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Tiivistelma

Ikdihmiset ovat jatkuvasti kasvava ikdryhmd etenkin Suomessa. Perinteisien
palvelumuotojen vihentyessd sekd verkkopalveluiden kehittyessé ja kasvaessa on myds
ikdihmisten siirryttdva kdyttdméén erilaisia verkkopalveluita. Kuitenkin ikdihmisilld on
sellaisia erityistarpeita, joita ei nuoremmilla aikuisilla vilttdmatta ole verkkopalveluiden
kayttdjind. Ikdihmisten erityistarpeiden takia tarvitsevat he verkkopalveluiden kéyttdjini
kehittd;jiltd erityistd huomiota.

Téssd tutkimuksessa vastattiin kahteen eri tutkimuskysymykseen. Mité erityistarpeita
ikdihmisilld on verkkopalveluiden kayttdjind? Kuinka kehittdjien tulisi ottaa huomioon
ikdihmisten erityistarpeet kehitettdessd verkkopalveluita? Asiaa tarkasteltiin tekemalld
aiheesta kirjallisuuskatsaus.
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1. Johdanto

Tietokoneet ovat tulossa yhd tarkedmmaksi tekijdksi elimédssdmme, ja ne integroituvat
lisdad jokapdivdiseen eldmddamme koko ajan enenevissd mdérin (Hart, Chaparro,
Halcomb, 2008). Téamidn seurauksena my0s erilaiset verkkopalvelut ovat
merkittdvampid kuin koskaan ennen. Tehokas ja kdytdnndllinen verkkopalvelun kéyttd
ei onnistu kaikilta samalla tavalla. Ikdihmiset ovat sellainen kdyttdjaryhma, jolla on
omat erityistarpeensa verkkopalveluiden kdyton suhteen. Ndméd rajoitteet tulisi ottaa
huomioon verkkopalveluiden suunnittelussa (Williams, Alam, Ahamed, Chu, 2013).

Suomi sekd muut ldnsimaat kehittyvit nopeasti. Erilaisia palveluita on monenlaisia, ja
ne ovat parhaillaan siirtyméssd verkkopalveluiksi. On siis tdrkedd opettaa myds
ikddntyville ihmisille tietokoneiden kéyttdd, jotta he voisivat hoitaa omia asioitansa
verkkopalveluissa. Ikddntyvét ihmiset tarvitsevat verkkopalveluiden kidyttoon enemmaén
aikaa ja opastusta verrattuna nuorempiin ihmisiin. (Naumanen, Tukiainen, 2007.)

Koirasen, Risdsen ja Sodergardin (2016) tekemén tutkimuksen mukaan internet on
parantanut ja nopeuttanut etenkin nuorten aikuisten ja keski-ikdisten ihmisten asiointia
eri viranomaispalveluissa sekd pankkipalveluissa. Kuitenkin ikdihmisten asiointi on
Koirasen ja muiden (2016) mukaan huonontunut entisestién, silld eri palveluntarjoajat
ovat véhentdneet merkittdvdsti vanhanaikaisiksi koettuja paikan paélld toimivia
perinteisid palvelumuotoja.

Tamén tutkimuksen idea alkoi siitd, ettd ldhipiirissdni on paljon ikdihmisid, jotka ovat
hankkineet muutaman vuoden aikana erilaisia tietoteknisid laitteita, kuten kannettavia
tietokoneita ja tablet-tietokoneita. Olen saanut ndhdd vierestd, miten ja milld tavoin
ikdihmiset ovat oppineet kdyttdmadn laitteillansa erilaisia verkkopalveluita ja mité
asioita he ovat kokeneet haastaviksi verkkopalveluissa. Mielenkiintoni herési tété
aihetta kohtaan, kun ndin monta erittdin sekavaa verkkopalvelua, jotka olivat
kaytettdvyydeltddn todella huonoja. Mietin, ettd eikd niitd verkkopalveluita voisi
toteuttaa paremmin, jotta ne olisivat kdytettdvyydeltddn parempia etenkin sen takia, ettd
niitd kdyttdd my0Os suuri joukko ikdihmisid, joiden taustatiedot tietoteknisten laitteiden
kaytostd voivat vaihdella suuresti.

[in myo6td ihmisen ndko, kuulo ja tuntoaisti heikkenevdat. Myds motoriset ja
kognitiiviset kyvyt hidastuvat ja heikkenevit. Lisdksi kyky lukea tai kuulla ja ymmaértaa
kokemusperdisid ohjeita heikentyy. Hiiren kdyttdminen hankaloituu motorisien kykyjen
laskun takia, ja muistin heikkeneminen johtaa yleensi siithen, ettd kdyttdjan on vaikeaa
muistaa jokainen tehty askel esimerkiksi liikuttaessa palvelun navigoinnissa eteenpdin.
(Dickinson, Arnott, Prior, 2007.) Huonosti kdytetyt fontit, véritykset, kuvat, haku ja
navigointi ovat yleisesti sellaisia asioita, jotka voivat tehdd verkkopalvelun kéytostd
ikdihmisille todella haastavaa (Becker, 2004). Oikeanlaisella suunnittelulla ja
kehittimiselld on mahdollista luoda jarjestelma, joka on kaytettdvyydeltddn hyva, kun
kayttdjind ovat ikdihmiset (Newell, 2004).

Becker (2004) huomasi, ettd tarkastuslistoilla voidaan parantaa verkkosivujen
kaytettavyyttd, kun ajatellaan kéyttdjind olevan ikdihmiset. Tutkimuksessa otettiin
liséksi esille se, ettd ikdihmisilld on omia erityistarpeita verkkosivujen kiytOssa, joita
taas nuoremmilla ihmisilld ei ole, ja joita ei tarvitse ottaa nuorempien ithmisten kohdalla
huomioon. Niko, kognitiiviset kyvyt, motoriikka ja lukutaito voivat olla tdysin eri



tasolla vanhemmalla iélld kuin nuorella. Web-kehittdjén tulisi ottaa huomioon nidméi
ikdihmisen rajoitteet todella vakavasti, jotta ikdihmisetkin voisivat kayttda
verkkopalveluja ja hoitaa omat asiansa verkossa. (Becker, 2004.)

Tiedetddn olevan olemassa monia tarkastuslistoja, joiden on tarkoitus auttaa tekemiin
verkkosivuista kédytettdvampid vanhemmille ihmisille. Useat tutkimukset ovat kuitenkin
osoittaneet, ettd timédn tyyppiset listat eivit takaa sitd, ettd verkkosivu olisi kdytettdva,
vaikka tarkastuslistasta tdytettdisiinkin kaikki kriteerit. (Chadwick-Dias, McNulty,
Tullis, 2003.)

Néiden tutkimusten pohjalta haluan tarkastella, kuinka ikdihmisille voitaisiin tehda
kaytettdvyydeltddn hyvid verkkopalveluita kehittdjien toimesta, kun mahdollisten
verkkopalveluiden kiyttdjien tietimys erilaisista verkkopalveluista voi olla hyvinkin
rajoittunutta. Nykyisin eri palvelut siirtyvdt kovaa vauhtia verkkopalveluiksi, kuten
pankki-, terveys- ja Kkirjastopalvelut ovat jo tehneet (Loos, 2012; Naumanen &
Tukiainen, 2007).

Tamid kyseinen aihe on tirked, sillda verkkopalveluihin siirtyminen koskee kaikkia
thmisid. Varsinkin ikdihmisille tdima siirtyminen voi olla haasteellista, koska heilld ei
valttamattd ole aikaisemmin ollut edes omaa tietokonetta. On siis tirkedd, ettd
ikdihmisetkin padsevat kdyttdméddn eri verkkopalveluita, jotta he eivét jdisi ilman
palveluja, jotka ovat tarkoitettu kaikille ihmisille. Se, ettd ikdihmiset padsevit
kiyttimadn eri organisaatioiden verkkopalveluita, ajaa niin jokaisen organisaation kuin
my0s kéyttdjan etua. Tdmin takia ikdihmisten erityistarpeet pitdd ottaa huomioon jo
verkkopalveluiden kehitysvaiheessa.

Suurin ongelma tilld hetkelld verkkopalveluiden suunnittelussa on se, ettd ikdihmisilla
on paljon erilaisia erityistarpeita verkkopalveluiden kaytossa (Hart et al., 2008). Téssa
tutkimuksessa paneuduttiin sithen, miten kehittdjdt voisivat ottaa paremmin huomioon
ikdihmisten verkkopalveluiden kayttod koskevat erityistarpeet, jotta kehittdjéat saisivat
verkkopalveluista sellaisia, ettd ikdihmisten olisi vaivatonta kayttdd palveluita. Miten
erilaiset verkkopalvelut tulisi suunnitella ottaen ikdihmiset huomioon, on tilld hetkelld
suuri ongelma, johon ei yksiselitteistd vastausta ole (Castilla et al., 2013; Newell, 2004).
Téassd tutkimuksessa aihetta tarkasteltiin seuraavien tutkimuskysymysten kautta: miti
erityistarpeita ikdihmisilld on verkkopalveluiden kiyttédjind, ja kuinka kehittdjien tulisi
suunnitella verkkopalveluita, jotta ne tukisivat ikdihmisié, joilla on erityistarpeita.

Tutkimuksen aihealueeksi rajattiin ikdihmisten erityistarpeet verkkopalveluiden
kdytossd eli esimerkiksi se, miksi jokin tekijd ikdihmiselld vaikeuttaa verkkopalvelun
kayttod tai voi tehdd siitd jopa mahdotonta. Tamé tyd on kirjallisuuskatsaus, ja tdssé
tyOssé tietoa haettiin aikaisemmin julkaistuista julkaisuista.

Tutkielman luvussa kaksi kdydddn ldpi, mitd erityistarpeita ikdihmisilld on
verkkoasiakaspalvelun kayttdjind ja mitd ratkaisuja nithin on olemassa. Kolmannessa
luvussa keskustellaan aiemman tutkimuksen pohjalta ikdihmisten erityistarpeista
verkkopalveluiden kéyton osalta ja siitd, kuinka erityistarpeet tulisi ottaa
verkkopalveluita kehitettdessd huomioon. Neljdnnessd luvussa tdmin tutkimuksen
pohjalta kootaan yhteenveto kummastakin tutkimuskysymyksesti ja niiden ratkaisuista.



2. Aiempi tutkimus

Tassd luvussa raportoidaan aiheesta tehtyd aiempaa tutkimusta. Ensimmaéisessi
alaluvussa analysoidaan ikédihmisten erityistarpeita verkkopalveluiden kayttdjind ja
tarkastellaan idn myotd esiin tulleita vaikeuksia tietokoneiden ja verkkopalveluiden
kaytossa.

Toisessa alaluvussa pohditaan ratkaisuja edellisessd luvussa kuvattuihin ongelmiin.
Luvussa esitelldin myds, miten kehittdjat voisivat ratkaista tai ainakin helpottaa
ikdihmisten verkkopalveluiden kéyttoa.

2.1 lkaihmisten erityistarpeet verkkopalveluiden kayttajina

Téssd alaluvussa analysoidaan ikdihmisten erityistarpeita aloittaen iin tuomasta
yleisestd hitaudesta. Tamin jdlkeen siirrytddn ikdihmisten nd6n ja kuulon
heikkenemisen tuomiin vaikutuksiin verkkopalveluiden kéytdssd. Seuraavaksi
tarkastellaan ikdihmisten motoristen kykyjen ja tuntoaistin alenemisen aiheuttamia
haasteita. Lopuksi esitellddn ikdihmisten tietoteknisten taitojen ja kokemusten
vaikutusta verkkopalveluiden kdyttoon ottaen huomioon myds erilaiset tietotekniset
termit.

2.1.1 Hitaus

Kun puhutaan verkkopalveluiden kdyton nopeudesta, ovat ikdihmiset yleisesti hitaampia
verkkopalveluiden kéyttdjid kuin nuoremmat aikuiset (Hart et al., 2008; Liao, Goff,
Chaparro, Chaparro, Stumpfhauser, 2000). Ikédihmisilld kestdd myos kauemmin valita
ja paikantaa tiettyjd kohteita verkkosivulta, kuten linkkejd seuraavalle sivulle. Tami
johtuu muun muassa ndon heikkenemisestd, liiallisesta tiedon maéaérastd verkkosivulla
sekd motoristen ja kognitiivisten kykyjen heikkenemisesti ja laskusta (Hart et al., 2008).
Huomattavaa on my®ds, ettd vaikka ikdihmiset ovatkin verkkopalveluiden kéyttdjina
hitaampia kuin nuoremmat aikuiset, tekevdt he vihemmén virheitd kuin nuoremmat
verkkopalveluiden kéyttdjat (Liao et al., 2000). Vaikka ikdihmiset ovat suurimmaksi
osaksi hitaita verkkopalveluiden kayttdjid johtuen muun muassa hitaasta ndytolta
lukemisesta heikon nddn takia, kannattaa ottaa my0s huomioon, etti se tekee heistd
tarkkoja verkkopalveluiden kiyttdjid (Chadwick-Dias et al., 2003).

2.1.2 Nako ja kuulo

Néko on merkittava tekijd, joka vaikeuttaa ikdihmisten verkkopalveluiden kayttod. I&an
myotd ndkd heikkenee monilta osin tarkkuuden, eri kontrastien ja valon méérdn
erottamisen suhteen. (Chen, 2009; Becker, 2004.) Oma heikkenevéd ndakokyky koettiin
haittaavaksi asiaksi verkkopalveluiden kéytossd (Kantner & Rosenbaum, 2003). Jos
verkkopalvelussa on esimerkiksi huonosti sijoitettuja ja koon puolesta huonosti
suunniteltuja painikkeita, voi kdyttd olla hyvin hankalaa ikdihmisille. Liséksi liian
varikkédat tai yleensdkin sekavat viritykset johtavat my0s kayttdjan tuskastumiseen
verkkopalvelun kiytossd. (Williams et al., 2013.)

Lisédksi ongelmana nddn kanssa voi olla se, ettd ikdihmiset eivat valttaimatta tiedd, mista
verkkopalvelun fonttikokoa voisi saada suuremmaksi tai pienemmaéksi (Kantner &
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Rosenbaum, 2003). Jos ndppdimistossd merkit ovat kovin pienid, voi sekin haitata
ikdihmisen verkkopalvelun kayttod ikdihmisen heikentyneestd ndkokyvystd johtuen
(Chen, 2009).

Iin myotd suurella osalla ihmisistd tapahtuu myos jonkinasteista kuulon alenemista
(Chen, 2009; Williams et al., 2013). Tamin takia onkin tdrkedd, ettd esimerkiksi
ilmoitusdédnet ovat verkkopalvelussa tarpeeksi voimakkaita ja oikealla taajuusalueella,
jotta ikdihmisen on helppoa kuulla ne. Verkkopalveluiden suunnittelussa on hyva
huomioida my0s se, ettd jotkut ikdihmiset voivat vihédtelld heiddn kuulon alenemistaan
vilttydkseen yleisiltd stereotypioilta. Tdmén takia voisi olla hyvi, ettd jarjestelmi
korostaa ddnid enemmén kuin mitd kayttdjd asetuksista mahdollisesti ensin haluaa.
(Williams et al., 2013.) Kuulon aleneminen hiiritseekin kaikista eniten ikdihmista
keskusteluissa, kaytiin keskustelua sitten kasvotusten tai internetin vilitykselld (Chen,
2009).

2.1.3 Motoriset kyvyt ja tuntoaisti

IThmisen motoriikan heiketessd idn myoOtd pienten nappien painaminen ja osoittimen
kohdistus joidenkin pienten elementtien pdille voi olla haastavaa (Williams et al. 2013;
Chen, 2009; Becker, 2004). Myds hiirelld rullaaminen voi osoittautua ikdihmisille
vaikeaksi. Nuoremmilla ihmisilld voi kestdd huomattavasti vihemmin aikaa
osoitinlaitteen toimimisen kanssa verrattuna ikdihmiseen. (Becker, 2004.) Tami voi
johtaa siihen, ettd ikdihminen pelkéé painalluksiaan, ja ndin ollen voi olla, ettd kayttdja
alkaa pelkdamaiin virheiden tekemisté osoitinlaitteella (Williams et al.; Chen, 2009).

Kosketusndyttojen yleistyessd on erittdin todenndkdistd, ettd ikdihminen saattaa jossain
tilanteessa kéyttdd kosketusndyttod navigoidakseen verkkopalvelussa (Tsai & Lee,
2009). Verkkopalvelua kiaytettdessd kosketusndytolti on syytd ottaa huomioon, ettd
ikdihmiselld tuntoaisti ei ole valttdmattd endd niin tarkka, ettd hdnen olisi mahdollista
valttdd tahattomia kaksoisnapsautuksia (Williams et al., 2013).

Useiden tutkimusten mukaan kosketusndyttolaitteet eivat valttdmattd anna kayttdjille
riittivdn voimakasta palautetta siitd, ettd kdyttdji on onnistuneesti painanut jotain
painiketta (Tsai & Lee, 2009; Williams et al., 2013). Taméin takia ikdithminen voi painaa
verkkopalvelussa samaa nappia vahingossa useammin kuin on tarpeellista, koska ei
huomannut mahdollista haptista palautetta kosketusniyttilaitteesta. Huonossa
tapauksessa tdmd toiminta voi johtaa siihen, ettd verkkopalvelu tekee jotain erilaista,
kuin ikdihminen olisi halunnut, koska napin kaksoisnapsautus voi suorittaa eri asian
verrattuna yksoisnapsautukseen. (Williams et al., 2013.)

2.1.4 Kognitio ja muisti

Iin myo6td ihmisten ongelmanratkaisukyky, tyomuisti ja huomiokyky heikkenevit.
Tama johtaa siihen, ettd esimerkiksi verkkopalvelun navigoinnin ollessa monimutkainen
tai hakumahdollisuuksien ollessa huonosti toteutettuja, ikdihmisen ei ole mahdollista
oppia, muistaa eikd hahmottaa sivuston rakennetta yhti helposti kuin nuorena. (Becker,
2004.) Tutkimustuloksista on saatu selville, ettd hakulausekkeiden muodostaminen
koettiin ikdihmisten parissa yleisesti haastavaksi (Kantner & Rosenbaum, 2003).

Williamsin ja muiden (2013) mukaan edelld mainittujen seikkojen lisdksi idn myota
heikkenee my06s mentaalisten mallien luomiskyky. Témi vaikeuttaa Beckerin (2004)
esille tuomien seikkojen ohella navigoinnin oppimista sekd asioiden jérjestysten
muistamista entisestddn. Kognitiivisten kykyjen heikkenemisen liséksi verkkosivuston
mallin ja navigoinnin muistamista ja oppimista vaikeuttaa huomattavasti myds itse
muistin heikkeneminen (Hart et al., 2008).



Navigoinnissa voidaan kokea vaikeaksi navigointipolun havaitseminen eli se, kuinka
kyseiselle sivulle on péédsty ja miten tdltd sivulta pédédstddn takaisin jo aiemmin
vieraillulle sivulle (Williams et al., 2013). Hyperteksipohjainen navigointi ei ole aina
yksinkertaisin navigointitapa aloittelijan ndkokulmasta. Tdméa navigointimalli opitaan
parhaiten kayttamalld aktiivisesti erilaisia verkkopalveluita sekd verkkosivustoja. Jos
kayttdjan kokemus verkkopalveluiden kdytostd on véhdistd, voi tdmd aiheuttaa
kayttdjdlle tuskastumista ja tunnetta siitd, ettd he eksyvét kyberavaruuteen. Tamin takia
navigointi voikin olla yksi suuri syy sille, miksi ikdihmisten on vaikeaa ottaa kéyttoon
uusia verkkopalveluita. (Castilla et al., 2013.) Toisaalta Chen (2009) tuo esille
tutkimuksessaan, ettd i4n myotd ihmisen voi olla kidyttdjind vaikeampi oppia ja
omaksua uusia asioita verrattuna nuorempiin verkkopalveluiden kéyttdjiin.

My®és liiallinen informaation méérd voi johtaa sithen, ettd ikdihminen verkkopalvelun
kayttdjand ahdistuu ja hdmmentyy valtavasta tekstin sekd ddnen miérdstd sivustolla.
Tallaisessa tapauksessa, kun kéyttdjan eteen tuodaan liikaa tietoa, yrittdd hidn vain
selviytyd kaiken informaation Il&pi jéttden olennaisen asioinnin verkkopalvelussa
taakseen ja huomattavasti vihemmalle huomiolle. (Williams et al., 2013.)

Useiden tutkimusten mukaan tiedon méaidrd koetaan ikdihmisten keskuudessa
ongelmaksi silloin, kun sitd on verkkopalvelussa niin paljon, etti olennaisen asian
l6ytdminen muuttuu vaikeaksi ja hitaaksi (Kantner & Rosenbaum, 2003; Hart et al.,
2008). Etenkin kaupalliset verkkopalvelut koetaan ikdihmisten nédkokulmasta
uhkaavina, hdmmentivind, hyokkidvini ja sotkuisina (Newell, 2004), kun taas valtion
laitosten tarjoamat  verkkopalvelut koetaan ikdihmisten ndkokulmasta
kaytettdvyydeltddn parhaina (Hart et al., 2008).

Vanhempien aikuisten keskittymiskyky heikkenee helposti verkkopalveluissa olevasta
epdolennaisesta tiedosta. Tdmai johtaa sithen, ettd kdyttdjit vasyvét palvelun kéyttoon ja
tiedon saamiseen kuluva aika kasvaa huomattavasti. (Hart et al., 2008.)

2.1.5 Yleiset tietotekniset taidot ja aikaisempi kokemus

Suurimmalla osalla yli 65-vuotiaista on jonkinlaista kokemusta tietokoneista, mutta ei
kuitenkaan internetistd (Dickinson et al., 2007). Ikdihmisten erilainen eldmédnkokemus
vaikuttaa heiddn verkkopalveluiden ja yleisen tietoteknisen kokemuksensa
karttumiseen. Toisin kuin nykyisin nuorten eldmaéssa tietokoneita ei valttamaittad kiytetty
kouluissa, eiké toissé ikdihmisten aikoina. (Chadwick-Dias et al., 2003.)

Ikdihmisten véhiiset tietotekniset taidot voivat johtaa siihen, ettd ikdihmiset eivit ala
kayttiméén tietokoneita ja ndin ollen eivdt pddse sitd kautta verkkopalveluihin. Syyni
kayttaméattomyyteen voi olla myds se, ettd vanhemmat ihmiset eivdt ymmarrd, mihin he
tarvitsisivat tietokonetta, ja tdmdn vuoksi eivét sellaista itselleen hanki. (Hart &
Chaparro, 2004.)

Kantnerin ja Rosenbaumin (2003) mukaan ikdihmiset pitdvét suurimpana ongelmana
verkkopalveluiden kéytossd osaamattomuuden tunnetta ja sitd, ettd he itse pelkdédvit
mahdollista virheen tekemistd. Loosin (2012) mukaan virheiden tekemisen
pelkddminen, uusien asioiden kokeileminen, mahdollisesta osaamattomuudesta seuraava
hépedn tunne sekd tehottomuuden tunne voivat aiheuttaa ikdihmisilld vastustusta
verkkopalveluiden kéyton aloittamiseen.

Yleisten tietoteknisten taitojen lisdksi yleinen ongelma ikdihmisten keskuudessa on se,
ettd erilaiset tietotekniset termit eivét ole entuudestaan tuttuja esimerkiksi véhdisen
aiemman tietoteknisen kokemuksen takia (Chadwick-Dias et al., 2003; Naumanen &
Tukiainen, 2007). Koska ikdihmisilld ei vélttdméttd ole kovin laajaa kokemusta eri
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verkkopalveluista ja niiden toiminnasta, voi ongelmaksi muodostua hyperlinkkien
toimintaperiaate (Castilla et al., 2013). Chadwick-Diasin ja muiden (2003) tutkimus
osoitti, ettd ikdihmiset eivét aina tiedd, mistd verkkopalveluissa on mahdollista painaa
hiirelld tai sormella tietokonetta tai kosketusniyttolaitetta.

Vanhemmat kéyttdjdt saattavat valita osoitinlaitteillaan kuvakkeita, otsikoita tai jopa
tavallista tekstid luullen niitd linkeiksi. Témé saattaa johtua siitd, ettd esimerkiksi
otsikossa voi lukea ”Uusi palvelupyyntd”, ja kéyttdjdn halutessa uutta palvelupyyntod
verkkopalvelusta asiakaspalveluun painaa kiyttdjd otsikkoa tehddkseen toimenpiteen
“uusi palvelupyynt6”. (Chadwick-Dias et al., 2003.)

2.2 Erityistarpeiden tukeminen verkkopalveluissa

Téssé alaluvussa esitetddn ensimmdiisend ikdihmisten heikkenevddn nékdon ja kuuloon
liittyvid ratkaisuja verkkopalveluiden kehitystyohon. Tadmén jidlkeen siirrytddn
tarkastelemaan tuntoaistia ja sitd, miten kédyttdji saa verkkopalvelulta palautteen
tehdystd toimenpiteestd. Ikdihmisen motoriset kyvyt huomioidaan tuntoaistin
késittelemisen jdlkeen niiltd osin, miten se vaikuttaa verkkopalveluiden kehittimiseen
vanhemmille aikuisille. Seuraavaksi késitellddn kognitiota ja muistia seké sitd, kuinka
kayttdjid ei sekoiteta liiallisella informaatiolla verkkopalvelussa.

Tamdn jilkeen Kkisittelyssi on vuorossa ikdihmisten tietoteknisten taitojen ja
tietoteknisten termien osaamisen huomioiminen. Viimeiseksi alaluvussa ehdotetaan,
kuinka kaikki edelld mainitut erityistarpeet voitaisiin asettaa verkkopalveluissa oikeiksi
kayttdjan yleisprofiilin luomisella ja kuinka verkkopalvelun kehitystydssd voidaan
kayttdd apuna ohjenuoria, jotka ovat kehitetty verkkopalveluiden suunnittelijoille.

2.2.1 Nako

Lian ja muiden (2000) mukaan ikdihmiset pitivit tekstipohjaisista verkkosivuista, joissa
kéytettiin suurta fonttia ja sisélsivdt vdhdisemmén maarin grafiikkaa. Tallaiset sivustot
olivat ikdihmisten mielestd helpompia kayttdd (Liao et al., 2000). Kantnerin ja
Rosenbaumin (2003) mukaan taas verkkopalveluista tulisi ikdihmisille mieluisempia
kayttdd, jos verkkosivut olisivat yleisilmeeltdén yksinkertaisemman ndkdisid ja napit
olisivat paljon isompia. Tutkimuksessaan he pitavét tirkednd, ettd “takaisin” ja
”seuraava sivu” -napit olisi sijoitettu verkkosivulle siten, ettd ne olisivat aina helppo
1oytad kayttdjdn toimesta. Lisdksi tutkimuksen tuloksena saatiin selville, ettéd
ponnahdusikkunoiden vélttiminen on hyvéstid. Ne aiheuttavat suurimpia sekaannuksia
ikdihmisten kanssa, koska heilld on kéyttdjind mahdollisesti haastavaa 16ytdd takaisin
sithen verkkoselaimen ikkunaan, jossa he aluksi palvelua kayttivét.

Jotta ikdihminen voisi asioida verkkopalvelussa normaalisti, pitiisi tekstin olla suurella
kontrastilla ja verkkopalvelussa kiytettivdn fontin tarpeeksi kookasta (Williams et al.,
2013). Fontin ollessa 12pt tai yli on verkkopalvelun kédytt6 huomattavasti helpompaa
ikdihmiselld, kun verrataan kdytt6d verkkopalveluun, jossa fontti olisi esimerkiksi 10pt.
Lisdksi on otettava huomioon tekstin tausta. Tekstin tdytyy olla yksivériselld selkedlld
taustalla. Takana ei pidé siis olla missdin nimessa taustakuvaa. (Becker, 2004.)

Kuitenkin Chadwick-Diasian ja muiden (2003) mukaan yli 55-vuotialle tehty tutkimus
osoitti, ettd verkkopalveluiden kéytettdvyys ei merkittdvésti parane, vaikka
verkkopalvelussa kdytettdva fontti olisi isoa. Vaikka tutkimuksen mukaan isompi fontti
helpotti vanhempien kiyttdjien verkkopalvelun kéyttdd, pitivat ikdihmiset silti
suurempaa fonttikokoa vain miellyttaivimpéand kéyttaa.
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2.2.2 Tuntoaisti ja kuulo

Tuntoaistin heikkenemisen myotd verkkopalveluiden kehittédjille tulee eteen uusia
haasteita, kuinka viestid verkkopalvelun kayttdjille verkkosivustolla olevan painikkeen
onnistunut painallus. Kéyttdjdn tuntoaistin ollessa heikko ei ole jiarkevdd kayttda
haptista palautetta, koska kdyttdja ei saa palvelulta palautetta, ettd kdyttdjan painallus on
mennyt perille. Tatd varten on kehitetty muun muassa ikonipalaute (icon feedback),
jossa tarkoituksena on esittdd kiyttdjdlle visuaalisesti toiminnon tapahtuminen. (Tsai &
Lee, 2009.)

Verkkopalveluissa on hyva kéyttdd hyviaksi myos ddntd, kun halutaan antaa kayttéjélle
palautetta onnistuneesta toiminnosta. Esimerkiksi uuden ilmoituksen ilmestyminen on
hyvd ilmoittaa tietylld &inimerkilld, jotta kéyttdjd osaa siirtdd huomionsa
ilmoituslaatikkoon lukemaan ilmoitusta. (Williams et al., 2013.)

2.2.3 Motoriikka

Verkkopalvelussa tulisi olla tuki sekd kosketusnéytolle ettd hiirelle ja ndppédimistolle
(Williams et al., 2013). Kéyttoliittymén pitdisi ottaa myds ikdihmiset huomioon siten,
ettd ikdihmisten olisi madollista kdyttdd palvelua ilman, ettd heilld olisi vaikeuksia
kohdistaa osoitinlaitetta haluamiinsa kohtiin verkkosivustolla (Chen, 2009). Useiden
tutkimusten mukaan ikdihmiset pitdvat motoriikan osalta yhtend haastavimmista asioista
osoitinlaitteen, kuten hiiren siirtdmistd jonkin pienen elementin pdille (Chen, 2009;
Naumanen & Tukiainen, 2007).

Becker (2004) esitti tutkimuksessaan ratkaisuksi ikdihmisten heikentyneeseen
motoriikkaan muun muassa suurempia kuvakkeita verkkopalveluihin. Kuvakkeiden ja
painikkeiden ollessa suurempia on sellaisillakin kayttdjilla helpompi kayttaa
jérjestelmdi, joilla motoriset kyvyt ovat voineet jo heiketd. Hin myds ehdotti, ettéd
kaksoispainamista vaativat elementit tulisi korvata elementeilld, joita tarvitsee painaa
vain kerran, ja kehittdjien tulisi kdyttdd harkitusti niin sanottua “mouseover’-toimintoa
eli hiiren kohdistamista jonkin tietyn elementin péélle.

2.2.4 Kognitio ja muisti

Jotta ikdihmisen olisi helpompaa hahmottaa sivun rakenne, olisi suotavaa, ettd
esimerkiksi verkkosivuston reunasta 10ytyisi sivukartta (site map), jotta kdyttdja tietdisi
missd on menossa ja mitd edellisiltd sivuilta 10ytyikddn (Becker, 2004).

Verkkopalveluissa pitdisi pystyd toimimaan kdyttden myds luonnollisia lauseita. Kun
verkkopalvelussa olisi hakukenttd, josta kiyttdjd voisi luonnollisilla lauseilla hakea
esimerkiksi ”Mistd vaihdan salasanan?”, voisi verkkopalvelu kertoa, mistd kéyttdja
padsee vaihtamaan salasanansa verkkopalveluun. (Williams et al., 2013.)

Suuri tiedon midrda verkkopalvelussa voi haitata kdyttdjad sivustolla niin, ettd sivulla
toimiminen on erittdin  haastavaa. Yhtend ratkaisuna on ehdotettu, etti
verkkopalveluiden navigoinnin kédyttdimisen oppimiseen paras keino on erilaisten
verkkopalveluiden kéyttdminen. Verkkopalveluiden aktiivisella kdyttdmiselld on paljon
suurempi vaikutus navigoinnin kiyttdmisen oppimiseen kuin idlld. (Loos, 2012.)

Jotta ikdihminen ei hukkuisi tiedon maérdin kiyttdessddn verkkopalveluita, pitdisi
kehittdjien ottaa huomioon, ettd verkkopalvelu ei saisi olla visuaaliselta ilmeeltddn liian
sekava, ja se ei saisi sisédltdd liikkuvia elementtejd, kuten graafisia animaatioita, jotka
voisivat sotkea kayttdjaa lisdd. Jos kayttdjd kokee erilaiset ilmoitukset verkkosivulla
héiritseviksi, voisi turhan huomion viemistd vihentdd siirtimalld yleiset ilmoitukset ja



11

varoitukset yhdelle niille varatulle osalle ruudulla. (Williams et al., 2013.) My6s Hart ja
muut (2008) toivat tutkimuksessaan esille, ettd kehitettdessd verkkopalveluita
ikdihmisille pitéisi kehittdjien suosia yleistd yksinkertaisuutta ja pitdd verkkopalvelun
erilaiset ilmoitukset kurissa.

2.2.5 Tietotekniset taidot ja termit

Jotta kehittdjien olisi mahdollista tietdd, minka tasoisia kéyttdjid heiddn kehitysprosessin
alla olevalle verkkopalvelulle voisi mahdollisesti tulla, olisi heiddn hyvd suorittaa
taitotasotesti ikdihmisille. Verkkopalvelun kdyton taitotasolla (level of web experience)
mitataan yleensd, kuinka hyvin kéyttdja osaa kéyttdd erilaisia verkkopalveluita.
Verkkopalvelun kdyton tasoa voidaan mitata kayttdjaltd kyselylomakkeella, jossa
kysytddn esimerkiksi, kuinka usein kéyttdjd kayttdd verkkopalveluita, minkalaisia
toimintoja kayttdja verkkopalveluissa suorittaa ja kuinka kauan kiayttdjd on kayttinyt
erilaisia verkkopalveluita. Kuitenkin parempi tapa mitata kdyttdjén taitotasoa on saada
selville, mitd kayttdja tekee verkossa, mitd he ajattelevat verkossa ja miltd kayttijasta
tuntuu kayttdessdan verkkopalveluita. Jotta kdyttdjin verkkopalveluiden kdyton taitotaso
saataisiin oikeasti selville, pitdisi keskittyd enemmidn kayttdjan kayttotapamalleihin
(usage patterns) ja laadullisen web-kokemuksen tarkastelemiseen (qualitative web
experience) eli sithen, kuinka kéyttdjd oppii verkkopalveluiden kayttdd. (Chadwick-
Dias, Tedesco, Tullis, 2004.)

Ohjeiden ja kdytonaikaisen tuen pitdisi tarjota kayttdjélle informaatiota siten, ettd se ei
siséltdisi liian vaikeita tietoteknisid termejd. Kaikki tietotekniset termit pitdisi korvata
vastaavilla sanoilla, jotka ovat tarpeeksi kaukana alkuperiisistd termeistd. (Williams et
al., 2013.) Liséksi vaikeiden tietoteknisien termien kayttdmistd pitdisi pitdd
mahdollisimman véhdisend, jotta kdyttdjdn ei tarvitsisi opetella montaa uutta termid
siirtyessdédn verkkopalveluiden kdyttdjaksi (Naumanen & Tukiainen, 2007).

Yleisesti kokemus eri verkkopalveluiden kaytostd parantaa ihmisen kykyad ja
motivaatiota oppia ja opiskella uusiakin tietojirjestelmid ja verkkopalveluita (Czaja &
Sharit, 1998).

2.2.6 Yleisprofiilin luominen

Yleisprofiilin luominen tarkoittaa tilannetta, jossa kdyttdjdstd luodaan lyhyen ja nopean
kyselylomakkeen kautta profiili, jonka mukaan verkkopalvelu voisi asettaa asetukset
kayttdjdlle automaattisesti sopiviksi. Verkkopalvelu voisi sisdltdd ikdihmisid varten
tehdyn alkukyselyn, jolla jérjestelmai saisi selville, minka tasoisesta kayttdjistd on kyse.
Taméa kysely voisi tiedustella kdyttdjan ndon, kuulon, muistin ja motorisien kykyjen
tason. Kayttdjaprofiili luotaisiin yksinkertaisen kyselylomakkeen perusteella, jonka
tekemiseen ei saisi kulua paljoa aikaa. Perustuen kayttdjan syottdmiin vastauksiin
jarjestelmi voisi automaattisesti muuttaa muun muassa fonttikoon, d&nenvoimakkuuden
sekd muut kiyttoliittyméelementit oikeiksi. (Williams et al., 2013.)

2.2.7 Ohjenuorat kehittajille

Kaytettdvyyden kehittdmistd ikdihmisille on yritetty helpottaa ja tukea kehittimalla
ohjenuoria (guidelines) (Hart & Chaparro, 2004; Dickinson et al., 2007; Hart et al.,
2008). Ohjenuorien ideana on tehdd verkkopalveluiden kehittimisestd ikédihmisille
helpompaa, kun kehittdjilld on kdytossddn tarkastuslista asioista, joita seuraamalla
palvelun kéytettdvyys ikdihmisten kannalta paranee. Jos verkkopalvelut olisivat
suunniteltu hyvin, olisi vanhemmillakin ihmisilld paljon mielekkdampdd opiskella ja
perehtya eri verkkopalveluihin. (Hart & Chaparro, 2004.)
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Hartin ja Chaparron (2004) mukaan ohjenuorat antavat ohjeita yleensd sivun
navigoinnin rakentamiseen, selkeddn sisdllon ilmaisuun ja yleisesti verkkopalvelun
ulkoasuun. Ohjenuorat eivit kuitenkaan anna apua kehittdjille muun muassa siihen,
kuinka isoa ja ndkyvdd fonttia verkkopalvelussa pitdisi kdyttdd ja mikd olisi oikean
kokoinen tekstirivien véli. Heiddn mukaan ohjenuorat sisdltdvit yleisesti seuraavat
kolme asiaa:

1) Luettavan tekstin suunnittelu
2) Muistettavan ja ymmarrettdvan sisdllon luominen
3) Navigoinnin helpottaminen (Hart & Chaparro, 2004.)

Tutkimuksen mukaan ohjenuorien kéyttd parantaa kaytettdvyyttd, joka voi johtaa
ikdihmisilld sithen, ettd he perehtyvit verkkopalveluiden kdyttoon paljon paremmin
(Hart et al.,, 2008). Vaikka jdrjestelméssd kiytettdisiin ohjenuorien mukaisesti
yksinkertaisia kuvakkeita, suurta fonttia ja vaikka verkkosivuston ulkoasu olisi yleisesti
toimivan nidkodinen, ei se tarkoita ollenkaan sité, ettd verkkopalvelu olisi ymmaérrettava
sellaiselle ihmiselle, joilla on hyvin vdhin tai ei ollenkaan tietoteknistd taustaa (Castilla
et al, 2013). Hart ja muut (2008) huomauttivat, ettd ohjenuorien tdydellinen
noudattaminen ei takaa suoraan kéaytettdvyydeltddn hyvdd verkkopalvelua. Myods
Castillan ja muiden (2013) tutkimuksen mukaan ikdihmisille suunniteltaessa olisi hyva
kayttdd yleisid ohjenuoria, jotta verkkopalvelun kéyttoliittymastd tulisi parempi. Silti
my0s he toivat tutkimuksessaan esille, ettd pelkkien ohjenuorien kiyttdminen ei riité.

Vaikka ohjenuorat ovatkin erittdin hyodyllisid kehitettdessi verkkopalvelua ikdihmisille,
olisi silti erittdin tdrkedd osallistaa ikdihmisid kehitystyohon (Castilla et al., 2013).
Verkkopalvelulle on suoritettava kaytettdvyystestausta oikeilla kayttdjaryhmilld ennen
kiyttdonottoa, jotta varmistutaan sen toimivuudesta (Hart et al., 2008). Ohjenuoria voisi
ajatella enemminkin hyvina ldhtokohtana, ei alusta loppuun kéytettdvind tyokaluina.
Kun ikéihmisid on kehitystydssd mukana, on kehittdminen tehokkaampaa. (Castilla et
al., 2013.)

Dickinsonin, Arnottin ja Priorin (2007) mukaan kehittyneissd maissa 20% véestostd on
yli 60-vuotiaita. Heiddn mukaansa on siis tirkedd, ettd titd ihmisryhmaa osallistettaisiin
verkkopalveluiden kehittimiseen ja testaamiseen. Kuitenkin vain noin viidessé
prosentissa verkkopalveluiden kehitystyostd oli ollut mukana myds yli 60-vuotiaita.
Lisdksi tutkimuksessa oli otettu huomioon, ettd 41%:ssa kehitystyOssd keski-ikd ei
ylittinyt 34 vuotta. Ongelmana tdmid on suuri, silld verkkopalveluita ei voida kehittéa
ikdihmisille, jos heitd ei saada osallistettua kehitystyohon. Dickinson ja muut (2007)
huomauttivat, ettd ikdihmiset ovat kuitenkin sen verran erilainen kayttdjaryhma, ettd
ilman heiddn ldsndoloaan verkkopalveluiden kehitysty0ssd on miltei mahdotonta tehdd
toimivia verkkopalveluita.

Osallistamisessa voidaan tarkastella tehokkaasti ja todenmukaisesti ikdihmisten tapaa
oppia asioita. Tamd on tirked tekijd kehittdmisprosessissa, jotta verkkopalveluista
saadaan kéytettdvyydeltddn mahdollisimman hyvid ikdihmisten kannalta. (Castilla et al.,
2013.)
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2.3 Yhteenveto

Aiemman tutkimuksen mukaan verkkopalveluita kehitettdessd on hyvd muistaa ottaa
huomioon myo6s ikdihmiset, silli he ovat télld hetkelld nopeimmin kasvava
viestoryhma. Ikdihmisillda on myos erityistarpeita, jotka on erittdin tdrkedd huomioida
heti verkkopalvelun suunnitteluprosessin alkumetreiltid. Erityistarpeita vanhemmilla
thmisilla on esimerkiksi ndon, kuulon ja motoristen kykyjen heikentymiseen liittyen.
Lisdksi tuntoaisti on yksi sellainen elementti, joka vaikeuttaa verkkopalveluiden
suunnittelua ikdihmisille huomattavasti, kun kaytdssd on kosketusniyttolaitteet ja
kayttdjan pitdisi saada palaute onnistuneesta toiminnosta.

Idn, kognitiivisten kykyjen ja muistin heikkenemisen myo6td verkkopalveluiden
navigointimallien hahmottaminen ja hakulausekkeiden muodostaminen tulevat
haastavammiksi tehtdviksi. Jos verkkopalvelu on suunniteltu huonosti tai ikdihmisia ei
ole otettu verkkopalvelun kehitystydssd huomioon ollenkaan, voi sen kidyttd olla
ikdihmisille hyvin haastavaa. Kuten aiemmassa tutkimuksessa tuotiin esille,
kognitiivisten kykyjen ja muistin heikkenemisen lisdksi mentaalisten mallien
luomiskyky laskee. Tdméa vaikeuttaa entisestddn navigointimallien luomista, ja niin
ollen kéyttdjélla voi olla hyvinkin haastavaa tietdd, missa hin on verkkopalvelussa, ja
miten padsisi toiselle etsimilleen tai aiemmin vieraillulle sivulle.

Aiemmassa tutkimuksessa tuotiin esille myos se, kuinka ikdihmisen aiemmat
tietotekniset taidot ja aikaisemmat kokemukset verkkopalveluista voivat auttaa ithmisti
verkkopalveluiden kdyton kanssa. Suurimmalla osalla yli 65-vuotiaista on jonkinlaista
kokemusta tietokoneista, mutta ei valttimattd internetistd. Vaikka ikdihmisilld olisikin
jonkinlainen kokemus aikaisemmin jo tietokoneista, omaavat he siltikin yleensd
suhteellisen  pienen  sanaston tietoteknisistd  termeistd.  Verkkopalveluiden
kokemattomuus voi johtaa esimerkiksi sekaannuksiin hyperlinkkien kanssa, jos niiden
kanssa ei ole aiemmin tottunut toimimaan.

Kun suunnitellaan verkkopalvelua, on vilttimitontd ottaa ikdihmisetkin mukaan
kehitysprosessiin  ja  suunnitella verkkopalveluista sellaisia, ettd ne ovat
kaytettdvyydeltddn hyvid myos ikdihmisille. Kehittdjilld pitdéd olla tiedossa ikdihmisten
erityistarpeet, jotta heilld on mahdollista keksid my6s ratkaisut niille. Teknologian pitda
mukautua kéyttdjien tarpeiden mukaan, ei toisinpdin.
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3. Pohdinta

Tassd luvussa keskustellaan ensimmdisend yleisesti tutkimusaiheesta. Tdmén jéalkeen
toisessa  aliluvussa  tarkastellaan ~ tarkemmin  ikdihmisten  erityistarpeita
verkkopalveluiden kayttdjind. Lopuksi pohditaan, kuinka ikdihmisid tulisi tukea
verkkopalveluissa.

3.1 Yleinen keskustelu

Tamin tutkimuksen tutkimuskysymykset olivat: Mitd erityistarpeita ikdihmisilld on
verkkopalveluiden kéyttdjind? Kuinka kehittdjien tulisi suunnitella verkkopalveluita,
jotta ne tukisivat ikdihmisten erityistarpeita? Ensimmadiseen tutkimuskysymykseen
voitiin vastata aiemman tutkimuksen perusteella lyhyesti, ettd ikdihmisten erityistarpeet
verkkopalveluiden kayttdjind ovat hitaus, ndko, kuulo, motoriset kyvyt, tuntoaisti,
kognitio, muisti, yleiset tietotekniset taidot ja vaihtelevat aikaisemmat kokemukset
tietoteknisistd laitteista ja verkkopalveluista. Toiseen tutkimuskysymykseen aiemman
tutkimuksen pohjalta saatiin vastauksia, kuinka kehittdjdt voisivat ottaa eri tavoin
huomioon ikdihmisten erityistarpeet.

Aiemman tutkimuksen perusteella suurin ongelma verkkopalveluiden kéaytossd
vanhemmilla ihmisilld on Kantnerin ja Rosenbaumin (2003) mukaan ndkd. Ongelmana
tdmé on suurin todennékdisesti siitd syystd, ettd ndon heikentymisen myo6té tekstin luku
hankaloituu huomattavasti ja verkkopalveluiden kiytosséd pitdd lukea paljon tekstid ja
ohjeita. Muita huomattavia erityistarpeita ikdihmisilld ovat motoristen kykyjen
aleneminen idn myd6td sekd muistin heikkeneminen. Motoristen kykyjen heikennettya
tietokoneen osoitinlaitteiden kuten hiiren kdyttdminen voi menni todella hankalaksi, jos
verkkopalvelussa osoitinlaitteella tdytyy valita pienid elementtejd (Williams et al., 2013;
Chen, 2009; Becker, 2004). Muistin heikkeneminen aiheuttaa ikéihmisilla
verkkopalveluiden kéyttdjind haastetta esimerkiksi hahmottaa ja oppia sivuston
rakennetta ja navigointia (Becker, 2004). Liséksi aiemmasta tutkimuksesta kévi ilmi,
ettd aikaisempi kokemus erilaisista verkkopalveluista vaikuttaa huomattavasti
ikdihmisten kykyyn ja valmiuteen kayttdd verkkopalveluita.

Aiemman tutkimuksen perusteella erityistarpeita voidaan ja  tulisi tukea
verkkopalveluiden kehittdjien ndkokulmasta. Mainittu suurin  ongelma, nidn
heikkeneminen, voitaisiin korjata kdyttamalld suurempaa fonttia, suurempaa kontrastia
ja sellaista taustaa tekstin takana, joka ei hdiritse tekstin lukuprosessia (Williams et al.,
2013. Becker, 2004). Motoristen kykyjen heikentyminen voitaisiin ottaa Chenin (2009)
mukaan huomioon kehittdjien toimesta siten, ettd verkkopalvelussa ei tarvitsisi
kohdistaa osoitinlaitetta turhan pienelle alueelle toimiakseen sielld. Hiirelld painettavien
kohteiden tulisi siis olla tarpeeksi suurikokoisia. Ikdihmisten muistin heikkenemisen
myotd verkkopalveluiden kehittdjien tulisi ottaa Beckerin (2004) mukaan huomioon
sivuston navigointimallin selkeys. Navigointimallin ollessa selked on se helpommin
opittava, vaikka muisti ja kognitio olisivat heikentyneet.
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3.2 lkaihmisten erityistarpeet verkkopalveluiden kayttajina

Hartin ja muiden (2008) sekd Liaon ja muiden (2000) aiemman tutkimuksen perusteella
hitaus on yksi huomioitavista ominaisuuksista ikdihmisissd. Hartin ja muiden (2008)
mukaan ikdihmiset ovat yleensd hitaampia verkkoasiakaspalveluiden kiytossd kuin
nuoremmat aikuiset. Ikdihmiset voivat kohdata ongelmia verkkopalveluiden kanssa
silloin, kun niissd on kéytossd aikakatkaisut (timeout). Téllaisia tapauksia ovat yleensd
tunnistautuminen  esimerkiksi  verkkopankkiin.  Hitaus  tdytyy  huomioida
verkkopalveluita kehitettdessd ikdihmisten erityistarpeena, koska liian nopean toiminnan
vaatiminen kayttdjaltd on kohtuutonta ja laskee verkkopalvelun kaytettidvyytta.

Aiemmassa tutkimuksessa tuotiin esille myds ikdihmisten ndkokyvyn heikkeneminen.
Néko on merkittiva tekijd verkkopalveluiden kdyton kannalta, ja heikentynyt ndkokyky
lisdd huomioon otettavia asioita kehittdjille ja ndin ollen tuottaa lisdi toitd. (Kantner &
Rosenbaum, 2003.) Williamsin ja muiden (2013) mukaan huonosti sijoitetut sekd koon
puolesta epikdytdnnolliset painikkeet ovat suurin hidaste ja ongelma ikdihmisille
heikentyneen nakokyvyn takia. Lisdksi heiddn mukaan vérityksen kanssa tdytyy olla
tarkka. Liian vérikk&dat tai huonosti valitut véripaletit voivat hankaloittaa ikdihmisen
verkkopalvelussa asiointia turhan paljon. Jos painike verkkosivulla on esimerkiksi liian
pieni, ja se on ldhelld verkkosivun taustavérid, ei sen erottaminen ja l0ytdminen ole
valttdméttd kovin helppoa. Ikdihmisten ndon heikentyminen tiytyy ottaa huomioon,
koska se on suurimpia ongelmia ikdihmisten keskuudessa (Kantner & Rosenbaum,
2003).

Kuulon heikkenemisen myo6td ikdihmisen on vaikeampaa kuulla verkkopalvelun
antamia auditiivisia drsykkeitd (Chen, 2009). Kuten Williams ja muut (2013) toivat
tutkimuksessaan esille, tiytyy verkkopalvelun kehittdjien kiinnittid huomiota siihen,
ettd verkkopalvelu toistaa esimerkiksi ilmoitusdénet tarpeeksi voimakkaalla
ddnenvoimakkuudella. Kuulon aleneminen ei kuitenkaan ongelmana ole valttimétta
kovin suuri, silld nykyisin harva verkkopalvelu, kéyttdd auditiivista palautetta
hyvikseen. Joskus verkkopalvelu, kuten viestintdpalvelu saattaa kayttdd uuden
vastaanotetut viestin ilmoittamiseen ddnimerkkid, mutta silloinkin kdytossd on suurelta
osin visuaalinen ilmoitus. Jos verkkopalvelussa ei ole esimerkiksi jollekin ilmoitukselle,
kuten viestille, ollenkaan visuaalista ilmoitusta, on huomioitava ikdihmisen kuulon tila.

Motoristen kykyjen heiketessd tulee ikdihmiselle eteen se, ettd pienten elementtien
valitseminen osoitinlaitteella kdy haastavammaksi (Williams et al., 2013; Chen, 2009;
Becker, 2004). Kuten aiemmassa tutkimuksessa todettiin, on ikdihmisten motoristen
kykyjen lasku tirked ottaa huomioon verkkopalveluita kehitettdessd. Jos titd piirrettd ei
huomioida tarpeeksi hyvin, on ikdihmisten motoristen kykyjen heikentymisen takia
vaarana, ettd ikdihminen tuskastuu omiin virhepainalluksiinsa ja kayttdja alkaa
pelkddmddn virheiden tekemistd. Tdmi taas johtaa siihen, ettd ikdihminen voi alkaa
rajoittamaan verkkopalveluiden kiyttéd ja védhentdmidin uusien verkkopalveluiden
kayttoonottoa ja kdyton opettelua. (Chen, 2009.)

Tuntoaistin heikkeneminen on motoristen kykyjen ohella ikdihmisten ominaispiirre,
joka on otettava huomioon verkkopalveluiden kehitysprosessissa. Aiemman
tutkimuksen pohjalta voidaan sanoa, ettd kosketusndyttdjen tulon myo6ta kehittdjat ovat
kohdanneet uuden haasteen kehitettdessd verkkopalveluita ikdihmisten kdyttoon, silld
ikdihmisten heikentyneen tuntoaistin takia ikdihmisen on haastavampaa tunnistaa,
milloin kosketus on mennyt verkkopalveluun perille. Ongelma tuntoaistin kanssa syntyy
silloin, kun ikdihminen ei tunnista, ettd kosketus meni jo verkkopalveluun perille, silld
taman jidlkeen kéyttdjd voi olla epdvarma jérjestelmdn tilasta. Edellisen lisdksi
tahattomien painalluksien, kuten kaksoisnapsautusten, maird kasvaa huomattavasti
(Williams et al., 2013). Kun tdmi ikdihmisten piirre otetaan huomioon kehitystydssa,
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viltytddn mahdollisesti siltd, ettd ikdihmiset alkaisivat pelkddmién virheiden tekemisté
ja titen viltteleméédn verkkopalveluiden kayttoa.

Ongelmanratkaisukyvyn, tyOmuistin ja huomiointikyvyn heiketessd esimerkiksi
verkkopalveluiden navigoinnin hahmottaminen muodostuu haastavaksi tehtiviksi
(Kantner & Rosenbaum, 2003). Aiemmassa tutkimuksessa kévi ilmi, ettd
verkkopalvelussa huonosti toteutettu navigointi ja hakumahdollisuuksien puutteellisuus
voivat tehdd verkkopalveluiden kdytostd raskaampaa ikdihmisille. Jos verkkopalvelussa
on yleiseltd ilmeeltddn epédselked navigointi, voi ikdihminen tarvita sellaisissa
tapauksissa hakumahdollisuuksia. Hakumahdollisuuksien ollessa rajallisia joutuu
ikdihminen pulaan. Kantnerin ja Rosenbaumin (2003) tutkimuksessa kévi ilmi, ettid
suurin ongelma ikdihmisilld on hakulausekkeiden muodostaminen, kun kognitiiviset
kyvyt ja muisti ovat heikentyneet. Lisdksi liiallisen informaation méérda pidettiin
suurena ongelmana etenkin kaupallisissa verkkopalveluissa (Newell, 2004; Hart et al.,
2008). Liiallinen informaatio johtaa helposti kiyttdjan ahdistumiseen ja
hdmmentymiseen, ja tdmi johtaa yleensd siihen, ettd kiyttdjdltd jad olennainen tieto
huomaamatta.

Suurimmalla osalla ikdihmisistd on kokemusta ainakin jonkinlaisista tietokoneista,
mutta ei valttdméttd internetistd ollenkaan (Dickinson et al., 2007). Aiemmassa
tutkimuksessa kdvi ilmi, ettd véhdiset kokemukset ja tietotekniset taidot johtavat
helposti ikdihmisten kanssa siihen, ettd he eivét ala kdyttimédn uusia verkkopalveluita
ollenkaan (Chadwick-Dias et al., 2003). Kantnerin ja Rosenbaumin (2003) mukaan
ikdihmiset pitivat verkkopalveluiden kanssa suurimpana ongelmana osaamattomuuden
tunnetta. Liséksi virheiden tekemistd peldttiin, ja tdmin takia verkkopalvelut olivat
pysyneet vieraina (Loos, 2012). Ongelma tdstd syntyy silloin, kun esimerkiksi oma
lilkkkumiskyky menee sen verran huonoksi, ettd asioiminen paikan pddlld kdy liian
vaikeaksi. Silloin ratkaisuna olisi asioiden hoitaminen organisaatioiden kanssa
verkkopalveluiden vilitykselld. Kuitenkin tdstd seuraa ongelmia, kun ikdihmiset
pelkddvdat kokemattomuuden takia ottaa verkkopalveluita kéyttoon. Ikdihmisten
kokemattomuutta erilaisten tietoteknisten laitteiden ja verkkopalveluiden kanssa pitdisi
kohdella heidédn erityistarpeenansa, silld muutama vuosikymmenen sitten esimerkiksi
kouluissa ja toissd ei kéytetty tietokoneita asioiden hoitoon, toisin kuin tdnd pdivdnd
kdytetddn (Chadwick-Dias et al., 2003).

3.3 Erityistarpeiden tukeminen verkkopalveluissa

Aiemman tutkimuksen perusteella verkkopalveluiden kehittdjien pitdd ottaa huomioon
ikdihmisten erityistarpeita, kuten nddn ja kuulon heikkeneminen, tuntoaistin ja
motoristen kykyjen laskeminen, kognitiivisten kykyjen ja muistin heikkeneminen ja
ikdihmisten tietoteknisten taitojen rajoittuneisuus.

Aiemmassa tutkimuksessa todettiin, ettd ikdihmiset pitivdat eniten tekstipohjaisista
verkkopalveluista, jotka sisélsivdt vihemmén grafiikkaa (Liao et al., 2000). Ikdihmisten
nddn heikkenemiseen ehdotettiinkin Kantnerin ja Rosenbaumin (2003) toimesta
verkkopalveluiden kehittdmistd, joissa olisi mahdollisimman vé&hdn ylimaaréista
grafiikkkaa mukana ja yleisilme olisi mahdollisimman yksinkertainen. Aiemmasta
tutkimuksesta havaittiin myos, ettd suurikontrastinen teksti oikean vériselld taustalla on
kaikkein paras keino helpottaa ikdihmisen asiointia verkkopalvelussa nddn osalta
(Williams et al., 2013).

Aiemman tutkimuksen perusteella kdvi ilmi, ettd tuntoaistin heikentyminen on
ikdihmisid haittaava tekijd, kun he kayttivit erilaisia verkkopalveluita. Lisdksi on
erittdin yleistd, ettd kuuloaisti heikentyy idn myo6td. Niiden seikkojen johdosta
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ongelmaksi syntyy helposti se, ettd ikdihminen ei tiedd esimerkiksi kosketusndyttod
kiyttdessd, ettd painallus on jo mennyt perille verkkopalveluun, vaikka kayttdja olisi
saanut verkkopalvelulta haptisen tai auditatiivisen palautteen. Tille ongelmalle Tsai ja
Lee (2009) toivat avukseen ikonipalautteen (icon feedback), silli siind viestitddn
visuaalisin keinoin onnistunut painallus palvelun kéyttdjéalle. Tdma on ratkaisuista ehka
kaikkein paras, silld tdmé ratkaisee ongelmat niin heikentyneen kuulon, kuten myds
tuntoaistin kanssa.

Motoristen kykyjen heiketessd idn mydtd on ikdihmisilld vaikeuksia kayttdd
verkkopalveluita, joissa painikkeet on pienid, huonosti sijoitettuja ja jotka vaativat
kaksoisnapsautuksia (Chen, 2009; Naumanen & Tukiainen, 2007). Aiemmassa
tutkimuksessa todettiin, ettd ndmé ongelmat voitaisiin ratkaista verkkopalveluiden
kehittdjien toimesta tekemdilld verkkopalveluiden painikkeista suurempia. Liséksi
“mouseover”’-toiminnon kéyttdmistd pitdisi vilttdd mahdollisimman paljon tekemalld
painikkeista sellaisia, ettd ne toimisivat ilman kayttdjan tarvetta siirtdd osoitinlaitetta
painikkeiden péddlle. Ikdihmisten motoristen kykyjen heikkenemisen takia
kaksoisnapsautuksia ei pitdisi vaatia kayttdjéaltd (Becker, 2004). Jos nditd kolmea
ratkaisua noudatettaisiin verkkopalveluita kehitettdessd, olisi ikdihmisilldi motoristen
kykyjen puolesta paljon helpompaa toimia eri verkkopalveluissa.

Ikaihmisilld kognitiiviset kyvyt sekd muisti voivat olla heikentyneet sen verran, ettd se
johtaa verkkopalveluiden kiytén vaikeutumiseen. Kuten aiemmassa tutkimuksessa
todettiin, tdytyy verkkopalveluiden kehittdjien kehittdd verkkosivulle sivukartta, jotta
ikdihmisilld olisi helpompaa ymmértdéd, missd kohtaa verkkopalvelua he ovat menossa.
Lisdksi verkkopalvelussa olisi hyvd olla hakukenttd, josta verkkopalvelun asioita
voitaisiin hakea luonnollisilla lauseilla, silld kognitiivisten kykyjen laskiessa
hakulausekkeiden muodostaminen kidy haastavaksi tehtdviksi ikdihmisille (Williams et
al., 2013). Mahdollisten ylimdérdisten ilmoitusten ndyttdminen ikdihmisille voi sotkea
heiddn verkkopalvelun kiyttoddn vield huomattavasti lisdd ja pahentaa liiallisen
informaation méaaran tunnetta (Hart et al., 2008).

Suuri tiedon midrd johtaa yleensd ikdihmisilld siihen, ettd he kokevat mahdollisen
muistin heikkenemisen myo6td vaikeammaksi ja vaikeammaksi tehtdviksi muistaa, mité
kaikkea he ovat verkkosivulla ndhneet. Aiemmassa tutkimuksessa tuotiin esille, ettd
vélttddkseen suureen tiedon médrddn hukkumisen, verkkopalvelut eivdt saisi olla
yleiseltd ilmeeltd liian sekavia, eivitkd ne saisi sisdltdd litkaa graafisia elementteji
(Williams et al., 2013). Lisdksi aiemmassa tutkimuksessa Loos (2009) ehdotti, ettd
kaikista paras ratkaisu liiallisen informaation kanssa péarjadmiseen verkkopalveluissa on
kayttdd erilaisia verkkopalveluita, jolloin kayttdja oppii mahdollisesti, mika
verkkopalveluissa on oikeasti olennaista asiaa.

Aiemmassa tutkimuksessa huomioitiin myds, ettd ikdihmisid on eri tasoisia
tietoteknisten taitojen suhteen. Lisdksi aiemmassa tutkimuksessa oli nostettu esille
ikdihmisten ymmaérrys erilaisten tietoteknisten termien kanssa. Ikdihmisten
tietoteknisten taitojen heikkous pitdd ottaa kehittdjien toimesta huomioon tarjoamalla
kayttdjille kdytonaikaista tukea siten, ettd siind ei kdytetd liikaa tietoteknisid termeji.
Tietotekniset termit voivat olla hyvin haastavia ikdihmisille, ja esimerkiksi
kdytonaikaisten ohjeiden siséltdessd paljon tuntemattomia termejd, on ikdihmisilla
haastavaa saada apua (Naumanen & Tukiainen, 2007). Téhén ratkaisuna aiemmassa
tutkimuksessa oli esitetty, ettd tietotekniset pitéisi korvata termeilld, jotka ovat tarpeeksi
kaukana alkuperdisistd mahdollisista hyvinkin tietoteknisistd termeistd. Czaja ja Sharit
(1998) olivat tutkimuksessaan kuitenkin korostaneet, ettd parhaiten tietoteknisid taitoja
ja termejd oppii, kun vain kéyttdd erilaisia verkkopalveluita. Verkkopalveluita oppii
parhaiten kayttdmailld erilaisia verkkopalveluita. Helpottaakseen ikdihmisten
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verkkopalveluiden kiytt6d voitaisiin ikdihmisille jérjestdd erilaisia tukipalveluita ja
koulutuksia, joissa heille neuvottaisiin verkkopalveluiden kayttoa.

Aiemmassa tutkimuksessa tuotiin esille, ettd verkkopalvelu voisi ensimmaiselld
kayttokerralla luoda kiyttdjasta yleisprofiilin. Yleisprofiilin luominen toisi suuria etuja
ja ratkaisuja kaikkiin edelld mainittuihin ikdihmisten erityistarpeisiin. Yleisprofiilin
luomiseen jarjestelmd kysyisi kayttdjalta lyhyen kysymyspaketin pohjalta muutamia
yleispitevid kysymyksid, joilla saataisiin selville esimerkiksi minkd tasoisesta
kayttdjéstd on kyse, kuinka voimakkaalla danenvoimakkuus pitéisi olla ja kuinka suurta
fontin pitdisi verkkopalvelussa olla. Jos aikoo kehittdd verkkopalveluun yleisprofiilin
luomiseen tarkoitetun jarjestelman, kannattaa olla tarkkana, ettd kysely ei vie kayttdjalta
lilkaa aikaa. Liian kauan kestivd kysely voi aiheuttaa turhautumisen tunnetta
verkkopalvelua kohtaan, joka voi taas johtaa siihen, ettd verkkopalvelua ei toista kertaa
haluta enéé kayttdd. (Williams et al., 2013.)

Ikdihmisten kéytettdvyyden ongelma voi olla myds muuallakin kuin heissé itsesséén.
Verkkopalvelun suunnittelutiimi ei vélttdimattd ymmarrd, kuinka huonosti ikdihmiset
osaavat verkkopalveluita kéyttdd ja kuinka véhidistd heiddn tietimyksensi voi yleisesti
tietotekniikasta olla (Newell, 2004). Lisdksi on otettava huomioon, ettd teknologian
pitdd mukautua kéyttdjén tarpeiden mukaan, ei toisinpdin (Castilla et al., 2013).
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4. Yhteenveto

Tamin tutkimuksen motivaationa oli se, ettd olen péédssyt ldhipiirissdni seuraamaan
ikdihmisten kehitystd tietoteknisten laitteiden kéyttdjind ja todennut, ettd erilaisten
tietokoneiden kiyttd voi olla ikdihmisille erittdin haastavaa useista eri syistd. Lisédksi
ldhipiirissini on ikdihmisid, joilla on ollut jopa kolmattakymmenettd vuotta kéytdssdén
tietokone, mutta erittdin nopea tietokoneiden kehittyminen on johtanut siithen, ettd
tietokoneen kiytté menee hankalaksi nopean kehityksen myota.

Tutkimusongelmana oli se, ettd ikdihmisié ei oteta tarpeeksi hyvin huomioon erilaisten
verkkopalvelujen suunnittelussa, vaikka ikdihmiset ovat erittdin iso kéyttdjaryhma.
Lisdksi heitéd ei voi laskea nuorten kdyttdjien kanssa samaan kéyttdjdryhmaéén, silld idn
myo6td tulevat ongelmat ja eritystarpeet hankaloittavat huomattavasti erilaisten
verkkopalvelujen kayttdd, kun niiden kehitystydssé ei ole otettu ikdihmisid ollenkaan tai
on otettu erittdin huonosti huomioon. Tutkimusmenetelménai tein kirjallisuuskatsauksen,
jossa tuodaan esille suurimpia syitd, miksi ikdihmiset pitdisi ottaa huomioon
verkkopalveluiden kehityksessd ja miksi he ovat erityistarpeidensa kanssa erityinen
kayttdjaryhmi. Toivon, ettd tutkimukseni helpottaisi kehittdjid ottamaan huomioon
ikdihmisten eritystarpeet paremmin tulevissa kehitystoimenpiteissd, jotta ikdihmisetkin
saataisiin mukaan vaivattomasti ja helposti kayttdmain erilaisia verkkopalveluja.

Tutkimusta voitaisiin  jatkaa tekemdlld ty6td ikdihmisten kanssa. Empiiriselld
tutkimuksella voitaisiin tutkia sitd, miten ikdihmiset kokevat omien tictoteknisten
taitojensa riittdvan nykypdiviand. Olisi myoOs kannattavaa tutkia, miksi verkkopalvelut
jaavat  kayttdmatta ikdihmisten toimesta ja onko kayttimittdmyyden syy
tietojarjestelmissé ja niiden mahdollisissa huonoissa kéyttoliittymissa.
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