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TIVISTELMA:

Sahkoisten palveluiden kaytettavyys seka tdhan laheisesti liittyvd saavutettavuus, ovat mer-
kittavia laadullisia ominaisuuksia tavoiteltaessa viranomaispalveluissa sdhkoisen palvelu-
muodon ensisijaisuutta. Tama tutkielma keskittyy sahkdisten viranomaispalveluiden
kdytettavyyden arviointiin  huomioiden myds muut lainsddadannon velvoitteet. Tutki-
musmenetelmana on kaytetty narratiivista kirjallisuuskatsausta. Tutkielmassa esitetdaan tutki-
musaineiston perusteella tuotettu viitekehys viranomaispalveluiden kaytettavyyden arviointiin.
Sahkoiset viranomaispalvelut sisaltyvat sdhkoiseen hallintoon ja liittyvat laajempiin ko-
konaisuuksiin; tietoyhteiskuntakehitykseen seka digitalisaation edistamiseeen. Sdhkoisten vi-
ranomaispalveluiden kehittamistd edistavdat monet odotetut tuottavuus-, tehokkuus- ja saavu-
tettavuushyodyt, mutta myos julkisten palveluiden talous- ja resurssihaasteet. Asioijalle sahkois-
ten palveluiden etuina ndhdaan riippumattomuus palveluajoista ja -paikoista seka asiankasitte-
lyn nopeutuminen. Viranomaispalveluissa sdahkoinen asiointi ei voi olla ainoa palvelumuoto
yksityishenkiloille, joten on tdrkeda huomioida tekijat, joiden avulla voidaan kannustaa sahkois-
ten palveluiden kayttamiseen. Sahkoisen palvelumuodon valintaan vaikuttavat palvelun 16y-
dettavyys, palvelutarpeeseen vastaaminen seka kayttamisessa onnistuminen ja aiemmat kayt-
tokokemukset — tekijat, jotka sisaltyvat kaytettavyyteen ja saavutettavuuteen. Kun sahkdinen
palvelu on kayttotarkoitukseltaan, toimintalogiikaltaan ja sisadlloltdaan ymmarrettava,
tarpeeseen vastaava ja toiminnoiltaan opittava, myéhemmin helposti muistettava sekd nopea
ja virheeton, voidaan palvelua pitdaa kaytettavana, joka tukee palvelun kayttamisessa onnis-
tumista. Palvelumuodon valintaan vaikuttavat sahkoisen palvelun ominaisuuksien ohella monet
kayttajakohtaiset tekijat, kuten osaaminen sekd muut digitaalisten palveluiden hyédyntamisen
mahdollistavat tekijat. Kaytettavyys on laaja-alainen kokonaisuus, johon sisdltyvat sahkoisen
palvelun ja toimintojen teknologisen toteutuksen lisdksi kdyttdjan tarpeeseen vastaaminen seka
palvelun kdyttdmisessa ja tavoitteen saavuttamisessa onnistuminen. Kaytettavyyden arvioin-
timenetelmat jaetaan tyypillisesti heuristisiin eli asiantuntija-arviointeihin ja kayttdjien kanssa
yhteisty0ssa toteutettaviin arviointimenetelmiin. Kaytettdavyyden arvioinnilla mitataan
sahkoisen palvelun kayttokelpoisuutta kayttajalleen, johon sisaltyvat hyodyllisyys kayttajalle,
palvelun toiminnallisuuksien toteutus ja niiden kdyttdmisessa onnistuminen. Kaytettavyyden
varmistamisen seka arvioinnin |lahtokohta on palvelun kayttdjien ja heidan tarpeidensa tunnis-
taminen, silla arvioinnin nakékulma on kaytettavyyden nayttaytyminen palvelun varsinaisille
kayttadjille. Koska kaytettavyyden arviointiin vaikuttavat monet subjektiiviset ja tilannekohtaiset
tekijat, tulee arviointia toteuttaa sdannodllisesti, riippumattomasti ja erilaisia menetelmia
hyoédyntaden.
AVAINSANAT: sahkoiset palvelut, kaytettavyys, kaytettavyyden arviointi, sahkdinen hallinto,
saavutettavuus, web service, usability, usability evaluation, eGovernment, web accessibility
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1 JOHDANTO

Yhteiskunnan toiminnoissa hyddynnetaan jatkuvasti laajemmin teknologisia mahdolli-
suuksia, myos arkipdivan toiminnoissa ovat teknologia ja sdahkdiset palvelut jatkuvasti
lasna - piddmme itsestaan selvana, etta Iahes jokaiseen tarpeeseen tai elamantilantee-
seen on tarjolla erilaisia alykkaita digitaalisia mahdollisuuksia ja palveluita, kaikkien toi-
mialojen palveluissa, mukaan lukien julkiset palvelut. Valtiovarainministerion (2020: 11)
Digitalisaation edistamisen ohjelmassa todetaan, ettd julkinen hallinto tuottaa Suo-
messa monenlaisia palveluita kansalaisille, yrityksille ja muille yhteistyotahoille. Digitali-
saation edetessa entistda useammin palveluita tarjotaan sahkoéising, itsepalvelutyyppisina
verkkopalveluina, mika voi parantaa palveluiden saatavuutta, palveluiden ollessa kaytet-
tavissa ajasta ja paikasta riippumattomasti. Muutos edellyttdaa kansalaisilta osaamista ja
motivaatiota etsid ja kayttda palveluita sdahkoisesti — kdyttdmiseen voidaan kannustaa
varmistamalla, etta tarjottavat sahkodiset palvelut ovat kayttdjien tarpeisiin vastaavia
sekd helppokayttoisia. Internetin kdyttdminen on arkipaivaistynyt ja samalla sdhkoiset
palvelut sekd palveluiden kayttdjamaarat ovat nopeasti kasvaneet, monimuotoistaen
palveluiden kdyttoymparistoja, eli laitekantaa, joilla sahkoisia palveluita kaytetaan.

Nama tekijat asettavat haasteita sahkaisille palveluille.

Palveluiden digitalisoiminen mahdollistaa palveluiden tuottamisen laadukkaasti ja te-
hokkaasti, myds kustannustehokkaasti, milla voidaan saavuttaa merkittavia saastoja, to-
teaa Valtiovarainministerion (2020: 11) raportti, mutta edellyttden, etta sahkoisia palve-
luita kdytetdan ja ne tosiallisesti taydentadvat tai korvaavat perinteisempia asiointitapoja.
Séhkoinen palvelu ei voi olla perusoikeusnakokulmien vuoksi viranomaisasioinnin ainoa
palvelumuoto yksityishenkilGille, jolloin palvelumuodon valinta perustuu muihin tekijoi-
hin. Jotta kayttaja valitsee tarjolla olevista palveluvaihtoehdoista sahkdisen palvelumuo-
don, tulee palvelun olla I6ydettavissa, tuottaa hyva kayttokokemus sekd hyotya kaytta-
jalle. Palveluntarjoajan nakokulmasta tama tarkoittaa sahkoisten palveluiden saavutet-
tavuuden ja kdytettavyyden varmistamista. Tavoiteltaessa sahkdisen palvelumuodon en-

sisijaisuutta asioinnissa, keskitssa ovat kdytettdvyys ja saavutettavuus — mutta mita



nama oikeastaan tarkoittavat? Miten varmistetaan sdhkoisten palveluiden kaytettavyys

ja miten kaytettavyytta arvioidaan?

Tassa tutkielmassa tarkastellaan kaytettavyyden maaritelmaa ja arviointimenetelmia,
tarkasteluymparistd on viranomaisten eli julkishallinnon sdhkdiset palvelut. Tutkimus-
menetelmana on kirjallisuuskatsaus. Tarkastelun keskiossa ovat viranomaisten sahkoi-
siltd palveluilta edellytettyjen ominaisuuksien kuvaaminen seka kaytettdavyyden maari-
telma ja kdytettavyyden arviointimenetelmat, joista koostuu lopullinen tutkielman ta-
voite; sahkdisten palveluiden kadytettavyyden arviointiin soveltuvan viitekehyksen kuvaa-
minen. Tutkielman tausta perustuu julkishallinnon sahkdisista palveluista asetettuihin
vaatimuksiin seka tehtyihin selvityksiin. Kasiteltdessa viranomaisten ja julkisen hallinnon
sahkoisia palveluita, on ymmarrettava se laajempi konteksti, johon nama palvelut sijoit-
tuvat. Sahkoiset palvelut sisaltyvat sahkoiseen hallintoon, jonka kehityksen digitalisaatio
mahdollistaa. Digitalisaation tavoitteet liittyvat tietoyhteiskunnan kehitykseen. Taten
tutkielman aluksi on tarkeda taustoittaa sahkoisten palveluiden laajempi konteksti, jonka

jalkeen kasitelldan tutkielman keskeiset kasitteet ja tutkimuskysymykset.

1.1 Tutkielman taustaksi sahkoisten palveluiden kehityksesta

Julkisen hallinnon digitalisaatio mahdollistaa ja luo puitteet yhteiskunnassa kdynnissa
oleville rakenteellisille muutoksille, toteaa Valtiovarainministerié (2019), lisdksi digitali-
saatio mahdollistaa kustannustehokkaan hallinnon kehittamisen ja tiedon hyddyntami-
sen. Parviainen, K&aridinen, Honkatukia ja Federley (2017: 19) toteavat digitalisaation
tarkoittavan tyon, palveluiden ja tuotannon automatisointia ja edellyttdavan muutoksia
prosesseissa, organisaatioissa, yhteiskunnassa seka toimintatavoissa, jotta digitaalisia ja
teknologisia ratkaisuja voidaan hyédyntaa laajamittaisesti yksilén, organisaation ja yh-
teiskunnan toiminnassa. Digitalisaatio muuttaa perinteisia valtarakenteita tiedon tuot-
tamisen ja saatavuuden muutoksen myo6td, uusi teknologia myds korvaa entisia tyoteh-

tavid luoden uusia tarpeita ja mahdollisesti lisdten tuottavuutta (Parviainen ym. 2017:



19). Digitalisaatiolta odotetaan konkreettisia tuottavuus, tehokkuus ja vaikuttavuus hyo-
tyja, mika on erityisen tarkeaa julkishallinnon palveluissa, kun kamppaillaan taloushaas-
teissa. Itseasiassa digitaalisuus vaikuttaa olevan paasaantoinen keino ja vastaus erilaisiin
resurssi- ja taloushaasteisiin seka tehokkuus-, saavutettavuus- ja laadukkuuspaineisiin.
Lisaksi palveluiden keskittaminen voi aiheuttaa palveluiden etddantymishaasteita, joihin

my0s pyritaan vastaamaan palveluiden sahkoistamisella.

Tietoyhteiskunnan kehittamiseen liittyvat sahkoisten palveluiden kehittaminen ja julki-
sen hallinnon digitalisaation edistaminen eli hallinnon sahkoéistaminen, ovat olleet kes-
keisia yhteiskunnallisia kehittamiskohteita jo usean hallitusohjelman ajan ja sisaltyvat
myos nykyiseen, paaministeri Marinin hallituksen, hallitusohjelmaan (Valtioneuvosto
2015: 26-27; Valtiovarainministerié 2020: 3). Hallitusohjelmiin on 1990-luvulta |ahtien
sisaltanyt linjauksia tietoyhteiskunnan kehittamisen periaatteista ja strategioista. Periaa-
tepaatos sahkoisten palveluiden ja asioinnin kehittdmisestd ja toimenpiteista tehtiin
vuonna 2002 Valtioneuvostossa, jonka jalkeen hallitusohjelmiin on sisaltynyt keskeisesti
sahkoiset palvelut ja sdhkoisen asioinnin kehittdminen (Valtiontalouden tarkastusvirasto
2006: 18). Sipilan hallitusohjelman yksi keskeinen kehittamiskohde oli julkishallinnon ja
julkisten palveluiden digitalisaation edistaminen; erityisesti pyrittiin kehittamaan digi-
taalisia hyvinvointipalveluita ja saavuttamaan tuottavuusloikka digitaalisien mahdolli-
suuksien avulla seka vahentamalla sdantelya ja byrokratiaa (Valtiovarainministerio 2016a;
Maatta 2018: 184). Digitalisaation tavoitteeksi asetettiin julkisen paatoksenteon ja inno-
vatiivisuuden avulla aikaansaada suotuisa toimintaymparisto digitaalisille palveluille, jol-
loin mahdollistetaan tuottavuutta ja tuloksellisuutta parantavien ja kayttajalahtoisten
yvhden luukun digitaalisten julkispalveluiden kehittdminen, jotka helpottaisivat kansalais-

ten arkea, lisdisivat avoimuutta ja edistaisivat osallisuutta (Valtiovarainministeric 2016a).

Tietoyhteiskuntakehitysta on edistetty useilla kansallisilla digitalisaatiota edistaneilla ke-
hittamishankkeilla, joista merkittdvimpina sahkdisen asioinnin nakdokulmasta mainitta-
koon kansallinen palveluarkkitehtuuri -ohjelma (KaPA), avoimen tiedon -ohjelma ja val-

tiovarainministerion Sdhkoisen asioinnin ja demokratian vauhdittamishanke (SADe) seka



arjen tietoyhteiskuntaohjelma. Kansallinen palveluarkkitehtuuri tarkoittaa julkisen hal-
linnon yhteista digitaalisten palveluiden teknologiakokonaisuutta, joka esimerkiksi mah-
dollistaa kansallisen palveluvaylan avulla sahkoisen tietojen siirtdmisen viranomaisten,
organisaatioiden, yritysten, yhteisdjen ja palvelujen kayttajien valilla seka kansalliset pal-
velundkymat, sdhkoisen tunnistuksen seka asiointirooli- ja asiointivaltuuspalvelun (Pispa
2018: 9-10). Avoimen tiedon -ohjelman keskidssa oli julkisen sektorin digitaalisten tie-
tovarantojen tuominen kansalaisten, yritysten, yhteisdjen, viranomaisten ja tutkimuksen
hyodynnettavaksi teknologisten mahdollisuuksien avulla, julkishallinnon perustehtavien
mukaisesti. Tietovarantojen saatavuus ja kaytettavyys vahvistavat hallinnon tehokkuutta,
l[apindkyvyytta ja vaikuttavuutta, mahdollistaen uudet innovaatiot ja yhteistydmuodot,
esimerkiksi julkispalvelujen kehittamisessa. (Kauhanen-Simanainen & Suurhasko 2015:
9-10.) SADe-hanke kaynnistyi vuonna 2009 ja oli ensimmainen valtakunnallinen valtion
ja kuntien yhteinen sahkoisten palvelujen kehittamisohjelma, josta myos kaynnistyi laa-
jamittainen sahkoisen julkishallinnon ja sahkdisen asioinnin kehittaminen (Valtiovarain-

ministerio 2016b: 11, 17).

SADe-hankkeen kaynnistyessa julkisten palveluiden sahkdinen kayttaminen ja sosiaali-
nen media olivat vield tuntemattomia, yhteiskunnassa oli taloustaantuma ja lisaksi kayn-
nissa oli kunta- ja palvelurakenneuudistus (Valtiovarainministerié 2016b: 17). Poliittista
painetta kehittaa tietoyhteiskuntaa ja sahkdisia palveluita aiheutti Suomen tippunut si-
joitus kansainvalisissa tietoyhteiskunta-arvioinneissa, jonka vuoksi tarvittiin suunni-
telma julkisen hallinnon ja palveluiden digitalisaatiosta — kdynnistettiin SADe-ohjelma
(Valtiovarainministerio 2016b: 13, 17). SADe-ohjelma sisaltyi hallituksen karkihankkei-
siin ja liittyi kansallisiin merkittaviin hankkeisiin ja rakennepoliittiseen kehittamiseen,
kuten valtion ja kuntien tuottavuus-, tuloksellisuus- ja vaikuttavuusohjelmat, kansalliset
asiakkuusstrategia- ja -palveluhankkeet, kunta- ja palvelurakenneuudistus seka sote-uu-
distus. Hankkeen aikana tuotettiin linjaukset esimerkiksi digitaalisten palveluiden seka
sahkoisen hallinnon, osallistumisen ja vaikuttamisen kehittamiseen. (Valtiovarainminis-

terio 2016b: 17.) Linjauksissa suositeltiin tuottamaan julkishallinnon sdahkoiset palvelut



monikanavaisella palvelukonseptilla huomioiden palveluiden yhdenvertainen saatavuus

ja asiakkaan valinnanvapaus palvelumuodon osalta (Valtiovarainministerié 2016b: 13).

Suomi kuuluu maailman karkimaihin vertailtaessa julkisia sahkoisia palveluita, jonka li-
saksi suomalaisilla on EU-maiden paras digiosaaminen, todetaan Valtiovarainministeri-
Osta (2019). Euroopan Unionin DESI (The Digital Economy and Society Index) -arvioin-
nissa, joka kuvaa Euroopan maiden digitalisaation etenemistd, Suomi oli vuonna 2018
julkishallinnon digitaalisten palveluiden osalta sijalla yksi (1) ja kokonaisvertailussa kol-
men parhaan joukossa Maatta (2018: 21) toteaa, kun vuoden 2016 arvioinnissa Suomi
oli kokonaisarvioinnissa Parviaisen ja muiden (2017: 29) raportin mukaan neljas kaikkien
EU:n 28 jasenvaltion vertailussa. Samaan johtopaatokseen julkisten palveluiden hyvasta
digitalisaation etenemisesta voidaan paatya myos Euroopan komission (2019) eGovern-
ment -tutkimuksen perusteella, joka vuosittain arvioi julkisten palveluiden digitalisoinnin
tilannetta EU:n jdsenmaissa. Suomi on tasaisesti parantanut sijoitustaan eGovernment
arvioinnissa; Euroopan komission (2019: 14) raportissa Suomi sijoittui vuonna 2019 kuu-
den (6) parhaiten julkisten palveluiden digitalisoinnissa onnistuneen valtion joukkoon;
Malta, Viro ja Itavalta olivat tutkimuksessa kolme parhaiten menestynyttd, joiden jalkeen
tulivat Latvia, Liettua ja Suomi. Kehitysta voi pitdaa hyvana myos verrattuna Euroopan ko-
mission vuoden 2014 eGovernment raportin tilanteeseen; suomalaisista vastaajista 59 %
oli kayttanyt sahkoisia viranomaispalveluita (kaikkien maiden keskiarvo 46 %) ja vastaa-

jista vain 45 % oli kokenut tyytyvaisyytta palveluihin (Euroopan komissio 2014).

Julkisten palveluiden digitalisaation tavoite on rakentaa julkiset palvelut kayttajalahtoi-
siksi ja ensisijaisesti digitaalisiksi toimintatapoja uudistamalla, todetaan Valtiovarainmi-
nisterion (2016a) raportissa. Parviainen ja muut (2017: 7, 20) toteavat, useiden muiden
tutkijoiden ja raporttien tavoin, ettei palveluja tai prosesseja kannata mekaanisesti digi-
talisoida ilman tavoitteiden maarittelya ja asiakaslahtoista palvelujen ja palveluproses-
sien kriittista arviointia ja suunnittelua, joka tulisi tehda hallinnon rajat ylittavassa yhteis-

tyossa ja huomioiden palvelu- ja asiakkuusstrategiat. Voutilainen (2007: 14—15) nostaa
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esille, etta esimerkiksi lomakkeiden toteuttaminen sahkdisina palveluina on vasta ensim-
mainen vaihe julkisen hallinnon ja palveluiden sahkodistamisessa, lisdksi tarvitaan toimin-
taprosessien uudistamista, muutoin vain toteutetaan lisdpalvelumuoto muiden rinnalle
ilman hyotyja. Sahkoisten palveluiden, erityisesti asiointipalveluiden tarjoaminen vaista-
matta edellyttdd muutoksia organisaation toiminnassa, toimintaprosesseissa ja tyokay-
tanndissa. Myos Valtiovarainministerion (2016b: 65) SADe-hankkeen loppuraportissa to-
detaan, ettd on tarkeaa kytkea sahkoisten palvelujen kehittdminen toiminnan uudista-
miseen; vaikka erilaiset hankkeet vauhdittavat sahkoisen asioinnin kehitysta, tarvitaan
ennen kaikkea toiminta- ja ajattelutapojen seka palvelujen uudistumista, mika tarkoittaa
vanhoista toimintatavoista luopumista seka selkeita toiminnallisia tavoitteita ja tavoittei-

siin sitoutumista - tdman toteavat myos Parviainen ja muut (2017: 15-18).

Nykyiset erilaiset teknologiset mahdollisuudet sahkodisten palveluiden toteuttamiseen
yvhdessa digitaalisen osaamisen kanssa, mahdollistavat julkispalveluissa digitalisaation
edistamisen ja siind onnistumisen. Digitalisaation edetessa sahkoiset palvelut vaista-
matta laajentuvat ja mahdollisesti my0ds korvaavat perinteista tai henkilokohtaista palve-
lua. Kehityksessa on kiinnitettdava huomiota kansalaisten tasavertaisuuteen; kaikki eivat
kykene yhta hyvin kayttamaan sahkoisia palveluita. Valtiovarainministerion (2009: 50)
raportti muistuttaa sahkoisten palveluiden kayttdjien eli kansalaisten, yritysten, organi-
saatioiden seka viranomaistoimijoiden olevan keskiossa, kun kehitetaan kaytettavia, luo-
tettavia, tasapuolisia ja saavutettavia digitaalisia kokonaisvaltaisia palveluita ja toiminta-
malleja. Sahkoisia palveluita kayttdaa heterogeeninen ryhma ihmisia, joilla on erilaiset
palvelutarpeet ja osaaminen; joku kayttda mahdollisimman vahan tietokonetta, kun taas
joku toinen kayttdaa mobiililaitettaan kaikkeen mahdolliseen. On hyvin haasteellista to-
teuttaa sahkoisten palveluiden kayttoliittyma, tarkoittaen nakymia, joiden avulla kayte-
taan tai siirrytdaan kayttamaan sahkoisia palveluita, joka soveltuisi kaikille ja olisi helppo-
kadyttoinen. Selovuo (2019: 5) nostaa esille risking, etta digitalisoinnin vuoksi osa kansa-

laisista voi jaada ilman apua tai palvelua, johon hanelld olisi oikeus.
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Palveluiden digitalisoiminen voi aiheuttaa syrjaytymista ja eriarvoistumisen, josta kayte-
tdan myos termeja digitaalinen kuilu (digital divide) tai digisyrjaytyminen, myotavaikut-
tavia tekijoita voivat olla erilaiset yhteiskunnalliset, koulutukselliset tai maantieteelliset
tekijat (Rantanen 2005: 17-19; Toivanen 2006: 78). Maatan (2018: 32) raportissa kirjoi-
tetaan ”haavoittuvista henkil6ryhmistd”, joiden ei ole mahdollista asioida sahkoisesti tai
sahkoisessa asioinnissa on haasteita, esimerkkeina mainitaan syrjaytyneet, vahavaraiset
ja ei-digitaitoiset henkilot seka henkil6t, joilla on toiminnallisia, fyysisia tai kognitiivisia
rajoitteita tai puuttuu sahkoiset tunnistusmahdollisuudet. Laki Digitaalisten palvelujen
tarjoamisesta (306/2019) kayttaa termia “erityisryhmdt”. Hallituksen (2018: 7) peruste-
luissa erityisryhmina mainitaan vanhukset, sairaat ja vammaiset. Maatan (2018: 191—
196) raportissa todetaan, ettd mahdollisuuksissa sahkdiseen asiointiin on henkildtasolla
suuria eroja, joten velvoitteen sijaan tulisi edetd sdahkdiseen asiointiin kannustaen seka
edistden mahdollisuuksia puolesta asiointiin. Erityisryhmien sahkdisen asioinnin mah-
dollistamisessa korostuvat saavutettavuus- ja kadytettavyysnakdkulmat. Sahkoisten pal-
veluiden ominaisuuksien lisdaksi on panostettava digitaaliseen osaamiseen seka huoleh-
dittava, ettd sdhkoinen asiointimuoto on kannattava ja hyodyllinen kayttdjalleen, jotta
entistda useammin kaytettavaksi valikoituisi sdahkoinen palvelumuoto. Maatta (2018: 32)
arvioi, etta digitaitojen kehittamista tarvitsevat ikaihmisten lisaksi my6s nuoret, jotka ei-
vat osaa tai halua asioida sahkoisesti. Alkuvuodesta 2020 on alkanut kansalaisten digitai-
toja ja kehittamistarpeita kartoittava Valtiovarainministerion selvityshanke. Tarve digitai-
tojen kartoittamiseen sekd osaamisen tukemiseen, mutta myos huoli digisyrjaytymisesta

on esitetty jo Rantasen (2005) raportissa.

Paaministeri Marinin hallitusohjelmassa on tavoite saada Suomi tunnetuksi edelldkavi-
jana digitalisaation mahdollisuuksien hyédyntamisessa yli hallinto- ja toimialarajojen,
jonka lisdksi tavoitteena on nostaa julkissektorin teknologia- ja digitalisaatiokyvykkyytta
(Valtioneuvosto 2019; Valtiovarainministerio 2019, 2020: 3). Digitaalisten palveluiden
yleista kehittamista ohjaa Hallitusohjelman tavoitteista johdettu, Digitalisaation kehitta-
misen ohjelma vuosille 2020-2023. Ohjelman keskitssa ovat digitalisaation tilanteen sel-

vittdminen seka arviointimittariston maarittdaminen tukemaan kehittamista ja tavoittei-
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den toteutumisen seurantaa. Ohjelmassa huomioitaviksi on nostettu saatavat, esteetto-
mat ja laadukkaat sahkoiset palvelut seka sahkoisen asioinnin ja digituen kayttamisen
laajuus. Ohjelma painottaa digitalisaatiota sahkoisia palveluita laajemmassa merkityk-
sessa. (Valtiovarainministerio 2020: 3, 7-8.) Vaikka lainsaadannon edellyttamia helppo-
kayttoisyytta, kdytettavyytta tai saavutettavuutta ei ole erikseen mainittu, oletan niiden
sisaltyvan ohjelmakokonaisuuteen. Digitalisaatiota edistetaan lisaksi myds muilla projek-

teilla ja hankkeilla.

Digitalisaation edistamisen tavoitteet ndakyvat myos lainsadadanndssa; lainsaadannolla on
ohjaava ja velvoittava, mutta myds mahdollistava ja tukeva rooli sdhkdisten palveluiden,
toimintamallien ja prosessien kehittamisessa. Ensimmainen hallintoa ja viranomaisten
sahkoista asiointia koskenut saados on vuodelta 2000; Laki sdhkoisesta asioinnista hal-
linnossa (1318/1999), jota ennen oli saddetty tuomioistuinten sdhkdisesta viestinnasta
(Laki sahkoisesta viestinnasta oikeudenkayntiasioissa 594/1993), todetaan Hallituksen
(2018: 4) perusteluissa ja jatketaan, ettd nama kumottiin Lailla sdahkoisesta asioinnista
viranomaistoiminnassa (13/2003). Digitalisaatioonkin vaikuttava Laki julkisen hallinnon
tiedonhallinnasta (906/2019) tuli voimaan 1.1.2020 ja pyrkii yhdenmukaistamaan tie-
donhallintaa ja tietoturvallisuutta digitaalisessa toimintaymparistssa, julkisten tietova-
rantojen hyodyntamista sekd edistamaan hyvan hallinnon ja julkisuusperiaatteen toteu-
tumista. Viranomaisten sahkdisten palveluiden yleiset vaatimukset, kuten saavutetta-
vuus, suunnittelu, yllapito seka sahkoinen tunnistaminen, maarittelee Laki Digitaalisten
palvelujen tarjoamisesta (306/2019), joka yleiskielessa tunnetaan Digipalvelulakina. Di-
gipalvelulaki pyrkii parantamaan kansalaisten yhdenvertaisia mahdollisuuksia kayttaa
sahkoisia palveluita EU:n saavutettavuusdirektiivin (2016/2012) mukaisesti. Digipalvelu-

laki tdydentda Lakia séhkoisesta asioinnista viranomaistoiminnassa (534/2016).

Digipalvelulaki velvoittaa viranomaiset yhdenvertaisesti tarjoamaan helppokayttoisia,
laadukkaita ja tietoturvallisia sahkoisia palveluja asioinnin mahdollistamiseksi; viran-

omaisia velvoitetaan tarjoamaan sahkoisia palveluita, mutta asiakasta ei pakoteta sah-
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koiseen asiointiin (Hallitus 2018). Sahkdisen asioinnin kdyttamiseen on mahdollista kan-
nustaa, esimerkiksi taloudellisilla etuuksilla tai muuttamalla hallinnollisia velvoitteita, to-
teaa Maatan (2018: 184-185) raportti, kuitenkin huomioiden perusoikeuksien toteutu-
minen. Sahkdisten viranomaispalveluiden ja kdyton lisdaantyessa, julkiset palvelut tehos-
tuvat ja verovaroja saastyy, todetaan Valtiovarainministerion (2015, 2020: 10-11) rapor-
teissa. Odotetut kustannusvaikutukset, mutta myos palveluperiaate ja julkisen hallinnon
asiakkuusstrategia edellyttavat viranomaisia varmistamaan, ettd sahkoinen palvelu on

houkuttelevin ja ensisijainen asiointimuoto (Valtiovarainministerio 2015; Hallitus 2018).

Digitalisaatioon on kohdistettu odotuksia, esimerkiksi tuottavuuden ja palvelujen paran-
tumista jo vuosikymmenet, toteavat raportissaan Parviainen ja muut (2017: 7) ja yhtyvat
Valtiovarainministerion (2009: 47) ndakemykseen, ettd sahkoisten viranomaispalvelui-
den kehittaminen on ollut sirpaleista, kehittamista on tehty hanke- ja projektilahtoisesti
tai palvelu-, prosessi- ja virastokohtaisesti, tuloksia ei ole laajemmin hyddynnetty tai
vanhoja rakenteita purettu. Toivanen (2006: 201) on kasitellyt hallinnon ”pirstoutunei-
den rakenteiden” vaikutusta sahkoisten palveluiden heikon hyédyntamisen selittavana
tekijana, osittain tulokset tukivat oletusta, mutta tuloksissa korostui sahkoisten palve-
luiden nakeminen palvelustrategioista erillisind, nykyisia palveluita taydentavina lisapal-
veluina, mutta ei merkittavina tai palvelurakenteiden uudistamistarpeita esille nosta-
vina. Sahkoisten palveluiden kuitenkin yleistyessa, on tarkedaa huomata, ettd muutostar-
peita kohdentuu yhteiskuntaan, organisaatioihin, kanssakdaymistapoihin seka palvelui-
den toimintatapoihin. Parviainen ja muut (2017: 35) muistuttavat, ettd myos sahkoisia
palveluita tarjoavien organisaatioiden henkilosto toimii digitaalisessa ymparistossa var-

sinaisten asioijien lisdksi, mika vaikuttaa myds henkildston osaamistarpeisiin.

Sahkadisten palveluiden ominaisuuksista kayttdjille merkittdvimmat ovat asiakaslahtoi-
syys, kaytettavyys, saavutettavuus ja erityisesti viranomaispalveluissa, luotettavuus.
SADe-hankkeen tavoitteena oli toteuttaa sdhkdisid hallinto- ja organisaatiorajat ylittavia

palvelukokonaisuuksia, jotka olisivat asiakaslahtoisia ja sujuvampaa asiointia seka osal-
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listumis- ja vuorovaikutusmahdollisuuksia tarjoavia, lisdksi tavoitteissa mainittiin kus-
tannustehokkuus, laatu ja elaman eri vaiheissa palvelutarpeisiin vastaaminen (Valtiova-
rainministerio 2016b: 16). Palvelukokonaisuuksien, kuten kansallisen Suomi.fi -portaalin
avulla, palvelujen loydettavyys ja mahdollisesti myos saavutettavuus parantuvat. eGo-
vernment -tutkimuksessa (Euroopan Komissio 2019) mainittiin erityisesti Suomi.fi -pal-

veluportaali keskitettyna viranomaisasioinnin palveluportaalina.

Euroopan komission (2019: 20) eGovernment -tutkimuksessa vuonna 2019 Suomi sijoit-
tui hyvalle tasolle kayttajalahtoisyydessa ja palveluiden toteutuksessa, mutta kehitetta-
vaa oli yksittaisten sahkoisten palveluiden asiakaslahtdisyydessa. Euroopan komission
(2019) eGovernment-tutkimus arvioi julkishallinnon sahkadisia palveluita neljan nakokul-
man kautta; kdyttajalahtoisyys, lapinakyvyys, valtiorajat ylittava lilkkkuvuus seka tekniset
mahdollisuudet. Nakokulmista kayttajalahtoisyys sisaltaa sahkoisten palveluiden saata-
vuuden, kaytettavyyden, helppokayttdisyyden ja nopeuden, lapindkyvyys tarkoittaa jul-
kishallinnon avoimuutta toimintansa, vastuiden, palveluprosessien ja henkilGtietojen
kasittelyn osalta, valtiorajat ylittava liikkuvuus tarkoittaa sahkoisten palveluiden toimi-
vuutta ja kayttémahdollisuutta yli EU:n sisdisten valtiorajojen ja tekniset mahdollisuudet

teknologian hyddyntdamista ja innovatiivisuutta. (Euroopan komissio 2019: 13-14.)

Monet SADe-hankkeen aikana haasteelliset asiat ovat muuttuneet teknologiassa, yhteis-
kunnassa, osaamisessa, kansalaisten arjessa ja hallinnossa. Kansalaisten digitaalinen
osaaminen on lisdantynyt samalla kun tietotekniikan kayttd on yleistynyt ja on totuttu
hakemaan palveluita internetistd — sahkoisista palveluista on muodostunut tarkea asi-
ointimuoto seka asioijille ettd viranomaisille. Tilastokeskuksen (2016) vaeston tieto- ja
viestintatekniikan kayttoa koskevassa tutkimuksessa, vuonna 2016 suomalaisista 16 - 89
-vuotiaista internettia kaytti 88 %; alle 55-vuotiaista internetin kayttdjia olivat lahes
kaikki, 65—74-vuotiaista 74 % ja 75—-89-vuotiaistakin 31 %. Tilastokeskuksen (2016) mu-
kaan yleisimmin internetid kdytetdaan asioiden hoitamiseen, tiedonhakuun, viestintdan

ja medioiden seuraamiseen, saman toteavat Parviainen ja muut (2017: 30) ja viittaavat
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vuoden 2015 eGovernment raporttiin, jolloin internetia kaytettiin tutkimukseen osallis-
tujien osalta useinmiten viranomaisasiointiin (80 %) ja viranomaistiedon saamiseen
(74 %) seka sahkoisten palveluiden lomakkeiden lataamiseen (63 %) ja taytettyjen lomak-
keiden ldahettamiseen (59 %). Tand padivana on mahdollista asettaa tavoitteeksi, etta yri-
tysten ja muiden elinkeinotoimintaa harjoittavien viranomaisasiointi siirretaan taysin di-
gitaaliseen palveluun vuoteen 2023 mennessa, kuten digitalisaation edistamisen ohjel-
maan on kirjattu (Valtiovarainministerié 2020: 10-11). Yksityishenkildiden osalta tavoi-
tellaan sahkodisen palvelumuodon ensisijaisuutta, mutta mahdollistaen valinnanvapaus

palvelumuodon osalta (Maatta 2018: 11, 201-202).

Sahkoinen asiointi eli palvelujen kdyttaminen tieto- ja viestintatekniikan avulla, on oleel-
linen osa sahkoisen hallinnon toimintaa, jonka asiakkaita ovat kansalaiset, yritykset ja
viranomaiset (Valtiovarainministerio 2020: 11). Julkishallinnon sdhkoisten palveluiden
kehittamisessa ja kdytettavyyden arvioinnissa on huomioitava palveluiden kayttdjalah-
toisyys ja heterogeeniset kayttdajaryhmat, mutta muistettava myds turvata perinteinen
palvelukanava niille, jotka eivat pysty kdyttamaan sahkoisia palveluita, todetaan Hallituk-
sen (2018) perusteluissa. Sahkoisten palveluiden kaytettavyys ja saavutettavuus koros-
tuvat, kun julkishallinto tarjoaa Digipalvelulain mukaisesti palveluitaan yha enemman
sahkoisessa muodossa. Kehittamisessa on huomioitava palveluiden kayttdjien nakdkul-
mat ja yhdenvertaisten digitaalisten mahdollisuuksien turvaaminen, jotta voidaan to-
deta sahkoisen palvelukokonaisuuksien kehittamisen edistdavan kansalaisten yhdenver-

taisuutta, palveluiden saavutettavuutta ja parantavan palveluiden kdytettavyytta.

Olisi haasteellista muodostaa kokonaiskasitys viranomaisten sahkoisten palveluiden kay-
tettdvyydesta tai sen arvioinnin mahdollisuuksista kasittelematta sahkoisten palveluiden
laajempaa kontekstia; sahkoista hallintoa ja viranomaisvelvoitteita. Ymmartamalla viran-
omaisten sahkoisten palveluiden velvoitteet ja tata kautta avatun kdytettavyyden maari-
telman sisallon, on mahdollista kasitella sahkdisten viranomaispalveluiden kaytettavyy-
den arviointia, jolloin kokemuksen kautta muodostuneiden ja mahdollisesti epamaarais-

ten nakemyksien sijaan voidaan muodostaa konkreettinen ja hallittava kokonaisuus.
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1.2 Tutkimuskysymykset

Sahkoiset palvelut sisdltavat sahkoisia asiointimahdollisuuksia, joiden ansiosta voi asi-
oida ajasta ja paikasta riippumatta tai siirtymatta palvelupaikkaan, mika helpottaa erityi-
sesti pitkien matkojen padssa asuvia palveluiden kayttadjia. Viranomaisten sahkoisten pal-
veluiden maara kasvaa jatkuvasti, paitsi kansallisten kehittamishankkeiden ja ohjelmien
ettd alueellisten toimintamallien kehittamisen kautta, mutta lisdksi lainsdadannossa ote-
tun velvoittavamman roolin kautta; viranomaisia velvoitetaan tarjoamaan saavutettavia
ja kaytettavia sahkoisia palveluita. Aiemmissa tutkimuksissa on kartoitettu sahkoisten
palveluiden kayttajilta edellytettyja, mahdollisesti uusia osaamisvaatimuksia seka kansa-
laisten odotuksia ja kokemuksia sahkdisista asiointipalveluista (Kjellberg 2019). Myos
sahkoisten viranomaispalveluiden perusoikeudellisia hyvan hallinnon lahtokohtia on sel-

vitetty (Voutilainen 2006, Hautala 2015).

Tama tutkielma on toteutettu narratiivisena, kuvailevana kirjallisuuskatsauksena, joka
tutkimusmenetelmana ei edellyta yhta tiukkoja ja tarkkoja metodologisia sdaantdja ai-
neiston valinnassa tai laadun arvioinnissa ja lisdksi kdytettavat aineistot voivat olla vaih-
televia, tutkimusaihetta voidaan kuvata laaja-alaisesti ja myds tutkimuskysymykset laa-
ditaan valjemmin verrattuna systemaattiseen kirjallisuuskatsaukseen tai meta-analyysiin
(Salminen 2011: 6; Ferrari 2015: 231). Tassa tutkielmassa tarkastellaan kirjallisuuskat-
sauksen muodossa sahkoisten palveluiden kaytettavyytta ja kaytettavyyden arviointia,
nimenomaan viranomaisten sahkoisten palveluiden osalta. Tutkielman keskiossa ovat
sahkoisten palveluiden maaritelman ja edellytysten lisaksi kdytettavyyden maaritelma ja
kaytettavyyden arviointimenetelmien kuvaaminen. Tutkielman tavoite on selvittaa sah-
koisten palveluiden kaytettavyyden arvioinnin kokonaisuutta ja mita erityispiirteita arvi-
ointiin liittyy julkishallinnon palveluissa sekd muodostaa viitekehys sdhkoisten viran-
omaispalveluiden kaytettavyyden arviointiin. Tutkielman kirjallisuuskatsauksen runko ja
teoriatausta nojaavat julkishallinnon sdhkoisistd palveluista asetettuihin vaatimuksiin
sekd tehtyihin selvityksiin. Tutkimuksen lahtokohtien madrittelemiseksi tarkastellaan

sdhkoisten palveluiden maaritelmaa ja tarvittavilta osin myos lainsaddantoa ja tata
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kautta viranomaisille tulevia velvoitteita sahkoisten palveluiden jarjestamisen osalta.
Tutkielman konteksti on viranomaisten sahkoiset palvelut, jonka vuoksi keskeisissa kasit-
teissa kasitellaan viranomaispalveluille asetetuista velvoitteista myds sahkdisten palve-

luiden asiakaslahtoisyytta ja saavutettavuutta.

Tutkimusongelmaksi on asetettu seuraavat tutkimuskysymykset:

1 Mita sahkdinen palvelu tarkoittaa ja sisaltda, miten sahkoinen palvelu maaritellaan
2 Mita sahkoisia palveluita viranomaisen on tarjottava

3 Mitad ominaisuuksia sahkoisilta viranomaispalveluilta edellytetaan

4 Mita sahkoisen palvelun kadytettavyys tarkoittaa ja miten sitd voidaan arvioida — mita

esteitd on sahkoisten palveluiden kaytettavyyden arvioinnille

Paadyin aiheeseen ajankohtaisuuden ja merkittavyyden vuoksi. Aihe on ajankohtainen
tutkittavaksi, silla paine tarjota sahkdisia palvelumahdollisuuksia kasvaa jatkuvasti, lain-
saadannon velvoittamana, mutta ennen kaikkea tarvittavien ja teknologian hyédyntami-
seltd odotettavien tuottavuus-, tehokkuus- ja vaikuttavuushyotyjen vuoksi. Sahkdisten
palveluiden lisdantyessa nopeasti on kdytettavyyden arviointiin tarve saada konkreetti-
nen viitekehys yhtendisten arviointimenetelmien kehittamisen tueksi. Lisaksi mahdolli-
sesti loydetdan uusia tutkimustarpeita tai aihealueita sahkoisten palveluiden kaytetta-
vyyden arvioinnin osalta. Tutkielmaa voivat hyddyntaa sahkoisia asiointipalveluita suun-
nittelevat, kehittavat ja kayttéonotoista vastaavat henkilot sekd organisaatioiden viran-
haltijat vastatessaan yhdenvertaisista, tasapuolisista ja kaytettavista sahkaoisista asiointi-
palveluista. Tutkimuksellisessa mielessda myos jatkotutkimuksiaan aloittavat henkil6t voi-

vat mahdollisesti hyotya tutkielman johtopaatoksista.
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1.3 Tutkielman keskeiset kasitteet ja rakenne

Taman tutkielman keskiossa ovat viranomaisten sahkdiset palvelut, sahkdisten palvelui-
den kdytettavyys ja kdytettdavyyden arvioinnin menetelmat. Kirjallisuuskatsauksen kes-
keiset kasitteet ovat tasta lahtokohdasta johdettuina; viranomaisen tai julkishallin-
non “sdhkéinen palvelu (web service)”, “kdytettévyys (usability)” ja “kdytettédvyyden ar-
viointi (usability evaluation)”, joista muodostetaan kokonaiskasitys sahkoisten palvelui-
den kaytettdavyyden arvioinnista. Kokonaisuuden hahmottamiseksi kasitteitd on laajen-
nettava “sdhkdéiselld hallinnolla (eGovernment)”, koska sahkoiset palvelut mahdollistuvat
sahkoisen hallinnon kautta, jonka lisdksi viranomaisten sahkaoisilta palveluilta edellyte-

taan “saavutettavuutta (web accessibility)”.

Sahkoéinen palvelu (web service) on yleiskasite erilaisten tietoteknisten menetelmien
avulla kaytettavaksi tarjotuille palveluille, joita ovat informaatio-, tiedotus-, tiedonhaku-,
neuvonta- ja palautepalvelut sekd asioiden hoitamiseen tarkoitetut palvelut. (Toivanen
2006: 58; Voutilainen & Rasdanen 2013: 42—-43). Laki digitaalisten palvelujen tarjoami-
sesta (306/2019) maarittelee digitaaliseksi palveluksi verkkosivustot ja mobiilisovelluk-
set ja ndiden toiminnallisuudet, jossa verkkosivusto tarkoittaa tietoverkossa julkaistuja
ja erilaisilla paatelaitteilla kdytettdvissa olevia sisdltdéja — mobiilisovellus taas erilaisilla
mobiililaitteilla kdytettavia ohjelmistoja. Sahkoinen asiointi on enemman kuin tiedonha-
kua; Voutilainen ja Rasanen (2013: 42—-43) maarittelevat sahkdisen asioinnin tarkoittavan
teknologian hyodyntamista tiedon, viestin tai asiakirjan toimittamiseksi, asian vireille
saamiseksi ja kasittelemiseksi tai paatosten tiedottamiseksi, johon Kuntaliiton (2010: 15—
16) raportti lisda sahkoisten asiointipalveluiden mahdollistavan viranomaisasioinnin it-
sepalveluna, ajasta ja paikasta riippumattomasti. Viranomaisia velvoitetaan tarjoamaan
digitaalisia palveluita, jotka ovat helppokayttoisia ja teknisesti yhteensopivia seka lisda-
vat hallinnon asioinnin sujuvuutta, joutuisuutta ja tietoturvallisuutta. Velvoitteet sisalta-
vat sdhkoisten palveluiden kadytettdvyyden, saavutettavuuden ja laadun, jotka edistavat
yhdenvertaisuutta digitaalisissa palveluissa. (Voutilainen 2006: 236, 239; Voutilainen

2007: 11; Voutilainen & Rasdanen 2013: 72; Hallitus 2018.)
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Sdhkoisen hallinnon (eGovernment) keskeisen osa-alueen muodostavat sahkdiset pal-
velut, mutta sahkdinen hallinto tarkoittaa paljon laajempaa kokonaisuutta. Tietoyhteis-
kuntaan liittyva hallinnon kehittaminen on johtanut sahkdisen hallinnon kehittymiseen,
toteaa Voutilainen (2006: 1) ja tiivistaa sahkoisen hallinnon tarkoittavan tieto- ja viestin-
tateknologian hyodyntamista julkisessa hallinnossa esimerkiksi paatoksenteossa ja tu-
loksellisuuden arvioinnissa seka julkisten palvelujen ja demokraattisten prosessien ke-
hittamisessa seka tarjoamisessa. Voutilaisen (2006: 2) mukaan sahkdinen hallinto koos-
tuu sahkaoisista asiointipalveluista ja asianhallintajarjestelmista sekda muista perus- ja
taustajarjestelmista ja nama yhdistavista tietoverkoista ja palveluiden kayttajista. Hyvan
hallinnon vaatimukset liittyvat kaikkiin viranomaispalveluihin ja ne tulee huomioida pe-

rinteisten palveluiden lisaksi sahkoisissa palveluissa.

Kaytettavyys (usability) sahkoisissa palveluissa, tarkoittaa ominaisuuksia ja toiminnalli-
suuksia, joiden avulla tuetaan sahkoisten palveluiden kdyttamisessa ja kayttamisen ta-
voitteen saavuttamista onnistumista seka huomioidaan lainsaadannén velvoitteet. Sah-
koisissa palveluissa kdytettavyys tarkoittaa palvelun ominaisuuksia ja kayttokokemus pal-
velua kayttdessa syntyvaa kokemusta laadusta (Sinkkonen, Nuutila & Térma 2009: 18-
19, 23). Kaytettavyys teknologiakontekstissa tarkoittaa jarjestelman teknistd toimi-
vuutta, kuten suorituskykya ja toimintavarmuutta tai aikasidonnaista kdytettavyytta, ku-
ten laitteiston tai teknologisen vialineiston kaytettavissa oleva ajanjakso ennen korvaa-
mista uudella tuotteella, lisdksi kaytettavyys (availability) tietoturvallisuuden yhteydessa
voidaan liittaa tiedon kaytettavyyteen (Voutilainen 2006: 183). Tassa tutkielmassa keski-
tytdan kaytettavyyden (usability) osalta sahkoisten palveluiden kadytettavyyden maaritel-
maan ja osatekijoihin, pdaasiassa kadyttdjien nakokulmasta tarkastellen sekd kayttami-
sestd syntyvaan kayttokokemukseen. Kaytettavyyden arvioinnin osalta tutkielman nako-

kulma keskittyy sahkoisten palveluiden kaytettavyyden arviointiin.

Laki sahkoisesta asioinnista viranomaistoiminnassa (534/2016) maarittelee kaytettavyy-
den tarkoittavan sahkoisten palveluiden toteuttamista kayttdaen teknologisesti mahdolli-

simman yhteensopivia ja helppokayttoisia laitteistoja ja ohjelmistoja (Voutilainen 183—
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184). Kaytettdvyyttd on monissa tutkimuksissa arvioitu ja maaritelty 1ISO 9241-11 -stan-
dardin mukaisesti, joka tarkoittaa "... sitd tuloksellisuutta, tehokkuutta ja tyytyvdisyyttd,
jolla mddritellyt kdyttdjdt saavuttavat asetetut tavoitteet toimintaympdristéssédn
(Voutilainen 2006: 185; Sampola 2008: 1). Maaritelmassa tuloksellisuus tarkoittaa, miten
tarkasti kayttaja saavuttaa tavoitteensa, tehokkuus tavoitteiden saavuttamiseen kaytet-
tyja resursseja ja tyytyvaisyys kayttdjan myonteista kokemusta palvelun tai jarjestelman
kayttamiseen (Voutilainen 2006: 185—-186). Voutilainen (2006: 187-188) tuo esille, etta
kaytettavyyden I1ISO-maaritelman tehokkuuden ja tyytyvaisyyden rinnalle on Nielsen li-
sannyt opittavuuden, muistettavuuden ja virheiden vahyyden. Voutilainen (2006: 187—-
188) viittaa Nielseniin ja toteaa, ettd opittavuus tarkoittaa helppoutta omaksua sahkoi-
sen palvelun toimintalogiikka, muistettavuus palvelun ja sen toimintojen muistamisen
helppoutta seuraavalla kdyttokerralla, virheiden vahyys taas ilmaantuneiden virheiden
maaraa ja palvelun toipumista virheista. Myds Voutilaisen ja Rasasen (2013: 71) rapor-
tissa kaytettdavyyden osatekijoind mainitaan tyytyvaisyys, miellyttavyys, tehokkuus, jar-
jestelman opittavuus, muistettavuus ja virheettomyys. Voutilaisen (2006: 187-188) mu-
kaan opittavuus ja muistettavuus ovat sahkdisissa palveluissa ratkaisevia. Sahkoisen pal-

velun virheet vaikuttavat luottamukseen ja haluun kadyttaa palvelua.

Saavutettavuus (web accessibility) on lahelld kdytettavyyttd; Voutilaisen ja Rasdsen
(2013: 73) raportin mukaan sdhkoisten palveluiden saavutettavuus eli kdyton esteetto-
myys tarkoittaa yleisella tasolla teknologisten ratkaisujen ja esimerkiksi kayttoliittymien
suunnittelua kaikille soveltuviksi, jotta palvelua voi kdyttdaa myos toimintaesteestd, sai-
raudesta tai haitasta huolimatta, esimerkiksi avustavilla laitteilla. Saavutettavuudella py-
ritdan takaamaan kaikille tasavertaiset mahdollisuudet osallistua ja hyodyntaa digitaali-
sia palveluita, mahdollisista rajoitteista huolimatta (Kemppainen 2008: 26; Kjellberg
2019: 27). Saavutettavuus sahkoisissa palveluissa tarkoittaa Selovuon (2019: 5, 11, 13)
mukaan palvelusisallon toteutusta siten, etta se on kaikkien l0ydettdvissa ymmarretta-
vassa ja kaytettdvassa muodossa. Voutilaisen ja Rasdsen (2013: 73—-74) raportti toteaa

saavutettavuuden olevan yksi tarkeimmistda hyvan sahkoisen hallinnon palvelukritee-
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reista ja myos tietoyhteiskunnan merkittava paamaara. Verkkosivustojen ja mobiilisovel-
lusten saavutettavuudesta maarittelee Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta
(306/2019), joka vahvisti sahkoisissa palveluissa eriarvoisuuden ehkdisemiseen pyrkivan
EU-direktiivin (2016/2012) sisallon. Sahkoisten palveluiden saavutettavuus ennaltaeh-
kdisee digitaalisen kuilun syntymista. Hallintolain (2003/434) mukaan sdhkoiset palvelut
on oltava kaikkien saatavilla, yhdenvertaisilla mahdollisuuksilla kdyttaa viranomaispalve-
luita, riippumatta mahdollisista toiminnallisista tai kognitiivisista rajoitteista. Saatavuus
teknologisessa kontekstissa ja lainsaadannossa viittaa sahkoisten viranomaispalveluiden
toiminnassa olemiseen myds virka-ajan ulkopuolella (Voutilainen 2006: 195-196). Saa-
tavuus kasitetdan tassa tutkielmassa saavutettavuuteen (web accessibility), kdayton es-

teettdmyyteen ja kayttoon saamiseen liittyvana osatekijana.

Kaytettavyyden arviointiin (usability evaluation) sahkoisten palveluiden osalta on useita
menetelmid, joita voidaan ja kannattaa kayttda yhdistden. Sahkoisten palveluiden kay-
tettavyyden varmistaminen kuuluu Voutilaisen (2006: 184) mukaan hallinnon palvelui-
den asianmukaiseen jarjestamisvaatimukseen. Kaytettdavyyden arviointimenetelmia ovat
esimerkiksi kayttajatutkimusmenetelmat, kuten ryhma- ja yksilohaastattelu, kyselyt ja
havainnointi seka heuristiset asiantuntijatutkimusmenetelmat ja erilaiset tarkistuslistat
ja stardardit (Sinkkonen ym. 2009: 70, 286—287). Kaytettavyyden arviointi 1ISO 9241 —
standardia mukaillen, tarkoittaa ”kdyttokelpoisuutta tai sitd, miten hyvin eli tulokselli-
sesti, tehokkaasti ja miellyttdvdsti, tuotetta voi kéyttdd kdyttotilanteessa tavoitteen saa-
vuttamiseksi” (Voutilainen 2006: 185; Sinkkonen ym. 2009: 20; Voutilainen & Radsdnen
2013: 1). Sahkoisen palvelun laatua arvioitaessa kdytettavyys on keskeistd ja vaikuttaa
myos kayttokokemukseen. Mikali palvelussa on kadyttdjan tarvitsemia toimintoja ja pal-
velun kdyttaminen on sujuvaa, todennakoisesti palvelua kdytetdan mielelladn uudelleen-
kin. Sahkoisen palvelun kaytettavyys tarkoittaa siis toiminnallisuuksien kayttamisessa on-
nistumista ja sujuvuutta seka palvelun hyodyllisyytta kayttajalle eli tarpeisiin vastaamista
ja tavoitteen saavuttamista, jonka vuoksi palvelua kaytettiin. Naistd nakokulmista muo-

dostuu Nielsenin (1993) mukaan kadytettavyyden kokonaisuus.
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Tutkielma rakentuu neljasta (4) paaosiosta. Tutkielma alkaa johdannolla ja tutkimusky-
symysten seka keskeisten kasitteiden maarittelemiselld. Johdannossa todettuja julkishal-
linnon lainsdadanndllisia velvoitteita kasitelladn kokonaisuuden kannalta riittdvassa
maarin, mutta syvallisempaa analyysia oikeudellisista [ahtokohdista ei tassa tutkielmassa
tehd3, silla kyseessa ei ole oikeustieteellinen tutkielma. Toinen luku sisaltaa tutkielman
metodologisen osuuden; tutkimusmenetelman eli kirjallisuuskatsauksen maarittelyn
seka tutkielman toteutusprosessin vaiheiden ldpikdynnin ja lahdeaineiston taulukkona.
Kolmas luku on varsinainen kirjallisuuskatsaus eli lahdeaineistosta muodostettu narratii-
vinen eli kuvaileva katsaus. Katsaus rakentuu keskeisten kasitteiden seka tutkimuskysy-
mysten mukaisesti. Tutkielman viimeinen osio on pohdinta ja yhteenveto. Tutkielman

lopussa on lahdeluettelo kaikiesta tutkielmassa kaytetyista julkaisuista ja aineistoista.
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2 TUTKIMUSMENETELMA JA AINEISTO

Tama tutkielma on kirjallisuuskatsaus, metodologisena lahtékohtana on integroitu kir-
jallisuuskatsaus, jonka ldahdeaineiston analyysi on toteutettu kuvailevana, narratiivisena.
Kirjallisuuskatsauksella on mahdollista tuottaa kokonaiskuva tutkimusaiheesta ja histo-
riallisesta kehityksesta seka arvioida tutkimustietoa, lisdksi voidaan rakentaa uutta teo-
riaa seka tunnistaa jatkotutkimustarpeita, ristiriitaisuuksia tai ongelmia (Salminen 2011:
3-4; Stolt, Axelin & Suhonen 2016: 7). Kirjallisuuskatsauksessa voidaan tarkastella lah-
deaineiston perusteella tutkimusaihetta laajemmin kuin yksittdisessa empiirisessa tutki-
muksessa. Nykyisin on myos paljon tutkittua tietoa, mika osaltaan puoltaa kirjallisuus-
katsausta. Taman tutkielman aihepiirista tehtyja kirjallisuuskatsauksia ei juurikaan 16y-
tynyt, vaikka tutkimusaihe on ajankohtainen ja nopeasti kehittyva. Kaytettavyyden seka
sahkdisen hallinnon osalta on tuotettu tutkimuksia ja raportteja, joten ldhdeaineistoa
kirjallisuuskatsaukseen on l6ydettavissa, tosin vahemman sahkoéisten viranomaispalve-
luiden kontekstissa, minka vuoksi ei ollut tarkoituksenmukaista kayttaa systemaattista
kirjallisuuskatsausta. Integroitu tutkimusmenetelma mahdollistaa erilaisten aineistojen
yhdistamisen Iahdeaineistoksi ja narratiivinen kirjoittamistyyli antaa aiheen kasittelemi-
seen enemman vapauksia verrattuna systemaattiseen kirjallisuuskatsaukseen. Seuraa-
vissa kappaleissa kasitellaan kirjallisuuskatsausta tutkimusmetodina seka perustelut kir-
jallisuuskatsauksen metodologiseksi valinnaksi tassa tutkielmassa, lisdksi kuvataan kir-

jallisuuskatsauksen toteutusvaiheet. Tutkimusaineisto on taulukossa kappaleen lopussa.

2.1 Kirjallisuuskatsaus tutkimusmenetelmana

Kirjallisuuskatsaus on prosessimainen, systemaattinen, tasmallinen ja toistettavissa
oleva tutkimusmetodi ja -tekniikka, joka pohjautuu kattavaan tutkimusaiheen tunte-
mukseen, myos historiallisen kehityksen osalta (Salminen 2011: 2—4; Stolt ym. 2015: 7).

Salminen (2011: 2-3) lisaa, etta kirjallisuuskatsauksessa tutkitaan aiemmin tehtyja tut-
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kimuksia - hallintotieteellisena tutkimusmenetelmana kirjallisuuskatsaus on kvalitatiivi-
sen ja kvantitatiivisen tutkimusmetodin yhdistelma. Cooper (1998: 1) ja Salminen (2011:
3) toteavat kirjallisuuskatsausten tarkedksi tehtavaksi tuottaa kumulatiivista tutkimus-
tietoa, jonka puute on hallintotieteissa haaste, silla uusi tieto perustuu aiempien tutki-
mustulosten tuntemukseen. Kirjallisuuskatsauksessa voidaan yhdistaa, kritisoida ja arvi-
oida aiempaa tutkimustietoa, havaita yhteyksid, tunnistaa keskeisia asioita, teemoja, jat-
kotutkimustarpeita ja mahdollisia ongelmia (Cooper 1998: 3; Salminen 2011: 2-4, 22;
Sulosaari & Kajander-Unkuri 2016: 107). Salminen (2011: 2—-4, 22) lisaa edellisiin mah-
dollisuuden kehittaa ja arvioida vallitsevia teorioita, tuottaa uusia seka tiivistaa laajoja
tutkimusaineistoja ja muodostaa uutta tietoa tai kokonaiskuva tutkimusaiheesta, jotka
lisadvat aiheen tuntemusta. Kirjallisuuskatsaus ei ole vain kirjoittajan omien nakemysten
analyysia ja siksi kunnioitetaan tieteellisen tydn metodologisia periaatteita; julkisuus,
kriittisyys, itsekorjaavuus ja objektiivisuus seka tiedeyhteisén arviointi — edellytykset te-

kevat kirjallisuuskatsauksesta ty6laan ja vaativan toteuttaa (Salminen 2011: 4-5).

Kirjallisuuskatsauksessa kasiteltava lahdeaineisto voi koostua erilaisista aineistoista, ku-
ten tieteellisesta tutkimuksesta ja ammattikirjallisuudesta Salminen (2011: 31-32) to-
teaa ja jatkaa, ettd eri aineistotyypit sopivat samaan kirjallisuuskatsaukseen, mikali se
hyodyttaa tutkimusongelman kasittelyd, samaan paatyvat pohdinnassaan myods Sulo-
saari ja Kajander-Unkuri (2016: 114). Taman tutkielman tutkimusmenetelma on integ-
roiva kirjallisuuskatsaus ja ldahdeaineistoon sisdltyy erityyppisia aineistoja; tutkielmia, ra-
portteja, artikkeleita ja oppikirjoja, tutkimusaiheen laajan kasittelemisen mahdollista-
miseksi. Stolt ja muut (2016: 13) toteavat, etta keskeistd integroivalle kirjallisuuskatsauk-
selle on mahdollisuus kasitella erilaisilla tutkimusasetelmilla tehtyja tutkimustuloksia ja

ndin saada laaja-alainen kokonaiskuva tutkimusaiheesta.

Kirjallisuuskatsaukset jaetaan tyypillisesti kolmeen paatyyppiin: kuvailevaan kirjallisuus-
katsaukseen ja systemaattiseen kirjallisuuskatsaukseen sekd meta-analyysiin. Kuvaileva

kirjallisuuskatsaus, joka on yksi yleisimmin kaytetty kirjallisuuskatsaustyyppi ja jota tama
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tutkielma edustaa, jaetaan yleensa narratiiviseen ja integroivaan kirjallisuuskatsauk-
seen. (Salminen 2011: 6-7). Narratiivisen katsauksen alatyyppeja Stolt ja muut (2016: 9)
nimeavat yhteensa seitseman (7). Kirjallisuuskatsausten paatyypit seka naiden alatyypit

on koottu kuvioon 1.

Perinteinen
Narratiivinen narratiivinen katsaus
kirjallisuuskatsaus

Kuvaileva
kirjallisuuskatsaus

Kriittinen katsaus
Integroiva

kirjallisuuskatsaus

Kartoittava katsaus

Systemaattinen .
Scoping katsaus
kirjallisuuskatsaus ping ]
Sateenvarjokatsaus Nopea katsaus
Systemoitu katsaus
Jarjestelmillinen haku ja \{ Yleiskatsaus ]

-

Systemaattinen/
Kirjallisuuskatsaus jérjestelmallinen
kirjallisuuskatsaus

.

katsaus

State-of-the-art katsaus

Kvantitatiivinen eli

Meta-analyysi
mairillinen meta-analyysi

Kwvalitatiivinen eli
laadullinen meta-analyysi

Kuvio 1 Kirjallisuuskatsaustyypit (mukaillen Salminen 2011: 6-7, 38; Stolt ym 2016: 8-17)

Systemaattinen kirjallisuuskatsaus tarkoittaa jarjestelmallistd, olemassa olevan tutki-
mustiedon etsimistd, laadun arviointia sekd kokonaisvaltaista analyysid ja synteesia
(Stolt ym. 2016: 14). Lahdeaineiston valintaa méaarittelee tarkka metodologinen menet-
telytapa. Yleensd laajasta tutkimusaineistosta tuotetaan jarjestelmallinen tiivistelma
historiallisessa ja tieteenalan kontekstissa ja arvioidaan tutkimustulosten johdonmukai-
suutta, mahdollisesti testataan hypoteeseja tai kadsitelladan aiempien tutkimusten puut-
teita. Systemaattisessa kirjallisuuskatsauksessa vastataan tarkkaan tutkimuskysymyk-
seen lukuisia tutkimustuloksia yhdistamalla. (Salminen 2011: 10-11; Stolt ym. 2016: 14.)
Myos systemaattinen kirjallisuuskatsaus voi muodostua narratiiviseksi, mikali tilastolli-
suus ei ole mahdollista, kuitenkin tavoitteena on maarallinen tarkastelu (Stolt ym. 2016:
14). Edellytykset tarkasta tutkimuskysymyksesta sekd aineiston laajuudesta poissulkevat

mahdollisuuden kayttda metodologiaa tassa tutkielmassa.
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Integroitu kirjallisuuskatsaus tunnetaan Sulosaaren ja Kajander-Unkurin (2016: 107)
mukaan myds nimellad integroiva kirjallisuuskatsaus ja sijoitetaan usein osaksi syste-
maattista tutkimusmenetelmaa tai narratiivisen ja systemaattisen tutkimusmenetelman
yhdistavaksi menetelmaksi (Salminen 2011: 8). Integroiva kirjallisuuskatsaus mahdollis-
taa systemaattista kirjallisuuskatsausta laajemman ja monipuolisemman kokonaiskuvan
ja uuden tiedon tuottamisen tutkimusaiheesta (Salminen 2011: 8; Stolt ym. 2016: 13).
Tama siksi, ettd lahdeaineisto voi olla vaihtelevampi ja aineiston valinta voidaan tehda
valjemmin, jolloin aineistoon on mahdollista sisallyttaa erilaisin metodologisin menetel-
min tehtyja tutkimuksia (Salminen 2011: 8; Stolt ym. 2016: 13; Sulosaari & Kajander-
Unkuri 2016: 107). Stolt ja muut (2016: 13) toteavat kirjallisuuskatsaustyypppien kehit-
tyneen toisistaan ja ollen myd6s yhdistelmia, jollaisena he pitavat integroitua kirjallisuus-
katsausta; integroidussa katsauksessa on narratiivisen ja systemaattisen katsauksen
ominaispiirteitd. Integroivalla kirjallisuuskatsauksella on monia yhtymakohtia syste-
maattisen kirjallisuuskatsauksen kanssa ja metodologisesti se sijoittuu osaksi systemaat-
tisia katsauksia, mutta narratiivisin elementein kirjoittavat Stolt ja muut (2016: 13) ja
jatkavat, etta integroiva kirjallisuuskatsaus on laajin katsaustyyppi ja voi sisaltda joko
empiirista tai teoreettista kirjallisuutta tai molempia riippuen katsauksen kysymyksen-
asettelusta. Tassa tutkielmassa on yhdistetty seka empiirisia tutkimustuloksia etta teo-
reettista kirjallisuutta, erityisesti kasitteiden maarittelyn osalta. Integroiva kirjallisuus-
katsaus eroaa Salmisen (2011: 6, 8) mukaan narratiivisesta menetelmasta siina, etta se
on tarkemmin suunniteltu ja jasennelty, lisdksi integroivaan tutkimusmenetelmaan si-

saltyy aiempien tutkimustulosten kriittinen tarkastelu.

Narratiivinen kirjallisuuskatsaus kasittelee tutkimusaihetta kuvailemalla. Narratiivisuus
yleensd suomennetaan tarinallisuudeksi tai kertomuksellisuudeksi, vakiintunutta kasi-
tettd narratiivisuudelle ei ole (Heikkinen 2010: 143). Narratiivisessa kirjallisuuskatsauk-
sessa aiempia tutkimustuloksia voidaan kasitelld laajasti kokonaiskuvana tai keskittyen
aiheen historialliseen kehitykseen, myds tutkimusten tutkimusasetelmiin, -prosesseihin

tai menetelmallisiin valintoihin keskittyminen on mahdollista (Stolt ym. 2016: 9). Narra-
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tiivinen kirjallisuuskatsaus tutkii, tunnistaa, arvioi, vertailee ja tiivistda aiempia tutkimus-
tuloksia, kuten muutkin kirjallisuuskatsausten tyypit, tuottaen mahdollisesti my&s uutta
tietoa jatkotutkimuksille (Salminen 2011: 3; Ferrari 2015: 233; Stolt ym. 2016: 9). Narra-
tiivinen tutkimustapa yleistyi 1990-luvulla ja on nykyisin laajasti kaytetty psykologian
seka yhteiskunta-, talous-, terveys- ja kasvatustieteiden tutkimuksissa (Heikkinen 2010:
143, 145; Ferrari 2015: 230). Ferrari (2015) on kasittelyt narratiivista tutkimusmetodia
nimenomaan terveys- ja ladketieteen tutkimusten nakdkulmasta. Narratiivinen katsaus
pyrkii tuottamaan lahdeaineistosta uuden kertomuksen ja nostamaan esille keskeisia
teemoja, ei valttamatta luokittelemaan (Heikkinen 2010: 149). Narratiivisesta tutkimus-
menetelmasta 10ytyi vdhemman ohjeistusta kuin muista katsausmuodoista, joten kayt-

tdminen tassa tutkielmassa on haastanut tutkielman tekijan.

Narratiivisen kirjallisuuskatsauksen toteutustapoja Salminen (2011: 7) nimeaa kolme:
toimituksellinen, kommentoiva ja yleiskatsaus, joista kaksi ensimmaista suppeiden ai-
neistojen ja valjan tutkimusotteen vuoksi Iahinna esittelevat kirjoittajan nakemyksia ja
herattavat keskustelua, eivat niinkaan tuota objektiivista kirjallisuuskatsausta (Salminen
2011: 7). Kolmas toteuttamistapa on yleiskatsaus, jota yleensa tarkoitetaankin narratii-
visella kirjallisuuskatsauksella. Narratiivinen yleiskatsaus edellyttaa laajempaa tutkimus-
prosessia, jonka lopputuotos on kuvaileva, johdonmukaisesti tehty yhteenveto aiem-
mista tutkimuksista. (Salminen 2011: 7). Ferrari (2015: 231, 234) muistuttaa, ettd myos
narratiivisen tutkielman aiheen tulee olla rajattu ja maaritelty. Salmisen (2011: 7) mu-
kaan narratiivisella tutkimusmenetelmalld voidaan paatya kirjallisuuskatsausten luon-
teen mukaisiin johtopaatoksissa, vaikka tutkimusaineistoa ei arvioitaisi systemaattisella
seulalla. Narratiivisen katsauksen tyyli voi olla kriittinenkin, mutta ei oletusarvoisesti.
Tutkimusmenetelmana narratiivinen, kuvaileva katsaus ajantasaistaa ja koostaa tutki-

mustietoa, mutta ei valttamatta tuota analyyttisinta tulosta. (Salminen 2011: 7.)

Narratiivisen katsauksen heikkoudeksi usein todetaan, ettei se ota kantaa valitun mate-
riaalin luotettavuuteen tai valikoitumiseen (Ferrari 2015: 231; Stolt ym. 2016: 9), tosin

vaikuttaa siltd, ettd jos narratiivisessa tutkimuksessa on tehty laadun arviointi, ei se ole
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johtanut kuitenkaan aineiston hylkdamiseen. Narratiivista tutkimusmetodia kritisoidaan
mahdollisuudesta puolueellisen nakemyksen tuottamiseen tai systemaattista metodia
vahdisemmasta luotettavuudesta, mutta toki jokaista tutkimusmetodia on mahdollista

toteuttaa vaarin. Seuraavaksi tarkastellaan kirjallisuuskatsauksen toteutusprosessia.

2.2 Kirjallisuuskatsauksen toteutus

Taman tutkielman metodologia on integroitu, narratiivinen kirjallisuuskatsaus. Narratii-
visen kirjallisuuskatsauksen tutkimuskysymys on yleensa laaja tai kysymyksia on useita,
kuten tassa tutkielmassa ja erilaisten rajausten kayttaminen on mahdollista (Ferrari 2015:
231; Stolt ym. 2016: 9). Tassa tutkielmassa rajauksina julkaisuvuoden lisaksi kdytetaan
tavoitetta, etta tutkimus, artikkeli tai raportti kohdentuu viranomaisten tai julkishallin-
non sahkdisiin palveluihin ja kdytettavyyden tai vaihtoehtoisesti saavutettavuuden arvi-
ointiin tai kayttdajakokemuksen tutkimiseen. Kirjallisuuskatsauksessa koostetaan keskei-
nen aiempi tieto tutkimusaiheesta ja vastataan tutkimuskysymyksiin, lisaksi tulisi perus-
tella aineiston valintaan liittyneet rajaukset, lopuksi tuotetaan objektiivinen lahdeaineis-

ton analyysi (Salminen 2011: 9-10; Sulosaari & Kajander-Unkuri 2016: 107).

Taman tutkielman kirjallisuuskatsaus on toteutettu Stoltin ja muiden (2016: 13) esitte-
lemalla prosessimallilla, jonka on alun perin kuvannut Cooper (1982) ja sittemmin sita
ovat paivittdaneet Whittemore ja Knafl (2005). Narratiivinen kirjallisuuskatsausprosessi
jakautuu kahteen vaiheeseen; prosessiin, joka sisdltda aineiston hakemisen ja yleensa
taulukkomuotoisen synteesin seka analyysiin, joka osoittaa tutkimuksen arvon (Stolt ym.
2016: 9). Naihin prosessivaiheisiin voidaan lisata integroidun kirjallisuuskatsausproses-
sin vaiheet; tutkimusongelman maarittely, tutkimusaineiston kerdaminen, arviointi,
analyysi ja tulkinta seka tulosten esittaminen (Salminen 2011: 8; Stolt ym. 2016: 13).

Nama tutkimusmenetelmien vaiheet on yhdistetty kuvioon 2.
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Kuvio 2 Integroidun ja narratiivisen katsauksen vaiheet (mukaillen Salminen 2011: 8; Stolt ym.
2016: 13, 23).

Tutkimusprosessi noudattelee systemaattisen katsauksen prosessia, suurimmat erot liit-
tyvat tutkimusaineiston kerddamiseen, systemaattisen kirjallisuuskatsausprosessin maa-
ritellessd tiukat raamit aineiston hakemiselle, valinnalle seka katsauksen kirjoittamiseen,
kun taas integroitu kirjallisuuskatsaus antaa vapauksia tulosten esittamiseen. (Salminen
2011: 8; Ferrari 2015: 231-232.) Ensimmaisessa vaiheessa maaritelldaan tutkimuson-
gelma ja -kysymykset, joihin etsitdan nakoékulmia ja tutkimustietoa, siis asetetaan kat-
sauksen tarkoitus. Tutkimuskysymykset ohjaavat seuraavia vaiheita, kuten aineistoha-
kua. On syyta huomioida, etta kapeasta tutkimusongelmasta voi seurata haasteita. Ha-
kuvaiheessa maaritelladan hakutermit; asiasanat, fraasit ja hakulausekkeet, seka tieto-
kannat, joista aineistoa haetaan. (Sulosaari & Kajander-Unkuri 2016: 110-111.) Naiden
aineiston kerdamisvaiheeseen sisdltyvien valintojen sekd valintojen perusteluiden Sal-

minen (2011: 31-32) toteaa olevan kriittisia tekijoita tutkimuksen luotettavuudelle.

Tutkijan tehtdva on maaritelld hakusanoina ja -lausekkeina kaytettavat keskeiset kasit-
teet (Niela-Vilen & Hamari 2016: 25). Hakulausekkeiden madarittely on haasteellista,

mutta tarpeellista tutkimuskysymyksiin vastaavien aineistojen loytamiseksi (Salminen
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2011: 10). Hakuja tehtdessa hakutuloksia rajataan maaritellyilld ehdoilla, kuten julkaisu-
vuosi, kieli, tutkimuskohde, liséksi hakujen jalkeen on viela arvioitava aineiston soveltu-
vuus katsauksen teemaan ja tarvittaessa karsittava aineistoa (Sulosaari & Kajander-Un-
kuri 2016: 111-112). Rajaukset varmistavat relevantin aineiston tunnistamisen ja kat-
sauksen fokuksessa pysymisen (Niela-Vilen & Hamari 2016: 26). Analyysivaiheessa ai-
neistosta tuotetaan tasapuolinen analyysi ja tulokset. Kirjallisuuskatsauksen haasteelli-
sin vaihe on aineiston analysointi, joten se olisi hyva suunnitella varhaisessa vaiheessa.
Integroitu kirjallisuuskatsaus voi keskittya myos kasitteiden maarittelyihin, aiempien

tutkimusten ja -tulosten analysoinnin sijasta. (Sulosaari & Kajander-Unkuri 2016: 112.)

Tassa tutkielmassa haasteena oli, etta tutkielman aihepiirista, erityisesti kaytettavyyden
osalta loytyy artikkeleita ja kirjallisuutta, mutta viranomaisten sahkoisten palveluiden
kaytettavyyden arvioinnin osalta oli haasteita 16ytdaa laadukasta lahdeaineistoa, mika
vahvisti, ettd metodologiseksi Iahtékohdaksi soveltuu narratiivinen kirjallisuuskatsaus.
Ldahdeaineistoon on valittu raportteja ja artikkeleita myds siten, etta niissa kasitelldan
tutkimusaiheen kannalta olennaisia osa-alueita, esimerkiksi kdytettavyyden maaritel-
maa tai hyvaa sahkoista hallintoa. Valinnalla varmistettiin, ettd lahdeaineistoa |oytyi riit-
tavasti. Naista erillisista aiheista tehtyjen tutkimusaineistojen kasittelyn lopputuoksena

saadaan tuotettua taman tutkielman aiheesta tasapuolinen kokonaisuus.

2.3 Tutkimusaineiston hakuprosessi ja tutkimusaineisto

Kirjallisuuskatsauksen luotettavuuteen vaikuttaa tutkimusaineisto, joten tutkimusaineis-
toa on haettava laajasti, mika edellyttaa perehtymista hakumenetelmiin ja tietokantoi-
hin. Aineistojen ja ldhteiden arviointi ja valintojen perustelut varmistavat tulosten luo-
tettavuutta. Validiutta parantaa toteutusprosessin tarkka kuvaaminen sekd valintojen
perustelut (Cooper 1998: 76—77). Tutkimusaineiston yksittdisen tutkimuksen tai artikke-

lin kasittelyn laajuus kirjallisuuskatsauksessa riippuu sen merkityksellisyydesta tutkiel-
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malle, joten yksittdinen tutkielma tai artikkeli tuloksineen voi olla vain maininta kirjalli-
suuskatsauksessa, kun taas merkittavia kasitellaan laajasti ja yksityiskohtaisesti, mutta

sattumanvaraisesti tuloksia ei esitetd metodologian ohjatessa etenemista.

Taman kirjallisuuskatsauksen aineiston haussa ja valinnassa tavoite oli [6ytaa aineistoa,
joissa on kasitelty sahkoisia palveluita ja sahkdisten palveluiden kdytettavyytta seka kay-
tettdavyyden arviointia, mikali mahdollista nimenomaan viranomaisten sahkoisten palve-
luiden osalta. Hakutermeina kaytettiin alla listattuja asiasanoja, ndiden yhdistelmia seka
asiasanoista muodostettuja fraaseja. Lahdeaineiston hakemisessa haaste oli muodostaa
oikeat hakutermit, oikeanlaisen aineiston |6ytamiseksi. Monien hakusanojen muotoa ja
sanajarjestysta piti muuttaa ja lisaksi piti kayttaa pelkkaa sanahakua hakufraasien sijasta
sekd manuaalista lapikdymistd, aiheeseen liittyvien tulosten I6ytamiseksi. Lahdeaineis-

toon ei otettu julkaisemattomia tutkimustuloksia.

Kaytetyt asiasanat, joista muodostettiin hakutermit ja —fraasit;
- ”sahkoinen palvelu”, “digitaalinen palvelu”, “web service”, “digital public services”,
“" H H ”n
electronic services

n n n n

- "kaytettavyys”, "kaytettavyyden arviointi”, “usability”, “usability evaluation”

A n u

- “Sadhkoinen hallinto”, “eGovernment”, “eGovernment services”

n - n

- ”Saavutettavuus”, "web accessibility”

Tutkimusaineiston rajaava hakuehto oli, aineisto kasittelee viranomaisten tai julkisen
hallinnon sdhkoisia palveluita tai vaihtoehtoisesti kaytettdavyyden arviointia sahkoisissa
palveluissa, kdytettavyyden arviointia kdsittelevan aineiston osalta ei ollut tarvetta kayt-
taa rajausta “viranomaispalvelu”. Tutkimusaineistoon valittavan ldhdeaineiston julkai-
suajankohdaksi maarittyi vuodet 2003-2020. Tata aiemmin julkaistuja mahdollisia viran-
omaisten sahkoisia palveluita kasittelevia tutkimuksia ei ole tarpeen kasitelld, silla viran-
omaisten sahkoisia palveluita sdateleva, Laki sdhkoisestd asioinnista viranomaistoimin-
nassa (13/2003) tuli voimaan 2003. Aikarajausta oli kuitenkin mahdollista ja tarkoituk-

senmukaista pitda melko laajana, silla tutkimuskysymyksiin vastaavaa lahdeaineistoa oli
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haasteellista |6ytaa, vaikka hakulausekkeita muokattiin. Haasteen muodosti sahkdisten
palveluiden vakiintumaton ja vaihteleva kasitteistd. Haku toteutettiin hallintotieteiden
tietokannoista, samoilla hakulausekkeilla. Tutkielmassa kasitelldan viranomaisten sah-
koisia palveluita, erityisesti Suomessa. On huomioitava, etta lainsaadanto vaikuttaa vah-
vasti viranomaisten sahkdisten palveluiden toteutustapoihin ja edellytyksiin. Kansallisia
tutkimusraportteja ja selvityksia haettiin Valtioneuvoston julkaisutietokannasta. Lahde-
aineistoon sisaltyy myos aineistoa, joka kasittelee Suomen viranomaisten sahkoisten pal-
veluiden kaytettavyyden arviointia verrattuna muihin maihin. Lahdeaineiston tutkimus-
ten osalta edellytys oli lisaksi I0ydettavyys sahkdisena, koko teksti saatavissa seka kielen
osalta suomen- tai englanninkielisyys. Ldhdeaineistoon sisallytettiin tutkimusaiheen

kannalta erityisen merkittava Nielsenin teos vuodelta 1993.

Tutkimusaineiston tieteellisen laadukkuuden arviointia ei narratiivisissa kirjallisuuskat-
sauksissa edellyteta. Kirjallisuuskatsauksen seuraavassa vaiheessa tutustutaan ldhdeai-
neistoon ja varmistutaan siitd, etta aineisto vastaa tutkimuskysymyksiin seka tutkimuk-
sen aihealueeseen, tarvittaessa ldhdeaineistoa karsitaan. Kirjallisuuskatsauksen tavoite
ei ole olla vain yhteenveto valitusta aineistoista tai nakékulmista, joita kirjallisuuskat-
sauksessa halutaan kasitelld. Tavoite on tuottaa uutta tietoa lahdeaineiston perusteella
ja mahdollisesti 16ytdaa uusia tutkimustarpeita. Tulosten yhteenveto voidaan McNabbin
(2008: 374, 376) mukaan muodostaa lahdeaineiston tutkimustulosten toistuvista tee-
moista tai tutkimuskysymysten mukaisesti. Tassa tutkielmassa on kdytetty jaottelua tut-
kimuskysymysten mukaisesti sahkdisen hallinnon ja palveluiden seka sahkoisten palve-
luiden kaytettdvyyden ja sen arvioinnin kasittelemiseen, lisdksi kasitelladan viranomaisten
sahkoisilta palveluilta edellytettyja saavutettavuuden ja asiakaslahtoisyyden velvoitteita.
Ldhdeaineiston teoksista jokaisella on oma merkityksensd kokonaisuudelle. Léhdeai-

neisto esitellaan taulukossa 1.
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Nimi Tutkimus | Kirjoittaja(t) | julkai- | Ndkokulma
(T) su-
Artikkeli vuosi
(A) Perus-
teos (P)
Julkishallinnon sdhkéis- | T Padkkonen 2020 Heuristisen arviointimene-
ten asiointipalveluiden Johanna telman kehittdminen kay-
kaytettavyys mobiililait- tettdvyyden arviointiin sdh-
teilla koista palvelua mobiilisti
kaytettdessa
eGovernment Bench- [T Euroopan ko- | 2019 Arviointitutkimus EU-mai-
mark 2019 - Empower- missio den sdhkoisten palveluiden
ing Europeans through tarjoamien palveluiden ny-
trusted digital public ser- kytilasta, arvioiden mm
vices kaytettavyytta ja saavutet-
tavuutta
Sahkoéisen asiointipalve- | T Kjellberg El- 2019 Saavutettavuuden toteutu-
lun saavutettavuus ja friede minen Suomi.fi palvelussa,
kayttajakokemus ikaih- ikdihmisten nakdkulmasta
misten  nakokulmasta. seka kayttdjakokemuksen
Tarkastelussa Suomi.fi:n muodostuminen
kayttoliittyma
Saavutettavuusopas P Selovuo Kari | 2019 Mita saavutettavuus tar-
koittaa ja miten saavutetta-
vuus huomioidaan palve-
luissa
Sahkdinen asiointi: Selvi- | T Maatta Kalle | 2018 Arviointitutkimus  viran-
tys saantelyn nykytilasta omaisten sahkoisten palve-
sekd kehittamistarpeista luiden jdrjestamisen tilan-
ja —vaihtoehdoista teesta ja kehittdmistar-
peista
Sen voi hoitaa verkossa. | T Ahde Rita 2017 Kuntien sdhkoisten palve-
Kunnat sahkoisten asi- luiden tarjoamisen tilanne
ointipalveluiden tarjo- ja kehittamisen linjat
ajina
Julkishallinnon digitali- | T Parviainen, 2017 Arviointitutkimus  julkisen
saatio — tuottavuus ja Paivi; Kaariai- hallinnon digitalisaation
hyotyjen mittaaminen. nen, Jukka; edistamisen onnistumisesta
Honkatukia ja kehittamistarpeista
Juha & Fe-
derley Maija
Asiointi julkisessa hallin- | T Vainio Arttu, | 2017 Sahkoisen hallinnon strate-
nossa — kansainvalinen Viinamaki giat julkispalveluissa
vertailu Olli-Pekka,
Pitkdnen

Sari, Paavola
Matti
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Improving web user sa- Suorez-Tor- 2016 Kayttokokemuksen paran-
tisfaction by ensuring rente taminen kaytettavyytta ke-
usability criteria compli- hittamalla
ance: The case of an
economically depressed
region of Europe
Sahkdinen asiointi, Hyva Hautala Antti | 2015 Viranomaisten  sahkoiset
hallinto ja perusoikeu- asiointipalvelut hyvan hal-
det linnon ja perusoikeuksien
nakoékulmasta
Delivering the European Euroopan ko- | 2014 Arviointitutkimus EU-mai-
Advantage? How Euro- missio den viranomaispalveluiden
pean governments can kehityksen tilanteesta
and shouls benefit from
innovative public sevices
Sahkdisen asioinnin lain- Voutilainen 2013 Viranomaisten sahkoisten
saadannon seuranta- ja Tomi, Rasa- asiointipalveluiden kehitta-
kehittamistutkimus nen Isamaria minen ja tilanne
Sahkoisen hallinnon ke- Syvajarvi 2011 Sahkoéinen hallinnon ja sen
hittyneisyys ja haaste Antti tutkimuksen ja arvioinnin
johtamiselle haasteet
A model of successful Tehrani 2010 Sahkoisen hallinnon ja pal-
factors towards e-gov- Mehdi veluiden kayttéonoton
ernment implementa- Sagheb edistaminen
tion
Quantitative assessment Miranda, 2009 Viranomaisten verkkopalve-
of European municipal Francisco Ja- luiden arviointimenetelman
web sites. Development vier; San- kehittaminen ja arviointi
and use of an evaluation guino Ra-
tool mon; Bafiegil
Tomas M.
User-centered E-Go- Verdegem 2009 Kayttajakokemus, asiakas-
vernment in practise: A Pieter, Ver- lahtoinen sahkoinen hal-
comprehensive  model leye Gino linto
for measuring user satis-
faction
Helppokayttoisen verk- Sinkkonen Ir- | 2009 Kaytettavyys ja helppokayt-
kopalvelun suunnittelu meli, Nuuti- toisyys sahkoisissa palve-
nen Esko, luissa
Toérma Seppo
Kohti esteetonta yhteis- Kemppainen | 2008 Esteettomyyden huomioi-
kuntaa. Yhteiskuntapoli- Erkki minen ja toteutuminen yh-
tiilkan normatiiviset kei- teiskuntapolitiikoissa
not esteettomyyden
edistamisessa
Julkishallinto  murrok- Korpela Ju- 2008 Julkishallinnon muutokset,
sessa: rohkeutta ja vauh- hani, Maki- digitalisoinnin huomioimi-
tia muutokseen talo Raili nen ja kansalaisosallistumi-

nen
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Personalization in the Pieterson 2007 Julkisen hallinnon sahkdiset

public sector: An inven- Willem, Eb- palvelut ja palveluiden per-

tory of organizational bers Wolf- sonoivat ominaisuudet

and user obstacles to- gang, Van

wards personalization of Dijk Jan

electronic services in the A.G.M

public sector

Asiakaslahtoiset sahkoi- Voutilainen 2007 Viranomaisten sahkdisten

set palvelut hallinnon Tomi palveluiden  oikeudelliset

asiakkaan oikeutena lahtokohdat  asiakasndko-

kulmasta

Kayttajatieto ja kayttaja- Hyysalo 2006 Miten huomioida kayttdja-

tutkimuksen menetel- Sampsa |ahtoisyys arvioinnissa ja

mat kehittamisessa

Sahkoisten asiointipal- Toivanen Mia | 2006 Kuntien sdhkoisten palve-

velujen kehittdaminen luiden tilanne

kunnissa

Hyva sahkoinen hallinto Voutilainen 2006 Hyvan sahkoisen hallinnon
Tomi palvelut ja perusoikeudet

Nettikioskeja ja laaja- Rantanen 2005 Tietoyhteiskunnan kehityk-

kaistaa. Kansalaisten tie- Heli sen haasteet, asiakaslahtoi-

toyhteiskuntaa rakenta- syys ja digitaalinen kuilu

massa

Sahkodinen asiointi hal- Heimala 2003 Viranomaisten sahkdisten

linnossa Heili, Ves- palveluiden mahdollisuudet
tama Riina ja lahtétilanne

Usability Engineering Nielsen Ja- 1993 Kaytettdvyyden maaritelma
kob ja kokonaisuus

Taulukko 1 Lihdeaineisto
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3 TAVOITTEENA ASIAKASLAHTOISYYS, SAAVUTETTAVUUS JA
KAYTETTAVYYS

Julkisen sektorin toiminnan tavoitteena yhteiskunnan nakékulmasta on saada aikaan jul-
kista arvoa, mikda muodostuu taloudellisesta, sosiaalisesta ja poliittisesta arvosta. Tassa
kokonaisuudessa tarkedssa roolissa ovat laadukkaat ja kustannustehokkaasti tuotetut
julkiset palvelut, joilla tuetaan yhteiskunnallisten tavoitteiden saavuttamista. Julkisten
palveluiden laajempi tavoite ei ole niinkdadn vastata yksittdisen asiakkaan valittomaan
palvelutarpeeseen, vaan ennaltaehkaista ja vastata yhteiskunnallisiin haasteisiin — palve-
luiden toteuttamisessa kuitenkin painotetaan asiakaslahtdisyytta ja asiakkaan palvelu-
tarpeeseen vastaamista. Kun julkisilla palveluilla ja toiminnalla tuotetaan hyvinvointia
yhteiskunnalle ja kansalaisille, tuotetaan myos julkista arvoa. Viranomaispalveluita tuot-
taa julkinen hallinto, jonka yleisiksi arvoiksi on Salminen (2004: 13) nimennyt julkisen
intressin, demokratian, yksiloiden oikeudet seka yhteiskunnallisen tehokkuuden ja vai-
kuttavuuden. Viranomaispalveluissa tarkeaa on vastuullisuus, lapinakyvyys ja kansalais-
ten osallistumisen mahdollistaminen — nama arvot kuuluvat olennaisesti myds sahkoi-
seen hallintoon ja sahkdisiin palveluihin. Viranomaispalveluiden, myds sahkoisten palve-
luiden, tulee olla asiakaslahtodisia seka asiakkaiden tarpeisiin vastaavia, tasapuolisia, saa-
vutettavia ja kaytettdvia — palveluiden toteuttamisessa on huomioitava tehokkuus, tar-

koituksenmukaisuus ja yhteiskunnalliset tavoitteet.

Taman kirjallisuuskatsauksena toteutetun tutkielman analyysiosio rakentuu tutkimusky-
symyksissd esitettyjen kasitteiden seka tutkimusaineistossa toistuvien teemojen mukai-
sesti, alkaen sdhkoisen hallinnon ja sahkoisen palvelun maaritelmista, josta edetaan asia-
kaslahtoisyyteen ja saavutettavuuden seka kaytettdavyyden maarittelyyn ja arviointiin.
Paatavoite on muodostaa viitekehys sahkoisten viranomaispalveluiden kaytettavyyden
arviointiin. Hyvan hallinnon vaatimukset on huomioitava sahkdisissa palveluissa, joten
on hyva aloittaa kasittelemalla hyva sahkoinen hallinto, vaikka tutkielmassa keskitytaan

tarkastelemaan sahkoisen hallinnon osalta sahkoisia palveluita.
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3.1 Sdhkoisen hallinnon sahkdiset palvelut

Tietoyhteiskuntakehitykseen liittyvat seka sahkdinen hallinto, ettd taman keskitssa ole-
vat sdhkoiset palvelut. Syvajarven (2011: 171) mukaan sdhkoinen hallinto on laaja koko-
naisuus, jolle ei ole vakiintunutta maaritelmaa, kuten aiemmin myds Verdegem ja Verley
(2009: 488) ovat todenneet. Hallinnon kehittamiseen liittyva sahkoinen hallinto koostuu
sahkoisista palveluista seka perus- ja taustajarjestelmista, ndita yhdistavista tietover-
koista ja palveluiden kayttdjista (Voutilainen 2006: 1-2). Euroopan yhteisdjen komission
maaritelman mukaan sahkdinen hallinto on informaatio- ja viestintateknologian hyédyn-
tamista sisaisissa ja ulkoisissa prosesseissa, kuten asiointipalveluissa ja muissa demokra-
tiaa edistdvien palvelujen ja prosessien kehittdmisessa (Voutilainen 2006: 1). Valtiova-
rainministerion (2009: 11) raportin lisaa edelliseen, etta kyseessa on laajamittainen sah-
kdisten mahdollisuuksien hyddyntaminen asioinnissa, palveluiden tuottamisessa ja tar-
joamisessa seka omassa hallinnossa. Verdegem ja Verly (2009: 488) yhtyvat edellisiin ja
lisdavat, ettd sahkoinen hallinto mahdollistaa digitaalisten palveluiden tarjoamisen seka
helpomman, nopeamman ja vuorovaikutteisemman kanssakdaymistavan hallinnolle ja
kansalaisille. Miranda, Sanguino ja Bafiegil (2009: 430) korostavat myds sahkoisen hallin-
non osalta demokratiaa tukevien prosessien edistamista seka sahkoisten palveluiden tar-
joamisen ja vuorovaikutuksen mahdollistumista. Sahkodinen hallinto tukee hyvaa hallin-
totapaa, mahdollistaen tehokkaamman, avoimen, tasapuolisen ja tuottavan hallinnon,
mika on tarkeda kun vahentyvilla resursseilla on tuotettava enemman laadukkaita palve-

luita (Voutilainen 2006: 1-2).

Hyva hallinto saa monia madritteita, riippuen asiayhteydesta. Suppeassa merkityksessa
hyvalla hallinnolla viitataan lakisidonnaisuuteen; julkisen vallan kaytto perustuu lakien
noudattamiseen (Voutilainen 2006: 22; Hautala 2015: 7). Laajassa merkityksessa hyvan
hallinnon kasitteeseen sisaltyvat lakien lisdksi oikeat toimintatavat, tehokas tietoyhteis-
kuntatoiminta seka tiedonhallintatapa, tieto- ja viestintapalveluiden saatavuus, avoi-
muus ja luotettavuus seka asiointimuodon valinnanvapaus huomioiden asiakkaiden yh-

denvertaisuus ja kayttdjien osaaminen. (Voutilainen 2006: 24—27.) Naihin periaatteisiin
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Virtanen ja Stenvall (2010: 41-46) lisaavat selkeat toimivaltasuhteet ja dokumentaation
seka tavoitteen toteuttaa palvelut kaikille samankaltaisina, oikeudenmukaisesti ja tasa-
puolisesti. Voutilainen (2006: 22—-23; 2007: 4) lisda edellisiin hallinnon oikeusperiaatteet;
yvhdenvertaisuus, tasapuolisuus, johdonmukaisuus, syrjimattomyys, tarkoitussidonnai-
suus, objektiivisuus, asiallinen ja puolueeton toiminta, suhteellisuusperiaate, luottamuk-
sensuoja seka luottamus viranomaistoiminnan oikeellisuuteen ja virheettémyyteen. Sal-
minen ja lkola Norrbacka (2009: 110- 114) nostavat esille oikeuvaltioperiaatteiden lisaksi

moraaliset ja eettiset nakokulmat, myds virkamiesten toiminnassa.

Hallintolaki (2003/434) maarittelee hyvan julkisen hallinnon ja oikeusturvan perusteista,
jotka ohjaavat hallintoasian kasittelya ja viranomaisten harkintaa paatoksissa (Voutilai-
nen 2006: 22-23). Voutilainen ja Rasdanen (2013: 33) lisdavat, ettd lisdksi Hallintolaki
edistaa hallinnon palvelujen laatua ja tuloksellisuutta ohjaamalla palveluiden jarjesta-
mista , joten velvoitteet on huomioitava myos sahkoisten palveluiden toteutuksissa. Hy-
van hallinnon perusteisiin kuuluvat palveluperiaate, palvelun asianmukaisuus, neuvon-
tavelvollisuus, hyvan kielenkdayton vaatimus ja viranomaisten yhteistydvelvoite (Voutilai-
nen 2006: 22-23; Salminen 2004: 12—-13: 107). Palveluperiaatteen mukaan palvelut on
jarjestettava asiakaslahtoisesti, tarkoituksenmukaisesti ja tehokkaasti, lisaksi palveluiden
saatavuus ja asiakkaiden tarpeet on huomioitava kaikissa palveluprosessin vaiheissa
(Voutilainen & Rasdanen 2013: 33—34). Asiakaslahtdisyytta usein korostetaan tavoitteena
sahkoisten palveluiden kehittamishankkeissa ja -ohjelmissa, esimerkiksi SADe-hank-

keessa ja Digitalisaation kehittamisen ohjelmassa.

Hyva hallinto sisaltaa tehokkaan ja palveluperiaatteen mukaisen seka joustavan ja vuo-
rovaikutteisen viranomaistoiminnan, jonka palveluiden toteutuksessa on erityisesti huo-
mioitu kansalaisten tarpeet (Voutilainen & Rasdanen 2013: 33; Voutilainen 2006: 24).
Tasta lahtokohdasta voidaan johtaa yhteys asiakaslahtdisyyden nakékulmaan myds sah-
koisten palveluiden osalta. Asiakkaiden odotuksiin ja arvoihin kiinnitetdankin entista
enemman huomiota, mutta yhdistaminen toimintaan ei valttamatta ole ongelmatonta,

silld julkisilla palveluilla tavoitellaan yleistd hyotya ja julkista arvoa. Toivanen (2006: 32—
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33) toteaa, ettd viranomaispalveluilla pyritdan kompleksisessa ja muuttuvassa ymparis-
tossa vastaamaan erilaisiin yhteiskunnallisiin haasteisiin etta kansalaisten odotuksiin -
kustannustehokkaasti. Kansalaisille Salminen ja lkola-Norrbacka (2009: 163—169) totea-
vat hyvan hallinnon tarkoittavan lainmukaisuutta ja toiminnan sujuvuutta, arvoista ko-
rostuvat oikeudenmukaisuus, vastuullisuus, avoimuus ja luottamus. Hautala (2015: 9) li-
saa edellisiin, etta hyva hallinto edistaa vaikuttamis- ja osallistumismahdollisuuksia. Vai-
kuttamismahdollisuuksien edistaiminen on nahtdva laaja-alaisesti, jolloin osallistuminen
palveluiden suunnitteluun, kehittamiseen ja arviointiin ovat olennainen osa vaikutta-

mista — my06s sahkoisten palveluiden osalta.

Sahkdinen palvelu, digitaalinen palvelu, sahkdinen asiointi tai asiointipalvelu seka verk-
kopalvelu kasitteita kaytetaan eri konteksteissa, kuten tutkielmissa ja artikkeleissa mo-
nin tavoin, mutta myods toistensa synonyymeina. Sahkdinen tai digitaalinen palvelu on
yleiskasite teknologisten menetelmien, kuten internetin tai mobiilipalvelun avulla tar-
jottaville sahkoisille palveluille, joihin kuuluvat informaatio-, tiedotus-, tiedonhaku-,
neuvonta- ja palautepalvelut, verkkosivustot seka asioiden hoitamiseen tarkoitetut pal-
velut (Toivanen 2006: 58; Voutilainen & Rasdnen 2013: 42-43). Vuonna 2002 Valtiova-
rainministerid maadritteli sahkodisen asioinnin hallintoasian sahkoiseksi vireillepanoksi,
taydentamiseksi ja kasittelyksi seka paatoksen tiedottamiseksi, jossa nahdaan viittaus
kahdensuuntaiseen tietojen valittamiseen eli vuorovaikutukseen, lisdksi Valtiovairainmi-
nisterion (2001: 12) raportti jaottelee sahkodisen asioinnin sekd yhdensuuntaisiin etta
vuorovaikutteisiin palveluihin, kuten neuvontapalveluihin. Toivasen (2006: 21) mukaan
vuorovaikutteisuus sahkoisessa palvelussa tarkoittaa, ettd kayttdjan verkkopalvelussa
tekema toiminto johtaa vasteeseen, joko henkilon tekemaan tai automaattiseen. Alku-
perdisia sahkoisten palveluiden ja asiointipalveluiden maaritelmid, kuten Valtiovarain-
ministerion (2001) raportin ja Sahkoisesta asioinnista viranomaistoiminnassa annetussa
lain (13/2003) sdhkoisen asioinnin maaritelmia; ”hallintoasian sdhkéinen vireillepano,
tdydentdminen ja kdsittely seké pddtoksen tiedoksianto”, on pyritty laajentamaan alku-

peradistenkin sdilyessa edelleen relevantteina.
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Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta (306/2019) maarittelee digitaaliseksi palve-
luksi verkkosivustot ja mobiilisovellukset ja naiden toiminnallisuudet, jossa verkkosi-
vusto tarkoittaa tietoverkossa julkaistuja ja erilaisilla paatelaitteilla kdytettavissa olevia
sisaltoja, kuten tiedostoja, kuvia, lomakkeita ja muuta sisaltéa, kun taas mobiilisovellus
tarkoittaa alypuhelimen tai muun mobiililaitteen avulla kdytettdavaa sovellusohjelmis-
toa. Sahkaisiin palveluihin sisaltyvan, sahkoéisen asiointipalvelun sisaltéa ei ole maari-
telty lainsdaadanndssa, mutta Laki sdhkodisesta asioinnista viranomaistoiminnassa
(534/2016) saataa julkisten asiointipalveluiden periaatteista (Voutilainen 2006: 3—4;
Voutilainen & Rasdanen 2013: 42-43). Lisaksi edelliseen sisaltyy maaritelmat hallinto-,
tuomioistuin-, syyte- ja ulosottoasian sahkoisesta vireillepanosta ja kasittelysta. Vouti-
laisen ja Rasasen (2013: 42-43) mukaan sahkoéinen asiointi tarkoittaa organisaation si-
saisissa ja ulkoisissa palveluissa sahkdisten viestintad- ja tiedonsiirtomenetelmien tai
muun teknologiaan perustuvan menetelman kayttamista sahkoisen tiedon, viestin tai
asiakirjan toimittamisessa, asian vireille saamisessa ja kasittelemisessa seka paatosten
tiedottamisessa. Sahkoisten palveluiden ja asiointipalveluiden todetaan Kuntaliiton
(2010: 15-16) raportissa tarkoittavan yleisesti asiakkaille tietoverkkojen avulla tarjottuja
kayttoliittymia eli verkkopalveluita, jotka mahdollistavat palveluiden kayttamisen itse-
naisesti ajasta ja paikasta riippumattomasti. Hautala (2015) yhtyy edelliseen maaritel-
maan ja lisaa, etta sahkoiset palvelut voivat parantaa asiakaspalvelua, lyhentda kasitte-

lyaikoja ja myds tuoda kustannussaastoja.

Esitetyt maaritelmat tukevat sahkoisten palveluiden jakoa informaatio- ja asiointipalve-
luihin. Naiden kahden paaluokan lisaksi sahkoiset palvelut voidaan jakaa viiteen (5) ko-
konaisuuteen; ensiksi tieto- ja tiedottamispalveluihin, joista asiakas |6ytaa tietoa hallin-
nosta ja palveluista, toiseksi palaute- ja osallistumispalveluun, jossa voi palautteen anta-
misen lisaksi osallistua keskusteluun ja yhteiskunnan toiminnan kehittamiseen, kolman-
neksi tiedonkeruupalveluihin, joissa asiakas voi sdahkdisesti toimittaa tietoja, neljanneksi
vireillepanopalveluun, joka mahdollistaa asiakkaan yksisuuntaisesti toimittaa sahkoisia
lomakkeita ja asiakirjoja ja lopuksi vuorovaikutteisiin sahkoisiin asiointipalveluihin, joi-

den avulla asiakas voi esimerkiksi tayttaa sahkoisia lomakkeita, tarkastella hantd koskevia



tietoja sekd seurata asian késittelya ja vastaanottaa paatokset siahkoisesti (Voutilainen
2006: 5; Voutilainen & Rasanen 2013: 43; Kjellberg 2019: 13-14). Sahkoisten palveluiden

jaottelu esitetdan kuviossa 3.

Tieto- ja tiedottamispalvelu

Tietopalvelu

Asiakaspalaute- ja
osallistumispalvelu

Sahkdinen palvelu

Tiedonkeridmisen palvelu

Asiointipalvelu

Asian vireille saamisen
palvelu

Tietojérjestelmien vilinen
tiedonvaihto

N
Vuorovaikutteinen
asiointipalvelu

Kuvio 3 Sdhkoisten palveluiden luokittelu (mukaillen Valtiovarainministerié 2003; Voutilainen

2006: 5; Voutilainen & Rasdanen 2013: 43).

Sen lisaksi, ettd sahkoisissa palveluissa voi tayttda lomakkeita, voi palvelu toimia myos
siten, ettd automaattisesti tdydennetdaan sahkoiselle lomakkeelle asiakkaasta rekiste-
reissd olevat tiedot ja tarjotaan tarkistettavaksi. (Voutilainen 2006: 5; Pieterson, Ebbers
ja Van Dijk 2007: 148; Voutilainen & Rasanen 2013: 43.) Sahkoisten palveluiden toteut-
tamisesta personoivina kirjoittavat Pieterson ja muut (2007: 149-150) ja toteavat, ettei
sahkoisten palveluiden etuja saavuteta, mikali jokainen yhteydenotto on uniikki ja myos
aiemmin annetut tiedot tulee joka kerta uudelleen kirjata, lisaksi he muistuttavat, etta
ndiden palveluiden tarjoamisessa hallinnon alojen tulisi tehda yhteistyo6ta, silla asioijalle
ei valttamatta ole selvaa, miksi kertaalleen toisaalle annetut tiedot pitda toisessa palve-
lussa syottaa uudelleen, tosin myods he myodntavat, etta tietojen kdyttamisessa yli hallin-

nollisten rajojen on haasteita ja myos lainsdadannollisid esteita. Personoivat palvelut liit-
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tyvat asiakaslahtoisyyteen, mutta tukevat myos tehokkuutta. Sahkoisissa palveluissa tu-
lisi pyrkia hydédyntamaan jarjestelmissa jo olevia tietoja siten, ettd vain puuttuvat tiedot
tdydennetdaan, mika edistaa asioinnin sujuvuutta, mutta tehostaa hallinnon ja asioijan
vuorovaikutusta seka auttaa ennakoimaan asioijan toimintaa, jota voidaan sitten tieto-
jen perusteella tukea (Pieterson ym. 2007: 149). Asioinnin sujuvuutta lisddvat myos sah-
kdisten palveluiden mahdollistama asiointi aika- ja paikkariippumattomasti, sahkdinen
allekirjoitus, asioiden hoitamisen nopeutuminen sekd mahdollisuus siirtdaa sahkoisia
asiakirjoja oikealle vastaanottajalle. Asioinnin sujuvuus, joutuisuus ja tietoturvallisuus
liittyvat olennaisesti sahkoisiin palveluihin ja sisaltyvat niitda ohjaaviin saadoksiin, kuten
Lakiin sdhkoisesta asioinnista viranomaistoiminnassa (534/2016) seka Hallintolain

(434/2003) palveluperiaatteeseen.

Saavutettavuus, kdayttamisen esteettomyys ja soveltuvuus erilaisten kayttajien tarpeisiin
on erityisesti huomioitava sahkdisissa palveluissa (Voutilainen & Rasdanen 2013: 72). Vou-
tilainen (2006: 24) muistuttaa, ettd hyvan hallinnon mukaisesti viranomaisasioinnin on
oltava joustavaa, vuorovaikutteista, palvelumyonteista ja asiakkaiden tarpeet huomioi-
vaa, eika asiakkaan osaaminen tai valmiudet saa aiheuttaa epatasa-arvoista asemaa. Laki
digitaalisten palvelujen tarjoamisesta (306/2019) edistaa viranomaisten ja julkisen hal-
linnon sdhkodisten palveluiden saavutettavuutta, laatua, tietoturvallisuutta ja néin edis-
taa yhdenvertaisuutta. Sahkoisten palveluiden edellytyksia, saavutettavuutta ja kaytet-

tavyytta kasitelladn tarkemmin seuraavissa kappaleissa.

Hyvaa hallintoa, hallintotapaa ja sahkoista asiointia maarittelevat lisaksi muutkin yleis-
ja erityislait aiemmin mainittujen lisdksi, esimerkiksi Perustuslaki (731/1999), Kielilaki
(423/2003), jota on myohemmin tdydennetty saddosten osalta, Tietosuojalaki
(1050/2018), joka kumosi Henkilotietolain (523/1999) seka Laki viranomaisten toimin-
nan julkisuudesta (621/1999), Laki julkisen hallinnon tiedonhallinnasta (906/2019) ja
Laki Hallinnon yhteisista sahkoisen asioinnin tukipalveluista (571/2016 ja 1314/2019),
jotka ohjaavat, mutta myos velvoittavat (Voutilainen 2006: 22-23; Voutilainen 2007).

Kaikkia huomioitavia saadoksia ei kasitella tassa tutkielmassa, mutta niitd on kasitelty
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ansiokkaasti aiemmissa sahkoisen asioinnin ja perusoikeuksien sekd oikeustieteen tut-
kielmissa ja muissa raporteissa, mainiten esimerkiksi Hautala (2015), Voutilainen (2006,

2007), Toivanen (2006), Maatta (2018) seka Voutilainen ja Rdsanen (2013).

3.2 Sahkoisten palveluiden lahtokohtana asiakaslahtoisyys

Kayttdja- ja asiakaslahtoisyys on tarkea nakokulma, erityisesti viranomaisten sahkoisten
palveluiden kehittamisessa, silla niiden on sovelluttava kaikille, riippumatta kayttajan
fyysisista, kognitiivisista tai muista esteistd. Valtiovarainministerio (2008) on julkaissut
osana Valtionhallinnon IT-toiminnan kehittamista laajahkon ohjeistuksen asiakaslahtoi-
syyden, sisdltden myos kadytettdavyyden ja saavutettavuuden, huomioimisesta sahkoisissa
viranomaispalveluissa, tana paivana sahkoisten palveluiden asiakaslahtoisyytta koroste-
taan myos julkishallinnon palveluiden kehittamista ohjaavissa digitalisoinnin periaat-
teissa (Valtiovarainministerio 2019). Asiakaslahtoisyydessa on kysymys siita, ettd palvelu
on asiakkaan saatavilla, hanelle ymmarrettavassa muodossa ja vastaa hanen tarpee-
seensa. Voutilainen (2007: 17-18) muistuttaa asiakaslahtdisyyden sisaltyvan lainsaadan-
non velvoitteisiin; asiakaslahtoisyys sisaltyy oikeudellisena lahtékohtana hyvaan hallin-

toon, mutta myos Perustuslakiin.

Palvelu on yleensa luonteeltaan aineetonta ja toteutuu vuorovaikutuksessa, jossa pyri-
tdan vastaamaan palvelutarpeeseen ja tuottamaan asiakkaalle lisdarvoa, toteavat Leh-
muskoski ja Kuusisto-Niemi (2012: 21-22) ja jatkavat, ettd vuorovaikutus tarkoittaa asi-
akkaan aktiivista osallistumista. Yleensa vuorovaikutus tapahtuu kasvokkain ja kaikkien
lasndollessa, mutta sahkdisen palvelun vuorovaikutus on usein eriaikaista, lisaksi kay-
tetty kieli ja ymmartamisen taidot korostuvat ldsnaolon ja sanattoman viestinndn puut-
tuessa. Sahkoisen palvelun kieli ja sen selkeys, termistd, ymmarrettavyys seka eri kielten
kayttomahdollisuus vaikuttavat asiakaslahtoisyyteen, palvelun esteettomyyteen ja tasa-
arvoiseen kohteluun ja ndin my0s saavutettavuuteen ja kdytettdavyyteen (Valtiovarain-

ministerio 2009: 120). Palvelusisaltdjen selkeys, tdsmallisyys ja yksiselitteisyys ehkaisevat
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erilaisilta tulkinnoilta. Hallintolain (2003/434) palveluperiaate ja Kuntalaki (410/2015)
edellyttavat hallinnon ja viranomaisten palveluissa hyvaa viestintaa, tarkoittaen asiallista,
selkedd ja ymmarrettavaa kielta kaikessa palvelussa, neuvonnassa ja ohjaamisessa (Vou-
tilainen 2006: 211-212, 231; Kuntaliitto 2016: 11). Viranomaispalveluissa tulee kayttaa
vahintadan molempia kansalliskielid (Voutilainen 2007: 13-14), mutta lisdksi kannattaa
harkita myds muiden kielten, esimerkiksi englannin, kdyttamista. Palvelusisallon ymmar-
tdmiseen vaikuttaa Selovuon (2019: 13) mukaan lisdksi visuaalisuus, kuten varit, kuvat,
tekstit, kontrastit, asemoinnit ja tyhjat tilat. Selovuo (2019: 14) jatkaa, etta palveluissa
saatetaan kayttaa toteuttajalle ymmarrettavaa sisaltoa (teksti, video, dani, kuva), jota

kaikki eivat kuitenkaan nae, kuule tai ymmarra samalla tavalla.

Viranomaispalveluiden jarjestamisessa on Hallintolain (2003/434) mukaisesti huomioi-
tava asiakkaiden tarpeet, joten palveluiden kehittamisen keskeisena kriteerina Voutilai-
sen (2007: 4) mukaan korostuu asiakaslahtoisyys. Tama tarkoittaa, etta toteutettaessa
palveluita asiakaslahtoisesti, on asiakkaan palvelutarpeet toiminnan lahtokohta, mika
edellyttad palvelutarpeiden tunnistamista (Lehmuskoski & Kuusisto-Niemi 2012: 22).
Kayttajien tarpeisiin, kdyttotarkoitukseen ja odotuksiinkin vastaamista korostavat myds
Miranda ja muut (2009), ja painottavat lisdksi sahkoisen palvelun toimintojen suunnitte-
lua teknisen toteutuksen sijasta seka Verdegem ja Verleye (2009), jotka myods lisaavat,
ettd odotuksiin vastaaminen lisda tyytyvaisyytta seka todennakoisyytta palvelun uudel-
leen kayttamiseen. Viittaus kayttajien tarpeista ja kayttotarkoituksesta viittaa Nielsenin
(1993) ndakemykseen kaytettdvyydesta. Nielsen korostaa kdytettavyyden toteutumisen
lahtokohtana heterogeenisten kayttajaryhmien ja heiddn tarpeidensa tunnistamista, li-
saksi Nielsen liittaa kaytettavyyden asiakaslahtoisyyteen. Nakemykset palvelutarpeista
voivat vaihdella maarittelijasta riippuen, silla palvelun kayttdja eli asiakas kokee palvelu-
tarpeensa subjektiivisesti ja viranomainen arvioi tarvetta yhteiskunnallisten tavoitteiden

kautta (Lehmuskoski & Kuusisto-Niemi 2012: 21-22).
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Viranomaispalveluissa on huolehdittava, ettd palvelun kdyttdjan on helppo ymmartaa
mita toimia hanen on tehtdva ja missa palvelussa, saadakseen asiansa hoidetuksi (Vou-
tilainen 2007: 4; Voutilainen & Rasanen 2013: 70-71). Tietoyhteiskunnan kehittymisen
myota tapahtuva palveluiden sahkdistaminen, edellyttaa kansalaisilta uusien toimintata-
pojen opettelua, teknistd osaamista ja laitteistoja, mutta myds Verdegemin ja Verleyen
(2009: 495) artikkelissa esille nostamaa tietoisuutta tietoyhteiskunnan palveluista seka
niiden sisall6ista ja tarjoamista hyodyistd. Myos Rantanen (2005) on nostanut esille tie-
toyhteiskuntataidot. On tarkeda huolehtia sahkodisten palveluiden kaytettavyydesta ja
saavutettavuudesta, mutta myos kansalaisten digitaalisesta osaamisesta seka tukemi-
sesta. Korpela ja Makitalo (2008) toteavat kansalaisten hyvaksyvan uusien toimintatapo-
jen opettelemisen, mikali palvelut ovat asiakaslahtoisia ja vastaavat tarpeisiin. Asiakas-
Iahtoisyyden huomioiminen palveluiden suunnittelusta lahtien on mahdollista, silla kay-
tettavissa on erilaisia kayttdjalahtoisia suunnittelumenetelmia (Valtiovarainministerio
2008: 13; Sinkkonen ym. 2009: 17; Miranda ym. 2009: 427). Suurimpina kehityskohteina
Korpela ja Makitalo (2008) nostavat esille palvelut ja prosessit, jotka ylittavat organisaa-
tiorajat ja edellyttavat laajoja muutoksia julkishallinnon rakenteissa. Saman hallinnonra-
jat ylittavien palveluprosessien kehittamistarpeen nostavat esille myos Parviainen ja
muut (2017). Miten asiakaslahtdisyys konkreettisesti huomioidaan viranomaisten sah-

koisissa palveluissa tai kehittamishankkeissa, ei aina selvia.

Kun tavoitteena on, ettd viranomaisten sahkoisten palveluiden kayttaminen lisdantyy,
tulee palveluiden olla I6ydettadvissa, helposti lahestyttavid ja ymmarrettavia. Loydetta-
vyyttd, mutta myos tehokkuutta ja kdytettavyyttd, voidaan parantaa tarjoamalla kansa-
laisille sahkoisia palveluja yhteisten palveluportaalien kautta, todetaan Valtiovarainmi-
nisterion (2005: 26; 2009: 40) raporteissa seka Verdegemin ja Verleyen (2009) artikke-
lissa, jolloin vdhennetaan tarvetta etsia tietoja eri sivustoilta Sagheb-Tehranin (2010) ar-
tikkelissa todetaan. Tarjoamalla sdhkoiset julkiset palvelut keskitetyistd palveluportaa-
leista tuetaan asiakaslahtoisyyttd, koska useinkaan asioija ei voi tietdd mika hallintovi-
ranomainen tai yksikkd mitdkin palvelua tarjoaa, toteavat Verdegem ja Verleye (2009) ja

huono loydettdvyys voi johtaa palvelun kdyttamattomyyteen. Osana julkisen hallinnon
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sahkoisen asioinnin kehittdmista on toteutettu Suomi.fi asiointiportaali, josta 16ytyvat

julkishallinnon sahkdiset asiointipalvelut (Kjellberg 2019: 20).

Vaikka viranomaisten sahkoisten palveluiden lahtékohtana on asiakaslahtoisyys, ei asia-
kas ole oikeutettu vaatimaan sahkoisen palvelun jarjestamistd, todetaan Hallituksen
(2018) perusteluissa seka Voutilaisen ja Rasasen (2013: 57, 60) raportissa. Toisaalta vi-
ranomainen ei voi kieltdytya asian kasittelystd, jos se on toimitettu sahkoistd menetel-
maa, esimerkiksi sahkopostia, hyodyntden (Voutilainen & Rasanen 2013: 57). Velvoitetta
kayttaa viranomaispalveluita pelkdstaan sahkoisten palveluiden kautta, ei voida yhtei-
sOasiakkaiden velvoitteiden tavoin henkildasiakkaille asettaa, joskin velvoittavia tavoit-
teita my6s henkildasiakkaiden osalta on sahkdisen asioinnin kehittamissuunnitelmissa
esitetty (Voutilainen & Rasanen 2013: 60). Koska velvoitteita asioida sahkdisesti ei voida
asettaa, on kehitettava niita keinoja ja kannustimia, joilla sahkdinen palvelumuoto teh-
daan houkuttelevaksi asioijalle. Merkittavia tekijoita sahkoisten palveluiden valitsemi-

sessa ovat saavutettavuus ja kaytettavyys, joita kasitellaan seuraavaksi.

3.3 Sdhkoisten palveluiden saavutettavuus

Tietoyhteiskunnan kehityksen myo6ta palveluita tarjotaan entistda enemman sahkoising,
vahintdan perinteisen palvelumuodon rinnalla on vaihtoehtona sdahkoinen palvelu. Sa-
malla, kun uudet teknologiat antavat uusia mahdollisuuksia sahkdisten palveluiden to-
teuttamiseen, on huomioitava myos uudet haasteet, kuten esteettémyyden toteutumi-
nen. Esteettomyytta pidetdaan usein saavutettavuuden synonyymind, Kjellberg (2019: 27)
kuitenkin toteaa esteettémyyden viittaavan fyysiseen ymparistoon, kun taas saavutetta-
vuus viittaa aineettomiin asioihin, kuten palveluihin, sovelluksiin ja tietoon. Sahkdisissa
palveluissa kaytetdan taten termid saavutettavuus; kasitteisto ja sisdltd on vahvistettu
Laissa Digitaalisten palvelujen tarjoamisesta (306/2019). Saavutettavuuteen liittyvat 13-

heisesti tasa-arvo, tasapuolisuus ja yhdenvertaisuus seka kadytettavyys. Kun tasa-arvo



47

ndahdaan yhtaldisind mahdollisuuksina kommunikointiin, tarkoitetaan Kemppaisen

(2008: 31) mukaan palveluiden saavutettavuutta ja kdyton esteettomyytta.

Saavutettavuus on yksi tarkeimmista hyvan sahkoisen hallinnon palvelukriteereista, to-
detaan Voutilaisen ja Rasasen (2013: 73—74) raportissa ja se on my0s tietoyhteiskunnan
rakentamisen merkittava paamaara. Esteettémyyden huomioiminen ymparistdssa mah-
dollistaa kaikkien, my&s erilaisia motorisia ja kognitiivisia haasteita omaavien ihmisten,
osallistumisen tyoelamaan ja yhteiskunnan toimintoihin - tietoyhteiskunnassa esteett6-
myyden huomioiminen mahdollistaa kaikkien tasavertaisen osallistumisen ja digitaalis-
ten palveluiden hyddyntamisen, mahdollisista rajoitteista riippumatta (Kemppainen
2008: 26; Kjellberg 2019: 27-28; Paakkonen 2020: 31). Yhteiskuntaan osallistuminen
mahdollistuu, kun yhteiskunnan toiminnoissa huomioidaan esteettémyys ja palveluiden
saavutettavuus, jotka vaikuttavat tasa-arvoisuuden toteutumiseen (Kemppainen 2008:
11). Rantanen (2005: 84, 109) nostaa esille, etta tietoverkot mahdollistavat ja edistavat
erilaisten palveluiden tarjoamista ja kdyttoa, joilla voidaan tukea tasa-arvoista yhteiskun-

taan osallistumista esimerkiksi viestinnan ja vuorovaikutteisten mahdollisuuksien avulla.

Sahkoisten palveluiden saavutettavuus (web accessibility) tarkoittaa palveluiden toteut-
tamista siten, ettd kaikkien kayttajien ja kdyttdjaryhmien on mahdollista kayttaa palve-
luita toimintakyvystdan riippumatta (Valtiovarainministerio 2009: 119; Kjellberg 2019:
27). Sahkoisten viranomaispalveluiden tulee olla kaikkien, myds erityisryhmien ja haa-
voittuvien kayttajaryhmien saatavilla, jos tata ei ole huomioitu, saatetaan rikkoa Perus-
tuslain (731/1999) syrjintdkieltoa tai Yhdenvertaisuuslakia (1325/2014), ellei toteutusta-
van valinnalle ole erityisen painavaa, lainsdadannon hyvaksymaa perustetta. Yleisellad ta-
solla sahkoisten palveluiden saavutettavuus tarkoittaa teknologisten ratkaisujen, laitteis-
tojen ja sovellusten seka kayttojarjestelmien ja -liittymien suunnittelua siten, etta niiden
kdyttaminen on mahdollista riippumatta kayttdjan toiminnallisista rajoitteista tai sairau-
desta, myos avustavien laitteiden kanssa (Voutilainen & Rasdanen 2013: 73; Padkkonen

2020: 30-31). Selovuo (2019: 5, 11, 13) lisda aiemmin mainittuihin, ettd saavutettavuus
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on sisallon ja informaation esittamista kaikille ymmarrettavassa muodossa seka varmis-
tamista, ettad palvelu on kaytettavissa kayttajan toimintaesteesta, sairaudesta tai haitasta
huolimatta. Selovuon (2019: 6) mukaan saavutettavuus tarkoittaa oikeudenmukaisuutta

ja yhdenvertaisuutta sahkoisissa palveluissa, Kjellberg (2019: 27) toteaa saman.

Saavutettavuus ja kaytettavyys ovat sahkoisen palvelun eri ominaisuuksia, joiden suhde
voidaan Kjellbergin (2019: 27-28) seka Padkkosen (2020: 33) mukaan nahda monin ta-
voin; joskus saavutettavuutta pidetaan kaytettavyyden osatekijana, valilla juuri painvas-
toin. Kjellberg (2019: 27) viittaa ISO 9241 —standardin kdytettavyyden maarittelyyn ja
tiivistaa hienosti, ettd "saavutettavuus on tuotteen tai palvelun kdytettévyyttd, kun kdyt-
tdjdlla on rajoitteita, jolloin saavutettavuus on kdytettévyyttd palvelun kdyttdjdlle” . Lain-
saadanndssa madritelldan viranomaisten velvoitteista huolehtia saavutettavuudesta
sahkoisissa palveluissa ja osoittaa se saavutettavuusselosteella seka toteuttaa sahkdiset
palvelut helppokayttoisina. Hallituksen (2018) perustelutekstissa, koskien Lakia digitaa-
listen palvelujen tarjoamisesta seka Lakia sahkoisesta asioinnista viranomaistoiminnassa
(HE 60/2018) todetaan, etta “digitaalisten palveluiden tekninen toimivuus ja siséllén ym-
mdrrettdvyys on saavutettavuutta — kdytettdvyys puolestaan liittyy digitaalisten palve-
luiden kdyttdmisen loogisuuteen ja helppouteen, kdyttdjdtarpeen ndkékulmasta”. Lain-
saadannossa siis vahvistetaan velvoitteet helppokayttoisyyden, saavutettavuuden, asiak-
kaiden tarpeiden tunnistamisen sekd ymmarrettavyyden osalta. Ominaisuudet eivat to-
kikaan ole uusia tai vieraita, usein nama sisaltyvat digitaalisten hankkeiden tavoitteisiin,

huomioitavaksi nostaisin vield konkreettiset ja mitattavissa olevat sisallot tavoitteille.

Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta (306/2019) maarittelee julkisten palveluiden
verkkosivustojen ja mobiilisovellusten saavutettavuudesta ja lisaksi vahvistaa Euroopan
parlamentin ja neuvoston ns. saavutettavuusdirektiivin (2016/2012) siséllén. EU:n saa-
vutettavuusdirektiivin tavoite on ehkaista eriarvoisuutta sahkoisissa palveluissa; direk-
tiivi ohjeistaa julkisen sektorin verkkosivustojen ja mobiilisovellusten saavutettavuu-
desta erityisesti erilaisia toiminnallisia tai kognitiivisia haasteita omaavien kayttdjien

osalta (Hallitus 2018). Séhkoisten palveluiden saavutettavuuden arvioinnin osalta on
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kaytettdvissa seka automaattisia ettd manuaalisia menetelmia (Padkkonen 2020: 32),
joista osaa Kjellberg (2019) on kayttanyt tarkastellessaan Suomi.fi palveluportaalin saa-
vutettavuutta. Padkkonen (2020) on tarkastellut neljan viranomaispalvelun mobiili-
kaytettavyytta, jossa on myos liittyma saavutettavuuteen, menetelmana on kaytetty

Nielsenin heuristiikkalistausta, hieman laajennettuna.

Sahkoisten palveluiden saavutettavuus sisdltyy myos Hallintolain (2003/434) asiointipal-
veluiden asianmukaisen jarjestamisen velvoitteeseen. Viranomaisten velvoitteista tar-
jota sahkaisia palveluita kaikille, maarittelee Laki sahkdisesta asioinnista viranomaistoi-
minnassa (534/2016), joskin velvoite on suhteellinen tarkoittaen viranomaisten mahdol-
lisuuksia, kuten kaytettavissa olevia tiedollisia, taidollisia ja taloudellisia resursseja. Vou-
tilaisen ja Rasasen (2013: 57) raportissa todetaan, velvoitteen kohdentuvan sahkoisten
asiointipalveluiden kehittamiseen kaytettavissa olevin voimavaroin, joten toteutumisen
arviointi on haasteellista. Kuitenkin tietopalveluiden ja perusinformaation on oltava saa-

vutettavissa, silla kansalaisoikeuksiin kuuluu tiedon saaminen viranomaistoiminnasta.

Sahkoiset palvelut liittyvat monikanavaisuuteen, mika tarkoittaa kayttajan mahdolli-
suutta valita asiointimuoto palvelupaikan, puhelimen ja sahkdisten palveluiden valilta.
Monikanavaisuus voi helpottaa asiointia ja parantaa palvelujen saatavuutta, mutta voi
my0s korostaa eriarvoisuutta sahkoisia palveluita kdyttavien ja kayttdamaan kykenemat-
tomien valilla. On muistettava, ettd vaikka suurin osa suomalaisista kayttaa internetia
pdivittdin, kaikilla ei valttamatta ole samanlaisia mahdollisuuksia tai osaamista teknolo-
gian tai sdhkoisten palveluiden hyodyntamiseen, muistuttaa valtiovarainministerion
(2009: 119) raportti. Voutilainen (2006) toteaa sahkoisten palveluiden yhdenvertaisuu-
dessa ja saavutettavuudessa olevan eriarvoisuutta - eriarvoisuutta esiintyy, mikali kaikilla
ei ole yhtalaisia mahdollisuuksia tieto- ja viestintateknologian kayttamiseen. Sahkoisten-
palveluiden kehittdmisessa huomioitavaksi Rantanen (2005) ja Maatta (2018: 32) nosta-
vat digitalisoitumisesta johtuvan eriarvoistumisen eli digitaalisen kuilun, mika edellyttaa

palveluiden kayttdjien tunnistamista, erityisesti niiden, joilla voi olla haasteita kdyttaa
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sahkoisia palveluita tai hyodyntda teknologista kehitystd. Huomioitavina kayttadjaryh-
mind mainitaan esimerkiksi ikdantyneet, nako- ja kuulovammaiset, erilaiset kieliryhmat
ja maahanmuuttajat, vahan koulutetut, tyottomat, vahavaraiset seka toiminnallisia tai
kognitiivisia haasteita omaavat ja erilaisia apulaitteita tai -ohjelmistoja kayttavat henkil6t.
(Valtiovarainministerio 2009: 120; Maatta 2018: 32; Padkkonen 2020: 31.) Ehkaistdessa
digitaalista kuilua ja eriarvoistumista, ratkaisevia ovat sahkdisten palveluiden saavutet-
tavuus ja helppokayttdisyys, joiden lisdaksi on huomioitava kansalaisten osaaminen ja
mahdollisuudet sdhkoisten palveluiden kayttamiseen. Digitaalista syrjaytymista voi edis-
taa puuttuvan teknisen osaamisen lisaksi myds tiedon puuttuminen tietoyhteiskunnan
palveluista (Verdegem ja Verleye 2009: 495). Eriarvioisuuden ehkdiseminen on haaste ja

tavoite sahkodisten palveluiden kehittajille.

Sahkoisten palveluiden saavutettavuuden tavoitteet ja arvot voi tiivistdaa olevan yhden-
vertaisuus, tasa-arvoisuus ja syrjimattomyys. Selovuo (2019: 13) toteaa, etta saavutetta-
vuus, kuten myos kaytettavyys ja helppokayttoisyys on huomioitava laajassa merkityk-
sessd, koskien kaikkea viranomaisten viestintda, palveluita ja materiaaleja. Saavutetta-
vuuden huomioiminen ei ole ongelmatonta, toteaa Kjellberg (2019) eikad aina ole mah-
dollista huomioida kaikkia saavutettavuuden nakokulmia. Verkkopalvelun toteutus on
mahdollista monenlaisella teknologialla, lisdksi kadyttdjakunta on monimuotoinen ja
heillda on omat toimintatavat ja laitteistot, toteaa Selovuo (2019: 9-10). Suunnittelussa
ja arvioinnissa asiakasldahtoisyyden huomioimisella seka kuuntelemalla kayttdjien palaut-
teita, todennakoisemmin palvelu on kdytettava, mahdollisesti myos palveluiden laatu ja
tehokkuus paranevat (Valtiovarainministerio 2008: 13). Sahkdisten viranomaispalvelui-
den jarjestaminen on julkinen hallintotehtava, joten on muistettava, etta tuotantovas-
tuuta ei voi kokonaan ulkoistaa; ulkopuolista osaamista tietoteknisten sovellusten osalta
voi hyddyntad, mutta palvelun siséllosta ja toimivuudesta vastaa viranomainen (Voutilai-

nen 2007: 16; Voutilainen & Rasanen 2013: 61-67).
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3.4 Sdhkoisten palveluiden kaytettavyys

Kaytettavyytta on tutkittu jo vuosikymmenten ajan — kaytettavyydesta on tuotettu artik-
keleita, tutkimuksia, opinndytetdita ja oppikirjoja. Kaytettavyys on laaja-alainen koko-
naisuus, toteaa Voutilainen (2007: 11) ja sisallosta painotettavat nakdkulmat riippuvat
kasittelyn kontekstista, paakohtien kuitenkin pysyessa vakiona. Kaytettavyyden maaritel-
missa tama melko abstrakti ominaisuus, kaytettavyys, puretaan pienemmiksi ja konk-
reettisiksi osatekijoiksi, joista tunnetuimmat ja tutkimuksissa kdytetyimmat maaritelmat
lienevat ISO-standardi ja Nielsenin kdytettavyyden maaritelma. Kaytettavyydesta sahkoi-
sissa palveluissa on tuotettu myds konkreettisempia sisdltomaaritelmia, esimerkiksi
Hyysalon (2006) toimesta. Myds oppikirjoja kayttajakeskeisistd suunnittelumenetelmista
kaytettavyyden parantamiseksi sekd tutkielman aihepiirista, kaytettdavyydesta sahkoi-

sissa palveluissa on julkaistu esimerkiksi Sinkkonen ja muut (2009).

Kaytettavyys (usability) on laaja kokonaisuus, joka voidaan sahkdisissa palveluissa nahda
osana sovelluksen tai palvelun yleista kdyttokelpoisuutta ja hyvaksyttavyytta (Voutilai-
nen 2006: 183; Voutilainen 2007: 11; Paakkdnen 2020: 25-26), lisdksi kaytettavyys voi-
daan liittaa tiedon kdytettavyyteen (availability). Tassa tutkielmassa keskitytaan sahkois-
ten palveluiden kaytettavyyteen ja toteutumisen arviointiin. Digitaalisten palveluiden al-
kuaikoina, 80- ja 90 -luvuilla, kaytettavyyden tarkedana osatekijana pidettiin miellytta-
vyyttd; verkkopalvelun kayttamisen tuli olla miellyttdva kokemus ja tuottaa tyytyvai-
syytta palveluun, kirjoittavat Sinkkonen ja muut (2009: 18) ja jatkavat, ettd tultaessa
2000-luvulle, kaytettavyyden rinnalle on noussut hyvan kayttokokemuksen tavoite. Kan-
sallisesti tavoitteeksi on asetettu saada viranomaispalveluissa sdhkdisesta palvelumuo-
dosta ensisijainen verrattuna muihin vaihtoehtoihin. Asioijan valitessa palvelumuotoa
korostuvat palvelun |0ydettavyys, kdytettavyys ja kdyttdmisestd muodostuva kayttokoke-
mus, mika vaikuttaa seuraavilla asioinkerroilla palvelumuodon valintaan. Sahkoiset pal-
velut seka tasa- ettd eriarvoistavat; palvelu ja neuvonta on samanlaista jokaiselle, mutta
palvelua ja sovellusta pitdad osata kdyttaa, josta ndahdaan tarve sahkdisten palveluiden

helppokayttodisyydelle (Sinkkonen ym. 2009: 17).
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Sahkoisen palvelun kaytettavyys tukee palvelun kayttamisessa onnistumista, eika vaikea-
kayttoista palvelua haluta kdyttda enaa uudelleen, toteavat Sinkkonen ja muut (2009:
28-30) kaytettavyyden merkityksesta sahkoisissa palveluissa. Kdytettavyyden Sinkkonen
ja muut (2009: 18) toteavat kuvaavan palvelun toteutuksen laatua, kayttokokemus tar-
koittaa palvelun kayttajan kokemaa laatua. Voutilainen (2006: 188) on samaa mielta kay-
tettavyyden tarkeydesta todetessaan, etta tyytymattomyys ja palvelun huono kaytetta-
vyys johtavat kdyttamaan muita palvelumuotoja. Voutilainen (2006) kasittelee kaytetta-
vyytta oikeustieteellisesta nakdkulmasta ja muistuttaa kaytettavyyden sisaltyvan lainsaa-
dantoon; Laki sahkoisesta asioinnista viranomaistoiminnassa (534/2016) ja Hallintolaki
(2003/434) velvoittavat viranomaisia huomioimaan kaytettavyyden sdhkoisissa palve-
luissa ja niiden kehittamisessa. Lisaksi kaytettavyys liittyy julkisen hallinnon arvoperus-
taan, kuten tasapuolisuuteen ja demokratian edistamiseen seka hyvaan hallintoon, esi-
merkiksi asian kasittely voi viivastya kaytettavyysongelmien vuoksi (Voutilainen 2006:
183-185). Oikeudellisia velvoitteita kaytettavyyden huomioimisesta kasittelevat lisdksi

my0ds Hautala (2015) seka Voutilainen ja Rasanen (2013).

Laki sahkoisesta asioinnista viranomaistoiminnassa (534/2016) maarittelee kaytettavyy-
den tarkoittavan asiakkaan kannalta teknisesti yhteensopivien ja helppokayttoisten lait-
teistojen ja ohjelmistojen kayttamista sahkoisten asiointipalveluiden toteuttamisessa
(Voutilainen 2006: 183—-184). Voutilaisen ja Rasdsen (2013: 71) raportissa todetaan kay-
tettavyyden osatekijoiksi tyytyvaisyys, tehokkuus seka jarjestelman opittavuus, muistet-
tavuus ja virheettdomyys, jotka ovat Voutilaisen (2006: 187) mukaan myds Nielsenin maa-
rittelemat viisi (5) kdytettavyyden osatekijaa. Nielsenin maaritelmassa tyytyvaisyys tar-
koittaa kayttdjien kokemaa tyytyvaisyytta ja jarjestelman kayton miellyttavyytta, tehok-
kuus tarkoittaa palvelun kayttamiselld saavutettavaa tuottavuutta, opittavuus help-
poutta oppia jarjestelman kayttaminen ja muistettavuus helppoutta muistaa toiminnal-
lisuudet ja jatkaa jarjestelman kdyttamista tauon jalkeen (Nielsen 1993: 30-33; Voutilai-
nen 2006: 187—-188; Voutilainen & Rasdnen 2013: 71). Voutilainen (2007: 11-12) toteaa,
ettd palvelun kaytettavyys sisdltda erilaisia attribuutteja eli kaytettavyysvaatimuksia,

jotka on kasitelty edell.
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Nielsenin (1993: 30—31) mukaan opittavuus on yksi keskeisin kdytettdvyyden ominaisuus,
Voutilainen (2006: 187—-188) pitda opittavuutta ja muistettavuutta ratkaisevina tekijéina
sahkoisissa palveluissa, mutta virheettomyytta viranomaispalvelussa kuitenkin tarkeim-
pana. Voutilainen (2006: 187—-188) siteeraa Nielsenid todetessaan kaytettavyyden tar-
koittavan sitd, miten hyvin kayttdja voi kayttaa ja hyddyntaa sahkoista palvelua tarpee-
seensa, jolloin kaytettavyys on osa hyvaksyttavyytta ja kayttokelpoisuutta. Kaytettavyy-

den osatekijat on koottu kuvioon 4.

Tekniset valinnat
toteutuksessa

Hyddyllisyys
kéyttédjdlleen

Kiyttokelpoisuus
Tyytyvaisyys

Tehokkuus

Kiaytettivyys Kéyttamisen
onnistuminen

|l—>| Tavoiteltu lopputulos

)
]
)
Opittavuus ] \ J
]
/]

Muistettavuus Hyviksyttivyys ja

luottamus

Kiytttarkoitus

Virheettémyys

/ ,_,,_,_,—,,—\

Kuvio 4 Kaytettavyyden osatekijat (mukaillen Nielsen 1993; Voutilainen 2006, Voutilainen 2007;
Voutilainen & Rasdanen 2013).

Sahkoisten palveluiden saavutettavuuden lainsddadanndllinen edellyttdminen on saanut
paljon huomiota, mutta on syyta nostaa esille, ettd samoin lainsaadanndssa velvoitetaan
toteuttamaan sadhkoiset palvelut helppokayttdisina. Hallituksen (2018) perusteluteks-
tissa, koskien Lakia digitaalisten palvelujen tarjoamisesta seka Lakia sahkoisesta asioin-
nista viranomaistoiminnassa (HE 60/2018), todetaan, etta lakiin sisaltyy velvoite varmis-
taa saannollisilla kaytettavyysarvioinneilla tai —testeill3, etta digitaalinen palvelu on help-
pokayttdinen, erityisesti helppokayttdisyys tulee varmistaa uuden palvelun osalta tai pal-
velua kehitettdessa. Hallituksen (2018) perusteluiden kdytettavyyden sisalté muistuttaa
Nielsenin kdytettdvyyden maaritelmaa; digitaalisten palveluiden kadytettavyyden tode-

taan tarkoittavan toiminnallisuuksia, jotka auttavat kayttdjaa kayttamaan palvelua tarvit-
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tuun kayttotarkoitukseen, kuten asiointiin, jonka lisdksi palvelun tulee olla opittava, te-
hokas kayttaa ja palvelun toimintojen tulee noudatella muiden palveluiden yleisesti kayt-
tdmia toimintoja seka ohjata kayttajaa virhetilanteissa. Hallituksen (2018) perusteluissa
viitataan my®ds julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunnan ohjeistuksiin JHS 183

ja JHS 190 digitaalisten palvelujen suunnittelun ja helppokayttdisyyden osalta.

Sahkoisten palveluiden kaytettdavyyden maarittelyyn kaytetdan Nielsenin maaritelman
rinnalla usein 1SO 9241 -standardia, minka Sinkkonen ja muut (2009: 20) arvelevat joh-
tuvan erillisen sahkoisten palveluiden kaytettavyyden maaritelman puuttumisesta. Kay-
tettavyyden arviointiin ISO 9241-standardi vaikuttaa soveltuvan seka sahkoisen palvelun
kayttdjan ettd palvelun tarjoajan ja ammattilaishenkilostén nakokulmasta. Eri tutkijat
muotoilevat kdytettdavyyden ISO 9241 —standardia mukaillen hieman eri painotuksilla,
esimerkiksi Voutilainen (2006: 185) seka Voutilainen ja Rasdanen (2013: 1) toteavat ISO-
standardin mukaan kaytettavyyden olevan ”se mitta, miten hyvin mddritellyt kdyttdjdt
voivat kdyttdd tuotetta mddritellyssd kdyttétilanteessa tavoitteen saavuttamiseksi - tu-
loksellisesti, tehokkaasti ja miellyttdvdsti”. Sinkkonen ja muut (2009: 20) puolestaan
maarittelevat, etta "kuinka kdyttékelpoinen, tehokas ja miellyttdvé palvelu on sen varsi-
naisille kdyttdjille kéyttéid, oikeassa kédyttéympdristdssd”. Painotuksista riippumatta kes-

kidssa ovat palvelun kdyttamisessa onnistuminen ja ndin tavoitteen saavuttaminen.

Sinkkonen ja muut (2009) kayttavat muista poiketen kayttokelpoisuus-termida myos ISO-
standardin kaytettdavyyden maaritelmassa — kayttokelpoisuus yhdistetdaan yleensa Niel-
senin kadytettdavyyden maaritelmaan. 1SO-standardin mukaisessa kdytettavyyden maari-
telmassa kayttokelpoisuus tarkoittaa Sinkkosen ja muiden (2009: 18, 20) mukaan loppu-
tuloksen oikeellisuutta, taydellisyytta ja virheettomyytta tai virhetilanteessa ohjaamista,
tehokkuus tarkoittaa kaytettyja resursseja, kuten rahaa ja kayttamiseen kuluvaa aikaa
kayttajan seka organisaation ndkdkulmasta ja miellyttavyys tarkoittaa palvelun kayttami-
sestd syntyvaa hyvaa kokemusta ja tyytyvaisyytta. Kuvaus kaytettavyydesta ISO-standar-

dia mukaillen esitetaan kuviossa 5.
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[ Tehtavi(t), Toimenpiteet ]

S — . [ Tuote (palvelu) ]
[ Kayttoympiristd, valineistd ] Kayttotilanne
[ Kayttiji(t) ]

Toiminta tavoitteen saavuttamiseksi Vuorovaikutus
[ Tavoitteet, padmaarat ] [ Vaikuttavuus, tuloksellisuus
Kaytettavyys
‘[ kriteerit [ Tehokkuus ]
Kaytettavyys, —

kayttSkelpoisuus [ Tyytyviisyys, miellyttavyys

Kuvio 5 Kaytettavyys ISO 9241-11 -standardin mukaisesti (mukaillen Voutilainen 2006; Sinkkonen
ym. 2009).

Tarkasteltaessa kdytettavyytta ISO-standardin mukaisesti, olennaista on tunnistaa kayt-
tajat ja heidan tavoitteet sekd maaritella arviointimittarit kaytettavyyden osatekijoille.
Myos Nielsenin (1993: 24-37) maaritelmassa kaytettavyyden arviointi |dhtee kayttajan
nakékulmasta; maaritelmassa kaytettavyys rakentuu kahdesta tekijasta; miten helposti
sahkoisen palvelun toimintoja voidaan kayttdaa haluttuun tarkoitukseen ja kuinka hyvin
palvelu ja sen toiminnot vastaavat kayttajan tarpeeseen ja tuottavat hyotya. Sahkoisen
palvelun kayttoéliittyma eli nakymat, jonka kautta palvelun toimintoja kaytetaan ja palve-
lun toiminnallisuuksien kdytettavyysarviointi voidaan ndhda omina tarkeind kokonai-
suuksinaan. Sahkoisen palvelun kaytettavyyden arvioinnissa on kuitenkin myds monia
osatekijoita, joiden konkretisointi voi olla vaikeaa, esimerkiksi kayttdjan tarpeeseen tai
kayttotarkoitukseen vastaaminen, joten sahkodisen palvelun kaytettavyyden varmistami-
nen tai varsinkin osoittaminen on haasteellista. Kaytettavyyden varmistamisen ja arvioi-
misen tueksi tarvitaan konkreettisia viitekehyksia. Taman tutkielman Iadhdeaineistosta
Hyysalo (2006), Sinkkonen ja muut (2009) sekd Miranda ja muut (2009) ovat tarkastelleet
verkkopalveluiden kaytettavyyden varmistamista. Kuvioon 6 on koottu Verkkopalvelun

kaytettavyys Hyysaloa, Sinkkosta ja muita seka Mirandaa ja muita mukaillen.
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Toimintaympéristét (laitteet) [ Kayttdtarkoitus ja kayttajat ]
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— \
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*  Tehokkuus: rahana, resursseina ja aikana mitattuna
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[ Toimintojen/ asioiden

Kuvio 6 Verkkopalvelun kaytettavyys (mukaillen Hyysalo 2006; Sinkkonen ym. 2009; Miranda ym.
2009).

Hyysalo (2006) tarkastelee kaytettavyytta hyvin konkreettisisti verkkopalveluiden nako-
kulmasta ja toteaa kaytettavyyden osatekijéiden olevan; toimintojen vastaavuus, ryhmit-
tely, liikkuminen, tuotteen vastaavuus kayttdjan tottumuksiin, graafinen suunnittelu ja
varitys sekd nimedaminen ja symbolit. Hyysalon maaritelma on melko yhdenmukainen
Sinkkosen ja muiden (2009: 22, 35-37) nimeamien kaytettdavan verkkopalvelun tekijoiden;
palvelun sisaltd, toiminnot ja visuaalisuus, kanssa. Miranda ja muut (2009) jaottelevat yli
300 000 asioijaa, 22 valtiota ja 84 hallintoviranomaista kasittaneen tutkimuksensa ai-
neiston perusteella verkkopalvelun tarkasteltavat osiot neljaan (4) kategoriaan; toimin-
tojen nopeus, sivustorakenne eli navigointi seka sisalto, erityisesti ajantasaisuus ja tar-
peellisuus ja viimeiseksi saavutettavuus, jota he tutkimuksessa tarkastelevat asioiden,
tietojen ja palveluiden hakukoneilla 16ydettavyyden seka kayntimaaran kautta. Sinkko-
nen ja muut (2009: 21-22) listaavat kaytettavan palvelun ominaisuuksina; ymparistoon,
tilanteisiin ja olosuhteisiin sopiva, kayttajalle kognitiivisesti ja toimintatapaan sopiva, hel-
posti opittava, tehokas rahana, resursseina ja aikana mitattuna seka palvelun kayttami-

sen lopputuloksen tarkkuus, taydellisyys ja virheettomyys.
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Verkkopalvelua Sinkkonen ja muut (2009: 20, 28-30) pitavat kaytettavana, kun palvelun
huolellisesti suunnitellut ja toteutetut osatekijat muodostavat kayttajalleen johdonmu-
kaisen ja ymparistoonsa soveltuvan kokonaisuuden. Verkkosivustojen kaytettavyytta pi-
taa tarkedana myos Miranda ja muut (2009) seka Sampola (2008: 42), joka lisaa, etta toi-
mimattomuus aiheuttaa turhautumista, stressia ja ajan tuhlausta. Verkkosivustojen kay-
tettavyysongelmat liittyvat Sinkkosen ja muiden (2009: 142-143) mukaan yleensa sivus-
tojen rakenteeseen, tiedon esittdmiseen seka kdytettyyn kieleen ja kasitteistoon. Palve-
lun tarjoajan kayttamat kasitteet voivat olla asioijalle vieraita ja on tarkoituksenmukaista
erottaa organisaation henkilostdlle tarkoitettu, esimerkiksi hallinnollinen ja tekninen oh-

jeistus, palvelussa asioivalle tarkoitetuista ohjeistuksista (Sinkkonen ym. 2009: 142-143).

Voidaan tiivistaa, etta palvelu on kaytettava ja sen kdyttaminen sujuvaa, kun palvelu on
opittava ja ymmarrettava sisallon, toimintalogiikan seka kayttotarkoituksen osalta, joi-
den lisdksi sen tulee olla toiminnoiltaan nopea, vahan virheita sisaltava sekd helposti
seuraavalla kerralla muistettavissa — naiden toteutumisen arviointiin vaikuttavat monet
subjektiiviset eli kdyttdjakohtaiset asiat, esimerkiksi osaaminen ja asioijan henkilokohtai-
nen toimintatapa. Kaytettavyyden arvioinnilla mitataan palvelun kayttokelpoisuutta var-
sinaiselle kayttajalle, kdyttdkelpoisuuden tarkoittaessa tarpeeseen vastaamista ja hyo-
dyllisyytta seka palvelun toiminnallisuuksien kdyttdmisen sujuvuutta. Palvelun toimin-
nallisuuksien helppokayttoisyys ei siis yksindan takaa kokonaiskdytettavyytta, vaan lisaksi
palvelun on oltava hyodyllinen. Koska kdyttdjan tarve on subjektiivinen nakemys, on kay-

tettavyyden varmistaminen haasteellista.

3.5 Sahkoisten palveluiden kdytettavyyden arviointimenetelmia

Kaytettavyyden arviointiin on useita menetelmia, jotka jaetaan yleensa kahteen paaryh-
maan; asiantuntijamenetelmat (heuristiset menetelmat) sekd kayttdjatestausmenete-
mat (empiiriset menetelmat). Taman lisdksi on tunnistettavissa arviointimenetelmina ky-

selyt ja haastattelut sekd muut arviointimenetelmat. Myos muita arviointimenetelmien
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jaotteluja kaytetdan. Kaytettavyyden arviointimenetelmien luokittelusta yksi vaihtoehto

on koottu kuvioon 7.
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Kuvio 7 Kaytettavyyden arviointimenetelmien luokittelu (mukaillen Sampola 2008: 45, Sinkko
nen ym. 2009: 286-296).

Sinkkonen ja muut (2009: 286-296) jakavat arviointimenetelmat kahteen kategoriaan;
asiantuntija eli heuristiset menetelmat, joihin he listaavat esimerkiksi Nielsenin heuristi-
sen arvioinnin, ohjeistot, standardit, yhtenaisyystarkistukset, kognitiivisen lapikdaynnin ja
muut tarkistuslistat ja toisena ryhmana varsinaiset kayttajatutkimukset. Sampola (2008:
45) jakaa kaytettavyyden arviointimenetelmat viiteen (5) luokkaan; analyyttiseen arvi-
ointiin, asiantuntija-arviointiin, kyselyarviointiin, havainnoimalla arviointiin ja kokeelli-
seen arviointiin. Sampola (2008: 45) my0s toteaa, ettd Nielsen ja Molich (1990) jakavat
arviointimenetelmat muodolliseen, automaattiseen, empiiriseen ja heuristiseen. Mene-
telmien luokitteluissa on eroja, mutta myos yhtalaisyyksia. Menetelmien luokittelua tar-

kedampaa olisi kuitenkin kayttaa naita eri menetelmia yhdessa kattavien ja luotettavien
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tulosten varmistamiseksi, silld eri menetelmat osoittavat erilaisia kdytettavyyden haas-

teita (Paakkonen 2020: 27).

Arviointimenetelmilla on omat painotuksensa seka vahvuutensa ja heikkoutensa, joita
esimerkiksi Sampola (2008: 46) on tutkimuksessaan kartoittanut ja samalla avannut me-
netelmien toteuttamisvaiheita. Asiantuntija-arvioinneissa, esimerkiksi kognitiivinen lapi-
kaynti, standardikatselmukset ja heuristinen arviointi, kdytettavyytta arvioivat asiantun-
tijat, ilman palvelun kayttajien osallistumista, kun taas empiirisissa kaytettavyystesteissa,
joista kaytetyin lienee kaytettavyystesti, arviointiin osallistuvat palvelun varsinaiset kayt-
tajat (Sampola 2008: 45-50). Empiirisina kayttajatutkimusmenetelminad Sinkkonen ja
muut (2009: 70) listaavat; ryhma- ja yksilohaastattelun, kyselyt, tarinat, paivakirjat seka
havainnointi, simulaatio ja varsinainen kayttotestaus, joita voidaan kayttaa myos yh-
dessa. Arviointimenetelmia voidaan kayttaa myos palveluiden suunnittelun ja kehittami-
sen eri vaiheissa. Erilaisilla tarkistus- ja sdannostolistoilla tavoite on vahentda suunnitte-
luvaiheesta ldhtien mahdollisia ongelmia. Tunnettujen heurististen saannostdjen, kuten
Nielsenin ja Schneidermanin saanndstdjen rinnalle ovat esimerkiksi Sinkkonen ja muut

(2009: 287-295) kehittdneet oman tarkistuslistan kdytettavyyden arviointiin.

Kaytettavyytta tulee arvioida palvelun kayttdjan nakokulmasta, mika edellyttda palvelun
nykyisten ja potentiaalisten uusien kayttdjien tunnistamista, painotetaan esimerkiksi
Hallituksen (2018) perusteluissa seka I1SO-standardissa. Kayttdjien ja kayttdjaryhmien
seka heidan arvostusten, odotusten seka toimintamallien tunnistamisen lisdksi on huo-
mioitava myos palvelun kayttoymparistot (laitteet) ja kadyttotilanteet, muistuttaa Vouti-
lainen (2006: 185) ja lisaa, ettd kayttotilanteessa vaikuttavat myds tavoitteet, tekniset
yksityiskohdat sekd muut ymparistotekijat. Kaytettavyytta arvioitaessa maaritelladn mit-
tarit kdytettavyyden osatekijoille; tuloksellisuudelle, tehokkuudelle, tyytyvaisyydelle ja
miellyttavyydelle (Voutilainen 2006: 185). Arvioinnissa on muistettava, ettd kyseessa on
palvelun varsinaisen kdyttajan ndakokulma, palvelun tarjoajan nakokulmasta esimerkiksi

tuloksellisuus ja tehokkuus voivat saada aivan eri sisallon. Tosin Voutilainenkin (2006:
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186) toteaa kaytettavyyden arvioimisen kayttdjien nakokulmasta vaikeaksi, silla sahkois-
ten palveluiden kayttdjien ja kayttoymparistdjen maaritteleminen tarpeeksi kattavasti ei

ole mahdollista (Voutilainen 2006: 186).

Kayttajakokemus ja kdyttokokemus viittaavat arviointiin, joka tehdaan palvelun varsinais-
ten kayttdjien kanssa. Sahkoisen palvelun hyva kayttékokemus rakentuu esimerkiksi pal-
velun sisdllostd, sen omaksuttavuudesta ja merkittavyydesta kayttajalle, asioiden l0ydet-
tavyydesta, kasitteistdsta ja visuaalisesta ilmeestda — kokemukseen vaikuttaa myoés se,
kuinka hyvin palvelun toimintalogiikka vastaa tai soveltuu kdyttdjan omaan toimintata-
paan, lisdksi aiemmat kayttokokemukset, palvelun kayttotilanne seka asian tarkeys vai-
kuttavat kokemukseen. Kayttajakohtaiset tekijat, kuten mieliala, motivaatio, kdyttopaine
tai osaaminen vaikuttavat myos kayttokokemukseen ja merkitysta on myods palvelun opit-
tavuudella ja I6ydettavyydella. (Sinkkonen ym. 2009: 18-19, 23-24.) Hyvan kaytto- tai
kayttajakokemuksen varmistaminen ei ole helppoa, silld jokaisella kayttdjalla on oman-
lainen toimintatapa, osaaminen, tarpeet, odotukset, tavoitteet ja motivaatio. Kayttajan
arvio palvelusta voi olla hyvin tilannesidonnainen, mika on huomioitava kaytettavyytta
arvioitaessa - tarkedssa ja tunnepitoisessa asiassa haasteet korostuvat, eikda palvelun
kayttaminen ehka onnistu, kun taas palvelussa, josta pidetaan kaytettavyysongelmat hy-

vaksytaan helpommin (Sinkkonen ym. 2009: 18-19).

Saéhkoisten palveluiden kadytettavyys on tarkeda asioijien lisaksi myos palveluita tarjoa-
valle ammattilaishenkilostolle, jotka kuuluvat siis ”palvelun varsinaisiin kayttajiin”. Kay-
tettavyyttd arvioitaessa tulisi huomioida palvelun koko kdyttajakunta ja heidan nakokul-
mansa. Palvelun kaytettavyydelld on merkitystd myds ammattilaisille, vaikka he saavat
my0Os sovelluksen kayttoopetusta, silla kdytettavyysongelmat, epajohdonmukaisuudet
sekd ulkoa opeteltavat poikkeamat lisdavat riskia virheisiin ja pakottavat keskittymaan
jarjestelman kdyttamiseen palvelun tuottamisen sijasta kirjoittavat Sinkkonen ja muut
(2009: 18). Voutilainen (2006: 186—188) toteaa opittavuuden olevan merkittava kaytet-

tavyyden kriteeri ammattilaisille. Tyytyvaisyys palveluun parantaa seka sahkoisten jarjes-
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telmien etta uusien toimintamallien kdytt6d, huono kaytettavyys voi johtaa entisiin toi-
mintamalleihin, palvelun kdayttamattomyyteen tai virhetilanteisiin. Lisdaksi vaarana on ka-
sittelyn hidastuminen, jolloin sdhkdisilta ja yhdenmukaisilta toimintamalleilta odotettuja
hyotyja ei saavuteta. (Voutilainen 2006: 186.) Parviainen ja muut (2017: 34) toteavat
saman ja lisddvat, ettd digitalisoinnilla tavoiteltuja hyotyja ei saavuteta silloinkaan, kun

sahkodinen ja perinteinen palvelukanava ovat yhta laajassa kaytossa.

Kiinnostus kaytettavyyden arviointiin ja kayttajalahtoisiin suunnittelumenetelmiin, joilla
tuetaan kaytettavyyden, tehokkuuden ja kayttajatyytyvaisyyden huomioimista, on Sink-
kosen ja muiden (2009: 17, 27) mukaan kasvanut, johon on vaikuttanut sahkoisten pal-
veluiden maarallinen lisadantyminen, mutta varmasti myos sahkoisten palveluiden tar-
joamiseen velvoittava lainsaadanto. Kayttdjatestausta eivat kayttdjalahtoiset suunnitte-
lumenetelmat korvaa tai takaa kaytettavyyttda, mutta varmasti vahentavat ongelmia. Kay-
tettavyyden tarkea osa-alue on tarpeeseen vastaaminen, josta Sinkkonen ja muut (2009:
28-30) toteavat; "kun sdhkdiset palvelut kohdennetaan tarpeeseen ja tukemaan toimin-
tatapoja, parannetaan tehokkuutta sekd taloudellisesti ettd ajallisesti mitattuna” . Tulkit-
sen tehokkuuden ja taloudellisuuden tarkoittavan seka palvelun kayttdjien etta tarjoajien

nakokulmaa, vaikka Sinkkonen ja muut (2009) eivat tata erikseen mainitse.

Mikali sahkoisia palveluita ei kdyteta esimerkiksi huonon kaytettavyyden vuoksi, vaikut-
taa se palveluiden taloudellisuuteen, tarjoajan maineeseen ja imagoon vaikuttaen luot-
tamukseen (Sinkkonen ym. 2009: 28-30). Sdhkoisten palveluiden kaytettavyytta tulee ar-
vioida kehittdjasta riippumattomasti ja monipuolisesti arviointimenetelmia hyddyntaen,
jotta mahdolliset kaytettdavyysongelmat havaitaan luotettavasti (Voutinen & R&sdnen
2013: 71; Padkkonen 2020: 27). Tavoiteltaessa sdahkoisen palvelumuodon ensisijaisuutta
esimerkiksi puhelinsoiton sijaan, on sahkdisen palvelun oltava houkutteleva ja helppo-
kadyttoinen (Sinkkonen ym. 2009: 17; Valtiovarainministerio 2020: 10-11). Tosin Vainio,
Viinamaki, Pitkdnen ja Paavola (2017) toteavat raportissaan, ettei EU-maiden strategi-
oista l0ydy tavoitteita sahkoisen palvelumuodon ensisijaisuudesta, perinteisten palvelui-

den korvaamisesta tai kovin innovatiivisia keinoja saada kansalaisia sahkoiseen asiointiin.
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3.6 Miten arvioida kdytettavyyttd, saavutettavuutta ja tasapuolisuutta

Sahkoisten palveluiden arvioinnit usein keskittyvat sahkoisten palveluiden maaréllisen
kehityksen arviointiin tai viime aikoina myds palvelun kayttdjien kayttokokemusten kar-
toittamiseen. Tutkimuksia ja analyyseja sahkoisten viranomaispalveluiden kayttamisen
kehittymisesta suhteessa muiden palvelumuotojen kadyttdmiseen tai palvelusisaltojen
kaytettavyydesta ja saavutettavuudesta 16ytyy vahemman. Toivanen (2006) on arvioinut
kuntien sahkoisten asiointipalveluiden tilannetta ja toteaa Verdegemin ja Verleyen
(2009) tavoin, etta sahkoisten palveluiden osalta on keskitytty enemman teknologiaan
kuin varsinaiseen palveluun tai sdhkoisen palvelun sisallyttamiseen osaksi viranomaisen
palvelukokonaisuutta, jolloin pilotoidut sahkdiset palvelut oli paasaantoisesti lopetettu
sovitun ajan paatyttya. Myos Euroopan komission (2014; 2019) eGovernment -tutkimuk-
set arvioivat julkishallinnon sdahkoisten peruspalveluiden kehitysta ensisijassa palvelui-
den maarallisen kehityksen kautta, vertailua sahkdisen palvelumuodon ja perinteisem-
pien palvelumuotojen kdyttamisen suhteesta tai mitd viranomaispalveluita tulisi ja on
toteutettu sahkdisena, ei ole tutkimuksissa kasitelty. Tutkittaessa kaytettavyytta tai kayt-
tajakokemusta, voi arviointitulokseen vaikuttaa myds vastaajien valikoituminen seka vas-
tausmaara; mikali kysely on sahkdinen ja jaetaan arvioitavassa palvelussa, ovat vastaajat
jo arvioitavan sahkoisen palvelun kayttajia, eivat potentiaalisia uusia tai kdyttamisessa

epdonnistuneita kayttajia.

On myo6s mahdollista, etta kaytossamme olevat valineet tai palvelut koetaan vakiintu-
neiksi kdytannoiksi, eika valttamatta arviointiin tai uudistamiseen nahda tarpeita, vaan
vaikuttamiseen pyritdan muilla tavoilla, kuten vaikuttamalla kdyttdjan odotuksiin ja mie-
likuviin. Jos tuttuina pidettyjen sahkoisten palveluiden arviointia tai toiminnan kyseen-
alaistamista ei pidetd mielekkdana, saatetaan viitata "pyoran uudelleen keksimiseen”.
Oletusten, nakemysten ja paatdksenteon tueksi tulisi aina hakea tutkimus- ja arviointi-
ndyttoa, joka voi vahvistaa kasitysta tai osoittaa sen taysin vaaraksi. Varsinkaan teknolo-

giaan perustuvien sahkdisten palveluiden osalta ei voida pysyttaytya kerran toteutetussa
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ja mahdollisesti arvioidussa palvelussa ja toimintatavassa, silld teknologia, mutta myods

organisaatioiden ja kayttajien toimintatavat kehittyvat.

Tarkasteltaessa sahkoisten palveluiden kaytettavyytta voidaan aihetta lahestya myos
teoreettisten lahestymiskulmien kautta, Toivanen (2006) on kayttanyt tarkastelussa sys-
teemiteorioihin kuuluvan kontingenssiteoriaa, jolloin Iahtokohta on toimintaympariston
muutoksen hahmottaminen ja siihen reagoiminen. Verdegem ja Verleye (2009) ovat
kayttdaneet teknologian sosiaalisen muokkauksen (Social Shaping of Technology theories)
lahtokohtia, tarkastellessaan tyytyvaisyyden tekijoita sahkoisen hallinnon sahkdisia pal-
veluita kohtaan, jolloin korostuvat palveluiden kayttdjien tarpeet ja odotukset. Sampola
(2008) on lahestynyt kayttajalahtoista kdytettavyyden arviointia ihmisen oppimisen teo-
rioiden, esimerkiksi Kolben oppimistyylien kautta. Hallintotieteelliset nakokulmat keskit-
tyvat tarkastelemaan julkista johtamista ja hallinnon jarjestamista, kuten Syvajarvi
(2011: 177) toteaa artikkelissaan sdahkoisen hallinnon tutkimuksesta. Lainsaadanndlliset
velvoitteet painottavat viranomaispalveluissa asiakaslahtoisempaa lahestymistd, joten

tarkastelun teoreettiseksi nakokulmaksi olisi hyva valita tahan soveltuva viitekehys.

Tarkasteltaessa tassa yhteydessa tutkimusasetelman nakokulmasta kaytettavyytta, voi-
daan todeta, ettd sdahkoisen palvelun kaytettavyys kulminoituu siihen, miten hyvin pal-
velun toiminnoilla voidaan saavuttaa tavoitteet, mihin sisaltyvat seka palvelun hyodylli-
syys kayttajalle etta palvelun onnistunut kayttaminen. Hyodyllisyys sisaltda kayttajan tar-
peisiin vastaamisen - palvelun onnistunut kdyttaminen toimintojen sujuvaa ja onnistutta
kayttamista ja palvelun kayttamisen tavoitteen saavuttamista. Kaytettavyysarvio kertoo
laadusta, tuloksellisuudesta, tehokkuudesta ja tyytyvaisyydesta palveluun. Jos palvelun
kdyttaminen ei tuota tyytyvaisyyttd, palvelun kdyttdminen ei onnistu tai kdyttaminen on
vaikeaa, voi se aiheuttaa palvelun kayttamattomyytta, jolloin digitalisoinnin tavoitteita
tai hyotyja ei saavuteta. Palvelun suunnittelussa lahtokohta on kayttajien, kdyttoympa-
ristdjen seka toimintatapojen tunnistaminen - myos erityiskdyttajaryhmien osalta. Pal-

velun kayttdjien maarittelemiseen on syyta kiinnittdd huomiota — keiden tarpeisiin pal-
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velulla vastataan ja miten muodostetaan kaikkia palvelun kayttdjia edustava arviointi-
joukko. On myds huomioitava, etta arvioinnin tulisi olla jatkuvaa sahkdisiin palveluihin

liittyvaa toimintaa, ei vain kertaalleen suoritettava toimenpide.

Sahkoisten palveluiden kaytettavyyden arvioinnissa voi huomio helposti kohdentua sah-
kdisten sovellusten tai ohjelmistojen arviointiin, mutta on huomioitava, etta palvelu on
my0s kayttotarkoitukseensa sopiva, kuten kaytettavyyden maaritelmassa todetaan. Tek-
nologisesti kaytettavyyden arvioinnissa tulisi huomioida sahkoisten palveluiden nakyvat
osat, kuten kayttoliittyma, verkkosivustot ja sahkdisten palveluiden toiminnallisuudet,
mutta my0Os ne kdyttdjien laitteistot ominaisuuksineen, joilla sahkdisia palveluita kayte-
taan. Kaytettavyyden arviointi on hyvin laaja-alaista, kdytettavyyden arviointiin ja kehit-
tamiseen liittyvat monet tieteenalat, kuten psykologia tietotekniikan lisdaksi. On hyva,
etta kiinnostus kayttajalahtoisiin suunnittelumenetelmiin ja kaytettavyyden arviointiin
on lisdantynyt, kuten Sinkkonen ja muut (2009: 17) toteavat, silld tavoitteena tulee pitaa
sitd, ettd sahkoiset palvelut ovat mahdollisimman kdytettavia varsinaisille kayttajille hy-

van kayttokokemuksen seka palveluiden kayttamisen varmistamiseksi.

Kuviossa 8 esitetddan ehdotelma kaytettavyyden arvioinnin viitekehykseksi. Viitekehys
kaipaa viela jatkokehittamista, erityisesti konkreettisten mittaristojen osalta, jotta arvi-

ointimatriisi konkretisoituisi ja saisi lisaa sisaltoa.
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Kdytettavyyden arvioiminen on periaatteessa aina mahdollista; arvioinnin perusteella
toteutukseen tehtavat korjaukset tosin aiheuttavat uuden arviointitarpeen. Sahkdisen
palvelun nakyvin ja myos konkreettisin osa on kayttoliittyma, jonka kautta kdytetaan tai
siirrytdan palvelun toimintoihin. Kayttoliittyma onkin yleensa kaytettdavyyden arvioin-
nissa helposti huomioitavissa, mutta sahkoisessa palvelussa on myds monia nakymatto-
mia kaytettavyyteen vaikuttavia ominaisuuksia, kuten kayttdjien odotukset, arvostukset
ja toimintatavat sekd nadiden yhteensopivuus palvelun toimintalogiikan ja opittavuuden
kanssa seka nadista ja muista ominaisuuksista muodostuva subjektiivinen tyytyvaisyys. On
siis huomioitava, etta kaytettavyyden arviointi ei ole vain jarjestelman toimivuuden ar-
viointia, vaan sita on aina tdydennettava kayttajien nakemyksilld, odotuksilla ja kokemuk-
silla — lisaksi myos sosiaalinen hyvaksyttavyys, johon on viitannut Nielsenin kdytettavyy-
den maaritelman mukaisesti esimerkiksi Voutilainen (2007) ja Sampola (2008: 38) on tar-
ked osa viranomaisten palveluiden kaytettavyyden arviointia. Nykyisin tarkea nakékulma
sahkoisten palveluiden kaytettavyyden osalta on myds mobiilikdyttémahdollisuus — ai-

hetta on kasitellyt esimerkiksi Paakkénen (2020).

Sahkoisten viranomaispalveluiden sisall6llisia ominaisuuksia, kuten kaytettavyytta, saa-
vutettavuutta tai tasapuolisuutta ei ole tutkittu yhta paljon kuin palveluiden maaran ke-
hittymistd, syyna lienee teknologian sekd sdhkoisten palveluiden vauhdikas kehittymi-
nen viime vuosikymmenen aikana. Kysymys siita, mitka ovat sahkoisten palveluiden kay-
tettavyyden, tehokkuuden tai saavutettavuuden mittaristot saa monia nakokulmia ja
vastauksia — eika yhteista arviointikehysta viranomaisten tai julkisia palveluita tuottavien
tahojen sahkaisille palveluille ole. Kehittamistavoitteissa tai palvelustrategioissa tavoitel-
laan usein kaikille tarkoitettuja, saavutettavia ja helppokayttdisia sahkoisia palveluita,
mutta miten ne toteutetaan tai toteutuminen arvioidaan, ei ole selke3i ja toisaalta edel-
lytykset ovat niin laajat, ettei palveluiden toteuttamisessa ole mahdollista kaikkia nako-
kulmia huomioida. Onkin hyva lopuksi nostaa esille Nielsenin (1993: 40-42) toteamus,
etta aina tulisi pyrkia sellaiseen lopputulokseen, jossa kaikki kdytettavyyden osa-alueet

ja vaatimukset olisi huomioitu “riittavan hyvin”.
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4 POHDINTA

Tietoyhteiskunnan kehitys ja digitalisoituminen vaikuttavat meihin jokaiseen - paivittai-
sessa elamassa teknologian merkitys vaikuttaa vain vahvistuvan. Digitaalisuuden lisdan-
tyminen seka teknologian kehittyminen mahdollistavat tietoyhteiskuntakehityksen, jo-
hon liittyy sahkdisen hallinnon kehittyminen — sahkoisen hallinnon keskeisen osan muo-
dostavat sahkdiset viranomaispalvelut. Digitaalisuus ja palveluiden toteuttaminen sah-
koisind ovat olleet tavoitteita ja ratkaisuja erilaisiin haasteisiin jo useamman vuosikym-
menen ajan, teknologisen kehityksen kiihtyessa myos kiinnostus tutkia digitaalisuuden
edistymista ja vaikutuksia viranomaistoiminnassa, kuten hallinnossa ja palveluissa seka
saavutetuissa hyodyissa lisdantynee tulevina vuosina. Oli yllattavan haasteelista |6ytaa
tutkimuksia tai artikkeleita sahkdisten viranomaispalveluiden kaytettavyyden tai vaikut-
tavuuden arvioinnista, vaikka sahkoiset palvelut ovat lisaantyneet voimakkaasti myos vi-
ranomaispalveluissa, teknologian ja digitaalisen kehityksen ja mahdollisuuksien myota,

mutta my0s talous-, tehokkuus- ja tuottavuuspaineiden vuoksi.

On tarkeda ymmartaa, etta digitaalisuus ei tarkoita yksistdan sahkoisten palveluiden tar-
joamista, eikd sahkoisten palveluiden tarjoaminen tarkoita, ettd toimittaisiin digitaali-
sesti tai digitalisointi olisi toteutettu organisaatiossa onnistuneesti — kyseessa on laa-
jempi kokonaisuus. Digitaalisuus on Parviaisen ja muiden (2017: 19) mukaan ilmio, joka
tarkoittaa prosessien, palveluiden ja tuotannon automatisointia, jonka mahdollistavat
toimintamallien, prosessien ja rakenteiden uudistukset niin organisaatioissa kuin yhteis-
kunnassakin, jolloin teknologian mahdollisuuksia voidaan parhaiten hyédyntaa erilai-
sissa toiminnoissa. Sahkoiset palvelut ovat osa tatd laajempaa digitalisaation kokonai-
suutta — tosin hyvin nakyva ja merkittdva osa. Kehitettdessa sahkoisia palveluita on valt-
tamatonta kehittad myos palvelujarjestelmas, tarkoittaen palveluprosesseja ja toiminta-
tapoja, jotta sahkoiset palvelut on mahdollista tuoda osaksi palvelukokonaisuuksia. Pal-
velukokonaisuuksilla tarkoitan, etta kehittdminen ei voi lahtea yksittdisen sahkdisen rat-
kaisun toteuttamisesta, vaan kyseessa on aina kokonaisvaltainen palveluiden, toiminta-

tapojen ja —mallien seka naihin liittyvien sdahkodisten palveluportaalien ja tyovalineiden
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kehittdminen - kokonaisuutena. Sahkoisten palveluiden kehittdmisessa tulee huomioida
asiakaslahtoisyys ja palveluiden heterogeeniset kayttajaryhmat seka viranomaispalve-
luissa, oikeudelliset perusteet. Sahkoisten palveluiden ohessa on turvattava perinteinen
palvelukanava niille, jotka eivat pysty kdyttamaan sahkodisia palveluita. llman kaytta-
janakokulman huomioimista ja yhdenvertaisten teknologisten mahdollisuuksien turvaa-

mista, sahkoisten palvelukokonaisuuksien kehittdminen ei onnistu.

Tassa tutkielmassa tarkoitus oli tarkastella viranomaisten sahkdisten palveluiden kaytet-
tavyyden arviointia tehtyjen tutkimusten kautta. Aihevalinta osoittautui haasteelliseksi,
silla 1ahdeaineiston etsiminen oli haasteellista. Keskeisiksi teemoiksi nousivat Iahdeai-
neiston seka viranomaispalveluita ohjaavan lainsaadannon perusteella sahkdinen hal-
linto, sdahkoiset palvelut, kdytettavyys ja kaytettavyyden arviointi. Viranomaisten sahkois-
ten palveluiden edellytyksia tarkastellessa keskioon nousivat edellytykset sahkoisten pal-
veluiden saavutettavuudesta, tasapuolisuudesta ja asiakaslahtoisyydesta. Asiakaslahtoi-
syys liittyy myos kaytettavyyteen, silla kdytettavyyden arvioinnin lahtoajatus on, etta pal-
velun kayttdja paras on paras henkilo arvioimaan kaytettavyytta, ei palvelun tarjoaja.
Aiemmin on jo todettu, ettd sahkoisten palveluiden kehittdminen on ollut sirpaleista,
sama uhka on myo6s sahkoisten palveluiden kdytettavyyden ja saavutettavuuden kehitta-
misen ja toteutumisen osalta, silld arviointi mahdollisesti kohdentuu yksittdiseen palve-

luun yhteisen arvioinnin viitekehyksen ja laaja-alaisen kontekstin puuttuessa.

4.1 Miksi edistaa kaytettavyytta, saavutettavuutta ja tasapuolisuutta

Sahkoiset palvelut ovat nykydadan myos viranomaisille keskeinen tiedottamis- ja asiointi-
muoto — ja tulevat jatkuvasti yha keskeisempdan rooliin julkishallinnon toiminnassa ja
palveluissa. Yleensa julkishallinnon digitalisointi yhdistetdan sahkoisten palveluiden ke-
hittamiseen, mutta olisi tarkeda erotella digitalisoinnin ja sahkdisten palveluiden tavoit-

teet selkeasti esimerkiksi; ”julkishallinnon digitalisoinnin tavoite on laaja-alaisesti tarkas-
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tella hallinnon prosesseja yli hallinnonrajojen ja digitalisoida ndma samalla kun toteute-
taan toimintamallien, prosessien ja rakenteiden uudistaminen” ja toisena tavoit-
teena ”viranomaisten palveluiden osalta toteuttaa sahkoisia saavutettaviksi ja kdytetta-
viksi yhteisilla arviointimenetelmilla arvioituja sahkoisia palveluita, jotka pyritdan saa-
maan kayttdjien ensisijaisesti kdyttamaksi palvelumuodoksi suhteessa muihin palvelu-
muotoihin”. Kun tavoite on saada kayttdjat ensisijaisesti kayttamaan sahkoista asiointia
palvelua etsiessddn, on huolehdittava houkuttelevuudesta ja helppokayttdisyydesta

(Sinkkonen ym. 2009: 17; Valtiovarainministerié 2020: 10-11).

Monissa yhteyksissa, kuten Digitalisaation kehittamisen ohjelmassa, todetaan, etta "di-
gitalisaatio haastaa kyseenalaistamaan nykyiset toimintamallit ja mddrittelemddn uu-
det, entistd joustavammat tavat toimia”, mutta varsinaista ja konkreettista sisaltoa tai
muutosta ei valttamatta tarkemmin maaritelld. Riskinad on, etta yksittaisissa palveluissa
tai viranomaisyksikossa toteutetaan hyvid digitalisointeja toimintamalleissa ja palve-
luissa, mutta osa palveluista ei kehity yhta hyvin tai kokonaissuunnitelma jaa vahem-
malle huomiolle. Tama voi tulla ilmi esimerkiksi siten, etta erilaiset palveluportaalit, ku-
ten Suomi.fi -palveluportaali toimii vain sivustona, jolta siirrytdaan yksittaisen viranomai-
sen omaan erilliseen sahkdiseen palveluun, jossa on omat toiminnallisuudet ja toiminta-
logiikat. Tutkimuksissa ja raporteissa todetaan, etta sahkoiseen hallintoon siirtyminen ja
sahkoisten palveluiden tarjoaminen edellyttavat muutoksia toimintatavoissa ja tyokay-
tannoissa organisaatioissa - yhtend suurimmista riskeistd sahkoisten palveluiden kayt-
toonotoissa mainitaan, ettei palvelu- tai toimintaprosessien tarkastelua ja uudistamista

toteuteta ja uusi palvelu otetaan aiempien toimintatapojen rinnalle.

Parviainen ja muut (2017) toteavat raportissaan, etta sahkdisten palveluiden yleistymi-
nen tai digitalisoiminen ei valttamatta tapahdu ongelmitta ja lisdavat, etta hallinnon di-
gitalisoinnin ja sdhkdisten palveluiden kansallisten tavoitteiden saavuttamisessa ei ole
kaikilta osin onnistuttu. Toivasen (2006: 201-203) havaitsemat haasteet ovat saman-
suuntaiset kuin nykyiset tavoitteet; sahkoiset palvelut on kytkettava strategioihin ja nah-

tava niiden hallinnonrajat ylittava kehittdmistarve, myos sisdisten toimintamallien osalta.
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Julkisen hallinnon asiointia tarkastelevassa tutkimukssa ovat Vainio ja muut (2017) tar-
kastelleet juurikin julkisten palveluiden strategioita seka rakenteellisia palvelutuotannon
toteutamismalleja EU-maissa. Mikali palvelustrategia ei sisdlla sahkdisten palveluiden ta-
voitteita, on haasteellista saada sahkdisten palveluiden kayttoonotot onnistumaan tai
sahkoisista palveluista asiakaslahtoisia, kaytettavia tai saavutettavia. Toisaalta aivan
suunnittelematta organisaation ei kannata kiirehtia sahkdisten palveluiden toteuttami-
seen — mikali vield on tilanne, ettei sahkoisia palveluita tarjota, kannattaa aloittaa asiak-
kaiden arvostusten, odotusten ja tarpeiden maarittelylld, joilla myos edistetdaan kaytet-
tavyyden ja saavutettavuuden huomioimista ja toteutuksissa todenndkdéisemmin seka

tyytyvaisyys, vaikuttavuus etta kustannustehokkuus kohtaavat.

Sahkoisten palveluiden kaytettavyyden ohella merkitysta on saavutettavuudella. Sahkoi-
set palvelut voivat parantaa osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuuksia, mutta se edel-
lyttaa tiedottamista seka palveluilta saavutettavuutta ja helppokayttoisyytta. Viran-
omaispalveluita tai toimintaa koskeva tieto on oltava saatavilla, jonka osalta Kuntaliitto
(2016: 11) viittaa Kuntalain (410/2015) velvoitteisiin viestinnan selkeydesta, ymmarret-
tavyydesta ja avoimuudesta. Sahkadisissa palveluissa, kuten verkkosivuilla on siis kiinni-
tettava huomiota palvelun teknologiaan, sivustorakenteisiin, kieleen ja kasitteisiin. Vi-
ranomaisen on tiedotettava ja viestittava monipuolisesti eri kanavien avulla, sahkoiset
palvelut eivat voi olla, ainakaan viela, ainoa tiedotuskanava. Sahkdiset palvelut voidaan
jakaa tiedottamis- ja asiointipalveluihin, jotka voidaan edelleen jakaa alakategorioihin,
tiedottamispalveluiden sisdltdessa vahemman vuorovaikutteisuutta asiointipalveluihin
verrattuna (Toivanen 2006: 63). Sahkdisen asioinnin voi tiivistaad olevan asioiden sujuvaa
ja turvallista hoitamista tietoverkkojen ja teknologisten menetelmien mahdollistamien

palveluiden avulla, johon voi liittya vuorovaikutteisuutta.

Séhkoisen asioinnin sujuvuus liittyy myos kehittdmisessa tehtyihin ratkaisuihin, kuten sii-
hen kuinka hyvin viranomainen on omassa toiminnassaan saanut sdhkodisen asioinnin

osaksi palveluprosesseja ja -kokonaisuuksia. Valtiovarainministerion (2020: 11) Digitali-
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saation edistamisen ohjelmassa todetaan palveluiden digitalisoinnista tai sahkdisista pal-
veluista saatavien hyo6tyjen riippuvan kehittamistoimenpiteiden lapiviennin onnistumi-
sesta ja kohdentumisesta; mitd nopeammin ja laajemmin sahkdinen palvelumuoto kor-
vaa perinteisen, sitd paremmin tehokkuus- ja kustannussaastotavoitteet saavutetaan.
Kehittamistoimenpiteissd on huomioitava, ettd sdahkdinen palvelu ei voi olla resurssi-
haasteiden kanssa kamppaileville viranomaistoimijoille pelkka lisaityd muiden palvelu-
muotojen rinnalla, vaan ne on nadhtdva kokonaisuutena, johon liittyy mahdollisesti pal-

velujarjestelman kehitystd, mutta ainakin toimintamallien ja prosessien kehittaminen.

Digitalisaation kehittamisen ohjelmassa painotetaan vahvasti viranomaisen hyotyja; te-
hokkuus- ja kustannussaastdja, mutta keinot, joilla kdyttdjat saadaan sahkoisia palveluita
kdayttdamaan, ovat pienemmassa roolissa. Sdhkodiseen asiointiin kannustavien keinojen
puuttumisen strategioista toteavat myds Vainio ja muut (2017). Lainsdadannossa Hallin-
tolain (2003/434) palveluperiaate ja Laki sahkoisesta asioinnista viranomaistoiminnassa
(534/2016) maarittelevat, etta palveluiden tulee olla asianmukaisesti jarjestetty, johon
sisaltyvat asiakaslahtoisyys, joustavuus, saatavuus, saavutettavuus ja kaytettavyys. Kai-
paisin sahkdisten viranomaispalveluiden ohjaukseen ja sisaltdihin enemman konkreetti-
suutta, mika vahentaisi tulkinnanvaraisuutta. Kaytettavyys, helppokayttoisyys ja saavu-
tettavuus ovat sahkoisten palveluiden keskeisid laatuvaatimuksia, mutta edellyttavat jat-
kossa tarkennuksia sahkoisten palveluiden yhdenmukaisen arvioinnin kehittamiseksi ja
toteuttamisen tueksi. Niin kauan kuin hallinnonalat, organisaatiot tai erilliset palveluyk-
sikot jarjestavat ja kehittavat sahkoisia palveluita itsendisesti ja mahdollisesti myos eril-
Iaan kansallisista kokonaisuuksista, asiakkailta edellytetdan erityista valveutuneisuutta,
digitaalista osaamista sekd vahvaa motivaatiota lIoytda palvelut ja opetella kdyttamaan
niita. Tosin nykydan julkiset toimijat tuskin enda tarkastelevat palveluitaan omista Idhto-
kohdistaan, unohtaen palveluperiaatteen ja kansalaisten kokonaistilanteen; pahimmil-
laan siitd voisi seurata, ettd jokainen viranomainen tai palvelu tuottaa omannakdisen

palveluportaalin tarpeellisiksi katsomillaan sisallilla ja toiminnailla.
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Viranomaisten palveluiden osalta tavoite on saada sahkoisista palveluista ensisijainen
asiointikanava. Asioijan palvelumuodon valintaan voidaan vaikuttaa kaytettavyytta, saa-
vutettavuutta, viestintaa seka palveluiden kehittdmiseen osallisuutta parantamalla, joka
vaistamatta parantaa myos kaytettavyytta ja saavutettavuutta. Nykypaivana voi jo ehka
todeta olevan poikkeus, jos sdahkoisia palveluita kehitetdan virkatyona tai konsulttien
avustamana ilman palvelun kayttdjien osallistumista suunnitteluun ja arviointiin. Sah-
koisten viranomaispalveluiden jarjestamistd ohjaa lainsaadanto ja lisdksi palveluista vas-

taavia velvoittaa hyvan hallinnon edellytykset seka yhteiskunnalliset tavoitteet.

Sahkoisten viranomais- ja julkishallinnon palveluiden osalta on erityiseksi haasteeksi to-
dettu kehittamisen sirpaleisuus. Teknologiat, kayttolaitteistot ja kansalaisten digitaalinen
osaaminen kehittyvat jatkuvasti, mikd tuo mahdollisuuksia, mutta myos haasteita esi-
merkiksi saavutettavuuden ja kaytettavyyden huomioimiseen. Lisdksi sahkoisten palve-
luiden toiminta-, kdyttd- ja suunnittelutavat ovat osittain vakiintumattomia tai organi-
saatiokohtaisia ja palveluiden kayttdjien toimintamallit ja kdyttoymparistot monesti kar-
toittamattomia. Kaytettavyyden arvioinnin osalta vaikuttaa siltd, ettd sahkaoisia viran-
omaispalveluita kehittaville tahoille ei ole olemassa yhtendista toimintamallia tai arvi-
ointimenetelmaa, tosin saavutettavuuden osalta on lainsaadantéon kirjattu melko yksi-
tyiskohtaiset teknologiset edellytykset. Kun tahan lisdtdan, etta tavoite on kuitenkin to-
teuttaa sahkoiset palvelut keskitetysti, mika tarkoittaa, etta samassa palveluportaalista
I6ytyy monien tarjoajien palveluita, on palvelu- ja kayttoliittymasuunnittelu melkoisen

haasteellisessa tilanteessa. Ei ole ihme, ettd kdytannot ja palvelut ovat melko kirjavia.

Kun Lakia digitaalisten palvelujen tarjoamisesta (306/2019) sekd muutosta Sahkdisesta
asioinnista viranomaistoiminnassa annettuun lakiin (534/2016) valmisteltiin, oli mielen-
kiintoista seurata keskustelua, etta "useat tuhannet digitaaliset palvelut piti téydellisesti
remontoida tai uusia” saavutettavuusvelvoitteiden vuoksi — oliko tilanne ollut siis lain-
sdadannon vahvistumiseen asti se, ettei julkishallinnon palveluissa tasapuolisuus ja saa-

vutettavuus olleet kehittamista ja toteuttamista ohjaavia arvoja, vaan riittavaa oli, etta
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palveluita tarjottiin sdhkoisina ja osa kansalaisista pystyi kdyttdmaan niita? Kaytettavyy-
den arvioinnin osalta yhta laajamittaista keskustelua ei liene kayty, ainakaan julkisuu-
dessa tai ehka kaytettdavyyden ndkokulmat ovat jadneet saavutettavuuden varjoon, jota

uhkasakon ja kantelumahdollisuuden avulla edistetaan.

Sahkoisten viranomaispalveluiden loydettavyytta, tehokkuutta ja myos kaytettavyytta
voidaan parantaa tarjoamalla sdahkoiset palvelut yhden portaalin kautta, mita kutsutaan
myos yhden palveluluukun periaatteeksi (Valtiovarainministerié 2005: 26, 2009: 40).
Tama on tarkeas, silla palveluiden kayttajat eivat mitenkaan voi tietdaa kenelle mikakin
julkishallinnon palvelut kuuluu, kuten Verdegem ja Verley (2009: 493) artikkelissaan to-
teavat. Suomessa ensimmadinen laajempi sahkdisten palveluiden palveluportaali,
Suomi.fi (www.suomi.fi) julkaistiin vuonna 2015 ja portaali onkin tuonut jonkin verran
viranomaispalveluita ja tietoja yhteiseen palveluportaaliin. Merkittavimmin Kjellbergin
(2019) mukaan Suomi.fi -palveluissa on edennyt Viestit-palvelu, jossa tavoitteena on yh-
denmukaistaa kaikki viranomaisten kansalaisviestintd samaan palveluportaaliin, mika
parantaa kaytettavyyttd ja saavutettavuutta. Tuleeko Suomi.fi palveluportaalista tavoit-
teiden mukainen yhden palveluluukun periaatteella toimiva sahkoisten viranomaispal-
veluiden palveluportaali, nahddaan muutamien vuosien kuluessa, toistaiseksi tiettyja toi-
mialoja, kuten sosiaali- ja terveyspalveluita ja ndiden palveluita on Suomi.fi portaalissa
vahan. Yhteisissa palveluportaaleissa korostuvat tietosuoja ja rekisterin pidolliset oikeu-
det asiakkaasta tallennetun tiedon kadyttamiseen, jonka on todennut tietojen siirtami-
seen liittyen esimerkiksi Pieterson ja muut (2007), mika erityisesti sosiaali- ja terveystie-
don osalta korostuu ja on saattanut vaikuttaa Suomi.fi palveluportaalin kdytt6dnottoihin
hidastavasti. Jokatapauksessa on tarkoituksenmukaista jatkossa toteuttaa sahkoiset vi-
ranomaispalvelut kansallisten palveluportaalien kautta ja muuta sirpaleista ja toisistaan

erillista palveluiden tarjoamista ja kehittamista on pidettava huonona hallintona.

Toteuttamalla julkisia palveluita séhkoising, tarjotaan palveluita Valtiovarainministerion
(2020: 11) raportin mukaan helpommin, palveluajoista riippumattomasti ja nopeammin

kaytettaviksi, jolloin mahdollisesti vahennetadn asiointitarvetta ja asiointikustannuksia.


http://www.suomi.fi/
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Koska sahkoisia palveluita kdytetdan itsendisesti ja omatoimisesti, on palveluiden kaytet-
tavyydella suuri merkitys. Useimmissa sahkoisten palveluiden kehittamishankkeissa ja -
projekteissa, kuten aikoinaan SADe-hankkeessa, tavoitteena on ollut kehittda tasapuoli-
sia, asiakaslahtoisia ja kaikkien saavutettavissa olevia, helppokayttdisia sahkdisia asioin-
tipalveluita. Mitd nuo tavoitteet, asiakas- tai kayttdjalahtoisyys ja kaytettavyys tai help-
pokayttoisyys oikeastaan tarkoittavat sahkdisissa palveluissa konkreettisina mitattavina
suureina ja onko toteutumista arvioitu? Tavoiteltaessa asiakaslahtoisyytta ja kadytetta-

vyyttd, on tarkedaa ymmartaa niiden osatekijat, jotta voidaan asettaa tavoitteet.

Asiakaslahtoisyyteen liittyy tiivisti kaytettavyys. Kun tavoitellaan asiakaslahtoisyytta ja
kaytettavyyttd, on hyva aloittaa Nielsenin (1993) toteamuksesta; lahtdkohta kaytettavyy-
dessa on kayttdjien ja tarpeiden tunnistaminen ja jatkaa Mirandan ym. (2009) siteerauk-
sella sahkoisen palvelun toimintojen suunnittelun tarkeydesta teknologian sijaan ja lo-
pettaa Verdegemin ja Verleyen (2009) toteamukseen, etta tyytyvaisyys hallinnon sahkoi-
siin palveluihin on todennakoista, jos ne vastaavat odotuksiin. Asiakaskeskeisyytta koros-
tetaan keskeisena tavoitteena julkisen hallinnon ja erityisesti sahkdisten palvelujen ke-
hittamisessa, silla palveluiden on sovelluttava kaikille, jonka osalta esimerkiksi Kemppai-

nen (2008: 13) viittaa YK:n yleissopimuksessa madriteltyyn syrjinnan kieltoon.

Asiakaslahtoisyys voi olla haasteellista huomioida sahkdisissa palveluissa ja toteutumista
on myos kritisoitu, esimerkiksi Verdegem ja Verley (2009: 488) kirjoittavat laajojen tutki-
mustulosten perusteella, ettd hallinnon sahkoisten palveluiden toteutuksia ovat edista-
neet teknologiset mahdollisuudet enemman kuin asiakkaiden tarpeet tai odotukset. To-
teutettaessa palvelua asiakaslahtoisesti, palvelu kohdentuu asiakkaan kokemaan tarpee-
seen, mutta miten sdhkoisissa palveluissa asiakaslahtoisyys huomioidaan tai selvitetaan
kayttdjien tarpeet ja odotukset jaa epaselvaksi. Verdegem ja Verley (2009) ovat mallin-
taneet asiakaslahtoista sahkoista hallintoa ja sen palveluita, mutta myos he toteavat, etta
asiakaslahtoisyys on haasteellista toteuttaa heterogeenisten kayttajaryhmien ja kaytta-
jien erilaisten odotusten vuoksi ja lisdksi palvelun tuottajan odotukset sahkdisten palve-

luiden osalta todennakodisesti eroavat asiakkaan subjektiivista odotuksista ja tarpeista.
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Suurimpana kehityskohteena digitalisaation ja sdhkoisten palveluiden kehityksessa seka
asiakaslahtoisyyden huomioimisessa esimerkiksi Parviainen ja muut (2017) pitavat orga-

nisaatiorajat ylittavien palveluprosessien kehittamista.

Kaytettavyys ja saavutettavuus liittyvat ldheisesti toisiinsa, joskus niita ei ole mahdollista
erotella. Saavutettavuudesta maarittelee lainsaadanto, jota on kasitelty jo aiemmin. Pal-
veluiden saavutettavuuteen ja esteettomyyteen liittyen tdssa tutkielmassa on kasitelty
vaatimuksia palvelun helppokayttoisyydesta seka kaytettavyyden arvioimisen menetel-
mista. Sahkoisten palveluiden saavutettavuus vaikuttaa kansalaisten yhdenvertaisuu-
teen seka tasapuolisuuteen; sdahkoisten palveluiden toteutuksissa on huomioitava erilai-
set kayttajaryhmat ja mahdolliset haasteet, jotta kdyttamisen esteita voidaan ainakin va-
hentaa, jos ei taysin poistaa. Kdyttdjien toiminnalliset ja kognitiiviset haasteet seka tarve
kayttaa apuvalineitd, tuovat lisdhaastetta sahkdisten palveluiden toteuttamiseen, oman
haasteensa tuo myds laitteistojen, kuten mobiililaitteiden nopea kehitys. Tietotekniikan
kayttdminen ja digitaalinen osaaminen lisdantyvat jatkuvasti, mutta toisaalta digitalisoin-
tia on my0s kyseenalaistettu - miten paljon palveluita voidaan siirtdad sahkdisiksi? Miten
huomioidaan digitaalinen kuilu? Vaestdssa on myos digitaitojen puutteita, jotka eivat
valttamatta johdu pelkastaan iasta tai sairauksista, eika teknologiaa kdyttamaton vaesto-
ryhma ehka kokonaan katoa. On tarkeda ehkaista digitaalisuudesta johtuvaa syrjayty-
mistad ja epatasa-arvoa kansallisilla toimenpiteilla. Viranomaisilla on velvoite tarjota pe-
rinteinen asiointimuoto sdhkdisen asioinnin rinnalla, johtuuko se pelkdstaan perusoi-
keuksista, en tieda, mutta vaikuttaa silta, etta palveluita ei voi kokonaisuudessaan muut-
taa sahkaisiksi. Kuitenkin sahkaoisilla palveluilla on paljon etuja — kun muistetaan huomi-
oida tehokkuus- ja resurssitavoitteiden lisdksi hallinnonrajat ylittava yhteistyo, kaytetta-
vyysasiantuntijat ja palveluiden kayttajien osallisuuden lisédminen. Sahkoisten palvelui-
den kehittdmisessa on tarkeaa kuunnella kayttajia — jos kehitystyo jo alkuvaiheessa lah-

tee vaaraan suuntaan, voi kehityksen suunnan muuttaminen olla haasteellista.
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4.2 Loppuyhteenveto ja mahdollinen jatkotutkimus

Sahkoiset palvelut liittyvat laajoihin kokonaisuuksiin, kuten tietoyhteiskuntaan ja digita-
lisaation edistamiseen, jonka vuoksi sdahkoisten palveluiden kaytettavyys tulee nahda
laajana tavoitteena ja kokonaisuutena yksittdisten palveluiden toiminnallisuuksien si-
jasta; mikali viranomainen tarkastelee sahkoisia palveluita ja kdytettavyytta osana palve-
lukokonaisuuksia, vaikuttaa se vaistamatta kokonaisvaltaisesti palveluprosessien kehitta-
miseen. Syvajdrvi (2011: 171-172) toteaa, etta sahkoinen hallinto on ollut merkittava ai-
healue julkisessa hallinnossa, jonka tutkimisen ja kehittamisen osalta on kuitenkin vield
puutteita, kuten sdahkoisen hallinnon maarittelyn yhdenmukaisuus ja tahan liittyva sah-
kdisen hallinnon kehittymisen tutkimismahdollisuuksien tarkastelu, strategisen sahkoi-
sen hallinnon johtaminen on myds nostettu esille seka sahkdisen hallinnon ja julkisen
johtamisen yhteys. Sdahkoisten palveluiden suunnittelussa, kehittdmisessa ettad kayttoon-
otoissa keskitssa on johtaminen; niin strateginen johtaminen kuin julkisjohtaminen —
millaisena johtaminen nayttaytyy sahkdisen hallinnon ja sdhkoisten palveluiden kokonai-
suudessa, esimerkiksi palvelukokonaisuuksien ja toimintamallien edistamisessa? Tu-
keeko johtaminen vai estdaako se sahkoisten palveluiden edistamista tai miten johtami-

sella voidaan tukea kehittamista?

Hyva johtaminen voi lahted henkiléston jaksamisen tukemisen nakokulmasta, jolloin
aiempien sukupolvien toimintamallit, joihin eivat ehka sahkoiset palvelut kuulu, saavat
ndakyvamman roolin. Jos taas johtaminen lahtee tietoyhteiskunta- ja digitalisaatiotavoit-
teista ovat sahkoiset toimintamallit ja palvelut ilmeisia kehittamiskohteita, my6s organi-
saation strategiassa. Mielenkiintoinen kokonaisuus tutkimukselle olisi myos sdahkoisen
palvelujarjestelman edistaminen julkisorganisaation kehittdjien nakékulmasta — miten
kansallinen arkkitehtuuri tukee organisaatioiden sahkoisten palveluiden kokonaisuuden
kehittamista? Tasta nakokulmasta on liittyma myods laajempaan hallinnon rakenteiden
kehittdmisen ja kehittymisen tutkimukseen, esimerkiksi Toivasen (2006) tutkimustulos-

ten innoittamana tai Syvajarven (2011) esille nostamien huolten perusteella.
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Lisatutkimista kaipaava nakokulma olisi myos asiakkaiden tarpeiden ja odotusten kartoit-
taminen osana sahkoisten palveluiden kehittdmistd. Suomessa tosin on jo laajasti mah-
dollistettu sdahkdinen asiointi hallinnon palveluissa, mutta miten toteutettuja palveluita
tai palvelusisaltoja kayttajat odottavat — ja vastaavatko nykyiset toteutukset odotuksiin,
kokevatko hallinnon sdhkoisiad palveluita kdyttavat asioijat Verdegemin ja Verleyen (2009)
painottamaa tavoitetta, tyytyvaisyytta kayttamiinsa palveluihin. Verdegem ja Verleye
(2009) nakevat nimittain tassa tutkielmassa kasiteltyjen kadytettavyyden ja saavutetta-
vuuden sisdltyvan tyytyvaisyyteen ja nain lisddavan todennakoisyytta uudelleenkin kayt-
taa sahkoisia palveluita. Taten voisi olla mielenkiintoista tutkia vaikuttaako tyytyvaisyys
Suomessa hallinnon palveluiden kdyttamiseen tai sdhkoiseen asiointimuotoon ohjautu-
miseen ja ndin kansallisena tavoitteena olevan ”sahkoisista palvelumuodoista ensisijai-

nen viranomaispalveluiden asiointikanava” toteutumiseen.

Tassa tutkielmassa on kasitelty viranomaisten ja julkisen hallinnon sahkoisia palveluita ja
ndiden kdytettavyyden arvioinnin mahdollisuuksia. Tutkielmassa on kasitelty taman pai-
van kasitys sdahkoisten palveluiden luokittelusta sekd keskeisimpana kaytettavyyden
maaritelmat ja mahdollisuudet hyddyntda naita maaritelmia arvioitaessa sahkoisten pal-
veluiden kaytettavyytta. Tutkielma on kirjallisuuskatsaus, joten naita teemoja on kasi-
telty seka teoreettisesti etta tehtyjen tutkimusten kautta. Perussoikeuksien toteutumista
sahkoisissa palveluissa ei tassa tutkielmassa kasitelty, niiden osalta on monia huomioita-
via oikeusnakokulmia, joita on ansiokkaasti kdsitelty aiemmin tuotetuissa oikeustieteel-
lisissa tutkielmissa ja raporteissa. Suosittelen sdahkoisten palveluiden kaytettavyyden
kanssa tyoskentelevia tutustumaan myos sahkoisten palveluiden oikeudellisten nakokul-

mien osalta tehtyihin tutkielmiin.

Hyvan hallinnon vaatimukset ohjaavat sahkoisida viranomaispalveluita ja asiointia asia-
kaslahtoiseen suuntaan, jos sahkdinen palvelu on vaikeasti [6ydettd, eikd kaytettava, vi-
ranomaisen palvelut eivat tayta hyvan hallinnon vaatimuksia. On huomattava, etta hal-
linto on hyvaa, kun se on hyvaa nimenomaan asiakkaan nakékulmasta. Viranomaiset,

julkinen hallinto ja asiakkaat kayttavat digitaalisia menetelmia ja mahdollisuuksia varsin
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paljon ja tastda hyotyvat kaikki. Sahkdisten palvelumuotojen hyotyna on syytd nostaa
esille tiedon kulkeminen viranomaisten ja asiakkaiden valilla seka myods muiden palvelu-
kokonaisuuksien toteuttamiseen kuuluvien toimijoiden valilla. On tietenkin totta, etta
palveluperiaate tai asiakaslahtoisyys ei tarkoita pelkdastaan sahkoisia palveluita, eika vi-
ranomaisilla ole ehdotonta velvoitetta niita jarjestaa, silla nykyinen lainsaadanté mah-
dollistaa harkinnan, erityisesti kaytettavissa oleviin resursseihin vedoten. Tasta paastaan
johtopaatokseen, ettei ole selkedd maaritelmaa niista palveluista, joita tulisi sdhkoisesti
tarjota tai menetelmista palveluiden tarjoamiseksi - teknologisia mahdollisuuksia on mo-
nia. Viranomaistoimintaa ohjaavan Hallintolain (2003/434) palveluperiaate on jokseen-
kin tulkinnanvarainen sahkdisten palveluiden suhteen, mutta antaa kylla sisdltéa hyvan
hallinnon mukaiselle sdahkoiselle palvelulle esimerkiksi korostamalla asiakaslahtoisyytta.
Asiakaslahtoisyytta korostetaan eri asiayhteyksissa, kuten lainsaadannon valmistelussa

ja mietinndissa, keskeisessa roolissa se on myds hyvassa hallinnossa.

Tutkielmassa on kasitelty kdytettavyyden maaritelmaa ja kaytettavyyden arviointia sah-
koisissa palveluissa. Tutkielmassa on pyritty muodostamaan viitekehys sahkoisten palve-
luiden kadytettavyyden arvioinnille — huomioiden kaytettavyyden laaja-alainen kasittami-
nen. Kun julkishallinnon palveluiden kehittamisessa tavoitteena on Valtiovarainministe-
rion (2009: 43) raportin mukaan mahdollisimman tehokkaat ja asiakkaiden tarpeisiin
vastaavat palvelut, on tarkedaa ymmartaa arvioinnin merkitys — onko tavoitteessa onnis-
tuttu? Ovatko palvelut tarpeisiin vastaavia — miten ja kenen toimesta maaritelldan tarve,
johon julkisilla palveluilla vastataan? Teknologisten mahdollisuuksien hyddyntdminen
edellyttad aina laajempaa muutosta organisaatiossa, sen palveluissa ja toimintatavoissa,
eikd uusia sahkoisia palveluita voida lahestya pelkdstdaan kayttamisen opetteluna, muis-
tuttaa Kuntaliiton (2010: 16) raportti. Sahkoisten palveluiden kehittdmisessad saatetaan
keskittya tekniseen muutokseen ja sivuuttaa muutokset, joita tarvitaan toimintatavoissa
ja -prosesseissa. Lahtokohtana palveluiden kehittamisessa tulee olla palveluiden kehit-
taminen osana kokonaisuutta, teknologisia mahdollisuuksia hyédyntden, ei uuden tek-

nologian kdyttaminen. Kuntaliiton (2010: 16) todetaan osuvasti, ettd uusilla sovelluksilla
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on yhteys organisaation toiminta- ja asiointiprosesseihin, muihin jarjestelmiin seka ta-
voitteisiin, joiden tulee olla kaikkien tiedossa — kehitettaessa sahkoisia palvelumuotoja
osana naita kokonaisuuksia, kehitetaan myods palveluiden laatua, jolloin organisaation

toiminta tehostuu.

Tarkeimpana tasta tutkielmasta voidaan nostaa esille tarve tuottaa viitekehys sahkoisten
viranomaispalveluiden saavutettavuuden, tasapuolisuuden, asiakaslahtoisyyden seka
kaytettavyyden huomioimisen ja arvioinnin tueksi ja yhdenmukaistamiseksi. Erityisesti
toiveena olisi saavuttaa konkreettisempi viitekehys laaja-alaisten ja tulkinnanvaraisten
tavoitteiden sijasta. Tama voitaisiin toteuttaa osana alkamassa olevia kansallisia digitali-
soinnin ohjelmia tai erillisena kehittamis- ja tutkimushankkeena — mieluummin kuitenkin

osana olemassa olevia ohjelmia, pirstaleisen ja erillisen kehittamisen valttamiseksi.
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