuormitus aiheuttaa nega-
tiivisia tunteita jdrjestelmda kohtaan, jonka vuoksi kayttoliittymaén tulee olla tar-
koin suunniteltu. Yksinkertaistettu, helposti kdytettdva rajapinta kuormittaa
muistia seké visuaalisen tilan hahmotusta minimaalisesti, jolloin kadyttoliittyman
kognitiivinen kuorma pienenee. Neutraaleilla vireilld, sekéd jarjestelméan ulko-
asun yhdenmukaistamisella voidaan pienentdd kognitiivista kuormaa. Muistin
kuormittamista voidaan helpottaa mm. helpottamalla navigointia, sekd tuomalla
kayttojarjestelmddn apuja mahdollisen seuraavan toiminnon suorittamiseksi.
Kéytetyn teknologian tdytyy myos pystyd luomaan onnistumisen tunne kaytta-
jélle, jotta vanhojen tapojen muuttaminen mahdollistuu. Jdrjestelmdn on myos
tuotava kayttdjdlleen konkreettista hyotyd, jotta muutosvastarinta jarjestelman
kayttod kohtaan pienenee. My®os palkintojen, kuten rahallisen hyddyn lisdami-
nen edesauttaa teknologian omaksumista. Ndiden seikkojen vuoksi verkkopan-
kin kayttoliittyman rajapinta tulee suunnitella niin, ettd se on mahdollisimman
helppokéayttoinen sekéa selked myos teknologiaan tottumattomalle kayttajlle.

Asiasanat: kayttdjakokemus, kdytettavyys, ikddantyminen, kognitiivinen heiken-
tyminen, verkkopankki



ABSTRACT

Lahtinen, Anssi

The impact of aging on user experience in online banking
Jyvéaskyla: University of Jyvaskyld, 2019, 33 pp.
Information Systems, Bachelor’s Thesis

Supervisor(s): Perild, Piia

This bachelor’s thesis is a literature review about the impact of aging on user
experience in online banking. The thesis also introduces ways to improve the user
experience of online banking. User experience is measured through systematiza-
tion, ease of use, usability, utility, design and human-technology interaction. As-
pects impacting user experience related to age-related cognitive declining can be
found at least in working memory, long-term memory, perception, attention and
processing resources. Due to these factors, the cognitive load of an aging user in
the use of online banking may be significantly higher than that of a younger user.
Continuous increase of the cognitive load causes negative emotions towards the
system, which is why the user interface needs to be carefully designed. A simpli-
fied, easy-to-use interface loads memory and visual perception minimally, reduc-
ing the cognitive load regarding the user interface. In addition, neutral colors, as
well as system layout alignment, can reduce the cognitive load. The cognitive
load of memory can be facilitated for example by facilitating navigation and
providing help to perform any of the wanted actions. The technology used must
also pursue to create a sense of success, which makes changing of the old habits
possible. The system must bring tangible benefits to its user to reduce the change
resistance regarding adopting the new system. The addition of awards such as a
financial benefit also contributes to the adoption of technology. For these reasons
the online bank’s interface should be designed so that it is as easy to use as pos-
sible and clear to also an unobtrusive user.
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1 JOHDANTO

Tama kandidaatintutkielman késittelee kognitiivista heikentymista ihmisen van-
hentuessa, sekd tarkemmin kyseisten seikkojen vaikutusta kayttdjadkokemukseen
verkkopankissa. Ikdsidonnaisen kognitiivisen heikentymisen muutoksia ovat
esimerkiksi tyomuistin (working memory), pitkdaikaisen muistin (semantic me-
mory), keskittymiskyvyn (attention) sekd kielen ymmartamisen (language comp-
rehension) heikentyminen (Fisk, Rogers, Charness, Czaja ja Sharit, 2009). Kun
asiaa tarkistellaan kayttdjakokemuksen ndkokulmasta, on méaéaritelmid olemassa
erilaisia. Kun kyseessd on ihmisen ja teknologian vilinen vuorovaikutus, voi-
daan kayttdjakokemuksella viitata moniulotteiseen ajatusrakennelmaan. Raken-
nelma sisaltdaa kayttdjan kasitykset ja vastaukset, jotka juontavat juurensa tuot-
teen, jdrjestelmén tai palvelun kadytostd. Ndin ollen, kadyttdjakokemuksella pyri-
tddn tutkimaan kayttdjan empiirisid tuntemuksia hyoddyllisyyden, tunnepitoi-
suuden sekd arvon tuottamisen ndkokulmasta.

Koska kyseessd on ihmisen ja teknologian vilinen vuorovaikutus, on kdyt-
tdjakokemus suuressa roolissa teknologian omaksumisessa. Kayttdjakokemuk-
sen osalta Davisin (1989) esittelemdt méaaritelmat havaitusta kayttokelpoisuu-
desta sekd havaitusta helppokayttoisuudesta ovat vieldkin kayttdjakokemuksen
suurimpia mittareita. Kdyttdjan on tunnettava tietojarjestelma tarpeeksi helposti
kaytettavaksi, sekd koettava jdrjestelma kayttokelpoiseksi sen jatkuvan toimin-
nan kannalta. Albert ja Tullis (2013) madritteleviat kayttdjadkokemuksen olevan
tutkimus kayttdjan empiirisid tuntemuksia kuten hyodyllisyyttd, arvon tuotta-
mista sekd tunnepitoisuutta kohtaan, kun taas kaytettavyydelld tutkitaan enem-
maénkin itse rajapinnan funktionaalista toimivuutta. Kayttdjadkokemuksen nyky-
aikaiset mallit sisdltdvat myos jdrjestelmédn ulkoasun, tunteisiin vetoavuuden,
kaytettdvyyden sekd ihmisen ja teknologian vilisen vuorovaikutuksen. Tdssa
kirjallisuuskatsauksessa keskitytddn erityisesti kahteen viimeksi mainittuun,
silld niiden mittaaminen sekd yhdistdminen ovat aiempien tutkimusten valossa
mitattavissa.

Tutkimuskysymykset tdssa tutkielmassa ovat kuinka ikddntyminen vaikuttaa
kayttdjikokemukseen verkkopankissa sekd kuinka verkkopankin kiyttdjikokemusta voi-
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taisiin parantaa ikidintyovien osalta. Tutkimuksessa pyritddn siis paneutumaan ky-
seisiin ominaisuuksiin juurikin kayttdjadkokemuksen osalta, sekd sivuamaan ai-
hetta teknologian omaksumisen kannalta. Tutkittaessa kognitiivista heikenty-
mistd ihmisen vanhentuessa, voidaan muutoksia myos ndiltd osin rinnastaa kayt-
tdjakokemukseen, sekd sen tuomiin vaikutuksiin. Salthousen (2009) mukaan kog-
nitiivinen heikentyminen saattaa alkaa joltain osin jo 30-ikdvuoden kohdalla,
mutta kiihtyy vasta ihmisen ylittdessa 60 ikdvuotta. Asiakassegmentti on ndin
ollen hyvin suuri, jonka vuoksi verkkopankkien tulisi keskittyd entistd enemman
kayttdjakokemuksen luomiseen myos ikdantyville vaestolle. Kognitiivisen hei-
kentymisen suhdetta kayttdjakokemukseen on tutkittu toistaiseksi melko vihin,
jonka vuoksi toivonkin, ettd tutkielma antaisi aihetta mahdolliselle jatkotutki-
mukselle.

Tutkielman tutkimuskysymykset ovat hyvin laajoja, ja sisdltaviat monta eri
tieteenalaa. Tutkielman tutkimuskysymysten liséksi aiheellisia hakusanoja tut-
kielmalle sekd tulevaisuuden tutkimukselle ovat user experience in online banking,
usability, cognitive declining and user experience sekd user-centered design. Tutkiel-
man ldhdeviittaukset ovat tarkoin tutkittuja ennen viittausta, ja sisdltavét joko
tutkimuksen aiheesta, tai viittauksen edellisen tutkimuksen tuloksiin. Keskeisten
julkaisualustojen voidaan sanoa tamaén tutkielman osalta olevan MIS Quarterly,
IEEE Xplore sekd ISO-standardit. Muut ldhdeviittaukset ovat myos tutkielman
tulosten kannalta olennaisia, silld ne antavat erilaisia tieteellisid nakdkulmia tut-
kimuskysymyksen tarkastelulle.

Tutkielman tulosten kannalta esiin nousee kaksi ongelmakohtaa: tarkastel-
tava ikdjoukko, sekd kognitiivisen heikentymisen suora vaikutus kayttdjakoke-
mukseen. Aartsen, Smiths, van Tilburg, Knopscheer ja Deeg (2002) maarittelevit
kognitiivisen heikentymisen alkavan usein vasta 70 ikdvuoden jdlkeen, kun taas
Ronnlund, Nyberg, Backman ja Nilsson (2005) toteavat kyseisen heikentymisen
alkavan 55 ikdvuoden taytyttyd. Taman vuoksi tulevaisuuden tutkimuksen tuli-
sikin paneutua madritelmadn tarkemmin esimerkiksi laajemmalla koeryhmalld,
jotta tutkimukselle saataisiin yhdenmukainen pohja. Kognitiivisen heikentymi-
sen suoraa vaikutusta kayttdjakokemukseen ei myoskddn ole tutkittu tarpeeksi,
jotta suoria ongelmakohtia voitaisiin todeta. Tutkielma pyrkiikin todistamaan
erilaisten teorioiden avulla erilaisia ongelmakohtia, jotka voivat vaikuttaa kayt-
tdjakokemukseen ikddntyvan vdeston osalta.

Tutkielman johdantoa seuraava luku pyrkii muodostamaan késityksen
kognitiivisen heikentymisen osa-alueista, sekd niiden tuomasta vaikutuksesta ih-
miskehossa. Kolmannessa luvussa maaritelldan tarkemmin kayttdjakokemuksen,
sekd yhden sen osa-alueen, kiytettdvyyden késitettd. Neljannessd luvussa yhdis-
tetddn kognitiivinen heikentyminen seka kayttdjakokemus yhdeksi kokonaisuu-
deksi, jonka avulla ongelmakohtia sekd parannusehdotuksia pyritdan l6ytamaan.
Tutkielman viides, ja samalla viimeinen luku havainnollistaa 16ytojd sekd ongel-
makohtia kéyttdjakokemuksen sekd kognitiivisen heikentymisen vélilld. Taméan
liséksi viimeisessd luvussa pyritddn myos selkeyttamaan tarpeita tulevaisuuden
tutkimukselle.



2 KOGNITIIVINEN HEIKENTYMINEN IHMISEN
VANHENTUESSA

Tama luku késittelee kognitiivisia muutoksia erityisesti heikentymisen osalta ih-
misen ikddntyessd. Luvussa esitellddn tarkemmin kognitiivisen heikentymisen
teorioita, jotta niitd voidaan yhdist&a tulevissa luvuissa kdyttdjakokemuksen ar-
viointiin sekd madrittelyyn. Luvun tarkoituksena on esitelld ihmiskehossa tapah-
tuvat muutokset kognitiivisten toimintojen heikentyessd, sekd maadritelld aika-
jana, jolloin muutokset tapahtuvat.

2.1 Kognitiivinen heikentyminen ihmiskehossa

Kognitioprosessissa on aina kaksi osapuolta, itse kognition kohde seka kognitii-
visen prosessin tuloksen vastaanottaja (Mroczka, 2013). Kognitiivinen toiminta
taas voidaan tiedonkésittelyn osalta madaritelld ainakin tiedonkésittelyn proses-
sointitoiminnoilla, joita ovat muun muassa visuaalinen ymmartaminen sekd itse
tiedon prosessointi (Lachman, Lachman ja Butterfield, 2015). Ikdantyvilld kaytta-
jilld kuitenkin tapahtuu kognitiivista heikentymistd, ja ndistd esimerkkejd ovat
tyomuistin (working memory), pitkdaikaisen muistin (semantic memory) seka
kielen ymmartamisen (language comprehension) heikentyminen (Fisk ym., 2009).
Kognitiiviseen heikentymiseen on kuitenkin olemassa muitakin seikkoja, jotka
vaikeuttavat kasitteen tarkkaa madrittamista. Nditd ovat esimerkiksi ympaériston
tuomat rasitteet, kuten vaikkapa kuulon ja ndkokyvyn heikentyminen.

Kognitiivinen heikentyminen on ainakin jollain osin vdistaimatonta. Erilai-
sia kognitiivisen heikentymisen piirteitd ovat tydmuistissa (working memory) ta-
pahtuvat muutokset, pitkdaikaisessa muistissa (long-term memory) tapahtuvat
muutokset, muutokset havainnointikyvyissd (perception), muutokset keskitty-
miskyvyssd (attention) sekd prosessoinnin resursseissa (processing resources) ta-
pahtuvat muutokset (Glisky, 2007).
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Muistin osalta muutosta tapahtuu niin pitkdaikaisessa, kuin tyomuistissa-
kin. Tyomuistin on hypoteettisesti pitkddn ajateltu olevan merkittava tekija mi-
tattaessa kognitiivista heikentymistd. Tyomuistin osalta ldhes kaikille teorioille
on yhteistd se, ettd tydmuistia pidetddn rajoitettuna jarjestelméné, joka manipuloi
keskittymisen kohteen informaatiota (Park & Hedden, 2001). Tutkimukset osoit-
tavatkin, ettd ikdantyvilla ihmisilld ei ole niinkddn ongelmia tyomuistin osalta
itse muistamisessa, vaan juurikin kyseisen tiedon manipuloinnissa. Esimerkiksi
pitkien numerosarjojen muistaminen ikdantyvélld vaestolld on ldhes samalla ta-
solla nuorempien kanssa, mutta esimerkiksi numerosarjan toisin pdin kdantami-
nen tuottaa ikddntyvalld vdestolld enemmain ongelmia. Tutkimusta on toden-
nettu aivokuvantamisella. Tutkimukset kertovat, ettd nuorella ja ikdantyvalla va-
estolld etuaivokuoren eri osat aktivoituvat kdytettdessa tyomuistia (Glisky, 2007).
Tastd voitaneenkin pédtelld, ettd nuoret ratkaisevat kyseisen muistin aktivoivia
tehtidvii eri tavoin, kuin vanhentuva viesto.

Pitkdaikaisessa muistissa tapahtuvat muutokset ovat perinteisesti vaikeita
tutkittavia, silld jotkut muistot saattavat sdilya hyvinkin pitkdén, kun taas jotkut
muistot saattavat unohtua hyvinkin pian. Ehka tdrkeimpénd pitkadn aikavélin
muistista voidaan pitdd hajanaista muistia (episodic memory). Sitd kutsutaankin
kehittyneimmaéksi muistamismuodoksi, ja se on kaikista riskialttein vanhentumi-
sen tuomille, normaaleille muutoksille (Tulving, 2002). Vanhenevalla vaestolla
saatetaan myo6s usein huomata ongelmia muistin ”varaston” mddrdssd, sekd
muistojen vakauttamisessa. Aivokuvantamisen sekd neuropsykologisten tutki-
musten avulla on todettu, ettd kriittista hajanaisen muistin toimimiseksi ikdanty-
essd on aivojen rakenne varsinkin hippokampuksen, eli aivoturson alueella
(Glisky, 2007).

Havainnointikyvyssd tapahtuvat muutokset ovat vaikeasti mitattavissa.
Viime vuosikymmenind onkin alettu keskittymddn my®os aisteihin, sekd havain-
nointikyvyn puutteisiin kognitiivisia testejd tehdessa. Tutkimuksissa on havaittu,
ettd poistettaessa muuttujat liittyen aistien heikentymiseen (kuten ndkoon tai
kuuloon), ei kognitiivista heikentymistd juurikaan ole havaittavissa. (Glisky,
2007). Kuitenkin, aistien heikentyessd ihminen joutuu muuttamaan toimintata-
pojaan, joka saattaa edistdd kognitiivista heikentymistd. Aistien heikentyessa
muutosta ei valttdmattd tapahdu aivoissa, vaan johtuen erilaisista ulkoisista te-
kijoistd, kuten vaikkapa pitkdaikaisesta altistumisesta tietynlaiselle valolle.

Keskittymiskyvyn (attention) muutoksissa on myodskin havaittu eroavai-
suuksia ikddntyvdn ja nuoremman vdeston vililld pois luettaessa toiminnot,
joista on tullut kayttdjdlle tapamaisia tai automaattisia (Glisky, 2007). Keskitty-
miskykyd tarvitaan etenkin silloin, kun tehtdva vaatii tarkkaavaisuutta moniin
erilaisiin funktioihin samanaikaisesti. Tulokset osoittavat, ettd vaihdettaessa kes-
kittymispistettd nopeasti (esim. autolla ajaessa), on ikdantyvan vaeston vasteaika
suurempi kuin nuoremman (Verhaeghen ja Cerella, 2002). Tarkkaavaisuuden
sekd keskittymiskyvyn onkin huomattu olevan huomattavasti hitaampaa ikdan-
tyessd juuri tehtdvissd, jotka vaativat jaettua huomiota tai nopeita keskittymis-
pisteen muutoksia. Toiminnot ovat aivokuvauksella johdettu otsalohkoihin,
mutta kyseisid tehtdvid sekd niihin reagointia voidaan parantaa harjoittelemalla,
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jolloin ne saattavat myos parantaa syddamen ja verenkiertoelimiston hyvinvointia
(Glisky, 2007).

Prosessoinnin resursseissa tapahtuvat muutokset ovat niin ikddn tadrked
seikka kognitiivisen heikentymisen saralla. Yleinen oletus on, ettd resurssit ovat
olennainen tekija ikéderojen osalta. Kyseinen seikka saattaa johtua esimerkiksi
siitd, ettd tarkkaavaisuus heikentyy, jolloin ihmisen tiedonkasittelyn prosessoin-
titoiminnot saattavat hidastua. Pessoa, Kastner ja Ungerleider (2003) havainnoi-
vat tutkimuksessaan, ettd aivokuvantamisella on huomattu eroja aivon ulkokuo-
ressa, jolloin vanhemmilla huomattiin erilaisia drsykkeitd aivojen toiminnassa.

Taulukossa (Taulukko 1) pyrin havainnollistamaan erilaisia ihmiskehossa
tapahtuvia muutoksia kognitiivisen heikentymisen yhteydessd, sekd kyseisten
muutoksien tapahtumia aivoissa tai ihmiskehossa.

Taulukko 1 Ihmiskehossa tapahtuvia muutoksia kognitiivisen heikentymisen yhteydessa

Muuttuva tekija Heikentymisen merki- =~ Muutos ihmisen Lahteet
tys kehossa tai ai-
voissa
Tyomuisti Esim. monimutkaisten = Ikddntyessd etu- Park &
(working memory) numerosarjojen kddn-  aivokuoreneri = Hedden,
tdminen osien aktivoitu- = 2001;
minen Glisky, 2007
Pitkdaikainen Episodisen muistin Aivojen rakenne Tulving,
muisti heikentyminen aivoturson alu-  2002;
(long-term me- eella Glisky, 2007
mory)
Havainnointikyky = Aistien heikentyminen Esim. ndkoky- Glisky, 2007
(perception) (esim. ndko, kuulo) vyn heikentymi-
nen ulkopuolis-
ten rasitteiden
vuoksi
Keskittymiskyky Keskittymispisteen no- Muutokset otsa- Verhaeghen
(attention) pea muuttaminen, use- lohkojen drsyk- & Cerella,
ampaan asiaan saman- = keissd 2002;
aikaisesti keskittymi- Glisky, 2007
nen
Prosessoinninre-  Tiedonkésittelyn pro-  Erilaiset &rsyk-  Pessoa,
surssit sessointitoimintojen hi- keet aivojen ul-  Kastner &
(processing resour- = dastuminen kokuoressa Ungerleider,
ces) 2003

Taulukon tarkoituksena on luoda yleiskuvaa ihmiskehossa, seké aivoissa tapah-
tuvasta muutoksesta kognitiivisen heikentymisen yhteydessda. Taulukosta
voimme huomata, ettd neljan eri osa-alueen heikentymisessa on huomattu eroja
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aivokuvauksen yhteydessd. Mielestdni tdtd voidaan pitdd tarkednd seikkana tu-
levia lukuja varten, sekd niin ikd&n tutkielman tuloksia lapi kdydessa. Kognitii-
visesta heikentymisestd on ndin ollen olemassa tutkittuja tuloksia, joiden perus-
teella voimme tehdd johtopaatoksia.

2.2 Kognitiivisen heikentymisen alkaminen

Kognitiivisen heikentymisen vaikutusta on itse tietojdrjestelmatieteen saralla tut-
kittu melko vdhan. Jotta asiaa voidaan kunnolla ymmartdd, taytyy ihmisen elin-
kaareen pureutua hiukan tarkemmin. Teorioita kognitiivisen heikentymisen al-
kamisesta on erilaisia, ja niitd koitetaankin tdssd luvussa yhdistdd kokonaisuu-
deksi, josta voimme ymmartdd yksilossd tapahtuvaa muutosta paremmin.

Aartsenin, Smithsin, van Tilburgin, Knopscheerin ja Deegin mukaan (2002),
kognitiivinen heikentyminen voi alkaa ihmisen eldmé&n puolivilissd, mutta usein
vasta 70 ikdvuoden jdlkeen. Ndin ollen voitaisiin paételld, ettd ihminen toimisi
vield 60-vuotiaana samalla kognitiivisella vahvuudella, kuin vaikkapa 20 vuotta
aikaisemmin. Tutkimuksessa myds huomattiin, ettd naisilla kognitiivinen hei-
kentyminen usein alkaa myshemmin kuin miehilla.

Albert ja Heaton (1988) taas totesivat tutkimuksessaan, ettd kognitiivista
heikentymistd ei juurikaan tapahdu, ennen kuin ihminen ylittdd 50 ikdvuoden
rajan. Tutkimuksessa ei kuitenkaan ollut juurikaan mainintaa siitd, milloin hei-
kentyminen tarkemmin ottaen alkaa. Tutkimus rakentui pddosin alyk-
kyysosamadératesteihin, joka ei valttamattd nykyaikana ole paras mittari kognitii-
visten toimintojen mittaukseen. Tuloksista voimme kuitenkin péadtelld sen, etta
heikentyminen alkaa viimeistdan 50 ikdvuoden jdlkeen.

Kuitenkin, on olemassa myos erilaisia tutkimuksia. Plassman, Welsh,
Helms, Brandt, Page ja Breitner (2005) toteavat tutkimuksessaan, ettd kognitiivi-
set kyvykkyydet sdilyvit ihmiselld samanlaisina aina aikuisikédén, noin 60 ika-
vuoteen saakka. Vdite on mielenkiintoinen verrattuna edellisiin, silld jos heiken-
tyminen alkaakin vasta noin 60 ikdvuoden tuntumilla, voidaan edellisid tutki-
muksia pitdd ainakin jokseenkin tuloksiltaan aiheettomina. Toki ndin ollen vai-
tettd siitd, ettd heikentyminen alkaa 50 ikdvuoden jdlkeen voidaan pit&d tuloksiin
yhteensopivana, mutta ei kuitenkaan riittavan tarkkana tai hyodyllisend tutki-
muksen kannalta.

Ronnlundin, Nybergin, Backmanin ja Nilssonin (2005) mukaan taas tutki-
mukset osoittavat, ettd kognitiivinen heikentyminen alkaakin vasta 55 ikdvuo-
den jalkeen. Kyseinen tutkimus sopii yhteen joidenkin edellisten tulosten kanssa,
mutta ei my06skddn kaikkien. Tutkimuksessa tutkittiin niin episodista, kuin se-
manttistakin muistia ldhes tuhannelta osanottajalta. Tutkimuksessa mainittiin
myos seikka, joka oli hieman erilainen muihin tutkimustuloksiin verrattuna. Tut-
kimuksessa ei loydetty juuri mitddn muutoksia ennen 60 ikdvuotta. Ainoastaan
semanttisen muistin kanssa oli pienid muutoksia, kun taas episodisen muistin
osalta ei lIoydetty mitddn heikentymisen merkkejd ennen ihmisen saavutettua 60
ikdvuoden rajan. Tamad on mielenkiintoinen seikka tuloksien kannalta, sill4 jo
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edellisessd kappaleessa aivokuvantamisen avulla pystyttiin havaita muutoksia
ihmisen aivoissa episodisen muistin osalta.

Schaie (1989) taas osoitti tutkimustuloksillaan, ettd ihmisen kognitiivinen
kyvykkyys sdilyy erinomaisena eldamén puolivéliin saakka. Kyvykkyydet tasaan-
tuvat elamén aikana, ja alkavat pikkuhiljaa heikentyd ihmisen saavuttaessa 50 ja
60 ikdvuoden rajan. Lihestyttdessa 70 ikdvuoden rajaa, alkavat kyvykkyydet hei-
kentyd kiihtyvalla tahdilla. Tutkimus on mielenkiintoinen, silld edellisten tutki-
mustulosten mukaan 50 ja 55 ikdvuoden vililld ei ole ndhty juuri mink&&nlaisia
muutoksia ihmisen kognitiivisessa toiminnassa.

Kuinka voidaan siis varmasti sanoa, milloin ikdsidonnainen kognitiivinen
heikentyminen alkaa? Salthouse (2016) yhdisti tutkimuksessaan kaikki edella
mainitut teoriat, ja tutkimuksen tarkoituksena olikin saada selville, milloin kog-
nitiivinen heikentyminen tarkemmin ottaen alkaa. Tutkimuksen tulokset olivat
erittdin mielenkiintoisia, silld tutkimukseen osallistui kayttdjid ikdvuosien valilta
18-96. Tutkimusjoukko my®0s sisélsi erilaisia osanottajia, sekd sisélsi tarkan mit-
tauksen terveyden kannalta (mm. sairaudet, kdytetyn ladkityksen madran seka
tarkan ldhindon tarkastuksen). Tutkimuksissa havaittiin, ettd ldhes kaikilla osa-
alueilla kognitiivinen heikentyminen alkaa ennen 60 ikdvuoden tayttymista. Esi-
merkiksi spatiaalisen visualisaation heikentyminen alkoi monella osallistujalla
heikentyad merkittavasti jo 35 ikdvuoden tdyttyessd, kun taas nopeuden saralla
merkittava heikentyminen havaittiin 30 ja 40 ikdvuoden vélilld. Verrattuna edel-
lisiin tutkimustuloksiin kyseinen tutkimus havaitsi myos, ettd 61-96 ikdvuoden
valilla ikdsidonnainen kognitiivinen heikentyminen kasvaa kiihtyvélla tahdilla.

Seuraavassa kuviossa on kuvattu erilaisten kognitiivisen heikentymisen
tutkimuksien tuloksia, sekd paddytty lopulta ndistd tarkimpaan, eniten tuloksia
sisdltdavaan ratkaisuun. Huomattavaa on se, kuinka lopullinen tutkimustulos an-
taa joitakin hyvin erilaisia tuloksia, kuin vastaavat aiemmat tutkimukset aiheen
saralta. Tutkimukset on yhdistetty teoriaksi, joka antaa tarkimman tuloksen kog-
nitiivisesta heikentymisestd, sekd muutoksissa ihmisen toiminnoissa vanhentu-
essa.
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"Ikdsidonnainen kognitiivinen heikentyminen voi alkaa elaméan puolivélissa,
mutta usein vasta 70 ikdvuoden jalkeen" Aartsen ym. (2002).

\Z

"Kognitiivista heikentymista ei juurikaan tapahdu, ennen kuin ihminen
ylittda 50 ikdvuoden rajan" Albert & Heaton (1988).

NI

"Kognitiiviset kyvykkyydet sdilyvat samanlaisina aina 60 ikdvuoteen saakka"
Plassman ym. (2005).

NI

"Kognitiivinen heikentyminen alkaa 55 ikdvuoden jalkeen" Ronnlund ym.
(2005).

N\

"Kyvykkyyksien heikentyminen 50 ja 60 ikdvuoden rajoilla, jonka jalkeen
vauhti kiihtyy 70 ikdvuotta kohden" Schaie (1989).

"Heikentyminen saattaa alkaa jo 30 ikdvuoden kohdilla, kiihtyva

heikentyminen 61-96 ikavuoden aikana" Salthouse {2009).

Kuvio 1 Kognitiivisen heikentymisen alkaminen

Tutkiessa tuloksia voidaan tulla siihen johtop&atokseen, ettd ikdsidonnainen kog-
nitiivinen heikentyminen alkaa todistetusti jo 30 ikdvuoden jdlkeen, mutta kiih-
tyvd heikentyminen alkaa ihmisen saavuttaessa 60 ikdvuoden rajan. Jokaisella
alle 60-vuotiaalla, koulutetulla seki terveelld aikuisella oli tutkimuksen mukaan
ainakin joitain kognitiivisen heikentymisen merkkejd. Tama tulos on oleellinen
osa tutkielman aihetta, ja tdlloin kyseiset seikat tulisikin ottaa huomioon kaytto-
liittymé&ad suunniteltaessa. Varsinkin tilan hahmottaminen, joka tutkimuksessa
kavi ilmi, tulisi olla yksi tarkeitd seikkoja kohdealueen kayttoliittymien tulevai-
suuden suunnitelmissa. Tutkimukset osoittavat, ettd kyseistd ilmiota on havait-
tavissa jo 30 ikdvuodesta ldhtien. T4lloin ikdsidonnaista kognitiivista heikenty-
mistd ei voida rinnastaa ainoastaan tutkimuksissa mainittuihin, yli 50-vuotiaisiin
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ihmisiin. Suunnittelun tulee olla lapindkyvéad, jatkuvaa kehitysta kohti haluttuja
tuloksia. Néin ollen tulokset korreloivat myos vahvasti itse tutkielman tutkimus-
kysymykseen seka tutkielman lopulliseen tulokseen. Kognitiivisella heikentymi-
selld on vaikutus niin ihmisen oppimiseen, kuin muistamiseenkin. Aivoissa ta-
pahtuva muutos varsinkin ikdvuosien vililld 61-96 on kiihtyvad, ja kayttoliitty-
mé&n suunnitteluun vanhentuvan vdeston osalta onkin vield jatkossa varaudut-
tava suuremmissa méaarin.
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3 KAYTTAJAKOKEMUKSEN MUODOSTUMINEN

Tama luku késittelee kayttdjakokemuksen muodostumista, sekd sen muodostu-
mista verkkopankissa erityisesti ikddntyvan vaeston osalta. Kayttdjakokemus on
oleellinen osa tietojdrjestelmdn omaksumista. Luvun tarkoituksena on esitelld
kayttdjakokemukseen liittyvid ndkokulmia tarkemmin, sekd pohtia niiden mer-
kitystd kokonaiskuvan kannalta. Koska tutkielman tutkimuskysymys liittyy
oleellisesti kayttdjakokemukseen nimenomaan verkkosivuston kayttoliittyman
osalta, paneutuu tama luku erityisesti seikkoihin, jotka vaikuttavat kayttdjakoke-
mukseen verkkosivustoilla. Koska kéyttdjakokemus ja kdytettdavyys ovat kuiten-
kin kaksi samankaltaista, mutta siltikin erilaista kokonaisuutta, avataan seuraa-
vassa luvussa myos kyseisid mddritelmid tarkemmin.

3.1 Kaiyttijikokemuksen muodostuminen

Kéayttdjakokemuksen madrittaminen on jokseenkin ongelmallista, silld itse kayt-
tdgjakokemus on laaja, poikkitieteellinen késite. Tietojdrjestelmdtieteen saralla
kayttdjakokemuksen méaédritetdan olevan kayttdjan sekd tuotteen, jarjestelman, tai
minkd tahansa kayttoliittyman valistd vuorovaikutusta, sekd kadyttdjan reagointia
tdhan vuorovaikutukseen (Law, Roto, Hassenzahl, Vermeeren & Kort, 2009).
Madritelméan kannalta olennaista on myos se, ettd kayttdjan tulee olla kiinnostu-
nut kyseisen jdrjestelmdn kaytostd, sekd kiinnostuksen tdytyy olla mitattavissa.
Ndin ollen, kdyttdjakokemusta mitattaessa taytyy itse kdyttdjan kaytos (tai poten-
tiaalinen kaytos) olla jollain tapaa havaittavissa. Kayttdjadkokemuksella pyritdan
tutkimaan kayttdjan empiirisid tuntemuksia hyddyllisyyden, tunnepitoisuuden
sekd arvon tuottamisen ndkokulmasta, siind missd kdytettdavyyden tutkiminen
pohjautuu enemmadn itse rajapinnan funktionaaliseen kéytettdavyyteen. (Albert ja
Tullis, 2013)

Verkkosivustoilta saatava kdyttdjadkokemus on tarkedd, koska silld pyritdan
varmistamaan sivuston luotettavuus, kdyttdjaystavillisyys, sivuston esteettisyys
sekd erityisesti kdyton jatkuvuus. Koska kyseessd on kayttdjan itsensd oppima,
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ns. ”self-service”-palvelu, on kdyttoliittyman suunnittelu tarkedd. Kayttdjakoke-
muksen muodostumisessa verkkosivustojen osalta on Garrettin (2010) mukaan
tarkeintd tunnistaa mitd kayttdja sivustolta haluaa seké tarvitsee. Toisien sanoen
kayttdjan taytyy hyotyd sivuston kaytostd. Taméan havainnollistamisen osalta on
tarkedd tunnistaa koko kayttdjaryhmad, sen tarpeet, halut sekd kuinka helpoiten
tuoda kyseiset seikat esiin. Hyvan kayttoliittyméadsuunnittelun - sekd sen toteut-
taminen - ovat my6s hyvaa liiketoimintaa. Samalla yritys markkinoi itsedan. Mi-
kali kayttdjakokemuksen kanssa ei muodostu ongelmia, ovat asiakkaat suurem-
milta osin tyytyvdisid tulevaisuudessakin.

Sivuston ulkondko sekd helppokédyttoisyys ovat niin ikddn tdrkeitd osia
kayttdjakokemusta. Chandlerin ja Ungerin (2012) mukaan ulkon&kd tulisi suun-
nitella niin, ettd elementtien luominen sekd synkronointi ovat yhdessa sulavassa
linjassa yrityksen oman kayttdjakokemuksen kanssa, sekd vaikuttavat tilld ta-
voin kayttdjan kdaytokseen sekd uskomuksiin. Ndin ollen verkkosivuston pitéisi
tuoda selkedsti esiin yhtion yksilolliset arvot, jotka ovat myds helposti aistitta-
vissa kdyttdjien osalta. Visuaalisen ulkondon tulee siis olla niin yrityksen nakoi-
nen, kuin helposti kdyttdjan osalta ldhestyttdavakin. Namé seikat luovat myos
pohjaa helppokayttdisyydelle. Garrettin (2010) mukaan verkkosivuston kadytossa
ilmenee siind vaiheessa yksi suurimpia ongelmia, mikali kayttdja tuntee itsensa
turhautuneeksi verkkosivua kéytettdessa. Taman vuoksi sivuston tulee olla mah-
dollisimman selked, helppokayttdinen ja mahdollisimman vahan kognitiivista
kuormaa aiheuttava. Kayttdjdn ei tulisi joutua miettimddn seuraavaa askelta lii-
kaa, jolloin kdytto on sulavaa. Tédtd voidaan edesauttaa yksinkertaistamalla si-
vustoa mahdollisimman paljon, jolloin kdyttdjd ei joudu kyseleméddn itseltdan
seuraavaa askelta.

Positiivisten tunteiden on todettu positiivisesti korreloivan asiakkaiden
tyytyvdisyyden kanssa, joka ndin ollen mahdollisesti lisdd toistuvan, aktiivisen
kayton jatkamista (Porat & Tractinsky, 2012). Ndin ollen voidaan sanoa, ettd tun-
teilla on vaikutus kayttdjakokemukseen sekd teknologian omaksumiseen. Tun-
teisiin vetoamalla yritys antaa tietyn kuvan itsestéddn, ja viestittdd taman myos
asiakkaille. Verkkosivuston tarkoituksena on houkutella uusia asiakkaita, seki
sdilyttdd myos vanhemmat, uskolliset asiakkaat. Tunteisiin vetoamisella voidaan
edesauttaa kumpaakin, jolloin siitd tulee yksi tarkeimpid osioita kayttdjakoke-
muksen saralla.

3.2 Muutosvastarinta

Muutosvastarinnalla tarkoitetaan tietojdrjestelmdn saralla nimensad mukaisesti
ihmismielen taipumusta puolustaa vanhoja tottumuksia sekd tapoja. Palmer
(2004) toteaa tutkimuksessaan muutoksen vastustamisen johtuvan useammin
itse kayttdjastd, kuin tietoteknisistd syistd. Tamd johtuu useimmiten siitd, etta
muutoksen ajaja ei ole pystynyt vaikuttamaan tarpeeksi hdiriéihin normaalin
kayttdjan rutiineissa. Muutoksen tulee olla perusteltua seka uskottavaa, jotta nor-
maali kdyttdjd ryhtyy toimenpiteisiin muutoksen osalta. Ikdantyneelle kdyttajalle
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muutos perinteisestd mallista verkossa tapahtuvaan interaktioon saattaa olla ra-
dikaali, sekéd tdysin erilainen toimintatapa vanhaan verrattuna. Koska tutkiel-
massa pyritddn vastaamaan tutkimuskysymykseen etenkin ikddntyvien osalta,
kasitelldaan muutosvastarintaa niin ikddn ikdantyvien kayttdjien saralla.

Venkateshin, Thongin sekd Xun (2012) UTAUT2-mallin mukaan juurikin
kayttdjan tavoilla on suora vaikutus teknologian omaksumiseen, sekd kayton jat-
kuvuuteen. Tama tarkoittaa sitd, ettd kayttdjalle tutuksi tulleet tavat joko vahvis-
tavat tai heikentdvat suhdetta teknologiakadyttaytymistd kohtaan. Verkkopankin
osalta voidaan siis sanoa muutosvastarinnan olevan huomattavasti pienempad,
mikdli kdyttdja on tutustunut vaadittavaan teknologiaan jo aikaisemmin. T&lld
tarkoitetaan mahdollista tietokoneen tai dlylaitteen kayttod. Talloin kayttdjan ei
tarvitse opetella kahta eri asiaa kerralla. Kayttdja pystyy tdysin keskittyméaan
kayttokokemukseen jarjestelman osalta, eikd itse teknologia muodosta suoria on-
gelmia kayttdjélle. Tavoilla voidaan my6s verkkopankin osalta puhua ihmiskon-
taktista. Jo aiemmin tutuksi tulleet tavat ovat vaatineet kontaktin ihmisen kanssa,
jolloin asia on hoidettu mahdollisesti kokonaan kayttdjan puolesta. Verkkopank-
kia kdytettdessd kayttdjd on itse vastuussa tapahtuman onnistumisesta, joka saat-
taa luoda epavarmuutta jarjestelméa kohtaan.

Muutoksen perustelu on ldhes tdysin organisaation vastuulla. Kdyttdja on
saatava vakuuttuneiksi siitd, ettd verkkopankin kdytté on hyva asia. Tahan voi-
daan luonnollisesti vaikuttaa esimerkiksi erindisilld maksuilla henkilokohtaisesti
saatavasta palvelusta, mutta myos vetoamalla suoraan kayttdjaan. Asiakaskoh-
taamisen sijaan kdyttdja voi hoitaa tarvittavat pdivittdiset asiat missd vaan, eika
vierailua pankissa valttamatta tarvita. Taman lisdksi kayttdja padsee kasiksi itse
tietoihin, jotka ovat olleet toistaiseksi saatavilla ainoastaan pankista.

Muutosvastarinta ei varsinaisesti ole osa suora kayttdjakokemusta, mutta
se on kuitenkin osasyy sille, muodostuuko kayttdjakokemusta verkkopankin sa-
ralta lainkaan. Mikali kayttdjd ei koe tarvetta muutokselle, tai vastapainoisesti
kokee vanhojen tapojen silti olevan toimivia, ei kdyttdjd valttamaéttd nde itse syyta
muutokseen. Kyseisen ndkokulma saattaa olla ongelmallinen, silld verkkopankin
kaytto on ainoastaan vaihtoehtoinen lisdpalvelu jo olemassa olevalle palvelulle.
Etenkin ikdantyvélle vdestolle henkilokohtainen palvelu saattaa olla vuosikym-
menien taakse juurtuva rutiini, jonka korvaaminen voi olla hyvinkin hankalaa.

3.3 Teknologian omaksuminen

Koska ihmisen ja teknologian vilinen vuorovaikutus on tdrked osa kayttdjakoke-
musta, on myds teknologian omaksuminen olennaisessa roolissa em. kokonai-
suudessa. Venkatesh, Thong ja Xu (2012) mddrittelevit teknologian omaksumi-
sen neljaan lokeroon: odotettuun suorituskykyyn, teknologian helppokayttoi-
syyteen, sosiaaliset vaikuttajat sekd olosuhteiden helpottamiseen. Kaikki nelja
osa-aluetta vaikuttavat teknologian omaksumiseen, sekd osaltaan sen toivotta-
vaan kdyton jatkumiseen.
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Suorituskyvylld tarkoitetaan teknologian omaksumisen osalta siitd, kuinka
paljon tiettyjen teknologisten toimintojen tekeminen tuottaa kuluttajalle hyotya
(Igbaria & Tan, 1997). Verkkopankin osalta voidaan puhua hyddyn olevan esi-
merkiksi sitd, ettd kdyttdjan ei tarvitse poistua kotoaan suorittamaan toimenpi-
teitd, jotka on aikaisemmin taytynyt tehdd paikan paalld. Kayttdjan on tunnettava
teknologian kdytostd saatava hyoty voimakkaana, muuten toiminto uhkaa jaada
kertakdyttoiseksi. Kim ja Malhotra (2005) toteavat tutkimuksessaan, ettd tavat
ovat yksi kriittisimpia tekijoitd teknologian omaksumiseen. Mikali kadyttdja tun-
tee, ettd vanhat tavat ovat toimivia, ei kdyttdja todenndkoisesti edes halua paneu-
tua teknologian kayttoon. Kyseinen seikka on tarked etenkin ikddntyneen vies-
ton osalta, silld tapoihin on saatettu juurtua jo vuosikymmenis, jolloin uuden op-
piminen on huomattavasti hankalampaa.

Teknologian helppokéayttoisyydelld tarkoitetaan sitd, kuinka helposti kayt-
tdjd suoriutuu tietyistd teknologisista toimenpiteista (Davis, 1989). Kasiteltdessa
ikddntyvad vdestod on tarkedd muistaa, ettd ennen mahdollista verkkopankin
kayttod, kayttdjan taytyy mahdollisesti opetella tietokoneen tai dlylaitteen kidyton
alkeet. Tama on osaltaan vaikeuttava tekija tutkittaessa sivuston helppokayttoi-
syyttd ikdantyvan vaeston keskuudessa, silld on eriteltdva tarkasti ovatko ongel-
mat itse laitteen, vai jdrjestelman kaytossa.

Sosiaaliset vaikuttajat ovat niin ikddn tdrked osa kayttdjan teknologian

omaksumiseen. Kyseinen maaritelma tarkoittaa ndkokulmaa, missda maarin kayt-
tdja uskoo ldheisten ihmisten (esim. perhe, ystavit) maaritellystd tarpeesta kayt-
tad kyseistd teknologiaa. Mikali laheiset ihmiset suosittelevat - tai mahdollisesti
kayttavit itse kyseistd teknologiaa - on sen omaksuminen kéayttdjadlle huomatta-
vasti todenndkoisempédd (Venkatesh, Thong & Xu, 2012).
Viimeinen tekija kyseisessa listauksessa on olosuhteiden helpottaminen. Venka-
tesh, Thong ja Xu (2012) ovat tutkineet timéan ndkdkulman olevan eniten korre-
laatiossa demograafisten tekijoiden, kuten idn sekd sukupuolen kanssa. Tutki-
muksessa olosuhteiden helpottamisella viitataan kayttdjan kasitykseen voimas-
saolevista resursseista sekd tiettyihin toimintoihin saatavana olevasta tuesta.
Ndin ollen se on yksi suurimpia vaikuttajia teknologian omaksumiseen ikadanty-
van védeston saralla. Kokonaisuutena verkkopankin tulee tarjota kdyton apua
niitd tarvitseville, sekd tehdd sivulla navigoimisesta mahdollisimman helppoa.
Koska kyseiset ominaisuudet ovat tdrkeitd myos jdrjestelméan kaytettdavyyden
osalta, ovat ne olennaisia ominaisuuksia puhuttaessa jdrjestelmaan liittyvasta
kayttdjakokemuksesta.

3.4 Kiytettivyys

Kéytettdvyys on osa kayttdjakokemusta, mutta sen madritelma on tietojdrjestel-
miétieteiden - erityisesti kdyttoliittyméasuunnittelun osalta - jokseenkin erilainen.
Siind missd kdyttdjakokemuksen médritelma pyrkii kuvaamaan tunteita, intui-
tiota sekd yhteyttd ihmisen ja tietojdrjestelmén vélilld, on kdytettavyyden maari-
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telm&d enemmaénkin tietojarjestelmén tehokkuutta mittaava. Nielsenin (1993) mu-
kaan jdrjestelméan toimivuuden edellytyksid ovat toimiva kaytettdvyys seka toi-
minnallinen hyodyllisyys. Mitattaviin edellytyksiin kuuluvat opittavuus, kdyton
tehokkuus, muistettavuus, virheiden viahyys sekd subjektiivinen miellettdvyys.
Nykyajan teknologisoituvassa yhteiskunnassa myos sosiaalinen hyvaksyntd tie-
tojarjestelmaille on tdrkedd sen sisdltdessd kayttdjan yksityisyyden, tietoturvan
sekd viestinnan.

Zbick, Nake, Milrad ja Jansen (2015) toteavat tutkimuksessaan, ettd erityi-
sesti opittavuus on yksi tarkeimmistd, sekd tietojdrjestelmén kannalta olennai-
simmista tekijoistd etenkin teknologiaan tottumattomilla kayttdjilla. N&din ollen
voidaan opittavuuden sanoa olevan yksi tarkeimmistd ominaisuuksista verkko-
sivun omaksumisessa. Mikdli tietojdrjestelma on helposti opittavissa, on tekno-
logiaan tottumattomalla kayttdjdlla huomattavasti suurempi mahdollisuus
omaksua kyseisen jarjestelman kaytto, seké jatkaa sitd myos tulevaisuudessa. Ky-
seinen ndkokulma on etenkin olennainen kayttdjien parissa, jotka vasta totuttele-
vat vaadittavaan teknologiaan tietojdrjestelmén kayton yhteydessd. Verkkopan-
set osaltaan pakottavat kayttdjat elektronisiin palveluihin.

Kéayton tehokkuus sekéd virheiden vahyys ovat tietojdrjestelméan toimivuu-
teen rinnastettavia kokonaisuuksia. Kummankin osa-alueen ollessa toimivia
kayttdja mieltdad helpoiten kokonaisuuden toimivaksi, sekd luo kéytolle lapindky-
vyyttd. Tietojdrjestelman tehokkuudella tarkoitetaan seikkaa, joka kuvaa tehta-
vien mddrdd jonka kayttdja pystyy tietyssd ajassa jdrjestelmédssd suorittamaan.
Virheiden véahyydelld taas tarkoitetaan sitd, kuinka monta mahdollista virhetta
kayttdjd tekee tietyn tehtdvan yhteydessa. Néin ollen virheet vaikuttavat suoraan
myos jarjestelman tehokkuuteen, silld tehokkuus heikentyy mitd enemmaén kéayt-
tdja tekee virheitd (Ferré ym., 2001). Tietojdrjestelman kaytto tulisi ndin ollen olla
sujuvaa, sekd pyrkid minimaaliseen mddrddan virheitd. Etenkin ikdéntyvan vées-
ton saralla virheistd palautuminen tulee olla selkedd, silld teknologisen kompe-
tenssi ei usein ole nuorten kéyttdjien tasolla.

Muistettavuus on em. ndkokulmien kanssa yksi tarkeimpid tietojdrjestel-
mén kdytettdavyyteen vaikuttavia seikkoja. Muistettavuudella tdssa kontekstissa
tarkoitetaan kayttdjan kykyé toimia tietojdrjestelmaén sisdlld tietyn ajanjakson jal-
keen, jolloin kdytt&ja ei ole tietojdrjestelmad kayttanyt (Abras, Maloney-Krichmar
& Preece, 2004). Kyseinen ndkokulma saattaa kuitenkin olla ristiriidassa em. na-
kokulmien kanssa. On aivan luonnollista, ettd pitkdn ajanjakson jdlkeen kayttdja
saattaa tehdd virheitd tietojdrjestelmén sisdlld, koska esim. kdyton vahyydesta
johtuen ei muista jarjestelmdn ominaisuuksia. Ndin ollen voidaan sanoa, ettd
kaytettavyys ei kokonaisuutena ole vain tiettyjen attribuuttien summa, vaan jo-
kaisen ndkokulman tulee olla niin korkealla tasolla kuin mahdollista, seki toimia
sulavana kokonaisuutena pitkdn ajankin kadyttaimattomyyden jalkeen.

Subjektiivinen miellettdvyys on jokseenkin vaikeasti toteutettava koko-
naisuus, silld kyseinen ndkokulma saattaa olla jokaiselle kayttdjdlle erilainen.
Kéayttdjan tulee olla tyytyvdinen tietojdrjestelmddn kokonaisuutena, mutta miel-
tad kdytettdvyys myos omaan taitotasoon sopivaksi. Subjektiivinen miellettdavyys
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on kokonaisuus, joka koostuu monesta eri osa-alueesta, kuten esimerkiksi henki-
lokohtaisista arvoista, taitotasosta, tietojarjestelmén ulkoasusta, opittavuudesta
sekd yleisestd mielipiteestd tietojdrjestelméad kohtaan. (Schepers & Wetzels, 2007).
Oppimiskdyrdn uudelleen ldpi kdyminen ei ole tietojdrjestelmén osalta toimiva,
eikd haluttu toiminnallisuus.

Kokonaisuutena kdytettdvyys on abstrakti kasite, jota on helpompi tutkia
jaettaessa se em. kokonaisuuksiin. ISO-standardi 9241-11 (1998) méérittelee kay-
tettdvyyden olevan kédyttdjan ja tuotteen vilistd kanssakdymistd, jolla pyritdan
pddsemddn tiettyihin tavoitteisiin tehokkaasti, sekd kayttdjaa tyydyttavallad ta-
valla. Kdytettavyys ei kuitenkaan ole ainoastaan ihmisen sekéa teknologian vuo-
rovaikutusta. Kaytettdvyys pitdd sisdllddan muitakin elementtejd, kuten mahdol-
liset avut ja vihjeet, dokumentoinnin sekd asennusohjeet. Kaytettdvyys kokonai-
suutena sisdltdd monia muitakin tekijoitd, mutta tassd luvussa on kasitelty niista
tarkeimmat juurikin kayttojdrjestelmdsuunnittelun - etenkin verkkosivustojen
osalta.

Kuvio 2 pyrkii selkeyttamaan kdytettdvyyden osa-alueita, sekd sen osaa kaytta-
jakokemuksen kokonaisuudessa. Kuvio kokoaa yhteen osa-alueet, joita edelli-
sessd kappaleessa on kayty lapi.

Ihmisen ja
Hydty teknologiar) vélinen
vuorovaikutus

N v/

) . Tunteisiin
Ulkoasu (Design) | Kayttdjakokemus |« vetoaminen

Helppokayttoisyys

Kaytettavyys
A
| | | |
Subjektiivinen : Kayton . Virheiden
miellettavyys Opitiavuus tehokkuus Mulstattavius vahyys

Kuvio 2 Kéaytettdvyys osana kdyttdjakokemusta (Albert & Tullis, 2013; Nielsen, 1999; Niel-
sen, 1993)

Kuviosta voidaan selkeimmin erotella kdyttdjadkokemuksen, seka tassd tutkiel-
massa tarkemmin ldpi kdydyn kéytettdvyyden osa-alueita. Kuviosta voidaan ta-
maén lisdksi selkeimmin muodostaa helpommin havaittava kokonaisuus, jonka
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osuudet muodostavat kdyttdjakokemuksen. Kuviosta voidaan tulkita kaytetta-
vyyden olevan yksi kéyttdjakokemuksen muodostavista osuuksista, seké tulkita
selkeimmin kaytettdvyyden osa-alueita.
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4 IKAANTYMISEN VAIKUTUS KAYTTAJAKOKE-
MUKSEEN VERKKOPANKISSA

Taméan luvun tarkoituksena on yhdistda edellisten lukujen (Kts. Luvut 2 ja 3) néa-
kokulmat kokonaisuudeksi, jolla voidaan maarittdd kognitiivisen heikentymisen
vaikutusta kaytettdvyyteen, sekd lopulta muodostuvaan kayttdjakokemukseen
verkkopankissa, ja etsid mahdollisia epdkohtia sekd parannusmahdollisuuksia.
Vaikka kyseessad onkin kaksi hyvinkin erilaista tieteenalaa, voidaan teorioita yh-
distamalld 16ytad erilaisia mahdollisuuksia, joilla kyseistd ilmiotd voidaan tutkia.
Kuten jo edellisessd luvussakin mainittiin, kdytettdvyys on yksi kayttdjakoke-
muksen osa-alueista. Ndin ollen tutkiessa kaytettdvyyttd tutkitaan myos osaltaan
jo kayttdjakokemusta, joka mydhemmassa vaiheessa tutkielmaa yhdistetdan yh-
deksi isoksi, mahdollisimman tarkaksi kokonaisuudeksi.

4.1 Ikdantymisen vaikutukset kadytettivyyteen verkkopankissa

Luvussa kolme todettiin kédytettdvyyden osa-alueita olevan opittavuus, kdyton
tehokkuus, muistettavuus, virheiden viahyys sekd subjektiivinen miellettdvyys.
Koska kognitiivinen heikentyminen vaikuttaa ndistd ldhes jokaiseen osa-aluee-
seen jollain tapaa, on kdytettdvyyden mittaaminen erittdin tarked osa kayttdjako-
kemusta. Sosiaalinen hyviksyntd on niin ikdan tarked mittari, silld sivuston tulee
olla luotettava, sekd helppokayttéinen. Devlinin ja Gerrardin (2005) mukaan asi-
akkaan valitessa pankkia tairkeimmat kriteerit ovat pankin sijainti, palvelun laatu
sekd suositukset. Ikdantyvien asiakkaiden kohdalla voivat kriteerit olla kuitenkin
hieman erilaiset, silld saman asiakas on saattanut olla saman pankin asiakas koko
eldimdnsd ajan. Tamdn vuoksi kynnys pankin vaihtamiseen saattaa olla suuri,
muttei kuitenkaan mahdoton ajatus. Taméan vuoksi kédytettdavyyden tulee olla
verkkopankin osalta suunniteltu vastaamaan jokaisen erilaisen kayttdjan tarpeita.

Muistettavuus on yksi kdytettdvyyden osa-alueita, jotka vaikuttavat eniten

heikentyminen ovat seikkoja, jotka vaikuttavat kdytettdvyyden muodostumiseen.
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Tydmuistin heikentyminen voidaan suoraan rinnastaa esimerkkingd esimerkiksi
salasanojen muistettavuuteen. Pitkien numero- ja kirjainsarjojen muistaminen
heikentyy henkilon ikddntyessd, jolloin palvelun kdyttaminen voidaan kokea
hankalaksi. Tietoturvasyistd tunnuksia ei tulisi mydsk&an sdilyttada mukana, jol-
loin muistaminen on ldhestulkoon pakollista, jonka vuoksi kognitiivisen kuor-
man merkitys lisddntyy. Pitkdaikaisen, episodisen muistin heikentyminen voi
niin ikddan vaikuttaa suoraan kdytettdvyyteen. Jarjestelman pitkdan kayttamatta
jattdminen ei tulisi olla syy sen kdyton hylkddmiselle. Sovelluspohjan - tdssa ta-
pauksessa verkkopankin - tulee olla niin helposti kédytettdva, ettd jokainen mah-
dollinen asiakas pystyy sitd kdyttamaan pitkankin ajanjakson jalkeen.

Kéyton tehokkuus on yksi kédytettdvyyden osa-alueita, ja vaikuttaa niin
ikddn suurella tavalla kdyton omaksumiseen. Jo luvussa 2 mainitut tiedonkasit-
telyn prosessointitoimintojen hidastuminen seka keskittymiskyvyn heikentymi-
nen vaikuttavat niin kdyton tehokkuuteen, kuin virheiden vahyyteenkin. Ollak-
seen tehokasta niin kayttojarjestelmén, kuin kéyttdjankin tulee palautua virheel-
lisistd ratkaisuista helposti, kognitiivista kuormaa huomattavasti lisdaamatta.
Muutokset otsalohkojen drsykkeissd, seké erilaiset drsykkeet aivojen ulkokuo-
ressa vaikeuttavat esimerkiksi moneen erilaiseen asiaan samaan aikaan keskitty-
mistd, sekd hidastaa tiedon prosessointia aivoissa. Kayton tehokkuuteen seké vir-
heiden vahyyteen voidaan vaikuttaa monellakin tapaa. Hyodyllisin tapa valttaa
ylimddrdistd kognitiivista kuormaa on tutkia, mitka tehtdavat kayttojarjestelman
sisdlld vaativat eniten tyotehtdvid per kayttdjd, jolloin sen parantamiseen voidaan
keskittyd suoraan. Verkkopankin osalta ndmad voisivat olla esimerkiksi kaikista
yleisimpid, ldhes jokaisen kdyttdjan suorittamia tehtédvid. Tdlld voidaan suoraan
tarkastaa mitka tehtdvat kayttojarjestelmdssa vaativat eniten tyotd, seka helpot-
taa kayttdjan taakkaa mahdollisilla vihjeilld. Kyseinen tapa vdhentdd kognitii-
vista kuormaa jokaisen kdyttdjan osalta, mutta toimii etenkin ikddntyvan kaytta-
jan kéytettdvyyden parantamiseen (Albert ja Tullis, 2013).

Subjektiivinen miellettdvyys on abstrakti késite, joka muodostuu kayttdjille
henkilokohtaisesti. Kognitiivista muutosta ihmisen ikddntyessa ilmenee havain-
nointikyvyn heikentymisend, joka heijastuu esimerkiksi aistien heikentymisen
muodossa. Kyseinen osa-alue voi konkreettisesti ndkya vaikutuksena esimer-
kiksi liian pienille fontti-, tai kuvaformaateille. Subjektiivinen miellettdvyys saat-
taa olla kuitenkin my®os osa kdyttdjan arvomaailmaa, jolloin brandille ominaiset
asiat tulevat olla esilld kayttoliittymdd suunnitellessa. Siksi sen mittaaminen on
jokseenkin ongelmallista. Nielsenin (1993) mukaan on teoreettisesti mahdotonta
madritelld kaavaa, joka mittaa subjektiivista miellettdvyyttd paremmin kuin toi-
nen. Kayttoliittyméan tulee siis luonnollisesti olla organisaation brandin kanssa
samassa, virtaviivaisessa suunnassa, mutta pyrkid suurimmalta osalta pelkistet-
tyyn yksinkertaisuuteen. Vaikka ulkoasu saattaa - ja tulisikin - kdyttojarjestel-
malld olla tarkoin suunniteltu, ovat subjektiiviseen miellettdvyyteen vaikuttavat
heuristiikat usein henkilokohtaisia. Véareilld voidaan vaikuttaa jérjestelmén tun-
nistettavuuteen. Véari on kokonaisuus sekd brandin tunnus, josta organisaatio
kayttdjien keskuudessa tunnistetaan usein ensimmaisend. (De Chernatony, 2010)
Kyseinen ominaisuus auttaa kdyttdjad omaksumaan organisaation oikeaksi no-
peammin, eikd se aiheuta ylimaardista kognitiivista kuormaa.
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Sosiaalisen hyvaksynnan merkitys kdytettdvyyteen on niin ikddn suuri. Nyky-
ajan lansimaisissa yhteiskunnissa vaaditaan yhteistyota valtion sekéa yksityisten
pankkien vililld, esimerkiksi lakien muodossa. Tam&d mahdollistaa kayttdjan
osalta entistd paremman turvallisuuden, jolloin kayttdjd myos tuntee itsensd,
sekd tietonsa turvatuksi. Yee-Loong Chongin, Ooin, Linin ja Tanin (2010) mu-
kaan yksi tarkeimpid vaikuttajia kyseisid palveluita tarjoavan yrityksen palvelun
kdayton omaksumiseen on se, kokeeko kayttdjad sivuston turvalliseksi sekd yksi-
tyiseksi. Esimerkiksi Suomessa toimivat pankit luottavat vahintdan kaksiosai-
seen asiakkaan tunnistamiseen, joka usein vaatii kdyttdjatunnuksen ja salasanan
liséksi esimerkiksi numerokoodin, jolla verkkopankkiin p&dastdan kirjautumaan.
Gunsonin, Marshallin, Mortonin ja Jackin (2011) mukaan kyseisessa kontekstissa
suurimmat muistettavuuteen liittyvit ongelmat liittyvatkin juuri moniosaiseen
tunnistautumiseen, eivétka niink&dan jarjestelmén kaytettavyyteen.

4.2 Ikdantymisen vaikutus kdyttijikokemukseen verkkopankissa

Kéaytettavyys on yksi suurimmista vaikuttajista kdyttdjakokemuksen kokonai-
suuden kannalta, mutta muutkin osa-alueet em. kokonaisuudelta vaikuttavat
kayttdjan kognitiiviseen kuormaan. Kayttdjakokemukseen vaikuttavat edella
mainitun kdytettdvyyden kokonaisuuden lisdksi aiemmin (kts. luku 3) mainitut
tunteisiin vetoaminen, helppokayttdisyys, hyoty, ulkoasu sekd ihmisen ja tekno-
logian vilinen vuorovaikutus. Ikdantyvan kayttdjakunnan osalta ndista tarkeam-
miksi, kognitiivisen vaikutuksen omaaviksi nousevat helppokayttoisyys, hyoty
sekd ihmisen ja teknologian vilinen vuorovaikutus. Koska verkkopankki on kay-
tdnnossd ainoastaan lisdarvoa jo olemassa olevalle palvelulle, saattaa sen omak-
suminen olla ikddntyvan vdeston osalta hankalaa. Siksi tutkimuksessa on myos
esitetty muutosvastarinta vaikuttavana tekijand verkkopankin mahdolliseen
kayttdjakokemukseen.

Tunteisiin vetoaminen saattaa verkkopankin osalta olla hankalaa, silld asia-
kaskunnan ikdjakaantuma on hyvin suuri. Inglehartin (2000) mukaan ldnsimai-
sen yhteiskunnan arvot ovat muuttuneet hyvin paljon viime vuosikymmenina.
Siind missd ikddntyva vdesto (yli 50-vuotiaat) arvostavat eniten perinteitd seka
kotia, nuoret aikuiset (alle 25-vuotiaat) arvostat suuremmissa méaarin eldmyksel-
lisyytta sekd yksilollisid arvoja. Tilanteen tekee erityisen hankalaksi verkkopan-
kin osalta se, ettd kuluttajia on joka ikédkategoriasta. Jarjestelmdn suunnittelun
kannalta tama tarkoittaa sitd, ettd kayttoliittyméa on suunniteltava sopivaksi jo-
kaiselle kuluttajalle kyseisen segmentin ollessa suuri. Hassenzahlin ja Tractins-
kyn (2006) mukaan tutkittaessa tietojdrjestelman tunteisiin vetoavuutta tulisi kes-
kittya etenkin hedonisiin seikkoihin, kuten itsensa ilmaisuun, henkilokohtaiseen
kasvuun sekd muistojen luomiseen. Kdyttdjan ndkokulmasta nama nayttaytyvat
tarkedna tekijand teknologian omaksumisena, sekd kayton jatkuvuutena. Ikadan-
tyvdn védeston osalta etenkin muistojen luominen on tirkeds, silld se helpottaa
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muistiassosiaatioita tulevan toiminnan kannalta. Koska episodisen muistin hei-
kentyminen on huomattavaa yli 60-vuotiailla (kts. luku 2), on muistojen luomi-
nen toiminnasta kriittist4 jarjestelmén jatkuvan toiminnan kannalta.

Helppokayttoisyys sivuaa osaltaan kdytettdvyyden kasitettd. Davis (1989)
on madritellyt kaksi tarkeintd seikkaa, joita tietojdrjestelmdtieteen saralla pide-
tdan vield tandkin pdivand tarkeimpind: havaitun kayttokelpoisuuden sekd ha-
vaitun helppokayttoisyyden. Nama kaksi tekijdd ovat ldhtokohta my6s uusim-
mille malleille helppokayttoisyyden osalta. Havaitulla kayttokelpoisuudella tar-
koitetaan paddtostd, aloittaako kayttdjd jarjestelman kayton vai ei. Kayttdjan on
lopulta saatava jdrjestelméasta hyotyd, sekd sen on tuotettava arvoa kayttdjlle.
Mikali kummatkin (tai kumpikaan) osa-alue ei tayty, ei kdyttdjda todenndkoisesti
jatka jarjestelmén kayttod. Bhattacherjee (2001) tutkimuksen tuloksista kdy ilmi,
ettd vaikka kayttdjan hyvaksynnén jdlkeinen kdyttokelpoisuus heréttdd edelleen
vaikutusta kdyttdjan jatkuvaan aikomukseen kayttad jarjestelmad, kayttdjan tyy-
tyvdisyys aiempaan kadyttoon on suhteellisesti voimakkaampaa. Néin ollen verk-
kopankin kdyton omaksuminen tulee olla mahdollisimman helppoa heti alussa,
jotta se jdttdd mieleen positiivisen assosiaation jdrjestelméan kaytosta.

Jarjestelmastd saatu hyoty on osa kayttdjakokemusta, jonka madritelméaa on
niin ikddn sivuttu muissakin méaéaritelmissd. Van der Heijdenin (2004) mukaan
motivoitunutta jarjestelman kayttdjaa ajaa hyodyt, joita jarjestelman kaytto itses-
sddn tuo. Hyotyjd verkkopankin tapauksessa on useita, kuten rahallinen s&asto,
ajan sddsto sekd tehtdvan toiminnon nopeutus. Nditd voidaan kutsua konkreetti-
siksi, mitattaviksi hyodyiksi. Hyodyn madrittdminen tunteellisella tasolla on si-
kali ongelmallista, ettd kayttdjdt saattavat tuntea jarjestelman kiayton itsessdan eri
tavoin. Hyottyd voidaan mitata myos ulkopuolisilla tekijoilld. Kayttdja saattaa
myos odottaa palkkiota tai hyotya sosio-teknisen vaikutuksen ulkopuolelta, joka
motivoi jarjestelman kayttoon. Verkkopankin osalta vanhemmat kayttdjat saatta-
vat tuntea tunnesidosta pankkiin, jonka asiakkaita he ovat mahdollisesti olleet jo
vuosikymmenia.

Ulkoasulla tarkoittaa tdssa tapauksessa verkkopankin, tai kyseisen organi-
saation vastaavan verkkosivuston ulkoasua. Ulkoasu siséltdd erindisid kokonai-
suuksia, kuten varit, ulkondon seka jarjestelmén heuristiikan. Verkkosivuilla teh-
tyjen tutkimusten tulokset osoittavat, ettd verkkosivun vareilld on merkittava
vaikutus sivuston luottamuksen luomisen sekd kayttdjan tyytyvdisyyden kan-
nalta. Ikddntyvan vdeston kohdalla on tdssékin tutkimuksessa todettu (kts. luku
2) havainnointikyvyn heikentymistd ihmisen vanhentuessa, jolloin verkkopan-
kin vadrien suunnittelun tulee olla tarkoin suunniteltua. Ulkopuoliset rasitteet li-
sdadvat kognitiivista kuormaa, jonka vuoksi varimaailman taytyy olla suunniteltu
sopivaksi sekd nuoremmille, ettd vanhemmille kayttdjille. Tutkimusten mukaan
demograafiset tekijdt vaikuttavat myos reagointiin koskien virejd, seka sivuston
ulkoasua. (Cyr, Head ja Larios, 2010.)

Viimeisend kokonaisuutena kayttdjakokemukseen voidaan liittdd ihmisen ja tek-
nologian vilisen vuorovaikutuksen osa-alue. Ikddntyvan vaeston osalta taytyy
kuitenkin ainakin jollain tapaa erottaa kaksi eri kokonaisuutta: vuorovaikutus
teknologiaan sekd vuorovaikutus itse jarjestelmddan. Tunnesidos pankkiin saattaa
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ikaantyvalld vdestolld olla jo olemassa, jolloin sen luominen voi olla pankille hel-
pompaa. Erityisesti ennalta vaikeiksi oletettujen toimintojen helpottaminen voi
luoda luottamusta kéyttdjan ja kdytettavan teknologian valillda. Tiedonkésittelyn
prosessointitoimintojen heikentyessa pankit voivat tarjota erilaisia palveluita,
kuten verkkopankkiin saapuvia laskuja ja niiden automaattista maksamista.
Tama helpottaa osaltaan myos tyo-, sekd episodimuistin kognitiivista kuormaa.
Kéyttdjdlle tulee tehdéd arkisesta asiasta, kuten laskujen maksamisesta mahdolli-
simman helppoa, jolloin vuorovaikutuksen jannitys ihmisen ja teknologian va-
lilla laskee.

4.3 Yhteenveto

Kayttdjakokemuksen osalta etenkin kédytettdvyyden osa-alueelta voidaan havaita
seikkoja, jotka vaikuttavat kayttdjan kognitiiviseen kuormaan. Kaytettavyyden
mittaamisessa pyritddn tutkimaan jédrjestelmén rajapinnan funktionaalisia toi-
mintoja. Perustoiminnot, kuten verkkosivulla navigointi, vaikeutuvat kayttdjan
ikddntyessd, ellei kdyttdja pysty luomaan selkedd kuvaa jdrjestelmén toimivuu-
desta aikaisempien kokemusten pohjalta. Muistiassosiaatiot helpottavat toimin-
nan arvioimista, sekd rohkeutta edetd tietojdrjestelméan kaytossa. Ikdantyvan va-
eston kannalta olennaista on my0s se, ettd kadyttdjat ovat joutuneet adoptoitu-
maan teknologiamuutokseen, eivitka ole tottuneet sithen nuoresta idsta saakka.
Taméankin seikan vuoksi tulevaisuuden tutkimuksissa pitdisi pyrkid tutkimaan
sekd kognitiivisen heikentymisen vaikutusta itse teknologiaan, kuin myos kayt-
tdjakokemukseenkin.

Muistin osalta kognitiivista heikentymistad havaitaan ikdantyvalla vaestolla
niin tydmuistin, kuin pitkdaikaisenkin muistin osalta. Luvussa 2 mainittiin tyo-
muistin osalta heikentymisid etenkin tiedon manipuloinnissa. Né&in ollen ikadan-
tyvat kayttdjat eivat valttamattd osaa yhdistdd tietyn toiminnon tekemista halut-
tuun lopputulokseen. Ikdantynyt kéyttdjd saattaa joutua miettimaan kyseista toi-
mintoa pitkdan, joka lisdd turhautumisen tunnetta sekd kognitiivista kuormaa.
Pitkdaikaisen muistin osalta heikentymistad on 16ydetty etenkin hajanaisen muis-
tin osalta, joka on alttiudeltaan suurin ikddntymisen tuomiin muutoksiin. Eten-
kin hajanaisen muistin méaran on todettu olevan heikentyvaa kayttdjan vanhen-
tuessa. Jo tdstdkin syystd kayttoliittyma tulisi suunnitella niin, ettd se on helppo-
kayttoinen, sekd selked vasta-alkaneellekin kayttgjalle.

Havainnointikyvyn osalta suurimmat heikentymisen osa-alueet on ha-
vaittu aistien osalta. Puhuttaessa verkkosivulla tapahtuvasta interaktiosta ihmi-
sen ja teknologian vélilld, ndistd suurimmaksi nousee ndkoaisti. Verkkosivun de-
signin osuutta kayttdjakokemukseen ei voida ndin ollen milld&dn tapaa sivuuttaa,
silld se muokkaa myos kayttdjan tuntemuksia verkkosivun kaytostd. Luotetta-
vuuden tunteen luominen edesauttaa teknologian omaksumista, jolloin kaytto ei
todennidkoisesti aiheuta negatiivisa tuntemuksia. My6s vérien osuus on tarked,
silld tutkimuksissa (kts. luku 4) on todettu eroja vareihin reagoimisessa ikdanty-
védn, ja nuoremman védeston valilld. Keskittymiskyvyn osalta on nuoremman ja
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ikddntyvan vdeston vililla huomattu niin eroja kognitiivisen heikentymisen
osalta. Etenkin nopea keskittymispisteen muuttaminen, sekd monen eri toimin-
non samanaikaisesti tekeminen heikentyvit ihmisen vanhentuessa. Kayttoliitty-
maén osalta voidaan kognitiivista kuormaa helpottaa etenkin sivustolla etenemi-
sessd. Kayttoliittymadn tulisi toimia niin, ettd toimintojen suorittaminen ei vaadi
kayttdjalta ylimaardistd ajatuskuormaa. Toiminnon eteneminen tulisi myos olla
sulavaa, jolloin tietorakenteen hahmottaminen on mahdollisimman helppoa. Na-
vigoinnin toiminnossa etenemiseen tulisi olla my6s rakennettu niin, ettd kaytan-
nossd mahdollisuus on vain edetd tai peruuttaa toiminto ilman mahdollisuuksia
virheisiin. Apujen lisddminen kayttoliittyméan helpottaa my6s keskittymiskyvyn
ndkokulmaa, jolloin kdyttdjd saa tarvitsemansa avun suoraan kayttoliittymasta.
Vaikka kognitiivisen heikentymisen mittaaminen on joiltain osin ongelmallista,
voidaan kuitenkin tutkimusten perusteella todeta olevan useita seikkoja, joihin
kayttoliittyman suunnittelun osalta voidaan vaikuttaa. Kognitiivisen kuorman
helpottamiseksi on monia eri keinoja, joita suunnittelussa tulisi muistaa. Suun-
nittelussa tulisi my6s kiinnittdd huomiota kohtiin, joihin kognitiivinen heikenty-
minen ei vaikuta. Luvussa 2 muistin osalta mainittiin, ettd pitkien numerosarjo-
jen muistaminen ei niink&d&n tuota ikdantyville kayttdjakunnalle ongelmia, vaan
juurikin tiedon manipulointi. Nédin ollen voidaan todeta, ettd esimerkiksi kaytta-
jatunnusten muistaminen ei ole ongelma ikddntyville vaestolle. Suunnitellessa
kayttoliittymada tulee kuitenkin muistaa kognitiivisen heikentymisen tuomat vas-
teajat tiedon prosessoinnissa, sekd teknologian omaksumisessa.



5 JOHTOPAATOKSET

Téasséd tutkielmassa pyritddn vastaamaan kysymyksiin kuinka ikddntyminen vaikut-
taa kiyttdjikokemukseen verkkopankissa, sekd kuinka verkkopankin kdiyttdjikokemusta
voidaan parantaa ikidntyvien osalta. Vaikka aihetta on vield tutkittu melko vdhén,
voidaan tutkielman tulosten perusteella vanhentumisen tuomalla kognitiivisella
heikentymiselld olevan suuri rooli kdyttdjadkokemuksen muodostumiseen verk-
kopankkia kdytettdessd. Tutkielman tulokset osoittavat, ettd etenkin verkkopan-
kin kdytettavyyteen voidaan ikddntyvan vdeston osalta vaikuttaa huomattavasti.
Tyomuisti, pitkdaikainen muisti, havainnointikyky, keskittymiskyky seka pro-
sessoinnin resurssit heikentyvét todistetusti ihmisen vanhentuessa. Kaytettavyy-
den ollessa yksi osa-kokonaisuus kayttdjakokemusta, voidaan vanhentumisen
tuoman kognitiivisen heikentymisen sanoa olevan merkittava tekijd, joka tulisi
ottaa huomioon kayttoliittymé&a suunniteltaessa. Muistiin liittyvit ongelmat, ku-
ten pitkien numerosarjojen muistaminen, seka tiedonkésittelyn prosessitoimin-
tojen hidastuminen vaikuttavat olennaisesti verkkopankin kayttdjakokemukseen.

Tutkielmassa on otettu huomioon ainoastaan ikdantymisen tuoma kognitii-
vinen heikentyminen ilman sairauksia. Koska tutkimusten perusteella tehty haa-
rukointi kognitiivisen heikentymisen alkamisesta on niin suuri, on tutkimuksen
tuloksia mahdotonta pitdd tdysin absoluuttisina. Tietyn osa-alueen heikentymi-
nen on henkilokohtaista, jolloin kyseinen heikentyminen saattaa alkaa eri ihmi-
silld hyvinkin eri idssd. Kayttdjakokemuksen voidaan ndin ollen paatelld verkko-
pankissa olevan hyvin erilainen nuorella, teknologiaan tottuneella kayttajalla
kuin idkkdammalld, vield teknologiaan totuttelevalla. Vaikka tdman kirjallisuus-
katsauksen osalta pyrittiin tutkimaan kayttdjadkokemusta verkkopankin saralta,
on tulokset rinnastettavissa ainakin tietyiltd osin myos muuhun kayttoliittyma-
suunnitteluun. Tulevaisuuden tutkimuksen tulisi pyrkid yhdenmukaistamaan
kayttoliittymdsuunnittelua mahdollisimman selkezksi, ottaen huomioon ihmis-
kehossa ikddntyessd tapahtuvat muutokset. Jatkotutkimuksen tulisi my6s paneu-
tua seikkoihin, kuinka pankit voivat lisdtd tietoisuutta ikddntyvan vdeston osalta
hyodyllisyyden sekd arvon tuottamisen nakokulmista.

Tutkielman toinen luku késittelee ikdsidonnaista kognitiivista heikenty-
mistd kokonaisuutena. Luvussa pyritdan tarkastelemaan luonnollisia muutoksia
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ihmiskehossa yksilon vanhentuessa. Luotettavimpia teorioita yhdistamalld pys-
tytddn myo6s sanomaan, ettd kognitiivinen heikentyminen saattaa alkaa jo 30-ika-
vuoden idssd. Heikentyminen kuitenkin kiihtyy 60-ikdvuoden kohdalla, jolloin
selvid muutoksia voidaan ndhda yksilon aivoissa. Kognitiivisen heikentymisen
todetaan kuitenkin olevan yksil6llistd, joten tiettyd universaalia mallia heikenty-
miselle ei voida asettaa. Kyseinen seikka vaikeuttaa kdytannon tutkimusta kayt-
tdjakokemuksen saralta, silld saatavat tulokset ovat henkilokohtaisia, eivatka ole
valttamattd rinnastettavissa kaikkiin saman ikéisiin.

Tutkielman kolmas luku késittelee kayttdjakokemuksen kasitettd, sekd avaa
tarkemmin yhtd sen osa-aluetta, kdytettdavyyttd. Koska kdytettavyys kuvauksena
kertoo tarkemman kuvan rajapinnan funktionaalisesta toiminnallisuudesta, on
se huomattavasti helpommin mitattavissa kuin kdyttdjadkokemus, joka keskittyy
suurelta osin tunneperdiseen paatoksentekoon sekd arvon tuottamiseen. Kaytet-
tavyyden osalta erityisesti muistettavuus, opittavuus sekd virheiden vahyys ovat
ndkokulmia, joissa ikddntyva kayttdjd tulee ottaa tarkasti huomioon. Kayttsjako-
kemusta taas on tutkittu viime vuosina suurenevissa maarin, joka osaltaan hel-
pottaa kokonaisuuden kuvastamista. Toisaalta kayttdjakokemuksen mittaami-
seen on kyseisen ndkokulman vuoksi syntynyt lukuisia malleja, jotka saattavat
poiketa toisistaan. Kayttdjadkokemuksesta pyritddn tehdd mahdollisimman help-
poa, joka on erityisen tdrkedd ikdantyvan kayttdjakunnan osalta. Paras mahdol-
linen kayttdjadkokemus minimoi drsykkeet, sekd luo kayttdjdlleen onnistumisen
tunteen.

Tutkielman neljds luku kasittelee ikdantymisen vaikutusta kdytettavyyteen
sekd kayttdjakokemukseen verkkopankissa. Etenkin kdytettdvyyden osalta voi-
daan huomata monia seikkoja, jotka lisddvat ikdantyvien kdyttdjien kognitiivista
kuormaa. Tyomuistin, pitkdaikaisen muistin ja etenkin tiedonkésittelyn proses-
sointitoimintojen vaikutusta kadytettdvyyteen - ja taman myotd kayttdjakoke-
mukseen - ei voida vidheksya. Pitkien numerosarjojen muistaminen, verkkosivun
toimintojen muistaminen sekd subjektiivinen miellettdvyys ovat asioita, joihin
vanhentumisen tuoma kognitiivinen heikentyminen vaikuttaa suorasti. Kyseisia
ndkokulmia voidaan kayttoliittymasuunnittelulla helpottaa, mutta ei kuitenkaan
unohtaa. Tutkimuksista voidaan myo6s havainnoida erityisesti pitkdaikaisen
muistin merkitystd kédyttdjakokemukselle. Jarjestelman tulee olla suunniteltu niin,
ettd ensimmadinen kayttokerta luo kdyttdjan mieleen positiivisen assosiaation
verkkopankin kaytostd. Taméd edesauttaa jarjestelman kayton jatkuvuutta, joka
on olennaista kayttoliittymasuunnittelulle. Koska verkkopankki on ainoastaan
vaihtoehtoinen palvelu jo olemassa olevalle toiminnolle, on luvussa my®0s esi-
tetty muutosvastarinta osana verkkopankin kayttod. Kayttdjien tulee tuntea jar-
jestelman kaytostd saatava hyoty, jonka luominen on pankin vastuulla.

Verkkopankin kdyton tulisi itsessddn olla selkedd, sekd luoda turvallisuu-
den tunne kayttdjdlle. Ikdantyvan vdeston osalta tdimd vdhentdd kognitiivista
kuormaa, jolloin kadyttdjakokemus tuottaa todennidksisemmin onnistumisen tun-
teen. Tutkielmassa sivuttiin myos tietoturvan merkitystd osana ikdantyvan védes-
ton kayttdjakokemusta. Kyseinen ndkokulma onkin aihe, johon tulevaisuuden
tutkimuksissa tulisi paneutua lisdd. Pankkitoimintaa mé&arittad myoskin kansal-
liset sekd kansainvdliset lait, joihin ei tdmé&n tutkielman osalta ole keskitytty.
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Verkkosivustoihin keskitytdan taman vuoksi finanssialalla erittdin tarkasti. Tule-
vaisuuden tutkimuksen kohteena pankeille tulisikin juuri olla ikddntyvé, tekno-
logiaan vield tottumaton vaestd. Kadyttdjakokemuksen parantaminen, sekd taméan
myotd asiakastyytyvdisyyden luominen ovat tarkeitd mittareita finanssialan yri-
tyksille.

Koska kyseessd ei ole yksi tietty ikdryhmd, voidaan verkkopankin selkeyt-
tamistd pitdd suorimpana keinona kayttdjakokemuksen parantamiseen ikadanty-
vien osalta. Vérien, navigoinnin, jarjestelmén helppouden, visuaalisen kuorman
sekd tilan hahmottamisen voidaan tuloksien perusteella péadtelld olevan suoria
tekijoita kognitiivisen kuorman lisdamiseen. Kayttdjadkokemusta voidaan myos
parantaa vaikuttamalla suoraan kidytettdvyyteen jdrjestelman opittavuuden,
muistettavuuden sekd kdyton tehokkuuden parantamisella. Ikddntyvan kaytta-
jadkunnan osalta jdrjestelmén tulisi olla mahdollisimman yksiselitteinen, selked
sekd helposti opittava. Turhautumisen tunne heikentdd kayttdjakokemusta, jol-
loin jarjestelmén jatkuva kdytto saattaa vaarantua. Jotta tutkimustuloksia voitai-
siin tarkentaa, tulisi kognitiivista heikentymistd mitata etenkin tietojdrjestelma-
tieteen osalta enemman. T4ll6in voitaisiin tarkemmin sanoa, milloin tiettyjen toi-
mintojen kadyttdiminen vaikeutuu, sekd mitata jarjestelméan helppokayttoisyytta
huomattavasti tarkemmin.
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