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Samaan aikaan kun digitalisaatio tuo arkieldmé&an uusia teknologioita, suuri osa
vdestostd ikddntyy. Ikddntyvien voi olla hankala omaksua uusia teknologioita,
etenkin jos niiden kdytettdvyyttd ei ole huomioitu riittavéasti. Tassd Pro gradu -
tutkielmassa tutkitaan verkkopankkien koetun kaytettdvyyden erityispiirteita
ikdantyvien kayttdjien nakokulmasta. T4td aihetta on tédrked tutkia, silld verk-
kopankit ovat nykypdivdna osa ldhes jokaisen ihmisen arkipdivdistd elamad,
myos ikddantyvien. Koettu kdytettdvyys verkkopankeissa voi vaikuttaa suuresti
sithen, kuinka ikddntyvat omaksuvat ne kayttoonsa.

Tutkimusta ohjaa tutkimuskysymys “mitd erityispiirteitd kayttdjakoke-
mukseen verkkopankissa liittyy ikddntyvien kayttdjien ndkokulmasta?” ja sen
kaksi alakysymystd “millaiseksi ikddntyvit kokevat kdytettdvyyden nykypadi-
vdn verkkopankeissa?” ja “millaisia ongelmia ikddntyvit kokevat verkkopank-
kien kédytettdavyydessd?” Tutkimuksen teoriaosuus on rakentunut kirjallisuus-
katsauksesta, jossa kdsitellddn muun muassa palveluiden digitalisoitumista,
sen empiirisen osuuden menetelméksi valikoitui laadullinen tutkimus, ja aineis-
tonkeruumenetelméksi teemahaastattelu.

Tutkimuksen tulokset viittaavat siihen, ettd nykyaan ikdantyvat kokevat
verkkopankkien kaytettdvyyden suhteellisen hyviksi ja lahestyvat verkkopan-
kin kayttoon liittyvid asioita padosin positiivisesti. Yhtend ongelmana kuitenkin
verkkopankkien kdytettdavyydessd oli verkkopankkien sivuilla oleva huomatta-
van suuri toimintojen maérd, joka vaikutti koettuun kdytettdvyyteen jonkin ver-
ran negatiivisesti. Kokonaisuudessaan tulokset antavat tutkimusaiheesta suh-
teellisen positiivisen kuvan.
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At the same time as digitalization is bringing new technologies to everyday life,
a large proportion of the population is aging. Older people can find it difficult
to adopt new technologies, especially if their availability is not sufficiently tak-
en into account. This Master's thesis examines the specific features of the per-
ceived usability of online banking from the perspective of older users. It is im-
portant to study this topic, as online banking is now a part of the everyday life
of almost every person, including the elderly. Perceived usability in online
banking can greatly influence how older people adopt it.

The research is guided by the research question “What are the special features
of the user experience in online banking from the perspective of older users?”
and its two sub-questions “how do older people perceive usability in today’s
online banking?” and “what kind of problems do older users experience with
online banking usability?” The theoretical part of the study is based on a litera-
ture review, which deals with, among other things, the digitalization of services,
usability and user experience, as well as the elderly and technology. Qualitative
research was chosen as the method of the empirical part of the study, and a
thematic interview was chosen as the data collection method.

The results of the study suggest that today older people perceive the usability
of online banking as relatively good and approach issues related to the use of
online banking mainly positively. However, one problem with the availability
of online banking was the remarkably large number of functions on the online
banking website, which had a somewhat negative effect on the perceived avail-
ability. Overall, the results give a relatively positive picture of the research topic.

Keywords: Online Banking, Usability, User Experience, Digitalization, Older
Users



KUVIOT

KUVIO 1 Suomennettu malli jarjestelmdn hyviaksymisen attribuuteista (Nielsen,

TO94) ..o 20
KUVIO 2 Suomennettu malli kdytettivyyden eri puolista (Hassenzahl &
Tractinsky, 2000) ........c.cceiviriiiriiiiiiiiiniciiececee e 22
TAULUKOT

TAULUKKO 1 Kymmenen heuristiikkaa (Nielsen, 2005) .........cccccccveenineninncnnn. 18
TAULUKKO 2 Haastateltavat ...........ccccocccoiiiiiiiiiiiiiicccccc 34
TAULUKKO 3 Haastateltavien tietokoneen Kaytto ..........cccceveeevviecinicinieinnncnnn. 39
TAULUKKO 4 Verkkopankin kdyton aloittaminen............cccccccceevvccciinncccnne. 39
TAULUKKO 5 Kaytossd olevat verkkopankit ...........ccccoeeeiinniciiinnicccne 40
TAULUKKO 6 Kokemus yleisesti verkkopankkien kéytettivyydesta................ 42

TAULUKKO 7 Verkkopankin Kaytettdvyys........cocccceivnniiiinnicciccccee 47



SISALLYS

TIIVISTELMA ...ttt see s sise sttt ss e 2
ABSTRACT ...t 3
KUVIOT ..o !
TAULUKOT ..ottt es s eneneaens 4
SISALLYS.....ouietireeeisstiresise s eesse st sese st ettt 5
1 JOHDANTO.......cooiiiiiiii e 7
2 PALVELUIDEN DIGITALISOITUMINEN .........cccceconnniniiininininiiiicne, 10
21 Digitalisaatio.......ccccooviriiiiiiiiiiiicc e 10

2.1.1 Digitalisaatio ilmiGnd..........ccccoeeiiiiniiiiiiccceccceeee, 11

2.1.2 Digitalisaatio SUOMESSA..........ccceiviiiiiiiiiiiiiicicce 12

2.2 Digitalisaation haasteet ikddntyvien ndkokulmasta...........c.ccccoeeeeeee. 13

2.3 Pankit ja digitalisSaatio..........cccceeciviiniiniiciniiicccee e 14

2.3.1 Digitalisaation haasteet pankkien toiminnassa ..........c.cccccceueuue. 15

3  KAYTETTAVYYS & KAYTTAJAKOKEMUS........oocmiumiereeeeeneereeeneeneeenenens. 17
3.1 KAytettavVy S .o 17

3.1.1 Kaytettdavyyden madritelmid..........cccoooevieiiinnniciccccees 17

3.1.2 Heuristiikat ja heuristinen arviointi ...........ceccccevecnevcniecninennnnes 18

3.1.3 Kéytettdavyyden muodostuminen...........ccccceeevvvveinieenieneninnennes 19

3.1.4 Havaittu KaytettdvVyys ....ccoeeviieiniiiiicinicincccececeeee 20

3.2 KayttajaKoKEMUS ....c.cvvveviiiiiiieiiiiciiccccccce e 21

3.2.1 Kayttdjakokemuksen madritelmd ..o, 21

3.2.2 Kayttdjakokemuksen muodostuminen............cococeveviiiiiiiiinnns 22

3.3 Kaéytettdvyys ja kdyttdjakokemus verkkopankissa...........ccccceuvuvueunnnne. 23

4 IKAANTYVAT JA TEKNOLOGIA......oosimirirnieneireieiiesineieiessesene e ssssessens 25
41 Biologinen ikdantyminen..........cccoeveoivueinieieninicinicninceecseeeeeene 25

4.2 Kognitiivinen ikddntyminen ..o 26

4.3 Ikdantyvat ja teknologian Kaytto .........ccoeceiviiiiiiiiiiiniiice, 27

4.3.1 Demografisten tekijoiden vaikutus ..........cccccoviiniiniinncnns 28

4.3.2 Kayttoliittymdn rakenteellisten ominaisuuksien vaikutus........ 28

4.3.3 Graafiset kuvakkeet ja semanttinen etdisyys...........ccccccoecceveununes 30

4.3.4 Kayttoliittyman konventiot ............cccceiiiiiiniiiiiniiicins 31

5  TUTKIMUSMENETELMAT ......ccoomiiirinrirnieeeineiseseesensssneessessesssssesssessesssesens. 32
51 Tutkimuksen tarkoitus ja tausta .........ccocooceviiniiiiniiniiiniiiiicee, 32

5.2 Aineistonkeruumenetelma ja sen valinta...........ccccccoeiiiiiniiiinnnes 33



5.3 Teemahaastattelujen toteuttaminen............c.cccoccoecieiniiiiinniiicinnn, 34

5.4  Aineiston analyysi ..o 35

5.5 Tutkimuksen laatu ja luotettavuus ...........cccoiciiiiiiiiiiiniicie, 37

6 TULOKSET ..o 38
6.1 Kokemus tietokoneen Kaytosta.........ccceeuvueiriiininiinciniiiiciiccne 38

6.2 Teema 1: Verkkopankin Kaytto..........ccccceeiviiiiiiiiiiiiiiccice 39

6.3 Teema 2: Verkkopankkien kdytettdvyys ........cccoeiiiinnniiinnnene. 41

6.3.1 Verkkopankin yleinen kdytettavyys..........ccooevcivinniiiinnnnnnee. 42

6.3.2 Ulkoasun vaikutus koettuun kdytettavyyteen...........ccccccceeueunens 43

6.4  Yhteenveto tuloksista ... 44

7 TULOSTEN TULKINTA JA POHDINTA ......cccccoviiiiiiiniiccinicceeeaes 45
7.1 Teema 1: Verkkopankin Kaytto.........ccccovieioiniiiiiniiiccincccene 46

7.2 Teema 2: Verkkopankin Kaytettavyys .......ccccoveciinnniciinnicccnes 47

7.3 Pohdinta.......ccoviiiiiiiii 49

8  YHTEENVETO ....cccoiiiiiiiiiiiiciicec s 51
LAHTEET ...ttt ettt 54

LIITE 1 HAASTATTELURUNKO.....cccocotiiriiieienteeeeeeceecreseeese e 59



1 JOHDANTO

Tietotekniikka on muuttanut merkittavasti elamddamme ja tyoskentelytapojam-
me. Esimerkiksi internet-pohjainen ja sdhkoinen liiketoiminta on nyky&an ylei-
sempdd ja jopa korvannut perinteiset, niin kutsutut “offline-kanavat”. (Nieha-
ves & Plattfaut, 2014.) Teknologiset ldpimurrot ovat edistdneet liiketoimin-
taympadriston luonnetta ottamalla kédyttoon uusia mekanismeja, joiden avulla
voidaan parantaa pankin kykya tarjota asiakkailleen korkealaatuisia palveluita.
Yksi ndistd lapimurroista on verkkopankki (engl. internet banking, IB) joka tar-
joaa innovatiivisen tavan tarjota asiakkailleen laajan valikoiman rahoituspalve-
luita korvaamalla samalla ihmisten kohtaamisen roolin. (Alalwan, Dwivedi,
Rana, & Algharabat, 2018.) Alalwan ym. (2018) ovat tutkimuksessaan maédritel-
leet verkkopankin pankkisovellukseksi, jonka avulla asiakkaat voivat suorittaa
rahoitustransaktioitaan, kuten esimerkiksi rahansiirtoja ja laskujen maksamista,
internetin vélityksell.

Teknologian tullessa yhé yleisemmaksi, on havaittu ikéén liittyvaa tekno-
logian alikdyttod (Niehaves & Plattfaut, 2014). Vaikka internetin kaytto joko
tietokoneella tai dlypuhelimella on yleistd, tilastot osoittavat silti digitaalisen
kuilun nuorempien ja vanhempien ikdryhmien vililld (Seifert & Schelling, 2018).
Digitaalisella kuilulla viitataan aukkoon niiden vilill, joilla on ja joilla ei ole
mahdollisuutta pddstd kdyttamadan uusia teknologioiden muotoja (Van Dijk,
2006). Ikdan liittyva digitaalinen kuilu estdd monia vanhuksia kdyttamasta tek-
nologiaa parantaakseen eldmédnlaatuaan tyokaluilla, kuten internet-pohjaisilla
palveluilla (Niehaves & Plattfaut, 2014). Niehavesin ja Plattfautin (2014) tutki-
muksen mukaan tietotekniikan avulla kasvavan ikddntyvdn védeston jdsenet
voivat pysyd itsendisind kauemmin. Siksi onkin tdrkedd selvittdd syitd, mitka
tekijat vaikuttavat teknologian alikdyton aiheutumiseen.

Yksi syy ikddntyvien teknologioiden alikdyttoon voi mahdollisesti olla on-
gelmat teknologioiden kaytettdvyydessd. Kaytettavyydelld tarkoitetaan laa-
tuominaisuutta, joka arvioi, kuinka helppo jotain tuotetta, esimerkiksi jarjestel-
mad tai kayttoliittymadd, on kayttdd (Nielsen, 2003). Informaatio ja palvelut ovat
tulossa yhda enemmaén saataville yksinomaan internetin kautta ja siksi tarkeaa
ymmartdd syitd, miksi vanhemmat ihmiset kokevat digitaaliset teknologiat vai-
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keaksi kayttdd, tai kokevat, etteivat voi oppia niiden kédyttod (Barnard, Bradley,
Hodgson, & Lloyd, 2013).

Taman tutkielman tavoitteena on selvittdd, kuinka ikddntyvat kokevat
kaytettavyyden verkkopankeissa ja mitd erityispiirteitd verkkopankeissa muo-
dostuvasta kayttdjakokemuksesta ilmenee ikddntyvien kayttdjien ndkokulmasta.
Nadita asioita ldhdetddn tutkimaan vastaamalla seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

e Mitd erityispiirteitd kayttdjakokemukseen verkkopankissa liittyy ikddan-
tyvien kayttdjien ndkokulmasta?
o Millaiseksi ikddntyvit kokevat kdytettivyyden nykypdivan verk-
kopankeissa?
o Millaisia ongelmia ikddntyvat kokevat verkkopankkien kaytettd-
vyydessa?

Kirjallisuuskatsauksella pyrittiin selvittdimaddn tutkimuksen taustat ja aiempi
tutkimus ikddntyvien verkkopankkien kdytostd ja havaitusta kdytettavyydesta.
Kirjallisuuskatsauksella myo6s luodaan tdlle tutkimukselle pohja kasittelemalla
aiheeseen liittyvdt pddteoriat, joita ovat digitalisaatio, kaytettivyys ja
kayttdjakokemus sekd ikddantyvdat ja teknologia. Kirjallisuuskatsauksen
teoriapohja rakentui erilaisia tieteellisid tutkimuksia ja kirjallisuutta
hyodyntden. Tutkimusartikkeleita etsittiin péddasiassa Google Scholarista
hyodyntamalld esimerkiksi hakusanoja “usability and older adults”, “online
banking and wusability”, “online banking and older adults/elderly” ja
“digitalization of services”.

Verkkopankkia ja digitalisaatiota kasitteleviin osioihin pyrittiin valitse-
maan mahdollisimman tuoreita tutkimuksia ja artikkeleja, silld verkkopankin
toiminta ja digitalisaation uudet ulottuvuudet ovat muuttuneet vuosien varrella
suhteellisen paljon. Kadytettdvyyden ja kdyttdjakokemukseen liittyvit teoriat sen
sijaan ovat perinteisempid, joten niissd kdytettiin my6s hieman vanhempia ldh-
teitd, silld teoriat ovat vield tandkin pdivana relevantteja.

Tutkielman empiirinen osuus toteutettiin laadullisena tutkimuksena kayt-
taen aineistonkeruumenetelménd haastattelua. Menetelmaéksi valittiin haastatte-
lu, koska haastattelu on joustava menetelmd ja se soveltuu hyvin monenlaisiin
tarkoituksiin ja sen avulla voidaan saada syvallistdkin tietoa (Hirsjdrvi & Hur-
me, 2000). Haastattelumenetelméksi taas valikoitui teemahaastattelu, silld ky-
symyksid ei haluttu ennalta rajata liian tarkasti, jotta saataisiin varmasti kaikki
haluttu tieto kerittya.

Kirjallisuuteen ja aiempiin tutkimuksiin perehtymadlld saatiin selville teki-
joitd, joilla on vaikutusta verkkopankkien koettuun kaytettdvyyteen ikddnty-
vien kayttdjien ndkokulmasta. Verkkopankkien kaytettavyydelld todettiin ole-
van vaikutusta sithen, omaksuvatko ikddntyvit verkkopankin kdyton osaksi
jokapdivdistd eldamddnsd. Kaytettdvyyden ja turvallisuuden huomattiin myos
kulkevan késikddessd. Verkkopankeissa késitellddn arkaluonteisia tietoja seka
suoritetaan rahansiirtoja, jolloin kdyttdjan on tarked kokea kaytettdavyys hyvaksi,
jotta voi samaan aikaan kokea toimintansa verkkopankissa turvalliseksi.
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Digitalisaation my6td nuorempien ja vanhempien kayttdjien vélille on
syntynyt osaamisen nikokulmasta kuilu, joka tarkoittaa sitd, ettd vanhemmat
Itse verkkopankkien kdytettdvyyden arvioinnissa korostuivat ikddntyvien na-
kokulmasta sellaiset piirteet, mihin vaikuttavat ikddntyvien biologisen vanhe-
nemisen, kuten aistien ja motoriikan heikkenemisen, piirteet. Nama asiat tulisi-
kin huomioida verkkopankkien suunnittelussa yhad paremmin.

Empiirisen osuuden tulokset mukailivat osittain teoriaa, mutta joitakin
eroja teoriaan sekd aiempaan tutkimukseen kuitenkin 16ytyi. Tarkeimmiksi tu-
loksiksi voidaan todeta ikddntyvien kokevan verkkopankkien kaytettdvyyden
suhteellisen hyviksi nykypdivand. Monesti ikddntyvien teknologioiden kayttoa
saatetaan tarkastella stereotyyppisesti negatiiviselta kannalta ja 16ytdd mahdol-
lisia ongelmia. Tamén tutkimuksen tulokset osoittavat kuitenkin huomattavasti
positiivisempaa ndkokulmaa. Osa teoriasta tukee hyvin ajatusta siitd, ettd
ikddntyvilld on nykyddn paljon helpompaa toimia verkkopankeissa ja kokea ne
kaytettaviksi, mutta osa teorioista pyrki etsimddn ja esittimddn paljon ongel-
makohtia.

Tutkielma kokonaisuudessaan koostuu kahdeksasta luvusta, jotka ovat
palveluiden digitalisoituminen, kdytettdvyys ja kdyttdjakokemus sekd ikdadanty-
vét ja teknologian kadytto, tutkimusmenetelmit, tulokset, tuloksien tulkinta ja
pohdinta sekd yhteenveto.

Ensimmadinen sisdltoluku késittelee palveluiden digitalisoitumista ja digi-
talisaation méadritelmid, digitalisaation haasteita ikddntyneiden ndkokulmasta
sekd pankkien digitalisaatiota. Toinen luku kaisittelee kdytettavyyttd ja kayttdja-
kemusta verkkopankissa. Kolmas luku kisittelee sekd biologista ettd kognitii-
vista ikddntymistd ja ikddntyvien teknologian kayttod. Neljannessd luvussa esi-
telldan tutkimus- ja analyysimenetelmdt sekd perustellaan niiden valintaa. Vii-
dennessd luvussa esitellddn empiirisen osion tulokset. Kuudennessa luvussa
tarkastellaan tutkimuksen tuloksia syvillisemmin ja verrataan niitd aiempaan
tutkimukseen sekd pohditaan tutkimuksen onnistumista ja rajoitteita. Viimei-
nen, kahdeksas luku pitad sisélldan tutkielman yhteenvedon.
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2 PALVELUIDEN DIGITALISOITUMINEN

Digitalisaatio on tunnistettu yhdeksi tdrkeimmdksi suuntaukseksi, joka
muuttaa yhteiskuntaa sekd yrityksien toimintaa. Sen vaikutukset ovat niin
suuret, ettd sitd on verrattu jopa teolliseen vallankumoukseen (Parviainen,
Tihinen, Kadridinen, & Teppola, 2017.) Koska palvelut digitalisoituvat
enenevissd maddrin sekd suhteellisen nopeasti, aiheuttaa se niin kutsutun
digitaalisen kuilun eri kédyttdjien vélille. Digitaalinen kuilu tai digitaalinen
kahtiajako (engl. digital divide) viittaa yleisesti aukkoon niiden v4lillg, joilla on
mahdollisuus ja joilla ei ole mahdollisuutta p&asta kasiksi uusiin teknologioiden
muotoihin (Van Dijk, 2006). Esimerkiksi ikddntyvien on todettu pysyvan
huonommin mukana digitalisaation tuomissa muutoksissa, kuin nuorempien.

Tdssd luvussa késitellddan digitalisaatiota kdsitteend ja ilmiond, sekd kuva-
taan lyhyesti digitalisaatiota Suomessa. Lisdksi tarkastellaan digitalisaation
haasteita ikdantyvien ndkokulmasta sekd pankkien digitalisaatiota ja haasteita,
joita digitalisaatio on tuonut pankeille.

2.1 Digitalisaatio

Digitalisaation aikakaudella ihmisen eldmd on nopeutunut. Se on noussut
strategiseksi resurssiksi tehokkuudelle, parantuneelle tuottavuudelle ja
nopeammalle toiminnan taajuudelle. (Joshi & Parihar, 2017.) Digitalisaatiolle
(engl. digitalization) on useita erilaisia méadritelmid, jotka riippuvat pitkalti siitd,
mistd ndkokulmasta digitalisaation kasitettd tarkastellaan. Alasoini (2015)
madrittelee digitalisaation seuraavasti:

Digitalisaatio tarkoittaa digitaalitekniikan integrointia osaksi eldmin jokapédivaisid
toimintoja hyodyntdamalld kokonaisvaltaisesti digitoinnin mahdollisuuksia (Alasoini,
2015, s. 26).



11

Parviaisen ym. (2017) mukaan digitalisaatio tunnetaan myos kykynd muuttaa
olemassa olevia tuotteita ja palveluita digitaalisiksi muunnelmiksi ja siten
tarjota etuja konkreettisiin tuotteisiin ndhden.

Digitalisaatioon liittyy myos olennaisena osana digitointi (engl. digitizati-
on), ja siksi onkin tdrkedd selventdd digitalisoinnin ilmioon liittyvdd terminolo-
gista sekaannusta, silld digitointi olisi erotettava selvésti digitalisoinnista (Leg-
ner, Eymann, Hess, Matt, Bohmann, Drews, 2017). Digitoinnilla tarkoitetaan
digitalisoinnin toimintaa tai prosessia, jossa analoginen data, kuten kuvat, vi-
deot ja teksti, muutetaan digitaaliseen muotoon (Parviainen ym., 2017). Alasoi-
ni (2015) lisdd my®ds, ettd digitointi tapahtuu elektronisten vélineiden avulla ja
digitoinnin myo6td informaatiota voidaan siirtdd digitaalipiirien, digitaalisten
laitteiden seka tietoverkkojen avulla.

Yleisen madritelman lisdksi digitalisaatiota voidaan tarkastella myos liike-
toiminnan ndkokulmasta. Digitalisaatiota tarkasteltaessa liiketoiminnan nako-
kulmasta, kuvataan digitalisaatiota Elingin ja Lehmannin (2018) mukaan uuden
teknologian kayttond teollistumisen ja automatisaation prosesseiksi, asiakkaan
ja vaikuttajan vilisen viestinndn muuttamiseksi sekd uuden tiedon tuottamisek-
si ja arvioimiseksi.

2.1.1 Digitalisaatio ilmiona

Vaikka digitalisoinnissa painotetaan digitaalitekniikkaa, digitalisaation késitetta
on kehitetty kuvaamaan monenlaisia sosioteknisid ilmioitd ja prosesseja, joissa
nditd tekniikoita otetaan kayttoon ja kaytetddn laajemmissa yksilollisissd,
organisatorisissa ja  yhteiskunnallisissa  yhteyksissd.  Digitaalitekniikan
edistymisen myotd olemme ndhneet useita digitalisaation aaltoja, jotka ovat
muuttaneet pohjimmiltaan yrityksid ja yhteiskuntaa. (Legner ym., 2017.)
Digitalisaatio voidaan ndhdd myo6s yhteiskunnallisena prosessina, jossa
hyodynnetdan teknologisen kehityksen uusia mahdollisuuksia (Alasoini, 2015).
Vaikka digitalisaatiota on mielenkiintoista pohtia sen positiivisten vaikutusten
ndkokulmasta, yhtd lailla olisi tdrkedd huomioida digitalisaation tuomat
haasteet sekd huolenaiheet.

Tarkasteltaessa digitalisaatiota ilmiond, voidaan sen todeta tuoneen paljon
hyotyjd ajatellen esimerkiksi yhteiskuntaa sekd liiketoimintaa. Digitalisaation
on todettu esimerkiksi lisddvan talouskasvua, vaikuttavan tyottomyyden véhe-
nemiseen, parantavan eldiméinlaatua sekd parantavan julkisten palveluiden saa-
tavuutta (Parviainen ym., 2017). Siksi monet yritykset ovat alkaneetkin kehittaa
ja ottaa kdyttoon erilaisia digitaalisia palveluita suorituskyvyn ja tehokkuuden
lisddmiseksi (Taherdoost, Sahibuddin & Jalaliyoon, 2013). Bermanin ja Mar-
shalin (2014) mukaan nopea digitalisointi luo uutta arvoa ja uusia mahdolli-
suuksia organisaatioille saada vaikutusvaltaa ja tehdd innovaatioita. Nopeasti
kehittyvat digitaalitekniikat, muun muassa sosiaalinen media, liikkuvuus ja
analysointi ja pilvipalvelut mahdollistavat myos ennenndkemaittomén korkea-
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tasoisen yhteyden ympari maailmaa yksittdisille asiakkaille ja yrityksille, jotka
investoivat voimakkaasti asiakaskeskeisyyteen (Berman & Marshall, 2014). Li-
sdksi digitalisaatio on mahdollistanut uuden tydnteon tavan toimia entistd mo-
ninaisemmin, hajautetummin ja yksilollisemmin vaihtelevasti erilaisissa pai-
koissa seka erilaisina aikoina (Alasoini, 2015).

Vaikka digitalisoinnin merkitys ja hyodyt ovat hyvin tunnettuja, yritykset
yrittavat silti ymmartdd digitalisaation mahdollisia vaikutuksia ja hyotyjd. Digi-
taliselle muutokselle todetaan kuitenkin olevan my6s monia esteitd (Parviainen
ym., 2017). Esimerkiksi Berman ja Marshall (2014) toteavat, ettd organisaatioi-
den on aloitettava keksim&an itsensd alusta pysydkseen kilpailukykyisind. Vii-
me aikoina julkisuudessa on keskusteltu paljon myos digitalisaatioon liittyvista
uhista esimerkiksi tyoeldméssd (Alasoini, 2015). Alasoinin (2015) mukaan eri-
tyistd huolta on herdttanyt digitalisaation tyotd syrjayttavat vaikutukset. Va-
kiintuneet normit ovat vaarassa perinteisen teollisuuden maééaritelmien hamaér-
tyessd ja uusien ekosysteemien muodostumisessa (Berman & Marshall, 2014).

Valmistautuessaan radikaalisti erilaiseen tulevaisuuteen niiden, jotka ha-
luavat menestyd digitaalisen disruption alla, tulisi jatkuvasti maéritelld strate-
giansa uudelleen. Heidén tulisi siis huomioida, kuinka olla parhaiten avoin ul-
koisille vaikutuksille, muodostaa yhteys uusiin ekosysteemeihin ja kumppanei-
hin ja miettid, miten he voivat viedd digitaalista liikkuvuutta organisaatioidensa
yli (Berman & Marshall, 2014).

2.1.2 Digitalisaatio Suomessa

Tutkimuksia ja tilastoja tarkastellessa voidaan todeta, ettdi Suomi on ottanut
digitalisaation hyvin vastaan ja pyrkii hyddyntdmddn sitd monin keinoin. Matti-
la (2017) toteaa Suomessa olevan hyva pohja digitalisaatiolle, silld Suomessa on
kansainvdlisten vertailujen mukaan hyvit lahtokohdat hyodyntdd digitalisaa-
tiota, jota perustellaan silld, ettd Suomessa perustana on vahva osaaminen. Ha-
nen mukaansa Suomesta 16ytyy myos kokemusta sekd osaamista siitd, kuinka
tieto- ja viestintdtekniikasta voi kehittdd jopa maailmanlaajuisesti johtavaa liike-
toimintaa (Mattila, 2017).

Digitalisaatio ja sen hyodyntdmisen suunnittelu on Suomessa otettu hyvin
huomioon my®&s valtiollisella tasolla. Sipildn hallitusohjelman 2025-tavoite digi-
talisaation ndhden onkin seuraavanlainen:

Suomi on ottanut tuottavuusloikan julkisissa palveluissa ja yksityiselld sektorilla tart-
tumalla digitalisaation mahdollisuuksiin ja purkamalla turhaa saddntelya ja byrokrati-
aa. Suomen ketterdd uudistumista tuetaan luottamukseen, vuorovaikutukseen ja ko-
keilujen hyddyntdmiseen perustuvalla johtamiskulttuurilla (Valtioneuvosto, n.d.).

Lisdksi digitalisaation edistimiseksi Suomessa on listattu viisi kdrkihanketta,
joita ovat julkisten palveluiden digitalisoiminen, digitaalisen liiketoiminnan
kasvuympariston rakentaminen, sdadoksien sujuvoittaminen,
kokeilukulttuurin kayttoonotto sekd johtamisen ja toimeenpanon parantaminen
(Valtioneuvosto, n.d.).
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2.2 Digitalisaation haasteet ikddntyvien nakékulmasta

Vaikka teknologiat kehittyvat nopeasti, ei valttamatta tiedetd, kuinka kuluttajat
havaitsevat ja arvioivat digitaalisia palveluita. Vaikka jdrjestelmit voivatkin
parantaa tyon suorituskykyd, kdyttdjat eivat vélttamaittd ole aina innokkaita
kdyttamaan niitda (Taherdoost ym., 2013). Jatkuvan teknologisen kehityksen
seurauksena monet palvelut ja resurssit ovat nykyddn saatavilla vain
digitaalisessa muodossa.

Lisdksi ldhes jokaisessa maassa ikddntyvien mddrd on kasvussa. (Renning
& Selvberg, 2017.) Vuoteen 2050 mennessd ennustetaan, ettd viidesosa maail-
man viestdstd on yli 60-vuotiaita ja joissain maissa ikddntyneiden osuus on vie-
14 suurempi (Damodaran, Olphert & Sandhu, 2014). Tama tuo paljon haasteita
yhteiskunnassa, silld ikdantyvét eivat valttaméttda omaksu uusia teknologioita
niin nopeasti, kuin digitalisoituvassa maailmassa olisi tarve omaksua. Tdma on
iso haaste siksi, koska yhd useammat palvelut ovat saatavilla vain digitaalisessa
muodossa.

Ronning & Selvberg (2017) toteavat tutkimuksessaan, ettei monilla van-
hemmilla aikuisilla ole riittavid kayttdjdtaitoja digitaalisiin palveluihin, vaikka
mukaisia digitaalisia taitoja ikddntyvat voivat syrjaytyéd ldhes tdysin yhteiskun-
nan toimintaan osallistumisesta, mikd voidaan ndhda hyvin kriittisend tilantee-
na sekd talouden ettd yhteiskunnan kannalta (Renning & Selvberg 2017). Kayt-
tdjien taitojen puute estdd myos teknologian tehokkaan kadyton, mikd omalta
osaltaan voi heikentdd tai jopa tehdd jatkuvan kdyton mahdottomaksi (Damo-
daran ym., 2014). Damodaran ym. (2014) my®0s toteavat tutkimuksessaan, ettd
3-39% kayttdjista voi luopua tietokoneidensa kaytostd jossain vaiheessa, mutta
ikdantyneet ovat yksi kdyttdjaryhmad, jolla tietokoneen kdytostd luopuminen on
todenndkoisempédd kuin muilla kdyttdjaryhmilla.

Jos ikddntyneet olisivatkin digitaalisesti vakiintuneita ja heilld olisi kyky
kayttad teknologioita, olisi mahdollista vahentdd ikdantyviin liittyvad niin kut-
suttua hoitotaakkaa ja samalla saavuttaa laajempia hyotyjd heiddan kyvyillaan
osallistua sekd sosiaalisesti ettd taloudellisesti (Damodaran ym., 2014). Osaami-
sen puutteita digitalisaatioon ndhden on edelleen tirkedd ymmaértad, ja monet
tutkijat ehdottavatkin, ettd olisi etsittdvd monitasoisia selityksid ikdantyvien
ihmisten tieto- ja viestintdtekniikan kaytolle ja kdyttamattomyydelle, jotka sisil-
tavat sekd demografisia ettd yksilollisid tekijoitd (Renning & Selvberg, 2017).
Kansainviliset tutkimukset osoittavat, ettd ikddntyneiden ihmisten teknologian
kayttoon vaikuttavat myos esimerkiksi koulutustaso, tulot, sosiaaliluokka, su-
kupuoli ja etninen tausta (Renning & Selvberg, 2017).

Damodaran ym. (2014) mukaan on ehdotettu, ettd niin kutsuttu “"harmaa
digitaalinen kahtiajako” loppuu lopulta esimerkiksi siind vaiheessa, kun vakiin-
tuneet tietokoneiden kayttdjat elakoityvat tai erityisesti ikddntyville suunnattua
kannustusta ja opetusta tietokoneiden kdyttoon lisdatddn tai helppokayttoisyytta
ja saatavuutta parannetaan. Renning & Sglvberg (2017) toteavat, ettd nyky&dan
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on ratkaisevan tdarkeda tulla nopeaksi digitaaliseksi kansalaiseksi, ellei sellainen
jo ennestddn ole. Heiddn mukaansa myo6s verkossa oleminen ja verkon kayton
hallitseminen ovat valttaméttomid, jotta pystyy osallistumaan tdysmadrdisesti
yhteiskunnan toimintaan ja ylldpitimddn osallisuuden tunnetta (Reonning &
Selvberg, 2017).

2.3 Pankit ja digitalisaatio

& Parihar, 2017). Sahkoisen pankkitoiminnan kehityksen katsotaan alkaneen
Englannissa ja Yhdysvalloissa jo 1920-luvulla, ja on ollut erityisen suosittua
1960-luvulla. Verkkopankin késite puolestaan syntyi 1980-luvulla. (Joshi & Pa-
rihar, 2017.) 1990-luvulla pankit ymmarsivit, ettd Internetin kasvava suosio an-
toi heille lisimahdollisuuden mainostaa palveluitaan. Aluksi pankit kayttivét
verkkoa toisena vaihtoehtoisena esitteend ilman vuorovaikutusta asiakkaan
kanssa. Varhaisissa sivustoissa oli esimerkiksi kuvia pankin virkamiehistd tai
rakennuksista. (Keivani, Jouzbarkand, Khodadadi, & Sourkouhi, 2012.)

Perinteisten sivuliikkeiden lisdksi pankit ovat viime vuosikymmenien ai-
kana hyvéksyneet kasvavan mddran teknologiapohjaisia palveluinnovaatioita,
kuten pankkiautomaatteja, automaattista puhelinpankkitoimintaa, verkko-
pankkitoimintaa ja viimeisimméksi mobiilipankkitoimintaa (Payne, Peltier, &
Barger, 2018). Tamén pdivan pankkitoiminta on korkean teknologian pankki-
toimintaa ja verkkopankkitoiminta voidaan ndhda kdtevimpand pankkimuoto-
na, jonka avulla asiakas voi tehdéa transaktioita mistd tahansa ja milloin tahansa
(Khurana, 2019).

Kaikki pankkitransaktiot saa tehtyd katevisti kotoa kasin ilman vierailua
ja jonotusta pankissa. Vuorokauden ympdri avoinna olevat palvelut ovat sah-
(2017) verkkopankkitutkimuksen tulokset osoittavat, ettd verkkopankkipalvelut
takaavat yksityisyyden, palvelun laadun, kitevéan tiedonsiirron pankin sisalld
sekd tekevit palvelusta edullisemman toteuttaa kuin manuaalisen palvelun.

Niemand, Rigtering, Kallmiinzer, Kraus, ja Matijas, (2017) kertovat tutki-
muksessaan pankkisektorin digitalisoitumisen suuntaus ndkyy erityisesti
Skandinavian maissa. Téalld hetkelld verkkopankkien levinneisyys on Norjassa
ja Suomessa 90 prosenttia ja Tanskassa 85 prosenttia. Heiddn mukaansa nayttaa
myos siltd, ettd eri maissa toimivat pankit ovat hyviksyneet digitalisoinnin
haasteen eri tavalla (Niemand ym., 2017).

Kuten aikaisemmin mainittiin, uusin pankkipalveluiden kayttoon otettu
innovaatio on mobiilipankki, joka yleistyy koko ajan yhd enenevissd mdarin.
Mobiilipankkipalvelulla tarkoitetaan vuorovaikutusta pankkipalvelujen kanssa
dlypuhelimella, jolla voidaan suorittaa sdhkoiset rahoitustapahtumat ilman
suoraa vuorovaikutusta pankkien tyontekijoiden kanssa (Payne, 2018). Mobiili-
pankin avulla asiakkaat voivat kdyttdd pankkitilidan mobiililaitteiden kautta ja
esimerkiksi tarkistaa saldonsa ja suorittaa erilaisia rahoitustapahtumia (Priya,
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Gandhi & Shaikh, 2018). Pankin kannalta mobiilipankki parantaa toiminnan
tehokkuutta ja tuottavuutta sekd tarjoaa kustannussddstojd. Vaikka mobiili-
pankkia voi kdyttdd monella eri laitteella, kuten esimerkiksi dlypuhelimella ja
tabletilla, on dlypuhelimesta silti tullut mobiilipankin kdytossd hallitseva laite
(Payne ym., 2018.)

Payne ym. (2018) toteavat myos tutkimuksessaan, ettd vaikka vallitseekin
yhé yleisempi mielipide siitd, ettd mobiilipankkitoiminta on tulevaisuuden aal-
to, kuluttajat ovat olleet silti hitaita mobiilipankkipalvelun kdyttoonotossa.
Heiddn mukaansa tutkijat ovat havainneet, ettd monet asiakkaat paattivit olla
ottamatta kayttoon mobiilipankkipalvelun, koska heilld ei ollut riittaviad teknisid
taitoja (Payne ym., 2018).

2.3.1 Digitalisaation haasteet pankkien toiminnassa

Vaikka digitalisaatio tuo uusilla muutoksillaan paljon hy6tyjd ja sujuvuutta
pankkipalveluita  ajatellen, eivdt pankit siitdi  huolimatta selvia
digitalisoitumisesta ilman haasteita. Shrimailin ja Shrimalin (2019) mukaan
kuluttajien muuttuvat tottumukset ovat saaneet valtavasti vauhtia viime
vuosien jdlkeen, mikd on johtanut uuteen kilpailuympaéristoon, joka pakottaa
pankit  keskittymddn  pankkiprosessinsa  digitalisointiin  kiireellisesti
selviytydkseen kilpailusta. Heiddn mukaansa tdrked muutos liittyy siihen,
miten pankit ymmaértivit ja tyydyttdvat asiakkaitaan sekd miten he ovat
vuorovaikutuksessa heiddn kanssaan. Digitaalisen muutoksen menestys
riippuu  pitkdlti siitd, kuinka hyvin pankit ymmadrtivdt ja toteuttavat
kasitteet: “digitaalinen asiakaskdyttdytyminen, mieltymykset, valinnat,
tykkdykset, epdmieluisuudet, ilmoitukset, ilmoittamattomat tarpeet sekd
toiveet”. (Shrimail & Shrimali, 2019.)

Tornjanski, Marinkovi¢, Savoiu ja Cudanov (2015) tutkimuksessaan totea-
vat, ettd vaikka monet muutkin palvelut ovat digitalisoituneet, erityisid haastei-
ta pankkitoiminnan digitalisoitumiselle tuo se, ettd pankkitoimiala tunnuste-
taan perinteisesti konservatiiviseksi toimialaksi, joka on hyvin vastustuskykyi-
nen muutoksille. Tornjanskin ym. (2015) mukaan pankkien tdytyisi myds maa-
ritelld uudelleen perinteiset liiketoimintatavat sekd sopeutua muutoksiin nope-
ammin, tehokkaammin ja tuloksellisemmin, silld digitaalisen aikakauden aset-
tama uuden talouden nopeasti muuttuva ja epavarma liiketoimintaymparisto
késittelee uusia organisatorisia kykyjd ja osaamista.

Vaikka verkkopankit ovat tuoneet mukanaan paljon hyotyjd ja esimerkiksi
mahdollistaneet suurten asiakasryhmien palvelemisen sekd markkinoiden kil-
pailukyvyn voittamisen, on asialla myos kdantopuolensa (Khurana, 2019).
Verkkopankkitoiminnan suurin haaste on Khuranan (2019) mukaan turvalli-
suuskysymys, joka on useimmiten vaarannettu mukavuuden vuoksi. Lisdksi
hén toteaa tutkimuksessaan, ettd verkkopakkirikokset ovat valitettavasti yleis-
tyneet nykypdivand. (Khurana, 2019.) Verkkopankkien lisdksi turvallisuuden
tarkeys nikyy myos mobiilipankkien kdytossa. Paynen ym. (2018) mukaan tur-
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vallisuutta on tutkittu hyvin paljon ja todettu merkittdvana tekijand, joka vai-
kuttaa epdsuorasti mobiilipankkien omaksumiseen ja kdyttamiseen.
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3 KAYTETTAVYYS & KAYTTAJAKOKEMUS

Tassda  luvussa  tutustutaan  kdytettivyyden  (engl.  wusability) ja
kayttdjakokemuksen (engl. user experience, UX) Kkésitteisiin. Vaikka
kaytettavyys ja kayttdjakokemus liittyvdt molemmat olennaisina osina
teknologian kdyttoon, Norman & Nielsen (n.d.) muistuttavat, ettd meidan tulisi
erottaa ne toisistaan. Heiddn mukaansa kaytettdvyys on kayttoliittyman
laatuominaisuus, joka kattaa sen, onko jdrjestelmd esimerkiksi helppo oppia,
tehokas kayttdd sekd itsessddn miellyttdva. Heiddn mukaansa kayttdjakokemus
sen sijaan on laajempi kdasite ja kattaa kayttdjan kokonaiskokemuksen
esimerkiksi jarjestelmaéstd. (Norman & Nielsen n.d.).

Tamd luku kisittelee kaytettdavyyttdja ja kayttdjakokemusta kisitteend
sekd niiden molempien muodostumista. Lisdksi lopuksi tarkastellaan seka
kaytettavyyttda ettd kayttdjakokemusta verkkopankeissa, etenkin siitd
ndkokulmasta, mité erityispiirteitd niihin verkkopankeissa liittyy.

3.1 Kiytettivyys

Tdssd luvussa késitellddan kaytettavyyttd monen eri ulottuvuuden kautta. Ensin
tutustutaan kaytettdvyyden maédritelméddn sen peruskisitteend, jonka jdlkeen
kuvataan tunnettuja Nielsenin heuristiikkoja sekd niiden kayttamistd jarjestel-
mén kéytettdvyyden arvioinnissa. Ndiden lisdksi tima osio kisittelee kadytetta-
vyyden muodostumista sekd havaittua kdytettdavyyttd, joista jalkimmdinen on
taman tutkielman kannalta tiarkedssd asemassa.

3.1.1 Kaytettivyyden madritelmia

Barnardin (2013) tutkimuksessa on kaytettdavyyden madrittelyyn kaytetty
ISO9241-standardia, joka mddrittelee kadytettdvyyden vaikuttavuutena, tehok-
kuutena ja tyytyvdisyytend, jonka avulla tietyt kdyttdjat saavuttavat madritellyt
tavoitteet tietyissd ympdristdissd. Yhtend tunnetuimmista maéaritelmistda voi-
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daan myds pitdd Nielsenin (2003) maédritelmds, jonka mukaan kéytettdvyys
voidaan ndhdé laatuominaisuutena, joka arvioi, kuinka helppo kayttoliittymaa
tai jarjestelmdd on kayttdd. Nielsen (2003) kuvaa kadytettavyyttd myos viidelld
eri laatutekijdlld, joita ovat opittavuus, tehokkuus, muistettavuus, virheetto-
myys ja miellyttavyys.

Ymmartdadksemme kdytettdvyyden merkityksen, on sitd myos tarkedd pys-
tyd arvioimaan. Yhtend tunnetuimmista ja perinteisimmistd kaytettavyyden
arviointimenetelmistd voidaan pitdd Nielsenin (2003, 2005) heuristiikkoja, jotka
kuvailevat jdrjestelmén erilaisia laatuominaisuuksia. Heuristiikkoihin ja heuris-
tiseen arviointiin tutustutaan tarkemmin seuraavassa alaluvussa.

3.1.2 Heuristiikat ja heuristinen arviointi

My6s Nielsenin (2005) kymmenen heuristiikkaa toimivat hyvana ohjeistuksena
jarjestelmien kdytettdvyyden suunnittelussa sekd kdytettdavyyden arvioinnissa.
Seuraavassa taulukossa (taulukko 1) on esitelty kymmenen heuristiikkaa seka
avattu niiden kéyttotarkoitusta jarjestelmien arvioinnissa tai suunnittelussa.

TAULUKKO 1 Kymmenen heuristiikkaa (Nielsen, 2005)

Heuristiikka

Miiritelma

Jarjestelman nakyvyys

Kayttdjan pitdisi olla aina ajan tasalla jarjestel-
médn tapahtumista ja saada niistd asianmukai-
nen palaute kohtuullisessa ajassa

Jarjestelman ja reaalimaailman yhtendisyys

Jarjestelmén tulisi puhua kayttdjan kieltd, eli
sisdltdd kayttdjalle tuttuja sanoja ja lauseita,
jarjestelmaldhtoisten termien sijaan. Jarjestel-
mén tulisi myos seurata reaalimaailman nor-
meja ja ndyttdd tiedot luonnollisessa ja loogi-
sessa jdrjestyksessd.

Kéyttdjan kontrolli ja vapaus

Kun kéyttdjat valitsevat jonkin toiminnon va-
hingossa, tdytyy heille tarjota merkitty, niin
kutsuttu ”hétduloskdynti”, jonka avulla pois-
tua ei toivotusta tilasta

Johdonmukaisuus ja standardit

Asianmukaiset sopimukset, joita noudattamal-
la kayttdjien ei tarvitse miettid, tarkoittavatko
eri sanat, tilanteet tai toimet samaa asiaa

Virheiden estidminen

Virheille altistavien ehtojen poistaminen tai
niiden tarkistaminen seka tilanteet, joissa kayt-
tdjalle annetaan vahvistusvaihtoehto ennen
sitoutumista toimintaan

Tunnistaminen muistamisen sijaan

Kayttdjan muistikuormituksen minimoiminen
tekemilld toiminnot ja vaihtoehdot ndkyviksi.
Jarjestelmédn kéyttoohjeiden tulisi myds olla
nakyvid tai helposti haettavissa aina, kun se on
tarkoituksenmukaista.

Kéyton joustavuus ja tehokkuus

Niin kutsuttuja “kiihdyttimid”, joita aloittele-
vat kayttdjat eivdt nde, mutta jotka saattavat




19

nopeuttaa edistyneitten kayttdjien vuorovaiku-
tusta siten, ettd jdrjestelma palvelee sekd ko-
kemattomia ettd kokeneita kayttsjia.

Esteettinen ja minimalistinen suunnittelu

Suunnittelussa ei pitdisi olla merkityksettomia
tai harvoin tarvittavia elementtejd. Jokainen
ylimédadrdinen osa kilpailee tdrkeiden osien
kanssa ja heikentdd niiden suhteellista naky-
vyytta.

Kayttdjan auttaminen virheiden tunnistami-
sessa, diagnosoimisessa ja niistd palautumi-
sessa

Virheilmoitukset tulisi ilmaista selkedsti ja
osoittaa ongelmat tarkasti sekd ehdottaa rat-
kaisua

Apu ja dokumentaatio

Avun ja dokumentaation hakemisen tulisi olla
helppoa, jotta kayttdja pystyisi keskittymaan
tehtdvdan ja suorittamaan konkreettiset vai-

heet, jotka eivit ole kerrallaan liian suuria

Heuristinen arviointi on menetelmd, joka on kehitetty, kayttoliittymien
arvioimiseksi ja niiden kdyttokelpoisuusongelmien 16ytamiseksi. Heuristisessa
arvioinnissa joukko arvioijia tarkastaa rajapinnan suhteen pieneen joukkoon
melko laajoja kéytettdvyysperiaatteita, joita kutsutaan heuristiikoiksi.
Kéaytettavyysheuristiikkajoukon  kehittamisen pddtavoitteena oli tehdd
menetelmdstd helposti opittava ja menetelmdd oli tarkoitus kayttdd laajasti ja se
olisi my06s helppo siirtdd uusiin organisaatioihin. (Nielsen, 1994.) Vaikka
heuristiikat ja heuristinen arviointi ovat syntyneet jo pari vuosikymmenta sitten,
ovat ne silti edelleen nykypdivdndkin toimiva menetelmd kayttoliittymien
kaytettdvyyden mittaamiseen.

Kaytettdvyyden arvioimisen lisdksi on tdrkedd ymmaértdd myos, kuinka
kadytettdvyys muodostuu ja mitké tekijdt vaikuttavat sithen. Seuraavassa alalu-
vussa esitellddn kaytettdvyyden muodostaminen hyodyntden Nielsenin (2004)
kuviota.

3.1.3 Kiytettivyyden muodostuminen

Kaytettivyyden muodostumiseen liittyy etenkin sen varhaisessa vaiheessa
olennaisena osana jdrjestelman hyvaksyminen. Jarjestelmén taytyy olla tarpeek-
si hyvé tyydyttadkseen kaikki kéyttdjan tarpeet ja vaatimukset (Nielsen, 1994).
Kuvio 1 kuvaa kaytettivyyden muodostumista jdrjestelmédn hyvaksymisen
kautta.
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KUVIO 1 Suomennettu malli jarjestelmén hyvéaksymisen attribuuteista (Nielsen, 1994)

Jarjestelmdn hyvaksymisessd tdytyy tapahtua sekd sosiaalinen ettd
kaytannollinen hyvidksyttavyys. Kaytannollinen hyvaksyttavyys pitdd sisédllaan
perinteiset kategoriat, joita ovat kustannus, yhteensopivuus ja luotettavuus.
Kun kéytdnnollinen hyvaksyminen on tapahtunut, pddstdidn sen jdlkeen
hyodyllisyyden kokemiseen, joka muodostuu silloin, kuin jdrjestelméd saavuttaa
halutut tavoitteet. Hyodyllisyys taas haarautuu kahteen eri kategoriaan, joita
ovat hyodyke ja kdytettavyys. Hyodykkeelld tarkoitetaan sitd, ettd jarjestelmalla
pystyy tekemddn sen, mitd on tarkoitus tehdd. (Nielsen 1994). Kun on paddsty
hyodyllisyyden kokemukseen, voidaan sen jdlkeen puhua kdytettdvyydesta.

Kéaytettavyys pitdd sisdlldan viisi laatuominaisuutta, joilla jdrjestelman
kaytettdvyyttd voidaan mitata. Jarjestelmén laatua voidaan siis mitata sen hel-
polla opittavuudella, kidyton tehokkuudella, muistamisen helppoudella, virhei-
den vdhyydelld sekd subjektiivisella miellyttavyydelld. Kaytettavyyteen liittyy
tarkednd osana myos havaittu kdytettdvyys, jota kdsitellddn seuraavassa alalu-
vussa.

3.1.4 Havaittu kadytettivyys

Havaitulla kédytettavyydelld (engl. perceived usability) tarkoitetaan sitd, ettd
tuote, esimerkiksi kayttoliittymd on kaytettdavd myo6s ndkyvasti. Havaittu kay-
tettdvyys ei siis perustu toiminnalliseen, luontaiseen kaytettavyyteen vaan ker-
too siitd, havaitseeko ihminen tuotteen kaytettavéaksi vain katsomalla sitd. (Ku-
rosu & Kashimura, 1995.)

Ihmisilld on taipumus kayttda tai olla kdyttamatta jarjestelmdd siind maa-
rin, kuin he uskovat sen auttamaan heitd suorittamaan tyonsa (Davis, 1989).
Havaittuun kaytettdvyyteen liittyy olennaisena osana myos havaittu hyodylli-
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syys (engl. Perceived usefulness) sekd havaittu kdyttomukavuus (engl. per-
ceived ease of use). Davis (1989) on mddritellyt havaitun hyodyllisyyden as-
teeksi, johon kéyttdja uskoo, ettd tietyn jdrjestelmdn kéytto parantaisi hdnen
tyosuoritustaan. Koettu kdyttomukavuus taas on maddritelty asteeksi, johon
henkil6 uskoo, ettd tietyn jdrjestelman kaytto olisi vaivatonta (Davis 1989).

Myo0s estetiikan vaikutusta havaittuun kadytettdvyyteen on kisitelty useis-
sa tutkimuksissa. Nama tutkimukset ovat osoittaneet positiivisen korrelaation
havaitun houkuttelevuuden ja havaittavuuden vililld useissa eri tuotteissa, ku-
ten esimerkiksi tietokoneohjelmissa ja web-sivustoilla. (Sonderegger & Sauer,
2010.) Kayttoliittymdn estetiikalla on merkittdva rooli. Esteettisyys vaikuttaa
ihmisten kasityksiin nakyvyydestd, mikd puolestaan saattaa johtaa pidemman
aikavdlin asenteisiin jarjestelmdd kohtaan (Tractinsky, 1997). Ajatus siitd, et-
td “mikd on kaunis, on myos kéyttokelpoinen” vaikuttaa tarkednd osana estetii-
kan tunnustamiseksi osaksi ihmisen ja teknologian vilistd vuorovaikutusta
(Hassenzahl & Monk, 2010).

Luontainen kaytettdvyys (engl. inherent usability) on kdyttdjdlle turha,
mikdli tuote ei ole tarpeeksi miellyttavan ndkoinen. Tuotteen tdytyy olla kiytet-
tava myos nakyvdsti ja havaittavasti kdytettdvd, jotta se voisi olla my0s luontai-
sesti kdytettdavd. (Kurosu & Kashimura, 1995.) Ndiden asioiden takia olisikin
erittdin tarkedd kiinnittdd suunnittelussa huomiota myo6s havaittuun kaytetta-
vyyteen, koska silld on suora vaikutus jdrjestelman kdyttoasteeseen.

3.2 Kayttijikokemus

Tdamd alaluku késittelee kdyttdjakokemusta késitteend sekd kayttdjakokemuk-
sen muodostumista eri ominaisuuksien kautta.

3.2.1 Kiyttdjakokemuksen madritelma

Nykyéddn tieteellisessd ja sovelluskeskeisessd tutkimuksessa kayttdjakokemus
(engl. User Experience, UX) ja sen arvioinnin kysymys muuttuvat entisté tarke-
ammaksi rooliksi tuotekehityksessd. Vuorovaikutteisten online-sovellusten kéy-
tostd on tullut olennainen osa jokapdivdistd eldmaéd, ja siksi kayttdjat odottavat-
kin yksinkertaisia kdyttokelpoisia ja konkreettisia kayttoliittymid. (Schulze &
Kromke, 2010.)

ISO 9241-210 maéadrittelee kayttdjakokemuksen henkilon havainnoiksi ja
vastauksiksi, jotka ovat seurausta tuotteen, jarjestelmdn tai palvelun kaytostd
tai sen ennakoidusta kaytostd (Barnard, 2013). Schulze ja Kromke (2010) taas
toteavat kdyttdjakokemuksella olevan monia méaritelmid, eikd ainoastaan yhtd
kokemuksen padkomponenttia, joita ovat tunne (engl. emotion), motivaatio
(engl. motivation) ja heijastus (engl. reflection). Namé& komponentit muodosta-
vat vuorovaikutuksessa toistensa kanssa kayttdjadkokemuksen kokonaisuutena.
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Tassd yhteydessd kdyttdjakokemus voitaisiin madritelld positiivisten tai negatii-
visten tunteiden asteeksi, jonka tietty kayttdja voi kokea tietyssd yhteydessa
tuotteen kdyton aikana tai kdyton jdlkeen, ja joka motivoi jatkamaan tuotteen
kayttod. (Schulze & Kromke, 2010.)

Hassenzahlin ja Tractinskyn (2006) mukaan kayttdjakokemus on suhteelli-
sen erikoinen ilmi6. Tutkijayhteis6 on kuitenkin hyvadksynyt sen, vaikka ovat-
kin samanaikaisesti kritisoineet sitd sen epdmadardisyyden ja lyhytaikaisuuden
vuoksi (Hassenzahl & Tractinsky, 2006). Padpiirteittdin kayttdjakokemus liittyy
ensisijaisesti ihmisen kokemukseen ja siihen liittyy erilaisia merkitystekijoita
perinteisen kdytettdvyyden lisdksi, kuten esimerkiksi kauneuden ja hedonisuu-
den tunne sekd kokemuksellisuus teknologiaan ndhden (Hassenzahl & Trac-
tinsky, 2006). Tassd voidaankin huomata selked ero kéytettavyyden ja kayttdja-
kokemuksen ero. Kdyttdjakokemukseen liittyy tdrkednd osana ihmisen kokemat
tunteet, kun taas kdytettdvyys voidaan ndhdd enemmin itse kayttoliittyman
laadusta kertovana elementtina.

3.2.2 Kayttijakokemuksen muodostuminen

Hassenzahl ja Tractinsky (2006) ovat muodostaneet kuvion kayttdjakokemuk-
sen eri ominaisuuksista (kuvio 2), jonka mukaan kéayttdjadkokemusta voidaan
tarkastella kolmen eri ulottuvuuden kautta, joita ovat aineettomat ominaisuu-
det, tunne ja vaikutus, sekd kokemusperdisyys.

Aineettomat ominaisuudet Tunne ja vaikutus

Subjektiivisuus,
positiivisuus,
edellytys &
seuraus

Holistisuus,
esteettisyys,
hedonisuus

Dynaamisuus, monimutkaisuus,

ainutlaatuisuus, sijaitsevuus,
ajallinen rajoittuvuus

Kokemusperdinen
KUVIO 2 Suomennettu malli kdytettdvyyden eri puolista (Hassenzahl & Tractinsky, 2006)
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Aineettomat ominaisuudet pitdvat sisdllddn holistisuuden, esteettisyyden ja
hedonisuuden. Tunteeseen ja vaikutukseen liittyvat subjektiivisuus, positiivi-
suus, edeltdviat tekijat sekd niiden seuraukset. Kokemusperdinen ulottuvuus
sisdltdd dynaamisuuden, monimutkaisuuden, ainutlaatuisuuden, sijaitsevuu-
den sekd ajallisen rajoittuvuuden. Yhdessd nama kaikki tekijait muodostavat
kayttdjakokemuksen. Taman kuvion tdrkeimpdnd tehtdvand onkin selventdd
sitd, ettei kdyttdjakokemus ole yksiselitteinen asia, vaan se muodostuu useam-
masta eri tekijdsta.

Miké&ddn ndistd ndkokulmista ei kuitenkaan kata koko kayttdjadkokemusta
taysin. Hassenzahlin ja Tractinskyn (2006) mukaan kayttdjakokemuksessa on
kyse teknologiasta, joka tdyttdd muutakin kuin pelkit instrumentaaliset tarpeet
tavalla, joka tunnistaa kdyton subjektiivisena, sijaitsevana, monimutkaisena ja
dynaamisena kohtaamisena. Heiddn mukaansa kdyttdjadkokemus on myos seu-
rausta kdyttdjan sisdisestd tilasta, kuten taipumuksista, odotuksista, tarpeista,
motivaatiosta ja mielialasta. Lisédksi siihen vaikuttaa suunnitellun jarjestelman
ominaisuudet, esimerkiksi monimutkaisuus, tarkoitus, kdytettdvyys ja toimin-
merkiksi sosiaalinen ympaéristd ja kdyton vapaaehtoisuus vaikuttavat kayttsja-
kokemuksen muodostumiseen (Hassenzahl & Tractinsky, 2006).

3.3 Kaiytettivyys ja kdyttdjakokemus verkkopankissa

Tamaén tutkielman kannalta on tdrkedd ottaa selvidd, millaisia asioita aikaisem-
missa tutkimuksissa on noussut esiin verkkopankkien kéytettavyydestd ja kayt-
toimivat samoilla kriteereilld niin muissakin internetpohjaisissa palveluissa
kuin my6s verkkopankeissakin. Verkkopankkeihin liittyy kuitenkin joitain niil-
le tyypillisid ominaisuuksia, joihin kédytettdvyyskriteerit voivat hieman poiketa
muista kdyttoliittymistd. Sama patee myos kdyttdjakokemukseen liittyviin teki-
joihin.

Tarkasteltaessa aiempia tutkimuksia liittyen verkkopankkien kaytettavyy-
teen ja kayttdjakokemukseen, 16ytyy niistd yksi huomattava yhtildisyys. Useat
tutkimukset liittavat kédytettdvyyden rinnalle myds turvallisuuden. Tama joh-
tunee siitd, ettd verkkopankeissa turvallisuus on erittdin tdrkedd ottaa huomi-
oon, silld verkkopankeissa kaisitellddn arkaluonteisia tietoja. Althobaiti &
Mayhew (2014) listaavat kolme turvallisuuteen liittyvdd ulottuvuutta, joiden
olisi hyva toteutua verkkopankeissa, ja ne ovat kdytettavyys, toimivuus ja luo-
tettavuus.

Turvallisuuden ja kadytettavyyden olisi my6s kuljettava kési kddessa (Alt-
hobaiti & Mayhew, 2014). Taméa ndkyy konkreettisesti esimerkiksi verkkopank-
kien kirjautumisrajapinnassa. Yuanin, Guon ja Pengin (2014) mukaan turvalli-
suuden huomioivan verkkopankkitilin kirjautumisrajapinnan tulisi ottaa huo-
mioon esimerkiksi kdyttdjan toiminnan mukavuus, kirjaisinkoko, sekd muotoi-
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lun tyyli, joka on yleensd yksinkertainen ja harmoninen. Kirjautumisrajapinnan
huomioimisen lisdksi verkkopankkien kayttoliittyman tulisi yleisesti olla myos
kayttdjien toimintatapojen mukainen, vastata kadyttotarpeisiin sekd olla nopea ja
kaytannollinen (Yuan ym., 2014).

Gumussoyn (2016) tutkimuksen tulokset osoittavat, ettd kdytettivyyteen
liittyvat tekijat ovat merkittavia kayttdjan padtoksessa kayttad jarjestelmad. Ha-
vaittu hyodyllisyys, havaittu yhteensopivuus ja tyytyvdisyysaste vaikuttavat
verkkopankkien kayttdjien aikomukseen jatkaa verkkopankin kayttamista
(Gumussoy, 2016). Ndiden sekd useiden muiden edelld mainittujen syiden takia
olisi todella tarkedd kiinnittdd huomiota verkkopankkien kéytettdvyyteen seka
kayttdjakokemukseen sekd niiden kriittiseen arvioimiseen seké kehittdmiseen.



25

4 IKAANTYVAT JA TEKNOLOGIA

Tassd luvussa kasitelldan ikddntyvid ja heiddn teknologian kayttodan. Ihmisen
ikddntyessd muutoksia tapahtuu niin biofysikaalisissa toiminnoissa, kuin
kognitiivisissakin toiminnoissa. Siksi tdmd luku késitteleekin ikddntymisen
peruskdsitteitd ~molemmista ndkokulmista. Niiden lisdksi kuvaillaan
ikdantyvien teknologian kdyttod ja sen mahdollisia esteitd sekd demografisten
tekijoiden ettd kayttoliittymén rakenteellisten ominaisuuksien ndkokulmasta.
Lisdksi pohditaan myos, kuinka graafiset kuvakkeet, semanttinen etdisyys ja
kayttoliittymiin liittyvat konventiot koetaan ikddntyvien ndkokulmasta.

4.1 Biologinen ikddntyminen

Kanasi ym. (2016) ovat madaritelleet ikddntymisen yksinkertaiseksi jatkuvaksi
eheyden menetykseksi ja mycshemmin heikkeneviksi toiminnoiksi, jotka johta-
vat lopulta kuolemaan. Biologisella ikdantymiselld tarkoitetaan ihmisen fyysis-
ten toimintojen heikkenemistd idn myotd. Biofysikaaliseen ikddntymiseen sisél-
tyy muutoksia esimerkiksi aisteissa ja dlyllisessd toiminnassa, liikkuvuuden ja
tyysisen voiman vdhentymisessd, muutoksia ulkondossa sekd solujen kuolema.
(Mattila, Karjaluoto & Pento 2003.)

Muita yleisid ikddntymiseen liittyvid toimintojen heikkenemistd tapahtuu
muun muassa nddssd, kuulossa sekd motoriikassa. Lisdksi normaaliin ikdanty-
miseen liittyy myds monia fysiologisia, rakenteellisia ja toiminnallisia muutok-
sia aivoissa, kuten esimerkiksi aivojen rakenteellisen mé&drdn vaheneminen
(Drag & Bieliauskas 2010). Ikdantymisen biofysikaaliset muutokset liittyvit
myos osittain kognitiivisen ikddntymisen muutoksiin, joita kasitellddn seuraa-
vassa alaluvussa.
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4.2 Kognitiivinen ikdantyminen

Termi kognitiivinen ikddntyminen (engl. cognitive aging) kuvaa mallia lievista
ikddn liittyvistd heikentyneistd kognitiivisista toiminnoista. Heikentymista voi-
daan havaita esimerkiksi pdédttelykyvyssd, henkisessd nopeudessa ja muistissa.
(Glisky, 2007.) Dickinson, Smith, Arnott, Newell ja Hill (2007) toteavat ikdanty-
miseen liittyvien kognitiivisten muutosten vaikuttavan esimerkiksi lyhytaikai-
sen muistin, alueellisen muistin ja tietyn pdatoksenteon ja tiedon yleistamisen
muotojen tehon heikkenemiseen.

Koska yli 60-vuotiaiden aikuisten osuuden odotetaan saavuttavan aiem-
paa suuremman maddran ldhitulevaisuudessa sekd elinajanodote on noussut yli
80 vuoteen, on siksi entistdkin tdrkedmpdd ymmartdd paremmin normaaliin
ikddantymiseen liittyvit kognitiiviset muutokset (Drag & Bieliauskas 2010).
Kognitiivisen ikddntymisen tutkijat ovat keskimddrin sitd mieltd, ettd kognitii-
vinen toiminta heikkenee ikddntyessd. Kognitiivinen lasku voi alkaa keski-idn
jalkeen, mutta suurimmalla osalla se tapahtuu korkeammassa, vahintdan 70
vuoden idssd. (Aartsen, Smits, van Tilburg, Knipscheer & Deeg, 2002.)

On monia muuttujia, jotka vaikuttavat kognitiiviseen ikddntymiseen, mu-
kaan lukien koulutus, dlykkyys ja aistin kyvyt (Drag & Bieliauskas 2010). Drag
ja Bieliauskas (2010) osoittavat tutkimuksessaan, ettd esimerkiksi aistien heiken-
tyminen voi vaikuttaa kognitiivisiin toimintoihin. Kun &drsykkeiden tunnistami-
seen on kohdistettava enemmain kognitiivisia resursseja, ovat ndméd resurssit
saman aikaisesti pois muista kognitiivisista toiminnoista, kuten esimerkiksi
muistin toiminnasta. (Drag & Bieliauskas, 2010.)

Aartsen ym. (2002) ehdottavat, ettd kognitiivisen toiminnan yllapitamista
tai jopa parantamista ikddntymisen yhteydessd esiintyy joillakin ihmisilld. He
ehdottavat aktiivisen eldmén parantavan kognitiivista toimintaa (Aartsen ym.,
2002). Lisdksi Drag ja Bieliauskas (2010) toteavat myos koulutustasolla olevan
vaikutusta kognitiivisiin toimintoihin ihmisen ikddntyessd. Heiddn mukaansa
tutkimuksissa on loydetty positiivisia suhteita koulutustasojen ja suorituskyvyn
vililld kognitiivisissa tehtédvissd (Drag & Bieliauskas, 2010).

Tuorein ikdantymistd kasitteleva kirjallisuus on osoittanut empiirisesti, et-
td kronologisen idn segmentointikriteerin kayttd ei ole endd tehokas tapa selit-
tad ikdantyneiden kayttaytymiseen liittyvid eroja. Niin kutsutuilla kognitiivises-
ti vanhoilla henkiloilld, jotka kokevat itsensd vanhoiksi, esiintyi korkeampaa
varovaisuutta, valppautta, kognitiivista jaiykkyyttd, vastahakoisuutta, rutiinin-
omaista etsimistd, ahdistusta teknologiaa ja riskienhallintaa kohtaan seka alhai-
sempaa itseluottamusta ja itsetuntoa. Sen sijaan kognitiivisesti nuoret, eli henki-
16t, jotka pitivit itseddn nuorempana, osoittivat korkeampaa itseluottamusta,
innovatiivisuutta, positiivista mindkuvaa, uutuudenhakua, ennakkoluulotto-
muutta, uteliaisuutta, itsensid toteuttamista, seikkailunhaluisuutta sekd halua
kokeilla uusia innovaatioita, hyvaksyd muutoksia ja ottaa riskejd. (Chaouali &
Souiden, 2019.)
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4.3 Ikddntyvit ja teknologian kaytto

Teknologian omaksumisesta on tullut valttdimatontd nykyajan yhteiskunnassa,
koska teknologia on levinnyt ldhes kaikille eldmédn osa-alueille. Ikddntyvien
kohdalla teknologian omaksuminen nidkyy esimerkiksi pdivittdisten tehtdavien
helpottajana, jolloin he voivat mahdollisesti pysyd itsendisind pidempaddn.
(Mitzner, Boron, Fausset, Adams, Charness, Czaja, & Sharit, 2010.) Teknologian
kayttoon ikddntyvien keskuudessa todetaan vaikuttavan kuusi pddaihetta, joita
ovat haasteet itsendisessd  eldamdssd, kdyttdytymisen  vaihtoehdot,
henkilokohtaiset ajatukset teknologian kaytostd, sosiaalisen verkoston vaikutus,
organisaatioiden vaikutus ja fyysisen ympadriston rooli (Peek, Luijkx, Rijnaard,
Nieboer, van der Voort, Aarts, & Wouters, 2016). Gitlown (2014) tutkimuksen
mukaan tirkeimpid aktiviteettejda ikddntyville teknologian osalta ovat
seurustelu muiden kanssa, esimerkiksi sahkopostin ldhettdminen ja soittaminen
sekéd verkossa selailu. Lisdksi kalenteritoimintojen ja hélytysten kdytto nousivat
tutkimuksessa esille kédytettyind toimintoina (Gitlow, 2014).

Vaikka ikddntyvét ovat osoittaneet halukkuutta kayttaa teknologiaa, tiedot
ikdantyvien teknologian kaytostd viittaavat kuitenkin siihen, ettd ikddntyvit
kuuluvat digitaaliseen kuiluun. Niiden henkildiden vilillg, jotka kayttavat tek-
nologiaa ja jotka eivéat kdytd, ndhddan eroja. (Mitzner ym., 2010.) Syitd teknolo-
gian kadyton esteille ovat muun muassa tiedon puute, kielteiset asenteet ja ikdan
liittyvdat muutokset, kuten vaikeudet ndossd ja kuulossa sekd hienomotoriset
vaikeudet (Gitlow, 2014). Muita vaikeuksia, joita ikddntyvien on havaittu koke-
van teknologian kadytossd, johtuvat esimerkiksi vdestorakenteen ominaisuuksis-
ta, kuten tuloista, koulutuksesta, maantieteellisestd sijainnista, mahdollisista
vammoista sekd vaikeuksista, jotka liittyvdt uuden teknologian monimutkai-
suuteen (Roupa, Nikas, Gerasimou, Zafeiri, Giasyrani, Kazitori, & Sotiropoulou,
2010).

Mitznerin ym. (2010) tutkimus kuitenkin toteaa, ettd koska ikdantyvat il-
moittivat kdyttamistddan teknologioista ilmenevan enemmadn positiivisia, kuin
negatiivisia asenteita, ndmd tulokset ovat ristiriidassa stereotypioiden kanssa,
joiden mukaan ikdantyvit pelkddvit tai eivat halua kéyttdad teknologiaa (Mitz-
ner ym., 2010). Vaikka aikaisemmassa kirjallisuudessa on todettu, ettd ikdanty-
ikddntyvien osuus nopeimmin kasvava ryhma kaikkien Internetid kayttavien
keskuudessa. Nykyiset tutkimukset ovat osoittaneet ikddntyvien olevan yha
enemmadn kiinnostuneita teknologian kdytostd, mika kdy ilmi esimerkiksi yleis-
tyvdstd tablettien ja e-lukijoiden kaltaisten teknologisten laitteiden hankkimi-
sesta ikddntyvien keskuudessa. Ikddntyvat osoittavat monia syitd Internetin
hyodyntamiselle, ja yksi tdrkein niistd on sosiaalinen vuorovaikutus. Internetin
kdyttd sosiaaliseen vuorovaikutukseen antaa ikddntyville mahdollisuuden
kommunikoida muiden kanssa, joiden kanssa he eivit ole pystyneet kommuni-
koimaan muilla tavoin. Internetin mahdollistama vuorovaikutus voi vahentaa
myo0s eristyneisyyden tunteita. (Gitlow, 2014.)



28

Kuten aiemmista tutkimuksista voidaan havaita, uudemmissa tutkimuk-
sissa ikddntyvien teknologian kaytto on ndhty positiivisemmassa ndkokulmassa
sekd yleistyvampand ominaisuutena. Lisdksi Chaoualin & Souidenin (2019) tut-
kimuksesta kavi ilmi, ettd kognitiivisella idlld on suurempi vaikutus ikdanty-
neiden kayttdytymisen selittdmiseen, kuin kronologisella idlld. Heiddan mu-
kaansa ikdantyvid ei siis kuuluisi jakaa homogeeniseen ryhméaan kronologisen
ikdnsd perusteella, silld kognitiivinen ikd kertoo paremmin yksilon arvoista se-
kd ennustaa paremmin heiddn koulutusaikomuksiaan ja kayttdytymistdan
(Chaouali & Souiden, 2019.) Tama selittdd hyvin myos eroja ikddntyvien tekno-
logian kdytossd ja halukkuudessa kayttdd teknologiaa. Tarkedssd osassa ikddn-
tyvien teknologian kdyttoon vaikuttavat myos demografiset tekijdt sekd jdrjes-
telman rakenteelliset ominaisuudet, kuten esimerkiksi ikonien tunnistaminen ja
niiden semanttinen etdisyys.

4.3.1 Demografisten tekijoiden vaikutus

Demografiset tekijdt voivat pitdd sisdllddn esimerkiksi idn, sukupuolen, koulu-
tustaustan, siviilisdddyn sekd asuinpaikan. Useat tutkimukset ovat osoittaneet,
ettd demografisilla tekijoilld on vaikutusta ikddntyvien teknologian kayttoon
sekd teknologioiden hyvdksymiseen. Esimerkiksi Anderson ja Perrin (2017)
ovat tutkimuksessaan todenneet, ettd internetin omaksumiseen ikddntyneiden
keskuudessa vaikuttavat etenkin ik, kotitalouden tulot sekid koulutustaso. On
myos havaittu, ettd nuoremmat, vauraammat ja korkeammin koulutetut ikdan-
tyvat ilmoittavat omistavansa ja kadyttdvansd erilaisia teknologioita alle 65-
vuotiaiden tavoin. Sen sijaan monilla vanhemmilla, vahemmén varakkailla seka
matalammin koulutetuilla ikdédntyvilld on edelleen kaukainen yhteys digitaali-
teknologioihin. (Anderson & Perrin, 2017.)

Ik&, koulutustausta ja kotitalouden tulotaso eivit ole ainoita demografisia
tekijoitd, jotka vaikuttavat ikdantyvien teknologian kadyttoon. Nayak, Priest &
White (2010) nostavat tutkimuksessaan esille merkittdvinad vaikuttavina demo-
grafisina tekijoind myos henkildiden terveydentilan sekd asuinpaikan. Koska
demografisilla tekijoilld on havaittu olevan vaikutusta ikdantyvien teknologian
kayttoon, on siksi myos tarkedd huomioida, ettei ikddntyvid jaettaisi homogee-
niseen ryhmaéédn ainoastaan kronologisen ikédnsa perustella.

4.3.2 Kayttoliittyman rakenteellisten ominaisuuksien vaikutus

Myo6s kayttoliittymén rakenteellisilla ominaisuuksilla, esimerkiksi ulkoasun
asettelulla, voi olla suuri vaikutus ikddntyvien teknologian kayttoon. Kayttoliit-
tuttuja, mikd voi lisdtd ongelmia jdrjestelman kdytossd. Doddin, Athaudan ja
Adamin (2017) mukaan tuntemattomat ominaisuudet liittyvat yleensa graafisis-
sa kadyttoliittymissa painikkeisiin, kansioihin ja valikoihin.
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Siind missd nuorempi kayttdjd on yleensd perehtynyt digitaalisten tuottei-
den termeihin ja vuorovaikutukseen, kayttdjilld, jotka eivat tunne nditd kasittei-
td, on osoitettu olevan suuria vaikeuksia ymmartdd esimerkiksi erilaisia tehta-
vid ja toimintoja. Ikddntyvit eivat esimerkiksi valttamattda ymmarrd, mitd jarjes-
telmd “tekee”, etenkin jos jarjestelmd ei anna selkedd palautetta tai vahvistusta.
Tdamd kokemus voi aiheuttaa kdyttdjdlle ahdistusta, koska he eivat valttamatta
ymmadrrd, ettd oikea prosessi tapahtuu ilman jdrjestelmdn antamaa palautetta.
(Dodd ym., 2017.) Kéayttdjien ymmaértamattomyys rajapintojen suunnittelussa
voi johtaa kdyttdjan turhautumiseen, inhimillisiin virheisiin tai jopa kayton lo-
pettamiseen (De Barros, Leitdo & Ribeiro, 2014).

De Barros ym. (2014) toteavat tutkimuksessaan, ettd kayttoliittymien
suunnitteluun ajatellen ikddntyvid kayttdjia on annettu monia suunnittelusuosi-
tuksia. Suurimman osan suunnittelusuosituksista katsottiin keskittyneen ikaan
liittyviin fyysisten aisti- ja kognitiivisten kykyjen muutoksiin. Siitd huolimatta
edelleen on olemassa tuotteita ja jdrjestelmid, jotka ovat haastavia ikddntyville,
ja ikdantyvat ovatkin valittaneet, ettei tuotteita tai jarjestelmid ole suunniteltu
heille. (De Barros ym. 2014.) Esimerkiksi Gatsoun, Politisin ja Zevgolisin (2018)
verkkopankkeihin liittyvassa tutkimuksessa kévi ilmi, ettd vaikka monet ikddn-
tyvét olivat kiinnostuneita verkkopankkipalvelun kaytostd, he ilmaisivat kay-
tettdvyyteen liittyvid huolenaiheita, jotka aiheutuivat muun muassa hammen-
tavastd navigoinnista ja asettelusta, pienestd tekstistd, riittdméattomastd vastak-
kaisista vdreistd, lilan pienistd kuvakkeista ja web-terminologian ymmartamat-
tomyydestd (Gatsou ym., 2018).

Ikddntyvilld voi olla vaikeuksia ylldpitdd huomiota pitkddn etenkin tehta-
vissd, joissa vaaditaan jatkuvaa merkittdvan tiedon huomioimista merkitykset-
tomén tiedon ldsné ollessa (Ganor & Te'eni, 2016). Tdma on erityisen ongelmal-
lista, jos jdrjestelmd on suunniteltu huonosti, eikd se anna vihjeitd tiettyjd toi-
mintoja varten ja jos haluttu tieto on monimutkaisesti saatavilla. Esimerkiksi
Gatsoun ym. (2018) tutkimuksessa, joka késitteli ikddantyvien kokemuksia verk-
kopankin kaytostd, useat osallistujat eivit tienneet kuinka hyodyntdda web-
sivujen vihjeitd (esimerkiksi sivun otsikot, valikon korostaminen) seuratakseen,
missd he olivat verkkosivustolla, joten he tunsivat olevansa eksyksissad (Gatsou
valttamatta pysty muistamaan tapahtumaketjuja ilman kehotusta (Dodd ym.,
2017). Muita ongelmia, joita Gatsou ym. (2018) tutkimuksessaan listasivat, oli-
vat:

e Pienet fontit & hyvin pienet abstraktit kuvakkeet ja symbolit

e Heikko tekstin luettavuus

e Vaikeuksia sisdllon saatavuudessa koska osoitus on tehty huonoilla
kontrastivareilld

e Liiallinen vierityksen tarve, sivua on vieritettdva tdrkeiden tietojen
lukemista varten

e Pienet painikkeet, vaikeasti kdytettdvat toiminnot, kuten valikon
vieritys ja tarpeettoman monimutkaiset rajapinnat
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e Vaikeuksia 16ytdd oma sijainti sivustolta
e Sekava rajapinta

On olemassa monia keinoja, jolla jdrjestelmistd voitaisiin tehda
helppokdyttoisempida myos ikddntyville. Gatsou ym. (2018) listaavat
tutkimuksessaan seuraavia parannusehdotuksia:

o Lisdaamalla tilaa eri osioiden viliin ja kdyttamadlld suurempia fontte-
ja otsikoissa

e Kayttamailld vastavadrejd parantamaan kasitystd hierarkiasta ja oh-
jaamaan kayttdjdad haluttuja toimintoja kohti

e Vieritysvalikkojen poistaminen

o Klikattavat painikkeet erotettava selkeésti sellaisista painikkeista,
joita ei pysty klikkaamaan

o Jdrjestelmdn tulisi antaa kayttdjdlle selkeampi palaute tapahtuvista
toiminnoista

Jos ndamd  parannusehdotukset = huomioitaisiin ~ paremmin,  olisi
todenndkoisempdd, ettd myos kéyttdjakokemus ikddntyvien ndkokulmasta olisi
parempi. Jdrjestelmdn visuaalisia ominaisuuksia kehittimadlld voitaisiin
vaikuttaa olennaisesti my0s jdrjestelmdn koettuun kaytettavyyteen

4.3.3 Graafiset kuvakkeet ja semanttinen etdisyys

Graafisilla kuvakkeilla on yhéa tarkeampi merkitys rajapintojen suunnittelussa,
koska digitaalisten laitteiden mééra on lisddntynyt viimevuosina (Cherng, Lin,
King, & Lee, 2016). Kuvakkeella tai ikonilla tarkoitetaan pientd kuvaa, jota
kaytetddn kuvaamaan esimerkiksi fyysistd esinettd, jotain kéasitettd tai toimintoa.
Kuvakkeet kasittdviat yhden tai useampia graafisia elementtejd, kuten viivoja,
kirjaimia tai yksinkertaisia muotoja. (Ganor & Te'eni, 2016.) Kuvakkeen
suunnitteluun on kuitenkin erittdin tarkeda kiinnittdd huomiota, silld huonosti
suunniteltu kuvake voi aiheuttaa hammennystd ja turhautumista (Cherng ym.,
2016). Taméd on tdrkedd etenkin ikddntyvien kayttdjien kannalta, koska heille
jarjestelmien kdyttd voi muutenkin olla jo lahtokohtaisesti haastavampaa.

Cherng ym. (2016) huomauttavat, ettd kayttamalla semanttisesti merkityk-
sellisid kuvakkeita, kdyttdjat kykenevat paremmin tulkitsemaan datan merki-
tyistd. Kuvakkeiden semanttisen etdisyyden on havaittu olevan avainasemassa
kuvakkeen tunnistamisessa. Semanttisella etdisyydelld tarkoitetaan kuvakkeen
ja sitd edustavan funktion vilisen suhteen ldheisyydeksi. Semanttisen etdisyy-
den on havaittu etenkin ikddntyvien kdyttdjien keskuudessa vaikuttavan suu-
remmin kuvakkeen kdytettdvyyteen kuin sen konkreettisuuteen. (Cherng ym.,
2016.)
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Lisdksi, koska ikddntymiseen liittyy sekd fyysistd ettd kognitiivista heik-
kenemistd, olisi se my0s tdrkedd ottaa huomioon kuvakkeiden suunnittelussa.
Ganorin & Te'enin (2016) mukaan kayttdjan tulisi voida helposti tunnistaa, mita
kuvake edustaa ja mitd se tarkoittaa kdayttoympaéristossd, mikd on erityisen tar-
kedd etenkin kayttdjille, joilla on kognitiivisia puutteita, jotka rajoittavat heiddn
kykyaan késitelld tietoja. Erityisesti kuvakkeiden suhteen suuri monimutkai-
suus voi aiheuttaa korkeita kognitiivisia vaatimuksia, jotka hidastavat kuvak-
keiden tunnistamista. Liséksi esimerkiksi kirjaisinkoko ja kuvakkeiden yleinen
tuntemus vaikuttavat kuvakkeen tunnistamiseen. (Ganor & Te'eni, 2016.)

4.3.4 Kayttoliittyman konventiot

Konventiolla (engl. convention) tarkoitetaan sovinnaista toimintatapaa tai
kaytannettd jollekin asialle. Tarkasteltaessa ikddntyvien teknologian kayttod on
tarkedd ottaa huomioon, ymmartavéatko ikdantyvét esimerkiksi kayttoliittymien
konventiot samalla tavoin kuin nuoret kayttgjat.

Suunnitellessaan kayttoliittymid ja niiden graafista asettelua, suunnittelijat
luottavat suuresti konventioihin symboleista ja sijoittelusta. Konventiot eivit
ole mielivaltaisia, vaan ne kehittyvit hitaasti ja kun ne on otettu kidyttoon, ovat
ne myos hitaita hdvidmddn. (Norman, 1999.) Jokainen hyotyy verkkosivusta,
jossa vuorovaikutus vastaa kayttdjien tehtdvid, kuten esimerkiksi navigoinnin
sijainti, onko tiedot ryhmitelty hyvin sekd missd navigointielementit, kuten pai-
nikkeet ja linkit sijaitsevat. (Redish & Chisnell, 2004.)

Konventioiden huomioiminen suunnittelussa on tiarkedsd, koska silli on
selvd yhteys kayttoliittyman kayttoon. Redish ja Chisnell (2004) toteavatkin,
ettd suuri osa asioista, jotka muodostavat hyvén ja onnistuneen suunnittelun
nuoremmille aikuisille, on myo6s avuksi ikdédntyville ja usein vieldkin tdarkeam-
pdd juuri heille. Kaikkien prosessien, jotka edustavat esimerkiksi sivuston navi-
gointia, on vastattava kayttdjien ajattelua prosessista. (Redish & Chisnell, 2004.)

Hyvéanad esimerkkind konventioiden huomioimisesta suunnittelussa ja
kuinka ikdantyvét sen kokevat, on linkkien suunnittelu. Jakob Nielsen on kan-
nustanut kdyttdaméadn konventioita linkkien suunnitteluun monien vuosien ajan.
Monet vanhemmat aikuiset eivit tiedd linkkien kaltaisia konventioita, mutta
kiinnittdvat huomiota esimerkiksi korostettuihin kohteisiin ja napsauttavat to-
denndkoisesti mitd vain napsautettavissa olevaa kohdetta. (Redish & Chisnell,
2004.) He toteavat linkkien kdyton olevan yksi esimerkki, jos suunnitte-
luelementit kuten linkit toteutetaan sivustojen vélilla vakiotavoilla, sivustojen
kaytto olisi helpompaa vanhemmille aikuisille, sekd todenndkoisesti myos kai-
kille muille kayttgjille (Redish & Chisnell, 2004).
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5 TUTKIMUSMENETELMAT

Tutkimusmenetelmit -luku késittelee menetelmid, joilla tdmédn tutkielman em-
piirinen osuus on toteutettu. Tassd luvussa kerrotaan tutkimuksen tarkoitukses-
ta ja taustasta, perustellaan valittu aineistonkeruumenetelmd sekd kerrotaan
haastattelujen toteuttamisesta. Lisdksi kuvataan, kuinka aineisto on analysoitu
ja mitd menetelmid aineiston analysoimiseen on kaytetty. Lopuksi arvioidaan
my0s tutkimuksen laatua sekd luotettavuutta.

5.1 Tutkimuksen tarkoitus ja tausta

Ikdantyvien teknologian kdyttod on tutkittu suhteellisen paljon. Myos ikddnty-
vid ja heiddn verkkopankkien kayttodan on tutkittu, mutta seka yleisesti tekno-
logian kéyttoon ettd verkkopankin kayttoon liittyvit tutkimukset kasittelevit
hyvin usein teknologian (tai verkkopankkien) kayton hyvaksymista tai yleisesti
niiden kayttoastetta. Valitsin tutkimukseni aiheeksi verkkopankkien koetun
kaytettdavyyden erityispiirteiden tarkastelun ikddntyvien ndkokulmasta, silld
verkkopankkia ja koettua kdytettdavyyttd ei ole tutkittu niin paljon, kuin esimer-
kiksi verkkopankkeja ja luontaista kaytettavyytta.

Mielenkiintoa tdmén tutkimuksen toteuttamiseen herdtti myos se, ettd
verkkopankeissa ja niiden kédytossd on tapahtunut muutoksia uusien teknologi-
oiden myotd. Esimerkiksi dlypuhelinten ja mobiilipankkien hyddyntdminen
verkkopankkeihin kirjautuessa on tdlld hetkelld puhuttanut paljon.

Taman tutkimuksen tarkoituksena onkin siis selvittdd, millaisia erityispiir-
teitd verkkopankkien koettuun kaytettavyyteen liittyy ikddntyvien kayttdjien
ndkokulmasta. Tutkimuksen toteuttamista ohjasivat seuraavat tutkimuskysy-
mykset:

e Mitd erityispiirteitd kayttdjakokemukseen verkkopankissa liittyy ikdan-
tyvien kdyttdjien ndkokulmasta?
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o Millaiseksi ikdantyvdt kokevat kdytettivyyden nykypdivan verk-
kopankeissa?

o Millaisia ongelmia ik&antyvét kokevat verkkopankkien kdytetta-
vyydessa?

Ndiden tutkimuskysymysten on tarkoitus ohjata tutkimusta siihen suuntaan,
ettd saadaan tietoa ikddntyvien kayttdjien kokemuksista verkkopankkien
kaytettavyydessd ja lisdksi l10ydetdan mahdollisia kdytettdvyysongelmia, jotka
ovat merkityksellisid etenkin ikddntyvien kayttdjien kannalta.

5.2 Aineistonkeruumenetelmai ja sen valinta

Tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena. Eskolan ja Suorannan (1998)
mukaan laadullinen tai kvalitatiivinen ymmaérretddan yksinkertaisesti aineiston
ja analyysin muodon ei-numeraaliseksi kuvaukseksi. Laadullinen tutkimusme-
netelmd valittiin siksi, koska tutkimuksessa on tarkoitus loytdd tuloksia, jotka
kuvaavat ilmiota laadullisesti, eikd esimerkiksi maadrallisesti.

Aineistonkeruumenetelmiksi valikoitui haastattelu, koska tutkielma kisit-
telee ikddntyvien kokemuksia verkkopankkien kaytettavyydestd. Haastattelulla
tarkoitetaan keskustelua, jolla on tarkoitus ja joka toteutetaan niin, ettd yksi
henkilé puhuu ja toinen kuuntelee (Hirsjarvi & Hurme, 2000). Hirsjarven ja
Hurmeen (2000) mukaan haastattelu on hyvin joustava menetelmd, ja soveltuu
monenlaisiin tarkoituksiin, sitd pystytdan kayttdmaan lahes kaikkialla sekd sen
avulla voidaan saada syvallista tietoa.

Kokemuksiin liittyy hyvin todenndkoisesti myos tunteita, jotka ovat kay-
tettdavyyden kokemusta tarkastelevan tutkimuksen kannalta olennainen asia.
Tunteita on helpompi ilmaista haastattelussa keskustelun muodossa, toisin
kuin esimerkiksi kyselylomakkeessa. Hirsjdrvi ja Hurme (2000) toteavatkin, etta
haastattelua tekevan tutkijan tehtdvand on vilittdd kuvaa haastateltavan ajatuk-
sista, kdsityksistd ja tunteista. Siksi haastattelu oli selvdsti paras aineistonke-
ruumenetelmad titd tutkielmaa ajatellen.

Taman tutkimuksen kannalta haastattelu oli my®6s siksi parempi vaihtoeh-
to aineistonkeruumenetelmdksi kuin esimerkiksi kyselylomake, koska tdssd
tutkimuksessa tutkitaan ikddantyvid, jolloin haastattelulla poissuljetaan mahdol-
liset virheet, joita voisi aiheutua esimerkiksi kyselylomakkeella toteutettavassa
kyselytutkimuksessa. Nditda mahdollisia virheitd kyselylomakkeessa olisi voinut
tulla esimerkiksi siind, ettei tutkittava ymmarrd jotain kysymystd, ymmartad
sen vddrin tai kun kyseessd on ikdantyva tutkittava, hanelld voisi olla myos
mahdollisesti vaikeuksia ndhda kyselylomakkeen tekstid.

Tdhdn tutkimukseen haastattelumuodoista valikoitui teemahaastattelu,
koska haastattelurunkoa ei haluttu rajata liian tarkasti yksityiskohtaisiin kysy-
myksiin, vaan haastateltavien ajatukset ja mietteet aiheesta oli tdrkedd saada
esiin. Teemahaastattelulla tarkoitetaan haastattelua, jossa haastattelukysymyk-
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set ovat ennalta madriteltyjd, mutta haastattelija voi vaihdella niiden sanamuo-
toja ja yksityiskohtaisten kysymysten sijaan haastattelu etenee keskeisten tee-
mojen varassa (Hirsjarvi & Hurme, 2000). Teemahaastattelun valintaa aineis-
tonkeruumenetelmadksi tdhdn tutkimukseen voidaan perustella myos siten, etta
teemahaastattelu ottaa huomioon sen, ettd keskeisessda merkityksessd ovat ih-
misten tulkinnat asioista sekd merkitykset, joita he asioille antavat. Samoin tér-
kedd on se, ettd merkitykset syntyvit vuorovaikutuksessa (Hirsjdrvi & Hurme,
2000.)

Teemahaastattelu valittiin menetelmé&ksi my0s siksi, koska haastattelussa
esille tulevia vastauksia ei voitu ennalta arvioida. Ei siis voitu ennustaa, miti
vastaukset mahdollisesti tulisivat olemaan, silld ikdantyvét kayttavat teknologi-
aa eri tavoin ja kokevat sen myos hyvin eri tavalla.

5.3 Teemahaastattelujen toteuttaminen

Haastattelut aloitettiin heti, kun kirjallisuuskatsaus oli siind vaiheessa, ettd
tutkimuksen tausta ja aiheeseen liittyvit teoriat oli tarkasteltu hyvin. Kaikki
haastattelut toteutettiin aikavalilld 2.3.2020-14.3.2020.

TAULUKKO 2 Haastateltavat

Haastateltava Sukupuoli Tkd
Haastateltava 1 mies 66
Haastateltava 2 nainen 72
Haastateltava 3 nainen 69
Haastateltava 4 nainen 70
Haastateltava 5 mies 78
Haastateltava 6 mies 72
Haastateltava 7 mies 72

Taulukossa 2 on esitelty haastateltavien ikd sekd sukupuoli. Haastateltaviksi
valikoitui yli 65-vuotiaita henkiloitd, joilla oli aiempaa kokemusta
verkkopankin kaytostd. Haastateltavien ikdrajaksi valikoitui véhintddn 65
vuoden ikd, silld useimmat tutkimukset maédrittelevat ikdantyvat yli 65-
vuotiaiksi, joten tdssd tutkimuksessa pdatettiin hyodyntdd samaa ikédrajoitusta.
Haastateltavia henkiltitd oli yhteensd seitsemén, ja he olivat idltdan 66-78-
vuotiaita. Haastateltavista nelji oli miehid ja kolme naisia. Haastateltavien
sukupuoli ei vaikuttanut haastateltavien valintaan, silti sukupuolijakauma oli
sattumalta suhteellisen tasainen.

Haastattelurunko (ks. liite 1) laadittiin teoriapohjaa ja tutkimuskysymyk-
sid apuna kadyttden. Haastattelukysymykset pyrittiin muotoilemaan niin, etta
saataisiin vastaus kaikkiin haluttuihin tutkittaviin asioihin. Haastattelurunkoon
liséttiin haastattelujen kuluessa kolme kysymystd, silld aiemmissa haastatteluis-
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sa oli kdynyt niihin liittyvid asioita ilmi, ja niitd haluttiin tarkastella myos tule-
vissa haastatteluissa.

Haastattelut oli tarkoitus aloittaa kuudella pilottihaastatteluilla, joihin
haastateltavia kutsuttiin ikddntyvien yliopiston tietotekniikkatutoreiden joukos-
ta. Pilottihaastatteluihin haluttiin valita tietotekniikkatutoreita, koska heilld on
kokemusta sekd teknologian kayttdjind ettd muiden ikddntyvien auttamisesta
tietotekniikan kanssa, ja sen myotd paljon tietdmystd aiheesta. Ndiden haastat-
telujen tarkoituksena oli saada tutkittavan aineiston liséksi lisdtietoa siitd, mita
kannattaa kysyd muilta haastateltavilta, jotka eivdt ole tietotekniikkatutoreita.

Lopulta kuitenkin vallitsevan poikkeustilan (Covid-19 pandemia) takia pi-
lottihaastattelut otettiin kasiteltdviksi varsinaisina haastatteluina, silld pilotti-
haastattelujen jdlkeen ehdittiin suorittaa vain yksi varsinainen haastattelu en-
nen maamme pandemiaa koskevien rajoitusten alkamista.

Teemahaastattelujen runko rakentui kahden eri teeman ympidrille, joita
olivat verkkopankki ja verkkopankin kaytettavyys (ks. Liite 1, haastattelurun-
ko). Lisdksi alkuun haastateltavista keréttiin tarvittavat taustatiedot aiemmasta
teknologioiden ja tietokoneen kaytostd. Verkkopankki-teema piti sisdlldan ky-
symyksid verkkopankin kadyton aloittamisesta, kdyttoon liittyvistd tuntemuksis-
ta ja peloista. Verkkopankin kaytettdvyys -teema puolestaan kasitteli verkko-
pankin kaytettdvyyteen liittyvid tekijoitd ja niihin liittyvid tuntemuksia, jotka
liittyivat esimerkiksi verkkopankin ulkoasuun, kdyton helppouteen/vaikeuteen
sekd toimintojen maadraan.

Ennen haastattelua haastateltaville oli ldhetetty “tietoa tutkimukseen osal-
listuvalle” -lomake, johon sisdltyi myos suostumuslomakeosio. Lomake kéytiin
lapi ennen haastattelua suullisesti seké allekirjoitettiin suostumuslomake. Haas-
tattelut danitettiin sekéd tietokoneella ettd dlypuhelimella, jotta varmistettaisiin
ddnitteiden sdilyvyys mahdollisten teknologisten ongelmien varalta. Haastatte-
lujen ddnitetyt osuudet olivat pituudeltaan keskimddrin kaksikymmentd mi-
nuuttia. Aéinitetyt haastattelut litteroitiin, ja litteroitua materiaalia haastatteluis-
ta tuli yhteensa 36 sivua.

5.4 Aineiston analyysi

Koska tama tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena, hyodynnettiin
analyysissd laadullisen aineiston analyysimenetelmdd, sisdllonanalyysid. Esko-
lan ja Suorannan (1998) mukaan laadullisella aineistolla tarkoitetaan yksinker-
taisimmin aineistoa, joka on ilmiasultaan tekstid. Sisdllonanalyysi on perusana-
lyysimenetelmd, jota voidaan kayttdd kaikissa laadullisen tutkimuksen perin-
teissd (Sarajdrvi & Tuomi, 2009).

Sisdllonanalyysin voi toteuttaa kahdella eri tavalla, joko teoriaohjaavasti
tai aineistoldhtoisesti. Aineistoldhtdisessd analyysissd teoreettiset kasitteet luo-
daan hankitusta aineistosta, mutta teoriaohjaavassa analyysissa teoreettiset ka-
sitteet tuodaan valmiina jo jostain aiemmin tiedetystd ilmiostd. Yhteistd nailla
molemmilla menetelmilld on se, ettd ne etenevat kumpikin aineiston ehdoilla.
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Ero kuitenkin ndkyy lopulta siind, miten abstrahoinnissa empiirinen aineisto
liitetddn teoreettisiin kasitteisiin. (Sarajarvi & Tuomi, 2009.) Tassd tutkimukses-
sa hyddynnettiin piirteitd molemmista analyysimenetelmistd. Téhdn valintaan
paddyttiin siksi, ettd tdtd tutkimusta ohjaavat osittain kdytettdavyyden teoriat,
mutta toisaalta haastatteluissa saattaa nousta myos ilmi jotain, johon ei loydy
suoraa vastinetta jostain teoriasta. Hirsjarvi ja Hurme (2000) my0s toteavat, ettd
tutkijalla ei ole kdytossd ainoastaan yhtd tiettyd analyysitapaa, vaan tarkeintd
on toimia parhaaksi katsomallaan tavalla niin, ettd saa halutut merkitykset esiin.

Sarajdrven ja Tuomen (2009) mukaan Miles ja Huberman (1994) kuvailevat
aineiston analysointia pelkistetysti kolmevaiheiseksi prosessiksi, jossa ensim-
mdinen vaihe on aineiston pelkistdminen, toinen vaihe aineiston ryhmittely ja
kolmas vaihe abstrahointi, eli teoreettisten kisitteiden luominen. Tdmin tut-
kielman analysointi eteni pddosin ndiden kolmen karkeasti méaaritellyn vaiheen
mukaan.

Analysointi alkoi aineiston purkamisella, mika tdssd tutkielmassa tarkoit-
taa ddnitettyjen haastattelujen litterointia. Litterointi eli puhtaaksikirjoitus voi-
daan tehdéd joko koko haastatteludialogista, tai vaihtoehtoisesti valikoiden esi-
merkiksi vain haastateltavan puheista tai teema-alueista (Hirsjarvi & Hurme,
2000). Hirsjarven ja Hurmeen (2000) mukaan ei mydskddn ole olemassa yksi-
selitteistd ohjetta, kuinka tarkka litteroinnin tulisi olla, vaan riippuu tutkimus-
tehtdvastd ja tutkimusotteesta, kuinka tarkkaan litterointi tulisi tehdd. Tatd tut-
kimusta varten haastattelut litteroitiin ldhes sanatarkasti, jattden pois kuitenkin
esimerkiksi turhat sanantoistot ja muut tekijét, jotka vaikeuttaisivat litteroidun
aineiston lukemista.

Litteroinnin jdlkeen seuraava tidrked analyysin vaihe on litteroidun aineis-
ton lukeminen. Hirsjdrven ja Hurmeen (2000) mukaan aineistoa tulisi lukea ko-
konaisuutena ja useaan kertaan. Silloin aineistosta alkaa usein syntyé ajatuksia
sekd mielenkiintoisia kysymyksid (Hirsjarvi & Hurme, 2000). Tamén lisdksi
Hirsjdrvi ja Hurme (2000) toteavat, ettd aineistoa ei voi analysoida ennen luke-
mista. Talld viitataan siihen, ettd aineistoin tuttuudella on suoraa vaikutus sii-
hen, kuinka hyvin aineistoa voidaan analysoida. Aineiston litteroinnin jélkeen
aineistoon tutustuttiin huolella ja pohdittiin samalla mahdollisia tdrkeimpia
kohtia, jotka olisi hyvé ottaa lisdtarkasteluun ja ryhmittelyyn. Aineiston tutuksi
tuleminen helpotti mychemmin sen jasentelyd, silld halutut kohdat oli helppoa
16ytdd lukemisen jalkeen.

Kun aineisto on tullut tutuksi, voidaan siirtyd seuraavaan vaiheeseen, eli
aineiston luokitteluun. Hirsjdrvi ja Hurme (2000) toteavat aineiston luokittelun
olevan olennainen osa analyysid, koska siind luodaan pohja tai kehys, jonka
varassa haastatteluaineistoa pystytddan myohemmin tulkitsemaan, yksinkertais-
tamaan ja tiivistdméaan. Luokittelu on valttdamatontd, jos halutaan esimerkiksi
tyypitelld tapauksia tai vertailla aineiston eri osia toisiinsa (Hirsjarvi & Hurme,
2000). Tassd tutkimuksessa aineiston luokittelua ohjasivat haastattelujen teemat
sekd kysymykset liittyen esimerkiksi verkkopankkien kaytettdvyyttd koskeviin
seikkoihin, kuten esimerkiksi ulkoasuun, vdrimaailmaan ja muistettavuuteen.
Luokat voidaan ymmartdd késitteellisind tyokaluina, joiden varassa voidaan
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kehitelld uutta teoriaa tai nimetd abstraktilla tasolla aineistosta keskeisimmiit tai
tarkeimmit piirteet (Hirsjarvi & Hurme, 2000).

Kun aineistosta oli saatu poimittua tarkeimmat asiat tarkasteltavaksi sekd
jasennelty ne teemoittain, aloitettiin aineiston koodaus. Moniin verkkopankkien
kaytettavyyttd koskeviin kysymyksiin kdvi haastateltavien vastauksista selkeds-
ti ilmi, oliko hdnen kokemuksensa kaytettdvyydestd positiivinen vai negatiivi-
nen. Vastaukset koodattiin vireilld sen mukaan, oliko haastateltavan kokemus
positiivinen vai negatiivinen. Ndin pystyttiin helposti analysoimaan kokonais-
kuvaa, koettiinko jokin ilmi6 positiivisena vai negatiivisena. Koodauksen jal-
keen alettiin etsid aineistosta tuloksia, joita esitellddn seuraavassa sisdltoluvussa.

5.5 Tutkimuksen laatu ja luotettavuus

Ennen tulosten esittelyd on kuitenkin tdrkedd arvioida tutkimuksen
luotettavuutta ja laatua. Sarajirven ja Tuomen (2009) mukaan kaikessa
tutkimustoiminnassa pyritdan valttimdan virheitd, joten siksi yksittdisessd
tutkimuksessa  tulisi arvioida tehdyn tutkimuksen luotettavuutta.
Luotettavuutta on my0s arvioitava siksi, ettd saadaan tietdd, onko tutkimus
eettisesti korkeatasoinen sekd miksi tutkimusraportti on luotettava (Sarajarvi &
Tuomi, 2009). Tutkimuksen laadukkuutta taas voidaan parantaa esimerkiksi
laatimalla etukdteen hyvd haastattelurunko ja litteroimalla haastattelut
mahdollisimman pian etenkin silloin, kun tutkija litteroi haastattelut itse
(Hirsjarvi & Hurme, 2000).

Tdssd tutkielmassa on pyritty tuomaan sen laadukkuus ja luotettavuus
esille muun muassa kertomalla tutkimuksen kulusta mahdollisimman tarkasti,
avaamalla tutkimusmenetelmit sekd perustelemalla kédytettyjen tutkimusmene-
telmien valintaa. Haastattelurunko laadittiin niin, ettd sen avulla saataisiin tér-
keimmait tutkittavat aiheet esiin ja vastaus haluttuihin kysymyksiin mahdolli-
simman helposti. Haastattelut litteroitiin heti haastattelujen paatyttyd. Haastat-
telurunko on lisédtty tutkimukseen liitteend, jotta lukijalle kédy selviksi kuinka
analysoitava materiaali on hankittu sekd lisdksi osoitettu, ettd sama tutkimus
voidaan tarvittaessa toistaa. Taman lisdksi tulokset -osuudessa on sitaatteja
haastattelusta, jotka tukevat tutkimuksesta saatuja tuloksia ja niiden raportoin-
tia.
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6 TULOKSET

Téssd luvussa esitellddan tutkimustuloksia, jotka on saatu analysoimalla litteroi-
tuja teemahaastatteluja. Haastateltavien antamat tiedot kasitellddn nimettoming,
kuten haastateltaville on aiemmin luvattu, ja heistd kdytetddn tulokset osiossa
nimid “haastateltava + numero”. Tdssd luvussa kédytetddan myos sitaatteja haas-
tatteluista tukemaan tuloksia. Sitaateista on poistettu turhaa toistoa ja tdytesa-
noja, mikdli niitd on haastattelujen aikana tullut. Sitaattien lisdksi joitain tulok-
sia on esitetty taulukon muodossa luettavuuden helpottamiseksi.

Tama luku on jaettu alalukuihin haastattelujen teemojen mukaan ja se ete-
nee myo6s haastattelurungon kysymysten mukaisesti. Luvussa 6.1 kerrotaan
haastateltavien kokemuksesta tietokoneen kaytostd. Luku 6.2 keskittyy haastat-
telurungon ensimmdiseen teemaan, verkkopankin kdyttoon. Luvussa kuvataan
milloin ja miksi haastateltavat ovat alkaneet kdyttdd verkkopankkia sekd kayt-
tavéatko he useita verkkopankkeja sekd mobiilipankkia. Luku 6.3 késittelee haas-
tattelurungon toista teemaa, verkkopankkien kdytettdvyyttd. Tamd luku on tu-
loksiin ndhden kaikista tdrkein, ja siksi se on jaettukin kahteen osaan, verkko-
pankin yleiseen kdytettdvyyteen sekd ulkoasun vaikutus koettuun kaytettdavyy-
teen.

Haastatteluissa nousi esille mys paljon asiaa mobiilipankkeihin liittyen.
Koska tamad tutkimus keskittyy tutkimaan koettua kaytettdvyyttd verkkopan-
keissa, on mobiilipankin kayttod tuloksissa sivuttu vain hieman, eikd esimer-
kiksi pohdittu sitd erillisessd osiossaan.

6.1 Kokemus tietokoneen kaytosta

On tdrkedd tietdd haastateltavien tietokoneen kdyton taustoista. Esimerkiksi
silld, ettd on kdyttdnyt tietokonetta tydeldmdssd, voi olla vaikutusta tietokoneen
kayttoon sekd asenteisiin kdyttdd tietokonetta myos eldkkeelld.
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TAULUKKO 3 Haastateltavien tietokoneen kaytto

Haastateltava kaytti tietokonetta tyoeld- | kdyttdd tietokonetta vapaa-
massd ajalla

Haastateltava 1 kylla kylla

Haastateltava 2 kylla kylla

Haastateltava 3 kylld kylla

Haastateltava 4 kylla Kayttad, mutta suosii enem-

maén dlypuhelinta

Haastateltava 5 ei kylla

Haastateltava 6 kylla kylla

Haastateltava 7 ei kylla

Kuten taulukosta 3 voidaan huomata, suurin osa haastateltavista on kayttanyt
tietokonetta tyoeldamadssd, ja kaikki kayttavéat tietokonetta myos télld hetkelld
vapaa-ajalla, vaikka haastateltava 4 Kkertoikin suosivansa enemman
dlypuhelinta. Haastateltavista vain kaksi ei ollut kayttdnyt tietokonetta
tydeldmassddn. Perusteluiksi tietokoneen kayttamattomyydelle oli se, ettei
sithen aikaan ollut joko tapana kayttdd tietokonetta kyseisessd tyotehtavéssd, tai
tietokonetta ei ollut saatavilla.

6.2 Teema 1: Verkkopankin kaytto

Taman tutkielman kannalta on my6s hyvin tdrkedd tietdd, kuinka kauan haasta-
teltavat ovat kayttdneet verkkopankkia ja mistd syistd verkkopankki on aikoi-
naan otettu kdyttoon.

TAULUKKO 4 Verkkopankin kdyton aloittaminen

Haastateltava

Kiyton aloittaminen

Kiyton aloittamisen syyt

Haastateltava 1

heti kuin oli saatavilla

saatavuus & uteliaisuus

Haastateltava 2

monta vuotta sitten

helpotti & teki asioinnista
katevampadd (vrt. asiointi
pankissa)

Haastateltava 3

n. 5 vuotta sitten

kaytto yksinkertaisempaa
koneelta (vrt. asiointi pankis-
sa), pankissa jonoa

Haastateltava 4

n. 30 vuotta, heti kun verk-
kopankki tuli kdyttoon

Yksinkertaisuus, ei tarvinnut
kdydd pankissa

Haastateltava 5

n. 20 vuotta sitten

helpompi hoitaa pankkiasiat
kotoa

Haastateltava 6

80-luvulla

Haastateltava 7

monta vuotta sitten

pankit siirtyivat kauemmak-
si, oli pakko ottaa verkko-
pankki kayttoon

Taulukosta 5 kdy ilmi, ettd verkkopankki on ollut monella haastateltavilla
kdytossd jo useita vuosia tai jopa vuosikymmenid. Suurin osa kertoi ottaneensa
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verkkopankin kayttoon, koska sen kayttoonotto helpotti eldmad eikd tarvinnut
endd mennd paikanpdille pankkiin hoitamaan asioita. Kukaan haastateltavista
ei kokenut verkkopankin kayttoonoton olleen pakotettua tai vastustanut
verkkopankin kdyttoonottoa.

Haastateltava 1: Mdi oon varmaan alottanu heti kun oli saatavilla, ihan heti. ihan
uteliaisuuttani ja muutenki. Oon kayttany kauan ja vaihtanu eri pankkien kesken.
ihan en muista ees kuinka kauan.

Lisdksi my0s esimerkiksi uteliaisuus ja pankkipalvelujen saatavuus vaikuttivat
verkkopankkien kdyttoonottoon. Kokonaisuudessaan haastateltavien asenteet
verkkopankkien kadyttoonottoon olivat myods suurimmalta osin myonteisia.

Lisdksi kysyttiin, kédyttivatko haastateltavat mobiilipankkia ja oliko heilld
kaytossddn useita eri verkkopankkeja (ks. taulukko 5). Kaksi haastateltavista
eiviat kdyttdneet mobiilipankkia ja neljdlld haastateltavalla oli kdytossdan
enemman kuin yksi verkkopankki. Kaikki haastateltavat kertoivat kayttavansa
verkkopankkia itsendisesti.

TAULUKKO 5 Kéytossa olevat verkkopankit

Haastateltava Kiytossd mobiilipankki Kiytossd olevat verkko-
pankit 1 tai useampi
Haastateltava 1 kylla 2
Haastateltava 2 kylla 3
Haastateltava 3 kylla 4
Haastateltava 4 kylla 1
Haastateltava 5 ei (sovellus kylld on) 1
Haastateltava 6 ei ("vastustan sitd”) 3
Haastateltava 7 kylla 1

Haastateltavien mobiilipankin kaytto ja kdytossd olevat verkkopankit esitetdan
tassd taulukossa, koska tuloksissa tulee ilmi, etti haastateltavat saattavat
esimerkiksi vertailla kdyttdmiensd verkkopankkien kaytettdvyyttd keskenddn.
Lisdksi mobiilipankin kadytto tulee ilmi esimerkiksi sisddnkirjautumiseen
liittyvissd kysymyksissd mobiilivarmenteen kayttoon liittyvissd vastauksissa.

Haastateltavilta kysyttiin my®os, miltd verkkopankin kaytto alussa tuntui ja
kuinka kayttoon liittyvit tuntemukset ovat muuttuneet ajan myotd. Suurin osa
haastateltavista koki verkkopankin kayttdonoton helpoksi ja ongelmattomaksi.
Vain yksi haastateltavista koki verkkopankin alkuun hieman epdilyttavaksi,
mutta kdyton myotd tima tuntemus kuitenkin katosi tottumisen myota.

Haastateltava 4: Itseasiassa, vaikka ma kaytin toissd paljon tietokonetta, niin se oli ai-
ka epdilyttavad, arveluttavaa ettd mihin ne tiedot menee, ja onko se turvallista ja
kaikkee muuta vastaavaa ettd ei niin kun ollu siis ettd menin heti ettd jippii! Ei. Ettd
vdhan arvelutti, mut ei se monimutkasta tietenkddn ollut, et kun ne tunnukset sai ja
muutaman kerran rauhassa katto niin sehén oli ihan ookoo, mutta sithen pitda vaan
keskittyd sitten
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Vastauksissa ~ kysymykseen, kuinka tuntemukset ovat —muuttuneet
verkkopankin kdyttoonoton myotd, monen vastaukseen liittyi mainita
dlypuhelimen = mukaan  tulosta  verkkopankin  kdytossd,  kuten
sisadnkirjautumisen yhteydessd. Alypuhelimen kayttoonotto verkkopankin
kaytossd oli tuonut joillekin haastateltavista ongelmia, mutta jotkut olivat
maininnasta huolimatta kokeneet sen loppujen lopuksi melko toimivaksi
menetelmaksi.

Haastateltava 5: No nyt on ainakin vdhd muuttu kun tuli ndméa uudet jarjestelmat
tuolla pankissa kun pitdd olla dlypuhelin ja tietokone ettd ennen pysty hoitaa vaan
tietokoneella pelkadstdaan tunnuslukukorteilla ja nyt pitda olla tunnuslukusovellus jo-
ka on kylld ihan hyva ja péteva ja helppo kun sithen ensin oppii

Positiivisena asiana muuttuneisiin tuntemuksiin verkkopankin kaytostd
koettiin esimerkiksi verkkopankkien kehittyminen yksinkertaisimmiksi,
kayttoon liittyvien epdilyksien katoaminen ja helppokéyttoisyys etenkin silloin,
kun kdyton on oppinut ja siitd on tullut sujuvaa.

Koska tdssd tutkimuksessa tutkitaan kdytettdavyyden kokemusta, on tiarke-
dd ymmartdd myos jarjestelman kayttoon liittyvid mahdollisia pelkoja, silld ne
voivat vaikuttaa myos kdytettdvyyden kokemiseen. Kaikki haastateltavat koki-
vat luottavansa verkkopankkeihin ja kertoivat ettei kdyttoon liittynyt kovin
suuria pelkoja. Moni kuitenkin lisdsi samaan lauseeseen heitd kuitenkin epdilyt-
tavid asioita, joita pyrkivét valttdimaan verkkopankkien kdytossd, kuten esimer-
kiksi suojaamattomat verkkoyhteydet tai verkkopankkiin kirjautuminen julki-
sella paikalla.

Haastateltava 4: Mulla ei liity itseasiassa mitdan pelkoja. Silld lailla liittyy tietenkin
pelkoja, etten kéytd sitd missd vain, esim. en mene yleisille koneille maksamaan las-
kuja tai kdyttaméaan, enkd kirjaudu pankkiin muuta kuin omalla koneella

Moni myds kertoi pelkojen yhteydessa tietoturvaohjelmien merkityksestd seka
yleisestikin verkkopankkien kayttoon liittyvastd varovaisuudesta.

6.3 Teema 2: Verkkopankkien kiytettavyys

Tulokset verkkopankkien kdytettdvyydestd ovat taméan luvun tdrkein osa, josta
selvidd vastauksia tutkimuskysymyksiin. Verkkopankkien kaytettavyytta tar-
kasteltiin moniulotteisesti. Kaytettavyyttd tarkasteltiin sekd yleisesti kysymalla
aluksi kysymyksid siitd, kuinka yleisesti haastateltavat kokivat verkkopankkien
kaytettdvyyden. Sen jdlkeen siirryttiin tarkentaviin kysymyksiin, jotka kasitteli-
vdat esimerkiksi verkkopankin ulkoasua, sisddnkirjautumista, vdrimaailmaa,
muistettavuutta, loydettdavyyttd sekd toimintojen maaraa.
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6.3.1 Verkkopankin yleinen kiytettivyys

Taulukossa 6 ndkyvit tulokset haastateltavien kokemuksesta verkkopankin
kaytettavyydestd yleisesti. Kokemukset on jaoteltu positiivisiin ja negatiivisiin

kokemuksiin

TAULUKKO 6 Kokemus yleisesti verkkopankkien kéytettdvyydesta

Haastateltava

Positiiviset

Negatiiviset

Haastateltava 1

Normaaliasiat helppoja ja
nopeita. Pddsdantoisesti
tyytyvéinen.

Toimintoja on paljon

Haastateltava 2

Perustoiminnot (laskujen
maksu, saldot) & e-laskut
menevdt itsestddan

Ohjeiden puute (esim. mobii-
lipankin kayttoon)

Haastateltava 3

Tottumisen kautta kaytto
nopeaa, perustoiminnot
helppoja.

Pankin sivuilta on vaikea
16ytad suorin reitti itse verk-
kopankkiin

Haastateltava 4

Helppoa ja nopeaa

Ollut ongelmia tunnistautu-
misessa

Haastateltava 5

Periaatteessa helppoa ja
nopeaa

Jos tulee ongelma, se voi ot-
taa aikaa

Haastateltava 6

Padsaantoisesti  selkeitd ja

Paljon toimintoja

toimivia

Haastateltava 7 Nopeaa ja hyva kayttas,

laskujen maksu

Yleisesti positiivisiksi ja helppokéyttoisiksi toiminnoiksi haastateltavat kokivat
verkkopankkien perustoiminnot, kuten esimerkiksi. laskujen maksamisen ja
tilien saldojen tarkistaminen. Myds yhteydenpito pankin henkilokuntaan
koettiin toimivana. Negatiivisia havaintoja kédytettdvyydessd taas olivat
esimerkiksi toimintojen turhan suuri mé&drd ja harvemmin Kkéytettyjen
toimintojen 16ytdminen. Positiiviset asiat kuitenkin nousivat enemmain esille
haastatteluissa ja yksi haastateltavista ei kommentoinut mitddn negatiivista
kaytettdvyyteen liittyen.

Sisdankirjautumisen kaytettdvyys jakoi haastateltavien kesken erilaisia
mielipiteitd. Suurimmilta osin sisddnkirjautuminen koettiin suhteellisen helpok-
si, mutta osa mainitsi etenkin mobiilivarmenteen kédyton sisddnkirjautumisessa
tuottavan ongelmia.

Haastateltava 3: Ehké se on nyt melkee helpompaa, kun ei niitd tunnuslukulistoja

Haastateltava 3: Jos md menisin suoraan et ma kdyttdsin puhelimella niin se ois ehkd
suorempi, mut helpompi kuitenkin kattoo tuosta tietokoneen naytoltd, kun sitten nai-
td eri ja sitten kdyttad tietokonetta ja puhelinta rinnakkain, ettd ne varmistukset ote-
taan puhelimesta
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Sisddnkirjautumisesta keskusteltaessa esiin nousi puhelimen ja tietokoneen
kdyttamisen rinnakkain tuntuvan monimutkaiselta tai vaivalloisemmalta, kuin
vain toisen laitteen kadyttamisestd kirjautumiseen.

6.3.2 Ulkoasun vaikutus koettuun kaytettivyyteen

Verkkopankin ulkoasu on tdrkedssd roolissa, kun tarkastellaan verkkopankin
koettua kaytettdvyyttd. Ulkoasu on tdrked, koska se on ensimmdinen asia, joka
havaitaan, kun aletaan kéyttda verkkopankkia. Miellyttdvind asioina ulkoasussa
koettiin esimerkiksi se, ettd perusasiat tulivat helposti esille ja ulkoasu oli ollut
jo useamman vuoden sama, mikd edesauttoi kdyton rutinoitumista.

Haastateltava 4: Ulkoasu on ollu useemman vuoden samanlainen, niin se ehki hel-
pottaa sitd toimintaa, ettd tietty kun on samanlainen niin siind tulee semmonen au-
tomaattinen reaktio et si et endid kiinnitd huomiota, etti sid teet automaattisesti ne
hommat

Mielenkiintoinen esille tuleva asia oli my0s se, ettd moni ei ollut erityisesti kiin-
nittdnyt huomiota verkkopankin ulkoasuun. Tdamaé voi olla hyva merkki, silld
jos ulkoasuun ei ole kiinnitetty erityistd huomiota, se on pienemmalld todenna-
koisyydelld aiheuttanut myos negatiivisia tuntemuksia.

Vaikka péddasiassa ulkoasuun oltiin tyytyvdisid, 16ytyi kuitenkin joitain
asioita, jotka koettiin negatiivisena. Erityisesti esille nousi se, ettd aloitussivulla
on paljon toimintoja, joka itsessddn héiritsi verkkopankin kayttod jonkun verran.

Haastateltava 6: Se etti siel on paljon tavaraa niin se tekee epamiellyttdvan, ettd alus-
sa pitds olla mahollisimman vahén tavaraa

Toimintojen suuren médran lisdksi useiden klikkauksien pddssd olevat toimin-
not koettiin héiritseviksi ja niiden toivottiin 16ytyvan nopeammin. Mainintaa sai
my0s joissain kohdin turhan pieni fonttikoko. Etenkin tdrkeiden asioiden toi-
vottaisiin olevan havaittavissa helpommin, ja siksi ne saisivatkin olla ndkyvissa
suuremmalla fontilla.

Kayttoliittyman vdrimaailmalla on hyvin todenndkoisesti vaikutus ulko-
asun estetiikkaan ja sitd kautta havaittuun kdytettavyyteen. Haastatteluista kavi
kuitenkin ilmi, ettd haastateltavista vain yksi oli kiinnittanyt huomiota verkko-
pankin ulkoasun vidrimaailmaan. Tassdkin tapauksessa voi olla mahdollista,
ettd jos vdrejd ei ole erityisemmin huomioitu, ei niitd ole myoskaan koettu poik-
keuksellisen héiritsevind tai epamiellyttdvina.

Loydettavyys ja muistettavuus ovat myos tarkeita tekijoitd tarkasteltaessa
koettua kaytettavyyttd. Haastatteluista kévi ilmi, ettd verkkopankeissa halutut
toiminnot olivat suhteellisen helposti 16ydettdvissd, etenkin perustoiminnot,
kuten esimerkiksi laskujen maksu. Haasteita oli valilld kuitenkin 16ytd4d toimin-
toja, joiden kaytto ei kuulunut normaaliin arkipdivdiseen verkkopankin kayt-
toon. Hakutoiminnon kédyttdminen koettiin helpottavana tekijand loydettavyyt-
td ajatellen. Muistettavuuteen vaikutti hankaloittavasti jo aiemmin mainittu
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toimintojen suuri madrd. Muuten muistettavuutta ei koettu kuitenkaan erityi-
sen huonoksi verkkopankeissa.

6.4 Yhteenveto tuloksista

Kun tarkastellaan tuloksia isompana kokonaisuutena, voidaan huomata
ikdantyvien kokevan yleisesti verkkopankkien kédytettivyyden suhteellisen
hyvaksi. Pddosin haastatteluissa tuli ilmi paljon positiivisia ndkokulmia, ja
negatiivisia asioita jouduttiin miettimddn pidempddn tai ne tulivat ilmi vasta
haastattelun lopussa, kun kaikki haastattelurungon kysymykset oli kdyty lapi.

Eniten positiiviseksi koettu asia verkkopankissa oli perustoimintojen
helppokayttoisyys. Perustoiminnoilla tarkoitetaan pdivittdisid raha-asioita, ku-
ten esimerkiksi tilien saldon tarkistamista ja laskujen maksamista. Verkkopank-
kien ulkoasu sai taas odotettua vahemman kommentteja, ja niistdkin suurin osa
oli positiivisia, lukuun ottamatta yksittdisid hdiritsevid tekijoita.

Yleisin negatiiviseksi koettu ominaisuus verkkopankeissa oli selvisti
verkkopankeissa olevien toimintojen suhteellisen suuri mdard. Toimintoja koet-
tiin olevan samanaikaisesti tarjolla liikaa, mika hdiritsi verkkopankin kayttamis-
td ja aiheutti esimerkiksi turhaa etsimistd. Monet haastateltavista toivoivat, ettei
toimintoja olisi niin paljon samanaikaisesti esilld, jolloin myds tarkeimmaét halu-
tut toiminnot korostuisivat paremmin ja olisivat helpommin 16ydettdvissa.

Seuraavassa luvussa kasitellddn tdssd luvussa esiteltyjd tuloksia ja tehd&dan
niistd tulkintoja verraten aiempaan tutkimukseen ja kirjallisuuskatsauksessa
esitettyihin teorioihin.
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7 TULOSTEN TULKINTA JA POHDINTA

Tama luku keskittyy tulkitsemaan luvussa kuusi esitettyjd empiirisen osuuden
tuloksia ja vertaamaan niitd kirjallisuuskatsauksessa esiteltyihin aiempiin
tutkimukseen ja teorioihin. Tamd Iluku esittelee tuloksien tulkinnassa
haastatteluista saatavien tuloksien ja aiemman tutkimuksen ja teorioiden
yhtdldisyydet ja eroavaisuudet. Tutkimuksen tirkeimmdssd  osassa,
verkkopankkien kaytettdvyys, on arviointi tehty taulukoiden tulokset ja
aiemman tutkimuksen ja teoriat (ks. taulukko 7).

Téssd luvussa vastataan my6s tutkielmaa ohjaaviin tutkimuskysymyksiin,
joita ovat:

e Mitd erityispiirteitd kdyttdjakokemukseen verkkopankissa liittyy ikddan-
tyvien kayttdjien nakokulmasta?
o Millaiseksi ikdantyvat kokevat kaytettdvyyden nykypdivan verk-
kopankeissa?
o Millaisia ongelmia ikdantyvat kokevat verkkopankkien kaytettd-
vyydessa?

Kirjallisuuskatsauksessa pyrittiin tutustumaan tdaméan tutkimuksen kannalta
tarkeimpiin  teorioihin, joita olivat digitalisaatio, kéaytettdvyys ja
kayttdjakokemus sekd ikdantyvét ja teknologia. Kirjallisuuskatsaus koostettiin
tutkimalla aiempia tutkimuksia ja koostamaan niistd tdhdn tutkimukseen
sopiva kirjallisuuskatsaus. Empiirisessdé  osuudessa aineisto kerittiin
teemahaastattelujen avulla. Haastattelut keskittyivdt kahteen teemaan, joita
ovat verkkopankin kaytto ja verkkopankin kéytettdavyys.

Tama luku on jaettu kolmeen alalukuun. Kahdessa ensimméisessa luvussa
esitellddn tulosten tulkinta teemoittain, ensimmadisessd alaluvussa verkkopan-
kin kaytto -teeman mukaan ja toisessa alaluvussa verkkopankin kdytettdavyys -
teeman mukaan. Kolmas alaluku on pohdintaosio, jossa pohditaan tulkittuja
tuloksia, tutkimuksen onnistumista sekd tutkimuksen rajoitteita.
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7.1 Teema 1: Verkkopankin kaytto

Vaikka tutkimuksen péddtavoitteena on selvittdd ikdantyvien kokemuksia verk-
kopankkien kaytettdvyydestd, on tarkedd tietdd myos kdyttoon liittyvit tausta-
tiedot. Esimerkiksi kdyton aloittamisella ja mahdollisilla peloilla sek silld, kayt-
taako verkkopankkia itse vai tarvitseeko siihen apua, voi olla suurikin vaikutus
kaytettavyyden kokemiseen.

Tutkimushaastatteluista kavi ilmi, ettd suurin osa haastateltavista oli suh-
tautunut verkkopankin kdyton aloitukseen hyvin ja ottanut verkkopankin mie-
lelldan kayttoon. Tamd on ymmarrettdvad, silld kuten Joshi ja Parihar (2017)
kertovat verkkopankkitutkimuksen tuloksien osoittavan, ettd verkkopankki-
palvelut takaavat laadukkaan palvelun ja lisdksi tekevit palvelusta kdtevan ja
edullisemman toteuttaa kuin manuaalisen palvelun. Pankkipalveluiden siirty-
minen verkkoon on tuonut myds suurta helpotusta arkeen, silld endé ei tarvitse
jonottaa pankissa hoitaakseen pdivittdisid raha-asioita. Monet haastateltavista
mainitsivatkin verkkopankkien olevan katevid kayttdad sekd nopeuttavan arkea.

Vanhemmista tutkimuksista sekd tutkimuksista, joissa tarkastellaan yleisia
stereotypioita ikddntyvien teknologian kaytostd, voidaan havaita ennakko-
oletuksia, joiden mukaan ikdédntyvien teknologian kaytto ndhd&an helposti jol-
lain tapaa hankalana tai ongelmallisena. Esimerkiksi Dodd ym. (2017) toteavat
tutkimuksessaan, ettd ikdantyvat eivat valttamattd ymmarrd jarjestelmien toi-
mintaan ja sitd mitd “jdrjestelmd tekee”, jos se ei anna selvdd palautetta tai vah-
vistusta. Téassd tutkimuksessa kidvi kuitenkin haastatteluista ilmi, ettid teknolo-
gian ja verkkopankkien kdyttod ei koettu millddn tapaa vieraaksi tai erityisen
hankalaksi. Lisdksi kaikki haastateltavat kertoivat kdyttdvansa verkkopankkia
itsendisesti eivatka tarvinneet siihen erityistd tukea.

Chaoualin ja Souidenin (2019) tutkimus korostaa, ettei henkilén kronolo-
ginen ikd ole endd mittari selittdimédn ikddntyvien kayttaytymiseen liittyvid ero-
ja vaan kognitiivinen ikd on merkittdavampi. Taméd nakyi hyvin myos tdssd tut-
kimuksessa, silld tutkittavat olivat eri ikdisid, ja heiddn teknologioiden sekd
verkkopankin kdyttotaitonsa eivit poikenneet keskenddn erityisen paljon. Li-
sdksi Milzner (2010) tutkimuksessaan osoitti, ettd ikddntyvéat ovat ilmoittaneet,
ettd kokevat teknologian kidyton enemman positiiviseksi kuin negatiiviseksi.
Tama kdy ilmi myos tastd tutkimuksesta, silld jokaisen haastateltavan kohdalla
kokonaisvaltaisesti verkkopankin kdyttoon suhtauduttiin positiivisesti.

Haastatteluissa kysyttiin my®os, liittyykd verkkopankin kdyttoon joitakin
pelkoja. Tuloksista voidaan huomata, ettd vastaukset olivat jokseenkin vaihte-
levia. Suurin osa ei kokenut erityisempid pelkoja, mutta kertoi kiinnittavansa
huomiota turvallisuuteen verkkopankin kaytossa. Pelkojen liittyminen verkko-
pankin kadyttoon on hyvin ymmadrrettdavad, silld verkkopankeissa késitelladn
arkaluonteista tietoa sekd rahaa. Toisaalta myos se, ettei pelkoa koeta, on nor-
maalia. Verkkopankit ovat tulleet osaksi arkea, ja suurimmalle osalle on var-
masti kdyton myotd kehittynyt luottamus verkkopankkeihin kédyton myota.
Vaikka haastateltavat eivét itse kokeneet erityisid pelkoja verkkopankin kéayt-
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toon liittyen, kertoivat he muiden ikddntyvien kokevan paljon enemmén pelko-
ja verkkopankkeja kdyttdessaddan.

Yhteenvetona verkkopankkien kaytto -teemasta voidaan todeta, ettd verk-
kopankkien kayttoonotto on sujunut haastateltavilta hyvin, verkkopankkien
kayttaminen on itsendistd ja siithen ei liity suurempia pelkoja tai ongelmia. Seu-
raavassa osiossa késitelldadn verkkopankkien kéytettavyys -teemaa, ja verrataan
tutkimuksessa saatuja tuloksia aikaisempaan kirjallisuuteen ja teorioihin.

7.2 Teema 2: Verkkopankin kiytettivyys

Koska verkkopankin kdytettdavyys on tdmdn tutkimuksen pddkohta, on tdstd
teemasta saadut tulokset esitetty taulukon muodossa, jossa niitd on verrattu
aiempaan tutkimuksiin ja teorioihin taulukossa 7. Vertailussa 16ytyi sekd yhta-

laisyyksid seké eroja tuloksien ja aiemman tutkimuksen valilla.

TAULUKKO 7 Verkkopankin kéytettdavyys

Ominaisuus Tulokset Teoria / aiempi tutkimus

Kéaytettdavyyden kokemus | Yleisesti verkkopankin ko- | Toisin kuin nuoret kayttdjat,

yleisesti ettiin suhteellisen helppo- | vanhemmat eivat valttamatta
kayttoisiksi. ymmarrd digitaalisia termeja

vuorovaikutusta (Dodd ym.,
2017).

Ulkoasun miellyttavyys Ulkoasuun kiinnitettiin | Luontainen kaytettdvyys on
suhteellisen vdhian huomio- | turha, mikéli tuote ei ole
ta. Negatiivisia asioita ei | miellyttdvan ndkdinen. Miel-
noussut esille. lyttavyydelld on suora vaiku-

tus havaittuun kaytettavyy-
teen. (Kurosu & Kashimura,
1995.)

Loydettavyys Perustoiminnot helposti | Navigointi on ikdantyvilla
loydettavissda. Harvemmin | yksi kdytettdvyyteen liittyva
kaytettyjen toimintojen | huolenaihe (Gatsou ym.,
etsimiseen piti ndhdd jon- | 2018).
kin verran vaivaa.

Muistettavuus Toimintojen suuri mddrd | Vanhemmat kayttdjat eivat
vaikutti toisinaan niiden | valttimatta pysty muista-
muistettavuuteen. maan tapahtumaketjuja il-

man kehotusta (Dodd ym.,
2017).

Kéyttdjan muistikuormitus
tulisi minimoida tekemalla
toiminnot ja vaihtoehdot
nakyviksi (Nielsen, 2005).
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Kuten aiemmasta alaluvusta kavi jo ilmi, tdméan tutkimuksen haastateltavat ko-
kivat verkkopankkien kdytettdvyyden yleisesti suhteellisen hyviksi. Aiempi
tutkimus, kuten taulukosta 7 voidaan huomata, on kommentoinut ikddntyvien
kaytettavyyden kokemusta niin, etteivat ikddntyvat valttamatta ymmarra jarjes-
telman digitaalisia termejd ja siksi eivdt myodskddn mitd “jarjestelmd tekee”
(Dodd ym., 2017). Haastateltavilla kuitenkin vaikutti olevan hyva késitys jadrjes-
telmien kdytostd ja toiminnoista, mikd itsessddn vaikutti positiiviseen kaytetta-
vyyden kokemukseen.

Yksi mielenkiintoisemmista havainnoista liittyi verkkopankkien ulko-
asuun. Aiempi tutkimus, kuten esimerkiksi Kurosu ja Kashimura (1995), koros-
taa, ettd luontaisen kdytettivyyden merkitys laskee, mikéli tuote ei ole myos
miellyttdvan ndkoinen ulkoasultaan. Heiddn mukaansa tuotteen miellyttdvyy-
delld on suora vaikutus kadytettdvyyteen. (Kurosu ja Kashimura,1995.) Kysytta-
essd haastateltavilta verkkopankin ulkoasuun liittyvid kysymyksid kavi ilmi,
ettd he olivat kiinnittdneet ulkoasuun ja etenkin vdrimaailmaan varsin vahan
huomiota. Tamé& voidaan itseasiassa ndhdd hyvin positiivisena asiana verkko-
pankkien ulkoasun kannalta. Jos ulkoasuun ei kiinnitetd eritystd huomiota, sen
on hyvin todenndkoisesti miellyttdvd, koska mitddn héiritsevdd asiaa ei nouse
esiin ja héiritse verkkopankin kayttoa.

Muistettavuus ja loydettdavyys olivat selvasti hyvin ldhelld toisiaan tdssd
tutkimuksessa. Suurin osa haastateltavista koki verkkopankin perustoimintojen
olevan helposti 16ydettdvissd, mutta harvemmin kéytettyjen toimintojen etsimi-
seen tdytyi kdyttdd jonkun verran enemmain aikaa. Osalle haastateltavista etsi-
minen tuntui joskus turhauttavalta. Aiempi tutkimus sanoo my®0s, ettd navi-
gointi on ikdantyville yksi kdytettdvyyteen liittyvd huolenaihe (Gatsou ym.,
2018).

Yksi eniten negatiivisena koettu asia verkkopankeissa oli haastateltavien
ndkokulmasta toimintojen suuri méadrd. Toimintoja koettiin olevan jokseenkin
liikaa verkkopankin aloitussivulla, mikd vaikutti muistettavuuteen, missd mi-
kdkin toiminto sijaitsee. Nielsenin (2005) mukaan kédyttdjan muistikuormitus
tulisi minimoida tekemallad toiminnot ja vaihtoehdot nidkyviksi. Dodd ym. (2017)
myos toteavat, ettd vanhemmat kayttdjat eivat valttamattd muista tapahtuma-
ketjuja ilman kehotetta. Verkkopankkien kadyttod voitaisiinkin helpottaa tuo-
malla aluksi esiin vain tdrkeimmit ja yleisimmait toiminnot, niin muisti ei
kuormittuisi turhaan suuren toimintomédran takia, vaan verkkopankissa olisi
helpompi navigoida.

Yhteenvetona tuloksista niistd tehdyistd johtopadatoksista voidaan todeta,
ettd ikddantyvien kokemukset verkkopankkien kdytostd ovat muuttuneet vuo-
sien aikana parempaan suuntaan. Verkkopankkia ei koeta endd vieraana ja pe-
lottavana asiana, vaan luontaisena osana arkea. Lisdksi verkkopankkien kaytet-
tavyys koetaan ikddantyvien ndkokulmasta suhteellisen hyvéksi ja toimivaksi.
Verkkopankit voisivat kuitenkin mahdollisesti parantaa kaytettavyyttddan jasen-
telemilld sivustolla olevaa tiedon maiardd niin, ettd alussa olisivat esilld vain
kaikista olennaisimmat toiminnot. Se auttaisi etenkin ikdantyvia kayttdjia navi-
goimaan paremmin verkkopankissa.
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Vaikka tdman tutkimuksen empiirinen osuus antaa hyvin positiivisen ku-
van ikdantyvien kokemuksista verkkopankkien kaytettdvyyteen liittyen, voisi-
vat tulokset olla toiset, mikdli tutkittavat olisivat olleet vield vanhempia, tai
omanneet vihemman kokemusta teknologioiden kdytostd. Seuraavassa alalu-
vussa arvioidaan vield tarkemmin tutkimuksen onnistumisia sekéd sen rajoitteita.

7.3 Pohdinta

Tassda tutkielmassa pyrittiin = selvittdimddan, kuinka ikdantyviat kokevat
verkkopankkien kéytettdvyyden ja millaisia erityispiirteitd kaytettdvyyden
kokemiseen liittyy. Tuloksista voidaan pddtelld, ettd ikdantyvat kokevat
verkkopankkien kéytettdavyyden suhteellisen hyvdksi. Erityinen esille
nostettava huomio kuitenkin on verkkopankkien toimintojen varsin suuri
mddrd, joka tuntui hieman hankaloittavan verkkopankin kaytettdavyytta.
Kuitenkin tutkimus tuotti pddosin positiivisia tuloksia ikddntyvien
verkkopankeissa kokemasta kadytettdvyydesta.

Tutkimuksen positiivisilla tuloksilla on tdrked merkitys, silld mitd aiem-
masta tutkimuksesta voidaan huomata, monet tutkimukset keskittyvat pitkalti
tutkimaan ikddntyvien kokemia ongelmia ja vaikeuksia digitaalisten palvelui-
den kdyton yhteydessd. Tamé tutkimus taas tuo aiheeseen paljon positiivisem-
man ndkokulman ja osoittaa sen, ettd nykypdivand ikddntyvien teknologian
kdyttotaidot ovat parantuneet eikd erilaisten jarjestelmien kdyttod koeta endd
niin ongelmalliseksi kuin aikaisemmin. Tutkimus tuo my®0s positiivisia merki-
tyksid verkkopankkien kannalta, koska timén tutkimuksen perusteella voidaan
huomata verkkopankkien suunnittelun onnistuneen kaytettivyyden kannalta
suhteellisen hyvin.

Tamd tutkimus toi myos uutta tietoa nimenomaan koetusta kaytettavyy-
destd. Monet tutkimukset kisittelevit usein niin kutsuttua luontaista kaytetta-
vyyttd, jolla mitataan enemman itse kdyttoliittyméan toimivuutta. Suunnittelus-
sa tulisikin luontaisen kaytettavyyden lisdksi huomioida yhd enemméan myos
koettua kaytettdavyyttd, koska silld on suuri vaikutus kayttdjien kdyton jatku-
vuuden aikomuksiin. Tutkimuksesta saatua tietoa voitaisiinkin soveltaa kay-
tannossd juuri huomioimalla koettu kdytettdvyys suunnittelussa, ja konkreetti-
sesti esimerkiksi vdhentdd verkkopankkien aloitussivulla olevien toimintojen
madrdd. Ndin verkkopankista saataisiin kayttdjdlle, ja etenkin ikddntyvalle kayt-

Tdamad tutkimus onnistui padpiirteittdin hyvin, mutta se sisdlsi valitettavas-
ti my06s paljon rajoitteita. Tarkoituksena oli toteuttaa ensin pilottihaastattelut
ikdantyvien yliopiston tietotekniikkatutoreiden kanssa, jotta olisi pystytty
muokkaamaan haastattelurunkoa niin, ettd saataisiin tdrke&d tietoa esille myos
haastatellessa muita, kuin tutoreita. Kevaallda 2020 alkaneen Covid-19 pandemi-
an takia haastattelut jouduttiin kuitenkin keskeyttdmaén, ja kuusi pilottihaastat-
telua otettiin kdyttoon varsinaisena haastatteluna. Ennen téta rajoitetta ehdittiin
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saada yksi varsinainen haastattelu. Vaikka haastatteluja oli yhteenséd seitsemin,
olisi silti tarvittu hieman enemman haastatteludataa sellaisilta henkil®iltd, jotka
eivit ole kdyttdaneet niin paljon teknologioita tai ovat vield vanhempia. Tutki-
muksesta rajautui siis pois yli 80-vuotiaat sekd teknologioiden kanssa vaikeuk-
sia kokevat henkilot. Tama vaikuttaa suurilta osin siihen, ettd taiméan tutkimuk-
sen tulokset olivat suhteellisen positiivisia verrattuna aiempaan tutkimukseen.

Tatd tutkimusaihetta olisi hyva tutkia jatkossa niin, ettd pystyttdisiin otta-
maan tutkimukseen mukaan myos vield vanhempia kayttdjid ja kayttdjid, joille
teknologioiden kdyttaminen ei ole niin ongelmatonta, kuin timén tutkimuksen
haastateltaville. Sen my6td saataisiin hyvin tdrkedd tietoa vield vanhempien
kayttdjien kokemasta kdytettdvyydestd verkkopankeissa ja pystyttdisiin suun-
nittelemaan entistakin helppokédyttoisempid verkkopankkien kayttoliittymid
tulevaisuudessa. Lisdksi koettua kaytettavyyttd olisi tdrkedd tutkia vieldkin
enemman.
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8 YHTEENVETO

Tassd tutkimuksessa haluttiin selvittdd, millaiseksi ikddntyvit kokevat kaytet-
tavyyden verkkopankeissa, ja mitd erityispiirteitd heiddn kokemaansa kaytetta-
vyyteen liittyy. Tatd lahdettiin selvittimddn tutkimuskysymysten, yhden péaa-
kysymyksen ja kahden alakysymyksen, kautta. Paatutkimuskysymyksend toi-
mi "Miti erityispiirteiti kiyttdjikokemukseen verkkopankissa liittyy ikidntyvien kiyt-
tdjien nikokulmasta?” ja kahtena alakysymyksend “millaiseksi ikidntyvit kokevat
kaytettivyyden nykypdiivin verkkopankeissa?” ja “millaisia ongelmia ikidntyvit koke-
vat verkkopankkien kiytettivyydessi?”.

Vastauksia tutkimuskysymyksiin selvitettiin sekd kirjallisuuskatsauksen
ettd empiirisen osuuden avulla. Empiirisen tutkimuksen tutkimusmenetelméksi
valikoitui laadullinen tutkimus, ja aineistonkeruumenetelmiksi teemahaastatte-
lu. Tutkimuksen teoriat ohjasivat haastattelujen teemojen ja kysymysten valin-
taa. Tamin tutkimuksen toteuttaminen oli tiarke&i, koska haluttiin saada lisétie-
toa ikddntyvien kokemuksista verkkopankkien kaytettdvyydestd, jotta verkko-
pankkeja voitaisiin mahdollisesti parantaa tulevaisuudessa entistikin kaytetta-
vammaksi etenkin ikddntyvat kdyttdjat huomioiden.

Tdamad tutkielma koostui kuudesta siséltoluvusta sekd yhteenvedosta. Toi-
sessa luvussa kasiteltiin palveluiden digitalisoitumista ja tarkasteltiin digitali-
saation madritelmid, digitalisaation haasteita ikddntyvien ndkokulmasta sekéa

Neljas luku kasitteli ikdantyvid ja teknologiaa perehtyen ensin ikddntymiseen
sekd biologisesta ettd kognitiivisesta ndkokulmasta ja sen jdlkeen tarkastellen
ikdantyvien teknologian kayttod. Viidennessd luvussa esitellddan tutkimusmene-
telmit ja perustellaan niiden valintaa. Kuudennessa luvussa esitellddan empiiri-
sen osion tulokset. Seitsemads luku késittelee tulosten tulkintaa ja pohdintaa.
Digitalisaation todettiin kirjallisuuden perustella aiheuttavan kuilun
osaamisessa nuorempien ja vanhempien kayttdjien vilille, silldi nuoremmat
omaksuvat uudet digitaaliset palvelut huomattavasti nopeammin, kuin van-
hemmat kayttdjat. Todettiin my®0s, ettd joissain tilanteissa vanhemmat kayttdjat
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saattavat hyldtd teknologian kdyton kokonaan tai kokea mahdottomaksi oppia
sitd. Lisdksi todettiin digitalisaation olevan pankkien kannalta kriittinen, silld
pankit ovat edelleen suhteellisen konservatiivinen toimiala. Lisdksi verkkopan-
kit sisdltavat myos monia riskejd, koska niissad kasitellddn arkaluonteisia tietoja
sekd rahansiirtoja.

Kaytettavyys ja kdyttdjakokemus olisi tarkedd erottaa toisistaan, silld ne
mittaavat jdrjestelmdn ominaisuuksia eri tavalla. Kéaytettdvyys voitaisiinkin
ndhdd enemmain jdrjestelmdn laatuominaisuutena, kun taas kayttdjakokemus
keskittyy kokonaisvaltaiseen kokemukseen jdrjestelman kaytostd, ja siihen vai-
kuttavat esimerkiksi myos kdyttdjan asenteet ja tunteet. Kdytettavyyteen liittyy
myos olennaisena osana havaittu kdytettdvyys, jolla tarkoitetaan sitd, ettd jarjes-
telman taytyy olla myos havaittavasti kédytettdava, ettd myos kokemus tavallises-
ta kdytettavyydestd voisi syntyd. Verkkopankeissa kdytettivyyden ja turvalli-
suuden on todettu kulkevan kiasikddessd. Verkkopankkien kaytettdavyys viestii
samalla niiden turvallisuudesta, ja siksi kdytettivyyden suunnitteluun ja toteu-
tukseen olisikin kiinnitettdva erityisen paljon huomiota. Lisdksi koettu kaytet-
tavyys tulisi huomioida yhad paremmin, silld luontainen kdytettdvyys on turha,
mikali tuotetta ei koeta miellyttaviksi.

Biologinen ikdantyminen pitédd sisélldaan fyysistd heikentymistd esimerkik-
si aisteissa, lihasvoimassa, motoriikassa ja aivoissa. Kognitiivisella ikddntymi-
selld tarkoitetaan muutoksia ja heikkenemistd esimerkiksi padttelykyvyssd ja
muistissa. Kognitiivinen ikddntyminen eroaa biologisesta ikdantymisestd niin,
ettd siihen vaikuttaa esimerkiksi henkilon koulutustausta sekd kognitiivista
ikddantymistd pystyy mahdollisesti myds hidastamaan omin avuin. Kognitiivi-
nen ja biologinen ikddntyminen mydos vaikuttavat toisiinsa. Esimerkiksi kun
aistit heikkenevéat, menee niiden kédyttdmiseen huomattavasti enemmaén resurs-
seja, ja silloin voidaan havaita puutteita kognitiivisissa resursseissa, kuten esi-
merkiksi muistin toiminnassa.

Kirjallisuuden perusteella ikddntymiselld voidaan todeta olevan vaikutus-
ta verkkopankkien koettuun kaytettavyyteen. Erityispiirteitd, mitkd koettuun
kdytettavyyteen vaikuttavat, ovat esimerkiksi verkkopankkien toimintojen
muistettavuuden huomioiminen, ulkoasun selkeys seké turvallisuutta viestiviit
toiminnot. Toimintojen muistettavuus on verkkopankeissa tarkedd, silla kuten
aikaisemmin todettiin, ikddntyessd muisti heikkenee, jolloin sen toiminta vaatii
enemman resursseja. Verkkopankki olisikin tdrkedd suunnitella niin, ettd sen
toiminnot olisivat helposti muistettavissa. Verkkopankin ulkoasun selkeys ja
esimerkiksi tarpeeksi suuri kirjaisinkoko ovat ikddntyneiden kannata tirkeitd,
silld aistien, kuten ndon heikkeneminen vaikuttavat havaitun kaytettdvyyden
kokemuksen syntymiseen. Selkeilld ja havaitusti kdytettavalla jarjestelmalld on
vaikutus myos turvallisuuden kokemiseen, joten siksi verkkopankkien suunnit-
telussa olisi hyvin tdrked ottaa huomioon nama seikat.

Empiirinen osuus toteutettiin teemahaastatteluna, johon haastateltavia
kutsuttiin ikdantyvien yliopiston tietotekniikkatutorien joukosta. Ndiden haas-
tattelujen oli tarkoitus toimia pilottihaastatteluina, jonka jdlkeen oli tarkoitus
toteuttaa varsinaiset haastattelut haastatellen ikddntyvid, jotka eivét ole tieto-
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tekniikkatutoreita ja joilla ei ole niin vahvaa teknologioiden kayttotaustaa. Pilot-
tihaastattelut muutettiin kuitenkin varsinaisiksi haastatteluiksi, silld haastatte-
lut jouduttiin keskeyttdmddn Covid-19 pandemian takia. Haastattelurungon
teemat ja kysymykset valittiin hyodyntden kirjallisuuskatsauksessa tarkasteltuja
teorioita.

Empiirisen osuuden tulokset mukailevat osittain teoriaa ja osittain poik-
keavat siitd. Tulokset osoittavat paljon positiivisempaa ndkokulmaa ikdanty-
vien kokemuksesta verkkopankkien kaytettdvyydestd, kuin suuri osa teoriasta.
Tdhan voi vaikuttaa se, ettd suurimmalla osasta haastateltavia oli hyvit tekno-
logian kayttotaidot ja he olivat alle 80-vuotiaita. Tilanne voisi olla toisin, jos
haastateltavat olisivat olleet vanhempia ja omanneet heikommat teknologian
kayttotaidot. Eniten esille nouseva verkkopankkien kaytettdvyyteen liittyvd
erityispiirre liittyi verkkopankin sivuilla esiintyvien toimintojen m&araan. Suuri
osa haastateltavista koki, ettd toimintoja oli liikaa ja se vaikutti jonkin verran
heiddn kokemaansa kdytettdvyyteen negatiivisesti.

Taman tutkimuksen pohjalta voidaan yleisesti todeta, ettd ikddantyvien ko-
kemukset verkkopankkien kdytettivyydestd ovat menossa positiivisempaan
suuntaan. Verkkopankkien koettua kaytettdavyyttd olisi kuitenkin hyvéa tutkia
hieman enemmain ja vield vanhempien kayttdjien ndkokulmasta, jotta saataisiin
paljon enemmain yleistettdvissd olevia tuloksia. Lisdksi koettua kdytettdavyytta
tulisi myos itsessddn tutkia enemmdin, koska silld voi olla suurikin vaikutus
kayton jatkuvuuteen.
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LIITE1 HAASTATTELURUNKO

Taustatiedot
Nimi:
Sahkoposti:
Puhelinnumero:

Demografiset tiedot:

Ika:

Sukupuoli: mies / nainen / muu / en halua kertoa
Koulutustausta/ammatti:

Taustaa
e Millaisia teknologioita kaytét arjessa?
o Kaytitko tietokonetta tyoeldméssa?
o Kaytatko tietokonetta vapaa-ajalla?

Verkkopankki
e Milloin aloitit verkkopankin kayton?
o Miksi aloit kdyttad verkkopankkia? Oliko pakko koska pankki ei ol-
lut endd fyysisesti saatavilla vai jokin muu syy?
e Miltd verkkopankin kaytto tuntui alussa?
o Ovatko tuntemukset verkkopankin kdyttoon liittyen muuttuneet?
o Ovatko jotkut asiat verkkopankin kayttoon liittyen poikkeukselli-
sen positiivisia/negatiivisia?
o Kaytatko mobiilipankkia?
o Kaiytdtko yhtd vai useaa eri verkkopankkia? (Kysymys kysytty haastatte-
luissa 4-7)
o Toivoisitko, ettd toiminnot olisivat ndissd yhtendisem-
pid/samankaltaisia? (Kysymys kysytty haastatteluissa 4-7)
o Kaytdtko verkkopankkia itsendisesti vai tarvitsetko siihen tukea?
o Jos tarvitset tukea, keneltd saat sitd?
o Liittyyko verkkopankin kadyttoon pelkoja?

Verkkopankin kiytettivyys
e Koetko, ettd verkkopankin kdyttaminen on helppoa ja nopeaa vai hidasta
ja vaivalloista?
o Mitkd asiat koet vaikeaksi/hitaiksi kayttda?
o Mitkd asiat sujuvat helposti?
e Sujuuko sisddankirjautuminen vaivatta, vai tuntuuko se monimutkaiselta?
(Kysymys kysytty haastatteluissa 3-7)
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Onko toimintoja mahdollisesti liikaa ja ovatko ne vaikeasti muistettavis-
sa? (Kysymys kysytty haastatteluissa 3-7)
Koetko verkkopankin ulkoasun miellyttdvaksi?
o Mitkd asiat tekeviat ulkoasusta miellyttavan? Mitka eivéat? (vérit,
muodot, teksti)
Loydatko helposti etsimdsi? (esim. painikkeet, halutut toiminnot yms.)
Onko verkkopankin kdytossa ollut vaikeuksia?
o Esimerkiksi ndhdd merkkejd tai ymmart&da toimintalogiikkaa?
o Antaako kayttoliittymad vihjeitd, mitkd toiminnot sijaitsevat missa-
kin?
o Onko hiiren ja ndppdimiston kdyton kanssa esiintynyt ongelmia?



