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Tiivistelma

Tutkimukseni tarkastelee saavutettavuustyon ja -arvioinnin kdytdntoja osana verk-
kopalvelujen tarjontaa ja asiakaskokemusta. Vaikka tutkimuksen kohteena ovat pan-
kit, sen tulokset ovat sovellettavissa myos laajemmin. Pankkiorganisaatiossa saavu-
tettavuus muodostaa kokonaisuuden, jonka tavoitteena on varmistaa digitaalisten
palvelujen saavutettavuus eli se, ettd mahdollisimman moni voisi kdyttda verkkopal-
veluja vaikeuksitta. Tama edellyttda saavutettavuusosaamista, eli tietoa, taitoja ja ky-
kyja organisoida saavutettavuuteen liittyva suunnittelu- ja toteutusty6 tehokkaasti,
mielekkdasti ja tuloksellisesti. Tutkimuksen tavoitteena on lisdtd ymmarrysta siit,
miten pankit palveluntarjoajina ymmartavéat saavutettavuuden merkityksen ja milla
tavoin ne toteuttavat palveluissaan saavutettavuuden vaatimuksia, sekd vastaavasti,
miten verkkopalvelujen saavutettavuus kytkeytyy asiakaskokemukseen.

Vaitoskirja koostuu johdannosta ja neljasta artikkelista, joista kolme on vertaisarvi-
oitu ja yksi on arvioitavana. Johdanto selkiyttdd saavutettavuuden kasitteitd organi-
saation ndkokulmasta. Artikkelit kasittelevat asiakaskokemuksen emotionaalista
saavutettavuutta, verkkopankkipalvelujen sisdll6llisen saavutettavuuden ja tietotur-
van yhteyksia, pankkien ja asiakaspalveluhenkiloston osaamisvaatimuksia seka kog-
nitiivisen saavutettavuuden arviointia. Aineistoina hyddynnettiin haastatteluja, kyse-
lyja, keskusteluaineistoa ja kirjallisuutta. Menetelmina kaytettiin laadullista sisal-
l6nanalyysia, temaattista analyysia ja diskurssianalyysij, ja teoreettisena viitekehyk-
send toimivat systeemiajattelu ja sosiaalinen konstruktionismi.

Tutkimuksen keskeinen tulos on, ettd teknisten ratkaisujen ohella saavutettavuus
edellyttad ymmarrysta viestinnallisistd, kognitiivisista, sisallollisistd, kielellisista ja
tiedollisista ulottuvuuksista. Pankit tunnistavat sisall6llisen saavutettavuuden mer-
kityksen turvalliselle palvelunkaytélle, mutta tietoturvaongelmien katsotaan usein
johtuvan asiakkaan toiminnasta eika palvelujen kehitystarpeista. Yhteenvetona voi-
daan todeta, ettd pankeilta ja pankkien asiakaspalveluhenkildst6lta vaadittavan saa-
vutettavuusosaamisen perusta on asiakasymmarrys: kun asiakkaiden erilaiset tar-
peet huomioidaan, saavutettavuusongelmat voidaan todentaa eri menetelmin ja rat-
kaista asiantuntevasti.

Asiasanat: asiakaskokemus, saavutettavuus, systeemiajattelu, verkkopankkipalvelut
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Abstract

This dissertation examines the practices of promoting and assessing the accessibility
of online services as part of service provision and customer experience. Although the
focus is on banks, the results of the study can also be applied more broadly. In banking
organisations, accessibility practices form a whole aimed at ensuring the use of online
services without difficulty. This requires accessibility expertise: knowledge, skills and
the ability to organise the implementation of accessible services efficiently, meaning-
fully and effectively. The aim of the study is to increase understanding of how banks,
as service providers, perceive the significance of accessibility, implement accessibil-
ity requirements and link accessibility to customer experience.

The dissertation comprises an introduction and four research articles, three of which
are peer reviewed and one under review. The introduction clarifies concepts related
to accessibility from an organisational perspective. The articles examine emotional
accessibility in customer experience, the relationship between content accessibility
and information security in online banking, the accessibility skills required of banks
and their customer service staff, and the evaluation of cognitive accessibility. The re-
search materials include interviews, surveys, discussion data and literature. These
were analysed through qualitative content analysis, thematic analysis and discourse
analysis, with systems thinking and social constructionism as the theoretical frame-
work.

The key conclusion is that accessibility requires, beyond technical solutions, a deeper
understanding of communicative, cognitive, content, linguistic and informational di-
mensions. The banking sector recognises the link between content accessibility and
the safe use of services, but information security problems are often attributed to
customers rather than to shortcomings in service development. Overall, the basis of
accessibility competence in banks and among customer service staff is customer in-
sight: when diverse customer needs are recognised, accessibility issues can be iden-
tified through varied methods and resolved with expertise.

Keywords: accessibility, customer experience, online banking services, systems
thinking
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ESIPUHE

Tietotekniikan opettajana toimiessani huomioin usein oppijoita - kantasuomalaisia
ja maahanmuuttajataustaisia - joille opetuksessa kdyttdmani tietotekniikkaan liitty-
vat kdsitteet ja terminologia tuottivat ymmartamis- ja muistamisvaikeuksia. Joillekin
oppijoille ne aiheuttivat ongelmia seurata opetusta ja arkuutta opetella ja harjoitella
kdyttdmaan erilaisia sovellusohjelmia ja verkkopalveluja. Opetustyon ohessa toimin
sisdllontuottajana sovellusohjelmien ohjekirjaprojekteissa, joissa kohta kohdalta ete-
nevia toimintaohjeita havainnollistettiin ohjeteksteihin liittyvilld kuvakaappauksilla
tarvittavista valikkokomennoista, valintaikkunoista ja muista toiminnoista. Kuvituk-
sella haluttiin auttaa kayttdjaa havaitsemaan tarvittavien komentojen sijainti sovel-
lusohjelmassa ja suorittamaan ne annetun ohjeistuksen mukaisesti seuraamalla oh-
jetekstia ja sita tukevaa kuvallista ohjeistusta. Ndima ovat olleet tarkeitda havaintoja,
joiden kautta olen ymmartanyt, miten puheen mukauttaminen ja selked, kuvitettu oh-
jeiden esittiminen helpottaa oppijaa omaksumaan opetettavaa asiaa. Havainnot ovat
johdatelleet minua eteenpdin, tutkimaan syvemmin kielen ja tekstin esitystavan mer-
kitysta verkkopalveluihin liittyvassa viestinndssa. Erityisen tarkeaa tdima on mieles-
tani nykyisin, kun lahes kaikki arkinen asiointi on siirtynyt verkkoon.

Vaitoskirjatyohon liittyva polkuni alkoi vuonna 2019 tutustuessani Helsingin yliopis-
ton Klaara-verkostoon ja osallistuessani sen jarjestamiin selkokielen tutkimusta val-
misteleviin tyopajoihin. Nadissa kokoontumisissa minulle hahmottui verkkopalvelu-
jen saavutettavuuteen liittyva tutkimusidea, jonka tarpeen olin havainnut omassa
tyossani. Polkuni johti Vaasan yliopistoon viestintatieteiden tohtoriohjelmaan, jossa
viestinndn olennaisena kontekstina ndhdaan teknologia ja muu toimintaympériston
muutos.

Taman polun varrella olen tavannut lukuisia ihmisia, joita haluan kiittda avusta, tu-
estajaneuvoista. Haluan lampimasti kiittda ensimmaistd ohjaajaani, professori Merja
Koskelaa saamastani vahvasta tuesta, viisaista neuvoista, kannustuksesta ja laajasta
ja monialaisesta viestintdtieteiden ja tekstintutkimuksen asiantuntijuudesta, jotka
ovat olleet korvaamaton apu ndiden vuosien aikana, ja joiden tuottama hyva yhteis-
tyo on mahdollistanut timan vaitoskirjan valmistumisen. Haluan osoittaa lampimat
kiitokseni myo6s tyoni toiselle ohjaajalle, apulaisprofessori Rebekah Rousille, jolta
saamani asiantuntevat ohjeet ja neuvot ja laaja kokemus ihmisen ja teknologian vuo-
rovaikutuksen tutkimuksesta ovat tyoni eri vaiheissa auttaneet minua eteenpain. Ha-
luan lampimasti kiittdd myos tyoni kolmatta ohjaajaa, Niina Nissild4, jolta saamani
tuki ja terminologinen asiantuntijuus ovat ohjanneet minua tydssani erityisesti saa-
vutettavuuteen liittyvan kasitteiston kuvaamisessa.
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Haluan kiittdd ldampimasti myds tdman vaitdstutkimuksen esitarkastajia, Camilla
Lindholmia ja Maija Hirvosta. Teiddn antamanne tarkat lausunnot tyoni viimeistele-
miseksi auttoivat minua saattamaan sen lopulliseen muotoonsa. Haluan erityisesti
osoittaa lampimat kiitokseni Camilla Lindholmille, joka toimi vastavaittdjana.

Erityiskiitokseni haluan esittda kanssakirjoittajilleni Merja Koskelalle, Minna-Maarit
Jaskarille, Eveliina Salmelalle ja Anne Laajalahdelle hyvasta yhteistydstd, asiantunti-
juudesta, avusta ja kannustuksesta tutkimusartikkeleiden edistimisessa vuosien var-
rella.

Tahédn tyohon saamani taloudellinen tuki on tullut usealta taholta. Kiitdn lampimasti
Emil Aaltosen saitiotd, Vaasan Aktiasdatiotd, Sddstopankkien Tutkimussaatiotd ja
Vaasan yliopistosdatiota saamistani apurahoista, jotka ovat mahdollistaneet tydsken-
telyni tohtoriopiskelijana vaitoskirjatydssi. Haluan kiittdd myos Vaasan yliopiston
viestintdtieteiden tutkimusryhmaa ja jatko-opiskelijoita, joita olen kohdannut vuo-
sien varrella, ja jotka ovat kommentoineet toitdni ja antaneet tarkeitad ohjeita ja ide-
oita tyon eteenpain viemiseksi. Osoitan lampimat kiitokseni my6s aiemmin mainitun
Klaara-verkoston jasenille asiantuntijuudesta, tuesta, ohjeista ja neuvoista, joita olen
saanut ty0pajoissa ja tapaamisissa sekd saamistani matka-apurahoista.

Taman polkuni valinta on vaikuttanut myds laheisteni elamaan. Haluan osoittaa rak-
kaat kiitokseni aviopuolisolleni Juhanille ja perheemme muille jasenille seka sisaruk-
silleni, sukulaisillemme ja ystdvillemme kaikesta tuesta ja kannustuksesta ndiden
vuosien aikana.

Lopuksi haluan kiittda kaikkia niitd, joita olen aiempien tydtehtavien yhteydessa ta-
vannut, ja jotka ovat opettaneet minua ymmartdmaan verkkopalvelujen saavutetta-
vuuden tdrkeyden. Omistan tdmaén vaitdskirjan Nadjalle, Juhalle, Tatjanalle ja teille
monille muille, jotka olette himmastyttdneet minua sitkeydellinne oppia kaytta-
maan tietotekniikkaa ja hyodyntdmaan sen mahdollistamia apuvélineitd niiden kayt-
toon liittyneista haasteistanne huolimatta.

Pieksamaella
15.04.2025

Annikki Hypponen
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1 JOHDANTO

Digitalisaatiota on sanottu aikakauden suurimmaksi muutosvoimaksi, silld se on
muuttanut tapaamme elda, tehda tyota ja olla yhteydessa toistemme kanssa (mm. I1-
marinen & Koskela, 2015, s. 13). Se koskettaa koko yhteiskuntaa ja kaikkia ihmisela-
man osa-alueita taustasta, koulutuksesta, taidoista ja kyvyista riippumatta. Sen vai-
kutukset nakyvat yksityisen ihmisen arjessa ja eri teollisuudenaloilla siirtymina
aiemmista tyoskentely- ja yhdeydenpitotavoista digitaalisen teknologian tuottamien
tyokalujen hyodyntamiseen. Naita tyokaluja ovat esimerkiksi automaatio, robotiikka
ja tekodly, jotka ovat mahdollistaneet uusia palveluja ja toimintamalleja yhteiskun-
nan ja yritysmaailman tuotannossa, logistiikassa, tuotekehityksessd, markkinoin-
nissa ja asiakaspalvelussa (ks. esim. Alasoini, 2021; Buczkowski, 2018; Ilmarinen &
Koskela, 2015, s. 23; Neittaanmaki ja muut, 2021, s. 34-35).

Lahes kaikki yhteiskunnan palvelut tarjotaan nykyisin digitaalisina, ja niitd voidaan
kayttaa joko kotoa kasin tai dlylaitteella ajasta ja paikasta riippumatta tai palvelun-
tarjoajan toimipaikassa (ks. esim. Suhonen, 2024). Verkkopalvelujen kiyttdon tarvit-
tavan laitteen ja toimivan tietoliikenneyhteyden lisdksi kayttajalta edellytetdan ky-
kya oppia kayttdmaan verkkopalvelua. Kun tdma ei kaikkien kohdalla toteudu, esille
on noussut aiheellinen huoli siita, etta digitaalisten palvelujen kdyttoon liittyvat vaa-
timukset epditasa-arvoistavat yhteiskuntaa (ks. esim. Digi- ja vaestotietovirasto,
2022; ks. myo6s Lazar, 2015, s. 55; Neittaanmaki ja muut, 2021, s. 60-61). Huoli koh-
distuu verkkopalvelujen saavutettavuuteen, silla osa yhteiskunnan jasenista on pal-
velujen ulkopuolella tai palvelujen kadytto tuottaa heille vaikeuksia (ks. esim. Isola ja
muut, 2017; Leskeld, 2019, s. 56-64; Onikki-Rantajaasko, 2024, s. 15-16).

Saavutettavuus on monitulkintainen kasite, jota kdytetdan eri tavoin eri yhteyksissa.
Tassa tutkimuksessa saavutettavuutta ldhestytddn kolmella tasolla: abstraktina yh-
teiskunnallisena ilmiona ja kansalaisen oikeutena, pankkiorganisaation kehittdmis-
tyon tavoitteena ja tuloksena seka palvelun ominaisuutena kadyttiajan ndkokulmasta.
Eri yhteyksissa ndista kaikista tasoista kdytetddn termid saavutettavuus, mika tekee
ilmidstd vaikeasti hahmotettavan. Tdman vuoksi termiin liitetdan myos usein tarken-
tavia etuliitteitd, mista taas seuraa helposti kasitteellista paallekkaisyytta.

Ehka yleisimmin termilla saavutettavuus viitataan kdyttajan nakokulmaan eli siihen,
kuinka helppoa palvelun kaytt6é hanelle on. Niin ymmarretyn saavutettavuuden to-
teutuminen edellyttaa, ettd verkkopalvelujen suunnittelussa ja toteutuksessa huomi-
oidaan palvelujen kayttijien erilaiset tarpeet, jotta kaikkien olisi niitd mahdollista
kayttaa rajoitteistaan tai haasteistaan huolimatta (ks. Traficom, 2024). Yksi tapa sel-
keyttdd saavutettavuuden kdasitettd onkin tarkastella sitd saavutettavuustyén
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ndkokulmasta. Se kattaa palveluntarjoajan tekemat, saavutettavuuden toteutumi-
seen liittyvat toimenpiteet ja kdytdnnot, jotka valottavat verkkopalvelun ominaisuuk-
siaja niiden toimivuutta. Digipalvelulaissa (306/2019) saavutettavuutta kuvataankin
juuri saavutettavuustyon kautta. Talloin ldhtokohtana on, ettd digitaalisten palvelu-
jen suunnittelussa, kehittdmisessd, yllapidossa ja paivittimisessa noudatetaan peri-
aatteita ja tekniikoita, jotka mahdollistavat verkkopalvelujen kidytén paremmin, eri-
tyisesti vammaisille henkil6ille. Saavutettavuuden toteutuminen edellyttda myos
sitd, ettd palvelun kayttijan tulee saada kayttoonsa tarvittavat tiedot ja vélineet, ku-
ten tietokone, tarvittava ohjelma seka tietoliikenneyhteys, joita tarvitaan palvelun
hyddyntdmiseen (ks. Sanastokeskus TSK, 2007). Tahan vaitdskirjaan sisdltyvissa tut-
kimuksissa saavutettavuustyd ymmarretddn digipalvelulain maaritelman mukai-
sesti. Taman lahtokohdan lisaksi tutkimuksissa tarkastellaan saavutettavuuden mer-
kitystd myos kdyttajan kokemusten nakokulmasta, kuinka helposti tdama pankin asi-
akkaana voi saada verkkopankkipalvelun kdytt66nsa ja osaa kayttaa sita raha-asioi-
den hoitamiseen. Naiden tarkastelun eri tasojen kautta paastddn myos valottamaan
saavutettavuutta laajempana yhteiskunnallisena ilmiona.

Lakisdateiset saavutettavuusvaatimukset tulivat voimaan vuonna 2019. Digitaalisten
palvelujen saavutettavuusdirektiivi (EU 2016/2102) ja siihen perustuva digipalvelu-
laki (306/2019) koskevat julkista sektoria ja osaa yksityisen ja kolmannen sektorin
organisaatioista. Laki asettaa minimivaatimukset saavutettavuudelle ja ohjaa palve-
luntarjoajia noudattamaan verkkopalveluissaan WCAG-ohjeistusta (Web Content Ac-
cessibility Guidelines, Verkkosisdllon saavutettavuusohjeet, WAI, 2019, 2024). Vuonna
2025 voimaan tulleen esteettomyysdirektiivin (EU 2019/882) vaatimukset laajeni-
vat koskemaan julkisten verkkopalvelujen lisdksi yksityisid palveluntarjoajia. Pank-
kisektorilla direktiivin velvoitteet kohdistuvat kuluttajapankkipalveluihin, kuten
maksupalveluihin, perusmaksutiliin ja luottoihin. Lisdksi pankkien on palveluntarjo-
ajina annettava tietoa pankkipalveluihin liittyvista digitaalisista palveluista kielell3,
joka tdyttaa Euroopan neuvoston kielid koskevan yhteisen eurooppalaisen viiteke-
hyksen B2-tason (Traficom, 2025a).

Yritysten ja organisaatioiden toimintamallien uudistaminen ja niiden sisdisten pro-
sessien ja palvelujen digitalisoiminen osoittaa, ettd perinteisemmat yhteiskunnan
tarjoamat palvelut voidaan muuttaa teknologisen kehityksen mahdollistamina verk-
kopalveluiksi (esim. [Imarinen & Koskela, 2015, s. 23-25; ks. myos Neittaanmaki ja
muut, 2021, s. 152). Muutos on synnyttdanyt data- ja alustatalouden liiketoimintamal-
lin, jossa yritys palveluntarjoajana tarjoaa verkkosivuston, mobiilisovelluksen tai
muun digitaalisen kohtaamispaikan, digitaalisen alustan, jossa kaikki sidosryhmat,
kuten palveluntarjoaja, jakelijat ja kuluttajat kytkeytyvat alustan kautta toisiinsa.
Alustan kautta voidaan valittaa fyysisen tuotteen tai palvelun lisdksi digitaalista tie-
toa, dataa, joka on keratty palvelualustan kayttéjista ja jonka avulla palveluntarjoaja
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voi kehittda toimintaa haluamaansa suuntaan (ks. esim. Viitanen ja muut, 2017).
Nama alustat muodostavat maailmanlaajuisia ekosysteemeja, joissa isoimmat toimi-
jat voivat ohjata palveluillaan globaaleja standardeja, joihin pienempien toimijoiden
on mukauduttava (ks. Neittaanmaki ja muut, 2021, s. 152; Viitanen ja muut, 2017).

Myo6s pankki- ja finanssialalla palvelutarjonta on siirtynyt digitaalisille alustoille,
joissa lahes kaikki henkildasiakkaat ja yritykset asioivat (ks. esim. Mattila ja muut,
2018). Uusi teknologia ja alustatalouden liikemalli mahdollistavat pankeille laajem-
man palvelutarjonnan, esimerkiksi mobiilit pankkipalvelut. Kehitys on jopa saanut
jotkin tahot pohtimaan, tarvitaanko tulevaisuudessa perinteisid pankkeja, joiden ei
ole enda mahdollista tuottaa kaikkia palveluja itse (ks. esim. Kyytsonen, 2015; Sota-
rauta ja muut, 2018). Taman monimutkaisen kokonaisuuden hallintaan vanhat ajat-
telumallit ja organisoitumisen tavat eivat enda sovellu (ks. Dufva, 2020), silld ne vaa-
tivat pankkialan systeemeiltd kykya oppia ja mukautua asiakkaiden ja toimintaympé-
riston muuttuviin tarpeisiin. Sen edellytyksena on organisaation jatkuva oppiminen,
joka perustuu systeemiajatteluun ja jonka kautta mahdollistuu systeemin kokonai-
suuden ja sen taustarakenteiden hahmottaminen ja niiden nakyviksi tekeminen seka
ongelmien juurisyiden tunnistaminen (ks. Sharma & Branscum, 2020, s. 487). Tama
vaitostutkimus keskittyy tarkastelemaan saavutettavuuden toteuttamista ja toteutu-
mista pankkitoimialalla.

1.1 Saavutettavuus pankkipalveluissa

Verkkopankkipalvelun kontekstissa saavutettavuustydn tavoitteena on tuoda digi-
taaliset palvelut kaikkien ulottuville (vrt. Hypp6nen ja muut, 2023; Hypponen & Sal-
mela, 2024). Jotta pankit voivat varmistua siitd, ettd tima toteutuu, niissa on tehtava
toimenpiteitd saavutettavuuden toteutumiseksi. Tatd edelld kuvattua saavutetta-
vuustyotd voidaan lahestya teknisestd nakokulmasta keskittymalla siihen, mita di-
gipalvelulain edellyttdma WCAG-ohjeistus velvoittaa, mutta tima ei ole ainoa merki-
tyksellinen nakokulma. Pankkiorganisaatiossa saavutettavuustyon kdytannot muo-
dostavat kokonaisuuden, joka edellyttiaa saavutettavuusosaamista. Silla tarkoitan or-
ganisaatiolta vaadittavaa tietoa ja kykyja sekd taitoa organisoida palvelujen saavutet-
tavuuteen liittyvad suunnittelu- ja toteutustyo tehokkaasti, mielekkaalla ja tulokselli-
sella tavalla, jotta mahdollisimman monet asiakkaat voivat niitd kayttaa (ks. Hyppo-
nen ja muut, 2023; Hypponen & Laajalahti, kisikirjoitus, vertaisarvioinnissa). Asia-
kaskokemuksen ndkokulmasta saavutettavuusosaaminen korostaa kayttdjan tar-
peita, jotka palveluntarjoajan on huomioitava, jotta palvelun kayttdminen olisi mah-
dollista my6s niille, joilla on erilaisia toimintarajoitteita (ks. Hypponen ja muut,
2023). Esimerkiksi verkkopankkipalvelujen kontekstissa palvelun kayttdjan



4 Acta Wasaensia

mahdolliset ymmartdmiseen tai muistamiseen liittyvat haasteet voivat aiheuttaa tie-
toturvariskin (ks. Hypponen & Salmela, 2024).

Digitaalisten teknologioiden integrointi pankkipalveluihin nikyy siirtymana aiem-
masta kasvokkaisesta pankkikonttoripalvelusta verkko- ja mobiilipankkipalveluihin,
silla yha useammin pankin ja asiakkaan valinen kosketuspinta on verkkosivu, chat-
palvelu tai mobiilisovellus (esim. Hakkarainen, 2022; Suhonen, 2024). Pankeilla on
tarked tehtava yhteiskunnassa, silld ne vastaavat lahes kaikista maksamiseen ja ra-
hansiirtoon liittyvistd toiminnoista ja hallinnoivat sdhkoéisid tunnistautumiskaytan-
teitd, jotka ovat keskeisia kaikissa muissakin sdhkoisissa palveluissa (ks. Traficom,
2025b). Muutos on merKkittava, silla suuri osa pankkien aiemmasta konttoriverkos-
tosta on lakkautettu ja asiakkaita kannustetaan uuden teknologian kdyttoo6n ja riitta-
van talousosaamisen hankkimiseen (ks. Digi- ja vaestotietovirasto, 2022; vrt. Raijas
jamuut, 2020).

Teknologiapainotteisuuden vaikutuksia pankkialalla korostaa 2018 voimaan tullut
maksupalvelulaki (290/2010), jonka tavoitteena on rahoitusalan muutos avoimem-
paan ja innovointisempaan toimintaymparistoon. Teknologian mydtavaikutuksesta
myo6s uudenlaiset maksutavat, kuten mobiilimaksaminen ja rahansiirto ovat yleisty-
neet nopeasti, jolloin asiakkaalla on mahdollisuus valita itselleen parhaiten sopiva
vaihtoehto asiointitilanteessa (mm. Hakkarainen, 2022; Mattila ja muut, 2018;
Schreck & Sintonen, 2022).

Verkkopalvelujen saavutettavuus hyodyttda kaikkia palvelujen kayttdjid. Kuitenkin
saavutettavuuden merkitystd kuvataan usein erilaisten toimintarajoitteiden nako-
kulmasta, jotka voivat olla luonteeltaan pysyvia tai tilapaisia. Digitaalisten palvelujen
kayttajat ja kayttdjaryhmat muodostuvat hyvin heterogeenisista alaryhmista (ks.
esim. Kuusisto ja muut, 2022). Saavutettavien palvelujen tarvitsijoiksi luetaan esi-
merkiksi liikunta-, kuulo-, ndké- ja kehitysvammaiset seka ikdihmiset ja maahan-
muuttajataustaiset henkilot. Toimintarajoitteella tarkoitetaan esimerkiksi nako- tai
kuuloaistiin, puhe-, kehitys- tai liikuntavammaisuuteen, ikdantymiseen tai psyykki-
siin toimintarajoitteisiin liittyvaa rajoitetta, vammaa tai sairautta. Toimintarajoite voi
johtua myos kielesta tai kulttuurista (ks. Hirvonen ja muut, 2020, luku 1; vrt. Maaf3,
2020, s. 22-27). Esimerkiksi Suomessa on arviolta 632 000-812 000 kansalaista,
joilla on vaikeuksia lukea tai ymmartaa yleiskielta (ks. Selkokeskus, 2025). Tilapaisia
toimintarajoitteita ovat esimerkiksi kiden loukkaantuminen tai muuttuvat tarpeet
erilaisissa kayttotilanteissa, kuten palvelun kdyttdminen kirkkaassa valaistuksessa
tai meluisassa ymparistossa (ks. WAI, 2019, 2024).

Saavutettavuuden merkitys tulee esille myds tilanteissa, jotka tekevat niin sanotusta
tavanomaisesta henkilostd haavoittuvan. Heitd ovat osa ikdantyneistd, mielenter-
veyskuntoutujista, maahanmuuttajista, paljon palveluja tarvitsevista, syrjaytyneista
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nuorista ja pitkdaikaistyottomista (ks. esim. Kamran & Uusitalo, 2018; Rosenbaum ja
muut, 2017; Vilpponen, 2021; Virtanen ja muut, 2023; Virtanen ja muut, 2022).

1.2 Tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymykset

Taman tutkimuksen tavoitteena on lisatd ymmarrysta siitd, miten pankeissa tulkitaan
saavutettavuuden merKitys ja milld tavoin ne toteuttavat palveluissaan saavutetta-
vuuden vaatimuksia, sekd vastaavasti, miten verkkopalvelujen saavutettavuus kyt-
keytyy asiakaskokemukseen. Saavutettavuustutkimuksessa keskitytaan usein saavu-
tettavuuden yKksittdisten osa-alueiden, esimerkiksi teknisen saavutettavuuden tutki-
mukseen. Organisaatiotason (ks. esim. Othman & Al Mutawaa, 2023) ndkokulma saa-
vutettavuuteen ja saavutettavuustyon kaytdnnot oppivan organisaation ja systee-
miajattelun ndkokulmista ovat jadneet vihemmalle huomiolle. Lisdksi aiemmissa tut-
kimuksissa tarkastelun kohteena ovat tyypillisesti olleet tekniset vaatimukset, mutta
ei niinkdan esimerkiksi kiyttajan kognitiiviset rajoitteet palvelujen kdytossa. Tama
aukko ilmenee muun muassa mikro- ja pk-yritysten palveluja koskevassa tutkimuk-
sessa (ks. esim. Karpanen, 2024). Tama vaitoéstutkimus tarkastelee saavutettavuus-
tyotad ja saavutettavuusosaamista organisaatioiden ndakokulmasta ja tdydentda sitd
pankin asiakkaiden nakékulmalla. Tdma yhdistelma tayttaa aukkoa aiemmassa tutki-
muksessa. Lisaksi tutkimuksessa kasitellddn saavutettavuuden merkitystd digitali-
soituvassa yhteiskunnassa tarkastelemalla kehitysvammaisten henkildiden tukijar-
jestdjen tekemad verkkosivujen saavutettavuuden arviointity6ta.

Viitostutkimuksen tarkemmat tutkimuskysymykset ovat
1. Millaisia saavutettavuustyon kaytdantoja pankeilla on?
2. Miten saavutettavuustyo kytkeytyy asiakaskokemukseen?

3. Millaista saavutettavuusosaamista verkkopankkipalvelut edellyttavat pank-
kiorganisaatiolta?

Olen kiinnostunut arkisista verkkopalveluista, joita verkkopankkipalvelut edustavat
ja joiden saavutettavuudesta pankit lakisdateisesti vastaavat. Lihtokohtana on pan-
keissa tehtava kaytdnndn suunnittelu-, kehitys- ja toteutustyo, jolla verkkopankkipal-
velujen saavutettavuusvaatimuksiin vastataan. Taman lisdksi tutkimus valottaa vies-
tinndn ja vuorovaikutuksen merkitysta palvelujen suunnittelu- ja toteutustyossa seka
asiakaspalveluty6ssa havainnollistamalla pankin asiakkaiden saavutettavuuteen liit-
tyvid ongelmia, joita he kohtaavat verkkopalvelujen kayttdjina. Tutkimus esittelee li-
saksi verkkosivujen saavutettavuuden arviointityon kdytantoja ja mahdollisuuksia,
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joista my06s pankit voivat hyotya. Tutkimuksen taustaksi pyrin lisdksi selkeyttimaan
saavutettavuuteen liittyvaa kasitteista oman tutkimukseni nakokulmasta.

1.3 Vaitostutkimuksen rakenne

Vaitostutkimus muodostuu yhteenveto-osasta ja neljasta tutkimusartikkelista. Tar-
kastelen luvussa kaksi saavutettavuustutkimusta sekd saavutettavuuden lahikasit-
teitd ja osa-alueita.

Luvussa kolme selitdn tutkimuksen teoreettista viitekehysta ja maarittelen tutkimuk-
sen keskeisimmat kisitteet, jotka rajaavat tutkimuksen kohdistumaan verkkopank-
kipalvelujen saavutettavuuteen asiakaskokemuksen ndkokulmasta. Kuvaan sen jal-
keen tutkimuskokonaisuuden taustalla vaikuttavaa systeemiajattelua, jonka perus-
tana on yleinen systeemiteoria, sekéa sosiaalista konstruktionismia, joka kuvaa kielel-
listen kaytanteiden merkitysta ihmisten toiminnassa. Tarkastelen lisdksi saavutetta-
vuutta ohjaavaa lainsaadantoa, joka sisaltdad useita sdadoksia ja lakeja, jotka velvoit-
tavat pankkialan toimijoita palveluntarjoajina tuottamaan verkkopalvelut saavutet-
tavasti. Pankkien saavutettavuus- ja kehittdmistyon tavoitteena on asiakasldhtoéisyy-
den toteutuminen. Tahan liittyen selitdn lopuksi, mitd saavutettavuustyo6lla ja sen
kaytannoilla tarkoitetaan.

Luvussa nelja esittelen vaitdstutkimukseen sisaltyvien tutkimusten kohteet, niissa
kaytetyt aineistot, niiden kerdys- ja analyysimenetelmait ja metodologiset valinnat.
Sen jalkeen perustelen tutkimuksen luotettavuutta.

Luvussa viisi esittelen tutkimusartikkelit ja niiden keskeiset tulokset artikkeleittain.
Tarkastelen tuloksia myo6s laajemmin saavutettavuustutkimuksen lahtokohdista di-
gitalisaation tuottaman yhteiskunnallisen ja globaalin muutoksen kontekstissa.

Luvussa kuusi tarkastelen vaitostutkimuksen tuloksia asettamiini tutkimuskysymyk-
siin perustuen. Havainnollistan saavutettavuustyon kaytantdja systeemiajattelun vii-
tekehyksessa ja tarkastelen tutkimukseni kautta esille tulevia uusia havaintoja pank-
kien saavutettavuustyosta ja sen kiytannoistd osana palveluntarjontaa seka sen vai-
kutusta asiakaskokemukseen. Lisdksi kuvaan, mitd ulottuvuuksia saavutettavuus-
osaaminen sisaltia ja millaisia prosesseja saavutettavuuden arviointiin liittyy.

Luvussa seitseman esitdn tutkimukseen pohjautuvia johtopaatoksia ja pohdin niiden
yhteiskuntaan ja saavutettavuustutkimukseen liittyvaa kontribuutiota. Lukuun sisal-
tyy myos tutkimuskokonaisuuden kautta esille tulleita jatkotutkimusaiheita.
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2 DIGITAALINEN SAAVUTETTAVUUS JA SITHEN
LIITTYVA TUTKIMUS

Digitalisaation edetessa saavutettavuus on noussut tarkedksi yhteiskunnalliseksi ky-
symykseksi. Sen perustana on halu palvella erilaisia yhteis6ja ja palvelujen kayttdjia
siten, ettd kaikilla on tasa-arvoinen paasy verkkopalveluihin ja mahdollisuus kayttaa
verkkosivustoja, sovelluksia ja kayttoliittymia heiddan mahdollisista tiedollisista, tai-
dollisista tai muista rajoituksistaan huolimatta (ks. esim. Mdkipaa, 2022; Rosenbaum
jamuut, 2017). Saavutettavuus liittyy keskeisesti ihmisten yhdenvertaisuuteen, osal-
listumisen mahdollisuuksiin seka luottamukseen palveluja ja palveluntarjoajia koh-
taan (ks. esim. Hirvonen ja muut, 2020, luku 1; Raevaara, 2022; Yhdenvertaisuuslaki
1325/2014).

Saavutettavuuteen liittyva tutkimus ulottuu eri tieteenaloille ja jaottelee saavutetta-
vuutta esimerkiksi palvelun, vilineen, kanavan tai prosessin mukaan (ks. esim. Les-
keld, 2019, s. 48). Nama jaottelut tarkastelevat saavutettavuuden eri osa-alueita ja
tuovat esille erilaisia saavutettavuuden vaatimuksia. Tassa tutkimuksessa tarkaste-
len osa-alueita makro-, meso- ja mikrotason jasennyksen avulla (ks. tarkemmin luku
2.3).

Vaikka tarkastelukulmat saavutettavuuteen vaihtelevat, yhteista niille on vaatimus
siitd, ettd palveluntarjoaja tuottaa palvelun siten, ettd sen kaytto olisi kaikille kaytta-
jille mahdollista. Tieteenalojen monitahoisuus osoittaa, ettd perinteisemman tekni-
sen nakokulman lisdksi tarvitaan tutkimustietoa, joka kartoittaa tietoa kayttijan tai-
doista ja kyvyista palvelun kdyttdjana, ja osaamisvaatimuksista, joita palvelun kaytto
edellyttda (ks. Arle & Frondén, 2022). Tdman lisdksi tutkimustietoa tarvitaan laajem-
min ymparoivan yhteiskunnan odotuksista, tavoitteista ja velvoitteista, joita palve-
luntarjoajalta kansallisella ja kansainvalisella tasolla vaaditaan.

Myds saavutettavuuteen liittyvat kasitteet ovat monitahoisia sen mukaan, missa kon-
tekstissa niitd kdytetddn (mm. Persson ja muut, 2015; Nuopponen, 2020; Suhonen,
2024). Esimerkkind tdsta on, ettd saavutettavuuden synonyymeina kdytetadn usein
kasitteita esteettémyys ja kdytettdivyys. Tassa vaitostutkimuksessa erittelen kasitteita
ja tdsmenndn niiden merkityseroa saavutettavuustutkimuksen nakoékulmasta (ks.
luku 2.2).

2.1 Saavutettavuustutkimus

Saavutettavuutta voidaan lahestya monien tieteenalojen nakokulmasta. Tietoteknii-
kan tutkimuksessa digitaalista saavutettavuutta on tarkasteltu ihmisen ja tietoko-
neen valisen vuorovaikutustutkimuksen (HCI, Human-Computer Interaction) ja
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kaytettavyystutkimuksen lahtokohdista. Ndiden tieteenalojen tutkimus on havain-
nollistanut, ettd esteettomyyden lisdksi verkkopalvelujen suunnittelu- ja toteutus-
tyossa on huomioitava myos kayttdjien erilaiset tarpeet (ks. esim. Ovaska ja muut,
2005, s. 12-13; Suojanen ja muut, 2012, s. 15-18). Ladketieteen ndkokulmasta saa-
vutettavuutta voidaan ldhestya neuropsykologian ldhtokohdista, jolloin tutkimuksen
kohteena voivat olla tarkkaavuuden ja toiminnanohjauksen hairiét, muisti- ja aisti-
hairiot seka tahdonalaisten liikkeiden hairiot ja tunne-elamén ja kdyttaytymisen saa-
telyn muutokset (Kks. esim. Jehkonen ja muut, 2019, s. 70-182; 390-406). Tama tutki-
mustieto valottaa erityisesti verkkopalvelun kédyttdjan oppimiseen, ymmartamiseen
ja muistamiseen liittyvid ndkokulmia. Saavutettavuutta on tutkittu myds transforma-
tiivisen kuluttaja- ja palvelututkimuksen niakokulmista, jolloin l1ahtokohtana on ollut
ymmartdd haavoittuvassa asemassa olevien kuluttajien haasteita, joita he kohtaavat
erilaisissa palveluymparistoissa (ks. esim. Rosenbaum ja muut, 2017), ja tavoite vai-
kuttaa markkinatarjontaan siten, ettd heiddn yhteiskunnallinen osallisuutensa ja hy-
vinvointinsa paranee (ks. esim. Kamran & Uusitalo, 2018). Yhteiskuntatieteiden
osalta antropologian, kulttuurintutkimuksen ja oikeussosiologian aloilla voi olla pal-
jon annettavaa saavutettavuustutkimukselle (ks. esim. Keisalo, 2017; Jarvinen ja
muut, 2020; Ervasti, 2011). Naiden tieteenalojen kautta tulee esille kielen merkitys
osana sosiaalista ja kulttuurista kontekstia. Saavutettavuutta on tarkasteltu myds
kdaannos- ja kirjallisuustieteen sekd keskustelun- ja vuorovaikutustutkimuksen
kautta (ks. esim. Arle & Frondén, 2022; Hirvonen ja muut, 2020, luku 1; Suojanen ja
muut, 2012, s. 18-20). Niiden ldht6kohtana on ollut ndkemys saavutettavuuden to-
teutumisesta yhteiskunnallisena ja dynaamisena ilmiong, jossa kontekstina on toi-
mintaympariston muutokset ja teknologia.

Tama vaitostutkimus asemoituu kdytettavyystutkimuksen, transformatiivisen kulut-
taja- ja palvelututkimuksen seka viestinta- ja vuorovaikutustutkimuksen tutkimus-
alueisiin (ks. kuvio 1), joiden kautta tarkastelen kokonaisuutta, jonka pankki verkko-
pankkipalvelun tarjoajana tuottaa. Tahan kokonaisuuteen liittyy asiakas ja hanen tar-
peensa verkkopankkipalvelun kayttdjana, kayttdymparisto, jossa tama kayttaa palve-
lua, pankin ja asiakkaan valinen vuorovaikutus seka Kkieli, jota tdssd vuorovaikutuk-
sessa kaytetdan.
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Kaytettavyys- eTietotekniikka

tutkimus *Tekninen, aistinvarainen, tilannekohtainen ja
fyysinen saavutettavuus

Transformatiivinen eHaavoittuvassa asemassa olevat

kuluttaja- ja kuluttajat
palvelututkimus *Sosiaalinen ja emotionaalinen saavutettavuus
Viestinti- ja *Tekninen viestinta, vuorovaikutus,
] kielentutkimus

vuorovaikutus-

: ¢ Viestinnallinen, kognitiivinen, sisalléllinen,
tutkimus kielellinen ja tiedollinen saavutettavuus

Kuvio 1. Viitostutkimuksessa tarkasteltavia tutkimusalueita

Saavutettavuuteen liittyva tutkimustieto painottaa, etta verkkopalvelujen saavutet-
tavuuden peruslahtokohta on kayttdjien tarpeiden huomioiminen (ks. esim. Suoja-
nen, 2012, s. 15-20; Overmark, 2019). Se korostaa, etti palvelujen suunnittelun ta-
voitteena tulee olla tehokkaiden ja kayttokelpoisten ratkaisujen toteuttaminen kai-
kille palvelujen kayttdjille riippumatta heidan toimintarajoitteistaan (ks. myos Pers-
son ja muut, 2015; Salmela & Isohella, 2021, s. 1-99; Vollenwyder ja muut, 2023).

Palvelujen kaytettavyyden (usability) 1ahtokohtana on, miten jarjestelma, laite tai pal-
velu soveltuu suunniteltuun tarkoitukseen tietylle kohderyhmalle (ks. Sanastokeskus
TSK, 2002; Suojanen, 2012, s. 17). Kaytettavyyden ohella puhutaan verkkopalvelujen
kayttajalahtoisesta ja kayttdjakeskeisestd suunnittelusta (ks. esim. Kinnunen & Hir-
vonen, 2020, luku 5). Kéytettdvyyden kisitettd on sovellettu erityisesti tekniikan
aloilla, mutta myos verkkosisaltdjen arvioinnissa (ks. Nielsen, 2007). Sita kdytetdan
myos tekstien tutkimuksessa, jolloin tarkastelun kohteena ovat tekstin luettavuus ja
silmailtavyys (ks. esim. Suojanen ja muut, 2012, s. 34). Tassa vaitostutkimuksessa
hyédynnidn kaytettdvyyden kisitettd verkkopalvelujen tietoteknisen nakdkulman
kautta kuvaamalla verkkopalvelujen kognitiiviseen saavutettavuusarviointiin liitty-
via prosesseja (ks. Hypponen, 2022).

Saavutettavuustutkimukseen sisiltyy yhteiskunnallisen osallisuuden nakékulma (ks.
esim. Hirvonen ja muut, 2020, luku 1; Onikki-Rantajaasko, 2024, s. 135-143; Vilppo-
nen, 2021). Saavutettavuustutkimus on syntynyt ihmisoikeusliikkeen perustalle,
josta se on kehittynyt monitieteiseksi tutkimukseksi. Sen tavoitteena on tarjota pal-
velujen Kkayttdjille saavutettavia ratkaisuja erilaisten fyysisten, sisdllollisten ja
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kulttuuristen saavutettavuushaasteiden ylittimiseen. Saavutettavuustutkimuksen
pdamaadrana on yhteiskunnallisen osallisuuden rakentaminen siten, etta kaikilla olisi
mahdollisuus saada tietoa ja kadyttaa verkkopalveluja yhdenvertaisesti (ks. esim.
Simon ja muut, 2022, s. 460). Tarkastelen tassa tutkimuksessa haavoittuvassa ase-
massa olevien kuluttajien asiakaskokemusta (ks. Hypponen ja muut, 2023), jolla tar-
koitan ndiden muodostamaa kasitystd yrityksen toiminnasta. Asiakaskokemus ra-
kentuu kuluttajan tekemien tulkintojen kokonaisuudesta, johon sisaltyvat kohtaami-
set, tunteet, mielikuvat ja alitajuisesti tehdyt tulkinnat (ks. esim. Loytdna & Kortesuo,
2011, luku 1). Asiakaskokemuksen kautta osallisuus paikallistuu transformatiivisen
kuluttaja- ja palvelututkimuksen kenttdan ja haavoittuvassa asemassa olevien kulut-
tajien haasteisiin erilaisissa palveluymparistdissd (ks. esim. Rosenbaum ja muut,
2017). Haavoittuvuudella kuluttamisessa tarkoitan tassa tutkimuksessa tilannetta,
jossa kuluttaja kokee voimattomuutta esimerkiksi yhteiskunnan ja markkinoiden
palvelujen kaytossa. Verkkopankkipalvelujen kontekstissa se voi tulla esille esimer-
kiksi epatasa-arvoisena palveluna, kyvyttomyytena kayttda verkkopalvelua vaadi-
tulla tasolla tai korkeampina palvelumaksuina muihin asiakkaisiin verrattuna (ks. de
la Cuesta-Gonzalez ym., 2021).

Tutkimukseni viestintitieteellinen nakokulma muodostaa kehikon, jonka kautta tar-
kastelen my6s muiden tutkimusalojen nakékulmia. Viestintatieteellisessa tutkimuk-
sessa saavutettavuuteen on perehdytty aiemmin ldhinna teknisen viestinnan nako-
kulmasta, etenkin siihen ldheisesti liittyvassa HCI- tutkimuksessa (ks. esim. Makipaa
& Isohella, 2022). Organisaatioviestinnan ndkokulmasta aihetta on tutkittu vasta va-
han, mutta saavutettavuusvaatimusten tiukentuessa tutkimukselle on kasvava tarve
(ks. Karpanen, 2024). Teknisen viestinndn kayttajalahtoisyys tulee myos lahelle asia-
kaslahtdisyyden kasitettd, jota tarkastellaan markkinointiviestinnissa. Tama vaitos-
tutkimus tayttadkin tutkimusaukkoa teknisen viestinndn ja organisaatioviestinnin
valimaastossa tuomalla tarkasteluun mukaan asiakaslahtoisyyden nakokulman.

Saavutettavuuteen liittyva viestintatieteellinen tutkimus havainnollistaa muun mu-
assa teknologian mahdollistamia keinoja, joiden avulla voidaan lisata osallisuutta ja
osallistumista monilla eliman osa-alueilla (Hirvonen ja muut, 2020, luku 1). Niitad
ovat esimerkiksi viestinndn moodien muutokset eli muutokset siind, missa merkitys-
jarjestelmadssa tai -jarjestelmissa viesti rakennetaan. Verkkosivuston sisalté voidaan
tarjota eri Kielilla tai kielimuodoilla, kuten selkokielelld. Puhe voidaan muuttaa kir-
joitukseksi kayttamalla kirjoitustulkkausta tai ohjelmatekstitysta. Tietotekninen so-
velluskehitys on tuottanut danitekstityksen ja tekstista puheeksi -sovellukset. Kuvai-
lutulkkauksen kautta mahdollistuu kuvien ja visuaalisuuden muuttaminen puheeksi.
Sisaltoa voidaan havainnollistaa kuvilla ja puhe voidaan muuttaa viittomiksi (Hirvo-
nen, 2013; Leskeld, 2019, s. 68-70, 204; Kinnunen & Hirvonen, 2020, luku 5).
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Pankkien viestintastrategian ja siihen sisaltyvien valintojen kautta hahmottuu niiden
ymmarrys viestinnallisestd ja sisdllollisesta saavutettavuudesta verkkopalvelujen
palveluntarjoajana. Hirvosen ja muiden (2020, luku 1) mukaan viestinnéallinen saa-
vutettavuus on viestinnéllisten voimavarojen ja resurssien suunnittelua, rakenta-
mista, muotoilemista ja valittimistd mahdollisimman monipuolisesti. Viestinnin saa-
vutettavuus toteutuu, kun viestintd ei muodostu esteeksi eika sulje ketddn pois (mt.).
Pankkipalvelujen kontekstissa tdma on tarkedad huomioida, silla esimerkiksi pankin
verkkosivut toimivat viestinti- ja tiedotuskanavana, jonka kautta asiakkaita ohjeiste-
taan ja informoidaan palvelujen kaytossa. Tassa yhteydessa viestinnallisen saavutet-
tavuuden tarkastelun kohteena on saavutettavuustyon nakokulma, eikd niinkaan
kayttdjan kokema lopputulos.

Taman tutkimuksen viestintdtieteellisen ndkokulman kautta keskityn myos verkko-
palvelujen sisédllolliseen saavutettavuuteen, ja hyddynnéan sen tarkastelussa teknisen
viestinndn, vuorovaikutuksen ja kielentutkimuksen ndkokulmia. Tekniselld viestin-
ndlla tarkoitetaan palvelun tai tuotteen kayttajille tarkoitetun informaation suunnit-
telemista ja tuottamista (ks. Suomen teknisen viestinnan yhdistys, 2021). Nakékulma
on tarke3, silla verkkosivustojen ja -ohjelmistojen sisdltdjen suunnittelussa ja toteu-
tuksessa teknisen viestinnan keinoilla voidaan muokata tarjottavaa tietoa palvelun
kayttijien tarpeiden mukaan (ks. esim. Barnum & Carliner, 1993, s. 3). Viestinnan
suunnittelu ja toteutus tuo esille tassa vaitostutkimuksessa verkkopalvelujen sisal-
16llisen saavutettavuuden yhteyden palvelujen tietoturvaan (ks. Hypponen & Sal-
mela, 2024). Tutkimus ulottuu myd6s vuorovaikutustutkimuksen kautta asiakasvuo-
rovaikutuksen tutkimukseen (ks. Hypponen & Laajalahti, kasikirjoitus, vertaisarvi-
oinnissa), silla havainnollistan digitalisaation tuottamaa pankkien asiakaspalvelu-
tyon muutosta ja vuorovaikutusosaamisen vaatimusta monimuotoisissa, moni-
kanavaisissa ja monipaikkaisissa toimintaymparistdissd (ks. esim. Monkkdnen &
Roos, 2023). Kielentutkimuksen nakokulma on mukana selkokielen tutkimuksen
kautta, joka painottaa erityisesti selkokielestd hyotyvien palvelun kayttdjien tarpeita
(ks. esim. Arle & Frondén, 2022; Leskela, 2019, s. 290; Onikki-Rantajaasko, 2024, s.
140), ja tulee esille selkeédn kielen vaatimuksena niin palvelun suunnittelu- ja toteu-
tustyossa kuin asiakaspalvelutilanteissa.

Tutkimustieto osoittaa, ettd kdyttdjan kognitiiviset toimintarajoitteet voivat hanka-
loittaa ja jopa estda verkkopalvelujen kdyton, jos kayttaja ei ymmarra palvelun toi-
mintaan liittyvaa kielta tai muista toimintojen kdyttotarkoituksia eika suorita toimin-
toja tarkoituksenmukaisessa jarjestyksessa (ks. tarkemmin Maaf, 2020, s. 26-27;
Riedel ja muut, 2021). Verkkopankkipalvelun kontekstissa palvelun sisallollisen saa-
vutettavuuden puutteet voivat aiheuttaa esimerkiksi tietoturvariskin asiakkaalle, jos
hénelld on ymmartamiseen, muistamiseen tai muuhun kognitiiviseen toimintaan liit-
tyvid rajoitteita (ks. tarkemmin Hypponen & Salmela, 2024). Asiakaspalvelu-
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tilanteissa, joissa ohjeistetaan asiakasta palvelun kiytossa tai selvitetddn palvelun
kayttoon liittyvid saavutettavuusongelmia, selkedn kielen tai selkokielen kaytto hel-
pottaa asiakasta ymmartamaan saamansa ohjeet ja toimimaan niiden mukaan (mt.).

Aiempi tutkimus on osoittanut, ettd organisaatioiden toimijoiden asenteilla ja nike-
myKksilli on merkitystd saavutettavuuden kaytdnnon toteutumisen kannalta (Kks.
esim. Huffaker ja muut, 2014; Jones ja muut, 2014). Pankeilla on vahva kompetenssi
ja tekninen osaaminen monikanavaisten verkkopankkipalvelujen tarjoajana. Pan-
keilla on my0s asiakasymmarrystd, jonka kautta ne tunnistavat ja ymmartavat tekni-
sen ndkokulman kautta asiakkaiden tarpeita ja reagoivat tietoon, jota asiakkaiden ko-
kemukset pankkipalvelujen kaytdssa tuottavat (ks. Hypponen & Salmela, 2024). Di-
gipalvelulain (306/2019) ohjeistamien verkkopalvelujen saavutettavuusvaatimus-
ten toteutuminen edellyttdd osaamista my6s muilla saavutettavuuden osa-alueilla ja
vaatii jatkuvaa oppimista. Esimerkiksi uudet globaalit maksutavat, kuten élylaittei-
den mahdollistama mobiili- ja ldhimaksaminen, tiukentuva saavutettavuuteen liit-
tyva lainsaadanto ja asiakkaiden muuttuvat tarpeet ja odotukset raha-asioiden hoita-
miseen uusilla tavoilla vaativat pankeilta jatkuvaa palvelujen kehitystyota (ks. Hyp-
ponen & Laajalahti, kasikirjoitus, vertaisarvioinnissa).

Asiantuntijoiden ndkemyksid ja kdytdnt6ja koskeva tutkimustieto osoittaa, ettd kehi-
tysprosessiin osallistuvat toimijat suhtautuvat yleensa mydnteisesti saavutettavuus-
kaytdntojen toteuttamiseen projekteissaan ja ymmartavat saavutettavuuden eettisen
ndkokulman (esim. Farrelly, 2011; ks. my6s Hypponen & Salmela, 2024; Putnam ja
muut, 2012). Tutkimustieto myods osoittaa, ettd tietojenkasittelytieteen, liiketoimin-
nan ja ohjelmistotekniikan asiantuntijat, jotka kayttoliittymasuunnittelun lisaksi
osallistuvat verkkopalvelujen suunnittelu- ja toteutustyohon, ndkevat saavutettavat
verkkopalvelut tarkedna kaikille yhteiskunnan jasenille (ks. Inal ja muut, 2020;
Yesilada ja muut, 2015).

Tama vaitostutkimus laajentaa ja tdismentda ymmarrysta niista tekijoista, jotka ovat
vaikuttamassa verkkopalvelujen saavutettavuuteen. Kokoamalla yhteen eri tieteen-
alojen tutkimustietoa hahmottelen syitj, joista saavutettavuuden varmistamisen on-
gelmat johtuvat, ja tapoja, joilla niitd voidaan ehkdista ja ratkaista.

2.2 Saavutettavuuden lahikasitteet

Kuten edelld on esitetty, saavutettavuutta tutkitaan eri tieteenaloilla, joiden kaytta-
mat viitekehykset vaihtelevat. My0s eri aloilla kdytetyt kisitteet ovat saaneet erilaisia
merkityksid, kun saavutettavuutta lahestytdan eri nakokulmista ja eri tieteenalojen
lahtokohdista (ks. tarkemmin esim. Nuopponen, 2020; Suhonen, 2024).
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Lainsaddannon velvoitteet ovat kuitenkin digipalvelulain voimaantulon jalkeen tds-
mentaneet saavutettavuuteen liittyvaa kasitteistoa.

Esteettémyys (barrier free) on usein yleiskielessa tulkittu saavutettavuuden synonyy-
miksi (ks. esim. Hirvonen ja muut, 2020, luku 1; Ovaska ja muut, 2005, s. 4-5; Suoja-
nen ja muut, 2012, s. 18). Esteettomyys liittyy kuitenkin fyysiseen ymparistoon, kun
taas saavutettavuus liittyy digitaaliseen ymparistoon ja asenteisiin. Esteettomyys
madritelladn rakennetun ympariston ominaisuudeksi, joka mahdollistaa liikkumisen
ja toimimisen kaikille (ks. Digi- ja viestotietovirasto, n.d.). Nykyisin esteettomyydella
tarkoitetaan ihmisten erilaisten tarpeiden huomiointia fyysisen ymparistén suunnit-
telussa ja rakentamisessa. Esteettomyyden toteutuminen mahdollistaa eri tavoin toi-
mintarajoitteisille henkildille mahdollisimman suuren omatoimisuuden ja yhdenver-
taisen osallisuuden yhteiskunnan toimintoihin (ks. esim. Hirvonen ja muut, 2020,
luku 1; Leskeld, 2019, s. 48-49).

Esteettomyyden periaate perustuu YK:n vammaissopimukseen (27/2017), joka rati-
fioitiin Suomessa 10.6.2016. Sopimuksen mukaisesti viranomaisten tulee kaikessa
toiminnassaan ottaa huomioon vammaisten henkil6iden oikeuksien toteutuminen ja
edistdminen (ks. esim. Arpiainen ja muut, 2021). Vammaissopimukseen sisiltyy koh-
tuullisen mukauttamisen velvollisuus, jonka perusteella esimerkiksi verkkopalvelun
kayttaja voi vaatia kohtuullisia mukautuksia kiyttamiinsa sovelluksiin, jotta niiden
kaytto olisi mahdollista.

Esteettomyyden toteutumista valvoo EU:n esteettomyysdirektiivi (EU 2019/882),
joka edellyttda, ettd viranomaiset ja yksityinen sektori huomioivat palveluissaan ja
tuotteissaan esteettomyyden toteutumisen. Direktiivin vaatimuksia sovelletaan jul-
kisen hallinnon organisaatioihin seka yksityisen sektorin toimijoihin, jotka tuottavat
tai tarjoavat direktiivin alaan kuuluvia tuotteita tai palveluja kuluttajille. Niitd ovat
esimerkiksi tietokoneet ja niiden kayttojarjestelmat, maksupaatteet, pankki- ja lippu-
automaatit, dlypuhelimet sekd audiovisuaalisen median palveluihin liittyvat laitteet,
kuten digi-tv. Palvelujen osalta direktiivin soveltamisalaan kuuluvat mm. tietolii-
kenne- ja viestintdpalvelut, verkkosivustot ja mobiilisovellukset, kuluttajapankkipal-
velut ja verkkokauppa. Direktiivi tuli voimaan kansallisella tasolla jokaisessa EU-
maassa kesakuussa 2022 ja sen vaatimusten soveltaminen alkoi vuoden 2025 kesa-
kuussa (EU 2019/882).

Pankkisektorilla esteettomyys tarkoittaa toimintaympariston ja sen toimintojen to-
teutusta siten, ettd pankkipalvelut ovat mahdollisimman monen ihmisen saavutetta-
vissa ja kaytettavissa. Verkkopankkipalvelujen kontekstissa esteettémyys on viime
vuosina heikentynyt, kun pankit ovat karsineet voimakkaasti konttoriverkostoaan ja
tarjoavat kasvokkaista asiakaspalvelua vain ajanvarausperiaatteella (vrt. Finanssi-
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valvonta, 2023a). Tama on hankaloittanut esimerkiksi kauempana haja-asutusalu-
eilla asuvien asiakkaiden pankkiasiointia (ks. Hypponen ja muut, 2023).

Kuten edella on todettu, kdytettdvyys (usability), korostaa kayttokelpoisuuden nako-
kulmaa ja tuo esille, kuinka hyvin kayttaja pystyy kayttdmaan jarjestelmaa, laitetta
tai palvelua kohderyhmalle suunniteltuun tarkoitukseen (ks. Kielitoimiston sana-
kirja, 20244a; vrt. Ovaska ja muut, 2005, s. 4-5). Tassa vaitostutkimuksessa maaritte-
len kayttdjan tarkoittamaan pankin asiakasta, joka on vuorovaikutuksessa pankin
tarjoaman verkkopalvelun kanssa raha-asioiden hoitamiseksi.

Kaytettavyystutkimus on monialainen kenttd, joka kognitiotieteen ja tietojarjestel-
matieteen lisdksi kattaa esimerkiksi psykologiaan, sosiologiaan, muotoiluun ja suun-
nitteluun liittyvat tieteenalat (ks. esim. Ovaska ja muut, 2005, s. 1-16). Kaannostie-
teisiin kdytettdvyyden kisite on tullut teknisen viestinndn kautta (ks. esim. Suojanen
jamuut, 2012, s. 10, 18, 116). Ndiden tieteenalojen nikokulmasta kaytettavyystutki-
mus kuuluu ihmisen ja tietokoneen vuorovaikutuksen (HCI, Human Computer Inter-
action) tutkimuksen piiriin ja perustuu ajatukseen kdyttidjakeskeisestd suunnitte-
lusta, jonka perussdantona on, ettd kiyttdjan tarpeet jarjestelman, laitteen tai palve-
lun kédyttdjana on tunnettava (vrt. Norman, 2013, s. 2). Nielsenin (2012) maaritelméan
mukaan kaytettdvyys muodostuu osatekijoistd, joita ovat opittavuus, tehokkuus,
muistettavuus, virheettdmyys sekd miellyttdvyys. Opittavuus osoittaa, kuinka hel-
posti kdyttdja voi suorittaa palvelun perustoimintoja ensimmaisella kayttokerralla.
Tehokkuudella mitataan sitd, kuinka nopeasti palvelun kiyttdja voi suorittaa tehtavia
sen jalkeen, kun han on oppinut kiayttdmaan palvelua. Muistettavuus tarkoittaa,
kuinka helposti kdyttdjan taidot palaavat, jos palvelun edellisestd kdyttokerrasta on
kulunut aikaa. Virheettomyys liittyy kdyttdjan tekemiin virheisiin ja niiden vakavuu-
teen ja niistd palautumiseen. Miellyttavyydella tarkoitetaan palvelun kayton miellyt-
tavyytta (ks. Nielsen, 2012). Verkkopalvelun kidytettiavyys on huomioitava suunnitte-
lusta alkaen, silla hyvaa kaytettavyytta on vaikeaa lisiata palvelun ollessa jo kaytossa
(ks. esim. Overmark, 2019, s. 67). Huono kiytettivyys hankaloittaa palvelun kiyttoa
tai voi estiad sen kokonaan ja synnyttaa palvelun kayttdjassa negatiivisia tunteita niin
palvelua kuin palveluntarjoajaa kohtaan (ks. Hypponen ja muut, 2023). Hyva kaytet-
tavyys on palvelun lisdksi kdyttdja- ja tilannekohtaista. Se havainnollistaa kayttajako-
kemuksen merkitystd, johon kiyttokontekstin lisdksi vaikuttavat myos yksilollisem-
mat seikat, kuten intuitiivisuus ja affektiiviset tekijat. Niitd ovat kdyttajan tunteet,
mielialat ja asenteet seka timan aiemmat kokemukset ja palveluun liittyvat mielipi-
teet esimerkiksi sen hyodyllisyydesta (ks. esim. Suojanen ja muut, 2012, s. 15-19).
Tassa tutkimuksessa keskityn saavutettavuustyon kaytantoihin, joihin kidytettavyys
ja kayttajakokemus laheisesti liittyvat.
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Kaytettavyyden arviointi voi kohdistua myds tekstien, tekstilajien ja ohjelmisto- ja
verkkotekstien luettavuuteen ja ymmarrettavyyteen (ks. Suojanen ja muut, 2012, s.
24, 34-35). Tekstien kaytettdavyydella tarkoitetaan sitd, miten teksti soveltuu suunni-
teltuun tarkoitukseen tietylle kohderyhmalle. Tekstien kaytettavyytta on tutkittu tek-
nisen viestinnan alalla esimerkiksi laitteiden kdyttoohjeteksteissa. Myds kaannostie-
teessa tekstien kaytettavyyteen yhdistyy kayttdjakeskeinen suunnittelu ja -kdantami-
nen (mts. 9). Kayttijakeskeisessa suunnittelussa on oleellista, miten suunnittelupro-
sessiin tuodaan mukaan tietoa kayttdjista (ks. esim. Norman, 2013, s. 4-5). Kayttaja-
keskeinen kddntdminen hy6dyntaa laadittavassa kddnnoksessd mahdollisimman pal-
jon tekstin tulevista kdyttajista kerattya tietoa (ks. Suojanen ja muut, 2014, s. 2, 4-5).

Verkkotekstien kaytettavyystutkimuksen voi nidhda askeleena kohti verkkopalvelu-
jen sisdllollisen saavutettavuuden tutkimusta (ks. esim. Hypponen ja muut, 2023;
Hypponen & Salmela, 2024). Koska kieli on tiedon ensisijainen vilityskanava (ks. Les-
kela 2019, s. 68-70), verkkopalvelujen sisallollisen saavutettavuuden tutkimus pai-
nottaa viestinnallisen ja kielellisen nakékulman tarkeytta. Sen lahtokohtana on, etta
palvelun kayttdja ymmartaa kieltd, jota palvelun kaytto edellyttda (vrt. Koponen &
Nurminen, 2012, luku 17; Leskeld, 2019, s. 56-58). Verkkopankkipalvelun konteks-
tissa tekstin kdytettdavyys tarkoittaa esimerkiksi sitd, etta kdyttaja ymmartaa palve-
lun kdytt6on tarvittavien tekstimuotoisten toimintojen kadyttdyhteyden, muistaa nii-
den merkityksen ja osaa suorittaa ne oikeassa jarjestyksessd, jolloin palvelun kaytto
on mahdollista. Verkkopankkipalvelun sovelluskehityksessd tdméa on tarkeaa, silla
monille kdyttdjille palvelussa kidytetyt toimintojen nimet ovat vieraita ja "tekniikka-
kieltd”, mika vaikeuttaa palvelun kaytt6a (ks. Hypponen & Salmela, 2024).

2.3 Saavutettavuuden osa-alueet

Aiemmin lahes synonyymeina kaytettyjen kasitteiden saavutettavuus, kdytettdvyys ja
esteettomyys kayttoalat tarkentuivat EU:n saavutettavuusdirektiivin
(EU 2016/2102) voimaantulon jalkeen, jolloin kasite saavutettavuus tismentyi suo-
men kielessa tarkoittamaan verkkopalvelujen saavutettavuutta. Se liittyy yhdenver-
taisuuden edistdmiseen ja asiakaslahtoisyyteen (ks. esim. Suominen, 2019). Digipal-
velulaissa (306/2019) saavutettavuus tarkoittaa saavutettavuustyohon liittyvia pe-
riaatteita ja tekniikoita, joita on noudatettava digitaalisten palvelujen suunnittelussa,
kehittdmisess3, ylldpidossa ja paivittdmisessa, jotta ne olisivat paremmin kayttéjien,
erityisesti vammaisten henkil6iden saavutettavissa (ks. tarkemmin lainsaadanndsta
luku 3.5). Tahan vaitostutkimukseen sisdltyvissa artikkeleissa saavutettavuustyo
ymmarretddn digipalvelulain maaritelman mukaisesti. Verkkopalvelun saavutetta-
vuuden toteutuminen edellyttaa, ettd kayttdjan pitda saada helposti kiyttoonsa myods
tieto, joka mahdollistaa palvelun kdytén oppimisen. Saavutettavuustyon lahto-
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kohtana on palvelun kayttdjien erilaisten tarpeiden tunnistaminen, jolloin palvelu
voidaan suunnitella ja toteuttaa siten, ettd kayttdjan pysyvat tai tilapaiset rajoitteet
eivat estad palvelun kayttoa (ks. Makipaa, 2022; vrt. Person ja muut, 2015). Verkko-
pankkipalvelujen kontekstissa tarkastelen saavutettavuutta myos kayttdjan koke-
musten nakokulmista, jotka liittyvat palvelun kdyttoonottoon ja kayttoon. Saavutet-
tavuuden maarittely tdlla tavoin selkeyttdd saavutettavuusalalla kdytettavaa kasit-
teist0d ja tdsmentda saavutettavuuden kohteeksi nimenomaan verkkopalvelut.

Saavutettavuustutkimus on tunnistanut saavutettavuuden toteutumiseen liittyvia
osa-alueita, jotka on huomioitava verkkopalvelujen suunnittelusta alkaen. Nima osa-
alueet, joita kutsutaan myos saavutettavuuden lajeiksi (ks. Hypponen ja muut, 2023),
eivat ole toisiaan poissulkevia, vaan limittyvat ja nostavat esille erilaisia saavutetta-
vuuteen liittyvia nakokulmia ja havainnollistavat tarpeita, joita verkkopalvelujen
kayttdjilla on, jotta palvelujen kdyttd on heille mahdollista (mm. Leskeld, 2019, s. 48).
Selkeytdn saavutettavuuden osa-alueita verkkopankkipalvelun nakékulmasta kuvaa-
malla (ks. esim. Jolanki ja muut, 2017, s. 248; Juhnke, 2017) ne makro-, meso- ja mik-
rotason jasennyksen avulla (ks. kuvio 2).

Al Mikrotaso l—

Aistinvarainen |

—| Sosiaalinen |—| Emotionaalinen |
—| Makrotaso I—
—| Viestinnallinen |—| Kulttuurinen |
[ | —| Kognitiivinen |
3 —  sisédlislinen |
5
=
g _,_| Hesotaso |_—| Kielellinen |
% —| Tiedollinen |
n
—| Tekninen |—| Kaytettdvyys |
—| Fyysinen I———| Esteettdmyys |
_|
_|

Tilannekohtainen |

Kuvio 2. Saavutettavuuden osa-alueiden havainnollistamis- ja jdsennystapoja
(mukaillen Curry & Ham, 2010, s. 19, 32, 41-42; Jolanki ja muut, 2017;
Juhnke, 2017)

Makrotason tarkastelu tarkoittaa organisaatiotasoa ja sen rakenteita, joilla organisaa-
tio tuottaa palveluja yhteiskunnan jasenille. Mesotaso tarkastelee alan eri toimijoita
ja tapoja, joilla ne tuottavat palveluja. Mikrotaso tarkoittaa yksilotasoa, jolloin tarkas-
telun kohteena on verkkopalvelu ja sen kayttdja. Kun saavutettavuuden osa-alueet
jasennellddn edelld kuvatulla tavalla, osa-alueiden vaatimukset paikallistuvat
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kuvaamaan organisaation velvollisuuksia, joita siltd edellytetdan verkkopankkipalve-
lujen palveluntarjoajana. Tarkastelen seuraavaksi, mitd saavutettavuuden makro-,
meso- ja mikrotasot tarkoittavat verkkopankkipalvelun kontekstissa.

2.3.1 Makrotaso

Makrotasolla (kuvio 3) ovat verkkopalveluun laajemmin kohdistuvat tekijat, joita val-
tio, ymparoiva yhteiskunta ja kulttuuri edellyttavat ja joihin palveluntarjoajan, tassa
tutkimuksessa pankin, on vastattava. Lahtokohtana on organisaation lakisdateinen
velvoite tuottaa palvelut saavutettavasti. Se edellyttda organisaatiolta palvelujen ja
koko toiminnan jatkuvaa kehittdmista ja organisoimista teknisesti, sisallollisesti ja
myds johtamisen nidkokulmista. Keskeisid ovat pankin palvelukulttuuri, johtaminen
ja ohjeistus seka pankin kayttamat tietojarjestelmat, jotka tukevat paatoksentekoa ja
mahdollistavat verkkopalvelun toiminnan (ks. esim. Holopainen ja muut, 2022; Sza-
lavetz, 2022). Talloin saavutettavuuden osa-alueiden tarkastelu kohdistuu laajem-
min saavutettavuustyon organisointiin ja havainnollistaa pankin ldhestymistapaa
saavutettavuuteen palveluntarjoajana ja siihen liittyvaa yhteiskunnallista ja globaalia
ulottuvuutta. Lahtokohtana on sosiaalinen saavutettavuus, joka perustuu ajatukseen,
etta kaikki ihmiset ovat tietotekniikan sidosryhmia (ks. esim. Person ja muut, 2015).

Sosiaalinen |—| Emotionaalinen |

Makrotaso
Viestinnéllinen |—| Kulttuurinen |
Kuvio 3. Makrotason saavutettavuuden osa-alueet (mukaillen Curry & Ham,

2010,s.19, 32,41-42; Jolanki ja muut, 2017; Juhnke, 2017)

Tama saavutettavuuden osa-alue ilmentdd yhdenvertaisuuden ja syrjimattomyyden
toteutumista, jota myos pankeilta palveluntarjoajina edellytetdan. Laajemmin sosiaa-
linen saavutettavuus mahdollistaa ihmisille yhdenvertaiset mahdollisuudet osallis-
tua ja toimia yhteiskunnan eri osa-alueilla, kuten oppilaitoksissa, tydpaikoilla, poliit-
tisessa paatoksenteossa ja kulttuurieldmassa (ks. Nierling & Maia, 2020). Tasta nako-
kulmasta verkkopalvelujen on oltava myo6s taloudellisista seikoista riippumatta kai-
kille saatavilla olevia ja toimivia niin, ettd niissd huomioidaan kayttdjan ominaisuu-
det, taidot ja kyvyt (ks. myos Gardner ja muut, 2007, s. 1052-1061; Nemer, 2015).
Sosiaalisen saavutettavuuden tarpeiden huomiointi tuo esille myds palveluntarjoajan
arvot ja asenteet verkkopankkipalvelun kayttajia ja heidan tarvitsemaansa tukea ja
erilaisia avustavan teknologian mahdollistamia ratkaisuja kohtaan. Sosiaalinen saa-
vutettavuus toteutuu esimerkiksi asiakaspalvelutilanteissa, mikali niiden vuorovai-
kutuksessa kaytetdan kieltd ja viestintimuotoja, joita asiakas tarvitsee (vrt. Leskeld,
2019,s.52; 66; 222; 292-294). Toteutuessaan sosiaalinen saavutettavuus tulee esille
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palvelujen kidyttidjien moninaisuuden myonteisena huomiointina jo palvelujen suun-
nitteluvaiheessa ja vahvistaa myonteista asiakaskokemusta (ks. Hypponen ja muut,
2023).

Makrotasolla saavutettavuuden osa-alueiden jasennys tuo sosiaalisen saavutettavuu-
den kautta esille myds verkkopalvelun emotionaalisen saavutettavuuden, joka valot-
taa kayttdjakokemuksen (ks. luku 2.2) merkitysta palvelujen kaytossa. Verkkopank-
kipalvelujen kontekstissa kayttijdkokemus vaikuttaa siihen, millaisen asiakaskoke-
muksen palvelu tuottaa asiakkaalle. Palvelun onnistunut kaytto herattaa asiakkaassa
myoOnteisia tunteita osaamisestaan ja asioinnin helppoudesta ja nopeudesta, kun taas
hankaluudet verkkopalvelun kdytdssad synnyttavat kielteisid osaamattomuuden, tur-
hautumisen ja epavarmuuden tunteita, jolloin virheiden tekemisen pelko voi estaa
asiakasta kokonaan kayttdmasta palvelua. Emotionaalisen saavutettavuuden toteu-
tuminen edellyttds, ettd asiakkaan emotionaaliset odotukset verkkopalvelun kaytta-
jana huomioidaan (ks. Hypponen ja muut, 2023; vrt. Maijala, 2018; Rajaobelina ja
muut, 2022; Rajaobelina ja muut, 2018). Asiakaskokemus korostaa asiakkaan nako-
kulmaa ja vuorovaikutusta asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla ja tuo esille asiak-
kaan kokonaisvaltaisen reaktion erilaisiin palveluympariston arsykkeisiin (esim.
Becker & Jaakkola, 2020). Aiempi tutkimus on osoittanut, ettd haavoittuvassa ase-
massa olevien kuluttajien kokemat tunteet ovat yksi pankkipalvelun saavutettavuu-
den haasteista (ks. esim. de la Cuesta-Gonzalez ja muut, 2021). Saavutettavuustydssa
vuorovaikutuksen huomioiminen on tarkea tapa rakentaa hyvaa emotionaalista asia-
kaskokemusta (ks. Hypp6nen ja muut, 2023).

Tarkea makrotason viitekehykseen kuuluva saavutettavuuden osa-alue on viestinndl-
linen saavutettavuus, joka tarkoittaa sellaisten saavutettavuustyossa kdytettavien pe-
riaatteiden ja tekniikoiden soveltamista, joiden avulla vuorovaikutus tulee vaivatto-
mammaksi ja monipuolisemmaksi kaikille palvelun kayttijille. Tassd yhteydessa
viestinnalla tarkoitetaan toimintaa, jossa viestien kasittelyn lisdksi omaksutaan yh-
teisia ja tavoitteellisia toimintatapoja. Viestinnallisen saavutettavuuden toteutumi-
nen on erityisen tarkeaa niille, joilla ei ole yhdenvertaista paasya viesteihin erilaisten
rajoitteiden vuoksi (ks. tarkemmin Hirvonen ja muut, 2020, luku 1). Verkkopankki-
palvelun kontekstissa palvelun kayttdon liittyvat komennot ovat toiminnallisia koo-
deja (ks. Nida, 1964, s.120), jotka toteuttavat niihin ohjelmoidun toiminnon. Palvelun
viestinnallisen saavutettavuuden toteutuminen edellyttda, ettd ohjelmoidut toimin-
not, kuten esimerkiksi valikko- ja valintaikkunakomennot ovat johdonmukaisia ja ni-
metty siten, ettd kayttdjan on helppo omaksua ja muistaa niiden kayttétarkoitus (ks.
Johnson, 2014, s. 102). Sen lisdksi viestinnéllinen saavutettavuus on huomioitava pal-
velun sisaltoteksteissd, kuten esimerkiksi palvelun kayttoon liittyvassa ohjeistuk-
sessa ja kaikessa organisaation viestinnassa, myos pankin kaikilla palvelukanavilla,
kirjoitettuna tai puhuttuna (ks. esim. Benjamin ja muut, 2024; Sreejesh, 2023).
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Huomionarvoista on, ettd pankkien raha-asioiden hoitoon liittyva viestinta itsessdan
on hyvin sdannelty3, mika tulee esille esimerkiksi pankin ja asiakkaan valisissa sopi-
musteksteissd, joissa noudatetaan lainsddddnnon vaatimaa regulaatiota (ks. Hyppo-
nen ja muut, 2023; vrt. Onikki-Rantajaasko, 2024, s. 141). Viestinnallisen saavutetta-
vuuden toteutuminen edellyttad pankilta suunnittelua siitd, miten viestinta toteute-
taan pankin palvelukanavilla ja miten se viestii erilaisille asiakkailleen (ks. esim. Hyp-
ponen & Laajalahti, kisikirjoitus, vertaisarvioinnissa).

Viestinnallisen saavutettavuuden keskiossd on ymmarrettava ja selked kieli (ks. esim.
Leskeld & Uotila, 2020, luku 13; Maaf3, 2020, s. 69, 88-118). Palveluntarjoajat kdytta-
vat verkkosivustoaan moneen tarkoitukseen samanaikaisesti, jolloin sivujen infor-
maatiomaara on laaja (ks. tarkemmin Hyppdnen ja muut, 2023). Viestinnan saavutet-
tavuutta voidaan edistda muuttamalla yleisesti kdytetyt viestinnan tavat erityisryh-
mille tai kielellisille vihemmistdille saavutettavaan muotoon. Niitd ovat esimerkiksi
puheen tai 4dnen muuttaminen Kirjoitetuksi tekstiksi, Kirjoitetun tekstin, kuvien ja
visuaalisuuden muuttaminen puheeksi, kielen muuttaminen toiseksi kieleksi tai kie-
limuodoksi ja puheen muuttaminen viittomiksi (ks. Frondén & Kaakinen, 2023).
Nailla avustavilla toiminnoilla voidaan purkaa ja madaltaa osallistumisen esteita ja
lisdtd ja monipuolistaa viestinndn ymmarrettavyytta ja kiytettavyytta (ks. tarkem-
min Hirvonen ja muut, 2020, luku 5).

2.3.1.1 Tekstin saavutettavuus

Tarkastelen tdssa vaitostutkimuksessa kieltd sekd makro- ettd mesotason ilmiéna
tekstin saavutettavuuden ndkoékulmista. Makrotasolla pyrkimyksend on huolehtia
siitd, ettd viestinta toteutetaan monikanavaisesti huomioimalla palvelun kayttéjien ja
kohderyhmien erilaiset tarpeet, jolloin viestinta tavoittaa laajemmin tavoitteenmu-
kaiset vastaanottajat (ks. Hirvonen ja muut, 2020, luku 1). Verkkopankkipalvelun
kontekstissa viestinnallinen saavutettavuus korostaa palvelun tekstin ominaisuuk-
sien merkitysta (ks. taulukko 1).
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Taulukko 1.  Tekstin viestinnalliseen saavutettavuuteen liittyvat ominaisuudet

Acta Wasaensia

(mukaillen Maaf3, 2020, s. 26-27)

Tekstin tulee olla Kayttdjan tulee

1. uudelleen noudettava

1. osata hakea teksti

2. havaittava

2. havaita teksti

3. ymmarrettava

3. ymmartaa teksti

4. muistettava

4. muistaa teksti

5. hyvaksyttava

5. hyvaksya teksti

6. toiminnan mahdollistava

6. voida toimia tekstin mukaan

Taulukon vasemmassa sarakkeessa ovat tekstin ominaisuudet, jotka mahdollistavat
sen, ettd kdyttdja voi toimia oikeassa sarakkeessa kuvatulla tavalla. Tama edellyttas,
ettd kayttiajan on hallittava kaikki oikeassa sarakkeessa ndkyvit toiminnot ja suori-
tettava ne esitetyssa jarjestyksessa, jotta han voi toimia tekstin sisdltdman tiedon pe-
rusteella. Teksti- ja kayttdjandkokulmat tdydentdvat toisiaan, mutta eivat ole identti-
sia (ks. Maaf3, 2020, s. 26-27). Tekstin ymmarrettavyyden tavoitteena on, ettd kayt-
tdja oivaltaa, mita teksti tarkoittaa. Se viittaa kdyttdjan kognitiivisiin prosesseihin, joi-
den avulla hin oivaltaa ja tajuaa tekstin sisdllon. Tekstin tuottajan on tulkittava ja
ennakoitava naita kdyttajan kognitiivisia prosesseja kayttamalla tekstissa tuttuja ka-
sitteitd ja johdateltava kayttdjaa kohdissa, jotka ovat hanelle vieraita (ks. Leskel3,
2019, s. 58).

Makrotaso havainnollistaa, ettd verkkopalvelun teksteissa kaytetyn kielen tulee olla
ymmarrettdvad ja helposti omaksuttavaa, silld osalla palvelun kayttdjista voi puutua
taito kayttaa palvelua, lukea, viestia suullisesti tai kirjallisesti palveluntarjoajan
kanssa tai useamman kielen taitoa kayttaa sovellusta. Organisaatiotasolla tima edel-
lyttaa, ettd palvelujen kayttdjien erilaiset tarpeet huomioidaan ja etta palveluissa kay-
tetddn selkeda kielta tai selkokieltd. Huomionarvoista on, etté selkeédn kielen kaytta-
minen on yksi vallankdytén muoto, jolla voidaan lisdtd yhdenvertaisuutta ja osalli-
suutta (Kinnunen & Hirvonen, 2020, luku 5).

2.3.1.2 Viestinnan saavutettavuus verkkopankkipalvelussa

Verkkopankkipalvelussa viestinnallinen saavutettavuus toteutuu, kun palvelun kayt-
taja voi hakea tekstin esille ja pystyy havaitsemaan sen niilla aisteilla, joita hanelld on
kaytettavissddn tai niiden puuttuessa palvelun tarjoamilla apuvaline-, ohjain- ja oh-
jelmistoratkaisuilla. Kdyttdjan on pystyttava ymmartamaan tekstin sisalto ja linkitta-

main se aikaisempaan tietoon, jotta hdn voi muistaa tekstin sisdltdman tiedon.



Acta Wasaensia 21

Tekstin sisdltdma tieto on tarjottava kayttdjille muodossa, jonka hin pystyy hyvak-
symaan ja jonka ohjaamana han pystyy toimimaan. Jos tekstin ominaisuudet eivat si-
salla esitettyja vaatimuksia tai jos kadyttdja epdonnistuu jossakin toimintovaiheessa,
hén ei voi toimia tekstistd saamansa tiedon perusteella (ks. Maaf3, 2020, s. 26-27).

Viestinnallisen saavutettavuuden merkitys havainnollistuu esimerkiksi tilanteessa,
jossa kayttaja tarvitsee ohjeita verkkopankkipalvelun kdytt6on. Palvelun kayttajalta
edellytetddn, ettd han tietda, ettd hakutoimintoa kayttamalla han voi 10ytaa tarvitse-
mansa ohjeen. Lisdksi hanen tulee osata siirtya hakusivulle, Kirjoittaa sen tekstikent-
tadn etsittdvain ohjeeseen liittyva hakusana tai -lauseke, suorittaa haku ja liikkua
haun tuottamien tulossivujen vililla 16ytadkseen tarvitsemansa ohjeen. Koska kayt-
tdjan tydmuisti on rajallinen (vrt. Sweller, 2011, s. 23), kdytetty hakutermi usein
unohtuu kayttdjan huomion kohdistuessa haun tulossivuihin ja niiden sisaltdon. Vies-
tinnallinen saavutettavuus toteutuu, jos tima on ennakoitu jo palvelun suunnittelun
yhteydessa siten, ettd hakusivuston tekstikenttd ndyttda kayttdjan aiemmat hakuter-
mit (ks. Johnson, 2014, s.97).

Makrotasolla saavutettavuuden tarkastelun kohteena ovat myos palvelujen kdytta-
jien kulttuuriset erot ja eri kulttuureihin kuuluvat odotukset (ks. esim. Koskinen,
2005, s. 339-340). Samaan kulttuuriin kuuluvien ihmisten valiset vaarinkasitykset
ovat yleisia ja ne korostuvat entisestadn kulttuurien valisissi kohtaamisissa. Eri kult-
tuuriryhmiin kuuluvilla palvelujen kayttajilla voi olla toisistaan poikkeavia sosiaali-
siin tilanteisiin liittyviad odotuksia. Nama liittyvat esimerkiksi verkkosivuston materi-
aaliin ja kuvitukseen, jotka joissakin kulttuurissa voivat olla hyvaksyttyja, mutta jotka
joissakin kulttuureissa voivat aiheuttaa vaarinkasityksia (mt.).

Verkkopankkipalvelu mahdollistaa asiakkaan yhteydenpidon pankkiin eri tavoin.
Monikanavaisten palvelujen kdyttd nopeuttaa usein asioiden hoitamista, mutta nii-
den kaytto voi olla asiakkaalle myods ongelmallista. Pankit ovat siirtaneet asiakaspal-
velun padosin verkkoon, jolloin kayttdjaltd odotetaan kykya ottaa yhteytta pankkiin
esimerkiksi chat-palvelun kautta. Monille idkkdammille asiakkaille chat-palvelu on
uusi yhteydenpitotapa, jolloin oleellista on, ettd chat-palvelun kdyttoohje ja kayttd on
selkedd ja tuottaa onnistuneen asiointikokemuksen. Viestinnallisen saavutettavuu-
den toteutuminen edellyttda, ettd myos ndissd monikanavaisissa palveluissa ja niiden
mahdollistamissa asiakaskohtaamisissa palvelujen kayttoon liittyvat toiminnot ja oh-
jeistus on suunniteltua ja kdytonaikainen Kirjoitettu ja puhuttu viestinta on selkeaa
ja ymmarrettavaa (ks. esim. Onikki-Rantajaasko, 2024, s. 140). Vuorovaikutustilan-
teissa taitavampi puhuja voi esimerkiksi mukauttaa puhettaan siten, ettd keskustelu-
kumppanin on mahdollista se ymmartaa (Leskeld, 2019, s. 214-223; Segler-Heikkil3,
2024).
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2.3.2 Mesotaso

Kielen merkitysta saavutettavuuden osalta heijastaa, ettd sitd voidaan tarkastella
sekd makrotason ettd mesotason ilmiona (ks. luku 2.3.1). Makrotasolla merkitys ko-
rostaa viestinndn saavutettavuutta, kun taas mesotasolla kielen merkitys tarkentuu
syvemmin kielen ymmarrettivyyteen (kuvio 4) kognitiivisen, siséllollisen, kielellisen
ja tiedollisen saavutettavuuden ndakokulmista.

Saavutettavuuden osa-alueiden mesotason jasennyksessa tarkastelun kohteena ovat
verkkopankkipalvelun toiminto- ja sisdltotekstit ja niiden esitystapa ja ymmarretta-
vyys seka kielen merkitys vuorovaikutuksessa niin asiakaspalvelussa kuin pankin
monikanavaisissa palveluissa. Toimintoteksteilld tarkoitetaan esimerkiksi palvelun
valikkokomentoja, painikkeita ja muita palvelun kayttoon liittyvia elementteja. Sisal-
toteksteilla tarkoitetaan esimerkiksi palvelun kaytt6on liittyvaa lisatietoa, kayttooh-
jetekstia tai muuta palveluun sisaltyvaa tekstia.

Kognitiivinen

Sisallollinen

Mesotaso —
Kielellinen
Tiedollinen
Kuvio 4. Mesotason saavutettavuuden osa-alueet (mukaillen Curry & Ham,

2010,s.19, 32,41-42; Jolanki ja muut, 2017; Juhnke, 2017)

Mesotasolla saavutettavuus valottaa organisaation ndkékulmaa ja tuo esille saavutet-
tavuuteen liittyvan kehittamistyon tavoitteen ja tuloksen. Verkkopalvelujen yleisty-
essa on havaittu, ettd palvelun sisdltdjen on oltava ymmarrettdvid ja omaksuttavissa
(ks. Hirvonen ja muut, 2020, luku 1). Tama havainto on nostanut esille viestinnallisen
saavutettavuuden merkityksen, jonka kautta tarkastelun kohteeksi on tarkentunut
palvelussa kaytetty kieli ja sen ymmarrettavyys (ks. luku 2.3.1). Pankkialan konteks-
tissa viestinndllisen saavutettavuuden tulee toteutua verkkopalvelun sisilldissa ja
kaikessa organisaation viestinndssa sen kaikilla palvelukanavilla (ks. esim. Benjamin
ja muut, 2024; Sreejesh, 2023). Viestinnélliseen saavutettavuuteen liittyy laheisesti
palvelun kognitiivinen, sisdlléllinen, kielellinen ja tiedollinen saavutettavuus (ks. myos
luku 2.3), jotka kaikki valottavat kielen ja sen ymmarrettidvyyden merkitysta palvelun
kayttdjan nakokulmasta. Ndiden saavutettavuuden osa-alueiden toteutuminen edel-
lyttaa, ettd verkkosivustojen kdyttijien tarpeet tunnistetaan. Niitd ovat esimerkiksi
palvelun kéyttdjan kognitiiviset ja kielelliset vaikeudet seka erilaiset oppimisvaikeu-
det. Huomionarvoista myos on, ettd monilla palvelujen kayttajilla voi olla haasteita
lukutaidossa, ja heikko digitaalinen lukutaito, jota tarvitaan verkkopalvelujen kayton
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lisdksi esimerkiksi sdhkdisen median kiyttoon ja uusiin kommunikaatiomuotoihin,
kuten sahkopostiin tai tekstiviesteihin (ks. esim. Care ja muut, 2016; Norrena, 2013,
s. 13; Perkio, 2008).

2.3.2.1 Kognitiivinen saavutettavuus

Mesotason kognitiivinen saavutettavuus viittaa tiedon ja tiedonkasittelyn saavutetta-
vuuteen (ks. Leskeld, 2019, s. 49). Ihmisen kognitiivinen toiminta on jatkuvaa tiedon-
kasittelya ja tiivistd molemminpuolista vuorovaikutusta ympariston ja yksilon valilla
(vrt. Paas ja muut, 2003). Tietoista kognitiivista toimintaa tarvitaan erityisesti uu-
sissa ja muuttuvissa tilanteissa. Keskeisimpia kognitiivisia toiminnan muotoja ovat
tarkkaavuus, toiminnanohjaus, muistaminen, havaitseminen, kielelliset toiminnot,
tahdonalaiset liiketaidot, tunne-eldma ja motivaatio (ks. esim. Jehkonen & Sauna-
maki, 2019, s. 39). Tarkkaavuuden tehokas ja riittavan pitkdkestoinen suuntaaminen
on oleellista uuden oppimisessa ja muistamisessa. Toiminnanohjaukseen liittyvat tai-
dot mahdollistavat sen, ettd yksilo kykenee ennakoimaan, suunnittelemaan ja kdyn-
nistdmadn toimintaansa oma-aloitteisesti ja vaihtuvien tilanteiden mukaisesti. Ha-
vaitseminen edellyttda, ettd yksild pystyy erottamaan olennaiset ja epdolennaiset
asiat toisistaan. Kielelliset taidot ovat keskeisia ajattelussa, ongelmanratkaisussa ja
paatoksenteossa ja niiden kautta mahdollistuu kommunikointi toisen ihmisen
kanssa. Kielelliset kisitteet mahdollistavat myds havaintojen ja muistikuvien jasen-
tadmisen. Tahdonalaisia liiketaitoja tarvitaan tekojen kdytdnnon toteuttamisessa.
Tunteet ja motivaatio vaikuttavat keskeisesti tavoitteiden syntyyn ja edistavat tai es-
tavat makrotason emotionaalisen saavutettavuuden (ks. luku 2.3.1) toteutumista. Si-
ten ne selittavat, miten yksilolliset erot tunnereagoinnissa vaikuttavat siihen, etta eri
henkil6t reagoivat eri tavoin samanlaisessa tilanteessa (ks. tarkemmin esim. Jehko-
nen & Saunamaki, 2019, s. 23-39).

Ihmisen kognitiivinen kuormitus on noussut esille teknologian ja tiedon maaran li-
sddntyessa. Kognitiivinen kuormitusteoria (Cognitive Load Theory) kasittelee ihmi-
sen tiedonkasittelya ja siihen liittyvid kognitiivisia prosesseja erityisesti uusien asioi-
den oppimiseen liittyvien tehtavien yhteydessa. Teorian mukaan kaikki tietoinen
kognitiivinen prosessointi tapahtuu ihmisen tydmuistissa, jonka kapasiteetti on ra-
jallinen. Tyomuisti voi kasitelld vain rajoitetun maaran tietoa ja rajoitukset koskevat
erityisesti uuden tiedon omaksumista. Verkkopalveluihin liittyen oleellista on ym-
marrys siitd, ettd tiedon esitystavat palvelun kayttéjille voivat aiheuttaa kognitiivista
kuormitusta (ks. tarkemmin Hirschovits-Gerz ja muut, 2019; Sweller, 2011, s. 23).

Runsas kognitiivinen kuormitus voi vaikuttaa negatiivisesti tehtdvin suorittamiseen
(ks. Paas ja muut, 2003). Verkkopalveluissa kognitiivista kuormitusta voivat aiheut-
taa esimerkiksi palvelun epaselvit ohjeet ja sivustolinkit, jotka kdadntavat palvelun



24 Acta Wasaensia

kayttdjan huomion pois tehtdvastd, jota hdn on suorittamassa (mm. Krug, 2006, s. 15).
Kognitiivinen kuormitusteoria sisdltdd kolme osa-aluetta, joita ovat sisdinen, ulkoi-
nen ja hyodyllinen kuormitus (ks. Sweller, 2011, s. 57). Teorian mukaan sisdiseen
kuormitukseen vaikuttavat ihmisen omat kokemukset ja suoritettavan tehtavan asia-
sisdllon osaaminen. Sisdiseen kuormitukseen ei voida suoraan vaikuttaa, mutta sita
voidaan vahentaa selkedlld ohjeistuksella (mt.). Ulkoinen kuormitus tulee esille ma-
teriaalien, esimerkiksi verkkosivuston monimutkaisen ja huonosti suunnitellun esit-
tamistavan kautta ja syntyy, kun sivuston kayttdjan on sovellettava keskendan risti-
riidassa olevia tietoldhteita (ks. tarkemmin Paas & Merriénboer, 1994, s. 65). Hyodyl-
linen kuormitus tarkoittaa prosesseja, jotka kasittelevat palvelun kayttdjan sisdista
kognitiivista kuormaa lisdamalla tyomuistiin elementtejd, jotka helpottavat kiyttajaa
tehtdvan suorittamiseen liittyvan asian omaksumisessa. Siten tydmuistin resurssit,
joita ei tarvita ulkoisen kognitiivisen kuormituksen kasittelyyn, voidaan ohjata kasit-
telemédin asioiden omaksumiselle ominaista hyodyllistd kognitiivista kuormitusta
(ks. Sweller, 2011, s. 69). My6s hyoddylliseen kuormitukseen voidaan vaikuttaa ohjeis-
tuksella (ks. Paas & Merriénboer, 1994, s. 65). Kognitiivisen kuormitusteorian mu-
kaan verkkosivuston suunnittelussa on huomioitava tydmuistin rajoitukset, jolloin
kayttdjan tydmuisti ei ylikuormitu, ja jolloin tehtdvien suorittamiseen liittyvien asioi-
den omaksuminen helpottuu (ks. Sweller, 2011, s. 57).

Verkkopankkipalvelun kontekstissa kognitiivinen saavutettavuuden toteutuminen
edellyttaa, ettd palvelun erilaisten kayttdjien tiedontarpeet on huomioitu. Niitd ovat
esimerkiksi kayttajien kielelliset vaikeudet, haasteet oppimisessa, muistamisessa,
ymmartdmisessa tai hahmottamisessa (ks. Leskela, 2019, s. 68-70; selkeastimeille.fi,
n.d.). Kognitiivisen saavutettavuuden toteutuminen helpottaa palvelun kayttdjaa ym-
martamaan, miten verkkopankkipalvelua kdytetaan. Se toteutuu, kun palvelun sisalto
on esitys- ja navigaatiorakenteeltaan selkea3, loogista ja helposti hahmottuvaa. Pal-
velun toimintopainikkeiden ja valikkokomentojen sijoittaminen yleisesti kaytettyi-
hin paikkoihin sivulla helpottaa kayttajaa. Esimerkiksi hakutoiminto, jonka symbo-
liksi on valikoitunut suurennuslasi, sijaitsee yleensa sivun oikeassa ylakulmassa (ks.
selkedstimeille.fi, n.d.). Palvelun informaatiosisallon tulee olla maarallisesti sopiva ja
tarkoituksenmukaisella tavalla sijoitettu ja ryhmitelty sivulle. Lisdksi informaatio on
esitettava kielelld, jota kayttdja ymmartad. Tama edellyttaa, ettd palvelu sisaltaa riit-
tavan kielivalikoiman, josta kayttdja voi tarvittaessa valita itselleen sopivan. Teksti-
sisallon tulee olla selkedd, ymmarrettavad, luettavaa ja helposti silmailtavaa palvelun
kaikilla sivuilla, kuten esimerkiksi palveluun kirjautumisikkunassa, ohjeistuksessa,
chat-toiminnossa seka viesti- ja palautteenantotoiminnoissa. Tekstin selkeys viittaa
nakemiseen ja hahmottamiseen liittyviin visuaalisiin ominaisuuksiin, kuten esimer-
kiksi tekstisisallon hyvaan jasentelyyn, yksinkertaisiin lauserakenteisiin ja oikeinkir-
joitukseen (ks. Leskeld, 2019, s. 58; selkeastimeille.fi, n.d.). Palvelun kaytto helpottuu,
jos kayttdja voi tarvitessaan saada ohjeistusta palvelun kaikissa kayttovaiheissa, joko
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tekstimuodossa tai ddnimuodossa kuunneltuna (ks. esim. Raevaara, 2022). Huomioi-
tavaa on myos, ettd palvelun liikkuvat sisillot, kuten vaihtuvat kuvat ja animaatiot
eivat paranna kognitiivista saavutettavuutta, vaan painvastoin hairitsevat usein pal-
velun kayttajaa.

2.3.2.2 Sisallollinen saavutettavuus

Mesotason sisdllollinen saavutettavuus viittaa nimensd mukaisesti verkkosivuston si-
saltoon ja sen hahmottamiseen ja ymmarrettavyyteen, jolloin huomio Kiinnittyy si-
vuston helppokayttoisyyteen, navigoitavuuteen, selkeyteen ja ymmarrettavyyteen
seka sisdllon tukemiseen kaytettyihin avustaviin toimintoihin. Niitd ovat viestinnalli-
sen saavutettavuuden toteutumiseen kaytetyt toiminnot, kuten tekstisisallon esitta-
minen eri kielivaihtoehdoilla ja sisdllon kuuntelumahdollisuus sekd kognitiivisen
saavutettavuuteen liittyvat toiminnot, kuten tekstisisallon hyva jasentely ja yksinker-
taiset lauserakenteet (ks. myods Maaf3, 2020, s. 22-30). Verkkosivuston sisallon help-
pokayttoisyyteen, navigoitavuuteen ja selkeyteen voidaan vaikuttaa myos visuaali-
sella suunnittelulla ja sisdllonmuotoilulla (vrt. Koponen ja muut, 2016, s. 19-24;
Onikki-Rantajaasko, 2024, s. 140). Visuaalinen suunnittelu sisiltda esimerkiksi sivus-
ton varimaailmaan liittyvat valinnat (ks. myos Leskeld, 2019, s. 192), joiden yhtenai-
selld kaytolla voidaan korostaa siirtymapainikkeita, linkkejd tai muita toimintoja,
joilla ohjataan kayttdjaa ja parannetaan sivuston navigoitavuutta. Sisdllonmuotoilun
osalta oleellista on, ettd verkkosivuston tekstimuotoinen informaatio on selkedd, ym-
marrettdvda ja madraltdan sopivaa, ja jasennelty helposti silmailtaviin tekstikappa-
leisiin, joka parantaa niiden luettavuutta. Tekstin otsikoiminen hierarkkisesti oikein
otsikkotasojen mukaan helpottaa niitd kayttajia, jotka kayttavat sivustoa ruudunlu-
kuohjelman avulla ja parantaa myds sivuston hakukoneldydettavyytta. Tekstisisallon
ymmarrettivyyteen ja luettavuuteen voidaan vaikuttaa myos typografisilla valin-
noilla. Niitd ovat esimerkiksi selked fontti ja riittava fonttikoko, jota kayttdja voi pal-
velua kdyttdessadn tarvittaessa muuttaa (mm. Leskeld, 2019, s. 181-184; 202-204;
Suojanen ja muut, 2012, s. 34-36). Tarkeda on huomioida tekstia tukevan kuvituksen
ja muiden sivuston elementtien asettelun loogisuus ja navigoitavuus (Leskeld, 2019,
s. 195; Koponen ja muut, 2016, s. 65-68). Sisallon ymmarrettavyytta voidaan paran-
taa tarjoamalla se monikanavaisesti esimerkiksi kuvina tai videoina, silla kuvallista
ilmaisua on usein helpompi muistaa kuin sanallisesti esitettya tietoa (ks. Ketola & Pit-
kasalo, 2024). Lisdksi sivuston kuva- ja videomuotoisille elementeille tulee antaa
vaihtoehtoinen sisaltd, mikali se sisdllon informaation kannalta parantaa informaa-
tion ymmarrettavyytta (ks. esim. Leskeld, 2019, s. 97-104; Selovuo, 2018, s. 7, 12).
Verkkopankkipalvelun kontekstissa sisallollinen saavutettavuus tarkoittaa esimer-
kiksi sitd, ettd kayttdja hahmottaa palvelun toimintopainikkeet ja linkit, ja ettd palve-
lun tekstisisdltd on selkedd ja ymmarrettavad. Sisillollisen saavutettavuuden
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toteutuminen edellyttad verkkopankkipalvelussa usein uudenlaista suunnittelua esi-
merkiksi tilanteessa, kuinka tuotetaan helppokayttéinen ja ymmarrettava tiliote hen-
kiloille, jotka kayttavat palvelua ruudunlukuohjelman avulla (ks. Hypp6nen ja muut,
2023).

2.3.2.3 Kielellinen saavutettavuus

Verkkopalvelujen kielellinen saavutettavuus vaikuttaa siihen, miten palvelun kayttaja
ymmartda, mitd han voi palvelussa tehdd, miten hdnen tulee toimia, haluaako hian
kayttaa palvelua ja luottaa asioinnin onnistumiseen. Kielellisen saavutettavuuden ta-
voitteena on, ettd mahdollisimman moni palvelun kayttdja ymmartaa ja tulee ymmar-
retyksi (ks. esim. Onikki-Rantajaasko, 2024, s. 136, 138-139). Kielellisen saavutetta-
vuuden esteitd voidaan poistaa huomioimalla kielellistd tukea tarvitsevat kayttajat
esimerkiksi mahdollistamalla palvelun kaytto eri kielilla, tarjoamalla palvelun teks-
teissd yksinkertaistettua sanastoa ja kdyttdmalla viittomakielisille kayttajille selko-
viittomia (ks. Leskeld, 2019, s. 16, 40, 74, 101-102). Oleellista on, ettd verkkopalvelun
tiedon ja palvelun kaytt6on liittyvien toimintojen tulee olla selkeitd ja ymmarrettavia
(ks. Onikki-Rantajaasko, 2024, 139-141; Raevaara, 2022). Kielellinen saavutettavuus
havainnollistaa selkokieltd tarvitsevien kdyttdjien tarpeita. Selkokielella tarkoitetaan
yksinkertaistettua kielimuotoa, joka on suunnattu henkiléille, joilla on vaikeuksia
ymmartaa yleiskielta tai muita tavallisia kielimuotoja (ks. Leskela, 2019, s. 97; Onikki-
Rantajaasko, 2024, s. 140-143). Pysyvan selkokielen tarpeen voivat synnyttaa kielel-
liset vaikeudet, esimerkiksi neurobiologiset syyt, kuten kehitysvamma, autismikirjon
piiriin kuuluvat kehityshairiot, puhevammaisuus tai kielelliset erityisvaikeudet, esi-
merkiksi puheen viivastyminen tai kielen ymmartaminen. Selkokielen tarve voi olla
my0ds viliaikainen, jos esimerkiksi maahanmuuttajan kielelliset taidot eivat riita
yleiskielen kdyttoon (ks. tarkemmin Leskeld, 2019, s. 98-101; Montgomery, 2002, s.
77; Onikki-Rantajaasko, 2024, s. 78).

Verkkopankkipalvelun kielellisen saavutettavuuden toteutuminen tarkentuu syvem-
min palvelussa ja sen kdyttoon liittyvassa vuorovaikutuksessa kaytettyyn kieleen ja
edellyttaa, ettd palvelussa kaytetty kieli auttaa kdyttajaa 10ytdmaan ja ymmartamaan
tarvitsemansa tiedon, jolloin palvelun kiaytté on sujuvaa (ks. Kielitoimiston ohje-
pankki, 2024). Taima on huomioitava my0s ohjetekstien ja chat-palvelun kysymysten
muotoilussa (ks. Raevaara, 2022). Kielellinen saavutettavuus liittyy ldheisesti vuoro-
vaikutukseen ja viittaa laajaan kielikasitykseen (ks. Luukka, 2013), joka tuo esille kie-
len toisiinsa limittyvat ja monialaiset tehtiavat. Raevaaran (2022) mukaan verkkopal-
velun kdyton yhteydessa syntyva vuorovaikutteinen kdyttokokemus edellyttda kay-
tantoja, jotka hyodyttavat ja tukevat palvelun kayttajaa. Naita ovat esimerkiksi palve-
lun asiointitapahtuman kokonaisrakenteen ndkyvilla olo, joka helpottaa kayttdjaa
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asioinnin aikana havaitsemaan asioinnin vaiheen, jossa han kulloinkin on. Selkea il-
moitus asioinnin onnistumisesta ja tieto jatkotoimista asioinnin loputtua vahvistavat
kayttajalle, ettd hdn on osannut kayttda palvelua. Ongelmatilanteiden ratkaisua hel-
pottaa, jos kayttdja saa ohjeita ja lisatietoa paikallisesti ja helposti asioinnin siina koh-
dassa, missa ongelma on syntynyt. Ohjetekstien, lisitiedon ja esimerkiksi chat-palve-
lun kysymysten selkea kielellinen muotoilu helpottaa niiden ymmartdmista (mt.).

Kielellisen saavutettavuuden merkitys vuorovaikutuksessa korostuu myds asiakas-
kohtaamisissa pankin erilaisilla palvelukanavilla ja kasvokkaisessa asiakaspalve-
lussa. Tavoitteena on, ettd vuorovaikutustilanteeseen osallistuvat osapuolet ymmar-
tavat toisiaan, silla kieli rakentaa merkityksia osana laajempaa kokonaisuutta ja sita
tulkitaan ja ymmarretdin senhetkisen ympariston, tilanteen ja toiminnan puitteissa
(ks. Onikki-Rantajaasko, 2024, s. 138; Raevaara, 2022; Segler-Heikkild, 2024). Vuoro-
vaikutustilanteissa kielellinen saavutettavuus toteutuu, kun ihminen ymmartaa ja tu-
lee ymmarretyksi huolimatta kielellisestd taustastaan tai mahdollisista kielellisista
haasteistaan. Tasta syystd on tirkedd ottaa huomioon osallistujien tai tilanteen vaa-
tima vuorovaikutus ja reflektoida omaa kommunikointitapaa seka tarvittaessa mu-
kauttaa omaa kieltd vuorovaikutukseen osallistuville sopivaksi (ks. Leskeld, 2019, s.
214-223; Segler-Heikkila, 2024).

2.3.2.4 Tiedollinen saavutettavuus

Mesotason kielellisen saavutettavuuden kautta havainnollistuu tiedollisen saavutet-
tavuuden nakokulma ja tiedon saavuttamattomuus (ks. tarkemmin Leskeld, 2019, s.
56). Tietoa on nykyisin saatavilla runsaasti, mutta mikali se on esitetty vaikealla kie-
lelld, se ei hyddyta niitd, joilla on esteitd tiedon saamisessa ja ymmartdmisessa. Kuten
edelld todettiin, verkkopalvelun kayttdjan kielelliset vaikeudet voivat olla pysyvii,
kuten synnynnaisia kehityshairioita tai esimerkiksi lukivaikeus tai eteneva muistisai-
raus. Valiaikaisia kielellisia vaikeuksia aiheuttaa esimerkiksi terveydentila, ladkitys
tai palvelun kayttdjan riittimattomat kielelliset taidot. Tiedollisen saavutettavuuden
kautta pyritdan helpottamaan ymmartamista (ks. Leskeld, 2019, s. 56-57; 97-103).

Verkkopalvelun Kieli sisdltyy kokonaisuuteen, johon kuuluvat sivuston rakenne, vali-
kot, kuvakkeet, sivundkymat ja niiden sisdaltdma informaatio, kuvat ja muut visuaali-
set elementit. Tdman kokonaisuuden ulkoasun muotoilu vaikuttaa siihen, kuinka ym-
marrettivana kayttija kokee palvelun, kuinka hdan hahmottaa sivuston rakenteen ja
kuinka helppoa tai vaikeaa palvelun kidytté hanelle on (ks. esim. Koponen ja muut,
2016, s. 35-36; Raevaara, 2022). Sivuston rakenteen ulkoasun ja muotoilun lisaksi
tiedolliseen saavutettavuuteen voidaan vaikuttaa sisdllon teksteissa kaytetyn kieli-
muodon avulla. Monille kayttdjille tuottaa ongelmia ymmartaa palvelun kdyttoon liit-
tyvid kasitteitd ja termeja (ks. Hypponen ja muut, 2023). Niitd ovat esimerkiksi



28 Acta Wasaensia

ikkuna, ruutu, avain, avainlukulista tai avaa, syétd, vieritd, jotka ovat arkielamasta eri-
koisalan kieleen lainattuja kasitteita ja termej3, ja jotka ovat muuttuneet merkityk-
seltddn ja vaativat, ettd kayttdja oppii ja muistaa niiden uuden merkityksen ja kayt-
toyhteyden palvelua kayttdessaan. Tallaiset substantiivit ja verbit eivat ole palvelun
kayttoon liittyvien toimintojen nimina vanhoja, vakiintuneita ja yleisesti tunnettuja
(ks. Onikki-Rantajaasko, 2024, s. 138; Tiilila, 2014). Pankkipalvelujen kontekstissa ne
myos vaihtelevat, kun pankit kdyttavat valitsemiaan Kkasitteitd verkkopalvelujen
kayttoon liittyvistd toiminnoista. Lisdksi verkkopankin kayttoon liittyvat toiminnot
toistavat englantiin pohjautuvia suomenkielisii vastineita teknisista kasitteista. Niita
ovat esimerkiksi sovellus, selain, versio, pdivittdminen, jotka eivat ole kaikille kaytta-
jalle tuttuja ja joiden ymmartadminen ja muistaminen voi tuottaa vaikeuksia (ks. tar-
kemmin Hypponen & Salmela, 2024).

Kuten kielellisen saavutettavuuden kontekstissa, myds tiedollisen saavutettavuuden
toteutuminen edellyttaa, ettd verkkopankkiohjelmiston sisdltd esitetdan sellaisessa
muodossa, joka soveltuu mahdollisimman hyvin palvelun kéyttajille. Tama tarkoittaa,
ettd palvelun sisidltdméan tiedon visuaalinen esitysasu valitaan, jarjestetddn, muotoil-
laan ja esitetdan palvelun kayttdjien tarpeet, ominaisuudet ja kayttoyhteydet huomi-
oiden (ks. esim. Koponen ja muut, 2016, s. 19-20). Palvelukanavilla ja kasvokkaisessa
asiakaspalvelussa tiedollisen saavutettavuuden toteutuminen edellyttda, ettd asia-
kaskohtaamisissa tunnistetaan asiakkaan kielelliset vaikeudet ja kdytetddn selkeaa
kielta tai siitd yksinkertaistetumpaa kielimuotoa, selkokieltd. Ndma kielimuodot tu-
kevat tiedollisen saavutettavuuden toteutumista ja ovat mukautettuja sisalloltaan,
sanastoltaan ja lauserakenteeltaan yleiskieltd luettavammaksi ja ymmarrettavam-
maksi. Selkea kieli kohdentuu niille, joilla on vaikeuksia ymmartaa eri asiantuntija-
alojen erikoiskielta. Selkokieli kohdentuu niille, joille yleiskieli on liian vaikeaa (ks.
Hirschovits-Gerz ja muut, 2019; Leskela ja muut, 2022; vrt. Leskeld, 2019, s. 93).

Verkkopankkipalvelun kontekstissa saavutettavuuden mesotason osa-alueet selven-
tavat palvelun toiminnoissa ja sisdlloissa kdytetyn kielen merkitysta palvelun kaytta-
jan ja palvelun kayttoon liittyvan vuorovaikutuksen nakokulmasta. Kognitiivisen, si-
sallollisen, kielellisen ja tiedollisen saavutettavuuden erittely edella esitetylld tavalla
tarkentaa ndkékulmaa palvelun kayttdjan erilaisista kieleen liittyvista tarpeista, jol-
loin niihin voidaan paremmin vastata.

2.3.3 Mikrotaso

Mikrotaso kuvaa kayttdjda ja palvelunkayttoymparist6d, jossa palvelua konkreetti-
sesti kdytetddn (ks. esim. Jolanki ja muut, 2017; Juhnke, 2017). Tassa tutkimuksessa
mikrotasolla tarkoitetaan lahinna palvelun teknistd saavutettavuutta (ks. kuvio 5),
jonka toteutuminen edellyttdd, etta kayttija pystyy kayttdmaian palvelua (mm.
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Selovuo, 2018, s. 4) mahdollisista toimintarajoitteistaan huolimatta. Verkkosivustolla
tarkoitetaan verkkotunnuksella yksiloitdvia digitaalisia tekstisisdlt6ja, jotka ovat
kaytettavissa tietoverkossa erilaisilla paatelaitteilla ja niissa olevilla ohjelmistoilla
(ks. Digipalvelulaki (306/2019).

Tekninen I——| Kaytettavyys |

Fyysinen I———| Esteettdimyys |

Aistinvarainen |

Mikrotaso

Tilannekohtainen |

Kuvio 5. Mikrotason osa-alueet (mukaillen Curry & Ham, 2010, s. 19, 32, 41-42;
Jolanki ja muut, 2017; Juhnke, 2017)

Verkkopankkipalvelun kontekstissa verkkosivusto tarkoittaa pankkiorganisaation
tietoverkkoon liitettdvaa tietojarjestelmaa, verkkopalvelua, jota kdytetaan selainoh-
jelman tai mobiilisovelluksen avulla (ks. Sanastokeskus TSK, 2017a). Mobiililla verk-
kopankkipalvelulla, mobiilipankilla, tarkoitetaan pankkisovellusta, joka on palvelun
kayttdjan dlylaitteelle asennettava sovellus, ja joka mahdollistaa peruspankkipalve-
lujen kayton mobiilisti ajasta ja paikasta riippumatta (ks. Sanastokeskus TSK, 2017b).

Teknisen saavutettavuuden ldhtokohtana on, ettd verkkopalvelu on toimiva ja sita
voidaan kayttaa. Lisdksi tekninen saavutettavuus edellyttda, ettd verkkopalvelu on
ohjelmoitu digipalvelulain (306/2019) velvoittaman WCAG-kriteeriston periaattei-
den mukaisesti, joita ovat verkkosivuston havaittavuus, hallittavuus, ymmarretta-
vyys ja toimintavarmuus (ks. taulukko 2). WCAG-ohjeistus on kansainvalinen tekni-
sen saavutettavuuden standardi, jonka avulla verkkosisallon saavutettavuutta voi-
daan parantaa (ks. WAI, 2019, 2024).
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Taulukko 2.  WCAG-saavutettavuuskriteeriston periaatteet (WAI 2019, 2024)

Periaate EEL T ‘

Verkkosivujen tieto ja kayttoliittymakomponentit on esitetty
tavoilla, jotka kayttaja voi havaita. Kayttoliittymakomponent-
teja ovat esimerkiksi painikkeet, kuvat, muokattavat tekstiken-
tat ja valikkopalkit.

Havaittavuus

Kayttoliittymakomponenttien ja navigoinnin pitda olla hallitta-
via. Kaikki verkkosivuston toiminnot taytyy voida suorittaa

Hallittavuus R al e L . -
myos apuvalineilla, esimerkiksi ruudunlukuohjelmalla tai nap-
paimiston avulla.

Verkkosivuilla olevan tiedon tulee olla kielellisesti ymmarretta-

Ymmarrettavyys vaa. Kayttoliittyman toiminnan on oltava loogista ja ymmar-

rettavaa.

Verkkosivuston on oltava riittdvan lujatekoinen, jotta sita voi-
Toimintavarmuus | daan kayttda luotettavasti erilaisilla laitteilla ja ohjelmilla,
myos apuvdlineohjelmilla.

Havaittavuuteen liittyva periaate sisaltda kriteereja, jotka koskevat ohjelmiston tai
sovelluksen visuaalista ulkoasua, rakennetta, responsiivisuutta eli skaalautuvuutta
erilaisten laitteiden nayttokokoihin ja ndyton asentoihin sekd mediatiedostojen kayt-
toon liittyvia vaatimuksia. Hallittavuuteen liittyva periaate sisaltda ohjeistusta muun
muassa nappdimistokdyttoon, navigointiin sekd eleohjaukseen, jolla tarkoitetaan
kayttdjan liikkeisiin perustuvaa tietokoneen ohjaamistapaa. Ymmarrettavyys sisaltaa
ohjeistusta informaation ja kayttoliittyman loogisuuteen sekd ymmarrettdavan kielen
kaytt6on. Toimintavarmuus liittyy muun muassa avustavan teknologian tukemiseen
teknisessa toteutuksessa. WCAG-ohjeistus jakaantuu kolmeen eri saavutettavuuden
tasoon, joita ovat A-, AA- ja AAA-tasot, joista A-taso on matalin ja AAA-taso korkein
(ks. WAI, 2019, 2024). Digipalvelulaki vaatii, ettd verkkosivusto on saavutettavuudel-
taan WCAG-ohjeistuksen maaritteleman AA-tason mukainen (306/2019).

WCAG-ohjeistuksen tavoitteena on, ettd verkkosivuston tai -palvelun sisélto on saa-
vutettava myds niille kayttijille, joilla on erilaisia vammoja tai toimintarajoitteita. Oh-
jeistuksessa huomioidaan myds henkilét, joilla on oppimisen ja ymmartidmisen on-
gelmia tai muita kognitiivisia rajoitteita. Ohjeistus kattaa ohjelmistot, joita kdytetdan
tyopoyta- ja kannettavilla tietokoneilla seka tabletti- ja mobiililaitteilla (ks. WA,
2019, 2024).

Tekninen saavutettavuus liittyy laheisesti verkkosivuston kédytettavyyteen (ks. tar-
kemmin luku 2.2), joka edellytta3, ettd sivustoa on helppo ja sujuva kayttdd. Tama
toteutuu, kun sivuston suunnittelussa, ohjelmoinnissa ja sisdllontuotannossa tunnis-
tetaan sivuston kayttdjien tarpeet (ks. Selovuo, 2018, s. 6). Tahadn vaitostutkimukseen
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sisdltyvan tutkimuksen (Hypponen & Salmela, 2024) perusteella esitetdan, ettd verk-
kopankkipalvelujen teknisen saavutettavuuden toteutumiseen on panostettu. Siten
se ilmentda pankkien vahvaa kompetenssia ja teknistd osaamista monikanavaisten
verkkopankkipalvelujen tarjoajana.

Mikrotasolla on my0s palvelun fyysinen saavutettavuus. Silla tarkoitetaan yhteiskun-
nan rakennetun palvelunkdyttoympariston esteettomyyttd, jolloin tarkastelunkoh-
teena ovat ihmisten erilaiset tavat liikkua ja toimia. Liikkumisen, asumisen, eldamisen
ja toimimisen lisdksi esteettomyys kattaa myos aisteihin ja hahmottamiseen liittyvat
haasteet (Leskeld, 2019, s. 48-49). Verkkopankkipalvelujen kontekstissa fyysinen
saavutettavuus viittaa palvelujen, viestinndn ja ihmisten valisen vuorovaikutuksen
esteettomyyteen (esim. Hyvarinen ja muut, 2019; Leskeld, 2019, s. 48-49). Fyysinen
saavutettavuus toteutuu, kun asiakkaalla on kaytossadn laite, jonka avulla hdn osaa
tietoverkkoyhteyden kautta kayttaa verkkopankkiohjelmistoa selainohjelman kautta
tai hakea ja asentaa pankkisovelluksen omalle mobiililaitteelleen ja ottaa se kayttoon.
Taman lisdksi asiakkaalla on oltava mahdollisuus kasvokkaiseen asiakaspalveluun
pankissa, tehda verkkopankin kdyttdsopimus ja saada sen kdyttdon tarvittavat verk-
kopankkitunnukset.

Aistinvarainen saavutettavuus, joka huomioi verkkopankkipalvelun aistirajoitteiset
kayttajat, liittyy laheisesti tekniseen saavuttavuuteen, silld sen toteutumiseksi hyo-
dynnetaan erilaisia apuvaline-, ohjain- ja ohjelmistoratkaisuja (ks. esim. Nierling &
Maia, 2020). Aistinvarainen saavutettavuus toteutuu, kun esimerkiksi ndkévammai-
sella kayttdjalla on mahdollisuus suurentaa verkkopankkipalvelun sisaltoteksteissa
kaytettya fonttikokoa tai kdyttaa palvelua ruudunlukuohjelman avulla, jolloin nay-
tolla oleva teksti muutetaan puheeksi.

Tilannekohtainen saavutettavuus havainnollistaa esimerkiksi pankin asiakaspalvelun
saatavuutta ja kasvokkaisen asiakaspalvelun palveluaikatauluja ja niiden sopivuutta
kaikille asiakkaille. Lisdksi tilannekohtainen saavutettavuus tuo esille palvelun kayt-
totilanteita ja niiden mukanaan tuomia haasteita. Niitd ovat esimerkiksi tilanteet,
joissa asiakas kayttda palvelua kasi kipsissd, meluisassa ymparistdssa tai haikdise-
vassa auringonvalossa (ks. WAI, 2019, 2024).
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3 TUTKIMUKSEN LAHTOKOHTIA

Tarkastelen seuraavaksi tutkimuksen teoreettista viitekehysta. Maarittelen aluksi
tutkimuksen keskeisimmat kasitteet, joiden avulla tutkimus rajautuu kohdistumaan
verkkopankkipalvelujen saavutettavuuteen asiakaskokemuksen ndakékulmasta. Sen
jalkeen kuvaan tutkimuskokonaisuuden taustalla vaikuttavaa systeemiajattelua,
jonka perustana on yleinen systeemiteoria, seka sosiaalista konstruktionismia, joka
kuvaa kielellisten kiytdnteiden merkitystd ihmisten toiminnassa. Lopuksi tarkaste-
len saavutettavuutta ohjaavaa lainsaadantoa, ja esittelen, mita saavutettavuustyolla
ja sen kaytannoilla tarkoitetaan.

Vaitostutkimukseeni liittyvat keskeiset kasitteet voidaan jaotella kuvion 6 mukai-
sesti. Niitd ovat pankin saavutettavuustyé, saavutettavuustyén kdytdnnot ja asiakas-
kokemus. Tutkimuksen kohteena on verkkopankkipalvelun saavutettavuus, jota tut-
kin systeemiajattelun avulla sosiaalisen konstruktionismin viitekehyksessa. Nama la-
hestymistavat sopivat tutkimukseeni, silla pankkialan ja sen tarjoamien palvelujen
yhteiskunnallinen merkitys on huomattava. Verkkopankkipalvelujen saavutettavuu-
den vaade perustuu lainsdddantéon, joka ohjaa saavutettavuusty6td. Saavutettavuu-
den merkitys todentuu asiakaskokemuksen kautta, jota tissa tutkimuksessa tarkas-
telen palveluntarjoajan ja asiakkaan vuorovaikutuksen nakokulmasta.

@ \

Yhdenvertaisuus
F Osallisuus

Asiakaskokemus

Saavutettavuuden osa-alueet

Saavutettavuus-
arviointi Systeemiajattelu

Palvelujen Sosiaalinen

toteutus konstruktionismi
\ Lainsaadantd

Verkkopankkipalvelujen
saavutettavuus

Pankin
saavutettavuustyo

\ LS
e
Palvelujen
suunnittelu

Kuvio 6. Tutkimuksen toisiinsa kytkeytyvien kasitteiden verkosto

Saavutettavuustyén Palvelujen
kaytannot kehitys

Kuvaan seuraavissa alaluvuissa tarkemmin néité kasitteita ja avaan niiden valisia yh-
teyksia.
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3.1 Tutkimuskohteena verkkopankkipalvelun
saavutettavuus

Viittaan kasitteella verkkopankkipalvelu seka selainohjelmalla kdytettavaan verkko-
pankkiin etta alylaitteilla kdytettdvadn mobiilipankkiin. Verkkopankki on verkkopal-
velu, jonka avulla pankin asiakas voi hoitaa pankkiasioitaan pankin verkkosivustolla
(ks. Sanastokeskus TSK, 2017). Henkiloasiakkaiden verkkopankkiohjelmistot on
suunniteltu paivittdisten raha-asioiden hoitamiseen. Ne sisaltavat peruspankkipalve-
lut, joita ovat perusmaksutili ja siihen liittyva tilinkayttévaline, verkkopankkitunnuk-
set, mahdollisuus nostaa kiteistd rahaa, maksutapahtumien toteuttaminen seka sih-
koinen tunnistusvéline (ks. Finanssivalvonta, 2024a). Kasite verkko tarkoittaa no-
peaa sdhkoista viestintdverkkoa (ks. iate European Union terminology, 2018). Kasite
pankki tarkoittaa rahalaitosta, joka harjoittaa mm. otto- ja antolainausta, maksulii-
kennettd, arvopaperikauppaa ja valuutanvaihtoa (ks. iate European Union termino-
logy, 2024). Verkkopankkipalvelun kontekstissa saavutettavuus tuo esiin palvelun
kaytettdvyyden (ks. tarkemmin luku 2.2) ja tarkoittaa, ettd pankkiohjelmisto noudat-
taa kdytettdvyyden periaatteita ja tukee kayttdjaa siten, ettd asiointi sujuu mahdolli-
simman hyvin, nopeasti ja helposti (ks. esim. Overmark, 2019, s. 67).

Kasite palvelu maaritellddn organisoidun toiminnan tuloksena syntyvaksi aineetto-
maksi hyodykkeeksi, joka kulutetaan tai koetaan (ks. Sanastokeskus TSK, 2024; Su-
honen, 2024). Palveluyhteiskunnassa sen maarittelyyn liittyy tietoisuus hyvasta pal-
velusta, jota asiakas osaa my0s vaatia. Jokainen palvelutapahtuma on erilainen, koska
palvelu on tilanne- ja tapauskohtaista. Palvelua voidaan tarkastella asiakkaan osta-
man hyddyn sekd hanen saamansa asiakaspalvelun ndkékulmasta (ks. esim. Hennig-
Thurau ja muut, 2006; Korkeamaki ja muut, 2002, s. 12). Pankin asiakas ostaa pan-
kilta tuotteita tai palveluja ja on valmis maksamaan niistd. Osaltaan asiakas on myos
pankin liiketoiminnan rahoittaja tallettamiensa varojen kautta. Pankkialalla asiakas-
palvelu maaritelladn asiakkuuden kokonaisvaltaiseksi huolenpidoksi, jonka tavoit-
teena on, ettd jokainen asiakassuhde hoidetaan parhaalla mahdollisella tavalla kai-
kissa tilanteissa (ks. Finanssiala, 2025a). Verkkopankkipalvelujen saavutettavuuden
toteutumista voikin kuvata yhtena asiakaspalvelun muotona, jossa pankit huomioivat
erilaisten asiakkaiden tarpeet ja kehittavat palveluja niiden mukaisesti (ks. Hyppo-
nen & Laajalahti, kasikirjoitus, vertaisarvioinnissa).

Verkkopankkipalvelun kdyttéliittymd on tuotteen asiakkaalle ndkyva osa, jonka pe-
rusteella tima muodostaa kisityksensa tuotteesta ja arvioi sitd. Kayttoliittymalla tar-
koitetaan ohjelman tai laitteen osaa, jonka kautta kdyttija seuraa tai ohjaa ohjelman
tai laitteen toimintaa ja saa tietoa toiminnasta. Useiden ohjelmien kayttoliittymia on
mahdollisuus muokata kayttijan tarpeiden mukaan esimerkiksi siten, ettd usein
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tarvittavat toiminnot ovat mahdollisimman helposti toteutettavissa (ks. Sanastokes-
kus, 2000).

Kaytettidvyyden vaatimukset verkkopankkiohjelmistoissa ja mobiilipankkisovelluk-
sissa ovat erilaisia (ks. esim. Taskula, 2021). Kuitenkin kdytettavyyteen liittyy kaikki,
mika vaikuttaa siihen, ettd palvelun kayttdja onnistuu tavoitteessaan (ks. esim. Koulu
ja muut, 2022). Kaytettavyys edellyttad, ettd ohjelmistojen ja sovellusten on oltava
teknisesti toimivia sekd virheettomasti ohjelmoituja, selkeitd ja helppokayttoisia.
Naiden lisdksi verkkopankkipalvelulta vaaditaan, ettd asiakkaalla on mahdollisuus
olla yhteydessa pankkiin ja saada tarvitessaan tukea palvelun kayttoon esimerkiksi
chat-palvelun kautta (ks. tarkemmin Rose-Collins, 2024).

Kaytettavyyden lisdksi verkkopankkipalvelulta vaaditaan, ettd se noudattaa monivai-
heista tunnistautumiskaytantoa (MFI, Multi-factor Authentication). Monivaiheinen
tunnistautuminen liittyy palvelun tietoturvaan ja suojaa palvelun kayttdjaa varmista-
malla tdméan henkil6llisyyden useampaa eri tunnistautumistapaa kayttamalla (ks. Ky-
berturvallisuuskeskus, 2025a). Tdma edellyttd3, ettd verkkopankkipalvelu noudattaa
pankkien vilista tietojenvaihtoa sdanteleviai pankkisalaisuussadntelya (610/2014)
seka yleistd GDPR-tietosuoja-asetusta (2016/679), joka pankki- ja finanssialalla saa-
taa asiakas- ja henkilotietojen tietoturvallisesta kasittelysti. Ndiden lisdksi verkko-
pankkipalvelun on noudatettava PSD2-maksupalveludirektiivid (Payment Services
Directive), joka kohdistuu maksamisen turvallisuuteen ja koskee kaikkea sahkoisesti
tapahtuvaa maksamista seka tiliin liittyvid toimeksiantoja, joihin sisaltyy vaarinkay-
toksen riski (ks. Finanssivalvonta, 2023b; Finanssiala, 2025b). Verkkopankkipalve-
lun turvallisuus ja luotettavuus edellyttavat lisdksi, ettd niiden on toimittava viiveetta
ja kaikkien pankkiasiointiin liittyvien tapahtumien, esimerkiksi maksujen, tilisiirto-
jen ja tilitietojen pdivitysten tulee tapahtua reaaliajassa (ks. Finanssiala, 2025c).

3.2 Asiakaskokemus

Verkkopalvelujen tarjoaman tuotteen ja sen laadun lisdksi palvelun kayttokokemus
vaikuttaa asiakaskokemukseen. Yrityksen strategisissa valinnoissa asiakaskokemus
ja sen hallinta maarittaa yrityksen toimintaa. Asiakaskokemuksesta on muodostunut
kilpailuetuy, joka antaa asiakkaalle mahdollisuuden hintojen vertailuun ja yritykselle
mahdollisuuden tarkkailla Kilpailijoiden tarjoamia etuja (ks. esim. Nieminen & Kock,
2022). Saavutettavan verkkopalvelun kayttokokemus vaikuttaa oleellisesti asiakas-
kokemuksen syntymiseen (ks. Hypponen ja muut, 2023). Strategiset valinnat tuovat
esille yrityksen omistajien tahtotilan ja yrityksen toiminnalle asetetut tavoitteet. Asi-
antuntijoiden operatiivinen toiminta asiakasrajapinnassa (mt.) tuo esille taloudelli-
sen ulottuvuuden, paljonko asiakaskokemukseen panostaminen hyddyttaa yritysta ja
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paljonko sen laiminlydnti maksaa yritykselle (vrt. Komulainen, 2023). Pankkialan toi-
minnassa korostuu asiakas- ja palvelukeskeisyys, jossa asiakkaan tarpeet luovat ar-
von pankin tuotteille ja palveluille. Tdma vaatii pankeilta paneutumista asiakkaan ar-
keen ja kuluttamisen syihin (ks. esim. Puustinen, 2013, s. 18).

Tahan vaitostutkimukseen sisdltyvien tutkimusten perusteella on paateltavissa, etta
verkkopankkipalvelujen saavutettavuus asiakaskokemuksen ndkoékulmasta vaatii
vield kehittdmistd. Ymmarran asiakaskokemuksen asiakkaan kokonaisvaltaisena re-
aktiona erilaisiin palveluympariston arsykkeisiin (mm. Becker & Jaakkola, 2020).
Nama reaktiot voivat olla kognitiivisia, kuten asiakkaan ymmarrysta verkkopankki-
palvelun ohjeista ja palvelun kdytostd; emotionaalisia, kuten luottamusta pankin toi-
mintaan tai drsyyntymistd kovaddniseen jonotusmusiikkiin puhelinpalvelussa; fyysi-
sid, kuten lampotilan kokemista tai sykkeen kohoamista; sensorisia, kuten verkko-
pankin visuaalisuuden hahmottaminen tai sosiaalisia, kuten verkkopankkipalvelun
chat-viestipalvelun vuorovaikutuksellisuus (ks. Hypponen ja muut, 2023). Palvelu-
ympdriston reaktioiden kautta huomio kohdistuu palvelun kayttokokemukseen ja
vaatimuksiin, joita saavutettavuustyolta edellytetdan, jotta negatiivisten reaktioiden
syntyd voidaan estda. Tassa tutkimuksessa vuorovaikutuksella tarkoitetaan kahden
tai useamman keskustelijan vilistd molemminpuolista keskustelua tai sanatonta
viestintdd, toimintaa ja yhteisty6td merkitysten luomisessa ja valittamisessa (ks.
esim. Monkkonen, 2018, luku 2.1). Verkkoymparistossa vuorovaikutus syntyy esi-
merkiksi kdyttdjan ja verkkosovelluksen vélilla palvelun antaman palautteen kautta
tai kdyttajan ja palveluntarjoajan asiakaspalvelun valisen viestinnan kautta.

Tarkastelen asiakaskokemusta vuorovaikutuksen ndkoékulmasta (esim. Lipkin,
2016), jonka lahtokohtana on, ettd asiakaskokemus syntyy vuorovaikutuksessa pal-
veluntarjoajan ja asiakkaan valilla. Kun lahes kaikki yhteiskunnan palvelut tarjotaan
nykyisin verkkopalveluina, palveluntarjoajien on otettava huomioon, ettd yksi tapa
rakentaa hyvai asiakaskokemusta on huomioida saavutettavuus vuorovaikutuksen
osana (mt.). Asiakaskokemuksen rakentumiseen vaikuttavat myos muut palveluym-
pariston tekijat, esimerkiksi muut asiakkaat. Sen vuoksi palveluntarjoaja ei suoraan
muodostaa oman kokemuksensa (esim. Becker & Jaakkola, 2020; Lemon & Verhoef,
2016; Vargo & Lusch, 2008). Lisdksi palveluntarjoajan tulee huomioida, ettd usein
asiakkaat mieltavat verkkosivuston palveluntarjoajan yritykseksi (ks. esim. Lin &
Lee, 2012).

Koska asiakaskokemus on luonteeltaan subjektiivinen, kuluttajat voivat kokea saman
palvelun eri tavoin, silla asiakaskokemukseen vaikuttavat esimerkiksi kuluttajan tai-
dotja kyvyt kdyttaa palvelua. Asiakaskokemus on myds tilanne- ja kontekstisidonnai-
nen (ks. esim. Helkkula, 2011). Se tarkoittaa esimerkiksi sitd, ettd yhdella kertaa
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kuluttaja voi kokea iloa nopean puhelinpalvelun vuoksi, kun taas toisella kertaa han
voi joutua jonottamaan pitkadn ja sitd kautta kokemus voi kdantyad negatiiviseksi.
Asiakaskokemus ja palvelukokemus ovat kasitteellisesti hyvin lahella toisiaan (ks.
tarkemmin Jain ja muut, 2017). Koska tassa vaitostutkimuksessa tarkastellaan verk-
kopankkikontekstia, jossa asiakas on kuluttaja, rinnastan kuluttajan palvelukoke-
muksen ja asiakaskokemuksen toisiinsa samoin kuin Lipkin (2016). Verkkopankki-
palvelujen konteksti on tyypillinen esimerkki tavanomaisesta palvelusta, jota ilman
on haastavaa selviytya jokapdivaisessad elamassa.

3.3 Systeemiajattelu

Uusi teknologia ja alustatalouden liikemalli vaativat pankkialalta kykya oppia ja mu-
kautua asiakkaiden ja toimintaympariston muuttuviin tarpeisiin. Se edellyttda jatku-
vaa oppimista, joka perustuu systeemiajatteluun (ks. Sharma & Branscum, 2020, s.
487). Tarkastelen seuraavaksi, mitd systeemiajattelu tarkoittaa ja miten sen avulla
voidaan kuvata pankkialan systeemid, seka sosiaalista konstruktionismia, joka kuvaa
kielellisten kdytdnteiden merkitystd ihmisten toiminnassa.

Meitd ymparoivan maailman erilaiset ilmiot ja niiden jatkuvasti muuttuvat vuorovai-
kutussuhteet sekd kasvava monimutkaisuus ja epdvarmuus haastavat perinteiset
ajattelumallit (ks. esim. Dufva, 2020). Tama kehitys nakyy myos organisaatioiden tyo-
ympdaristoissa, jotka ovat muuttuneet osiksi digitaalisia ekosysteemeja (ks. Johdanto)
ja kompleksisemmiksi globalisaation, nopean tiedonvilityksen ja automatisoinnin
seurauksena. Kehityksen haasteena on, miten lisdtd ndiden systeemien palveluihin
jatkuvasti tehoa, nopeutta, laatua ja innovatiivisuutta, jota kansallinen ja kansainva-
linen yritystason kilpailu edellyttaa (ks. Stahle, 2004, s. 222-254). Tama vaatii orga-
nisaatioilta muuntautumiskykyd, luovuutta, itseohjautuvuutta ja itsendistd paatok-
sentekoa seka oppimistarpeiden tiedostamista ja oppimiskykya, jotta se voi mukau-
tua ymparistéon ja vastata naihin haasteisiin (ks. Martela & Jarenko, 2017; Senge,
2006, s. 5-10).

Systeemien kehitysty6ssa osaaminen perustuu palveluteolliseen liiketoimintaosaa-
miseen ja ohjelmisto-osaamiseen, silla digitaalisilla alustoilla toteutettavat ratkaisut
ovat ohjelmistopohjaisia. Naiden lisdksi osaaminen edellyttaa systeemiajattelua. Mo-
nimutkaiset, jatkuvasti muuttuvat ja keskinaisriippuvaiset systeemin osat muodosta-
vat dynaamisia systeemejs, joiden kontrolloiminen ja hallitseminen edellyttaa koko-
naisuuksien ndakemisen taitoa (vrt. Viitanen ja muut, 2017). Systeemin toimintaa ja
sen osien valisid vuorovaikutussuhteita ja niiden vaikutuksia toisiinsa voidaan ym-
martdd tunnistamalla systeemin osien ja siihen vaikuttavien ulkoisten tekijoiden
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muodostamat systeemirakenteet (ks. esim. Arnold & Wade, 2015; Neittaanmaki ja
muut, 2021, s. 204-205; Suomi, 2022).

Kasite systeemi tarkoittaa jdrjestelmdd (iate, European Union terminology, 2003) ja
se madritelldan “ryhmdksi interaktiivisia ja toisistaan riippuvaisia osia, jotka muodos-
tavat monimutkaisen kokonaisuuden” (ks. Montuori, 2011). Ongelmienratkaisussa
systeemin kokonaisuuden taustarakenteiden hahmottaminen ja niiden nakyviksi te-
keminen mahdollistaa ongelmien juurisyiden tunnistamisen (ks. Sharma &
Branscum, 2020, s. 487). Systeemiajattelu perustuu Bertalanffyn (1971) systeemiteo-
riaan, jossa organisaatiot ndhddan osasysteemeistd koostuvina sosiaalisina yksik-
koina, joita rakennetaan ja kehitetdan asetettujen pAddmaarien saavuttamiseksi. Orga-
nisaation toiminta muodostuu systeemin ja sen osasysteemien valisistd vuorovaiku-
tussuhteista (ks. Bertalanffy, 1971).

Systeemin ja sen osien toimintaa voidaan kuvata syy-seuraussuhdekaavion (causal
loop diagram) avulla (ks. luku 3, kuvio 6). Se havainnollistaa systeemin syy-seuraus-
suhteiden kokonaisuutta, jossa yhden osan muutos vaikuttaa myds muualle systee-
miin (ks. Nuopponen, 2020; Senge, 2006, s. 6). Tama takaisinkytkenndn kasite on yksi
systeemidynamiikan keskeisista kasitteista, joita syy-seuraussuhdekaaviossa kuva-
taan silmukoina. Takaisinkytkennat voivat vaikuttaa systeemin kompleksisuuteen
laajemmin, kuin jarjestelman osien aiheuttama kompleksisuus. Laaja-alaisen systee-
min takaisinkytkennat voivat olla hyvin moniulotteisia ja keskinaisriippuvaisia, jol-
loin niiden tunnistaminen ja mallintaminen vaatii systeemiin sisdltyvien toimintojen
ymmartdmistd (mm. Sterman, 2000, s. 12-14). Systeemin toiminnassa késitteella
viive tarkoitetaan hitautta tai vastetta, joilla on hidastava vaikutus jarjestelman toi-
mintaan, kehittymiseen ja tasapainoon. Esimerkiksi informaatioviive voi aiheutua ih-
misen kasityksista tai uskomuksista, jolloin tuotteen ominaisuudet eivat tayta asiak-
kaan vaatimuksia. Materiaaliviiveella tarkoitetaan systeemin sisdin- ja ulosvirtaus-
nopeuksien valista eroavuutta, jonka seurauksena varastoituva materiaali kerryttaa
systeemin arvoa. Esimerkiksi yrityksen tyontekijoiden maaraa voidaan kuvata varas-
tona, jonka arvoa voivat muuttaa investoinnit rekrytointiin ja uuteen osaamiseen
(mm. Sterman, 2000, s. 192-195; 411-426).

Systeemiajatteluun liittyy laheisesti kasite oppiva organisaatio (ks. Senge, 2006, s. 5-
10). Silla tarkoitetaan organisaatiota, joka on taitava luomaan, hankkimaan ja siirta-
maan tietoa sekd muokkaamaan kayttdytymistddn ja tuottamaan uutta tietoa ja oival-
luksia ja siten lisdidmaan jatkuvasti omia mahdollisuuksiaan luoda omaa tulevaisuut-
taan (ks. esim. Garvin, 1993, s. 80; Stahle, 2004, s. 222-254). Systeemiajattelu paljas-
taa organisaation jiasenten henkil6kohtaiset kehitystarpeet, jotka vaikuttavat koko
organisaation oppimiseen. Organisaation yhteinen visio motivoi ja sitouttaa sen jase-
nia oppimiseen ja yhteiseen vastuuseen toiminnan arvioimisessa ja kehittdmisessa
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(ks. Senge, 2006, s. 5-10). Oppivan organisaation strategia, arvot ja oppimiselle suo-
tuisat rakenteet edistdvat oppimista ja vaikuttavat sen jasenten toimintaan (mm.
Moilanen, 2001, s. 16, 74-77).

Pankki- ja finanssiala muodostaa systeemin, joka sisdltia toisiinsa integroituja ja toi-
siinsa vuorovaikutuksessa olevia palveluja. Jokainen systeemin osa, esimerkiksi Suo-
messa toimiva pankkiorganisaatio, rajautuu ymparistostaan itsenidiseksi kohteeksi ja
sisaltda tehtdvinsa toteuttamiseen tarvittavat osasysteemit. Verkkopankkipalvelu-
jen kontekstissa tirkedn osasysteemin muodostaa pankin hajautettu tietojarjes-
telma, joka voi sijaita pankin omien palvelimien ja keskustietokoneiden lisdksi eri toi-
mijoiden ekosysteemeissd, kuten pilvipalveluissa ja ulkoistettuina kolmannen osa-
puolen jarjestelmissa. Osa tietojarjestelmdkokonaisuudesta voi olla ostettuja valmis-
ohjelmistoja ja osa pankin itse tuottamia ohjelmistoja. Yhteydenpito systeemin eri
osien vililla voi olla reaaliaikaista tai erdpohjaista. Toimiakseen ndma jarjestelmat
vaativat yhteistoimintaa muiden pankkijarjestelman liiketoiminta-alueiden kanssa
(ks. tarkemmin Freedman, 2006, s. 273).

Tutkin tdssd vaitdstutkimuksessa systeemiajattelun avulla systeemien toimintaa
verkkopankkipalvelujen saavutettavuuden nidkékulmasta. Tarkastelun kohteena on
pankin, sen asiakkaiden ja yhteiskunnan vilisistd vuorovaikutussuhteista muodos-
tuva systeemi. Tutkimusaihe on tdrked, silla vaditostutkimukseen sisaltyvat tutki-
musartikkelit osoittavat, ettd monille asiakkaille verkkopankkiasiointi tuottaa vai-
keuksia, vaikka pankit tarjoavat asiakaspalvelun kautta tukitoimia ja ohjeita palvelu-
jen kdyttoon.

3.3.1 Systeemien tunnusmerkit

Systeemiajattelulle ei ole selkeda maaritelmad, vaan sitd kuvataan erilaisiksi systee-
miteoriaan pohjautuviksi systeemiajattelutavoiksi, joita luonnehditaan erilaisilla ka-
sitteilld. Luonteenomaista kaikille systeemeille on jatkuva muutos ja sopeutuminen
ymparistoon (ks. Suomi, 2022).

Systeemi voi olla luonteeltaan staattinen, jolloin se pyrkii sdilyttdmaan alkuperaisen
tilansa, tai dynaaminen, jolloin se kehittyy ja muuntuu ympariston vaikutteiden ja
muiden systeemien toiminnan seurauksena. Lisdksi dynaaminen systeemi pyrkii suo-
jelemaan systeemid sopeutumisen kautta siten, ettd se voi jatkaa alkuperaista tehta-
vainsa (mt.). Naiden kasitteiden lisdksi systeemeja kuvataan luonteeltaan myos avoi-
miksi tai suljetuiksi. Avoimen systeemin rajat ymparistoon ovat epdselvat ja se omak-
suu vaikutteita ja asioita ymparistostaan. Sen toimintaa luonnehtii dynaamisuus, jol-
loin se muuttuu ja kehittyy jatkuvasti, mutta pyrkii kuitenkin sailyttamaan tasapai-
non muutoksesta huolimatta. Avoimuus tuottaa systeemille jatkuvaa tietoa erilaisten



Acta Wasaensia 39

kehityspolkujen valintaan ja sen avulla tavoitellaan erityisesti toimintojen ohjausta,
kehitysta ja yllapitoa (ks. Stahle, 2004, s. 223-229).

Staattinen systeemi vertautuu suljettuun systeemiin, joka on autonominen vuorovai-
kutuksessaan ymparistonsa kanssa. Informaation vaihto systeemin sisalld seka sen
ympadriston kanssa muuttaa systeemin tilaa, mutta autonominen vuorovaikutus an-
taa systeemille mahdollisuuden avautua, mutta olla my6s avautumatta, ja kayttaa ym-
paristosta saatua informaatiota hyodyksi omaan uudistumisprosessiinsa. Riippumat-
tomuus antaa sille mahdollisuuden kommunikoida ympéristéon kanssa omaehtoisin
perustein. Taman kaltainen vuorovaikutus korostaa systeemin rajojen merkityst3,
silla itseméariteltyjen ja itsesdddeltyjen rajojen avulla systeemi ilmentda autonomi-
aansa (ks. Stahle, 2004, s. 223-229).

3.3.2 Systeemiajattelu pankkialan saavutettavuustutkimuksessa

Tutkin tissa vaitdostutkimuksessa pankkialan vuorovaikutussuhteiden ja erilaisten
kytkosten kautta, miten pankkiala ja sen saavutettavuustyohon osallistuvat ymmar-
tavat saavutettavuuden. Tastd syystd systeemiajattelu on perusteltua saavutetta-
vuustyon ja -osaamisen ymmartamiseksi. Pankkialan systeemit ovat vuorovaikutuk-
sessa asiakkaiden lisdksi yhteiskuntaan, keskuspankkiin, muihin rahoitus- ja finans-
sialan toimijoihin, yhteistydkumppaneihin, henkil6st66n, ja pankin ulkopuolisiin pal-
veluntarjoajiin seka heidan tietoteknisiin jarjestelmiin ja niiden sisaltdmiin palvelui-
hin. Ndma systeemit ovat luonteeltaan osittain staattisia ja suljettuja ja osittain dy-
naamisia ja avoimia, tehtdviansa mukaisesti, ja niiden tutkimus vaatii monindakokul-
maista tarkastelutapaa.

Staattiset ja suljetut systeemit ilmentavat pankkialaa ohjaavaa vahvaa lainsaadantoa,
riskienhallintaa ja -valvontaa. Pankeilla on keskeinen tehtdava rahoituksen valityk-
sessd niin rahoitusmarkkinoilla kuin kansantaloudessa. Tehokas maksujenvalitys on
valttamaton edellytys markkinatalouden toiminnalle (ks. Finanssiala, 2025d; Suo-
men Pankki, n.d.). Lisdksi pankit hallinnoivat sahkoiseen asiointiin vaadittavaa vah-
vaa tunnistautumiskiytdntda myontamalla asiakkailleen verkkopankkitunnukset
(ks. Finanssivalvonta, 2020). Pankeille asiakkaiden varojen ja tietojen sailyttdminen
on darimmaisen tarkeaa ja tuo esille tietoturvan merkityksen kaikissa pankin palve-
luissa (ks. esim. Care ym., 2024; Yli-Huttula, 2022).

Verkkopankkipalvelujen kontekstissa on oleellista ymmartaa tietoturvan ja saavutet-
tavien verkkopankkipalvelujen valinen yhteys. Pankki- ja finanssialan sopimusten ja
palveluehtojen tiukka regulaatio ilmentda niin ikdan alan staattisia ja suljettuja sys-
teemeja. Pankin kdyttoehtojen, palvelusopimusten ja muiden oikeudellisten asiakir-
jojen regulaatio on valttdimatontd asiakkaan turvallisuuden vuoksi, vaikka niiden
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tiedetddan olevan monille asiakkaille vaikeita ymmartda (ks. HyppOnen ja muut,
2023). Edella kuvatut pankkien tehtavat ja velvoitteet sdateleviat sen itsendista yh-
teyttd ymparistoon joko avaamalla tai sulkemalla rajoja tilanteen mukaan (ks. Stahle,
2004, s. 223-229). Oppivan organisaation (ks. Senge, 2006, s. 5-10) nakokulmasta
pankkien on léydettiva tasapaino, jolla varmistetaan, ettd myos nama asiakkaiden
sisallolliset ja kognitiiviset saavutettavuustarpeet tulevat huomioiduksi.

Dynaamisuus puolestaan ilmentdd pankkialan systeemien avoimuutta teknologian
mahdollistamien uudenlaisten palvelujen nikékulmasta. Niitd ovat esimerkiksi uu-
det maksutavat, kuten alylaitteilla kaytettavat mobiili- ja lahimaksaminen, jotka toi-
mivat globaalisti (ks. Finanssiala, 2025e), ja jotka osaltaan vaikuttavat asiakaskoke-
muksen syntymiseen. Maksutapojen lisidntyminen antaa asiakkaille mahdollisuuden
valita itselleen parhaiten sopivan vaihtoehdon asiointitilanteessa. Dynaamisuus il-
mentdid pankkeja myds oppivina organisaatioina (ks. Senge, 2006, s. 5-10), silld uu-
siin maksutapoihin liittyvit innovaatiot luovat niille painetta uudistua ja kehittda
osaamistaan ja tuottaa myods uudet palvelut saavutettavasti asiakkailleen. Toisaalta
ne valottavat pankkien lakisdateista vastuuta ja yhteiskunnallisia velvollisuuksia uu-
sien palvelujen edellakavijoing, silla niiden toimintatavoilla on vaikutusta pankin
maineeseen ja vallitsevaan kilpailutilanteeseen (ks. Finanssiala, 2025f).

Kun systeemien dynaamisuutta tarkastellaan asiakkaan nakékulmasta, lahtokohtana
on asiakkaan oma toimijuus ja osallisuus pankkiasioiden hoitamisessa. Huomionar-
voista on, ettd pankkipalvelujen nopean teknologisen kehityksen ohella monille asi-
akkaille yksinkertaistenkin verkkopankkisovellusten kdyttdminen tuottaa vaikeuk-
sia (ks. Luna, 2024). Pankeille tdma asettaa haasteen selvittda asiakkaan tarpeet verk-
kopankkipalvelujen kayttdjana ja toteuttaa palvelut saavutettavasti.

3.4 Sosiaalinen konstruktionismi

Taméan tutkimuksen taustalla vaikuttavan sosiaalisen konstruktionismin mukaan
tieto, todellisuus ja sen rakenteet ja ilmiot muodostuvat sosiaalisessa ja kielellisessa
vuorovaikutuksessa (ks. Berger & Luckman, 1994). Lahestymistavan keskidssa on
kieli, joka ymmarretdan suhteelliseksi, kdyttijistdan riippuvaiseksi, tilannesidon-
naiseksi, seurauksia tuottavaksi ja sosiaalisen elaman kannalta merkitykselliseksi te-
kijaksi. Edellisessa luvussa kuvattu systeemiajattelu kartoittaa pankkialan konteks-
tissa sosiaalisen jarjestelman eri komponentteja ja niiden vuorovaikutusta, kun taas
sosiaalinen konstruktionismi auttaa ymmartiamadn, miten tdmad vuorovaikutus
muokkaa yksil6llisiad ja kollektiivisia késityksia, arvoja ja asenteita saavutettavuutta
kohtaan, ja sitd kautta pankkien toimintamalleja (ks. esim. Jokinen, 2021; Onikki-Ran-
tajaasko, 2024, s. 16).
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Kielen merkitys tutkimuksessa on tarked, silla tutkimus itsessadn on kielellinen kon-
struktio, jonka tutkija on rakentanut (ks. Jokinen, 2021). Lahestymistapa ilmentaa
kielen sosiaalista todellisuutta rakentavaa luonnetta seka kielen ja sosiaalisen toi-
minnan yhteen Kietoutunutta luonnetta. Kielen avulla merkityksellistetdan eli konst-
ruoidaan kohteet, joista puhutaan tai kirjoitetaan (ks. Jokinen ja muut, 2016, luku 1).
Lahtokohtana on oletus siit3, ettid tutkimuksen kohteena olevat sosiaalisesti rakentu-
neet asiat ja ilmiot ovat olemassa sellaisena, kuin tutkija ne havaitsee. Tarkastelun
kohteena ovat siten ne sosiaaliset tekijat tai prosessit, jotka vaikuttavat tutkittavan
asian syntymiseen tai rakentumiseen (ks. esim. Jokinen, 2021; Niska ja muut, 2024).
Pankkien saavutettavuuskaytantojen tutkimuksessa tdma tarkoittaa, ettd tarkastelen
tutkijana niita sosiaalisia tekijoita ja prosesseja, jotka vaikuttavat verkkopankkipal-
velujen saavutettavuuden toteutumiseen tai toteutumattomuuteen. Tarkastelu osoit-
taa, ettd palvelujen saavutettavuus on asiantila, jonka taustalla vaikuttavat monimut-
kaiset sosiaaliset prosessit ja tekijat aina pankin saavutettavuuteen liittyvasta ym-
marryksesta ja tahtotilasta alkaen asiakkaan tietoteknisiin taitoihin tai niiden puut-
tumiseen. Kiinnostukseni kohteena on se, miten saavutettavuudesta puhutaan ja
kuinka se merkityksellistyy pankin saavutettavuuskaytanndissa ja asiakkaiden pank-
kipalveluja kuvaavassa puheessa.

Pankin asiakkaiden saavutettavuustietoisuuden lisddntyessa saavutettavuus merki-
tyksellistyy verkkopalvelun laatuun. Pankin saavutettavuuskaytantdjen tarkastelu
kayttajan nakokulmasta osoittaa, ettd asiakkailla on erilaisia tarpeita, jotka voidaan
huomioida saavutettavuuden osa-alueisiin panostamalla. Tdhan liittyva keskustelu
tuo esille pankin ymmarryksen saavutettavuuden merkityksesta asiakkailleen ja ta-
van, jolla saavutettavuudesta puhutaan. Menetelmalliset valinnat (ks. luku 4.2) tdssa
tutkimuksessa pohjautuvat sosiaalisen konstruktionismin viitekehykseen. Ne lisaa-
vat ymmarrysta tutkimuskohteesta pankkien saavutettavuustyon kaytantojen tutki-
muksessa ja mahdollistavat saavutettavuuden merkityksen pohtimisen erityisesti
vuorovaikutuksen ndkékulmasta niin palveluntarjoajan kuin asiakkaan ldhtékoh-
dista. Sen avulla hahmottuu, mitd saavutettavuusty6 tarkoittaa, minkalaista osaa-
mista se vaatii, kuka sita tekee ja miten siitd puhutaan.

3.5 Saavutettavuutta ohjaava lainsaadanto

Suomen lainsdddanto ohjaa pankkialaa palveluntarjoajina tuottamaan verkkopalve-
lut saavutettavasti. Saavutettavuusvaatimusten ldhtokohtana on digipalvelulaki
(306/2019), joka perustuu saavutettavuusdirektiiviin (EU 2016/2102). Sen lisdksi
on saavutettavuutta maarittelevat useat muut lait ja sopimukset. Tahan vaitostutki-
mukseen sisaltyvien tutkimusten perusteella on ndhtdvissa, ettd pankkialalla saavu-
tettavuuslainsaddanto tunnetaan ja sitd halutaan noudattaa.
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Lakisdateisten saavutettavuusvaatimusten velvoitteet tulivat voimaan vuonna 2019.
Digitaalisten palvelujen saavutettavuusdirektiivi ja sithen perustuva digipalvelulaki
koskevat julkista sektoria ja osaa yksityisen ja kolmannen sektorin organisaatioista.
Laki asettaa minimivaatimukset saavutettavuudelle ja ohjaa palveluntarjoajia nou-
dattamaan verkkopalveluissaan WCAG-ohjeistusta (ks. WAI, 2019, 2024). Laki sisal-
tad maininnan digipalvelujen kielest3, ja edellyttdd, etta palvelujen suunnittelu- ja ke-
hitystyossa on huomioitava Kielellisten oikeuksien turvaaminen, ja ettd palvelujen tu-
lee toimia vahintaan kielilainsdadannon edellyttamilla kielilla. (ks. Lindholm, 2021,
s.79).

Vuonna 2025 voimaan tulleen esteettomyysdirektiivin (EU 2019/882) vaatimukset
laajenivat koskemaan julkisten verkkopalvelujen lisidksi yksityisia palveluntarjoajia.
Pankkisektorilla direktiivin velvoitteet liittyvat kuluttajapankkipalveluihin, muun
muassa maksupalveluihin, perusmaksutiliin ja luottoihin. Lisdksi pankkien on palve-
luntarjoajina annettava tietoa pankkipalveluihin liittyvista digitaalisista palveluista
kielelld, joka tayttda Euroopan neuvoston kielid koskevan yhteisen eurooppalaisen
viitekehyksen B2-tason (Traficom, 2025a).

Yhdenvertaisuus on perusoikeus, joka on kirjattu Suomen perustuslakiin
(731/1999). Yhdenvertaisuuslaissa (1325/2014) kielletdan perustuslain 6. pykalan
mukainen viliton ja valillinen henkil66n kohdistuva syrjintd. Yhdenvertaisuuslain
perusteella verkkopalvelun kayttdja voi vaatia kohtuullisia mukautuksia jarjestel-
miin ja kdyttoliittymiin, jotta esimerkiksi vammaisen henkilon olisi mahdollista kayt-
taa niitd. Myos hankintalaki (1397/2016) velvoittaa ottamaan huomioon saavutetta-
vuuden esimerkiksi ICT-hankinnoissa.

Pankki- ja finanssitoimintaa sdddellaan laeilla ja viranomaismaarayksilla. Yleislakina
pankkitoimintaa ohjaa luottolaitoslaki (610/2014), jossa saddetdin oikeudesta har-
joittaa luottolaitostoimintaa seka tillaiselle toiminnalle asetettavista vaatimuksista
ja niiden noudattamisen valvonnasta. Laissa sdddetdan lisdksi oikeudesta harjoittaa
muuta liiketoimintaa, jossa yleisolta hankitaan takaisinmaksettavia varoja. Sdédntely,
jota on laaja-alaisesti yhtendistetty EU:n alueella, perustuu monelta osin kansainvali-
sesti sovittuihin standardeihin. Lisdksi toimintaa ohjaa EU:n asetukset seka saadok-
set, joita antavat Euroopan komissio, Euroopan keskuspankki sekda Euroopan pank-
kiviranomainen (ks. Finanssivalvonta, 2023c). Pankki- ja rahoitusalaa valvoo Finans-
sivalvonta, joka on Suomen rahoitus- ja vakuutusvalvontaviranomainen (ks. Finans-
sivalvonta, 2018).

Pankki- ja finanssipalvelujen tarjoajalla on velvollisuus tunnistaa ja tuntea asiak-
kaansa ja varmistua asiakkaan oikeasta henkildllisyydesta padsadntodisesti ennen
asiakassuhteen alkamista. Asiakassuhteella tarkoitetaan esimerkiksi tilin avaamista,
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luottosuhdetta tai vakuutussopimuksen solmimista. Asiakkaan tuntemisesta sadde-
taan useilla laeilla (ks. Finanssivalvonta, 2020).

3.6 Saavutettavuustyd ja sen kaytannot

Saavutettavuustyo sisaltyy padosin pankkialan IT-osastojen tyotehtaviin, joiden
tyontekijat osallistuvat kdyttoliittymasuunnitteluun seka erilaisiin pankin digitaalis-
ten palvelukanavien kehityshankkeisiin (ks. Inal ja muut, 2020). Viestinnasta ja esi-
merkiksi verkkosivustojen sisdllontuotannosta vastaa pankin viestintdosasto (ks.
Hypponen ja muut, 2023). Saavutettavuustyo tarkoittaa toimenpiteita, jarjestelyja ja
osaamista, joilla organisaatio, tdssa tutkimuksessa pankki, voi varmistua siitd, etta
sen tarjoamat verkkopalvelut ovat kaikkien ulottuvilla (ks. tarkemmin luku 2). Saa-
vutettavuustyotd ohjaavat lainsdadanto, standardit ja ohjeet, joilla verkkopalvelun
saavutettavuutta edistetddn ja kehitetdan (ks. Loiacono & Djamasbi, 2013; Makipag,
2022). Digipalvelulain velvoitteet tulivat voimaan vuonna 2019, joten saavutettavuu-
den kehitys- ja arviointityon voi tilla hetkelld ndhda olevan osittain viela kehitty-
massd. Rajanvetoa kdydaan esimerkiksi siitd, onko peruspankkipalvelujen saavutet-
tavuus riittdvaa vai onko saavutettavuus ulotettava laajemmin kaikkiin pankkipalve-
luihin (vrt. Finanssiala, 2025i). Hyva kaytettavyys ja saavutettavuus hyodyttavat pal-
veluntarjoajaa, silla asiakkaat arvostavat palvelujen helppokayttoisyyttd. Saavutetta-
vuudeltaan heikot verkkopalvelut huonontavat palveluntarjoajan imagoa ja tuottavat
taloudellisia kuluja esimerkiksi lisddntyneen asiakastuen vuoksi (ks. esim. Helin,
2005, s. 239-240; Ovaska ja muut, 2005, s. 14).

Verkkopalvelujen kehitystydssa kayttoliittymasuunnittelun asiantuntijat ovat kes-
keisid toimijoita. Verkkopalvelujen suunnittelu- ja toteutustyo on tiimity6ta, jonka
vastuulla on, ettd verkkopalvelut ovat lainsddnndsten mukaisia, ja ettd saavutetta-
vuus on sisallytetty niihin suunnittelusta alkaen (ks. esim. Inal ja muut, 2020). Kayt-
toliittymaasiantuntijat pitavat verkkopalvelujen saavutettavuutta tarkeanj, silla saa-
vutettavuus sisdltyy heidédn taustaorganisaatioidensa palvelustrategiaan (ks. Inal ja
muut, 2020). Heidan ty6taan ohjaa digipalvelulain vaatima WCAG-ohjeistus, jonka
kriteeristo sisaltdd lahinna teknisen saavutettavuuden toteutumiseen liittyvaa oh-
jeistusta. Kriteeristo on koettu kuitenkin tulkinnanvaraiseksi eika sen avulla pystyta
ratkaisemaan kaikkia saavutettavuusongelmia (ks. esim. Makipaa, 2022).

Verkkopankkipalvelujen saavutettavuus- ja kehittimistyon tavoitteena on asiakas-
lahtoisyyden toteutuminen, jota seurataan asiakaspalautteiden ja asiakastyytyvai-
syysmittausten avulla sekd kuuntelemalla asiakkaita. Lain mukaan verkkopalvelujen
kayttajalla on oikeus antaa palveluntarjoajalle palautetta verkkopalvelun saavutetta-
vuudesta. Tama tieto valittyy usein pankin palvelutuotannolle asiakaspalvelun
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kautta. Tarvittaessa asiakas voi tehdé selvityspyynnon saavutettavuusongelmista Lii-
kenne- ja viestintavirasto Traficomille, joka valvoo saavutettavuusvaatimusten toteu-
tumista (ks. Traficom, 2025c). Pankin palvelutuotannon vastuulla on vastata selvitys-
pyyntdoon 14 vuorokauden kuluessa ilmoituksesta ja korjata ongelma ja paivittaa
verkkosivustollaan saavutettavuuselostetta, jossa saavutettavuusongelmista ja nii-
den tilasta tiedotetaan asiakkaille. Verkkopankkipalvelujen kehitystyo vaatii jatku-
vaa ja jarjestelmallistd yhteiskunnallisten, kansallisten ja kansainvalisten muutosten
seuraamista seka niiden vaikutuksiin varautumista ja reagointia (ks. Valiméaki, 2021).
Pankit ohjeistavat pankkitoimintaan kohdistuvista uhkista ja hairidistd niin asiak-
kaita kuin omaa henkildstéddnkin. Tama edellyttdd yhteistyota pankin eri osastojen
valilla seka viestinnan suunnittelua ja kehittdmista, samalla kun kasvokkaisen asia-
kaspalvelun hyédyt on ymmarretty (vrt. Korkiakoski, 2019).

Saavutettavuuden toteutumisen haasteina on nihty esimerkiksi se, ettd tavalliselle
asiakkaalle suunnatut verkkopankkipalvelun toiminnot ja palvelut eivat sellaisenaan
sovellu niille, joilla on kuuloon, ndkékykyyn tai muistamiseen liittyvia rajoitteita (ks.
esim. Saltouridou & Poulios, 2024). Samoin selainpohjaisessa verkkopankkipalve-
lussa kehitetyt ratkaisut eivat sellaisenaan sovellu mobiilipankkisovelluksiin (ks.
esim. Taskula, 2021). Tdma vaatii pankeilta uusien toimintamallien luomista ja kehit-
tamistd (mt.). Myos ulkopuolisilta palveluntarjoajilta ostettujen palvelujen ja niiden
sisaltojen tulee noudattaa saavutettavuusvaatimuksia (ks. Saavutettavuusvaatimuk-
set, 2025). Saavutettavuustyon haasteina on nahty myos kehitysprosessien aika- ja
kustannusrajoitteet sekd palveluntarjoajan asenteet ja kasitykset esimerkiksi kieltd
ja kielenasiantuntijoita kohtaan (ks. Inal ja muut, 2020; Onikki-Rantajaasko, 2024, s.
140-141).

Digipalvelulaki (306/2019) edellytta3, ettd ulkopuolinen taho arvioi verkkopalvelun
saavutettavuuden ja helppokayttdisyyden. Saavutettavuusarviointityé on kehitta-
mistyota, jossa palvelun tekninen saavutettavuus tarkistetaan vertaamalla palvelun
kiyttoon liittyvid toimintoja WCAG-ohjeistukseen (ks. Overmark, 2019). Arviointi-
tyon voi tehda saavutettavuusvaatimuksiin perehtynyt asiantuntija tai asiantuntija-
ryhma, joka testaa palvelua eri paatelaitteilla ja erilaisissa kdyttotilanteissa. Menetel-
mand se on nopea, mutta sen heikkoutena on, ettd palvelun loppukéayttaja ei ole mu-
kana arvioinnissa. Skenaariopohjaisessa arvioinnissa palvelun arvioija saa jo ennalta
madaritellyt tehtavat, joiden avulla tuotetta arvioidaan. Ohjeistuspohjainen arviointi-
tapa sisaltaa erilaisia kiytettavyysstandardeja, joiden avulla palvelua arvioidaan (ks.
esim. Korvenranta, 2005,s. 111-114). Arvioinnissa kdytetddn myos ohjelmallisia tyo-
kaluja, jotka tarkistavat palvelun ldhdekoodia ja verkkosivuston vari- ja kontrasti-
madrityksia (ks. Selovuo, 2020). Asiantuntija-arvioinnin lisaksi kdytetdan kayttajaar-
viointia ja -testausta, joilla pyritadn simuloimaan verkkopalvelun aitoja kayttotilan-
teita, joissa kohderyhmaan kuuluvat kayttijat toimivat. Kayttajaarviointi ja -testaus
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tehostuu, mikali sithen osallistuu kokemusasiantuntijoita, jotka omakohtaisen koke-
muksen kautta voivat osoittaa palvelun saavutettavuusongelmia (ks. esim. Helin,
2005, s. 237-242; Hirschovits-Gerz ja muut, 2019; Meriluoto, 2018).

Kuitenkin, vaikka saavutettavuusvaatimukset ovat verkkopalvelujen kehitysproses-
siin osallistuvien asiantuntijoiden tiedossa, saavutettavuustietoisuuden lisddminen
on nahty tarkedna saavutettavien jarjestelmien kehittdmistydssa (ks. esim. Antonelli
ja muut, 2018). Verkkopankkipalvelut perustuvat pankkien laajoihin tietojarjestel-
miin, joita paivitetddn jatkuvasti. Tima edellyttia pankeilta jatkuvaa vaadetta yllapi-
taa teknistd osaamista ja seurata lainsdddantoa sekd saavutettavuussalan kehitysta
laajemminkin. Asiantuntijoiden mukaan saavutettavien verkkopalvelujen suunnit-
telu- ja toteutustyota edistda koulutus, joka liittyy palvelujen yleiseen suunnitteluun,
saavutettavuusohjeisiin, sisdltdjen ymmarrettdvyyteen, avustavan tekniikan kayt-
toon, saavutettavuuden arviointiin seka verkkopalvelujen suunnitteluun erityisesti
vammaisille ja eri tavoin toimintarajoitteisille henkil6ille (ks. Inal ja muut, 2020; Inal
ja muut, 2019). Asiakkaat yhdistdvat pankkien saavutettavuusosaamisen palvelujen
laatuun, ja pankit ymmartavat tdhan liittyvan kehitystyon ja koulutuksen merkityk-
sen investoimalla tyontekijoiden koulutukseen niin palvelukehityksessa kuin asia-
kaspalvelussakin (ks. Korkiakoski, 2019).
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4 TUTKIMUKSEN METODOLOGIA

Taman vaitostutkimuksen tavoitteena lisdtd ymmarrysta siitd, miten pankeissa tulki-
taan saavutettavuuden merkitys ja milla tavoin ne toteuttavat palveluissaan saavu-
tettavuuden vaatimuksia, sekd vastaavasti, miten verkkopalvelujen saavutettavuus
kytkeytyy asiakaskokemukseen. Tutkimuksen tarkempia tutkimuskysymyksiad ovat:
1. millaisia saavutettavuustyén kdytdntéjd pankeilla on, 2. miten saavutettavuustyd
kytkeytyy asiakaskokemukseen seka 3. millaista saavutettavuusosaamista verkkopank-
kipalvelut edellyttdvdt pankkiorganisaatiolta? Naihin tutkimuskysymyksiin vastaan
vaitostutkimukseen sisaltyvissa tutkimuksissa.

Artikkeli 1, "Verkkopankkipalveluiden saavutettavuus: emotionaalisen ulottuvuuden
huomioiminen asiakaskokemuksen kehittdmisessd”, (Hypponen ja muut, 2023) lisaa
ymmarrysta verkkopankkipalvelujen saavutettavuuden merkityksestd erityisesti
haavoittuvassa asemassa olevien kuluttajien nakokulmasta.

Verkkopankkipalvelujen kdyton yleistyminen on nostanut esille tietoturvan merki-
tyksen, silla verkkorikollisuus, esimerkiksi pankkihuijaukset ovat lisdantyneet. Artik-
kelissa 2, "Tietoturvan ja sisdllollisen saavutettavuuden diskurssit pankkialalla”, (Hyp-
ponen & Salmela, 2024) tarkastellaan, miten pankkien saavutettavuusasiantuntijat ja
asiakaspalveluhenkildstd ymmartavat verkkopankkipalvelujen sisallollisen saavu-
tettavuuden ja miten he puhuvat siita erityisesti tietoturvan toteutumiseen liittyen.

Artikkelissa 3, "Verkkopankkipalvelujen saavutettavuus: vuorovaikutuksen merkitys
saavutettavuusosaamisessa” (Hypponen & Laajalahti, kasikirjoitus, vertaisarvioin-
nissa) tarkastelun kohteena on saavutettavuusosaaminen ja sen edellyttdma vuoro-
vaikutus, jota pankit tarvitsevat asiakkaan verkkopankkipalveluihin liittyvien saavu-
tettavuusongelmien ratkaisijoina ja niiden ennaltaehkaisijoina.

Verkkopalvelujen saavutettavuutta arvioidaan usein teknisen saavutettavuuden ja
WCAG-saavutettavuusohjeistuksen nakékulmasta, silla virallista ohjeistusta kognitii-
visen saavutettavuuden arvioimiseksi ei vield ole. Artikkelissa 4, "Hyvd saavutetta-
vuus hyddyttdd kaikkia” - Kognitiivisen saavutettavuusarvioinnin kdytdnteitd (Hyppo-
nen, 2022) esitellddn arviointiprosesseja, menetelmia ja kriteeristoj4, joilla verkkosi-
vuston kognitiivista saavutettavuutta arvioidaan.

Tutkimuskysymyksiin vastaamiseksi hyddynsin tdssa laadullisessa tutkimuksessa
(ks. esim. Alasuutari, 2019) useita aineistoja ja menetelmi, jotta saisin tarkastelun
kohteena olevasta tutkimusaiheesta, pankkien saavutettavuustyostd ja saavutetta-
vuusosaamisesta mahdollisimman tarkan kokonaiskuvan. Esittelen seuraavaksi tut-
kimusten kohteet, niissa kaytetyt aineistot ja niiden kerdys- ja analyysimenetelmat
tasta tyosta.
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4.1 Aineisto ja menetelmat

Tutkimusaineisto muodostuu saavutettavuusteemaan liittyvistd haastatteluista, ky-
selyistd ja julkiselta verkkofoorumilta keratystd verkkokeskusteluaineistosta (ks.
taulukko 3). Aineisto kerattiin vuosien 2022-2023 aikana. Seka haastattelut etta ky-
selyt pohjautuivat konstruktionistiseen ajatukseen siit3, ettd jokaisella niihin osallis-
tuvalla on omakohtainen ndkemys verkkopalvelujen saavutettavuudesta. Sen lisaksi
useimmilla on myds omakohtaista kokemusta saavutettavuuteen liittyvistd ongel-
mista joko omien tyotehtdavien, omakohtaisen palvelujen kiayttokokemuksen tai esi-
merkiksi ldheisten ihmisten kokemusten kautta. Ndita ndkemyksid halusin aineisto-
jen kautta saada esille.

Taulukko 3.  Viitostutkimuksen tutkimusaineistot ja -menetelmét
. . Tutkimuksen kohde, .. "
Artikkeli . Aineistot Menetelmat
tutkimuskysymys
Saavutettavuuden
merkitys asiakaskoke- | — pankin saavutet-
muksen kehittami- tavuusasiantuntijoi-
sessa. Vastaa tutki- den haastattelut, o
muskysymyksiin (n=7) Aineistolahtoinen te-
. . S maattinen analyysi
Artikkeli 1 1. Millaisia saavutet- | — i L L
tavuLstvdn kavian SJUIk'.SZeItE c teoriaohjaava sisal-
i | uomi 4__ €s us’.c.e— Idnanalyysi
téja pankeilla on? lufoorumilta kera-
2. Miten saavutetta- | tyt verkkokeskuste-
vuustyd kytkeytyy luviestit, (n=101)
asiakaskokemukseen?
Sisdlléllinen saavutet- in asiak |
tavuus tietoturvan - ITaE mk‘f"lfla "ailspa )
osa-alueena verkko- veluhen |ostobe
pankkipalveluissa. suunnattu Webro-
) pol-kysely, (n=10)
Vastaa tutkimuskysy- ] o
myksiin — Pankin saavutet- | Aineistoldaht6inen
Artikkeli 2 ilaisi tavuusasiantuntijoi- | sisallénanalyysi,
L. Mi a|s.|.a Sa“aVLftet' den haastattelut, diskurssianalyysi
tavuustyon kaytan- (n=7)
toja pankeilla on? ) )
5 M — Pankin asiakaspal-
' Mltgpl(saal\(vutetta- veluhenkiléstén
vu.ustyo ytkeytyy haastattelut, (n=2)
asiakaskokemukseen?
Vuorovaikutuksen — Pankin saavutet- | Webropolin Kysely ja
. . i ini tavuusasiantuntijoi- | Raportointi -sovellus,
Artikkeli 3 merklltys pankln ja J . p. oy
pankin asiakaspalve- den haastattelut, aineistolahtoinen te-
lun (n=7) maattinen analyysi
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Tutkimuksen kohde,

Artikkeli . Aineistot Menetelmat
tutkimuskysymys
saavutettavuusosaa- | — Pankin asiakaspal-
misessa. Vastaa tutki- | veluhenkilostélle
muskysymykseen suunnattu kysely,
3. Millaista saavutet- | (n=10)
tavuusosaamista — Pankin asiakaspal-

verkkopankkipalvelut | veluhenkil6ston
edellyttavatpankkior- | haastattelut, (n=2)
ganisaatiolta?

Verkkosivustojen saa- | —Kysely kehitys-
vutettavuuden arvi- vammaisten tukijar-
ointi, Vastaa tutki Jestojen saavutetta- Aineistolahtdinen te
Artikkeli 4 muskysymykseen vuusyksikon ja - _ )
S maattinen analyysi
1. Millaisia saavutet- | hankkeen saavutet-
tavuustydn kaytan- tavuusarvioijille,

t6ja (pankeilla) on? (n=10)

Lahtokohtana tutkimusaineiston kerdamiselle oli tavoite selvittda saavutettavuuden
merkitystd pankkialalla erityisesti palvelujen suunnittelun, kehittdmisen ja arvioin-
nin seka asiakaspalvelutilanteiden ndkékulmista ja ymmartaa pankkien saavutetta-
vuustyota ja saavutettavuusosaamista. Tarkastelun kohteena oli saavutettavuustyo
ja saavutettavuusosaaminen ja niihin liittyvat osa-alueet pankkien saavutettavuus-
asiantuntijoiden ja asiakaspalveluhenkiloston sekd pankin asiakkaiden nakékul-
mista, sekd verkkosivujen saavutettavuuden arviointityo, jota kehitysvammaisten
henkil6iden tukijarjestot tekeviat. Kerdamassani tutkimusaineistossa vastaajamaara
on rajallinen, mutta koska vastaukset ovat monipuolisia ja vastaajat oleellisia asian-
tuntijoita, katsoin aineiston riittavaksi tutkimuksen tavoitteeseen vastaamisen kan-
nalta. Vastaajamaaran laajentaminen olisi tarkoittanut heterogeenisempaa vastaaja-
joukkoa, mika olisi edellyttdanyt toisenlaista tutkimusasetelmaa (ks. esim. Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka, 2006a).

4.1.1 Haastatteluaineistot

Pankkien saavutettavuusasiantuntijoille suunnatut, Teams/Zoom-verkkokokousoh-
jelmalla toteutetut haastattelut jarjestettiin vuonna 2022 ja niihin osallistui seitse-
man asiantuntijaa kolmesta pankista. Otin yhteyttd sdhkopostitse yhdeksadan Suo-
messa toimivaan pankkiin ja tiedustelin heiltad tutkimuslupaa ja halukkuutta osallis-
tua tutkimukseen. Viestissini kerroin pankkien edustajille haastattelututkimuksen
tavoitteista, aineiston kédyttotarkoituksesta ja muista tutkimuksen yksityiskohdista.
Liitin viestiin mukaan tutkimustiedotteen ja -suunnitelman, jossa kuvattiin tarkem-
min tutkimuksen tavoitteet, menetelmat, aineiston kayttotarkoitukset ja muut
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yksityiskohdat. Tutkimukseen osallistuvilta edellytettiin, ettd he toimivat taustaor-
ganisaatiossaan saavutettavuustydssa pankin palvelutuotannossa. Pyysin pankkien
edustajia kysymaan taustaorganisaatioidensa saavutettavuusasiantuntijoiden haluk-
kuutta osallistua tutkimukseen ja lahettimaan minulle sahkopostitse yhteystietonsa
tutkimussuostumuksena osallistumisestaan. Kun olin saanut osallistujien yhteystie-
dot, sovimme haastattelujen ajankohdat. Samalla informoin heitd tarkemmin aineis-
ton kayttotarkoituksesta ja sailytyksestd, osallistujien anonymisoinnista ja muista
tutkimukseen liittyvista yksityiskohdista (TENK, 2023). Hyodynsin tata aineistoa ar-
tikkeleissa 1, 2 ja 3. Haastattelut olivat tyypiltddn teemahaastatteluja, joiden teemat
olivat saavutettavuus kdsitteend, arvot ja etiikka, saavutettavuuden osa-alueet ja verk-
kopankkipalvelujen kognitiivinen saavutettavuus, arviointi ja menetelmdt. Lahetin
nama teemat ja niihin liittyvat kysymykset (ks. liite 1) osallistujille viikkoa ennen
haastattelun ajankohtaa. Haastattelut rajattiin kohdistumaan henkildasiakkaille tar-
koitettuihin verkkopankkipalveluihin, koska tavoitteena oli ymmartia pankin saavu-
tettavuustyo6ta ja siihen liittyvaa osaamista, joka konkretisoituu nimenomaan pankin
asiakkaiden kokemuksissa heidan kayttdessddn verkkopankkipalveluja. Haastatte-
luihin osallistujat tydskentelivat pankkien IT-osastoilla. Haastatteluista kuusi kaytiin
suomeksi ja yksi englanniksi. Haastattelujen alkuvaiheen keskustelussa osallistujat
pohtivat saavutettavuuden merkitysta yleiselld tasolla ja heiddn omakohtaisia ha-
vaintojaan tilanteista, joissa verkkopankkipalvelun kdytté on tuottanut asiakkaalle
vaikeuksia. Keskustelun edetessd pohdinta laajeni kisittelemdin saavutettavuus-
tyossd huomioon otettavia seikkoja, tyon laajuutta ja tasoa verkkopankkipalvelujen
kontekstissa, asiakasryhmia, jotka saavutettavia pankkipalveluja tarvitsevat seka yk-
sityiskohtaisia havaintoja verkkopankkipalvelun kayttéon liittyvien toimintojen ke-
hitystarpeista. Haastatteluissa korostui osallistujien tietotekninen osaaminen niin se-
lainpohjaisten pankkiohjelmistojen kuin mobiilipankin osalta. Kdytin haastattelun
runkona teemoja, jotka olin lahettanyt osallistujille sdhkopostitse ja joihin haastatel-
tavat tutustuivat ennen haastattelua. Kuitenkin vain haastattelun ensimmainen kysy-
mys muotoiltiin sisdll6llisesti kaikille samanlaiseksi, jonka jalkeen haastattelu eteni
vapaamuotoisesti teemoista keskustellen, haastateltavien ehdoilla. Haastattelut oli-
vat kestoltaan 36-56 minuuttia. Jossain maarin haastattelijana kdyttdmani kieli ja tie-
tyssa aihealueessa pysyminen seka tekemani tarkentavat kysymykset saattoivat oh-
jata haastateltavien esiin nostamia asioita. Muutamassa haastattelussa myds lisaky-
symykset saattoivat suunnata keskustelua (ks. esim. Corbin & Strauss, 2008; Eskola
& Suoranta, 1998, luku 3; Ruusuvuori & Tiittula, 2017, luku 1.2).

Pankin asiakaspalveluhenkiloston Teams/Zoom-verkkokokousohjelmistolla toteute-
tut haastattelut tehtiin vuonna 2023. Hyddynsin tatd aineistoa artikkeleissa 2 ja 3.
Haastattelu oli jatkoa Webropol-kyselytutkimukselle (ks. tarkemmin luku 4.1.3), jolla
kerattiin tietoa asiakaspalvelutydssa esille tulevista, asiakkaiden verkkopankkipalve-
lujen saavutettavuuteen liittyvistd kysymyksistd ja ongelmista. Kuten
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saavutettavuusasiantuntijoiden haastatteluissa, otin aluksi yhteyttd sdhkopostitse
yhdeksdidn Suomessa toimivaan pankkiin. Kerroin viestissani pankkien edustajille
kyselytutkimuksen tavoitteista, aineiston kayttotarkoituksesta ja muista tutkimuk-
sen yksityiskohdista. Lisdksi kerroin, ettd kyselytutkimukseen osallistujilla oli mah-
dollisuus osallistua kyselyn jalkeen Teams/Zoom-verkkohaastatteluun, jolla halusin
syventdd ymmarrystdni asiakkaiden kohtaamista saavutettavuusongelmista, jotka
tulevat esille asiakaspalvelutyossa. Lahetin viestin liitteend myds tutkimustiedotteen
ja -suunnitelman. Seka kyselyyn ettd haastatteluun osallistuminen edellytti, ettd vas-
taaja tyoskentelee pankin asiakaspalvelutehtdvissa. Viestissdni pyysin pankkien
edustajia kysymain taustaorganisaatioidensa asiakaspalveluhenkildstoltda haluk-
kuutta osallistua kyselyyn ja antamaan sdhkopostitse tutkimussuostumuksensa osal-
listumisestaan siihen. Halusin myds varmistaa, etta kyselytutkimukseen vastaajat tie-
dostavat mahdollisuuden osallistua Teams/Zoom-haastatteluun. Siitd syysta kerroin
asiasta viestissani ja tarkemmin viestiin sisdltyneessa tutkimussuunnitelmassa. Pyy-
sin kyselyyn vastaajilta tutkimussuostumusta haastatteluun osallistumisesta kysely-
tutkimuksen viimeisen sivun lomakkeen kautta, jossa kerroin haastattelun tavoit-
teista, haastatteluaineiston kayttdtarkoituksesta, ajankohdasta ja toteutustavasta.
Ohjeistin kyselyyn vastaajia vahvistamaan suostumuksensa osallistua myds haastat-
teluun kirjoittamalla yhteystietonsa lomakkeelle ja 1dhettdmaadn sen minulle. Haas-
tattelun avulla halusin tarkentaa asiakaspalvelun ndkékulmaa saavutettavuuteen ja
saada lisdtietoa kdytannon tyotehtavistd, jotka liittyvat verkkopankkipalvelujen saa-
vutettavuuteen ja siihen liittyviin haasteisiin. Kun olin saanut asiakaspalvelijoiden
tutkimussuostumukset haastatteluun, informoin heitd sahkopostitse Teams/Zoom-
verkkohaastattelun ajankohdan sopimisesta, haastattelun teemoista ja kestosta seka
aineiston kayttotarkoituksesta, sadilytyksesta ja muista tutkimuksen yksityiskohdista
(TENK, 2023). Selitin lisdksi, ettad osallistujien tiedot anonymisoidaan, koska tarkas-
telun kohteena oli yksittdisten pankkien sijaan pankkisektori. Myos tdssa haastatte-
lussa tuli esille osallistujien tietotekninen asiantuntijuus, mutta liséksi asiakaspalve-
lutilanteiden kautta ilmentyva ymmarrys asiakaskokemuksesta.

Haastatteluihin osallistui kaksi asiakaspalvelijaa kahdesta pankista ja ndiden haastat-
telujen kestot olivat 45 ja 59 minuuttia. Haastattelut kdytiin suomeksi ja ne ovat tyy-
piltaan puolistrukturoituja teemahaastatteluja, joissa tarkasteltiin ruohonjuuritason
asiakaspalvelutilanteita. Teemoja olivat saavutettavuus kdsitteend, verkkopankkipal-
velujen saavutettavuuden merkitys, selkedn kielen ja selkokielen merkitys palvelutilan-
teissa, asiakaspalvelun tulevaisuus ja tietoturva. Lahetin nama teemat ja niihin liittyvat
kysymykset (ks. liite 2) osallistujille viikkoa ennen haastattelua sahkopostitse tutus-
tumista ja haastatteluun valmistautumista varten. Ne toimivat myos haastattelun
runkona. Haastattelujen alussa pyysin osallistujia kuvailemaan, miten he ymmartavat
saavutettavuuden ja kertomaan kokemuksia verkkopalvelujen saavutettavuusongel-
mista joko heidéan itsensa tai heille ldheisen ihmisen kokemina. Haastattelun edetessa
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osallistujat kertoivat useita esimerkkeja siitd, millaisia saavutettavuusongelmia pan-
kin asiakkailla on, millaisia asiakasryhmid ne koskevat ja miten niitd asiakaspalvelu-
tilanteissa ratkaistaan. Keskusteluissa pohdittiin erityisesti verkkopalvelujen tieto-
turvaa ja syitd, jotka tuottavat saavutettavuushaasteita pankin asiakkaille. Osallistu-
jien puheessa korostui huoli lisddntyneista tietoturvauhkista seka siita, ettd palvelu-
jen turvallisuusominaisuuksien lisddminen voi vaikeuttaa monien asiakkaiden verk-
kopankkipalvelun kayttod. Haastattelu eteni vapaamuotoisesti ldhettamistani tee-
moista keskustellen ja haastateltavien ehdoilla. Kieli, jota kdytin haastattelijana ja tie-
tyssd aihealueessa pysyminen saattoivat tdssdkin haastattelussa jossain maarin oh-
jata haastateltavien esiin nostamia asioita. Myos lisdkysymykset, joita esitin haastat-
telun aikana, saattoivat suunnata keskustelua (ks. Eskola & Suoranta, 1998, luku 3).

4.1.2 Verkkokeskusteluaineisto

Verkkopankkitoimintaan liittyva verkkokeskusteluaineisto kerattiin vuonna 2022
suomalaiselta julkiselta Suomi24-keskustelufoorumilta, jossa keskustelijat joko luke-
vat aiemmin kdynnistettyja keskusteluja, kdynnistavat uusia keskusteluketjuja tai
kommentoivat jo aloitettuja keskusteluja. Keskustelija voi toimia foorumilla anonyy-
misti, nimimerkilla tai omalla nimellddn. Saadakseen pysyvan nimimerkin, keskuste-
lija voi rekisteroitya sahkopostiosoitteellaan palvelun kayttdjaksi. Nimimerkin voi
antaa myos ilman rekisterdintia, jolloin on mahdollista, ettd samalla kayttajalla voi
olla useita nimimerkkeja, ja ettd annettu nimimerkki voi olla usealla muullakin kes-
kustelijalla. Verkkokeskustelut sisdltavat keskustelijoiden jaettuihin kiinnostuksen
kohteisiin ja kokemusmaailmaan liittyvaa tietoa (ks. esim. Lagus ja muut, 2006, s. 5).
Hy6dynsin tdtd aineistoa artikkelissa 1, jossa tarkastelun kohteena oli saavutettavuu-
den merkitys asiakaskokemuksen kehittamisessd. Keskusteluaineisto sisaltda
verkko- ja mobiilipankkipalveluja kasittelevia keskusteluja, joiden hakulausekkeina
kaytin yleisesti tunnettuja verkkopankkipalvelujen saavutettavuuteen liittyvia kasit-
teitad (ks. taulukko 4). Hakulausekkeiden tuloksena loytyi 12 keskusteluketjua. Valit-
sin niistd aineistoon uusimmat ensin -periaatteella yhteensa 101 anonyymia keskus-
teluviestid vuosilta 2020-2022.
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Taulukko 4. Verkkokeskusteluaineisto

Hakulauseke Mukaan valittuja keskusteluviesteja
verkkopankki, saavutettavuus 6
saavutettava, verkkopankki 5
verkkopankki, esteettomyys 8
verkkopankki, maksaminen 2
pankkiasiointi, verkkopankki 5
nakévammainen palvelun kayttadja 12
verkkopankki, tunnistautuminen 9
iakkaat verkkopankin asiakkaina 18
verkkopankin kaytto 8
verkkopankkipalvelut 10
pankkipalvelut verkossa 6
digipankki, digiraha 12
Yhteensa 101

Hakulausekkeiden tuottamat keskusteluketjut ja niihin sisdltyvat viestit liittyivat
pankkien asiakkaiden kokemuksiin verkkopankkipalvelujen kiaytosta ja niiden toimi-
vuudesta, verkkopankin hyddyista ja uhkista, digitaalisten palvelujen tuomasta pank-
kitoiminnan muutoksesta, pankkien asiakaspalvelun saavutettavuudesta seka palve-
lumaksuista. Valitsin naistd keskusteluketjuista mukaan viestit, jotka oli Kirjoitettu
anonyymisti ja joiden sisalto liittyi hakulausekkeeseen. Koska verkkokeskustelu on
luonteeltaan luonnostaan esiintyvad aineistoa, se havainnollistaa keskustelijan koke-
muksia verkkopankkipalveluista ja niiden saavutettavuudesta timéan itsensa kerto-
mana. Usein yritykset ovat kerdnneet tita tietoa ensisijaisilta sidosryhmiltd, kuten
asiakkailta ja tyontekijoiltd, mutta kiinnittdneet vihemman huomiota toissijaisten si-
dosryhmien niakokulmiin. Niitd ovat esimerkiksi asiakkaat, joilla ei ole fyysista kon-
taktia, henkilokohtaista yhteyttd tai padsya suoraan vuorovaikutukseen yrityksen
johdon kanssa, josta ensisijaiset sidosryhmaét rutiininomaisesti nauttivat (ks. esim.
Jurgens ja muut, 2016, s. 7). Aineistona verkkokeskustelut valottavatkin tita toissi-
jaisen sidosryhman todellisuutta ja mahdollistavat ndin myos tulevaisuuden trendien
tunnistamisen (mt.). Saavutettavuuden ymmartamisessa on tarkeaa huomioida tama
palvelujen kaikkien kadyttijien puhe, eikd merkitysta ole silld, onko kayttaja itse ko-
kenut saavutettavuusongelmia vai kirjoittaako hdan omista kokemuksistaan ldhiomai-
sena, ystdvana tai tuttavana. Tiedostan, ettd verkkokeskustelut aineistona eivat valt-
tamatta ole aitoja dokumentteja verkkopankkipalvelujen kayttajilta. Niiden kirjoitta-
jilla voi olla monenlaisia motiiveja ja tavoitteita, joihin tutkimuksessa ei voi ottaa
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kantaa. Keskustelut ovat kuitenkin verkossa avoimesti luettavissa ja niiden sisallot
kuvaavat keskustelijoiden kdytdannon tasolla koettuja onnistumisia ja vahvoja tun-
teita ja myos kritiikkia monista epdonnistumisista, epatietoisuudesta ja turhautumi-
sesta verkkopankkipalvelujen kaytossa.

4.1.3 Kyselytutkimusaineistot

Tutkimukseen sisaltyy kaksi kyselytutkimusaineistoa. Toteutin pankin asiakaspalve-
luhenkilostolle suunnatun Webropol-kyselytutkimuksen vuonna 2023. Kyselytutki-
mus on kyselylomakkeiden avulla tehtdva aineistonhankintatapa (ks. esim. Kielitoi-
miston sanakirja, 2024c). Perinteisemman paperilomaketutkimuksen lisaksi kysely-
tutkimukset tehd&an nykyisin usein sdhkdisesti siihen kehitetylld ohjelmistolla. To-
teutin tdiman kyselytutkimuksen Webropol-ohjelmistolla, joka on selainpohjainen ky-
selytutkimuksen tiedonkeruuseen ja analysointiin toteutettu ohjelma. Se sisaltaa ky-
selyn luonnin lisdksi vastausten kerdys-, seuranta-, analysointi- ja raportointiohjel-
mistot (ks. tarkemmin Webropol, 2025). Kuten edella kuvasin, tiedustelin tutkimus-
lupaa ja halukkuutta osallistua kyselytutkimukseen sdahkopostitse yhdeksaltd Suo-
messa toimivalta pankkiorganisaatiolta. Viestissadni kerroin pankkien edustajille ky-
selytutkimuksen tavoitteista, aineiston kdyttétarkoituksesta ja muista tutkimuksen
yksityiskohdista. Liitin viestiin mukaan tutkimustiedotteen ja -suunnitelman, jossa
kuvattiin tarkemmin tutkimuksen tavoitteet, menetelmat, aineiston kayttotarkoituk-
set, sdilytys ja muut yksityiskohdat (TENK, 2023). Lisdksi kerroin mahdollisuudesta
osallistua tutkimuksen jdlkeen Teams/Zoom-verkkohaastatteluun (ks. tarkemmin
luku 4.1.1). Edellytyksend tutkimukseen osallistumiseen oli, ettd vastaajat toimivat
taustaorganisaatiossaan asiakaspalvelun tyotehtdvissa. Pyysin viestissdani pankkien
edustajia kysymdaan taustaorganisaatioissaan toimivien asiakaspalvelijoiden haluk-
kuutta osallistua kyselyyn ja antamaan tutkimussuostumuksensa lahettdmalla mi-
nulle sahkdpostitse yhteystietonsa. Talla tavoin sain myds sdhkopostiosoitteet, joita
tarvitsin Webropol-kyselytutkimuksen lahettdmiseen osallistujille. Kun olin saanut
tutkimussuostumukset ja sdhkopostiosoitteet, informoin osallistujia tutkimuksen
vastausaikataulusta, Webropol-kyselytutkimukseen osallistumisen yksityiskohdista,
osallistujien tietojen anonymisoinnista ja kyselytutkimukseen osallistuvien kesken
arvottavista kolmesta kirjalahjakortista (4 20€) ja sen arvonta-ajankohdasta seka
muista tutkimuksen yksityiskohdista. Kyselytutkimuksen lopussa osallistujilta kysyt-
tiin halukkuutta osallistua Teams/Zoom-verkkohaastatteluun, jolla halusin tarkentaa
asiakaspalvelun nakokulmaa saavutettavuuteen ja saada lisatietoa kdytannon tyoteh-
tavista, jotka liittyvat verkkopankkipalvelujen saavutettavuuteen ja siihen liittyviin
haasteisiin (ks. tarkemmin luku 4.1.1).
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Kyselytutkimukseen osallistui kymmenen asiakaspalvelijaa neljdstd eri pankista.
Hyo6dynsin kyselytutkimusaineistoa artikkeleissa 2 ja 3. Kyselyn maarallinen osa si-
salsi strukturoituja monivalintakysymyksig, joiden tavoitteena oli kerata tietoa asi-
akkaiden kohtaamista saavutettavuusongelmista ja asiakaspalvelutilanteista, joissa
niitd ratkaistaan asiakaspalvelun nakokulmasta tarkasteltuna. Puolistrukturoitujen
avointen kysymysten (ks. liite 3) tavoitteena oli kartoittaa kyselyyn osallistuvien tie-
toutta saavutettavuuden osa-alueista ja saada vapaamuotoisia Kirjallisia kuvauksia
tyypillisista asiakaspalvelutilanteista, joissa asiakas tarvitsee ohjeita verkkopankki-
palvelun kdytt6on.

Toinen kyselytutkimusaineisto kerattiin Webropol-kyselylld vuonna 2022 ja kohdis-
tettiin saavutettavuusarvioijille, jotka tydskentelivat Kehitysvammaliiton Papunet-
saavutettavuusyksikon ja Kehitysvammaliiton ja Kehitysvammatuki 57 ry -jarjeston
yhteisessd Selkedsti meille -hankkeessa. Kyselytutkimuksen tavoitteena oli kerata
tietoja, kasityksia ja kokemuksia arvioijan tydstd, ymmartaa tehtyja ratkaisuja ja toi-
mintaa seka yksilon etta tiimityoskentelyn ndkoékulmista. Tutkimukseen osallistui
kymmenen saavutettavuusarvioijaa. Tutkimuseettista syistd en kyselyssa erikseen
kysynyt, onko vastaajilla toimintarajoitteita. Tiedustelin nailtd organisaatioilta sah-
kopostitse tutkimuslupaa ja halukkuutta osallistua tutkimukseen. Viestissani kerroin
kyselytutkimuksen tavoitteista, aineiston kadyttétarkoituksesta ja sdilytyksesta seka
muista tutkimuksen yksityiskohdista. Liitin viestiin mukaan tutkimustiedotteen ja -
suunnitelman, jossa kuvattiin tarkemmin tutkimuksen tavoitteet, menetelmat, suun-
niteltu aikataulu ja muut yksityiskohdat. Kyselytutkimukseen osallistuminen edel-
lytti, ettd vastaaja toimii verkkopalvelujen saavutettavuuden arviointitydssa. Pyysin
organisaatioiden edustajia kysymaan saavutettavuusarvioijien halukkuutta osallis-
tua tutkimukseen ja antamaan sahkopostitse tutkimussuostumuksensa osallistumi-
sestaan. Kun olin saanut osallistujien tutkimussuostumukset ja yhteystiedot, infor-
moin heitd sahkopostitse kerdttdvan aineiston anonymisoinnista, kayttotarkoituk-
sesta, sdilytyksesta ja muista kyselytutkimuksen yksityiskohdista (TENK, 2023). Ky-
selytutkimus oli puolistrukturoitu, teemoitettu avointen kysymysten kokonaisuus
(ks. liite 4). Jasentelin teemat ja niihin liittyvat kysymykset kyselylomakkeelle siten,
ettd jokaiseen teemaan liittyviin kysymyksiin oli varattu tila vastaajien vapaamuotoi-
sille tekstivastauksille. Teemoja olivat saavutettavuus kdsitteend, saavutettavuuden
arviointi prosessina, arvot, menetelmdit ja esimerkkejd kdytdnnon arviointityéstd. Saa-
vutettavuusarviointi on tiimity6td ja ndissa organisaatioissa arviointity6hon osallis-
tui kokemusasiantuntijoita (ks. tarkemmin Hirschovits-Gerz ja muut, 2019), joista
osalla oli kognitiivisia toimintarajoitteita. Saatuani kyselyvastaukset kavi ilmi, etta
osa vastaajista oli vastannut kyselyyn itsendisesti ja osa tiimeina kokoontumalla yh-
teiseen tilaan ja pohtimalla kysymyksid yhdessa tiimijasenten kanssa ja kirjoittamalla
yhteiset vastaukset kyselylomakkeelle. Talla tavalla oli haluttu varmistaa, etté kaikki
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kokemusasiantuntijat pystyivat osallistumaan kyselyyn ja tuomaan esille oman na-
kokulmansa arviointityohon (ks. Kroll ja muut, 2007).

4.2 Menetelmalliset valinnat

Sosiaalinen konstruktionismi mahdollistaa useamman metodisen ldhestymistavan
laadullisessa tutkimuksessa. Tassa tutkimuksessa metodeina kaytettiin teemoittelua,
sisadllénanalyysia ja diskurssianalyysia, joille kaikille on yhteista se, ettd ne ilmentavat
sosiaalisen todellisuuden rakentumista kielenkdytossd ja muussa toiminnassa (ks.
Berger & Luckman, 1994). Tutkimukseen sisiltyva ensimmainen kyselytutkimusai-
neisto sisaltda seka maarallisen ettd laadullisen osan (ks. tarkemmin luku 4.1.3). Ky-
selyn maarallisessa osassa Kkerattiin osallistujien taustatietojen lisdksi tietoa asiak-
kaiden saavutettavuusongelmista ja niiden ratkaisukdytianteistd. Laadullisessa
osassa selvitettiin puolistrukturoitujen avointen kysymysten avulla asiakaspalveli-
joiden tietoutta saavutettavuuden osa-alueista seki kokemuksia tyypillisista asiakas-
palvelutilanteista, jotka liittyivat verkkopankkipalvelujen saavutettavuushaasteisiin.
Keskityin tdssa tutkimuksessa naihin avointen kysymysten tekstivastauksiin.

Hy6dynsin tassa vaitostutkimuksessa triangulaatiota, silla tavoitteenani oli saada tut-
kimuskohteesta tarkka kokonaiskuva (ks. esim. Turner ja muut, 2017). Triangulaatio
tarkoittaa erilaisten aineistojen, tutkijoiden, teorioiden, tutkimusmenetelmien, ana-
lyysien tai tieteenalojen yhdistdmista samassa tutkimuksessa (esim. Saaranen-Kaup-
pinen & Puusniekka, 2006b; YSO, 2025). Sovelsin triangulaatiotyypeista (ks. Denzin,
1978; Tuomi & Sarajarvi, 2018, luku 6.5) aineistotriangulaatiota, silla tutkimukseen
sisdltyy viisi aineistoa, jotka havainnollistavat monipuolisesti saavutettavuutta niin
tyohon osallistuvien kuin palvelun loppukayttéjien, pankkien asiakkaiden nakékul-
mista. Sen lisdksi hyddynsin menetelmatriangulaatiota, silld olen kdyttanyt tutkimuk-
sen aineiston hankinnassa useita menetelmia, kuten haastatteluja, kyselytutkimuksia
seka saavutettavuuteen liittyvien verkkokeskustelujen hakuja (ks. esim. Eskola &
Suoranta, 1998, s. 69-70). Naiden lisaksi kdytin tutkimusaineiston analyysissa ana-
lyysitriangulaatiota, silld analysoin kerattyja aineistoja maarallisen menetelman li-
sdksi laadullisilla menetelmillad (ks. Tuomi & Sarajarvi, 2018, luku 6.5).

Perustelen triangulaation valintaa pankkien saavutettavuustyon kdytdnt6jen ja nii-
den asiakaskokemukseen liittyvien vaikutusten tutkimukseen erityisesti tutkimus-
kohteen moniulotteisuudella. Esimerkkina tasta on, ettei saavutettavuustyon kaytan-
t6jen kuvaaminen pelkdstdan pankin nakokulmasta ole riittavaa, silla asian kokonais-
valtainen tarkastelu edellyttaa lainsdddannon ohjaamien velvoitteiden lisaksi myds
asiakkaiden nakokulmien mukaan ottamista. Taman lisdksi on huomioitava pankin
palvelutuotanto, jonka vastuulla on kehittdd, suunnitella ja yllapitia saavutettavia
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verkkopankkipalveluja, ja asiakaspalveluhenkildsto, jotka tyossdadn konkreettisesti
ratkaisevat asiakkaiden saavutettavuuteen liittyvid ongelmia palvelujen kdytossa.
Tarkea saavutettavuustyon kaytanté on myos verkkosivuston saavutettavuuden ar-
viointityd, jonka tavoitteena on 16ytaa ja korjata sivuston saavutettavuusongelmat.
Sivuston tekninen arviointi voidaan tehda ohjelmallisesti, mutta sen lisdksi kdytetdan
asiantuntija ja -kayttdjaarviointia, joissa sivuston kayttda pyritdan simuloimaan sen
todellisissa kayttotilanteissa. Mikéli tahan kayttijaarviointiin ja -testaukseen osallis-
tuu toimintarajoitteisia henkilgit3, sivuston saavutettavuusongelmat saadaan parem-
min esille (ks. esim. Meriluoto, 2018).

Tastd syystd kerdtty tutkimusaineisto sisdltdd haastatteluja ja kyselytutkimuksia
seka keskusteluaineiston, silld olen halunnut niiden kautta ymmartia saavutetta-
vuustyon kdytanto6ja niin palveluntarjoajan kuin palveluja kdyttdvan asiakkaan nako-
kulmista. Aineistotriagulaation kaytt6 on mielestdni perusteltua, koska tutkimuk-
sessa kayttdmani aineistot edustavat tutkimuskohteen kannalta olennaisia asiantun-
tijoita ja verkkopankkipalvelujen todellisia kdyttdjia. Myos menetelmatriangulaation
kaytté on mielestani perusteltua, silla yksittainen aineisto ei ole riittiva timan moni-
tahoisen kokonaisuuden ja sen sisdltamien osa-alueiden tutkimukseen (mm. Dentzin,
2009). Analyysitriangulaation kayttoa perustelen sill3, ettd tdméan laadullisen tutki-
muksen aineistoanalyysi temaattisen, sisalldllisen- ja diskurssianalyysin avulla laa-
jentaa ja syventaa tutkimuskohteesta saatavaa tietoa (ks. esim. Tuomi & Sarajarvi,
2018, luku 6.5). Tutkimusaineistoon sisdltyvdaa maarallistd aineistoa analysoin
Webropol Kysely ja Raportointi -sovelluksella (ks. tarkemmin Webropol, 2025).

Saavutettavuusasiantuntijoilta keratty aineisto sisdlsi seitseman saavutettavuusasi-
antuntijan haastattelut kolmesta pankista. Aloitin haastatteluaineistojen analyysin
litteroimalla ensin haastatteluaineistojen nauhoitukset ja kdantdmalla yhden haas-
tattelun suomeksi. Microsoft Word -tekstinkasittelyohjelmassa tekstid kertyi yh-
teensd 56 A4-sivua (15 164 sanaa). Analysoin aineistoja teemoittelulla, jonka lahto-
kohtana on pyrkimys l6ytaa aineistosta tutkimuksen kannalta olennaiset asiat ja ra-
kentaa merkityssisdltojd, vertailua ja vuoropuhelua teorian ja saavutettavuustyon
kaytantojen valilla (ks. esim. Juhila, 2021). Jatkoin analyysia teoriaohjaavalla sisal-
lénanalyysilla esille tulleiden teemojen pohjalta. Sisdllonanalyysissa keskitytdan sii-
hen, mista asioista, aiheista ja teemoista aineisto kertoo: mistd haastateltavat puhu-
vat ja mita asioita tekstissa kasitelldan (ks. esim. Giinther ja muut, 2021). Sisdllonana-
lyysi on menetelmand ldhella teemoittelua (ks. Tuomi & Sarajarvi, 2018, luku 4.4).
Vuoren (2021) tavoin néen, ettd sisdlléonanalyysi on konkreettisempi ja viittaa suo-
remmin siihen, mistd asioista aineistossa puhutaan suoraan. Sen sijaan teema sisaltaa
jo tutkijan tulkintaa siitd, mistd on kyse ja mika on tutkimusongelman nakékulmasta
oleellista. Kaytin teoreettisena kehyksend saavutettavuuden osa-alueita (ks.
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tarkemmin luku 2.3), silld aineistossa oli yhtymakohtia tekniseen, kognitiiviseen ja
sosiaaliseen saavutettavuuteen. Kaytin tatd aineistoa artikkeleissa 1, 2 ja 3.

Toinen tutkimukseen sisdltyva haastatteluaineisto sisaltdad kahden asiakaspalvelu-
henkilon haastattelut kahdesta pankista. Niiden nauhoituksista kertyi litteroituna
Microsoft Word-tekstinkésittelyohjelmassa yhteensa 21 A4-sivua (9 838 sanaa). Ana-
lysoin myds tdta aineistoa aineistoldhtdisen temaattisen analyysin avulla, jolloin oli
mahdollista 16ytda ilmeisten sisaltdjen lisdksi piilomerkityksid, sanomatta jatettyja
tai verhotusti sanottuja asioita (ks. esim. Braun & Clarke, 2006, s. 4; Tuomi & Sara-
jarvi, 2018, s. 140). Analyysin perusteella 10ytdmani teemat kuvaavat aineistossa
esiintyvia ilmioita ja tutkijana tekemiani tulkintoja aineistosta (ks. Braun & Clarke
2006, 77-101; Tuomi & Sarajarvi 2018, luku 4.6). Kaytin titi aineistoa artikkeleissa
2ja3.

Kerasin tutkimukseen sisiltyvan verkkokeskusteluaineiston Suomi24-keskustelu-
foorumilta. Aloitin tdméan aineiston analyysin taulukoimalla sen Microsoft Word -
tekstinkasittelyohjelmassa siten, etta jasentelin jokaiseen keskusteluketjuun sisalty-
vat viestit kdyttdmani hakulausekkeen mukaisesti. Siten oli mahdollista tarkastella
hakulausekkeiden tuottamia vastauksia ja niihin sisdltyvien viestien maaraa ja sisal-
toa (ks. tarkemmin luku 4.1.2, taulukko 4). Taulukoituna hakulausekkeiden tuotta-
mista viestiketjuista ja niihin sisdltyvista viesteista kertyi yhteensa 20 A4-sivua. Ha-
kulausekkeiden tuottamia, aineistoon mukaan otettuja viesteja oli kaikkiaan 101.
Analysoin tdtd aineistoa ensin temaattisella analyysilla, silla tavoitteenani oli 16ytdaa
aineistosta tutkimuksen kannalta olennaiset asiat seka tunnistaa merkityssisaltoja ja
vuoropuhelua, joka ilmentda saavutettavuuteen liittyvid kdytannon tilanteita ja nii-
hin liittyvaa teoriaa (ks. esim. Juhila, 2021). Jatkoin analyysia ndiden teemojen poh-
jalta teoriaohjaavalla sisdllonanalyysilla. My6s tdssa aineistossa hyodynsin teoreetti-
sena kehyksena saavutettavuuden osa-alueita (ks. tarkemmin luku 2.3), silla tunnis-
tin aineistoista yhtymékohtia tekniseen, kognitiiviseen ja sosiaaliseen saavutettavuu-
teen. Kaytin tatd aineistoa artikkelissa 1.

Tutkimukseen sisdltyva ensimmadinen kyselytutkimusaineisto kerattiin pankkien
asiakaspalveluhenkilostolta. Se sisaltaa maarallisen osan, jossa kerattiin osallistujien
taustatietojen lisdksi tietoa asiakkaiden saavutettavuusongelmista ja niiden ratkaisu-
kaytdnnoistd. Kyselytutkimuksen laadullisessa osassa selvitettiin puolistrukturoitu-
jen avointen kysymysten avulla asiakaspalvelijoiden tietoutta saavutettavuuden osa-
alueista seka kokemuksia tyypillisistd asiakaspalvelutilanteista, jotka liittyivat verk-
kopankkipalvelujen saavutettavuushaasteisiin. Keskityin tassa tutkimuksessa naihin
avointen Kysymysten tekstivastauksiin. Aloitin kyselytutkimusaineiston analyysin
Webropol Raportointi -ohjelmistolla, joka tuottaa aineiston strukturoiduista moniva-
lintakysymysten vastausvaihtoehdoista taulukoituja koonteja, joissa annetut



58 Acta Wasaensia

vastaukset esitetddn lukumaaraisesti ja prosentuaalisesti sekd visuaalisina graafisina
esityksind. Aineiston avoimiin kysymyksiin annetut vastaukset ndkyvat raportilla
tekstimuotoisina ja jasenneltyind kysymyksen mukaan. Tarkastelin titad raporttia
Microsoft Word -tekstinkasittelyohjelmassa. Tulostettuna aineistosta kertyi taulu-
koineen ja graafisine esityksineen ja tekstivastauksineen 36 A4-sivua. Jatkoin analyy-
sia tarkastelemalla avointen kysymysten tekstimuotoisia vastauksia ensin sisallolli-
sesti, jotta sain niistd kokonaiskuvan. Sen jalkeen jatkoin analyysia diskurssianalyy-
sin avulla. Diskurssianalyysin taustalla on oletus siita, ettd diskurssi osoittaa toistuvia
kaavoja, jotka voivat olla tietoisesti ja tiedostamattomasti tuotettuja, ja joiden tunnis-
taminen on diskurssianalyysin tavoitteena (ks. esim. Goffman, 1959). Tdman aineis-
ton analyysissa viittaan diskurssilla tunnistettavaan tapaan kayttaa kielta tai vakiin-
tuneeseen merkityksellistimisen tapaan eli tapaan, jolla asiasta puhutaan (ks. Joki-
nen ja muut, 2016, s. 74; Pietikdinen & Mantynen, 2019, luku 1.4). Sen tarkoituksena
on loytda aineistosta teemoija, joilla tarkoitan aineistossa toistuvia aiheita, asiakoko-
naisuuksia tai ndkoékulmia, joista puhutaan, ja diskursseja, joilla tarkoitan tapaa, jolla
asiasta, eli teemasta, puhutaan. Kaytin tata aineistoa artikkeleissa 2 ja 3.

Tutkimukseen sisaltyva toinen kyselytutkimusaineisto kerattiin saavutettavuusyksi-
kon ja -hankkeen tiimeiltd. Kyselytutkimus koostui annettuihin teemoihin liittyvista
avoimista kysymyksistd, joiden tekstivastaukset tuottivat Microsoft Word -tekstinka-
sittelyohjelmassa 11 tulostettua A4-sivua. Taman aineiston hankintamenetelma ver-
tautuu fokusryhméahaastatteluun, joka on laadullinen tutkimusmenetelms, ja jonka
avulla pyritddn ymmartamaan tutkittavaa ilmiéta (ks. esim. Stevanovic & Weiste,
2018; Parviainen, 2005, s. 53). Tiimitydssa fokusoituminen tarkoittaa jdsenten yh-
teistd, ennalta tiedettyd ymmarrysta tyotehtéviin liittyvissa kysymyksissa (ks. Man-
tyranta & Kaila, 2008). Tassa tutkimuksessa ryhmahaastattelun valintaa puoltaa se,
ettd kyselyyn osallistui kokemusasiantuntijoita, joista osalla oli kognitiivisia toimin-
tarajoitteita. Verkkosivuston tai -palvelun arviointitydssa kokemusasiantuntijoiden
tyon kautta saadaan autenttista tietoa niistd saavutettavuuden ongelmista, jotka
muuten saattaisivat jddda huomaamatta. Samalla heidan ty6panoksensa antaa heille
mahdollisuuden vaikuttaa kdyttdmiinsa palveluihin. Kokemusasiantuntijatoiminta
on yksi osallistamisen ja osallisuuden muoto, jossa ydin on kuulluksi ja ndhdyksi tu-
leminen ja mahdollisuus vaikuttaa asioihin. (ks. esim. Hirschovits-Gerzja muut, 2019;
Isola ja muut, 2017; Kroll ja muut, 2007). Tiimivastausten avulla varmistettiin, etta
jokainen saavutettavuusarvioija pystyi osallistumaan kyselyyn. Annetuista vastauk-
sista ei ollut mahdollista yksil6idd, mika osuus kullakin kyselyyn vastanneista on
niissa. Analysoin kyselyaineistoa aineistolahtoisen temaattisen analyysin avulla luke-
malla kyselyn tekstimuotoiset vastaukset huolellisesti ldpi ja vertailemalla niita ky-
selyyn sisdltyviin teemoihin. Tavoitteenani oli saada lisatietoa arviointityosta ja ym-
martda syvemmin siihen liittyvia prosesseja, tyossa kiytettavid menetelmia ja peri-
aatteita.
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Olen valinnut ndma lahestymistavat tutkimukseeni, koska pankkialan ja sen tarjo-
amien palvelujen merkitys yhteiskunnassa on huomattava. Pankkiala on vahvasti
sddnneltya ja valvottua ja se vastaa toiminnastaan Suomen Pankille ja Euroopan kes-
kuspankille, joka paattaa euroalueen rahapolitiikasta (Suomen Pankki, n.d.). Pan-
keilla on velvollisuus tiedottaa asiakkailleen ja erilaisille muille sidosryhmilleen esi-
merkiksi toimintaan liittyvista muutoksista tai uhkista (ks. Finanssivalvonta, 2024b).
Tastd ovat esimerkkeind pankkien kiayttima mediauutisointi ja erilaisten palveluka-
navien kautta annettava ohjeistus ja tiedottaminen, jotka liittyvat pankkipalvelujen
hairiéihin varautumiseen, tietoverkkorikoksiin ja pankkihuijausten tunnistamiseen
(ks. esim. Kyberturvallisuuskeskus, 2025b). Pankeilla on siten mahdollisuus itse vai-
kuttaa siihen, millainen mielikuva ja vaikutelma asiakkaille muodostuu mediauuti-
soinnin, ohjeistuksen ja tiedottamisen valitykselld, my0s saavutettavuuteen liitty-
vassd uutisoinnissa. Myos edelld kuvattujen tutkimusaineistojen osalta pankit ovat
padosin itse paattineet, miten saavutettavuudesta puhutaan ja millainen mielikuva
ja vaikutelma aineiston perusteella saavutettavuustyosta ja -osaamisesta syntyy.

4.3 Tutkimuksen eettisyys

Tama vaitostutkimus noudattaa Tutkimuseettisen neuvottelukunnan (TENK, 2023;
Aineistonhallinnan kasikirja, n.d.) mukaisia eettisia periaatteita, jotka korostavat tut-
kimukseen osallistuvien itsemadiradmisoikeuden kunnioittamista seka tutkimuksen
haittojen minimointia ja hyotyjen maksimointia. Naiden periaatteiden mukaan tutki-
mukseen osallistuminen edellyttda tutkittavilta tietoon perustuvaa suostumusta, yk-
sityisyyden suojaa ja tutkimuksen ldpindakyvyytta. Noudatin ndita periaatteita kera-
tessani tdhan vaitostutkimukseen sisaltyviin tutkimuksiin liittyvat tutkimusaineistot.
Haastattelu- ja kyselyaineistojen osalta sain tutkimusluvan osallistujien taustaor-
ganisaatioiden edustajilta, jotka kysyivat saavutettavuus- ja asiakaspalveluhenkil6s-
toltaan, haluavatko he osallistua tutkimukseen. Kun olin saanut tutkimukseen osal-
listuvilta tutkimussuostumuksen ja luvan kdyttda aineistoa tutkimukseen, informoin
osallistujia tutkimuksen tavoitteista, suunnitellusta toteutusaikataulusta, kestosta,
aineiston kayttotarkoituksesta, anonymisoinnista, tallentamisesta ja sdilytyksesta
seka muista tutkimuksen yksityiskohdista.

Sovimme haastatteluun osallistuvien kanssa heille sopivan haastatteluajankohdan ja
sen suunnitellun kestoajan. Kerroin haastateltaville, ettd tutkimukseen osallistumi-
nen on heille vapaaehtoista ja ettd heilld on mahdollisuus vetdytya haastattelusta
missd vaiheessa tahansa ilman seuraamuksia ja peruuttaa osallistumisensa tutki-
mukseen milloin tahansa. Lisdksi kerroin heille, etti heilld on mahdollisuus saada li-
sdtietoa tutkimuksen sisallostd, henkilotietojen kasittelystd ja tutkimuksen kaytan-
non toteutuksesta. Samoin informoin heitd, ettd haastattelut nauhoitetaan ja etta
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haastatteluista syntyneet tiedostot sdilytetdan Vaasan yliopiston palvelimella. Haas-
tattelun aikana osallistujilla oli vapaus valita, halusivatko he kiyttad Teams/Zoom-
verkkohaastatteluohjelmiston videokuva-asetusta, jolla nakisin heidat haastattelun
aikana (ks. esim. Eskola & Suoranta, 1998, luku 2; Vilkka, 2021, luku 2). Haastattelut
olivat tyypiltdan ryhma- ja yksilohaastatteluja. Haastatteluissa osallistujien vuorovai-
kutus toi esille heidan kokemuksiaan ja kaytantéjaan pankin saavutettavuustyossa,
jossa he toimivat asiantuntijoina.

Muokkasin asiakaspalveluhenkildstolle suunnatun Webropol-Kkyselytutkimuksen ra-
kenteet mahdollisimman yksinkertaiseksi ja helpoksi kdytta3, silla tiedostin mahdol-
lisuuden, ettd Webropol-ohjelmisto saattoi olla vastaajille vieras, jolloin esimerkiksi
kyselytutkimuksen eri sivuilla liikkuminen voi vaikuttaa vastausten antamiseen. Kay-
tin kyselytutkimuksen teksteissa selkeda kieltd, silld tiedostin, etta saavutettavuu-
teen liittyvat kasitteet saattoivat olla vastaajille vieraita. Kyselytutkimuksen ensim-
maisella sivulla oli linkki Vaasan yliopiston tietosuojailmoitukseen (liite 5). Lahetin
kyselytutkimuksen osallistujille Webropol-ohjelmistoon sisaltyvalla sahkoépostiso-
velluksella piilokopiona, jolloin vastaanottaja ndki vain oman sihkdpostiosoitteensa
eikd muiden tutkimukseen osallistuvien yhteystietoja. Kerroin kyselytutkimuksen
viimeisella sivulla, ettd kiitoksena tutkimukseen osallistumisesta kaikkien osallistu-
neiden kesken arvotaan kolme kirjalahjakorttia (4 20€), joiden arvonta suoritetaan
viikon kuluessa tutkimuksen paattymisesti, ja etta lahjakortin voittajille ilmoitetaan
voitoista sdhkopostitse. Lahjakorttien arvonta suoritettiin ilmoitetun aikataulun mu-
kaisesti ja lahjakorttien voittajille ilmoitettiin sdhkopostitse, miten he voivat kiayda
lunastamassa lahjakortin.

Muotoilin saavutettavuusarvioijille suunnatun Webropol-kyselytutkimuksen Kkysy-
myKkset siten, ettd jokainen osallistuja voi vastata niihin oman tyotehtdvansa nako-
kulmasta kasin. Ohjeistin osallistujia vastaamaan kysymyksiin mahdollisista tyoteh-
tavien paallekkdisyyksistd huolimatta. Tutkimuksen suunnitteluvaiheessa en ollut
tietoinen siitd, ettd kyselytutkimukseen osallistui kokemusasiantuntijoita, joista
osalla oli kognitiivisia haasteita. Saatuani kyselytutkimuksen vastaukset kavi ilmi,
ettd osa kyselyvastauksista oli tuotettu tiimeing, jolloin myos jokainen kokemusasi-
antuntija pystyi osallistumaan kyselytutkimukseen (ks. esim. Kroll ja muut, 2007).

Eettisid periaatteita on noudatettava myos julkiselta keskustelufoorumilta keratyn
aineiston hankinnassa (ks. esim. Kuula, 2006), jolloin minun tutkijana on sopeutet-
tava toimintaani kerdttavan aineiston mukaan ja otettava kokonaisvaltaisesti huomi-
oon konteksti ja tutkimuksen kohde (ks. esim. Turtiainen & Ostman, 2013). Julkisella
Suomi24-keskustelufoorumilla kenelld tahansa on mahdollisuus keskustella nimi-
merkilld, mutta on my6s mahdollista, ettd viestit sisdltavat osallistujan nimi-, nimi-
merkki- tai taustaorganisaatiotietoja, joiden avulla keskustelijan henkil6llisyys tai
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taustaorganisaatio on mahdollista tunnistaa tai jaljittad. Tasta syystd varmistin, etta
jokainen aineistoon valittu keskusteluviesti sisalsi vain anonyymeja viesteja eivatka
kirjoittajien tiedot olleet jaljitettdvissd. Varmistin myos, ettd aineistoon valituissa
viesteissa ei mainittu pankkiorganisaatioiden tai henkil6ston nimia tai muita tunnis-
tamisen mahdollistavia tietoja, silld tutkimukseni koskee pankkialaa kokonaisuutena,
eika yksittdisid pankkeja. Tastad syysta aineistosta on poistettu myos paivimaarat ja
kellonajat. Raportoinnin yhteydessa varmistin aineiston anonymiteetin sailymisen ja
viittasin tutkimusten tulosluvuissa kayttdmiini aineistoesimerkkeihin keksityilla
koodeilla.

Myo6s kerdtyn tutkimusaineiston analysoinnin on tdytettdva eettiset periaatteet (ks.
esim. Alastalo & Akerman, 2010). Taman vaitdstutkimuksen aineiston analyysin koh-
teena on ollut kaikki kerdatty aineisto, jota tutkijana olen jarjestdnyt, jisennellyt ja tul-
kinnut. Analysoinnin tavoitteena on ollut tutkimustulosten uskottavuus (mt.). Hyo-
dyntdmani triangulaatio (ks. tarkemmin luku 4.2) parantaa tutkimuksen luotetta-
vuutta, silld eri ndkokulmien yhdistely mahdollistaa laajemman ja monipuolisemman
ymmarryksen tutkimuskohteesta (ks. esim. Tuomi & Sarajarvi, 2018, luku 6.5). Tut-
kimuksen luotettavuuteen ja uskottavuuteen liittyen olen myos perustellut menetel-
mallisia valintoja, ldhestymistapoja ja tutkimusaineistojen soveltuvuutta. Tama vai-
tostutkimus pohjautuu konstruktionistiseen ajatukseen siitd, ettd kieli ymmarretdan
suhteelliseksi, kayttdjistdan riippuvaiseksi, tilannesidonnaiseksi, seurauksia tuotta-
vaksi ja sosiaalisen elaman kannalta merkitykselliseksi tekijdksi (ks. tarkemmin Saa-
ranen-Kauppinen & Puusniekka, 2006c). Tahan liittyen tiedostin, ettd jokaisella tut-
kimukseen osallistuvalla on omakohtainen niakemys verkkopalvelujen saavutetta-
vuudesta. Nakokulma ohjasi tutkimusaineiston kerdamista, silla ymmarsin, etta jo-
kainen kielenkayttotapahtuma oli omalta osaltaan mukana rakentamassa kuvaa pu-
heena olevasta ilmidstd, puhujista ja laajemmin ymparoéivasta yhteiskunnasta (esim.
Pietikdinen & Mantynen, 2019, luku 2.4). Huomioin myds, etta tutkimukseen osallis-
tuvat eivat valttamatta puhu kaikissa tilanteissa yhdenmukaisesti, silla puhetavat ja
kielenkayttd ovat tilannesidonnaisia. Esimerkiksi tydpaikkansa edustajina pankin
tyontekijoiden on mietittdva, miten on sopivaa puhua tydnantajastaan. Haastatte-
luissa osallistujan puheeseen on voinut vaikuttaa myd6s haastatteluun osallistuvan
esihenkilon lasndolo. Osallistujien vastauksiin on mahdollisesti vaikuttanut myos tut-
kimuksen luonne ja tutkimusaihe (ks. esim. Saaranen-Kauppinen & Puusniekka,
2006d), silla huomioin, ettd esimerkiksi kyselytutkimusten avoimissa tekstivastauk-
sissa pidattaydyttiin esitettyyn kysymykseen, eivitka vastaukset miltadn osin koh-
distuneet asiakkaiden, tyonantajan tai verkkopalvelujen arvosteluun. Mielestini
tama osoittaa, ettd vastaajat huomioivat tutkimuksen luonteen, jonka sisalto julkais-
tuna voisi aiheuttaa negatiivista huomiota heiddn taustaorganisaatioilleen, asiak-
kaille ja vastaajille itselleen.
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Tutkimuksen eettisyyteen liittyy myos tavoite tuottaa uutta tietoa tutkimusaiheesta.
Tama lahtokohta toteutuu tassa vaitdstutkimuksessa, silld tutkimustulokset lisdavat
ymmarrysta pankkialan saavutettavuustyosta ja sen kdytdnnodistd osana pankkien
palveluntarjontaa ja asiakaskokemusta.
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5 TUTKIMUSARTIKKELIEN KUVAUKSET

Vaitostutkimukseen sisdltyy nelja tutkimusartikkelia (ks. kuvio 7), joista artikkelit 1,
2 ja 4 on julkaistu vertaisarvioiduissa lehdissa. Artikkeli 3 on vertaisarviointiproses-
sissa. Olen ollut vastuukirjoittajana kaikissa artikkeleissa. Artikkelit 1 — 3 on kirjoi-
tettu kahden tai kolmen tutkijan yhteistyona. Artikkelin 4 olen kirjoittanut yksin.

Artikkeli 1: Artikkeli 2: Artikkeli 3: Artikkeli 4:
Verkkopankki- Tietoturvan ja Verkkopankki- "Hyvd
palveluiden sisallollisen palvelujen saavutettavuus
saavutettavuus — saavutettavuuden saavutettavuus: hyédyttéd kaikkia" —
emotionaalisen diskurssit vuorovaikutuksen Kognitiivisen
ulottuvuuden pankkialalla merkitys saavutettavuuden
huomioiminen saavutettavuus- arviointikdytanteits
asiakas- osaamisessa

kokemuksen
kehittamisessa

Kuvio 7. Vaitostutkimukseen sisaltyvat tutkimusartikkelit

Jokainen artikkeli kasittelee saavutettavuuteen liittyvia teemoja, joita ovat arvot,
viestint4, osallisuus, vuorovaikutus ja tietoturva. Artikkelien esitysjarjestys valottaa
palveluntarjoajan ndkemyksia ja verkkopalvelujen kayttajan kokemuksia saavutetta-
vuuden merkityksestd. Vaikka artikkeli 4 ei keskity pankkialaan, se selventaa kay-
tdnnon tason saavutettavuusty6td kuvaamalla saavutettavuuden arviointiin liittyvia
kaytantoja. Artikkelien esitysjarjestys etenee yleisestd yksityiseen ja teoreettisem-
mista kdytannoéllisempiin kysymyksiin. Kuvaan seuraavaksi artikkelien keskeisim-
mat sisallot.

5.1 Artikkeli 1: Verkkopankkipalveluiden
saavutettavuus - emotionaalisen ulottuvuuden
huomioiminen asiakaskokemuksen kehittamisessa

Artikkelissa Verkkopankkipalveluiden saavutettavuus — emotionaalisen ulottuvuuden
huomioiminen asiakaskokemuksen kehittdmisessd (Hypponen, A., Koskela, M. & Jas-
kari, M-M., 2023) tarkastelun kohteena oli digitaalinen asiakaskokemus, joka syntyy
vuorovaikutuksessa verkkopankkisovelluksen kanssa. Tutkimuksen tavoitteena oli
rakentaa ymmarrysta saavutettavuuden merkityksesta osana asiakaskokemusta eri-
tyisesti haavoittuvassa asemassa olevien palvelujen kidyttdjien kontekstissa, vertaile-
malla palveluntarjoajan késityksia ja haavoittuvassa asemassa olevien kuluttajaryh-
mien kokemuksia. Tassa tutkimuksessa saavutettavuutta tarkasteltiin mikrotasolla
teknisen, mesotasolla kognitiivisen ja makrotasolla sosiaalisen saavutettavuuden na-
kokulmista (ks. tarkemmin luku 2.3). Tekninen saavutettavuus tulee tutkimuksessa
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esille digipalvelulain (306/2019) ja WCAG-ohjeistuksen (ks. WAI 2.1, 2019) velvoit-
teiden kautta. Kognitiivisen saavutettavuuden toteutumista voi tarkastella selvitta-
malla verkkopalvelujen sisdltojen kielellistd nakokulmaa ja sisdltdjen ymmarretta-
vyytta (mm. Leskeld, 2019, s. 49-50; 69). Pankkialan kontekstissa se havainnollistaa
haasteita, joita pankki- ja finanssialan palveluehtojen ja sopimusten tiukka kielellinen
regulaatio aiheuttaa. Sosiaalinen saavutettavuus valottaa palveluntarjoajan arvoja ja
asenteita, jolloin tarkastelun kohteena on, millainen niakokulma palveluntarjoajalla
on verkkopalvelun kayttdjia ja heidan tarvitsemaansa tukea seka erilaisia avustavan
teknologian mahdollistamia ratkaisuja kohtaan (ks. esim. Nemer, 2015; Leskela,
2019,s.52; 66; 222; 292-294).

Tama tutkimus asemoituu transformatiivisen kuluttaja- ja palvelututkimuksen (Kks.
Rosenbaum ja muut, 2017) kenttdan, jonka lahtokohtana on ymmartaa haavoittu-
vassa asemassa olevien kuluttajien haasteita toimia erilaisissa verkkopalveluympa-
ristoissa. Haavoittuvassa asemassa olevilla kuluttajilla tarkoitetaan verkkopalvelujen
kayttajia, joilla on toimintarajoitteita, kuten nakdongelmia tai lukemiseen, kirjoitta-
miseen, ymmartidmiseen tai muistamiseen liittyvia haasteita. Nama kuluttajat voivat
itsendisesti kayttda vain sellaisia palveluja, joissa heiddn tarpeensa on huomioitu.
Tutkimuksen viestintatieteellista ndkokulmaa voi kuvata kehikoksi, jonka sisalla tar-
kastellaan my6s muiden tutkimusalojen nakékulmia. Taman nakékulman kautta hah-
mottuu pankkien ymmarrys viestinnallisesta ja sisdllollisestd saavutettavuudesta
verkkopalvelujen palveluntarjoajana.

Taman laadullisen tutkimuksen aineisto muodostuu verkkopankkipalvelujen saavu-
tettavuudesta vastaavien asiantuntijoiden haastatteluista ja Suomi24-keskustelufoo-
rumilta keratysta saavutettaviin verkkopankkipalveluihin liittyvasta puheesta. Verk-
kokeskustelu on luonnostaan esiintyvaa aineistoa (Jurgens ja muut, 2016, s. 7), jonka
kautta valittyvat kayttdjien kokemukset heidan kayttdmistadn verkkopankkipalve-
luista ja niiden saavutettavuudesta heidén itsensa kertomina. Koska tiarkeda on tun-
nistaa ja ymmartaa kaikkien palvelujen kayttdjien kokemia haasteita (mm. Ovaska ja
muut, 2005, s. 14-15), merkityksellista ei ole, onko kdyttdja itse kokenut haavoittu-
vuutta vai Kirjoittaako han omista kokemuksistaan, lahiomaisena, ystavana tai tutta-
vana. Tastd syysta tdssa tutkimuksessa verkkokeskustelua ei rajattu haavoittuvuu-
den perusteella etukiteen. Keratty aineisto havainnollistaa konstruktionistista nako-
kulmaa siitd, kuinka jokainen haastateltava ja verkkokeskustelija kuvaa omakoh-
taista kokemustaan saavutettavuudesta, joko oman tyotehtdavan tai omakohtaisen tai
esimerkiksi ldheisen ihmisen kiyttokokemuksen kautta.

Aineistojen analyysimenetelmina kdytettiin temaattista analyysia ja teoriaohjaavaa
sisdllonanalyysia. Teoreettisena kehyksena kaytettiin saavutettavuuden osa-alueita
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(ks. tarkemmin luku 2.3), koska molemmista aineistoista tunnistettiin yhtymakohtia
tekniseen, kognitiiviseen ja sosiaaliseen saavutettavuuteen.

Tutkimuksen perusteella on ndhtavissg, ettd saavutettavuustyo kytkeytyy laheisesti
asiakaskokemukseen. Tama tulee esille siing, ettd verkkopankkipalveluissa saavutet-
tavuuden huomioiminen keskittyy usein tekniseen, kognitiiviseen ja sosiaalisen saa-
vutettavuuteen, mutta asiakaskokemukseen kiintedsti liittyvd emotionaalisuus jaa
huomiotta. Tutkimustulosten perusteella ehdotetaan emotionaalisen saavutettavuu-
den osa-alueen lisddmistd saavutettavuuskirjallisuuteen. Onnistunut digitaalinen
asiakaskokemus herattda palvelujen kayttdjissa tunteita osaamisen ilosta, asioinnin
helppoudesta ja nopeudesta, kun taas epdonnistunut asiakaskokemus synnyttaa
osaamattomuuden, turhautumisen ja epdvarmuuden tunteita. Lisaksi virheiden teke-
misen pelko voi estda asiakasta kdyttdmasta palvelua.

Tutkimuksen mukaan verkkopankkipalvelujen saavutettavuuden toteutuminen tu-
kee palvelujen kayttdjien yhteiskunnallista osallisuutta. Lisdksi tutkimustulosten pe-
rusteella on paateltivissa, ettd haavoittuvassa asemassa olevien kuluttajien huomioi-
minen on ensiarvoisen tarkeaa pyrittdessa luomaan hyvinvointia, tasa-arvoa ja yh-
denvertaisuutta yhteiskunnassa, silla heiddn kokemuksensa mahdollistavat syvem-
man kasityksen asiakaskokemuksen holistisesta rakentumisesta. Asiakaskokemuk-
seen liittyvana teoreettisena implikaationa tutkimus tuo esille, ettd asiakaskokemus
ei ole staattinen, vaan rakentuu dynaamisesti eri tavoin eri tilanteissa.

5.2 Artikkeli 2: Tietoturvan ja sisalléllisen
saavutettavuuden diskurssit pankkialalla

Artikkelissa “Tietoturvan ja sisdlléllisen saavutettavuuden diskurssit pankkialalla”
(Hypponen, A. & Salmela, E., 2024) tarkastelun kohteena oli verkkopankkipalvelujen
sisall6llisen saavutettavuuden yhteys palvelujen tietoturvaan. Tutkimuksen tavoit-
teena oli selvittdd, miten pankkien saavutettavuusasiantuntijat ja asiakaspalveluhen-
kilosté puhuvat verkkopankkipalvelujen tietoturvan ja sisallllisen saavutettavuu-
den valisesta yhteydestd, kun kontekstina on yhtaalta palvelujen saavutettavuuden
suunnittelu ja toteutus ja toisaalta ruohonjuuritason asiointitilanteet, joissa palvelu-
jen kayttoé konkretisoituu.

Tassa tutkimuksessa saavutettavuutta tarkasteltiin mesotason kognitiivisen ja mak-
rotason sosiaalisen saavutettavuuden nakoékulmista (ks. tarkemmin luku 2.3). Tutki-
mus valottaa lisdksi vuorovaikutuksen merkitysta, jonka kautta havainnollistuu digi-
talisaation tuottama pankkien asiakaspalvelutyén muutos ja vuorovaikutusosaami-
sen vaatimus erilaisissa toimintaymparistoissa (ks. tarkemmin Monkkoénen & Roos,
2023). Naiden lisaksi tarkastelun kohteena olivat selkokielestd hydtyvien palvelun
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kayttdjien tarpeet, jotka on huomioitava palvelujen suunnittelu- ja toteutustyon li-
saksi asiakaspalvelutilanteissa (ks. Leskeld, 2019, s. 290). Tutkimus kyseenalaistaa,
voivatko esimerkiksi ne, joilla on kognitiivisia haasteita, luoda, sdilyttda ja muistaa
palveluissa tarvittavia salasanoja (vrt. Renaud & Coles-Kemp, 2022). Verkkopalvelu-
jen tietoturva on erityisen tarkeaa niille vaestoryhmille, jotka ovat alttiita verkkohui-
jauksille (ks. esim. Castle ja muut, 2012; Grilli ja muut, 2020).

Taman laadullisen tutkimuksen aineisto muodostuu pankkien saavutettavuusasian-
tuntijoiden haastatteluista ja asiakaspalveluhenkilostolle suunnatusta kyselysta ja
haastatteluista. Aineistojen analyysimenetelmina kaytettiin sisdllonanalyysia ja dis-
kurssianalyysia.

Tutkimus havainnollistaa pankin saavutettavuustyota ja siihen liittyvia kaytantoja.
Puhe saavutettavuudesta ja tietoturvasta sekad niiden vélisesta yhteydesta tarjoaa tar-
kedn nakokulman saavutettavuuteen, silld turvallisten verkkopankkipalvelujen mer-
kitys on korostunut yha kehittyneempien tietoturvarikosten vuoksi. Lisdksi tutki-
mustulosten perusteella on paateltdvissa, ettd verkkopankkipalvelujen saavutetta-
vuuden ja turvallisuuden toteutuminen tai niiden haasteet vaikuttavat pankin mai-
neeseen. Tutkimustuloksista kdvi myo6s ilmi, ettd pankkiala ymmartaa sisallollisesti
saavutettavien verkkopankkipalvelujen yhteyden palvelujen turvalliseen kadyttéon.
Saavutettavuustyon kytkeytyminen asiakaskokemukseen tuli tutkimuksessa esille
asiakaspalvelun kautta, jonka tuki ja neuvot palvelujen kdytossa ovat asiakkaille tar-
keitd, jotta he osaisivat kayttda verkkopankki- ja mobiilipalveluja. Tutkimustulok-
sista kavi ilmi selkedn kielen ja tietoturvan valinen yhteys, joka ilmeni tarpeena kayt-
taa asiakaspalvelutilanteissa yksinkertaistettua kieltd. Tutkimuksen mukaan pankit
haluavat kehittda verkkopankkipalveluja siten, etté kaikilla kayttdjilla olisi yhdenver-
tainen mahdollisuus toimintarajoitteistaan huolimatta kayttaa niitd. Kuitenkin pank-
kipalvelujen saavutettavuuteen liittyva puhe toi esille myos sen, ettd saavutettavuus-
ongelmien aiheuttajina nahtiin usein asiakas, sen sijaan, ettd puhuttaisiin verkko-
pankkipalvelun kehitystarpeista. Kaiken kaikkiaan tutkimus osoitti, etta pankin edun
mukaista on kehittda verkkopankkipalveluja siten, etta niiden kaytté on mahdollista
kaikille kayttdjille, silld saavutettavat verkkopankkipalvelut tuottavat pankeille kil-
pailuedun lisdksi hyotya ja hyvaa mainetta.
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5.3 Artikkeli 3: Verkkopankkipalvelujen
saavutettavuus: vuorovaikutuksen merkitys
saavutettavuusosaamisessa

Artikkelissa "Verkkopankkipalvelujen saavutettavuus: vuorovaikutuksen merkitys saa-
vutettavuusosaamisessa” (Hypponen, A. & Laajalahti, A., kasikirjoitus, vertaisarvioin-
nissa) tarkastelun kohteena oli pankeilta ja niiden asiakaspalveluilta edellytettava
saavutettavuusosaaminen, jota tarvitaan asiakkaiden verkkopankkipalveluihin liitty-
vien saavutettavuusongelmien ratkaisemiseksi ja ennaltaehkaisemiseksi. Tutkimus-
aihetta lahestyttiin pankin asiakaspalvelijoiden ja verkkopankkipalvelujen saavutet-
tavuudesta vastaavien asiantuntijoiden kokemana ja kuvaamana. Tutkimuksen ta-
voitteena oli lisatd ymmarrystd saavutettavuusosaamisen luonteesta ja vaatimuk-
sista, jotka auttavat pankkeja kehittimaan saavutettavia verkkopankkipalveluja ja
saavutettavuusosaamista, josta hyotyvat kaikki asiakkaat. Saavutettavuusosaami-
seen liittyvien vaatimusten jasentdminen havainnollistaa myds pankkien ja asiakas-
palvelijoiden jatkuvan oppimisen tarvetta. Tassa tutkimuksessa saavutettavuuden
toteutumista tarkasteltiin makrotason viestinnéllisen osaamisen ja mesotason vuo-
rovaikutusosaamisen nakokulmasta (ks. tarkemmin luku 2.3; vrt. Spitzberg &
Cupach, 2011).

Taman laadullisen tutkimuksen aineisto kerattiin verkkopankkipalvelujen saavutet-
tavuudesta vastaavilta asiantuntijoilta haastatteluilla ja pankkien asiakaspalveluhen-
kilostolta haastatteluilla ja kyselylld. Analyysimenetelména kaytettiin aineistolah-
toista temaattista analyysia.

Tutkimus havainnollisti saavutettavuustyon ja asiakaskokemuksen valista yhteytta.
Saavutettavuusosaamisen lahtokohtana on asiakasymmarrys, silla pankkien ja asia-
kaspalvelijoiden on osattava huomioida asiakkaiden erilaiset tarpeet verkkopalvelu-
jen kdytossa, jotta asiakkaat osataan kohdata asiantuntevasti ja heiddn saavutetta-
vuusongelmansa saadaan ratkaistuksi. Saavutettavuusosaamisessa korostui ongel-
mien ratkaiseminen ja niiden ennaltaehkaiseminen, silla verkkopalveluissa havaitut
ongelmat ja hairiot reaaliaikaisessa asioinnissa hankaloittavat asiakkaan eldmaa ja
laajetessaan koko yhteiskunnan toimintaa. Pankkipalvelujen toimintavarmuus ja hai-
ridistd toipuminen edellyttavat pankeilta jatkuvaa ja jarjestelmallistd yhteiskunnal-
listen, kansallisten ja kansainvalisten muutosten seuraamista.

Verkkopalvelujen saavutettavuutta ldhestytdan usein suppeasti vain teknisena saa-
vutettavuutena, mutta tdman tutkimuksen tulokset korostavat myos viestinnallisen,
sosiaalisen ja emotionaalisen saavutettavuuden merkitysta. Lisdksi oli nahtévissj,
ettd saavutettavuusosaaminen edellyttda laaja-alaista ja jatkuvaa yhteistyota pankin
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eri osastojen valilla seka eri sidosryhmien kanssa, ja korostaa asiakaspalvelijoilta
edellytettavan vuorovaikutusosaamisen merkitysta.

Tutkimuksen kautta tuli esille, ettd saavutettavuuden tarkastelu osaamisen ja oppi-
misen ndkokulmasta havainnollistaa oppivan organisaation kasitettd (ks. tarkemmin
Senge, 2006, s. 5-10) osoittamalla pankkialan verkkopalveluihin liittyvin osaamisen
kehittdmisen vaatimuksen seka ty6eldmaldahtdisen oppimisen tarkeyden. Saavutetta-
vuusosaamisen kehittiminen vaatii pankeilta jatkuvaa oppimista. Myos uudet mak-
sutavat, kuten mobiilimaksaminen ja rahansiirto, luovat pankeille painetta uudistua
ja tuottaa my0s ne saavutettavasti asiakkailleen. Yhteiskunnalliset vaatimukset tuli-
vat esille tiukentuvan saavutettavuuslainsdddannon kautta. Vuonna 2025 voimaan
tullut esteettomyysdirektiivi (EU 2019/882) kohdistuu kuluttajapankkipalveluihin ja
vaatii pankkeja kehittdmaan palvelujaan saavutettavuuteen liittyvissa kysymyksissa.
Naiden lisdksi asiakkaiden muuttuvat tarpeet vaativat pankeilta jatkuvaa oppimista,
silld teknologinen kehitys, automaatio ja tekoély luovat pankeille uudenlaisia odotuk-
sia tarjota verkkopankkipalveluja asiakkaille uusilla tavoilla, turvallisesti ja saavutet-
tavasti.

5.4 Artikkeli 4: "Hyva saavutettavuus hyddyttaa
kaikkia" — Kognitiivisen saavutettavuusarvioinnin
kaytanteita

Artikkelissa "Hyvd saavutettavuus hyodyttdd kaikkia” - Kognitiivisen saavutettavuus-
arvioinnin kdytdnteitd” (Hypponen, A., 2022) tarkastelin verkkosivun saavutettavuu-
den arviointityotd, jota kehitysvammaisten tukijarjestot, Kehitysvammaliiton Papu-
net-saavutettavuusyksikko ja Kehitysvammaliiton ja Kehitysvammatuki 57 ry -jarjes-
ton yhteinen Selkedsti meille -hanke tarjoavat seka julkisille etta yksityisille toimi-
joille. Hyddynsin tutkimuksessa kaytettavyyden ja saavutettavuuden kasitteita, jotka
merkityksellistavat verkkopalvelujen kayttajalahtoisen suunnittelun tarkeytta. Tassa
tutkimuksessa viittaan kaytettdvyydelld ihmisen ja tietokoneen vuorovaikutukseen
(ks. Sinkkonen ja muut, 2006, s. 260), joka edellyttaa verkkosivuston ihmislahtoista
suunnittelua, toteutusta ja yllipitoa (ks. esim. Overmark, 2019, s. 67). Tarkastelin
kaytettavyyttd verkkosivuston mikrotason teknisen saavutettavuuden (ks. tarkem-
min luku 2.3.3) ulottuvuutena, joka toteutuessaan mahdollistaa, ettd verkkosivusto
on kayttdjalleen toimiva ja helppokayttdinen kiyttijan toimintarajoitteista riippu-
matta. Lisaksi tarkastelin kdytettavyytta tietoteknisen nikékulman kautta selvitta-
malld, millaisia prosesseja verkkopalvelujen kognitiivisen saavutettavuuden arvioin-
tiin liittyy. Tutkimus ulottuu myds mesotason (ks. luku 2.3.2) kognitiivisen saavutet-
tavuuden osa-alueelle, silla pohdin verkkosivuston tekstien ymmarrettavyytta kay-
tettdvyyden nakokulmasta (ks. esim. Suominen, 2019).
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Artikkelin tavoitteena oli tuottaa uutta tietoa siitd, miten kognitiivista saavutetta-
vuusarviointia tekevat henkilot hahmottavat arviointiprosessin, arvioinnin kaytan-
not ja ndiden taustalla vaikuttavat tekijat ja millainen tyonkuva toimintarajoitteisilla
kokemusasiantuntijoilla on arviointiprosessissa. Viittaan tdssa tutkimuksessa kogni-
tiivisella saavutettavuudella verkkopalvelujen sisalloissa kdytetyn kielen ymmarret-
tavyyteen ja palvelujen kayttdjien erilaisiin kykyihin ja tiedonkasittelytaitoihin (mm.
Leskeld, 2019, s. 47, 69). Kerasin timéan laadullisen tutkimuksen aineiston kyselylla.
Saavutettavuusarviointi on tiimityota ja tutkimukseen osallistujien joukossa oli toi-
mintarajoitteisia henkil6itd. Kyselyyn osallistujat olivat varmistaneet jokaisen vas-
taajan osallistumisen kyselyyn tiimivastausten avulla. Kaytin aineiston analyysime-
netelména aineistolahtdistd temaattista analyysia.

Tutkimus havainnollistaa saavutettavuustyohon liittyvaad saavutettavuuden arvioin-
tityota ja siihen liittyvid prosesseja ja osoitti, ettd kognitiivisia saavutettavuusesteits,
esimerkiksi vaikeasti ymmarrettivia toiminto- tai sisiltéteksteja voidaan tunnistaa
saavutettavuusarvioinnin menetelmillg, jolloin ne voidaan muuttaa ymmarrettavam-
miksi. Saavutettavuusarviointi on kehittdmisty6td, jossa menetelmina kaytetaan asi-
antuntija-arviointia seka kayttajaarviointia ja -testausta. Asiantuntija-arvioinnin suo-
rittaa asiantuntija tai asiantuntijaryhma. Kayttdjaarvioinnilla ja -testauksella pyri-
taan simuloimaan verkkosivuston aitoja kayttotilanteita, joissa kohderyhméaan kuu-
luvat kayttdjat toimivat (ks. esim. Korvenranta, 2005, s. 111-118; Koskinen, 2005, s.
187). Nailld menetelmilla pyritadn 16ytdmadn arvioitavan sivuston saavutettavuus-
ongelmat. Tahan tutkimukseen osallistuneet kokemusasiantuntijat edustivat kaytta-
jaryhmi3, jotka toimintarajoitteidensa ja omakohtaisen kokemuksen kautta osoittivat
kayttdjatesteissd saavutettavuusongelmia (mm. Hirschovits-Gerz ja muut, 2019; Me-
riluoto, 2018). Tutkimuksessa heidan arviointitydnsa kohdistui verkkosivujen teks-
teihin ja niiden ymmarrettavyyteen. Tutkimus havainnollistaa arviointity6ssa kaytet-
tavia kriteeristdj4, joita ovat digipalvelulain (306/2019) edellyttama WCAG-kritee-
risto, Selkokielisen sivuston helppokayttoisyyden arviointi -kriteeristd, Kognitiivisen
saavutettavuuden arviointi -kriteeristd sekd Selkokielen mittari -kriteeristd. Tutki-
muksessa havaittiin, ettd nditd kognitiivisen saavutettavuuden arviointiin kdytettavia
kriteeristdja tulisi kehittda ja yhtenaistaa.
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6 KESKEISET TUTKIMUSTULOKSET

Olen tarkastellut tassa vaitostutkimuksessa pankkialan saavutettavuustyota ja sen
kaytdnt6ja osana pankkien palveluntarjontaa ja asiakaskokemusta. Lahestyin tutki-
muskohdetta kerdamalla aineistoa seka palveluntarjoajilta etta palvelujen kayttajilta.
Ensisijaisena tavoitteenani on ollut lisitd ymmarrysta siita, miten pankit ymmartavat
saavutettavuuden merkityksen palveluntarjoajina, milla tavoin ne toteuttavat palve-
luissaan saavutettavuuden vaatimuksia ja mita saavutettavuustyd pankkipalvelujen
kontekstissa edellyttda. Lisdksi tarkastelin, millaisia prosesseja liittyy saavutetta-
vuusarviointityohon, miten verkkopalvelujen saavutettavuus kytkeytyy asiakaskoke-
mukseen, miten pankit ymmartavat tietoturvan ja sisalléllisen saavutettavuuden va-
lisen yhteyden ja mikd on vuorovaikutuksen merkitys saavutettavuusosaamisessa.
Naiden lahtokohtien kautta tarkentui kuva siitd, mita saavutettavuustyo ja -osaami-
nen vaatii. Vaitostutkimuksen tutkimuskysymykset olivat: 1. millaisia saavutetta-
vuustyon kdytdntéjd pankeilla on, 2. miten saavutettavuustyé kytkeytyy asiakaskoke-
mukseen seka 3. millaista saavutettavuusosaamista verkkopankkipalvelut edellyttdvdt
pankkiorganisaatiolta? Naihin tutkimuskysymyksiin on vastattu vaitostutkimukseen
sisaltyvissa tutkimusartikkeleissa.

Seuraava yhteenveto (taulukko 5) esittelee artikkeleittain tdman vaitostutkimuksen
tutkimuskohteet ja niiden havainnollistamat tulokset pankin saavutettavuustyon
kaytdntojen ndkokulmasta ja asiakaskokemuksen ndakdkulmasta.

Taulukko 5.  Tutkimustulosten yhteenveto

Saavutettavuus-
tyon keskeiset kdy- Saavutettavuustyon

Artikkeli Tutkimuksen kohde tannot: palvelun- tulos: asiakaskoke-
tarjoajan nako- mus
kulma

— Asiakaslahtoisyys
palveluntarjonnan
kehitystyon perus-

tana — Emotionaalisen saa-
Saavutettavuuden — Tekninen saavu- vutettavuuden huomi-
Artikkeli 1 merkitys asiakaskoke- | tettavuus toteutuu | oiminen
muksen kehittami- verkkopankkipalve- | — Tavoitteena myén-
sessa luissa teinen asiakaskoke-
— Kognitiivisten saa- | mus
vutettavuushaastei-

den ratkaisu vaatii
uutta innovointia




Acta Wasaensia 71

Saavutettavuus-
tyon keskeiset kdy- Saavutettavuustyon

Artikkeli Tutkimuksen kohde tannot: palvelun- tulos: asiakaskoke-
tarjoajan nako- mus
kulma

— Palvelujen kehi-
tystyota ohjaa lain-
saadanto, pankin
eettiset arvot ja yh-

teiskunnallinen vas- | — Henkilokohtaisen
tuu asiakaspalvelun tar-
T — Monikanavaisten | joaminen
Siséllollinen saavutet- . . . .
tavuus tietoturvan palvelujen lisaksi — Selkean kielen ja sel-
Artikkeli 2 asiakkaalla mahdol- | kokielen kaytto asia-
osa-alueena verkko- . . . ,
. ) lisuus tarvittaessa kaspalvelutilanteissa
pankkipalveluissa . .
kasvokkaiseen asia- | _ Tjetoturvaominai-
kaspalveluun suudet voivat vaikeut-

— Sisallollisesti saa- | taa palvelujen kayttoa
vutettavat ja tieto-
turvalliset palvelut
vaativat jatkuvaa
kehitystyota

— Saavutettavuus-
osaamisen tunnis-
taminen ja kehitta-

minen
Vuorovaikutuksen T, .
. . — Viestinnallisen, — Asiakastyytyvaisyys,
merkitys pankin ja s . o
. . L sosiaalisen ja emo- | luottamus ja sitoutu-
Artikkeli 3 pankin asiakaspalve- . . . .
tionaalisen saavu- minen palveluntarjo-
lun saavutettavuus- . .
. tettavuuden vahvis- | ajaan
osaamisessa .
taminen

— Vuorovaikutus-
osaamisen vahvis-
taminen

— Verkkosivuston
teknisten ja kogni-
tiivisten saavutetta-

vuusongelmien 16y- | — Palvelun kdyton hel-
Verkkosivustojen saa- tdminen ja korjaa- pottaminen
Artikkeli 4 vutettavuuden arvi- minen — Osallisuuden ja yh-
ointi — Arviointiproses- denvertaisuuden to-
sissa kaytettavien teutuminen

kriteeristojen kehit-
tadminen ja yhte-
naistdminen
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Kuvaan seuraavaksi saavutettavuustyon kaytintoja systeemiajattelun viitekehyk-
sessd. Sen jalkeen esittelen tutkimuksen keskeiset tulokset artikkeleittain ja pohdin,
mitd saavutettavuus merkitsee pankeille palveluntarjoajina ja asiakkaille verkko-
pankkipalvelujen kayttdjind. Tarkastelen tuloksia myos laajemmin saavutettavuus-
tutkimuksen lahtokohdista digitalisaation tuottaman yhteiskunnallisen ja globaalin
muutoksen kontekstissa. Lopuksi kuvaan, mitd ulottuvuuksia saavutettavuusosaami-
nen sisaltaa.

6.1 Saavutettavuuskaytantdjen kuvaaminen
systeemiajattelun viitekehyksessa

Organisaatioita kuvataan systeemiajattelussa osasysteemien joukkona ja synergi-
send osana monimutkaista jarjestelmaa (ks. esim. Juuti, 2006, s. 204-205, 208). Kes-
kiossa on systeemin kokonaisuuden hahmottaminen ja vaikutuspisteiden selvittami-
nen (Meadows, 2008), jolloin organisaation ja jarjestelman luonteen, toiminnan ja
verkostoitumisen kannalta tarkastelunkohteena ovat yksittdisten toimijoiden ja asi-
oiden tarkastelun sijaan koko systeemin toimintaa hahmottavat ajatusmallit (Uusi-
kyla, 2021). Pankkisektorilla ndma toisiinsa integroituneet ja toisiinsa vuorovaiku-
tuksessa olevat jarjestelmat muodostavat systeemejd, jotka toimivat tiiviissa yhteis-
tyossd muiden pankkijarjestelman liiketoiminta-alueiden kanssa. Systeemit ovat
vuorovaikutuksessa asiakkaiden lisdksi myos yhteiskuntaan, keskuspankkiin, muihin
rahoitus- ja finanssialan toimijoihin, yhteistydkumppaneihin, henkil6std6n ja pankin
ulkopuolisiin palveluntarjoajiin seka heidan tietoteknisiin jarjestelmiin ja niiden si-
saltamiin palveluihin (ks. esim. Torkkola, 2017; Uusikyla, 2021). Pankin saavutetta-
vuustyo ja sen kaytannot (ks. kuvio 8) muodostavat tirkedn osan tdssa systeemissa.
Nama verkkopankkipalvelujen suunnittelu-, kehitys- ja toteutustyohon liittyvat toi-
minnot tuovat esille systeemin avoimet ja dynaamiset systeemit (ks. tarkemmin luku
3.3.1), jotka muuttuvat hallitusti koko ajan, mutta sailyttavat tasapainon. Interaktio
ympadriston kanssa havainnollistaa my0ds pankin globaaleja ja yhteiskunnallisia vaa-
timuksia palvelun tarjoajana seka asiakkaan muuttuvia tarpeita. Tdmén vuorovaiku-
tuksen kautta pankki kehittda palvelujaan ja muuntuu ympaériston vaikutteiden joh-
dosta (ks. Suomi, 2022; Uusikylg, 2021).
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Kuvio 8. Systeemiajattelun viitekehys saavutettavuustyon kdytanndista ja nii-
den yhteydestd asiakaskokemukseen

Saavutettavuustyon kdytintojen tarkastelu systeemiajattelun viitekehyksen kautta
selkeyttdd sen monimutkaista kokonaisuutta pankkialan systeemissa. Lahtokohtana
on pankin saavutettavuustyd, joka havainnollistaa pankin roolia palveluntarjoajana ja
-tuottajana seka saavutettavuustyota tekevan henkildston osaamisen yllapitdjana ja
kehittdjana. Lainsdddannon lisdksi saavutettavuustydtd ohjaavat pankkisysteemin
ulkopuolelta globaalit ja yhteiskunnalliset vaatimukset ja asiakkaan muuttuvat tar-
peet, jotka tekevat nakyviksi pankin vastuun saavutettavien verkkopalvelujen palve-
luntarjoajana. Systeemit ovat luonteeltaan osittain staattisia ja suljettuja ja osittain
dynaamisia ja avoimia, tehtdvansa mukaisesti, ja sddtelevat yhteyttd ymparistoon it-
sendisesti avaamalla tai sulkemalla rajojaan tilanteen mukaan (ks. Stahle, 2004, s.
223-229). Tahan pankkisysteemiin saavutettavuustyd omana systeemindan kuuluu.

Toinen systeemin osa on kdyttdjdldhtdisen suunnittelun systeemi, joka suunnittelee,
kehittaa ja toteuttaa verkkopankkiohjelmistoja. Sen tehtaviin kuuluu myds palvelu-
jen saavutettavuuden osa-alueiden toteutus makro-, meso- ja mikrotasoilla (ks. tar-
kemmin luku 2.3) seka saavutettavuuden arviointi ja siihen liittyva kdyttajatestaus
(Hypponen 2022). Tdma systeemi on luonteeltaan osittain staattinen ja suljettu ja
osittain dynaaminen ja avoin. Staattisuus mahdollistaa sille autonomian vuorovaiku-
tuksessaan ympdriston kanssa, jolloin se voi kommunikoida ympériston kanssa
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omaehtoisin perustein ja hyodyntdd saamaansa informaatiota omassa uudistumis-
prosessissaan. Osaltaan timén systeemin toimintaa luonnehtii dynaamisuus ja avoi-
muus, silla se muuttuu ja kehittyy jatkuvasti, mutta pyrkii sailyttdmaan tasapainon
muutoksesta huolimatta. Avoimuuden kautta systeemi tavoittelee toimintojensa oh-
jausta, kehitystd ja yllapitoa, silld ymparisto tuottaa sille jatkuvaa tietoa erilaisten ke-
hityspolkujen valintaan (Stahle, 2004, s. 223-229; Uusikyld, 2021). Esimerkkina tista
ovat uusien maksutapojen kehitystyo seka erilaisten palvelukanavien mahdollistama
vuorovaikutus pankin ja asiakkaan valilla.

Systeemin kolmantena osana on asiakaskokemus (ks. tarkemmin luku 3.2), johon saa-
vutettavuustyd kulminoituu. Sitd voi luonnehtia dynaamiseksi ja avoimeksi systee-
miksi, joka syntyy vuorovaikutuksessa (ks. esim. Lipkin, 2016) pankin ja asiakkaan
valilld ja rakentuu asiakkaan kokonaisvaltaisena reaktiona pankkiin ja sen tarjoamiin
palveluihin. Asiakaskokemuksen ldhtokohtana on asiakkaan oma toimijuus ja osalli-
suus pankkiasioidensa hoitamisessa, ja siihen vaikuttavat asiakkaan taidot ja kyvyt
kayttaa verkkopankkipalveluja. Asiakaskokemus on myds tilanne- ja kontekstisidon-
nainen (ks. esim. Helkkula, 2011), jolloin esimerkiksi kokemukset verkkopankkipal-
velun kaytostd vaihtelevat. Taman systeemin dynaamisuutta ilmentda asiakaskoke-
muksen kehittyminen ja muuntuminen ympariston vaikutteiden ja muiden systee-
mien toiminnan seurauksena. Esimerkkina kehittymisestd ja muuntumisesta on ti-
lanne, jossa asiakkaan kohtaamat verkkopankin saavutettavuusongelmat huononta-
vat asiakaskokemusta, jolloin asiakas haluaa muuttaa kilpailevan pankin asiakkaaksi.
Avoimuus mahdollistaa asiakkaalle palvelujen vertailun ja valinnan mahdollisuuden.
Esimerkiksi kilpailevan pankin palveluntarjonta voi tarjota asiakkaalle monipuoli-

semman palveluvalikoiman ja sen myo6td paremman asiakaskokemuksen.

Tassd systeemiajattelun viitekehyksessda pankin saavutettavuustyotd, palvelujen
kayttajalahtoistd suunnittelua ja asiakaskokemusta voidaan kuvata elementteing,
jotka ovat vuorovaikutuksessa keskenddn, ja jossa yhden elementin muutos vaikuttaa
muihin elementteihin (ks. Sternman, 2000, s. 12). Pankkialan kontekstissa nama
muutokset liittyvat usein nopeaan teknologiseen kehitykseen, jota automaation, te-
koalyn ja robotiikan aikaansaamat tydtapojen muutokset ja niihin liittyvat henkil6s-
ton osaamistarpeet synnyttavat. Konkreettisena esimerkkina edella kuvatusta muu-
toksesta on vuorovaikutus, joka syntyy pankin, asiakkaan ja systeemin muiden ele-
menttien valilla esimerkiksi tilanteessa, kun asiakas joutuu pankkihuijauksen uhriksi.
Pankille saavutettavuustyon tekijana ja kdyttajalahtoisten verkkopalvelujen suunnit-
telijana ja toteuttajana pankkihuijaus aiheuttaa mainehaittaa, jota voi olla vaikeaa
korjata. Asiakaskokemukseen liittyen huijaus horjuttaa asiakkaan luottamusta pank-
kia ja sen tarjoamaa palvelua kohtaan ja aiheuttaa pahimmillaan asiakkaalle varojen
menetystd. Lisdksi huijaus vaatii pankilta laajaa selvitystyota rikoksen toteutusta-
vasta, asiakkaan toimista, vastuu- ja korvauskysymyksistd sekd pankkipalvelujen
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tietoturvasta tayttadko palvelu kaikki lainsddddannon velvoitteet ja globaalit ja yhteis-
kunnalliset vaatimukset, joita palveluun kohdistuu. Tilanteen vastuullinen hoitami-
nen edellyttda pankilta vuorovaikutusta niin asiakkaan kuin muiden pankin sidos-
ryhmien vililla. Usein tilanne edellyttdd myos julkista tiedottamista ja asiakkaiden
ohjeistusta, joiden tavoitteena on ennakoida ja estda vastaavien tietoturvaan liitty-
vien ongelmien syntyminen. Samalla pankki voi tehda palveluihin liittyvia kaytanto-
jaan nakyviksi, mika voi edesauttaa pankin maineen sailymista ja palauttaa asiakkaan
luottamusta palvelun kayttoon.

Saavutettavuusty6 havainnollistaa pankkien ja sen henkildston jatkuvan oppimisen
tarvetta, joka tuo esille oppivan organisaation (ks. Senge, 2006, s. 5-10) ndkokulman,
ja edellyttd3, ettd pankkien on ldydettava tasapaino, jolla se varmistaa saavutettavuu-
den eri osa-alueiden toteutumisen palveluissaan. Tatd vaatimusta pankit voivat en-
nakoida yllapitamallad saavutettavuusosaamista koulutuksella, joka tuottaa henkil6s-
tolle tyotehtivien ja niihin liittyvien uudenlaisten ongelmien ja uhkien hoitamiseen
tarvittavaa osaamista. Uusi, ajantasainen osaaminen kerryttda kilpailukyvyn lisaksi
pankin ja sen saavutustyon arvoa (ks. esim. Sterman, 2000, s. 192-195). Henkilostolta
tama edellyttdd omien osaamistarpeiden tunnistamista ja teknisen osaamisen ja vuo-
rovaikutusosaamisen kehittdmistd, johon saavutettavuusosaaminen perustuu.

Viiveet (ks. tarkemmin luku 3.3.1) saavutettavuusosaamisen kehittdmisessa voivat
hidastaa saavutettavuustyota. Esimerkiksi informaatioviive voi aiheutua tilanteessa,
jossa verkkopalvelun suunnittelutyon henkildsto ei noudata kayttajalahtoista suun-
nittelua ja jattda huomioimatta asiakkaan toiveen palvelun kayttdéa helpottavasta
ominaisuudesta. Jos toiveeseen reagoidaan viiveelld, ominaisuuden lisidminen pal-
veluun jalkikateen voi tuottaa ongelmia, ja jos se jad kokonaan puuttumaan, asiakas
ei ole tyytyvdinen palveluun. Tasta syystd pankkialan kontekstissa on oleellista tun-
nistaa kerdtyn tiedon, esimerkiksi asiakaspalautteen ja sen analysointiin liittyvat
hyo6dyt. Tiedon kerddaminen ja analysointi ovat oleellisia tapoja tunnistaa asiakkaan
tarpeet palvelujen kayttdjind. Niiden avulla pankit saavat tietoa asiakasrajapinnassa
tapahtuvista toiveista ja muutoksista, kuten esimerkiksi mitka asiat ovat asiakkaalle
tarkeita verkkopalvelujen kaytossa, ja kehittamaan palveluja niiden mukaisesti (ks.
esim. Sterman, 2000, s. 411-426).

6.2 Verkkopankkipalvelujen saavutettavuus -
lakipykalien mukaan vai asiakkaita kuunnellen?

Verkkopankkipalvelujen saavutettavuuden vaadetta on suurelta osin ohjannut laki-
saateisyys (ks. luku 3.5). Sen lisdksi tarked saavutettavuuden toteutumista ohjaava
lahtokohta on digitaalinen asiakaskokemus (ks. luku 3.2), joka korostaa palvelujen
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kayttdjan nakokulmaa ja vuorovaikutuksen merkitysta asiakkaan ja palveluntuotta-
jan vililla. Palveluntarjoaja ei voi tuottaa asiakaskokemusta, mutta voi vaikuttaa nii-
hin tekijoihin, joiden kautta asiakas muodostaa oman kokemuksensa (ks. esim.
Becker & Jaakkola, 2020; Lemon & Verhoef, 2016; Vargo & Lusch, 2008). Asiakasko-
kemus ymmarretain asiakkaan kokonaisvaltaisena reaktiona erilaisiin palveluympa-
riston drsykkeisiin. Nama reaktiot voivat olla kognitiivisia, kuten ymmarrysta verk-
kopankkipalvelun ohjeista ja palvelun kdyttamisestd, emotionaalisia, kuten luotta-
musta pankin toimintaan tai arsyyntymista esimerkiksi puhelinpalvelun jonotusmu-
siikkiin, sensorisia, kuten verkkopankin visuaalisuuden hahmottaminen tai sosiaali-
sia, kuten verkkopankkipalvelun chat-palvelun vuorovaikutuksellisuus.

Artikkelissa 1 tavoitteena oli rakentaa ymmarrysta siitd, millainen merkitys verkko-
pankkipalvelujen saavutettavuudella on erityisesti haavoittuvassa asemassa olevien
kuluttajaryhmien asiakaskokemukseen. Aihetta ldhestyttiin vertailevalla tutkimusot-
teella, jossa huomioitiin sekéd palveluntarjoajan eli pankin ettd kuluttajan eli asiak-
kaan ndkokulmat. Tavoite asemoi tutkimuksen transformatiivisen kuluttaja- ja palve-
lututkimuksen kenttéan, jossa yksi lahtokohta on ymmartia haavoittuvassa asemassa
olevien kuluttajien haasteita toimia erilaisissa palveluymparistdissa ja pyrkia vaikut-
tamaan markkinatarjontaan siten, ettd heidan hyvinvointinsa ja osallisuutensa yh-
teiskunnassa paranee (ks. esim. Rosenbaum ja muut, 2017; Kamran & Uusitalo,
2018). Haavoittuvuudella tarkoitetaan tilannetta, jossa kuluttaja esimerkiksi kokee
voimattomuutta sekad kontrollin ja resurssien puutetta yhteiskunnan ja markkinoi-
den kaytdssa. Pankkipalvelujen kontekstissa transformatiivinen kuluttaja- ja palve-
lututkimus on osoittanut, ettd haavoittuvuus voi tulla esiin tilanteissa, joissa kuluttaja
ei kykene kdyttdmaan verkkopankkipalvelua vaaditulla tasolla. Sen seurauksena han
voi saada osakseen esimerkiksi epatasa-arvoista palvelua ja joutua maksamaan pal-
velustaan enemman kuin muut asiakkaat (ks. esim. Hill & Sharma, 2020; de la Cuesta-
Gonzélez ja muut, 2021).

Artikkelissa vastataan taman vaitostutkimuksen 1. ja 2. tutkimuskysymykseen, joista
ensimmadinen kohdistui pankin saavutettavuustyon kaytantéihin. Tutkimuksen tu-
lokset osoittivat, ettd pankin ja asiakkaan nakokulmat saavutettavuuteen saadaan
kohtaamaan tarkastelemalla niita teknisen, kognitiivisen, sosiaalisen ja emotionaalisen
saavutettavuuden tarjoaman kehikon kautta. Tutkimus havainnollistaa verkkopank-
kipalvelujen teknistd ja sithen laheisesti liittyvaa aistinvaraista saavutettavuutta. Tut-
kimuksen perusteella voidaan paatelld, ettd pankkiala nikee saavutettavuuden kehi-
tys- ja arviointityon oleva vield osittain kehittymassd, mutta teknisen ja aistinvarai-
sen saavutettavuuden toteutuvan jo hyvin. Sitd vastoin tutkimuksen verkkokeskuste-
luaineisto osoitti, ettd osalle asiakkaista teknisen saavutettavuuden haasteet jo verk-
kopankkipalvelujen kiayttoonoton yhteydessa tuottivat ongelmia, joihin he tarvitsivat
kayttajatukea.
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Taman vaitostutkimuksen 2. tutkimuskysymys tarkasteli saavutettavuustyon kyt-
keytymista asiakaskokemukseen. Palvelujen hyva saavutettavuus hyodyttaa kaikkia
kayttajia, mutta erityisen tarkeda se on henkil6ille, joilla on erilaisia toimintarajoit-
teita, kuten ndk6éongelmia tai lukemiseen, kirjoittamiseen, ymmaértidmiseen tai muis-
tamiseen liittyvia haasteita. Tutkimuksen haastatteluaineiston analyysissa selvitet-
tiin, miten pankit ymmartavat saavutettavia palveluja tarvitsevien asiakkaiden haas-
teita, joita saavuttamattomat palvelut heille aiheuttavat. Kokonaisuutena tekniseen
saavutettavuuteen liittyvat havainnot osoittivat (kuvio 9), ettd pankki omasta nako-
kulmastaan kokee palvelujensa jo vastaavan saavutettavuusvaatimuksiin, kun se tar-
joaa teknisbyrokraattisen saavutettavuusohjeistusten mukaisen palvelun ja olettaa
tdman palvelun varmistavan hyvan asiakaskokemuksen kaikille. Sen sijaan se, etta
palvelukokemus syntyy aina hetkessa kuluttajan kokemuksena, ei tullut yhta vah-
vasti esiin.

Palvelujen
Lainsdaadanto

tekninen
saavutettavuus

Asiakas-
kokemus ."

Palvelu- r
kokemus |
- -~
Kuvio 9. Teknisbyrokraattisen saavutettavuusohjeistuksen vaikutus asiakasko-

kemukseen

Tassa tutkimuksessa saavutettavuuden kytkeytymistd asiakaskokemukseen tarkas-
teltiin my®os viestintd- ja vuorovaikutustutkimuksen nakokulmista. Tutkimus osoittaa,
ettd pankit ymmarsivat kognitiiviseen saavutettavuuteen liittyvat haasteet ja mainit-
sivat sen haasteena pankkialan vahvan regulaation, joka edellyttaa, ettd sopimus- ja
palveluehtoteksteissd on kaytettdva yleiskieltd, vaikka sen tiedettiin vaikeuttavan
tekstien ymmartdamistd monille asiakkaille. Tutkimuksen haastatteluaineiston ana-
lyysi osoitti, ettd pankkiala naki selkeadn kielen kdyton osana saavutettavuuden toteu-
tumista ja yhdisti sen esimerkiksi turvalliseen asiointiin, jolloin kdyttdja ymmartas,
mika merkitys hanen toimillaan palvelussa on.

Palvelujen kayttdjien tuottama verkkokeskusteluaineiston analyysi osoitti, ettd pank-
kien verkkopalveluissaan kayttdma vaikea kieli arsytti keskustelijoita. Selainpohjai-
seen verkkopankkipalveluun kirjaudutaan pankkien verkkosivujen kautta. Sen li-
sdksi pankit tiedottavat, viestivat, markkinoivat palveluja ja ohjeistavat asiakasta
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verkkosivujen kautta. Tasta syysta niiden tekstisisalto on runsas ja tarvittavan tiedon
l6ytdmiseksi hakutoiminnon kdyttaminen nopeuttaisi etsittdvan tiedon loytamista.
Keskusteluviestien perusteella oli paateltavissa, ettd joiltakin keskustelijoilta haku-
toiminnon kayttotaito puuttui. Keskusteluissa kritiikki kohdistui myos pankkiohjel-
mistojen sisalloissa kaytettyyn vaikeaan kieleen - miten kdyttaa sovellusta, jos ei ym-
marrs, miti sen sisaltimit painikkeet ja toiminnot tarkoittavat. Arsyyntymisti ai-
heutti myos pankkien supistettu asiakaspalvelu, jolloin asiakkaalla oli vaikeuksia
saada ohjeita ja neuvoja saavutettavuusongelman ratkaisemiseksi.

Tavoite yhdenvertaisista pankkipalveluista toi tassa tutkimuksessa esille palvelujen
sosiaalisen saavutettavuuden ja sen kytkeytymisen asiakaskokemukseen. Tutkimuk-
seen sisdltyvan haastatteluaineiston analyysi viittasi siihen, ettd verkkopankkipalve-
lujen saavutettavuus ja asiakaslahtdinen palveluntarjonnan kehitystyd nahtiin ole-
van pankin vastuulla. Kasvokkaisen asiakaspalvelun tarjoaminen tuotiin esille tar-
kednéa pankin myyntivalttina, jolla pankki korostaa asiakaskokemuksen merkitysta.
Verkkokeskusteluaineiston analyysin perusteella keskustelijoiden nakékulma naytti
olevan painvastainen. Keskustelijat toivat esille pettymyksen siitd, etteivat verkko-
pankkipalvelut tuota yhdenvertaista asiakaskokemusta ja etteivat verkkopankkiso-
vellusten ominaisuudet tilld hetkelld mahdollista toimintarajoitteisille asiakkaille
palvelun kaytt6a raha-asioiden hoidossa. Huolta aiheuttivat my6s palveluun tarvitta-
vien laitteiden hinta ja liittymakulut seka pankkien palvelumaksut.

Taman tutkimuksen teoreettisena tuloksena on emotionaalisen saavutettavuuden
tunnistaminen yhdeksi saavutettavuuden osa-alueeksi. Tutkimuksen perusteella voi
paatella, ettd pankit tunnistavat verkkopankkipalvelun tunnekokemuksen merkityk-
sen. Saavutettavien verkkopankkipalvelujen hy6dyiksi mainittiin pankin hyva maine,
asetettujen arvojen mukainen palvelun laatu ja ajanmukaisuus. Emotionaaliseen saa-
vutettavuuteen liittyvien kdytdnt6jen haasteina mainittiin, ettei saavutettavuusajat-
telu ole integroitunut kaikkien ty6hon osallistuvien tydtapoihin. Emotionaalisuuden
merkitys tuli esille myos palvelujen kadyttijien havainnoissa, jotka osoittivat, miten
onnistunut asiakaskokemus heratti tunteita osaamisen ilosta, asioinnin helppou-
desta ja nopeudesta. Sen sijaan epdonnistunut asiakaskokemus synnytti osaamatto-
muuden, turhautumisen ja epdvarmuuden tunteita.

Tutkimus tuottaa aineksia asiakaskokemuksen rakentumisen syvempaan ymmarta-
miseen. Aikaisempi asiakaskokemuksen Kirjallisuus on transformatiivista kuluttaja-
tutkimusta lukuun ottamatta pitkalti keskittynyt tavanomaisiin kuluttajiin, joita on
luokiteltu demograafisin tekijoin (ks. esim. Becker & Jaakkola, 2020). Tama tutkimus
sitd vastoin osoittaa, miten erilaisissa haavoittuvissa tilanteissa olevien kuluttajien
kuuleminen mahdollistaa syvemman kasityksen asiakaskokemuksen holistisesta ra-
kentumisesta. Koska jokainen kuluttaja voi tuntea haavoittuvuutta erilaisissa
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tilanteissa, haavoittuvassa asemassa oleviin kuluttajiin kohdistuvan tutkimuksen ei
tulisi keskittya pelkdstaan saavutettavuuden Kirjallisuudessa korostuviin toimintara-
joitteisiin kuluttajiin, vaan tutkimuksessa tulisi ymmartaa syvemmin, millaiset tilan-
teet tekevat myos niin sanotusta tavanomaisesta kuluttajasta haavoittuvan. Nain ol-
len tutkimuksessa korostetaan teoreettisena implikaationa, ettd asiakaskokemus ei
ole staattinen, vaan rakentuu dynaamisesti eri tavoin eri tilanteissa. Lisdksi tutkimus
havainnollistaa, ettd my0s arkisiin, rutiininomaisiin palveluihin, kuten pankkipalve-
luun, liittyy neutraalien tunteiden lisdksi voimakkaampia tunnekokemuksia.

Liikkeenjohdon ndkokulmasta tutkimus korostaa yritysten ja organisaatioiden tar-
vetta laajentaa ja syventdd ymmarrystiadn asiakkaistaan. Tdman ei tulisi rajoittua ai-
noastaan hetkellisiin kohtaamisiin yrityksen ja asiakkaan vililla, vaan myds moni-
puolisemmin asiakkaiden jokapaivaisen eldman ja arjen kaytdntojen tutkimukseen.
Se mahdollistaa asiakaskokemuksen dynaamisuuden syvemman ymmartamisen ja
luo edellytyksia, ettd asiakaskokemuksen kehitystydssa voidaan huomioida asiakkai-
den erilaiset tarpeet palvelun kaytossa. Lisdksi tutkimuksen kautta ndyttaa vahvasti
siltd, ettd mitd enemman digitaalisen saavutettavuuden avulla tuetaan osallisuutta ja
mitd paremmin verkkopalvelujen saavutettavuus huomioidaan, sitd enemman se
hyodyttaa kaikkia palvelun kayttdjia yhteiskunnassa. Tulokset tukevat sitd oletusta
(ks. tarkemmin esim. de la Cuesta-Gonzalez ja muut, 2021), ettd haavoittuvassa ase-
massa olevien kuluttajien huomioiminen on ensiarvoisen tarkead, kun pyritdan luo-
maan hyvinvointia, tasa-arvoa ja yhdenvertaisuutta yhteiskunnassa.

6.3 Tietoturvan ja sisall6llisen saavutettavuuden
yhteys verkkopalveluissa

Verkkopalvelujen yleistyessa on tietoturvan merkitys korostunut, silla verkkorikolli-
suus on lisddntynyt voimakkaasti niin Suomessa kuin kansainvalisesti (ks. Finans-
siala, 2025g; Muammar ym., 2023). Esimerkkeja tietoturvan vaarantumisesta ovat
sahkopostilla tai tekstiviesteind ldhetetyt huijausviestit, joiden avulla rikolliset pyr-
kivat padsemaan kasiksi uhrin pankkitiliin (ks. Kyberturvallisuuskeskus, 2024a). Tie-
toturvasta on muodostunut keskeinen pankkipalvelujen saavutettavuuteen vaikut-
tava tekija. Artikkelissa 2 tavoitteena oli selvittad, miten pankkien saavutettavuusasi-
antuntijat ja asiakaspalveluhenkilosté ymmartavat verkkopankkipalvelujen sisallol-
lisen saavutettavuuden ja tietoturvan vélisen yhteyden ja miten palvelujen saavutet-
tavuuteen ja tietoturvaan liittyvat ongelmat nidkyvat ruohonjuuritason asiakaspalve-
lutilanteissa. Tutkimus paikallistuu kaytettavyystutkimuksen ja viestintatieteellisen
tutkimuksen tieteenaloille tarkastelemalla saavutettavuutta teknisen ja sisdlléllisen
saavutettavuuden nakokulmista.
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Tutkimuksessa vastataan tdman vaitostutkimuksen 1. ja 2. tutkimuskysymykseen,
joista ensimmainen kohdistui pankin saavutettavuustyon kaytantoihin. Tutkimus va-
lotti pankin vahvaa teknistd kompetenssia ja saavutettavuusosaamista moni-
kanavaisten verkkopankkipalvelujen tarjoajana. Tutkimusaineiston analyysi antoi
tukea oletukselle, ettd saavutettavat ja turvalliset palvelut tuottavat pankille positii-
vista mainetta. Kuitenkin tietoturvauhkien torjumiseksi tarvitaan jatkuvasti uusia
teknisia kdytantoja, jotta verkkopankkipalvelun turvallinen kaytto olisi mahdollista.
Esimerkkina naistd ovat tunnistautumiskaytannot, joista vahva tunnistautuminen on
yksi kehitysaskel (ks. Kyberturvallisuuskeskus, 2024b). Asiakkaille uusien kaytanto-
jen ymmartdminen ja kdytto voi tuottaa vaikeuksia.

Viitostutkimuksen 2. tutkimuskysymys kohdistui saavutettavuustyon ja asiakasko-
kemuksen valiseen yhteyteen. Tutkimusaineiston analyysin perusteella kavi ilmi, mi-
ten puhe asiakkaasta ja hinen osaamattomuudestaan tulivat esille saavutettavuus-
ongelmien aiheuttajina, sen sijaan, ettd olisi puhuttu verkkopankkipalvelun kehitys-
tarpeista. Tdma nakoékulma valotti saavutettavuustyon kytkeytymista asiakaskoke-
mukseen ja nosti esille asiakkaan toiminnan palvelun kayttotilanteessa. Aineiston
analyysin perusteella oli ndhtavissa, ettd pankki tiedostaa tietoturvariskin, joka syn-
tyy, jos asiakas ei esimerkiksi muista ja ymmarra tietoturvallisen asioinnin lIahtékoh-
tia. Pankille tietoturvarikokset voivat aiheuttaa mainehaittoja ja asiakkaalle varojen
menetyksen ja luottamuspulan pankkipalveluja kohtaan. Tama lahtokohta valottaa
palvelujen asiakaslahtoisen suunnittelun tarkeytta teknisen kompetenssin lisaksi. Se
edellyttaa, ettd pankkien tulee syventdd ymmarrystaan asiakkaista, jolloin asiakkaan
todelliset tarpeet paljastuvat palvelujen konkreettisissa kdyttotilanteissa. Tietotur-
varikosten yleistyminen haastaa verkkopankkipalvelujen kehitys- ja suunnittelu-
tyotd uudenlaiseen ajatteluun, jonka huomion kohteena tulee olla kokonaisvaltaisesti
kaikki kayttajat.

Saavutettavuuden kytkeytymista asiakaskokemukseen tarkasteltiin myos sisdllélli-
sen saavutettavuuden nakokulmasta, jonka kautta tuli esille havainnot, etta asiakas-
palveluhenkilston tydssa korostui viestinnan selkeys, ymmarrettavyys ja viestinnan
tukemiseen kdytetyt avustavat toiminnot. Asiakaspalvelijoilta kerdatyn tutkimusai-
neiston analyysi havainnollisti, ettd monet pankin asiakkaat tarvitsevat verkkopalve-
lujen kdyttoon tukea. Jotta asiakas ymmartaisi palvelutilanteessa saamansa ohjeet ja
neuvot, asiakaspalvelijan oli mukautettava puhettaan yksinkertaisemmaksi tai nay-
tettava laitteelta tarvittavat toiminnot asiakkaalle. Tutkimusaineiston analyysin pe-
rusteella vaikutti siltd, ettd monille asiakkaille selkopuhe ja muut konkreettiset kei-
not olivat edellytys sille, ettd he ymmartavat saamansa ohjeet ja pystyvat toimimaan
niiden mukaan. Analyysi my6s havainnollisti, miten palvelun sisdlto- ja toimintoteks-
teissa seka kiyton ohjeistuksessa kdytetty tekninen kieli ja kasitteet, jotka pohjautu-
vat englannin kieleen, tuottivat monille asiakkaille vaikeuksia omaksua ja muistaa
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niitd. Tutkimuksessa havaittiin, ettd palvelujen suunnittelijoiden ja toteuttajien tyo
perustui tekniseen Kkieleen ja kisitteisiin, jotka he olivat omaksuneet koulutukses-
saan ja tyossaan, ja joita kdytetddan myos verkkopankkiohjelmistoissa. Asiakaspalve-
lijoilta keratyn tutkimusaineiston analyysin perusteella oli paateltavissa, etta erityi-
sesti idkkadmmille asiakkaille palveluissa kaytetty kieli hankaloitti pankkiohjelmis-
ton kdyttod, sen toimintojen ymmartamistd ja muistamista.

Taman tutkimuksen tuloksena havaittiin, ettd verkkopankkiohjelmistojen kehittami-
sen lahtokohtana tulee olla teknisen viestinndn periaatteiden mukaisesti kohde-
ryhma ja sen tarpeet (ks. esim. Salmela & Isohella, 2021). Kun pankin saavutettavuus-
osaamiseen sisallytetdan selked kieli ja selkokieli, pankkiohjelmistoissa kaytetyn tek-
nisen kielen kasitteille voidaan 10ytda ymmarrettdvampié vaihtoehtoja.

6.4 Vuorovaikutuksen merkitys
saavutettavuusosaamisessa

Verkkopalvelujen viestinnallinen saavutettavuus on noussut kuluvalla vuosikymme-
nelld tarkedksi yhteiskunnalliseksi kysymykseksi. Alan tutkimuksessa selvitetdan,
miten viestinta tulee rakentaa, ettd se tavoittaa yhdenvertaisesti nekin yleisot, joita
ei tavoiteta tavanomaisilla ratkaisuilla (ks. esim. Hirvonen ja muut, 2020, luku 1;
Rink, 2024, 33-48). Pankkialalla verkkopalvelujen viestinnallinen saavutettavuus on
aarimmaisen keskeisessa roolissa. Pankeissa palvelustrategian ytimessa on tyytyvai-
nen asiakas saavutettavien ja turvallisten verkkopalvelujen kayttdjana. Saavutetta-
vuus kytkeytyy erottamattomasti asiakaspalveluty6hon, jossa korostuu vuorovaiku-
tusosaaminen eli vuorovaikutukseen liittyvat tiedot, taidot ja tahto (ks. esim. Spitz-
berg & Cupach, 2011). Selked, ymmarrettiva ja tarkka vuorovaikutus asiakkaan
kanssa rakentaa onnistuneen asiakaspalvelutilanteen, jossa asiakasta kuunnellaan ja
jossa hdn saa saavutettavuusongelmansa ratkaistuksi (ks. esim. Monkkonen, 2018).

Artikkelissa 3 saavutettavuuden toteutumista tarkasteltiin viestintd- ja vuorovaiku-
tustutkimuksen nakokulmista. Tutkimus vastaa vaitostutkimuksen 3. tutkimuskysy-
mykseen, joka tarkastelee pankeilta edellytettdvad saavutettavuusosaamista. Tutki-
muksen tavoitteena oli selvittdd, minkalaista saavutettavuusosaamista pankit tarvit-
sevat saavutettavien verkkopalvelujen kehitys- ja toteutusty6ssd, ja minkélaista saa-
vutettavuusosaamista pankkien asiakaspalveluhenkil6stolta edellytetdan heidan tyo-
tehtavissadn. Saavutettavuusasiantuntijoille ja asiakaspalvelijoille suunnatun haas-
tatteluaineiston ja asiakaspalvelijoille suunnatun kyselyaineiston analyysien perus-
teella oli paateltavissa, ettd pankkiala ymmartda viestinnan merkityksen palveluis-
saan. Viestinnallisen saavutettavuuden merkitys havainnollistui esimerkiksi havain-
toina, ettd pankin verkkosivujen tekstisisdltdjen selked ja ymmarrettiva Kkieli
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helpottaa asiakasta 16ytdmaan ohjeita tarvitsemaansa asiaan ja toimimaan ohjeiden
mukaan. Analyysi antaa myos viitteita siitd, ettd asiakkaiden tarve henkilokohtaiselle
asiakaspalvelulle on lisddntynyt. Asiakaspalvelutilanteet olivat asiakkaille tarkea tie-
donsaannin kanava ja pankille vayla, jonka kautta asiakkaiden tarpeet, toiveet, arvot
ja asenteet vilittyivat pankille. Tutkimuksessa havaittiin, ettd onnistunut asiakaspal-
velutilanne edellytti asiakaspalvelijoilta monipuolista vuorovaikutusosaamista seka
teknista osaamista pankin erilaisilla palvelukanavilla. Taman lisdksi kavi ilmi, etta
asiakaspalvelutilanteissa vuorovaikutusosaamiseen liittyi asiakaspalvelijan kyky
vastavuoroiseen ja ideoivaan vuorovaikutukseen asiakkaan kanssa. Esimerkkeina
mainittiin viestinnan, kuten puherytmin ja sanavalintojen mukauttaminen siten, etta
yhteisen ymmarryksen syntyminen tilanteessa helpottui (ks. my6s Moénkkonen,
2018).

Tutkimuksen tuloksena esitetddn, ettd niin pankkien kuin asiakaspalvelijoiden saa-
vutettavuusosaamisen ensimmadinen vaatimus on asiakasymmarrys, johon verkko-
pankkipalvelujen saavutettavuuden eri osa-alueiden kehitystyon tulee perustua.
Asiakasymmarryksen lahtokohtana on asiakkaiden erilaisten palvelutarpeiden tun-
nistaminen yha laajemmin ja palvelujen kehittiminen niiden mukaisesti. Myo6s asia-
kaspalvelijoiden tyo edellyttda asiakkaiden tarpeiden ymmartamista ja taitoa tarjota
kullekin asiakkaalle tarkoituksenmukaisia vaihtoehtoja palvelutarpeen toteutta-
miseksi. Tyon tavoitteena on, ettd asiakas osaa jatkossa toimia itsendisesti.

Asiakasymmarryksen kautta havainnollistuu my6s asiakkaan kohtaamiseen liittyva
osaaminen. Pankkien on huolehdittava siitd, ettd palvelut ja henkilokohtainen asia-
kaspalvelu ovat saatavilla asiakkaille oikea-aikaisesti ja tarkoituksenmukaisessa pai-
kassa, myos puhelimitse ja palvelukanavilla, joissa saavutettavuuden eri osa-alueiden
tulee myos toteutua. Asiakaspalvelijoilta asiakkaiden kohtaamiseen liittyva saavutet-
tavuusosaaminen edellyttdd teknisen osaamisen lisdksi vuorovaikutusosaamista ka-
navasta riippumatta. Ongelman selvittely vaatii taitoa kuunnella asiakasta ja esittda
kysymyksid, ohjeistaa asiakasta selkeasti ja tarvittaessa mukauttaa viestintaa, jotta
asiakkaat ymmartavat heille annettavaa ohjeistusta. Tarkeda on myds tunnistaa asi-
akkaan emotionaalisen tuen tarve ja rohkaista viestinndn keinoin asiakasta naissa ti-
lanteissa.

Saavutettavuusosaaminen edellyttdda ongelmanratkaisutaitoja. Tutkimusaineiston
analyysin perusteella ndyttia silta, ettd yhteistyd pankkien eri osastojen valilla on
tarkeaa, silla tieto asiakkaan saavutettavuusongelmista tulee palvelutuotantoon
usein esimerkiksi asiakaspalveluhenkildstolta. Laajempien ongelmien ratkaiseminen
vaatii pankilta systeemiajattelua, uudenlaista suunnittelua ja innovointia, jossa ko-
rostuvat tyon haasteellisuus ja tekninen osaaminen. Myos asiakaspalvelijoiden
tyossa ongelmanratkaisu edellyttda teknistd osaamista. Sen lisdksi myoOnteinen
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vuorovaikutus ja palveluasenne palvelutilanteissa korostavat pankin vastuullisuutta
asiakkaan raha-asioiden hoidossa.

Pankkien on seurattava jatkuvasti yhteiskunnallisia, kansallisia ja kansainvalisid
muutoksia ja niiden vaikutuksia toimintaansa, jotta niihin varautuminen ja reagointi
on mahdollista. Pankkipalvelujen on toimittava palveluehtojen ja hyvan pankkitavan
mukaisesti. Tahan liittyva tarked osaamisalue on pankin eri osastojen valisend yhteis-
tyona tapahtuva ennakoiva suunnittelu, joka voi kohdistua esimerkiksi tietoturvauh-
kiin varautumiseen (ks. esim. Korkiakoski, 2023, s. 19). Ongelmien ennaltaehkaisy ja
niistd tiedottaminen vaatii pankeilta viestinnan suunnittelua ja kehittdmista niin or-
ganisaation sisilla kuin ulkoisille sidosryhmille. Ennakoiva suunnittelu tuo esille
myds pankkien tarpeen kartoittaa ja ennakoida tyontekijoidensa koulutustarpeita,
silla osaamisella on vaikutusta saavutettavuuden ohella pankkien maineeseen ja kil-
pailukykyyn. Pankkien on yllapidettava saavutettavuusosaamista, joka edellyttaa jat-
kuvaa oppimista niin pankeilta organisaatioina kuin asiakaspalvelijoilta yksildina.
Tama tuo esille oppivan organisaation vaateen (ks. Senge, 2006, s. 5-10). Verkko-
pankkipalvelut perustuvat pankkien laajoihin tietojarjestelmiin, joita pdivitetdan jat-
kuvasti. Tama edellyttaa, ettd pankit kehittdvat jatkuvasti teknistd osaamistaan ja
seuraavat lainsdadantoa sekd saavutettavuussalan kehitysta laajemminkin. Sen li-
sdksi osaamisen yllapitiminen edellyttdd pankeilta jatkuvaa organisaation kehitta-
mistd, henkiloston osaamisen vahvistamista ja siihen liittyvan koulutuksen jarjesta-
mistd. Asiakkaat yhdistavat pankkien saavutettavuusosaamisen palvelujen laatuun,
ja pankit ymmartavat myods tahan liittyvan kehitystyon ja koulutuksen merkityksen.

Myds asiakaspalvelijoilta saavutettavuusosaaminen edellyttda jatkuvaa oppimista.
Ongelmien tunnistamisen lisdksi asiakaspalvelijan on tunnettava verkkopankkisovel-
luksen avulla kdytettdvien peruspankkipalvelujen ja eri palvelukanavien toiminnot.
Tama vaatii jatkuvaa teknisen osaamisen yllapitdmista ja kehittdmista. Kun sovelluk-
siin lisdtdan uusia ominaisuuksia ja toimintoja, niiden kdyttdmiseksi tarvitaan myos
uusien kasitteiden ja sovellusten kdyttotapojen oppimista. Osaamisen ylldpitdiminen
vaatii, ettd asiakaspalvelijat tuntevat uudet kasitteet ja sovellusten kayttotavat, jotta
asiakkaan neuvominen on mahdollista. Asiakaspalveluty0ssa saavutettavuusosaami-
nen edellyttdd myos jatkuvaa, monipuolista vuorovaikutusosaamisen kehittamista.

6.5 Saavutettavuuden arviointityo

Artikkelissa 4 tarkastelun kohteena oli verkkopalvelujen kognitiivisen saavutetta-
vuuden arviointityd. Verkkopalvelujen saavutettavuudella tarkoitetaan laajasti ot-
taen sitd, ettd kenelld tahansa on mahdollisuus kayttaa palvelua rajoitteistaan huoli-
matta. Tutkimustiedon mukaan Suomessa on yli miljoona henkil64, jotka tarvitsevat
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saavutettavia palveluja (ks. Aluehallintovirasto, 2024). Verkkosivuston ja -palvelun
saavutettavuuden toteutuminen on ndille henkil6ille erityisen tarkeda. Heitd ovat esi-
merkiksi kehitysvammaiset, maahanmuuttajataustaiset ja muistisairaat henkilot
seka henkilot, joilla on haasteita luku- ja kirjoitustaidossa.

Digipalvelulain (306/2019) mukaan julkisen verkkopalvelun saavutettavuuden tila
on arvioitava. Tdman tutkimuksen aineisto kerattiin saavutettavuusarvioijilta, jotka
tyoskentelivat Kehitysvammaliiton Papunet-saavutettavuusyksikon ja Kehitysvam-
maliiton ja Kehitysvammatuki 57 ry -jarjeston yhteisessa Selkedsti meille -hank-
keessa. Molemmat jarjestot edistavat kehitysvammaisten ja muiden erityista tukea
oppimisessa, ymmartamisessd ja kommunikoinnissa tarvitsevien henkiléiden yhden-
vertaisuutta ja osallisuutta yhteiskunnassa. Tutkimuksen tavoitteena oli tuottaa
uutta tietoa siitd, miten saavutettavuusarviointia tekevat henkil6t hahmottavat kog-
nitiivisen saavutettavuuden arviointiprosessin, arvioinnin kdytdnnot ja ndiden taus-
talla vaikuttavat tekijat ja millainen tydnkuva toimintarajoitteisilla kokemusasian-
tuntijoilla on arviointiprosessissa. Tutkimus asemoituu kdytettdvyystutkimuksen
kenttédan esittelemalld verkkopalvelun teknisen saavutettavuuden arviointiin kdytet-
tavia arviointimenetelmia. Viestintdtieteellisestd nakokulmasta naitd kaytant6ja ha-
vainnollistetaan esittelemalld, millaisia prosesseja verkkosivustojen kognitiivinen
saavutettavuusarviointi sisaltda. Tutkimuksessa vastataan taman vaitostutkimuksen
1. tutkimuskysymykseen, joka kohdistui pankin saavutettavuustyon kaytantoihin.

Edellda mainituissa jarjestoissa saavutettavuusarviointityo kohdistui erilaisten orga-
nisaatioiden, jarjestdjen, yritysten ja viranomaisten verkkopalveluihin. Aineiston
analyysin kautta havaittiin, ettd palveluntarjoajat ymmartavat arviointityén hyddyn,
jota saavutettavat verkkopalvelut heille tuottavat, silla asiakkaat arvostavat palvelu-
jen helppokayttdisyytta ja sita, ettd heidan tarpeensa palvelun kayt6ssa huomioidaan.
Saavutettavuudeltaan heikkojen verkkopalvelujen ndhtiin huonontavan organisaa-
tion imagoa ja tuottavan taloudellisia kuluja esimerkiksi lisddntyneen asiakastuen
vuoksi (ks. myos Ovaska ja muut, 2005, s. 14; Helin, 2005, s. 239-240). Saavutetta-
vuuden huomiointi jo palvelun suunnittelu- ja kehitystydsta alkaen todettiin olevan
helpompaa kuin jo kiytdssa olevan palvelun korjaus (vrt. Overmark, 2019, s. 67). Tut-
kimusaineiston analyysi havainnollisti arviointiprosessin vaiheita, jotka muodosta-
vat rutiinin, johon vaihtelua tuovat arvioitavan sivuston laajuus seka tyon tilaajan toi-
veet seka sivuston sen hetkinen tila. Analyysin perusteella oli ndhtavissa, ettd tyon
tilaajalla oli mahdollisuus vaikuttaa arvioinnin tavoitteisiin seka yksityiskohtiin, ku-
ten arvioitavaan kohteeseen, esimerkiksi lomakkeisiin ja sivundkymiin ja -pohjiin,
seka arvioinnin tavoitteisiin ja laajuuteen, kuten kdytettaviin menetelmiin, aikatau-
luun seka arvioinnin tulosten raportointiin. Lisdksi havaittiin, ettd arviointityon ta-
voitteiden asettaminen madritteli osaltaan kaytettavia arviointimenetelmia.
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Tutkimusaineiston analyysin perusteella kavi ilmi, ettd saavutettavuusarviointi-
tyossa korostui ymmarrys verkkosivun kayttajalahtéisen suunnittelun tarpeellisuu-
desta ja kayttdjien yksilollisista tiedonkasittelyn ja ymmartamisen taidoista. Tama
ymmarrys ohjasi saavutettavuuden arviointityota kohdistumaan verkkosivun tekni-
seen saavutettavuuteen, jossa sivustoa testataan erilaisilla alustoilla, ja joka tuo esille
sivuston kiytettivyyden (ks. esim. Overmark, 2019, s. 67). Analyysi myds osoitti, etti
arviointiprosessissa hyodynnettiin tyohon kehitettyjen ohjelmistojen lisaksi asian-
tuntija-arviointia seka kayttdjaarviointia ja -testausta, joilla pyritddn simuloimaan
verkkosivuston aitoja kayttotilanteita. Viestintatieteellisesta nakokulmasta tutkimus
havainnollistaa kognitiivisen saavutettavuuden arviointityotd, jossa kokemusasian-
tuntijat toimivat asiantuntija-arvioijien mukana kayttijaarvioijina ja verkkopalvelun
toimintojen testaajina. Kokemusasiantuntijoilla on omakohtaista kokemusta sairau-
desta tai vammasta, joka voi hankaloittaa verkkopalvelun kayttéa (ks. esim. Hirscho-
vits-Gerz ja muut, 2019; Meriluoto, 2018, s. 12). Tutkimuksen perusteella on paatel-
tavissd, ettd kokemusasiantuntijoiden tydpanos osana saavutettavuustestausta te-
hostaa saavutettavuusongelmien esille saamista. Arviointityon tavoitteena on 16ytaa
verkkosivuston tai -palvelun mahdolliset saavutettavuusongelmat ja korjata ne.

Tutkimuksen tuloksena havaittiin, ettd kognitiivisia saavutettavuusesteita voidaan
ratkaista asiantuntija- ja kdyttijatestausarvioinneilla. Saavutettavuusarvioijilla tyén
motiivina oli mahdollistaa erilaisten sovellusten ja verkkopalvelujen tuoma hyo6ty ja
miellyttdvat kayttdjakokemukset sekd osallisuus yhteiskunnan palveluihin myds
kayttajaryhmille, joille jokin toimintarajoite tai erityistarve tuottaa saavutettavuus-
ongelmia. Kognitiivinen saavutettavuus liittyy verkkoymparistossa esimerkiksi tieto-
turvaan, jonka merkityksen ymmartidminen on oleellista kaikille kayttajille (ks. Hyp-
ponen & Salmela, 2024). Kaytannon tasolla tutkimuksesta nousi esiin havainto, etta
arviointiprosessissa kdytettavat kriteeristot vaativat kehittdmista ja yhtenaistamista.
Kaiken kaikkiaan oli havaittavissa, ettd kuluvalla 2020-luvulla saavutettavuusarvi-
ointitydsta on kehittynyt kaupallinen osaamisalue, jossa arviointityéhon erikostu-
neet yritykset ja jarjestot ja niissa tyoskentelevat IT-alan asiantuntijat tuottavat arvi-
ointipalveluja erilaisille verkossa toimiville palveluntarjoajille.
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7 TUTKIMUKSEN JOHTOPAATOKSET JA
KONTRIBUUTIO

Tama vaitostutkimus valottaa pankki- ja finanssialan systeemin (ks. luku 6.1) saavu-
tettavuustyo6ta ja siihen tarvittavan osaamisen luonnetta, johon myos verkkosivusto-
jen ja -palvelujen saavutettavuuden arviointi olennaisesti liittyy. Saavutettavuustut-
kimuksessa on kesKkitytty yksittdisten osa-alueiden saavutettavuuden toteutumiseen
ja teknisiin vaatimuksiin (ks. esim. Makipaa, 2022), mutta ei niinkdan kayttdjan ko-
kemuksiin ja rajoitteisiin palvelujen kaytossa (ks. esim. Leskeld, 2019, s. 49; 65-66).
Myo0s organisaatiotason nidkokulma saavutettavuuteen ja saavutettavuustyon kay-
tantoihin on jadnyt vdhemmalle huomiolle (ks. esim. Karpanen, 2024). Tama vaitos-
tutkimus vastaa tdhan tutkimusaukkoon keskittymalla verkkopankkipalvelujen saa-
vutettavuuteen pankkien saavutettavuusasiantuntijoiden ja asiakaspalveluhenkilds-
ton seka pankin asiakkaiden ndkokulmista sekd saavutettavuuden arviointitydhon,
jonka tavoitteena on verkkosivuston tai -palvelun saavutettavuusongelmien 16ytami-
nen ja korjaaminen.

Saavutettavuustutkimus ulottuu eri tieteenaloille, joiden kayttamat kasitteet vaihte-
levat (ks. tarkemmin luku 2.2) ja ovat merkitykseltaan erilaisia sen mukaan mista na-
kokulmista ja tieteenaloista saavutettavuutta lahestytddn (ks. tarkemmin esim.
Nuopponen, 2020; Persson ja muut, 2015). Tassa vaitostutkimuksessa kasitteiden
merkityksia eriteltiin ja niiden merkityseroja tdsmennettiin saavutettavuustutki-
muksen nakoékulmasta. Lisdksi tdma tutkimus havainnollistaa verkkopalvelun toi-
minto- ja sisdltoteksteissd ja asiakaspalvelutilanteissa kdytetyn kielen merkitysta
erittelemalld kognitiivisen, sisillollisen, kielellisen ja tiedollisen saavutettavuuden
ominaispiirteitd, ja tarkentamalla palvelun kayttajan kieleen liittyvia tarpeita erilai-
sissa vuorovaikutustilanteissa, jolloin niihin voidaan paremmin vastata. Tarkastelen
seuraavaksi tdman vaitostutkimuksen johtopaatoksia ja kontribuutiota kaytettavyys-
tutkimuksen, transformatiivisen kuluttaja- ja palvelututkimuksen seka viestinta- ja
vuorovaikutustutkimuksen ja kielentutkimuksen nakoékulmista.

7.1 Kaytettavyystutkimuksen merkitys
verkkopalvelujen saavutettavuuteen

Jo vuosikymmenten ajan kdytettavyystutkimus on tarkastellut, miten ohjelmistoja tu-
lisi kehittdd, jotta ne olisivat kayttajille miellyttavia ja tarkoituksenmukaisia kayttaa
(ks. esim. Kinnunen & Hirvonen, 2020, luku 5; Nielsen, 2007). NyKkyisin kdytettavyys-
tutkimuksen kohteena ovat ohjelmistojen lisdaksi myos verkkopalvelut. Nahtavissa
on, ettd tima tutkimussuuntaus on ollut varhainen kehitysaskel kohti verkkopalvelu-
jen sisallollisen saavutettavuuden tutkimusta (ks. tarkemmin luku 2.2).
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Verkkopohjaisten ohjelmistojen kaytto edellyttdd, ettd kayttdjan on osattava luoda
verkkoyhteys, siirtya verkkosivustolle ja kirjautua verkkopalveluun (ks. Maaf3, 2020,
s. 26-27). Vaikka kayttoprosessia on pyritty helpottamaan suunnittelemalla se yksin-
kertaiseksi, monille verkkopalvelujen kayttdjille tuottaa kuitenkin vaikeuksia muis-
taa tarvittavat toiminnot ja niiden suoritusjarjestys, jotta verkkopalvelun kirjautu-
missivulle siirtyminen onnistuu (ks. esim. Onikki-Rantajaasko, 2024, s. 138-141).
Myds vaadittavien tunnusten ja salasanojen muistaminen, niiden kirjoitusasu ja Kir-
joittaminen niille tarkoitettuihin kenttiin on monille vaikeaa. On myo6s ymmarretta-
vaa, ettd esimerkiksi uudet toiminnot ja kaikki muutokset, joita palvelun paivitykset
aiheuttavat, hankaloittavat entisestddn ndissa tilanteissa palvelun kayttoa. Kaytetta-
vyystutkimus on osoittanut, ettd verkkopalvelun toiminnoissa kdytettavien tekstien
tulee olla helposti ymmarrettivia ja muistettavia, jotta kdyttdja oppii kayttamaan pal-
velua. Myos verkkopalvelujen sisdltotekstien selked kieli voi auttaa kayttdjad ymmar-
tamaan esimerkiksi tietoturvaan liittyvia ohjeita siitd, miten tunnistaa huijaussahko-
postiviestin (vrt. Kinnunen & Hirvonen, 2020, luku 5; Nielsen, 2007; Suojanen ja
muut, 2012, s. 34).

Kaytettavyystutkimuksen toinen hyoty saavutettavuustutkimukselle on verkkosi-
vustojen ja -palvelujen arviointityo, jolla saavutettavuusongelmat pyritddn havaitse-
maan ja korjaamaan (ks. esim. Korvenranta, 2005, s. 111-118). Tama vaitostutkimus
osoittaa, ettd asiantuntija- ja kdyttajdarvion lisaksi sivuston tai palvelun kayttajates-
tauksella voidaan saada esille saavutettavuusongelmia (ks. myos Koskinen, 2005, s.
187-205). Tutkimuksessa havaittiin, ettd kokemusasiantuntijoiden (ks. esim. Meri-
luoto, 2018, s. 12) osallistuminen kayttijatestauksiin tehostaa arviointiin osallistu-
vien mielestd kognitiivisten saavutettavuusongelmien esille saamista ja ratkaise-
mista. Teknisen saavutettavuuden arviointiin kiaytetdan WCAG-ohjeistoa, jonka kri-
teeristoon arvioitavaa sivustoa- tai palvelua verrataan. Kognitiivisen saavutettavuu-
den arviointiin kdytettdvien kriteeristojen osalta havaittiin, etta niita tulisi kehittda
ja yhtenaistdad. Huomionarvoista on, ettd vuonna 2025 verkkopalvelujen kognitiivi-
sen saavutettavuuden merkitys ymmarretddn paremmin tarkedksi saavutettavuuden
osa-alueeksi. My0s sen toteutumiseen tarvittavien ohjeistusten kehitysty6 on eden-
nyt ja tuottanut ohjeita kognitiivisesti saavutettavien verkkopalvelujen suunnitte-
luun, kehittdmiseen ja sisdllon tuottamiseen (selkeastimeille.fi). Myds uudistetun
WCAG-saavutettavuusohjeistuksen tavoitteissa mainitaan verkkosivujen parempi lu-
ettavuus, kaytettavyys ja navigoitavuus niille, joilla on kognitiivisia haasteita, oppi-
misvaikeuksia tai ongelmia palvelujen kaytossa (WAI, 2024).
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7.2 Haavoittuvassa asemassa olevien kuluttajien
haasteet verkkopalvelujen kaytdssa

Transformatiivisen kuluttaja- ja palvelututkimuksen nakokulmasta (ks. esim. Rosen-
baum ja muut, 2017) tdma vaitéstutkimus tuottaa uutta tietoa asiakaskokemuksen
dynaamisesta luonteesta ja sen kehittdmistarpeista. Tutkimustulosten perusteella
voidaan paatella, ettd erilaisissa haavoittuvissa tilanteissa olevien kuluttajien kuule-
minen tuottaa syvemman kisityksen asiakaskokemuksen holistisesta rakentumi-
sesta, ja ettd verkkopankkipalvelujen kontekstissa haavoittuvuutta voivat aiheuttaa
kayttdjan osaamattomuus, vaikeus ymmartia palvelun toiminnoissa ja sisaltoteks-
teissa kaytettya kielta tai virheiden tekemisen pelko. Tama osoittaa, ettd myo6s arki-
siin, rutiininomaisiin palveluihin, kuten tissa tutkimuksessa pankkipalveluun, liittyy
vahvasti emotionaalisuus, joka neutraalien tunteiden lisdksi tuo esille kdyttdjin voi-
makkaampia tunnekokemuksia. Tdsta syysta emotionaalinen saavutettavuus tulisi
huomioida yhtena saavutettavuuden osa-alueena. Pankit tunnistavat verkkopankki-
palvelun tunnekokemuksen merkityksen, jota saavutettavat verkkopankkipalvelut
tuottavat. Hyddyiksi mainittiin pankin hyvd maine, asetettujen arvojen mukainen
palvelun laatu ja ajanmukaisuus. Kuitenkaan kaikkien saavutettavuustyontekijéiden
tyotapoihin emotionaalisen saavutettavuuden vaade ei ole integroitunut. Emotionaa-
lisuuden huomioiminen verkkopankkipalveluissa hyodyttaisi pankkeja, silla palvelu-
jen kayttdjien havainnot osoittivat, miten onnistunut asiakaskokemus herattaa tun-
teita osaamisen ilosta, asioinnin helppoudesta ja nopeudesta. Sen sijaan epaonnistu-
nut asiakaskokemus puolestaan synnyttdd osaamattomuuden, turhautumisen ja epa-
varmuuden tunteita. Kaiken kaikkiaan haavoittuvassa asemassa (ks. esim. de la
Cuesta-Gonzalez ja muut, 2021; Hill & Sharma, 2020; Kamran & Uusitalo, 2018) ole-
viin kuluttajiin kohdistuvan tutkimuksen tulisi keskittyd saavutettavuuskirjallisuu-
dessa korostuvien toimintarajoitteisten kuluttajien tutkimuksen lisdksi seikkoihin ja
tilanteisiin, jotka tekevat myo6s niin sanotusta tavanomaisesta kuluttajasta haavoittu-
van.

Kuten tassa vaitostutkimuksessa esitetddn, saavutettavuuden tarkastelu pelkastaan
palvelun teknisesta nakékulmasta on riittdmaténtad. Nykyisten pankkialan palvelujen
kompleksisuus vaatii systeemiajattelua, jonka avulla voidaan ymmartaa kokonaisval-
taisesti, mitka kaikki asiat voivat vaikuttaa saavutettavuuden toteutumiseen. Taman
lisdksi tarvitaan tutkimustietoa, joka laajemmin kartoittaa tietoa erilaisista kaytta-
jistd ja heidan taidoistaan, kyvyistdan ja tunteistaan palvelun kadyttdjana, seka osaa-
misvaatimuksista, joita palvelun kaytto edellyttaa.



Acta Wasaensia 89

7.3 Viestintatieteellinen nakdkulma saavutettavuuteen

Taman vaitostutkimuksen viestintatieteellinen nakokulma (ks. esim. Hirvonen ja
muut, 2020, luku 1) tuo esille viestinndssa kdytetyn kielen ja viestinndn tukemiseen
kaytetyt avustavat toiminnot, joilla voidaan vaikuttaa palvelun helppokayttoisyyteen
jaymmarrettavyyteen. Viestinnallisen saavutettavuuden keskiossd on ymmarrettava
ja selked kieli (ks. esim. Leskeld & Uotila, 2020, luku 13; Maaf3, 2020, s. 69, 88-118),
niin verkkopankkipalvelun toiminto- ja sisdltoteksteissad kuin kaikessa muussakin
pankin ja asiakkaan valisessa viestinnassé, Kirjoitettuna tai puhuttuna. Tekstin ym-
marrettavyys, jonka tavoitteena on, ettd kdyttdja oivaltaa, mita teksti tarkoittaa, viit-
taa kayttdjan kognitiivisiin prosesseihin, joiden avulla hdn oivaltaa ja tajuaa tekstin
sisdllon. Tama edellyttas, ettd tekstin tuottajan on tulkittava ja ennakoitava naita
kayttdjan kognitiivisia prosesseja kdyttamalla tekstissa tuttuja kasitteita ja johdatel-
tava kayttdjaa kohdissa, jotka ovat hanelle vieraita (ks. Leskeld, 2019, s. 58). Tekstin
selkeydella viitataan kayttdjan ndko- ja hahmottamiskykyihin, joihin voidaan vaikut-
taa visuaalisilla keinoilla kayttamalla tekstissa asiakirjojen muotovaatimuksia, tar-
koituksenmukaista jasentelyd, yksinkertaisia lauserakenteita ja oikeinkirjoitusta
(mt.). Viestinndn saavutettavuutta voidaan edistdd muuttamalla yleisesti kaytetyt
viestinnan tavat erityisryhmille tai kielellisille vihemmistdille saavutettavaan muo-
toon, kuten esimerkiksi puheen tai &dnen muuttaminen kirjoitetuksi tekstiksi, kirjoi-
tuksen, kuvien ja visuaalisuuden muuttaminen puheeksi, kielen muuttaminen
toiseksi kieleksi tai kielimuodoksi tai puheen muuttaminen viittomiksi. Ndilld avus-
tavilla toiminnoilla voidaan my6s verkkopankkipalvelun kautta tapahtuvassa asioin-
nissa purkaa ja madaltaa viestinnélliseen saavutettavuuteen liittyvia esteitd seka li-
satd ja monipuolistaa viestinndn ymmarrettavyytta ja kdytettavyytta (ks. tarkemmin
luku 2.3.1).

Kielen merkitys tuo esille myds kognitiivisen, sisall6llisen, kielellisen ja tiedollisen
saavutettavuuden osa-alueet (ks. luku 2.3). Verkkopankkipalvelun suunnittelu-, ke-
hitys- ja toteutustydssa kayttidjan kognitiiviset ja kielelliset vaikeudet seké erilaiset
oppimisvaikeudet on tiarkedd huomioida, jotta palvelun kaytto olisi heille mahdol-
lista. Kognitiivinen saavutettavuus viittaa tiedon ja tiedonkasittelyn saavutettavuu-
teen (ks. Leskeld, 2019, s. 49; selkeastimeille.fi, n.d.). Kognitiivisen saavutettavuuden
toteutuminen helpottaa palvelun kayttijada ymmartdmaan, miten verkkopankkipal-
velua kdytetddn ja miten esimerkiksi perustoiminnot, kuten laskun maksu, tilisiirto
tai tiliotteen esille saaminen tapahtuu. Aiempi tutkimus on osoittanut, ettd verkko-
palvelussa tiedon esitystavat, esimerkiksi epadselva ohjeistus, voi aiheuttaa palvelun
kayttajalle kognitiivista kuormitusta ja kdantaa palvelun kdyttdjan huomion pois asi-
ointitilanteessa suoritettavana olevasta tehtavasta (esim. Krug, 2006, s. 15; Paas ja
muut, 2003). Verkkopankkipalveluihin liittyen kognitiivista kuormitusta voi syntya
esimerkiksi tilanteessa, jossa asiakas on epdvarma osaamisestaan ja pelkda laskun
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maksutapahtuman yhteydessa tekevansa virheen ja sen seurauksena menettavansa
rahaa. Kognitiivisen saavutettavuuden toteutuminen edellyttdd, ettd palvelussa kay-
tetdan kieltd, jota asiakas ymmartaa (ks. tarkemmin luku 2.3.2). Palvelun kaytto hel-
pottuu, jos sen sisalto ja kdyttoon liittyvat toiminto- ja sisaltotekstit on esitetty selke-
asti ja johdonmukaisesti, ja jos kayttdja voi tarvitessaan saada ohjeistusta palvelun
kaikissa kayttovaiheissa (ks. esim. Raevaara, 2022).

Myds sisdllollinen saavutettavuus kiinnittdd huomion palvelun helppokayttoisyy-
teen, selkeyteen ja ymmarrettavyyteen. Verkkopankkipalvelussa tdméa on erityisen
tarkead, jotta raha-asioiden hoito onnistuisi turvallisesti ja ongelmitta. Palvelun sisal-
l16llinen saavutettavuus on huomioitava niin palveluun kirjautumisessa kuin kaikissa
asiointitapahtumissa. Esimerkiksi maksutapahtumaan liittyvidn maksulomakkeen ul-
koasun hahmottumista voidaan parantaa visuaalisella suunnittelulla kayttamalla pal-
velussa yhtendista viarimaailmaa. Tekstisisaltdisissa valikkokomennoissa, valintaik-
kunoissa, painikkeissa, symboleissa ja maksulomakkeen kenttdnimissa tulee kayttaa
ymmarrettdvaa kieltd, selkeda fonttia ja riittdvaa fonttikokoa, jota kdyttaja voi tarvit-
taessa muuttaa. Maksulomakkeen kentit tulee sijoittaa loogisesti eteneviksi ja palve-
lun tulee ohjata kayttdjaa tietojen kirjoittamisessa kenttiin ja antaa ilmoitus toimin-
non onnistumisesta sekd tarvittaessa virheilmoitus, jos esimerkiksi jokin tieto jaa
puuttumaan tai on muodoltaan virheellinen. Nykyisin laskun maksun voi tehda myds
alylaitteella viivakoodin avulla. Myds tdssa toiminnossa on huomioitava sisall6llinen
saavutettavuus ohjaamalla kdyttdjaa toiminnon eri vaiheissa (vrt. Koponen ja muut,
2016, s. 269-287; Leskel3, 2019, s. 181-184; 202-204).

Kielellinen saavutettavuus (ks. luku 2.3.2) nostaa esille selkeén kielen ja selkokielen
merkityksen, silld niiden avulla voidaan helpottaa verkkopalvelun kayttajaa loyta-
madn ja ymmartdmaan tarvitsemansa tiedon, ja sujuvoittaa tilla tavoin palvelun
kayttéad. Verkkopankkipalvelujen kontekstissa kielellinen saavutettavuus havainnol-
listaa kdytantoja, jotka hyodyttavat ja tukevat palvelun kayttdjaa asiointitilanteessa.
Niitd ovat esimerkiksi palvelun kokonaisrakenteen nakyvilld olo asiointitapahtuman
aikana, ohjelmiston selkea ilmoitus asioinnin onnistumisesta seka lisitiedon ja -oh-
jeiden antaminen silloin, kun kdyttotilanteessa syntyy ongelma (ks. esim. Raevaara,
2022). Lisaksi kielellistd saavutettavuutta analysoimalla voidaan nostaa esiin selko-
kielta tarvitsevien verkkopalvelun kayttdjien tarpeita erityisesti vuorovaikutustilan-
teiden nakokulmista. Pankkipalveluissa vuorovaikutuksen merkitys korostuu asia-
kaskohtaamisissa erilaisilla palvelukanavilla ja kasvokkaisessa asiakaspalvelussa.
Vuorovaikutustilanteessa kielellinen saavutettavuus toteutuu, kun siihen osallistuvat
osapuolet ymmartavat toisiaan ja tulevat kielellisesta taustastaan tai mahdollisista
kielellisistd haasteistaan riippumatta ymmarretyksi (ks. esim. Segler-Heikkila, 2024).
Tastd syysta asiakaspalvelutilanteissa asiakaspalvelijan on tirkeda huomioida osal-
listujan tai tilanteen vaatima vuorovaikutus ja reflektoida omaa kommunikointitapaa
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seka tarvittaessa mukauttaa omaa kieltd vuorovaikutukseen osallistuvalle sopivaksi
(ks. Leskeld, 2019, s. 214-223; Segler-Heikkila, 2024). Kuten tissa vaitostutkimuk-
sessa havaittiin, asiakaspalvelutilanteissa pankin asiakaspalveluhenkildston on mu-
kautettava puhettaan esimerkiksi hidastamalla puherytmidan ja kayttamalla yksin-
kertaisia kasitteitd ohjeistaessaan asiakasta.

Kielellisen saavutettavuuden kautta havainnollistuu tiedollinen saavutettavuus, jolla
tarkoitetaan ymmartamisen helpottamista (ks. Leskeld, 2019, s. 56-57). Verkkopal-
velu on kokonaisuus, johon sivuston rakenne, valikot, kuvakkeet ja sivunakymat ja
niiden informaatio kuuluvat. Taman kokonaisuuden muotoilu vaikuttaa siihen, miten
ymmarrettivana kayttidja kokee palvelun, kuinka hdan hahmottaa sivuston rakenteen
ja kuinka helppona tai vaikeana hin kokee palvelun kdyton. Verkkopankkipalvelun
kontekstissa tiedollisen saavutettavuuden toteutuminen edellyttas, ettd verkkopank-
kiohjelmiston sisadltdméan tiedon visuaalinen esitysasu valitaan, jarjestetdan, muotoil-
laan ja esitetdan sellaisessa muodossa, joka soveltuu mahdollisimman hyvin palvelun
kayttdjille (vrt. Koponen ja muut, 2016, s. 19-20). Sivuston ulkoasun ja muotoilun li-
saksi tiedolliseen saavutettavuuteen voidaan vaikuttaa sisdlto- ja toimintoteksteissa
kaytetyn kielimuodon avulla. Taméan vaitostutkimuksen tulokset tukevat aiempien
tutkimusten (ks. esim. Kaarakainen & Saikkonen, 2023; Moreno ja muut, 2023) tulok-
sia, joiden mukaan verkkopalvelun sisill6issa, toiminnoissa ja kdyton ohjeistuksessa
kaytettava tekninen kieli ja kisitteet ovat monille asiakkaille vaikeita omaksua ja
muistaa. Lisdksi havaittiin, ettd palvelujen suunnittelijoille ja toteuttajille tekninen
kieli ja sen kaytto ovat itsestadnselvyys, jonka he ovat omaksuneet koulutuksessaan
ja ty6ssdan ja jota he kayttavat verkkopankkiohjelmistojen toiminto- ja sisaltoteks-
teissd. Tdma tekninen, usein englannin kieleen pohjautuva kdannoskieli kasitteineen
on kuitenkin monille verkkopankkipalvelujen kayttdjille vierasta, erityisesti, jos
heilld on vahan tai ei lainkaan aiempaa tietoteknisten laitteiden kdyttokokemusta tai
englannin kielen tuntemusta, ja jos heilld on muistamiseen, ymmartdmiseen tai tie-
don omaksumiseen liittyvid haasteita. Naille kayttajille verkkopalvelun toiminto- ja
sisaltoteksteissa kaytetty selkead kieli ja selkokieli (ks. Leskeld, 2019, s. 290; Onikki-
Rantajaasko, 2024, 141) voi helpottaa palvelun kdyttoa. Erityisesti selkedn ja ymmar-
rettdvan kielen merkitys korostuu palvelujen tietoturvan toteutumisen nakokul-
masta, silla kdyttdjan on ymmarrettdva, mikd merkitys hdnen toimillaan palvelussa
on (ks. Hypponen & Salmela, 2024).

Verkkopankkipalvelujen palvelukanavilla ja kasvokkaisessa asiakaspalvelussa tie-
dollisen saavutettavuuden toteutuminen edellyttds, ettd asiakaskohtaamisissa asia-
kaspalvelija tunnistaa asiakkaan Kielelliset vaikeudet ja yksinkertaistaa puhettaan.
Naissa tilanteissa on tarkedd, ettd asiakaspalvelija ymmartaa, mika asiakkaan palve-
lutarve on ja osaa vastata siihen kielelld, jota asiakas pystyy ymmartdmaan. Erityi-
sesti idkkddmmille asiakkaille selkopuhe ja muut konkreettiset keinot, esimerkiksi
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toiminnon ndyttaminen laitteelta ovat edellytys sille, ettd asiakas ymmartia saa-
mansa ohjeet ja pystyy toimimaan niiden mukaan. Palvelukanavilla ja puhelimitse ta-
pahtuvissa asiakaskohtaamisissa asiakaspalvelijalta edellytetdan selkedd, ymmarret-
tavaa ja tarkkaa vuorovaikutusosaamista, jolloin asiakas tulee paremmin ymmarre-
tyksi ja saa asiansa ratkaistuksi (ks. esim. Leskeld, 2019, s. 222; Monkkonen, 2018).

Naiden havaintojen perusteella tissa vaitostutkimuksessa esitetddn, ettd palvelussa
kaytetylla kielella ja kielimuodolla on tirkea merkitys palvelun kidyttiajan asiakasko-
kemukseen. Saavutettavuuden kehittdmisen lahtokohtana tulee olla teknisen viestin-
ndn periaatteiden mukaisesti kohderyhma ja sen tarpeet (ks. esim. Salmela & Iso-
hella, 2021). Kun pankin saavutettavuusosaamiseen sisallytetdan selkea kieli ja sel-
kokieli, pankkiohjelmistoissa kdytetyn teknisen kielen kasitteille voidaan 16ytad ym-
marrettdvimpid vaihtoehtoja. Tata tulosta tukee myos kansainvalinen tutkimus. Esi-
merkiksi Vigh ja muut (2025) ovat tarkastelleet kielellista ja kulttuurista monimuo-
toisuutta ihmisen ja tietokoneen vuorovaikutuksessa monikielisyyden nakdkul-
masta. Heiddn mukaansa globaaleja kdytettdvyyden haasteita ovat esimerkiksi suun-
nittelukdytantojen rajoitukset, jotka priorisoivat usein englanninkielisid puitteita ja
kayttajia, ja jotka eivat sovi sellaisenaan muiden kielien monimuotoisiin kieliraken-
teisiin ja kulttuurisiin vivahteisiin (ks. tarkemmin Vigh ja muut, 2025). My6s Gu ja
muut (2025) tuovat esille erilaisten tekodlyn kielimallien kdyton haasteet erityisesti
tekoalypohjaisissa ddnikayttoliittymissa, jotka mahdollistavat 4dniohjatun vuorovai-
kutuksen kayttoliittyman ja kdyttdjan valilla (ks. tarkemmin Gu ja muut, 2025). Esi-
merkiksi Siri ja Google Assistant -danikayttoliittymat ymmartavat kayttiajan daniko-
mentoja ja mahdollistavat muun muassa puhelujen soittamisen, alylaitteiden ohjaa-
misen ja sisaltéoon liittyvan kuvituksen toteuttamisen (ks. Zmijewski, 2023). Aini-
kayttoliittymista hyotyvia kayttajaryhmia ovat esimerkiksi sokeat ja liikuntarajoittei-
set henkilot. WCAG-saavutettavuuskriteeristo ei sisdlla erikseen maariteltyja vaati-
muksia aanikayttoliittymille, silld ohjeistuksen periaatteita voidaan soveltaa myos
niihin (WCAG 2019, 2024). Vaikka tekodlypohjainen kayttoliittymasuunnittelu on lu-
paava kehityssuunta, se kohdistuu ensisijaisesti yleiseen kayttoliittymamallinnuk-
seen, eikd huomioi kayttijakeskeisia suunnitteluvaatimuksia (Gu ja muut, 2025). Esi-
merkiksi kayttdjan puhekykyyn liittyvat haasteet voivat aiheuttaa saavutettavuuson-
gelmia danikayttoliittymien kaytossa, silld jarjestelmat ymmartavat yleensa selkeda
yleiskieltd (ks. esim. Pearl, 2016).

7.4 Vuorovaikutustutkimus ja
saavutettavuusosaaminen

Vuorovaikutustutkimuksen (esim. Monkkonen & Roos, 2023) ndkékulmasta tdma
tutkimus tuottaa uutta tietoa verkkopankkipalvelujen saavutettavuuden
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toteutumisesta ruohonjuuritason asiakaspalvelutyossa erityisesti viestinnan kautta.
Yksi syy, miksi asiakkaat hakeutuvat henkilokohtaiseen asiakaspalveluun, liittyy
usein verkkopankkipalvelujen kdyttéon (ks. Hypponen & Laajalahti, kasikirjoitus,
vertaisarvioinnissa). On luonnollista, ettd raha-asioita hoitaessaan asiakkaan ongel-
mat verkkopankkipalvelujen kaytossa aiheuttavat hénelle epivarmuutta omasta
osaamisestaan, jolloin han haluaa henkilokohtaista asiakaspalvelua varmistaakseen,
ettd ongelma tulee selvitetyksi. Asiakkaan luottamus ja sitoutuminen pankin palve-
luihin rakentuu pitkalti avoimen vuorovaikutuksen kautta asiakaskohtaamisissa (Ks.
esim. Ylikoski ja muut, 2006, s. 81). Pankkien edun mukaista on sitouttaa asiakkaat
pitkdaikaiseen asiakassuhteeseen tarjoamalla asiakkaille taloudellisia, rakenteellisia
ja sosiaalisia siteita (mm. Ylikoski ja muut, 2006, s. 82-83). Taloudelliset siteet voivat
olla esimerkiksi rahallisia etuja palveluhinnoissa. Esimerkkeja rakenteellisista si-
teistd ovat asiakkaalle tarjottavat lisdpalvelut, kuten asiakaslehdet tai -tapahtumat.
Sosiaaliset siteet rakentuvat henkil6kohtaisen asiakaspalvelun kautta asiakaskohtaa-
misissa, joissa korostuu asiakaspalvelijan vuorovaikutustaidot asiakkaan kanssa
(mt).

Pankkialan vuorovaikutus suuntautuu asiakkaiden lisdksi myos yhteiskuntaan, kes-
kuspankkiin, muihin rahoitus- ja finanssialan toimijoihin, yhteistyokumppaneihin,
henkil6sto6n ja pankin ulkopuolisiin palveluntarjoajiin seka heidan tietoteknisiin jar-
jestelmiin ja niiden sisdltdmiin palveluihin. Verkkopankkipalvelujen kontekstissa
tdma tulee esille uusien, globaalin maksamisen mahdollistamien maksutapojen li-
sdantymisena seka yha tiukentuvana saavutettavuuslainsdadantona. Myos asiakkaan
muuttuvat tarpeet aiheuttavat muutosta, jota esimerkiksi automaatio ja muu tekno-
loginen kehitys tuottavat. Muutos edellyttda pankeilta ja sen henkilostolta jatkuvaa
oppimista ja edellyttad, ettd pankkien on yllapidettdva osaamistaan ja varmistettava
saavutettavuuden toteutuminen myds uusissa palveluissa. TAma tuo esille oppivan
organisaation (ks. Senge, 2006, s. 5-10) ndkokulman ja edellyttadd, ettd pankkien on
l6ydettava tasapaino, jolla varmistetaan, ettd asiakkaiden saavutettavuustarpeet tu-
levat huomioiduksi.

Tarkea osa saavutettavuusosaamista on vuorovaikutusosaaminen ja siihen sisaltyvat
vuorovaikutustaidot. Pankkien ja pankkien asiakaspalvelijoiden on osattava huomi-
oida asiakkaiden erilaiset tarpeet verkkopalvelujen kaytossa, jotta asiakkaat osataan
kohdata asiantuntevasti ja heididn saavutettavuusongelmansa saadaan ratkaistuksi.
Analyysin tulosten perusteella asiakasymmarryksen merkitys vuorovaikutuksen na-
kokulmasta nostaa esille pankkien tarjoamat vaihtoehdot asiakaskohtaamisille pan-
kin eri palvelukanavien kautta. Monille asiakkaille pankin tarjoamien palveluka-
navien kdytto on vaivatonta, ja he arvostavat niiden tuottamaa asioiden hoidon no-
peutta ja tehokkuutta. Asiakaspalveluhenkilostoltd palvelukanavilla tydskentely
edellyttaa pankkipalvelujen monipuolista asiantuntijuutta, teknistd osaamista ja
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sujuvaa vuorovaikutusosaamista niin Kirjoitettuna kuin puhuttunakin. Talla tavoin
ajanmukaisista palvelukanavista on muodostunut pankeille yksi tapa sitouttaa asiak-
kaita asiakassuhteeseen. Kuitenkin monille asiakkaille kasvokkaisen asiakaspalvelun
saatavuus on ensisijainen ja usein ainoa vaihtoehto muiden palvelukanavien sijaan.
Niille asiakkaille henkilokohtaisen asiakaspalvelun tarjoaminen on tehokas keino
asiakassuhteen rakentamisessa ja sitouttamisessa. Aiemman tutkimustiedon mu-
kaan Suomessa on yli miljoona henkil64, jotka tarvitsevat saavutettavia palveluja (ks.
Aluehallintovirasto, 2024). Tahan asiakasryhmaan kuuluvat myds monet pankkien
asiakkaat, jotka valitsevat palveluntarjoajan muun muassa palvelujen saavutettavuu-
den toteutumisen perusteella (ks. Hypponen ja muut, 2023).

Saavutettavuustyosta ja -osaamisesta on muodostunut tirked osa-alue verkkopalve-
lujen palveluntarjoajille. Lainsaadannon vaikutuksesta se on kohdistunut julkisen
sektorin ja viranomaispalvelujen verkkopalvelusivustoihin sekd lukuisiin muihin
verkkopalveluihin ja edellyttanyt niiltd WCAG-saavutettavuusvaatimusten noudatta-
mista. Nahtavissa on, ettd digipalvelulain voimaantulo vuonna 2019 on edistanyt eri-
tyisesti teknistd saavutettavuusosaamista. Kuvaan seuraavaksi saavutettavuusosaa-
mista ja siihen liittyvia ulottuvuuksia.

7.5 Saavutettavuusosaamisen ulottuvuudet

Teknologinen kehitys on mahdollistanut verkkopankkipalveluihin yha uusia ominai-
suuksia ja kdyttotapoja, joiden suunnittelu-, kehitys- ja toteutustyo osoittaa, ettad pan-
keilla on vahva tekninen osaaminen, jolla toteuttaa palveluja. Tyo on jatkuvaa, silla
esimerkiksi viime vuosina palveluihin kohdistuneet tietoturvauhat ovat lisddntyneet
merkittavasti. Siitd syysta erilaisten vaarinkaytosten, rikosten ja petosten torjunta
yhteistydssa viranomaisten ja asiakkaiden kanssa on osa pankki- ja rahoitusyhtioi-
den jokapaivaista tyota (ks. Finanssiala, 2025h).

Saavutettavuusosaamista voi kuvata kokonaisuudeksi, jossa tyohon osallistuvien tek-
ninen kompetenssi muodostaa vahvan resurssin. Se tarkoittaa, ettd palveluntarjoaja,
tassa tutkimuksessa pankKi, sitoutuu toiminnassaan edistimian saavutettavuutta ja
soveltaa saavutettavuusosaamistaan verkkopalvelujen suunnittelu-, kehitys- ja to-
teutustyossa. Esimerkkeina tastd osaamisesta on verkkopalvelun kayttoliittyman ja
siithen liittyvien elementtien selked ja yhtenevadinen rakenne, jolloin palvelua on hel-
pompi kidyttda. Tekninen osaaminen tuo esille my6s aistinvaraisen saavutettavuu-
den, jonka huomiointi mahdollistaa verkkopankkipalvelujen kdyton erilaisilla apuva-
lineilla ja ohjelmistoilla, joita esimerkiksi ndk6vammaiset ja sokeat asiakkaat tarvit-
sevat. Useilla toimialoilla saavutettavuusty6 on keskitetty saavutettavuusyksikoihin,
joissa tyohon osallistuvilla on tyohon vaadittava koulutus, jolla saavutettavuuteen
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liittyva asiantuntijuus osoitetaan. Se edellyttaa, etta tyontekijat tuntevat saavutetta-
vuuteen liittyvan lainsdddannon ja ohjeistukset, noudattavat niita ja pystyvat moni-
toroimaan kansallisella ja kansainvalisella tasolla saavutettavuusty6hon liittyvia vaa-
timuksia ja toimimaan niiden mukaisesti.

Kuten tama vaitostutkimus osoittaa, teknisen kompetenssin lisdksi saavutettavuus-
tyossa tarvitaan systeemiajattelua ja osaamista, joka toteuttaa laajemmin saavutetta-
vuuden muita osa-alueita. Palvelujen suunnitteluprosessiin liittyva saavutettavuus-
osaaminen edellyttd3, ettd ensimmaisena selvitetddn palvelun kayttdjaryhmat ja pal-
velulle asetetut tavoitteet palvelun kayttdjien tarpeiden ndakokulmasta, ja osalliste-
taan heitd mukaan jo suunnitteluprosessiin (ks. esim. Overmark, 2019, s. 67). Sen jal-
keen arvioidaan palvelujen kehitysprosessissa tuotettua ratkaisua, sen toimintoja ja
soveltuvuutta palvelun kayttdjille yhteistydssa heiddn kanssaan ja osallistamalla ar-
viointiin my0ds kokemusasiantuntijoita. Lopuksi korjataan arviointitydssa esille tule-
vat saavutettavuusongelmat. Saavutettavuusosaaminen tdssad arviointitydssi tuo
esille tyon pitkdjanteisyyden, silld arvioinnin tulee kohdistua palvelun kaikkiin toi-
mintoihin, joita testaavat palvelun todelliset kayttijat (mt.).

Pankeissa saavutettavuusosaaminen ulottuu myos viestintdosastoille, jotka toimivat
viestinndn tehtdvien lisdksi pankin verkkosivustojen ja -palvelujen sisdllontuottajina.
Erityisen tiarkeda saavutettava sisdllontuotanto on niiden palvelun kayttdjien nako-
kulmasta, joilla on kognitiivisia, kielellisia tai tiedonkasittelyyn liittyvid ongelmia.
Tama osaaminen edellyttdd, ettd tuotettu teksti on selkeda ja helposti luettavaa ja ta-
voittaa myos ne asiakkaat, joilla on lukemiseen ja tekstin ymmartidmiseen ja omaksu-
miseen liittyvia haasteita. Selkedn kielen ohella on tarkeaa huomioida tekstisisallon
typografia, kuvitus, asettelu, loogisuus ja jasentely, jotka helpottavat lukemista ja
tekstin ymmartamistd. Saavutettava sisdllontuotanto edellyttda selkean kielen ja sel-
kokielen ohjeistusten noudattamista (ks. Selkokeskus, 2024). Asiakastiedottamiseen
liittyvind kaytdntdina saavutettavuusosaaminen edellyttdd suunnitelmallisuutta ja
ennakointia, kun pankki informoi asiakkaitaan ja muita sidosryhmidan esimerkiksi
uusista palveluista, muuttuvista kdyttoehdoista tai tietoturvauhkiin varautumisesta.

Saavutettavuusosaamisen tdrkea osa-alue on vuorovaikutusosaaminen, jota tdssa
tutkimuksessa on tarkasteltu pankin ja pankin asiakaspalveluhenkiléston nakékul-
mista. Verkkopankkipalvelujen kdytt66n ja niiden saavutettavuuteen liittyvien ongel-
mien vuoksi monet asiakkaat tarvitsevat ohjeita ja neuvoja. Osa asiakkaista hakee oh-
jeistusta pankin palvelukanavien kautta, osa asioi mieluummin henkil6kohtaisen
asiakaspalvelijan kanssa. Naissa vuorovaikutustilanteissa pankilta ja sen asiakaspal-
veluhenkilostolta edellytetddn asiakasymmarrysta ja siihen liittyvaa vuorovaikutus-
osaamista, jossa korostuu tieto ja asiantuntijuus, jotta asiakkaat osataan kohdata asi-
antuntevasti ja heiddn saavutettavuusongelmansa saadaan ratkaistuksi. Pankki-
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palvelujen kontekstissa tima edellyttda pankilta esimerkiksi palvelujen tarjontaa oi-
kea-aikaisesti ja oikeapaikkaisesti, jolloin asiakaspalvelun palveluajat mahdollistavat
asiakkaille kasvokkaisen asioinnin. Asiakaspalvelutilanteissa asiakkaan tavoitteena
on, ettd hdnen asiansa saadaan ratkaistuksi. Naissa tilanteissa vuorovaikutusosaami-
nen edellyttida asiakaspalvelijalta palveluasennetta, pdattelytaitoa ja ratkaisukeskei-
syyttd. Vuorovaikutustaitoina korostuvat asiakkaan kuunteleminen, kysymysten
esittiminen, pitkdjanteisyys, selked ohjeistaminen, viestinndn mukauttaminen seka
empaattinen ja supportiivinen viestinta.

Tarked osa saavutettavuusosaamista on pankin yhteiskunnallisiin, kansallisiin ja
kansainvalisiin uhkiin ja muutoksiin varautuminen ja reagoiminen. Tahan kokonai-
suuteen liittyva saavutettavuusosaaminen edellyttda yhteistyota pankin eri osastojen
valilla, ongelmien ennalta ehkdisyd, pankin viestinndn suunnittelua ja henkiloston
osaamistarpeiden kartoitusta. Kokonaisuutena saavutettavuusosaaminen edellyttda
jatkuvaa oppimista niin pankeilta kuin kaikilta sen tyontekijoilts, silla teknisen kehi-
tyksen mahdollistamien ratkaisujen toteuttaminen ja kdyttdé muuttavat osaamisvaa-
timuksia ja luovat pankeille painetta pysya kehityksessa mukana.

7.6 Tutkimuksen rajoitteet ja jatkotutkimusehdotukset

Vaikka tdma vaitéstutkimus tuo uutta ymmarrysta pankkien saavutettavuustydsta ja
saavutettavuusosaamisesta, siind on myos rajoitteita. Ensinnakin tutkimus keskittyy
pankkisektorille. Jatkossa digitaalista saavutettavuutta tulisikin tarkastella laajem-
min eri toimialoilla ja erilaisten palvelujen yhteydessa. Toiseksi, tutkimuksessa kay-
tetty aineisto ei ole suuri, mutta se on keratty oleellisilta asiantuntijoilta (ks. esim.
Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, 2006a). Sen lisdksi tutkimuksessa kdytetty trian-
gulaatio tukee tutkimuksen tuottamia tuloksia (ks. esim. Tuomi & Sarajarvi, 2018,
luku 6.5; Turner ja muut, 2017). Kolmanneksi, tutkimuksessa kaytetty laadullinen
tutkimusote mahdollistaa erilaisia tulkintoja ja painotuksia tutkimuskohteesta. Myos
saavutettavuuteen liittyvassa tutkimuksessa niitd on tarjolla, ja erilaisten painotus-
ten myotd myos tutkimustulokset voivat olla erilaisia, kuin mita tissa vaitostutki-
muksessa esitetddn. Kuitenkin tissa vaitdstutkimuksessa kaytetylla laadullisen tutki-
musotteen painotuksella paadyttiin esitettyihin tuloksiin. Olen tdssa tutkimuksessa
jasentdnyt saavutettavuuden osa-alueita makro-, meso- ja mikrotasoille, joka on
mahdollistanut organisaation saavutettavuuteen liittyvien velvollisuuksien selkedm-
man kuvaamisen. Kuitenkin saavutettavuuden kisite osoittautuu tassakin kohtaa
moniselitteiseksi ja vaikeasti hahmottuvaksi. Siksi tarvitaan lisda systeemiteoreet-
tista lahestymistapaa myos kasitteen hahmottamiseen.
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Saavutettavuuden toteutumiseen liittyvat kysymykset vaativat jatkotutkimusta niin
pankkiorganisaation ja sen tarjoamien palvelujen kuin asiakkaiden nidkokulmasta.
Saavutettavuusty6 on lakisdateista ja siihen liittyva osaaminen on pitkdjanteista ke-
hittamisty6td, joka perustuu tutkimukseen. Siten myos nykyiset verkkopalvelumme
ovat vuosien ja vuosikymmenten kehitystyon ja siihen liittyvan tutkimuksen tuloksia.
Tutkimustiedon lisdantyminen kuluvalla 2020-luvulla on tarkentanut tutkimuksen
kohteeksi verkkopalvelujen viestinnallisen saavutettavuuden merkityksen. Kuten ta-
han vaitostutkimukseen sisaltyvissa tutkimuksissa on esitetty, monille kayttdjille pal-
velujen toiminnoissa ja sisalloissa kaytetty kieli ja kasitteet ovat vaikeita ymmartaa
ja muistaa. Viestinnallinen saavutettavuus havainnollistaa myos vuorovaikutusosaa-
misen merkitysta erityisesti pankkien asiakaspalvelussa ja niiden erilaisilla palvelu-
kanavilla. Saavutettavuustyon tavoite on, ettd kaikki ihmiset toimintarajoitteistaan,
kyvyistdan ja taidoistaan huolimatta voivat kdyttaa verkkopalveluja. Saavutettavuus-
tutkimuksessa tama edellyttiaa kehitystyots, jolla palvelujen viestinnallisen saavutet-
tavuuden ja sen myota kognitiivisen, sisall6llisen, kielellisen ja tiedollisen saavutet-
tavuuden haasteet ratkaistaan. Lahtokohtana on toiminnassa ja vuorovaikutuksessa
kaytetty kieli ja sen rooli eri tilanteissa ja toiminnoissa seka valitut kielelliset ilmai-
sutavat, kielen laatu, selkeys ja ymmarrettavyys (vrt. esim. Onikki-Rantajaasko, 2024,
s. 36; 135). Tahan vaitostutkimukseen sisaltyvassa tutkimuksessa (Hypponen & Sal-
mela, 2024) havaittiin, ettd pankkiala kayttdd vaihtelevasti verkkopalvelujen toi-
minto- ja sisaltotekstejd, jotka liittyvat esimerkiksi palveluun kirjautumiseen ja asi-
ointiin. Voidaankin kysy3, voiko toiminto- ja sisdltotekstien kdyttoa yhtendistaa ja ni-
meta siten, ettd eri pankkien verkkopalveluissa nama tekstit toistuisivat aina samoina
ja olisivat sisalloltadn vakiintuneita tiettyyn toimintoon palvelun kaytossa? Ehdotan
jatkotutkimusta, joka kohdistuisi eri pankkien palvelutuotannon niakemyksiin perus-
teista, jotka ohjaavat verkkopalvelujen toiminto- ja sisdltotekstien valintaa ja kdyttoa.

Kuten tdssa vaitostutkimuksessa on esitetty, pankkialan systeemien toimintaan ja
niiden osien valisten vuorovaikutussuhteiden ja vaikutusten ymmartamiseen, kont-
rollointiin ja hallintaan tarvitaan systeemiajattelua. Systeemin osien ja niihin vaikut-
tavien ulkoisten tekijoiden muodostamien systeemirakenteiden kautta hahmottuvat
myo6s pankkialan saavutettavuustyon kaytannot ja saavutettavuusosaaminen. Verk-
kopankkipalvelujen kehitystydssa systeemiajattelun avulla palveluun liittyvien saa-
vutettavuusongelmien juurisyyt voidaan tunnistaa. Teknologisten ratkaisujen histo-
riassa palvelujen kehitystyo ei ole uutta, silld tietoteknisten palvelujen kehitys on pit-
kalti ollut uusien toimintamallien luomista (ks. esim. Lendel ja muut, 2015). On myds
osoitettu, ettd teknologiset ratkaisut (ks. Onikki-Rantajaasko, 2024, s. 243-245) saa-
vutettavuuden toteutumiseksi hyodyttavat laajemmin koko yhteiskuntaa, silla eri ta-
voin toimintarajoitteiset henkilt ovat olleet usein uusien avustavien toimintojen en-
simmaisida omaksujia (ks. Lazar ja muut, 2015, s. 21-39). Tahan vaitostutkimukseen
sisdltyvassd tutkimuksessa (Hypponen, 2022) havaittiin, ettd kokemusasian-
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tuntijoiden tydpanos osana verkkosivuston saavutettavuusarviointiin liittyvaa kayt-
tdjatestausta tehostaa saavutettavuusongelmien esille saamista. Myos pankkialalla
on tarkeaa, etta kokemusasiantuntijoita osallistetaan verkkopankkipalvelujen kayt-
tajatestaukseen. Ehdotan jatkotutkimusta, joka keskittyisi verkkopankkipalvelujen
saavutettavuuden arviointiin ja siind kdytettyihin menetelmiin.

Verkkopalvelujen saavutettavuusvaatimukset ovat tulleet jadddkseen. Osoituksena
siitd on, ettd digipalvelulain lisdksi vuonna 2025 voimaan tullut esteettémyysdirek-
tiivi tiukentaa saavutettavuusvaatimuksia. Pankin edun mukaista ei ole tyytya pelk-
kdan lainsdadadnnon minimivaatimusten tayttdmiseen, joihin WCAG-saavutettavuus-
ohjeistus velvoittaa, vaan pyrkia rakentamaan verkkopankkipalveluja siten, etta nii-
den kaytto on mahdollista kaikille kayttajille. Palveluntarjoajien on tarkeda 16ytaa yh-
teinen suunta, joka pankkialalla yhtendistda saavutettavuustyohon liittyvia kaytan-
t6jd ja niissa vaadittavaa osaamista. Teknologinen kehitys muuttaa vélineita ja tapoja,
joilla verkkopalveluja tarjotaan ja kdytetadn. Kuitenkin nama valineet ovat kaikilla
pankeilla samanlaiset. Parhaassa tapauksessa verkkopalvelujen saavutettavuuteen
liittyvat ongelmat voidaan ratkaista esimerkiksi teknologian mahdollistamilla robo-
tiikan, automaation ja tekoalyn tyokaluilla, mutta niidenkin kaytté vaatii saavutetta-
vuuteen liittyvaa syvad ymmarrystd. Yhteisen suunnan loytdminen edellyttda pank-
kialan yhteisty6ta, joka rakentuu toimijoiden yhteisille periaatteille ja toimintata-
voille. Sen lisdksi tarvitaan maarittelya siitd, mihin verkkopankkipalvelujen saavutet-
tavuuteen kohdistuvan jatkotutkimuksen tulee keskittyad. Tama vaitostutkimus osoit-
taa, ettd yksi tarkea jatkotutkimuksen kohde on, milla tavoin verkkopalvelujen kielen
saavutettavuutta voidaan parantaa. Tama saavutettavuusosaamisen kehityssuunta
voi mahdollistaa verkkopankkipalvelujen optimaalisen hyddyntamisen.
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Liitteet

Liite 1 Saavutettavuusasiantuntijoiden haastattelun teemat ja
kysymykset (suomi, englanti)

Teema 1: Saavutettavuus kasitteeni

— Mita saavutettavuus pankissa ja pankille tarkoittaa, kenelle se on tarpeen ja
miten siitd huolehditaan?

— Miten kuvailisit saavutettavuuden merkitysta pankkiorganisaation ja pankki-
toiminnan kannalta?

— Milla tavalla teiddn edustamanne/edustamasi pankki huolehtii siita, ettd sen
tarjoamat pankkipalvelut ja erityisesti verkkopalvelut ovat saavutettavia?

— Miten saavutettavuuden toteutuminen pankkinne verkkopalveluissa kiaytan-
ndssa on organisoitu?

— Millainen rooli palvelujenne kayttajilld on niiden saavutettavuuden varmista-
misessa?

Teema 2: Arvot ja etiikka

— Usein sanotaan, ettd saavutettavuudessa on kyse arvoista ja eettisista valin-
noista. Miten edustamasi pankkiorganisaation strategiat, arvot ja eettiset pe-
riaatteet tukevat palveluiden saavutettavuuden eteen tehtya tyota?

Teema 3: Saavutettavuuden osa-alueet
— Mita erilaisia ndkokulmia saavutettavuus pankkipalvelujen kannalta kattaa?

Teema 4: Verkkopalvelujen kognitiivinen saavutettavuus, arviointi ja menetel-
mat

— Minkalaisia menetelmii teilld kdytetddn verkkopalvelujen saavutettavuuden
varmistamiseen?
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Interviews with accessibility experts, themes and questions
Theme 1: Accessibility as a concept

— What does accessibility in the bank and for the bank mean, for whom is it nec-
essary and how is it taken care of?

— How would you describe the importance of accessibility in terms of banking
organization and banking operations?

— How does the bank you represent ensure that the banking services it offers,
and especially the online services, are accessible?

— How s the realization of accessibility in your bank's online services organized
in practice?

— Whatrole do the users of your services play in ensuring their accessibility?
Theme 2: Values and ethics

— It is often said that accessibility is about values and ethical choices. How do
the strategies, values and ethical principles of the banking organization you
represent support the work done for the accessibility of services?

Theme 3: Aspects of accessibility

— What different perspectives does accessibility cover in terms of banking ser-
vices?

Theme 4: Cognitive accessibility of online services, assessment and method

— What kind of methods do you use to ensure the accessibility of online ser-
vices?
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Liite 2 Asiakaspalvelijoiden haastattelun teemat ja kysymykset

1. Saavutettavuus kdsitteend

a) Miten kuvailisit saavutettavuuden merkitystad pankkiorganisaation ja pankki-
toiminnan kannalta?

b) Milla tavalla edustamasi pankki huolehtii/on huolehtinut siitd, ettd sen tar-
joamat pankkipalvelut ja verkkopalvelut ovat saavutettavia?
2. Verkkopankkipalvelujen saavutettavuuden merkitys
a) Mité kielid kaytat asiakaspalvelun tyotehtavissa?

b) Mitka ovat mielestdsi syitd, joista johtuu, ettd asiakas ei ymmarra jotakin
verkkopalvelun kdytossa esiintyvaa ohjetta tai ei osaa kayttaa verkkopank-
kia/mobiilipankkia?

¢) Minkalaisiin asioihin asiakkaat hakevat ohjeita ja neuvoja asiakaspalvelusta?

3. Selkedn kielen/selkokielen merkitys puhuttuna/kirjoitettuna

a) Mita ajattelet kdytannon asiakaspalvelutydssa, tarvitaanko tyotehtavissa sel-
keaa kieltd/selkokielta?

b) Kun hoidat asiakaspalvelutilannetta kirjoittamalla ja ohjeistamalla asiakasta
hinen yhteydenotossaan, mité keinoja kaytat, ettd asiakas ymmartéisi ohjeesi
paremmin?

4. Asiakaspalvelun tulevaisuus; chatbot/tekodly

a) Toimiiko pankissanne kasvokkaisen asiakaspalvelun ohessa chat-viestipal-
velu tai jokin muu asiakaspalvelujarjestelma?

b) Milld tavalla chat-viestipalvelu/asiakaspalvelujarjestelmd helpottaa omaa
tyotasi?

c) Mitd ajattelet asiakaspalvelun tulevaisuudesta? Tarvitaanko kasvokkaista
asiakaspalvelua? Yleistyvatko chatbot-viestipalvelut/asiakaspalvelujarjestel-
mat?

5. Tietoturva

a) Miti ajattelet, millainen yhteys saavutettavuusongelmilla on tietoturvaan?

b) Minkalaisissa tilanteissa asiakkaan tietoturva pankkiasioinnissa on mieles-
tdsi ollut vaarassa/on vaarantunut saavutettavuuteen liittyvien ongelmien
vuoksi?

c) Miten ohjeistat asiakasta tietoturvaan liittyvissa kysymyksissa?
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Liite 3 Kyselytutkimus 1 teemat ja avoimet kysymykset

Kerro tyypillinen tai mielestasi kiinnostava asiakaspalvelun ty6tehtavissa esille tullut
tilanne, joka liittyy johonkin asiakkaan kohtaamaan verkkopankin tai mobiilipankin

kayttoon liittyvadn kysymykseen tai ongelmaan.
1. Mita asiakasryhmaa asiakas edusti?

2. Liittyiko kysymys tai tilanne asiakkaan kohtaamiin teknisiin ongelmiin vai
oliko syyna verkkopankkipalvelujen sisdlloissa kaytetty kieli?

3. Miten ongelma ratkaistiin?
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Liite 4 Kyselytutkimus 2 teemat ja kysymykset

Teema 1: Saavutettavuus kasitteena

Miten maarittelisit, mitid saavutettavuudella tarkoitetaan?

Saavutettavuus jaetaan nykyisin tekniseen ja kognitiiviseen saavutettavuuteen.
Onko jako toimiva vai puuttuko jotakin, joka olisi huomioitava saavutettavuuden
arvioinnissa?

Miten arvioisit saavutettavuuden kehitysta tulevaisuudessa?

Teema 2: Saavutettavuuden arviointi prosessina

Kuvaile yleisella tasolla saavutettavuusarvioinnin prosessia.

Miten kauan ajallisesti arviointiprosessi kestdaa kokonaisuutena?

Kuvaile ty6tehtévidsi prosessissa.

Miten loppukayttdjien tarpeita huomioidaan saavutettavuusarvioinnissa, erityi-
sesti kun kysymyksessa on kayttajat, joilla on erilaisia toimintarajoitteita?

Teema 3: Arvot

Minkalaisiin arvoihin saavutettavuusajattelu yleisella tasolla perustuu?

Milla tavalla ndet Kehitysvammaliiton, Papunetin ja omien arvojesi toteutumisen
saavutettavuuden arviointity6ssa?

Koetko, ettd sinua arvostetaan saavutettavuusarvioijan tydssasi?

Ovatko omat arvosi ohjanneet sinua hakeutumaan néaihin tydtehtaviin?

Teema 4: Menetelmat

Kuvaile niita kognitiivisen saavutettavuuden arviointimenetelmis, joita sind kay-
tat tyossasi.

Mitd kognitiivisen saavutettavuuden osa-aluetta kyseisten menetelmien avulla
arvioidaan?

Mika tekee juuri kyseisistd menetelmista kayttokelpoisimpia?

Tuleeko arviointitydssa esille saavutettavuusongelmia, joihin kyseiset menetel-
mat eivat ole riittavia?

Etsitko uusia menetelmia saavutettavuusarvioinnin tydkaluiksi?

Miten arvioit tulevaisuudessa kaytettiavid arviointimenetelmia ja niiden tehok-
kuutta ja tarvetta?

Teema 5: Esimerkki kdytdnnon arvioinnista

Kuvaile esimerkin avulla yhta kognitiivisen saavutettavuuden ongelmaa, joka
mielestdsi estdd saavutettavuuden toteutumisen verkkosivulla.

Milla menetelmalla havaitset ongelman?

Minkalaisia ajatuksia ja tuntemuksia ongelman havaitseminen herattia sinussa?
Arvioi sitd, miksi kyseinen ongelma l6ytyy verkkosivulta.
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- Kuvaile esimerkin avulla ratkaisuehdotusta, jota ehdotat kyseisen ongelman kor-
jaamiseksi.

- Milla tavoin tuot ongelman ja sen ratkaisuehdotuksen asiakkaan tietoon?

- Millaista palautetta saat asiakkaalta?

- Paattyyko arviointity6 asiakkaan saamaan arviointiraporttiin?

- Mitd muuta haluaisit sanoa?
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Liite 5 Tietosuojailmoitus, Vaasan yliopisto

1. Rekisterinpitaja

Vaasan yliopisto

Wolffintie 34

65200 VAASA

Y-tunnus 0209599-8

Puhelin: 029 449 8000
Sahkoposti tietosuoja@uwasa.fi

2. Rekisterinpitdjan edustaja ja yhteys

Timo Salonen

Sahkoposti: timo.salonen@uwasa.fi
Puhelin: 0294498248

Paul Niemisto

Sahkoposti: paul.niemisto@uwasa.fi
Puhelin: 0294498062

3. Tietosuojavastaavan yhteystiedot

Sami Kinnunen
Sahkoposti: tietosuojavastaava@uwasa.fi
Puhelin: 029 449 8060

4. Rekisterien nimet

Webropol-lomakkeet

5. Henkilotietojen kasittelyn tarkoitus

TIETOSUOQOJAILMOITUS

EU:n yleinen tietosuoja-asetus (2016/679),
Artiklat 13 ja 14
Laadittu: 1.4.2020

henkilot

Webropol-kyselytyokalua kdytetdén erilaisten tutkimusten, opinnéytetéiden ja muiden kyselyiden ja

ilmoittautumisten tekemiseen.

6. Henkilotietojen kasittelyn oikeuspe

ruste

Kasittely perustuu yliopistolain (558/2007 (http:/www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2009/20090558))
2§:ssd asetettuun yliopiston perustehtdvién ja sen toteuttamiseen.
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7. Tietosisalto ja sailytysajat

Tiedot voivat olla mm. yhteystietoja (esim. etunimi, sukunimi, osoite, puhelinnumero),
asiakastietoja, kdyttdjitietoja tai tapahtuman tietoja. Lomakkeiden sisélto ja tiedot vaihtelevat
kyselykohtaisesti.

Webropol-kyselylla kerattyja tietoja sdilytetddn tiedon kisittelytarpeen ajan toistaiseksi.

8. Miista kasittelyssa tarvittavat henkilotiedot saadaan

Tiedot keratdan henkiloltd itseltddn, joka vastaa kyselyyn jérjestelmén tarjoaman lomakkeen kautta.

9. Tietojen siirto tai luovuttaminen
Henkil6tietoja ei siirretd muihin palveluihin.
10.Tietojen siirto EU:n tai ETA:n ulkopuolelle

HenkilGtietoja ei siirrettd EU tai ETA alueiden ulkopuolelle.

11. Henkil6tietojen suojaamisen periaatteet

Yliopisto rekisterinpitdjand kayttda asianmukaisia teknisié ja organisatorisia toimia henkilGtietojen
suojaamiseksi luvattomalta tai laittomalta kasittelyltd sekd henkildtietojen vahingoittumiselta tai
hévidmiselta.

* Manuaalinen aineisto
o Henkildtiedot suojataan asiattomalta paasylta ja laittomalta kasittelylta (esim.

havittdaminen, muuttaminen tai luovuttaminen). Jokainen kasittelija voi kasitella vain niita
henkilttietoja, joita han tarvitsee tyotehtavissaan.

o Asiakirjat sailytetaan ulkopuolisilta suojattuina lukitussa tilassa. Asiakirjat tulostetaan
vain tarvittaessa ja paperitulosteet tuhotaan kayton jalkeen.

+ Automaattisesti kasiteltavat tiedot
o Kaikki tietojenkasittely perustuu kayttdoikeuksiin, jotka riippuvat henkildn roolista ja
asemasta organisaatiossa, seka tarvittaessa erikseen kunkin rekisterin vastuutahon
mydntamiin kayttdlupiin. Kayttdoikeuksien voimassaolo tarkistetaan paivittain.
o Tietotekniset jarjestelmat ja palvelut on suojattu alan hyvien kaytantojen mukaisesti
asiattomalta paasylta, niiden toimintakyky on tarvittavassa maarin varmistettu ja niiden
elinkaari on hallittu.

12. Automatisoitu paatoksenteko

Automaattisia paatoksia ei tehda.
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13. Rekisterdidyn yleiset oikeudet

Rekisteroidylla on

oikeus tarkastaa rekisterinpitajaltd mita hanta koskevia henkilétietoja on rekisteriin
tallennettu

oikeus vaatia ettd saa puutteelliset henkildtiedot tdydennettya seka ettd Vaasan yliopisto
oikaisee rekisteroitya koskevat epatarkat ja virheelliset henkiltiedot ilman aiheetonta
viivytysta
oikeus saada poistettua henkiltietonsa ilman aiheetonta viivytysta, edellyttden etta o
henkildtietoja ei enda tarvita niihin tarkoituksiin, joita varten ne kerattiin tai joita varten niita
muutoin kasiteltiin
o rekisterdity peruuttaa suostumuksen, johon kasittely on perustunut, eika kasittelyyn
ole muuta laillista perustetta
o henkilttietoja on kasitelty lainvastaisesti
o henkilétiedot on poistettava Euroopan unionin oikeuteen tai kansallisen
lainsdadantdon perustuvan lakisaateisen velvoitteen noudattamiseksi.

rajoittaa ja vastustaa kasittelya jos o rekisterdity kiistda henkilttietojensa paikkansa
pitdvyyden
o kasittely on lainvastaista tai rekisterdity vastustaa henkilétietojensa poistamista o
rekisterinpitaja ei enaa tarvitse kyseisia henkildtietoja kasittelyn tarkoituksiin, mutta
rekisteroity tarvitsee niita oikeudellisen vaateen laatimiseksi, esittdmiseksi tai
puolustamiseksi
o rekisterdity on vastustanut henkil6tietojen kasittelya 21 artiklan 1 kohdan nojalla
odotettaessa sen todentamista, syrjayttavatko rekisterinpitajan oikeutetut perusteet
rekisterdidyn perusteet.

oikeus peruuttaa suostumus

oikeus peruuttaa antamansa suostumus, milloin tahansa taman vaikuttamatta
suostumuksen perusteella ennen sen peruuttamista suoritettuun kasittelyn
lainmukaisuuteen, jos henkilétietojen kasittely perustuu rekisterdidyn antamaan
suostumukseen.

Rekisterdidylla on myds oikeus tehda valitus valvontaviranomaiselle.

Rekisterdidylla voi olla oikeus siirtaa tiedot jarjestelmasta toiseen, mikali kyseessa on sellainen
tieto, johon kyseinen oikeus soveltuu.

Neuvoja ja ohjeistusta rekisterdidyn oikeuksiin liittyvissd asioissa antaa tietosuojavastaava.

14. Muut informoitavat tiedot

Palvelun kaytostd syntyy lokimerkintdjd, joita kdytetddn palvelun tietoturvallisuudesta
huolehtimiseen, palvelun tekniseen kehittdmiseen seka vikatilanteiden havaitsemiseen, estimiseen
ja selvittdmiseen (Tietoyhteiskuntakaari (917/2014) 138§, 141§, 144§, 272%). Lokeja sdilytetddn
ndihin tarkoituksiin tarvittava aika eiké niitd kéytetd muuhun tarkoitukseen.
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15. Tietosuojailmoituksen muuttaminen
Vaasan yliopisto kehittid jatkuvasti toimintaansa ja pidattaa itselleen oikeuden péivittaa tiata
tietosuojailmoitusta. Muutokset voivat perustua myos lainsddddnndn muuttumiseen. Suosittelemme

ettd tarkistat timén ilmoituksen aika ajoin.

Merkittivissd muutoksissa joissa tietosuojailmoituksemme muuttuu olennaisesti, voimme ilmoittaa
asiasta my0s muulla tavoin ennen muutoksen voimaantuloa.

Tama tietosuojailmoitus on viimeksi paivitetty 1.4.2020
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Verkkopankkipalveluiden
saavutettavuus
— emotionaalisen
ulottuvuuden huomioiminen
asiakaskokemuksen
kehittamisessa

Annikki Hypponen, Merja Koskela ja
Minna-Maarit Jaskari

ABSTRAKTI

Digitalisaation myo6ta asiakaskokemus syntyy yha useammin vuorovaikutuksessa
digitaalisen sovelluksen kanssa. Tavanomaiset, arkiset pankkipalvelut eivat ole
tastd poikkeus. Saavutettavuudella pyritddn varmistamaan, ettd palvelu on tasa-
arvoisesti kaikkien asiakkaiden kaytettdvissé heidan mahdollisista tiedollisista,
taidollisista tai muista rajoituksistaan huolimatta. Erityisesti haavoittuvassa
asemassa olevat kuluttajat saattavat jaada joko kokonaan palvelujen ulkopuolelle
tai heidéan asiakaskokemuksensa ei rakennu positiiviseksi. Taman artikkelin
tavoitteena on rakentaa ymmarrystd saavutettavuuden merkityksestd osana
asiakaskokemusta erityisesti verkkopankkipalveluiden kontekstissa. Tutkimus
yhdistaa saavutettavuustutkimusta ja asiakaskokemuksen tutkimusta
haavoittuvassa asemassa olevien kuluttajien nakdkulmasta. Kaksiosainen
tutkimusaineisto koostuu verkkopankkipalvelujen saavutettavuudesta vastaavien
pankin  asiantuntijoiden haastatteluista  ja Suomi24-keskustelufoorumin
verkkokeskusteluista. Aineiston analyysimenetelmana on kaytetty temaattista
analyysid ja sisdllénanalyysia. Tulokset osoittavat, ettd tekninen saavutettavuus
toteutuu jo varsin hyvin, mutta kognitiiviseen ja sosiaaliseen saavutettavuuteen ei
kiinniteta riittdvasti huomiota. Lisaksi emotionaalinen saavutettavuus, joka liittyy
laheisesti asiakaskokemukseen, jaa enimméakseen huomiotta. Johtopaatdksena
ehdotammekin uuden, emotionaalisen saavutettavuuden lajin lisdamista
saavutettavuuskirjallisuuteen. Lisédksi korostamme, miten haavoittuvassa
asemassa olevia kuluttajia koskevaa tutkimusta tulisi liséta asiakaskokemuksen
rakentumisen ymmartamiseksi.

Johdanto

Asiakaskokemus on noussut yhdeksi merkittdvimmistéd tutkimuskohteista
markkinoinnissa viimeisen parinkymmenen vuoden aikana, ja positiivista
asiakaskokemusta on pidetty lahtékohtana (Becker & Jaakkola, 2020; Lemon &
Verhoef, 2016). Tamé& on erityisen térkedd nykyaikana, jolloin digitalisaatio ja
nopeat teknologiset muutokset ohjaavat asiakaskokemusta digitaaliseen muotoon

122


https://doi

130

Acta Wasaensia

Kulutustustkimus.Nyt (17) 1-2/2023 ISSN 1797-2345 (painettu) ISSN 1797-1985 (Verkkolehti)

(Bolton ym., 2018). Kehitys on ollut vahvasti nakyvillda myoés pankkialalla (esim.
Pousttchi & Dehnert, 2018). Yhad useammin pankin ja asiakkaan vaélinen
kosketuspinta onkin verkkosivu, chatbot tai mobiilisovellus. Naissa tilanteissa myds
asiakaskokemus syntyy vuorovaikutuksessa digitaalisen sovelluksen kanssa (Lipkin,
2016).

Palveluita digitalisoitaessa on tunnistettu, ettd niiden tulisi olla saavutettavia kaikille
asiakkaille (ks. esim. Palmgren, 2021). Saavutettavuus tarkoittaa, ettd
mahdollisimman moni voi kdyttédad verkkopalveluja mahdollisimman helposti (Etela-
Suomen aluehallintovirasto, 2022). Tasmallisemmin maariteltyna digitaalinen
saavutettavuus edellyttaa, etta erilaiset verkkopalvelut ja niiden sisallét ovat
sellaisia, ettd taidoiltaan ja kyvyiltdén erilaiset kuluttajat toimintarajoitteistaan
huolimatta voivat kayttéd ja ymmartéa niitd (ks. Martins, Gongalves & Branco,
2017; Rosenbaum ym., 2017). Kuluttajatutkimuksessa toimintarajoitteisista
kuluttajista kdytetdan myods nimitysta haavoittuvat kuluttajat (Riedel ym., 2021;
Rosenbaum ym., 2017).

Palvelujen saavutettavuuden painoarvoa nostaa se, etta esteettomyyden ja
saavutettavuuden varmistaminen on turvattu direktiiveilla ja lainsaadannolla.
Digitaalisten palvelujen saavutettavuusdirektiivi (EU 2016/2102) ja siihen
perustuva digipalvelulaki (306/2019) koskevat julkista sektoria ja osaa yksityisen ja
kolmannen sektorin organisaatioista. Esteettomyysdirektiivin (EU 2019/882)
velvoitteet astuvat voimaan 2025. Verkkopalvelujen saavutettavuuden toteutumista
ohjaa myds yhdenvertaisuuslaki (1325/2014), jonka perusteella kayttdja voi vaatia
kohtuullisia mukautuksia jarjestelmiin ja kayttoliittymiin, jotta esimerkiksi
vammaisen henkilén olisi mahdollista kayttaa niité. Myds hankintalaki (1397/2016)
velvoittaa ottamaan huomioon saavutettavuuden esimerkiksi ICT-hankinnoissa
(Sinisalo, 2021).

Aikaisempi saavutettavuuden tutkimus on keskittynyt melko vahvasti teknisen
saavutettavuuden nakdkulmaan (Mékipaa, 2022; Leskeld, 2019: 65-66). Lisdksi
saavutettavuutta koskeva aikaisempi kirjallisuus ja sen toteuttamiseen laaditut
ohjeistukset painottavat vahvasti palvelun suunnittelijan ja tarjoajan nakékulmaa.
Asiakkaan ja kayttdjan nakdkulmat ovat jaaneet saavutettavuuskirjallisuudessa
vahemmalle huomiolle. Tassa tutkimuksessa kuromme tatd tutkimusaukkoa
umpeen yhdistamalla  saavutettavuuskirjallisuutta ja  asiakaskokemuksen
kirjallisuutta erityisesti haavoittuvassa asemassa olevien kuluttajien nakdkulmasta.

Asiakaskokemus rakentuu subjektiivisesti ja on riippuvainen siitd, miten asiakas
havainnoi ja tulkitsee palvelua (Becker & Jaakkola, 2020). Se on myds
vuorovaikutuksellista, silld asiakaskokemus syntyy niiden erilaisten vihjeiden ja
kosketuspisteiden avulla, joiden kautta asiakas on vuorovaikutuksessa palvelun
kanssa (Bolton ym., 2018; Lemon & Verhoef, 2016; Lipkin, 2016). Téaman
nakemyksen mukaisesti yritys ei voi yksin tuottaa asiakaskokemusta, mutta se voi
muotoilla erilaisia vihjeita ja kosketuspisteita, jotka vaikuttavat
asiakaskokemukseen (Becker &  Jaakkola, 2020). Asiakaskokemuksen
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muodostumiseen vaikuttaakin se, miten kuluttaja havainnoi ja tulkitsee yrityksen
muotoilemia  kosketuspisteitda. Toisin sanoen, jos kosketuspiste ei ole
saavutettavissa, kuluttaja ei voi havainnoida sita.

Nyky-yhteiskunnassa pankkitunnukset maarittdvat kansalaisuutta ja kansalaisten
osallisuutta (Stanescu & Gikay, 2020; Kuusisto ym., 2022). Verkkopankkitunnukset
ovat ikd&n kuin kuluttajan sahkdinen henkildtodistus, jolla kuluttaja todentaa
henkildllisyytensa kirjautuessaan pankki- ja viranomaispalveluihin ja nykyisin myds
moniin kaupallisiin palveluihin.

Keskeisesta yhteiskunnallisesta merkityksestddn huolimatta verkkopankkipalveluja
ja niihin liittyvid asiakaskokemuksia voidaan kuvata arkisiksi, mika tekee myés
saavutettavuudesta erityisen térkedd. Heinosen ja Lipkinin (2023) mukaan arkiset
ja rutiininomaiset kokemukset muodostavat kuluttajan pdivan rungon ja rakentavat
asiakaskokemusta pitkalla aikavalilla. He korostavat, miten tavanomaisen
asiakaskokemuksen syvempi ymmartédminen voi tarjota yritykselle valineita
pitkdaikaisten asiakassuhteiden rakentamiseen. Siten verkkopankkipalvelut
tarjoavatkin oivan kontekstin analysoida saavutettavuutta asiakaskokemuksen
nakdkulmasta.

Taman artikkelin tavoitteena on rakentaa ymmarrystd saavutettavuuden
merkityksestd osana asiakaskokemusta erityisesti verkkopankkipalveluiden
kontekstissa. Lahestymme aihetta vertailevalla tutkimusotteella, jossa otetaan
huomioon sekd palveluntarjoajan eli pankin ettd kuluttajan nakdékulmat.
Tavoitteemme asemoi meidat transformatiivisen kuluttaja- ja palvelututkimuksen
kenttaan. Sen l|ahtékohtana on ymmartdd haavoittuvassa asemassa olevien
kuluttajien haasteita toimia erilaisissa palveluympaéristdissa (Rosenbaum ym., 2017)
ja pyrkia vaikuttamaan markkinatarjontaan siten, etta heidan hyvinvointinsa ja
osallisuutensa yhteiskunnassa paranee (Kamran & Uusitalo, 2018). Lisdksi, mita
enemman digitaalisen saavutettavuuden avulla tuetaan osallisuutta ja mita
paremmin palveluiden saavutettavuus ja digitaalinen osallisuus huomioidaan, sita
enemman se hyoddyttaa kaikkia palvelujen kayttdjia yhteiskunnassa (Vilpponen,
2021). Voidaankin todeta, ettd haavoittuvassa asemassa olevien kuluttajien
huomioiminen on ensiarvoisen tarkeaa pyrittdessa luomaan hyvinvointia, tasa-
arvoa ja yhdenvertaisuutta yhteiskunnassa.

Digitaalisesta saavutettavuudesta haavoittuvassa
asemassa olevan kuluttajan asiakaskokemuksen
ymmairtamiseen

Haavoittuvuus kuluttamisessa

Haavoittuvuudella kuluttamisessa tarkoitetaan tilannetta, jossa kuluttaja kokee
voimattomuutta esimerkiksi yhteiskunnan ja markkinoiden palvelujen kaytossa.
Kuluttajalla ei ole tilanteessa vaadittavia resursseja, ja han kokee, ettd kontrolli
tilanteessa ei ole hanella itselldan (Hill ym., 2020; Baker ym., 2005). Aikaisempi
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tutkimus onkin tunnistanut useita erilaisia tilanteita, joissa kuluttajat voivat kokea
haavoittuvuutta erityisesti pankkisektorilla: he voivat saada osakseen epatasa-
arvoista palvelua, he eivdt kykene kayttamaan palvelua vaaditulla tasolla tai he
joutuvat maksamaan palvelustaan enemman kuin muut asiakkaat (de la Cuesta-
Gonzéalez ym., 2021).

Aikaisempi tutkimus tunnistaa myoés kasitteet haavoittuva kuluttaja (Rosenbaum
ym., 2017) tai marginaalinen kuluttaja (Anderson, 2013), joita ovat esimerkiksi
erilaiset toimintarajoitteiset henkilét, joilla on Iuku- ja Kkirjoitusvaikeuksia,
kehitysvamma, kuulo- tai ndkdévamma, joilla on maahanmuuttajatausta tai
esimerkiksi henkilét, jotka ovat iakkaita, kodyhid tai asuvat haja-asutusalueilla
(Riedel ym., 2021; Baker ym., 2005). Tassa artikkelissa kasittelemme kuitenkin
haavoittuvuutta laajemmin voimattomuutena toimia tietyssa tilanteessa, erityisesti
verkkopankkipalvelujen kontekstissa. Tama painotus huomioi myds sen, etta
jokainen kuluttaja voi olla joskus haavoittuvassa asemassa.

Digitaalinen saavutettavuus

Saavutettavuustutkimus on uusi monitieteinen tutkimusala, jossa yhdistyvét
tietotekniikan, kielentutkimuksen ja teknisen viestinnan nakokulmat (esim. MaaB3 &
Rink, 2018: 17-18; Filipe ym., 2023; Vollenwyder, 2023). Saavutettavuus kuuluu
laajempaan kdsiteperheeseen, jossa sita lahelld ovat esteettdmyys ja kdytettavyys.
Siind missa esteettdmyys usein liitetdan rakennettuun ymparistéén eli siihen, ettd
tilat, tavarat ja palvelut ovat kaikkien kdytettdvissa, saavutettavuus puolestaan
kytkeytyy tasapuolisiin mahdollisuuksiin kayttaa jotakin tuotetta tai palvelua.
Kaytettdvyydelld taas viitataan ihmisen ja tietokoneen vuorovaikutukselliseen
suhteeseen eli siihen, ettd kdyttaja saavuttaa tavoitteensa kdyttdessddn laitetta,
sovellusta tai vastaavaa (Sinkkonen ym., 2006: 12; 234-236). Hyva kaytettavyys
on saavutettavuuden toteutumisen yksi edellytys (Overmark, 2019: 67).

Digitaalinen saavutettavuus tarkoittaa, ettd saavutettavat laitteet ja sovellukset
ovat paitsi fyysisesti saavutettavissa myo6s kdytettavissa erilaisissa kayttoétilanteissa
kaikille kayttajille (esim. Kulkarni, 2019; Mé&kipda 2022: 48-49). Lisaksi
saavutettavat digitaaliset palvelut ovat teknisesti virheettomasti toteutettuja ja
mahdollistavat erilaisten apuvalineiden ja niihin liittyvien ohjelmistojen kaytdn, ovat
sisdlléltddan  ymmarrettavia, tarjoavat tietoa ~monikanavaisesti ja ovat
kayttoliittymaltadn selkeitéd, hahmotettavia ja navigoitavia (mm. Lazar, 2021).
Saavutettavuutta tarkastellaan vyleensé fyysisen, tilannekohtaisen, teknisen,
aistinvaraisen, kognitiivisen, sekd sosiaalisen saavutettavuuden nakdkulmasta.

Fyysinen saavutettavuus toteutuu, kun toimintaymparistd, sen toiminnot, palvelut
ja tuotteet on toteutettu siten, ettd ne ovat mahdollisimman monen ihmisen
saavutettavissa ja kdytettdvissa tilojen suunnittelun, liikkumisen ja apuvélineiden
kayttévalmiuden osalta. Palveluun liittyen se tarkoittaa laitteistojen ja ohjelmistojen
saavutettavuutta, ohjaus- ja tukitoimet mukaan luettuina (mm. Leskeld, 2019: 48).
Pankkien osalta fyysistd saavutettavuutta on viime aikoina rajattu esimerkiksi
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ottamalla kayttéon ajanvaraus sen sijaan, ettd asiakas saapuisi pankkiin sen
aukioloaikana, kuten aiemmin. Tassa suhteessa tarked on myds tilannekohtainen
saavutettavuus, joka huomioi aikataulutuksen sekd tuotteen tai palvelun kdyttdéén
tarvittavat yksilélliset jarjestelyt (Overmark, 2019: 67). Monelle pankkien
asiakkaalle yksildllisten jarjestelyjen tekeminen voi olla erilaisten rajoitteiden vuoksi
vaikeaa tai mahdotonta.

Tekninen saavutettavuus toteutuu, kun verkkosivusto on teknisesti virheettémasti
toteutettu ja noudattaa saavutettavuusstandardeja, on navigaatiorakenteeltaan
looginen ja rakenne-elementeiltdan yhtenevdinen. Se on hakukoneoptimoitu, jolloin
se on helposti 10ydettdvissa. Lisdksi se on sisdlléltaan kdyttdjan muokattavissa, ja
sitd voidaan kayttaa kayttdjan tarvitsemilla apuvalineilld (Leskeld, 2019: 65-66).
Tama on digitaalisen saavutettavuuden osalta selkein saavutettavuuden laji, jonka
toteamiseen on kehitetty erilaisia kansainvalisia standardeja (WCAG 2.1. 2019).
Haasteena on usein se, etta saavutettavuuden katsotaan toteutuneen, kun tekninen
tarkistuslista on kayty lapi. Tekninen saavutettavuus on kuitenkin digitaalisen
saavutettavuuden osalta valttdmatén, mutta ei riittdvéd ehto. Aistinvarainen
saavutettavuus kytkeytyy léheisesti tekniseen saavutettavuuteen ja huomioi eri
tavoin toimintarajoitteiset kayttdjét ja heidan tarvitsemansa ohjaimet ja
apuvilineet (Leskeld, 2019: 49; 66; Makip&a, 2022: 47; Overmark, 2019: 67).

Kognitiivinen saavutettavuus viittaa sisaltéjen ymmarrettavyyteen. Se huomioi
kayttdjan tarvitsemat tekstisisallon ymmartdmiseen liittyvat avustavat toiminnot,
joita ovat esimerkiksi eri kielivaihtoehdot, tekstitys, terminologian selittdéminen,
kuvitus seka tekstisisallon kuuntelumahdollisuus (Makipda 2022: 51; Leskela,
2019: 49-50; 69). Esimerkiksi Itdvallassa on kehitetty tiedonhankintaan
mobiilisovellus, jonka kayttdja voi ladata é&lylaitteeseensa ilmaiseksi ja valita
sovelluksen kayttoa varten kielitaitoaan vastaavan tason, jolla han haluaa saada
tietoa valitsemastaan aiheesta. Lisdksi sovellus mahdollistaa tiedon tarkastelun
viittomakielisena ja kuunneltavana (Fréhlich ym., 2021). Tarked nakdkulma
kognitiiviseen saavutettavuuteen on siis nimenomaan kielellinen. Ymmarrettéva
kielenkdytté - niin kirjallinen kuin suullinenkin - on osa laadukasta asiakaspalvelua
(Lamminmaki, 2020: 27). Selkokieli on nahty olennaisena osana kognitiivisen
saavutettavuuden varmistamista (Hirvonen ym., 2020: 18).

Sosiaalinen saavutettavuus perustuu ajatukseen, ettd kaikki ihmiset ovat
tietotekniikan sidosryhmia. Tastd ndkdékulmasta verkkopalvelujen on oltava
yhdenvertaisia ja taloudellisista seikoista riippumatta kaikille saatavilla olevia ja
toimivia niin, ettd niissé huomioidaan kayttajén ominaisuudet, taidot ja kyvyt
(Leskeld, 2019: 48-49; Nemer, 2015). Osaltaan sosiaalinen saavutettavuus tuo
esille palveluntarjoajan asenteet ja arvot. Ndama ndkyvat siind, missa maarin ja
miten yhdenvertaisuuteen ja syrjimattémyyteen sitoudutaan esimerkiksi ottamalla
huomioon avustavaa teknologiaa tarvitsevat kdyttajat. Taman liséksi asenteet
ihmisten moninaisuutta kohtaan tulevat esille asiakaspalvelutilanteissa siing,
kaytetddnkd vuorovaikutuksessa asiakkaiden tarvitsemia viestintémuotoja ja
huomioidaanko heidan tuen tarpeensa (Leskeld, 2019: 52; 66; 222; 292-294).
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Pankkien digitaalista saavutettavuutta on aiemmin tutkittu tarkastelemalla
pankkien verkkosivujen teknistd saavutettavuutta. Esimerkiksi Martinez ym. (2014)
tarkastelivat 49 eurooppalaisen pankin verkkosivuja maarallisten
saavutettavuuskriteerien pohjalta. He totesivat, ettd ne eivdt suurimmaksi osaksi
tdyta saavutettavuuskriteereitd, mutta ettd myoéskdan sidosryhmat eivat sitd viela
tuolloin vahvasti vaatineet. Wentz ym. (2019) selvittivdat sadan amerikkalaisen
pankin verkkosivujen saavutettavuutta. Viiden arvioijan manuaalisesti tekeman
tarkastuksen perusteella havaittiin, etta kaikilla pankeilla oli
saavutettavuushaasteita teknisen saavutettavuuden osalta. Tulokset osoittivat
myds, etta suurimmilla pankeilla oli vahiten saavutettavuushaasteita. Tata
selitettiin kaytdssa olevilla resursseilla ja saavutettavuuden merkitykselld pankin
maineen kannalta.

Digitaalisen saavutettavuuden tutkimus haavoittuvassa asemassa olevien
kuluttajien osalta on tuonut esille saavutettavuuden lajeihin liittyvid haasteita.

Haavoittuvuutta aiheuttavat esimerkiksi terveydentila, kehitysvamma,
elamantilanne, jossa toivutaan riippuvuuksista, ikd, maahanmuuttajatausta seka
maantieteellinen syrjdinen sijainti (Rosenbaum ym., 2017). Teknisen

saavutettavuuden haasteet liittyvdt de la Cuesta-Gonzalésin (2021) mukaan
pankkisektorilla tapahtuneeseen muutokseen, jossa aiemmasta pankkien edustajien
ja  asiakkaiden  vélisestd palvelusuhteesta on  siirrytty = massadataan,
pankkiautomaatteihin ja verkkoalustoihin perustuvaan transaktiomalliin, jolloin
vastuu on siirtynyt palvelujen kayttdjille, kuluttajille. Téman myéta pankkien
asiakkaita kannustetaan uuden teknologian kayttoon ja riittdvan talousosaamisen
hankkimiseen. Pankkisektorin rakenneuudistus seka palvelujen digitalisointi ovat
lisanneet erityisesti pienituloisten kuluttajien vaikeuksia. de la Cuesta-Gonzalés
(2021) tuo esille myds kognitiiviseen saavutettavuuteen liittyvia haasteita, kun
kuluttajan raha-asioihin liittyva tietamattémyys ja taloudellisen lukutaidon puute
voivat johtaa taloudelliseen ja sosiaaliseen syrjaytymiseen. Kognitiivisia haasteita
kuluttajille tuottaa myds verkkopankkipalveluissa kaytetty kieli (Riedel ym., 2021).

Fyysisen saavutettavuuden haasteet voivat liittyd kuluttajien olosuhteisiin.
Esimerkiksi Hill ym. (2020) toteavat, ettd idkkdiden henkildiden kohdalla tiedon ja
taitojen puute voi estdaa heitd hankkimasta verkkopalvelujen kayttéén tarvittavia
fyysisia laitteita ja ohjelmistoja ja kayttamasté niita.

Sosiaalisen saavutettavuuden osalta Anderson ym. (2013) tuovat esille, ettd
rahoitus- ja pankkipalvelut liittyvat erottamattomasti kuluttajien hyvinvointiin koko
heiddn eldmansd ajan makrotasolla sekd palveluprosessien ja asiakaspalvelun
kautta. Myods kuluttajan tunteilla on vaikutusta taloudelliseen kayttédytymiseen ja
tehtyihin ratkaisuihin. Esimerkiksi de la Cuesta-Gonzalez (2021) toteaa, etta
kuluttajan positiiviset tunteet liittyvat luottamukseen pankkia kohtaan, optimismiin,
yhteistyéhdén seka intuitiivisiin  reaktioihin.  Negatiiviset tunteet liittyvat
epédluottamukseen pankkia kohtaan ja pyrkimykseen vélttéda tappioita ja harmeja,
jolloin kuluttaja ei uskalla valittaa epdkohdista tai pyytdaa muita palveluja.
Kuluttajan kokema palveluiden kdyton osaamattomuudesta johtuva haped voi
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saada hédnet hyvdksymdan pankin ehdottamat tuotteet ja ehdot, mutta ei
optimoimaan taloudellista tilannettaan (de la Cuesta-Gonzalez, 2021). Thomas ym.
(2023) osoittivat tutkimuksessaan, ettd yli 65-vuotiaat brittildiset kayttévat
digitaalisia rahoituspalveluja véhiten verrattuna muihin kayttdjaryhmiin. Tutkijoiden
mukaan syina ovat tdhan ikdaryhmaan kuuluvien henkildiden pelko tulla huijatuksi,
digitaalisten taitojen ja avun puute. Myds Rasi-Heikkisen (2022) mukaan
ikdihmisten digitaalinen osaaminen kuvataan usein heikkona ja ratkaisua vaativana
ongelmana, mutta myds jaettuna ja sosiaalisena: ikdihmisten Iaheisilld on
merkittdva rooli osaamisen tukemisessa. Kuitenkin Rasi-Heikkisen (2022)
tutkimuksessa osa ikdihmisistéd kuvasi marginaalista asemaansa tietoisesti
myonteisend kieltdytymisend digitalisaation tuomista mahdollisuuksista ja korosti,
ettd ilman tietokonetta ja internetia elaminen on oma yksiléllinen valinta.

Saavutettavuudesta asiakaskokemukseen

Palveluiden digitaalisen saavutettavuuden vaade on suurelta osin lakisaateinen, ja
sen lahtdékohtana on ollut palveluntarjoajan nakdkulma: se, mitéd palvelun tuottajan
tulee huomioida, jotta palvelu olisi saavutettavissa. Asiakaskokemuksen kasite
korostaa sitd vastoin asiakkaan ndkdékulmaa ja vuorovaikutusta asiakkaan ja
palveluntarjoajan vaélilld. Asiakaskokemus onkin asiakkaan kokonaisvaltainen
reaktio erilaisiin palveluymparistdon arsykkeisiin (Becker & Jaakkola, 2020; Jaakkola
ym., 2015; Vargo & Lusch, 2008). Nama reaktiot voivat olla kognitiivisia, kuten
ymmarrystd  verkkopankkipalvelun  ohjeista ja  palvelun  kayttamisestd;
emotionaalisia, kuten luottamusta pankin toimintaan tai &rsyyntymista
kovaaaniseen jonotusmusiikkiin puhelinpalvelussa; fyysisid, kuten [&@mpétilan
kokemista tai sykkeen kohoamista; sensorisia, kuten verkkopankin visuaalisuuden
hahmottaminen tai sosiaalisia, kuten verkkopankkipalvelun chat-viestipalvelun
vuorovaikutuksellisuus.

Asiakaskokemus on ollut keskeinen kuluttajatutkimuksen, palvelututkimuksen ja
laajemmin markkinoinnin  tutkimuksen kasite ja tutkimuksen kohde jo
vuosikymmenten ajan (mm. Holbrook & Hirschman, 1982; Arnould & Price, 1993;
Vargo & Lusch, 2008; Lemon & Verhoef, 2016; Lipkin, 2016; Jain ym., 2017;
Becker & Jaakkola, 2020). Sita on tarkasteltu useista kasitteellisistd ja empiirisista
nakdkulmista (Heinonen & Lipkin, 2023).

Asiakaskokemus ndhdaan tyypillisesti subjektiivisena, kontekstisidonnaisena,
moniulotteisena ja kokonaisvaltaisena (Helkkula, 2011; Kemppainen, 2020). Se
rakentuu kuluttajan aikaisempien kokemusten, odotusten, mielipiteiden ja
asenteiden varaan (Holbrook & Hirschman, 1982; Becker & Jaakkola, 2020). Koska
kokemus on subjektiivinen, samakin palvelu voidaan kokea eri tavoin, jolloin
asiakaskokemukseen vaikuttavat esimerkiksi kuluttajan mahdolliset
toimintarajoitteet. Asiakaskokemuksen tilanne- ja kontekstisidonnaisuus tarkoittaa
esimerkiksi sita, ettd yhdella kertaa kuluttaja voi kokea iloa nopean puhelinpalvelun
vuoksi, kun taas toisella kertaa han voi joutua jonottamaan pitkdaan ja sita kautta
kokemus voi kaantya negatiiviseksi. Tilannesidonnaisuuteen liittyy myds se, ettd
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asiakaskokemukseen vaikuttavat yrityksen ja asiakkaan vuorovaikutuksen lisdksi
muut palveluympéristén tekijat. Esimerkiksi muiden asiakkaiden &anekas
kayttdytyminen voi vaikuttaa kuluttajan omaan asiakaskokemukseen (Helkkula,
2011).

Kokemuksellisuus on vahvistunut tarkedksi markkinoinnin ldhtékohdaksi (Schmitt,
1999; Gilmore & Pine, 1999). Kokemuksellisuuden ytimessd on emotionaalisuus,
mika korostaa kuluttamisen nautintoa, viihtyisyyttéd ja mukavuutta (Holbrook &
Hirschman, 1982; Holbrook, 2006). Vaikka osa kuluttajien kokemuksista voikin olla
erityislaatuisia ja elamyksellisid, suurin osa palvelukokemuksista, kuten laskun
maksu verkkopankissa, on kuitenkin arkipaivéisid ja rutiininomaisia (Arnould &
Price, 1993; Card & Cova, 2003). Tassa tutkimuksessa tarkastelemamme
verkkopankkipalveluiden konteksti on tyypillinen esimerkki tavanomaisesta
palvelusta, johon liittyy arkisia rutiineja ja jota ilman on haastavaa selviytya
jokapaivdisessa elamdssé (Heinonen & Lipkin, 2023).

Aikaisempi tutkimus asiakaskokemuksesta digitaalisissa palveluissa yleisesti ja
pankkipalveluissa erityisesti on runsasta ja osoittaa kokemuksen moniulotteisuuden
(mm. Chauhan ym., 2022; Kemppainen, 2020; Kemppainen ym., 2021; Bolton ym.,
2018; Komulainen & Makkonen, 2018; Rajaobelina ym., 2018). Digitaalisia
pankkipalveluita on tyypillisesti tarkasteltu arkisena hyétypalveluna ilman
emotionaalista ulottuvuutta (Chauhan ym., 2022). Kuitenkin emotionaalisen
nakékulman ovat huomioineet esimerkiksi Komulainen ja Makkonen (2018), jotka
tunnistivat verkkopankkipalveluista sekd positiivisia ettd negatiivisia kokemuksia,
kuten kaytdon helppous ja reaaliaikaisuus vs. tekniset ongelmat ja viivastykset. He
my®s nostivat esiin tarpeen parantaa palveluiden kaytettavyytta varsinkin iakkaille
kayttajille seké haasteen vastata tietoturvaan liittyviin huoliin ja epdvarmuuksiin.

Samoin luottamusta pankkeihin tarkastelleet Rajaobelina ym. (2018) osoittivat,
ettd mobiilipankkitoiminnassa asiakaskokemuksen kognitiivinen ulottuvuus, kuten
uteliaisuuden herattdminen tai uuden oppiminen, vaikuttaa luottamukseen
positiivisesti. Emotionaalisen ulottuvuuden negatiiviset tunteet, kuten pettymys,
karsimattdomyys ja tylsyys vaikuttavat luottamukseen negatiivisesti. Sitd vastoin
positiiviset tunteet, kuten iloisuus ja viihteellisyys parantavat sitoutumista pankkiin
ja sen toimintaan (Rajaobelina ym., 2018). Uudemmassa tutkimuksessaan
Rajaobelina ym. (2022) osoittivat, etta virtuaalisella asiakaskokemuksella ja siihen
kohdistuvilla tunteilla on merkittdva vaikutus siihen, halutaanko pankkipalvelua
suositella muille.

Aikaisempi asiakaskokemuksen tutkimus on keskittynyt kuluttajiin laajasti,
ottamatta erityiseen tarkasteluun haavoittuvassa asemassa olevien kuluttajien
kokemuksia, vaikka juuri he todennakdisimmin kokevat erityisida haasteita
palveluymparistossa (Rosenbaum ym., 2017). Nama haasteet
verkkopankkipalveluiden saavutettavuudessa voivat liittyd pankkipalveluiden
saatavuuteen, kuten maantieteelliseen etdisyyteen tai verkkopalveluiden
puuttumiseen, itse palvelun kayttéén, kuten pankin kayttdman kielen
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ymmartamiseen, verkkopankin kdytettdvyyteen tai epdtasa-arvoiseen kohteluun
pankissa, kuluttajan kokemiin emotionaalisiin  haasteisiin, kuten pelon,
epédluottamuksen, hapedan ja ymmartamattémyyden tunteen kokemiseen (de la
Cuesta-Gonzalez ym., 2021; Kamran & Uusitalo, 2018). Suomen kontekstissa
Silvennoinen ja Rantanen (2023) tutkivat haavoittuvassa asemassa olevien
kuluttajien (esimerkiksi pdihdekuntoutettavat, tyéttémat, maahanmuuttajat)
digitaalista toimijuutta, ja toivat esille, miten kokonaisvaltaisen toimijuuden ohella,
ndiden kuluttajien paallimmaiset tunteet liittyivat kokemukseen epdonnistumisesta
sekd turvattomuudesta ja nostivat pintaan hermostuneisuutta. Tutkimus vahvistaa
nakemysta siita, etta haavoittuvassa asemassa olevien kuluttajaryhmien kokemusta
tulisi ymmartda syvemmin, mikali palveluntarjoaja haluaa rakentaa palvelustaan
yhdenvertaista ja tasapuolista erilaisille kuluttajille.

Taulukossa 1 rinnastamme saavutettavuuden ja asiakaskokemuksen ulottuvuuksia
toisiinsa ja esittelemme aiempia tutkimuksia, joissa ndma kohtaavat, keskittyen
tutkimukseen, joka liittyy erityisesti haavoittuvassa asemassa olevien kuluttajien
verkkopankkipalveluihin.  Aiemman  tutkimuksen  kautta taulukko  myés
havainnollistaa, miten tarkea saavutettavuus on asiakaskokemuksen nakdkulmasta.

Taulukko 1. Saavutettavuudella on vaikutuksia kuluttajien

asiakaskokemukseen.

Sa“avulettavuuden Saavulettévuuden Asiakaskokemus Esimerkkeja kirjallisuudesta

laji toteutuminen

Fyysinen Toimiva toimintaymparisto, Palveluympdristd suunnittelun, Asiakkaan olosuhteet maarittavat heidan haavoittuvuuttaan. Esimerkiksi
laitteisto, apuvali 3 imi h; iakka h tiedon ja taitojen puute voi estad heitd hankkimasta
sovellus, tietc eyhteys, | laitteistojen ja sekd verkkopalvelujen kdyttdon tarvittavia fyysisia laitteita ja ohjelmistoja ja
kayttooikeudet, tarvittavien apuvdlineiden osalta. kayttamasta niita. (Hill ym., 2020)
kayttajatunnukset ja
salasanat.

Tekninen Palvelun laatu, virheetén Toimiva, toinen palvelu | Par i on siirtynyt teihin ja

tekninen toteutus, asi 1 yk
yksilolliset tarpeet ja

verk in perustuvaan tr iin, jossa vastuu on palvelujen
kayttajalla. k uuden tek kayttdon ja riittavan

tarpeet ja
odotukset huomioiden.

odotukset huomioiden.

talousosaamisen hankkimiseen. (de la Cuesta-Gonzalés ym., 2021)

Aistinvarainen

Ohjainten ja apuvalineiden

Palvelun asiakkaalle tuottama

Kaytton

aist nus.

Palveluympariston aistinvaraiseen h; iin liittyvia
mm. asiakkaan terveydentila ja kuulo- ja nakdaistiin liittyvat ongelmat.
(Rosenbaum ym., 2017)

olevien palvelujen
yhdenvertaisuus riippumatta
kayttajan i

arvolupaukset sekd ymmarrys
tuottaa palveluja eri tavoin

tilanteesta, ominaisuuksista,
taidoista ja kyvyista.

Kognitiivinen Palvelun kieli ja terminologia; | Odotusten, tarpeiden ja kykyjen Verkkopalvelun sisdllon ymmartamiseen liittyvat haasteet voivat johtua
viestinndn ymmarrettavyys ymmartaminen, tayttaminen ja palvelussa kaytetysta kielesta, jolloin asiakas ei ymmarra
ja omaksuttavuus. ylittdminen. palvelutarjontaprosessia, esimerkiksi lainaan liittyvia ehtoja. (Riedel ym., 2022)
Sosiaalinen Toimivien ja saatavilla Palveluntarjoajan arvot ja Rahoitus- ja pankkipalvelut liittyvat erottamattomasti asiakkaiden hyvinvointiin

koko heidan elamansa ajan sekd makrotasolla ettd palveluorganisaatioiden,
i kijoiden kautta. (Anderson ym., 2013).

ja tyor

Par in muutos ja raker
lisdnnyt kayttajien

seka palvelujen digitalisointi on
ia. Heikossa olevilla

kuluttajilla ei ole taloudellista kokemusta tai taitoja kayttaa digitaalisia palveluja,

eivatka he ole pankille kannattavia asi (de la Cuest: ym., 2021)

Emotionaalinen

Ei huomioitu.

Positiiviset, negatiiviset tai
neutraalit tunnekokemukset.

Asiakkaan tunteet, esimerkiksi hdpea ja epaluottamus vaikuttavat raha-asioiden
hoitoon liittyviin positiivisiin tai negatiivisiin paatoksiin. (de la Cuesta-Gonzélez
ym., 2021)

Katsauksemme aiempaan tutkimukseen osoittaa,
teoreettisiin

lahtokohtiin

liittyva

emotionaalinen

ulottuvuus

miten asiakaskokemuksen
puuttuu

saavutettavuustutkimuksen kirjallisuudesta. Saavutettavuuden huomioiminen on
kuitenkin yksi tapa rakentaa parempaa asiakaskokemusta (Vilpponen, 2021).
Vaikka yritys ei voikaan suoraan tuottaa asiakaskokemusta, se voi parhaansa
mukaan vaikuttaa niihin tekijoihin, joiden kautta asiakas muodostaa oman
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kokemuksensa (Becker & Jaakkola, 2020; Lemon & Verhoef, 2016; Jaakkola ym.,
2015; Vargo & Lusch, 2008). Naissa tekijéissa saavutettavuus ja emotionaalinen
ulottuvuus kietoutuvat monella tavalla toisiinsa.

Aineisto ja menetelma

Koska asiakaskokemus muodostuu vuorovaikutuksessa pankin ja asiakkaan valilla,
olemme erityisen kiinnostuneita ymmartamaan ensinndkin, miten suomalaisten
pankkien saavutettavuudesta vastaavat henkil6t ymmartavat saavutettavuuden ja
toiseksi, millaisia kokemuksia haavoittuvassa asemassa olevilla kuluttajilla on
verkkopankkipalveluista. Saavuttaaksemme sekd@ yrityksen ettd kuluttajan
nakdkulman kerdsimme kaksiosaisen aineiston. Aineiston ensimmainen osa koostuu
verkkopankkipalvelujen saavutettavuudesta vastaavien asiantuntijoiden
haastatteluista. Haastattelu oli tyypiltddn teemahaastattelu, jonka teemat olivat
"saavutettavuus kasitteend”, "arvot ja etiikka”, “saavutettavuuden osa-alueet” ja
"verkkopankkipalvelujen kognitiivinen saavutettavuus, arviointi ja menetelmat”.
Haastattelu rajattiin kohdistumaan henkildasiakkaille tarkoitettuihin
verkkopankkipalveluihin. Haastattelut toteutettiin vuoden 2022 syyskuun ja
marraskuun aikana ja niihin osallistui seitsemdn saavutettavuusasiantuntijaa
kolmesta pankista. Analyysin ensimmadisessa vaiheessa haastatteluaineiston
nauhoitukset (4 tuntia) litteroitiin, jolloin tekstia kertyi yhteensa 55 sivua.

Tutkimusaineiston toinen osa koostuu verkkopankkitoimintaan liittyvasta
saavutettavuuspuheesta, joka kerattiin marraskuussa 2022 Suomi24-
keskustelufoorumilta  (https://www.suomi24.fi).  Verkkokeskustelu on aitoa
luonnostaan esiintyvaa aineistoa (Jurgens ym., 2016), joka kuvaa aitoja
kokemuksia verkkopankkipalveluista ja niiden saavutettavuudesta kuluttajien
itsenséd kertomina. Verkkokeskustelut aineistona tarjoavatkin nakymé&n yha
enemman valtaa omaavan T“toissijaisen sidosryhman” todellisuuteen ja
mahdollistavat nain myds tulevaisuuden trendien tunnistamisen (Jurgens ym.,
2016: 7). Saavutettavuuden ymmartamisessa kaikkien kuluttajien puhe on yhta
térkeda. Nain ollen ei ole merkityksellistd, onko kuluttaja itse kokenut
haavoittuvuutta vai kirjoittaako hdn omista kokemuksistaan, lahiomaisena,
ystdvana tai tuttavana. Taman vuoksi verkkokeskustelua ei rajattu haavoittuvuuden
perusteella etukateen.

Verkkokeskusteluaineistossa  keskityttiin  verkko- ja  mobiilipankkipalveluja
kasitteleviin keskusteluihin, ja hakutermeind kaytettiin yleisesti tunnettuja
verkkopankkipalvelujen saavutettavuuteen liittyvia hakulausekkeita, kuten
“verkkopankin saavutettavuus”, “verkkopankkimaksaminen”, “mobiilimaksaminen”
ja “verkkopankki tunnistautuminen”. Hakujen tuloksena aineistoon valittiin
uusimmat ensin -periaatteella mukaan 12 anonyymid keskusteluketjua, joihin
sisdltyy yhteensd 101 keskusteluviestid vuosilta 2020-2022. Verkkokeskusteluissa
esiintyneet pankkien nimet on anonymisoitu, koska tarkastelun keskiéssa on
yksittdisten pankkien sijaan pankkisektori.
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Molempia aineistoja tarkasteltiin aineistoldhtéisen (induktiivisen) temaattisen
analyysin avulla. Sen lahtokohtana oli kerdtty aineisto, jota luettiin, jarjesteltiin,
ryhmiteltiin ja kuvattiin esille nousevien teemojen mukaan edeten kohti
yksityiskohtaisempaa tarkastelua (ks. Braun & Clarke, 2006: 4). Temaattisen
analyysin avulla tarkoituksenamme oli saada esille ilmeisten siséltdjen kuvaamisen
lisdksi piilomerkityksid, sanomatta jatettyja tai verhotusti sanottuja asioita.
Léydetyt teemat kuvaavat aineistossa esiintyvia ilmidita ja tutkijoiden tekemia
tulkintoja aineistosta (Braun & Clarke, 2006: 77-101). Temaattisen analyysin
perusteella haastatteluaineiston teemoiksi tunnistettiin verkkopankkipalveluiden
yhdenvertaisuus, asiakasryhmat, saavutettavuuden toteutuminen ja
varmistaminen, palvelujen sisalléllinen saavutettavuus sekd saavutettavuuden
hydédyt, haitat ja kehityssuunnat. Vastaavasti keskusteluaineistosta nousivat
teemoina esiin verkkopankkipalvelujen yhdenvertaisuus, kayttdjaryhmat, laitteet ja
sovellukset, oppiminen seka asiakaskokemus.

Analyysia jatkettiin esille tulleiden teemojen pohjalta hydédyntamalla teoriaohjaavaa
sisdllénanalyysia. Teoreettisena kehyksend kaytettiin saavutettavuuden lajeja,
koska molemmista aineistoista oli temaattisen analyysin aikana tunnistettu
yhtymékohtia tekniseen, kognitiiviseen ja sosiaaliseen saavutettavuuteen. Kuviossa
1 esitellddn aineistoista l6ytyneet teemat ja niiden yhteys saavutettavuuden
lajeihin.

Kaytanndssa aineistoa luokiteltiin tarkemmin sen mukaan, miten
saavutettavuudesta puhuttiin saavutettavuusasiantuntijoiden haastatteluissa, ja
vastaavasti tarkasteltiin, millaisia kokemuksia verkkokeskusteluissa liitettiin
verkkopankkipalveluihin.

Haastattelut

Keskustelut
* Pankkipalvelujen eskustelu

yhdenvertaisuus

* Palvelujen yhdenvertaisuus

¢ Asiakasryhmat Tekninen, e Kayttajaryhmat
* Saavutettavuuden kognitiivinenja| * Laitteet, sovellus
toteutuminen ja sosiaalinen | * Oppiminen

varmistaminen saavutettavuus| o Asiakaskokemus

» Verkkopalvelun sisallon
saavutettavuus

* Saavutettavuuden hyotyja,

haittoja ja kehityssuuntia

Kuvio 1. Haastattelu- ja verkkokeskusteluaineistosta esille tulleet
teemat ja niiden yhteys saavutettavuuden lajeihin.
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Verkkopankkipalvelujen saavutettavuus - pankin ja
asiakkaan nikokulma

Tasséd luvussa tuodaan esille verkkopankkipalvelujen saavutettavuuden
toteutumiseen liittyvat keskeiset tulokset tarkastelemalla ensin haastatteluissa
esille tullutta pankin nakdkulmaa, jota peilataan kuluttajien verkkokeskusteluissa
tuottamiin merkityksiin.

Tekninen saavutettavuus - lakipykilien mukaan
vai asiakkaita kuunnellen?

Verkkopankkipalvelun kaytté edellyttdd, ettd palvelu on teknisesti saavutettava.
Pankkien saavutettavuusasiantuntijoiden haastatteluista kavi ilmi, ettd pankit
noudattavat digipalvelulain ohjeistamaa WCAG 2.1 -kriteeristda. Esteettdmyysdirektiivin
(EU 2019/882) oletettiin tiukentavan saavutettavuusvaatimuksia. Haastatellut kertoivat
noudattavansa my®6s paikallista lainsadadéntda sen mukaan, missa maassa pankki toimii.

Haastateltujen mukaan saavutettavia palveluja tarvitsevat esimerkiksi idkkaat,
nakévammaiset seka asiakkaat, joilla on kognitiivisia rajoitteita lukemisessa,
ymmartamisessa ja ohjeiden noudattamisessa. Haastatellut tunnistivat
saavutettavuuden toteutumisen haasteet palvelun kayttajille. Niitéd olivat esimerkiksi
verkkopankkipalveluihin tunnistautuminen.

“... kun sé meet tunnistautumissivulle ja syotit kdyttdjétunnuksen ja salasanan
niin se ei skaalaudu verkkosivulle milldén tavalla jérkevésti. Sun pitdd osata
suurentaa se sivu, joka on hyvin hankalaa, jos kdytét lukulaseja.”

Haastatellut pohtivat saavutettavuustyén kehittymista ja ajallista muutosta.
Digipalvelulain velvoitteet ovat olleet voimassa noin kolme vuotta, joten
saavutettavuuden kehitys- ja arviointity® ovat osittain vield kehittymdssa. Kuitenkin
teknisen saavutettavuuden néahtiin toteutuvan hyvin. Tekninen saavutettavuus
liittyy myds aistinvaraisen saavutettavuuden toteutumiseen, jolloin palveluja voivat
kayttaa aistirajoitteiset henkilét erilaisten apuvalineiden avulla.

Myés  verkkokeskusteluissa tuli esille verkkopankkien saavutettavuuden
lakisdateisyys asiakkaiden nakékulmasta.

“Pankki on nykyéddn lailla velvoitettu tarjoamaan osan palveluistaan kaikille,
mutta ei silld ole velvollisuutta hoitaa asiaa niin, ettd tietokoneeton ja
puhelimeton henkilé voisi hoitaa asiansa yhtd helposti, kuin k&nnykélléén
pankkiasiat hoitava.”

Haastatellut saavutettavuusasiantuntijat pohtivat, mihin saavutettavien palvelujen
raja vedetaan: riittddkd peruspankkipalvelujen tekeminen saavutettaviksi vai onko
saavutettavuus ulotettava laajemmin kaikkiin pankkipalveluihin. Haasteena nahtiin
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se, ettd tavalliselle asiakkaalle suunnatut toiminnot ja palvelut eivédt sellaisenaan
sovellu niille, joilla on esimerkiksi kuuloon, ndkékykyyn tai muistamiseen liittyvia
rajoitteita.

“Teimme séhkdisen tiliotteen, eli kdytédnndssé sama kuin paperinen, mutta PDF-
muodossa. Ja se tehtiin ruudunlukijan kanssa niin, ettd sen pystyy kdytdnnéssé
“lukemaan” kuuntelemalla lépi. Tdytyy sanoa, ettd kuuntelemalla tiliotetta, en
pystyisi mitenkddn ymmdértémé&én tiliotetta niin, ettd saisin sieltd ulos
olennaisen asian.”

Pankkien tarjoamilla erilaisilla palvelukanavilla saavutettavuuden toteutuminen
vaatii niille ominaisia ratkaisuja. Haastatellut toivat esiin, ettd uusien
toimintamallien luominen ja kehitysty6 on valttaméatonta, jotta saavutettavuus
toteutuu.

Myo6s verkkokeskusteluissa ilmeni asiakkaiden verkkopankkipalvelujen kayttoon
liittyvia tarpeita, kuten esimerkiksi neuvojen saanti.

"Voiko ndkévammainen saada laskut kotiin pistekirjoituksena? Joutuuko siitd
maksamaan?”

Kokonaisuutena tekniseen saavutettavuuteen liittyvat havainnot osoittivat, etta
omasta ndkdkulmastaan pankki kokee palvelujensa jo vastaavan saavutettavuus-
vaatimuksiin, kun se tarjoaa teknisbyrokraattisen saavutettavuusohjeistusten
mukaisen palvelun. Taman palvelun oletetaan varmistavan hyvéan
asiakaskokemuksen kaikille. Sen sijaan se, ettd palvelukokemus syntyy aina
hetkessa kuluttajan kokemuksena, ei tule yhta vahvasti esiin.

Kognitiivinen saavutettavuus - misté tietaa
kuka ymmiirtiaa riittdvan hyvin?

Kognitiivinen saavutettavuus tarkoittaa, ettd verkkopalvelun tai yleisemmin
viestinndn sisdltd on ymmarrettdvaa ja helposti omaksuttavaa. Kognitiivinen
saavutettavuus on erityisen téarkeaa niille, joille uuden tiedon omaksuminen kielen
valityksella tuottaa vaikeuksia.

Haastatteluista kavi ilmi, ettd kognitiivinen saavutettavuus ja siihen liittyvat
haasteet tunnistetaan.

“Pankki- ja finanssiala on ison haasteen edesséd tédssd kognitiivisessa puolessa,
ettd miten palveluja voidaan rakentaa niin yksinkertaisesti, helpoiksi ja
ymmadérrettévadksi, mutta kuitenkin ettd ne turvaa ja takaa sopimukset ja ehdot,
mité taustalla on, niin se on erittdin haasteellista.”

Pankki- ja finanssialan sopimuksia ja palveluehtoja sddntelee regulaatio, joka on
valttdmaténtéd asiakkaan turvallisuuden vuoksi. Haastatteluista kavi ilmi, ettd
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verkkopankkipalveluissa tietyt asiakirjat ja dokumentaatiot ovat yleiskielisia.

"Emme edistd selkedé kieltd, kun on kyse oikeudellisista asiakirjoista, kuten
kdyttéehdoista ja kaikenlaisesta kirjallisesta dokumentaatiosta, joka vaatii
paljon teknistd ammattikieltd.”

Kognitiivisen saavutettavuuden todentamiseen ei ole vield kaytettavissa kattavaa
ohjeistusta. Haastatellut kertoivat, ettd verkkopankkipalvelujen Kkirjoitetuista
tekstisiséalldistd vastaavat pankin viestintdosaston sisélldnvastaavat ja -suunnittelijat.
Selkedn kielen kaytén nahtiin siséltyvan saavutettavuuden toteutumiseen.

“"Asiakas lukee pankkituotteesta, eikd ymmérrd, koska se on liian teknisté.
Mutta esimerkiksi painike tai tuotekuvaus, ne tulee kirjoittaa selkeéllad kielelléd ja
mahdollisimman yksinkertaisesti.”

Haastatellut toivat esiin, ettd tietoturvan huomioiminen on ehdoton vaatimus
jokaisessa pankin tarjoamassa palvelussa, ja totesivat, ettd turvalliseen asiointiin
liittyy kayttdja, joka ymmartaa, mika merkitys hédnen toimillaan palvelussa on.

“Esimerkiksi séhkdéinen tunnistautuminen, niin kauan kuin se on jollain tavalla
kiinni henkiléstd, joka tunnistautuu, jos on kyse vaikka kdyttdjdtunnuksesta ja
salasanasta, niin totta kai on olemassa iso riski. Sitten tdd antaa tietoja, vaikka
kalastelijalle. Toki henkilé, jolla on haasteet saavutettavuuden kanssa, niin
mahdollisesti menee helpommin vipuun, silld niin kauan, kun siind on se
inhimillinen elementti, niin se on ongelmallista.”

Verkkokeskustelut osoittivat, ettd digitaalisten pankkipalvelujen hyédyt ymmarrettiin
ja niita kaytettiin padosin sujuvasti. Keskusteluista erottui myos kayttajaryhmia, joilla
oli vaikeuksia palvelujen kdytossa tai jotka eivat pystyneet niitéd lainkaan
kayttamaan. Naita olivat ikadntyneet, véhdvaraiset, haja-asutusalueilla asuvat, eri
tavoin toimintarajoitteiset sekda yleisemmalla tasolla kayttajat, joille uusien
toimintatapojen kayttd tuotti muutosvastarintaa ja vaikeuksia. Naitd keskusteluja
savytti negatiivisuus ja toivottomuus.

“Vanhukset on jétetty oman onnensa nojaan. Muu yhteiskunta kiité& ohi jossain
digiavaruudessa leijuen eikd meille ohimennessddn edes vilkuta. Jos ei omia
léheisid ole ldhelléd auttamassa, ei tietokoneeton tukea saa mihinkdén asiaan. Ei
osaa pyytdd, kun ei ole numeroa mistad pyytdaisi. Ei ole puhelinluetteloa endé.
Mihin osaa ottaa yhteyttd?”

Kognitiivisen saavutettavuuden toteutuminen tuli esille esimerkiksi arsyyntymisena
pankin kayttdmasta vaikeasta kielesta.

“Pankkien viestit ovat kapulakieltd. Mitd ihmeen aktivointia? Media tolkuttaa
liséksi jatkuvasti, ettd pankki ei I&hetd viestejd. Tai td&mé&n ké&sityksen moni
varmasti saa.”
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Pankkien viestintdstrategiassa niiden verkkosivut ovat kanavia, joilla
verkkopankkiin  kirjautumisen lisdksi tiedotetaan, Vviestitdan, markkinoidaan
palveluja ja ohjeistetaan asiakasta. Verkkosivujen sisdlté on paaosin
tekstimuodossa. Tarvittavan tiedon |dytamiseksi hakutoiminnon osaaminen
nopeuttaisi tiedon I6ytédmista. Verkkokeskusteluissa tama tuli esille turhautumisena.

“Nettipankin sivulta ei endé 16ydad mitéén...en ole koskaan aiemmin joutunut ko.
pankin verkkopankkisivuilla "Haku"-kentdn kautta etsiméén verkkopankissa
tarvitsemiani asioita, en, vaikka néitéd muutoksia on aiemminkin tehty.”

Pankit tarjoavat chat-pohjaista viestintdda, jossa kayttdja valitsee kysymykset ja
vastaukset hanelle valmiiksi annetuista vaihtoehdoista. Keskusteluista ilmeni, etta
valmiit vastaukset harvoin antavat sita tietoa ja ohjeistusta, jota keskustelija oli
etsinyt.

Keskusteluissa pohdittiin myds palvelujen tietoturvaa, jonka merkitys ymmarrettiin
sekd pankin ettda asiakkaan velvollisuudeksi. Keskusteluissa ilmeni myés huoli
virheisté johtuvista rahanmenetyksista.

Sosiaalinen saavutettavuus - miti tarkoittaa
yhdenvertainen palvelu?

Sosiaalisen saavutettavuuden maaritelmissa korostuvat asenteet, yhdenvertaisuus
ja syrjimattémyys. Nama nakyvat asiakaspalvelutilanteissa ja ihmisten vélisissa
kohtaamisissa erilaisten ihmisten moninaisuuden myénteisena huomiointina ja
arvostavana kayttaytymisend. Saavutettavuusasiantuntijoiden haastatteluista kavi
ilmi, ettd saavutettavien verkkopankkipalvelujen toteutumista ohjaa myds
yhdenvertaisuuslaki.

“Pankkipalvelujen tulee olla yhdenvertaisia kaikille, jolloin kaikilla on
samanlainen mahdollisuus niiden kdytté6n.”

Haastatellut toivat esiin, ettd verkkopankkipalveluiden saavutettavuuden
toteutuminen on pankin vastuulla ja ettd palvelutarjontaa kehitetdan
asiakaslahtéisesti. Saavutettavuuden  toteutumista  seurataan keraamalla
asiakaspalautteita ja asiakastyytyvdisyysmittauksia seka kuuntelemalla asiakkaita
ja tarjoamalla verkkopankkipalvelujen vaihtoehtona kasvokkaista asiakaspalvelua
pankkikonttoreissa.

”..se on meilléd hyvin vahva myyntiargumentti, ettéd meiltd saa myés yhé vahvaa
suoraa asiakaspalvelua, kun sité tarvitaan. Niin ettéd sitékin kautta se niin kuin
korostaa tétd asiakaskokemusta, ja ettd jos palvelun k&ytéssd tai jossain
tarvitaan apua, niin sitd myés saa.”

Verkkokeskusteluissa pankkien asiakkaat toivat esiin pettymyksen siita, etta
verkkopankkipalvelut eivat tuota yhdenvertaista asiakaspalvelukokemusta ja ettd
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verkkopankkisovellusten  ominaisuudet eivdt télld hetkelld mahdollista
toimintarajoitteisille  asiakkaille palvelun kayttééa raha-asioiden hoidossa.
Léahtékohtana oli usein drsyyntyminen pankin tarjoamaa asiakaspalvelua kohtaan.

“Td&mén on oltava iso vitsi, en 16ydd mistddn missé voisi varata ajan konttoriin.”

Pankit ovat supistaneet konttoriverkkoaan ja tarjoavat kasvokkaista
asiakaspalvelua ajanvarausperiaatteella. Tahan liittyvdt ongelmat tulivat esille
erityisesti haja-asutusalueilla asuvien asiakkaiden keskusteluissa, joissa ilmeni
pettymys siitd, ettei pankki ymmarra asiakkaan tarpeita.

“L&hin pankkikonttori on yli sadan kilometrin pddssé. Bussit ei kulje joka pé&ivé.
Kun ldhtee hoitamaan pankkiasioita, pitdd pankin olla auki jonottamatta. Kun ei
ole puhelinta, ei voi tilata etukdteen aikaa.”

Sosiaalisen saavutettavuuden piiriin kuuluvat mydés palveluun tarvittavien laitteiden
hinta. Osa keskustelijoista profiloitui vdhavaraisiksi, ja he toivat esille huolen
varoista, jotka vaaditaan verkkopalveluihin tarvittavien laitteiden hankintaan tai
liittymakulujen maksamiseen. Heille myds pankin kuukausittaiset palvelumaksut
ovat menoera.

Kohti emotionaalista saavutettavuutta

Asiakaskokemuksen keskeinen rooli tuli esille saavutettavuusasiantuntijoiden
haastatteluissa. Saavutettavuuden hyoétyja olivat haastateltujen mukaan pankin
hyva maine ja palvelun laatu. Verkkopankkipalvelut ndhtiin ajanmukaisina, silla
niissé hyddynnetdan digitalisaatiota pankin asettamien arvojen toteutumiseksi.

“Meilld mihin halutaan panostaa, on palvelukokemus ja vastuullisuus ja
asiakasldhtéisyys.”

Palvelujen eettisind perusteina haastatellut mainitsivat asiakaslahtdisyyden,
paremman asiakas- ja palvelukokemuksen sekda asiakastyytyvaisyyden,
luotettavuuden, vastuullisuuden, vyhteistydn, osaamisen, omistajuuden ja
tuloksellisuuden, joissa tyytyvainen asiakas on saavutettavien palvelujen ytimessa.

“"Arvojen yksi tavoite on, ettd ne mahdollistavat jokaisen asiakkaamme
unelmien ja toiveiden toteuttamisen.”

Asiakkaiden antama arvostus saavutettavasta, vastuullisesta ja luotettavasta
verkkopankkipalvelusta nahtiin seikkana, joka my6s motivoi pankin henkilékuntaa
sitoutumaan tyéhénsa.

Haastatteluissa tunnistettiin emotionaalisen saavutettavuuden toteutumiseen
liittyvia haasteita, kuten tydéhén osallistuvien tyGtavat, joihin
saavutettavuusajattelu ei ole integroitunut.
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"Miksi he eivédt ole kiinnostuneita osallistumaan koulutuksiin, on empatian
puutetta, he eivdt ymmérrd. Kun ndet henkilén kéyttévdn tuotetta
ruudunlukuohjelman avulla, ja kestdé viisi minuuttia kdyd& I&pi jotain. Silloin
luulen, ettéd he ymmaértévat.”

Myds verkkokeskusteluissa tuli esille emotionaalisen saavutettavuuden haasteet ja
pettymykset siitd, ettd asiakkaan tarpeet eivét toteudu.

“Olen véhén jarkeillyt. Né&itéd sivuja suunnittelevat pitkélle koulutetut henkilét.
He ovat erkaantuneet niin kauas tavallisen ihmisen tasosta, etteivdt ymmadrréa,
ettd heidén oma logiikka pyérii niin korkealla tasolla ettei heiddn luomuksiaan
osaa kukaan kéyttdéa.”

Emotionaalisen saavutettavuuden merkitystd tukevat keskusteluista esiin nousseet
havainnot siitd, miten onnistunut asiakaskokemus heratti tunteita osaamisen ilosta
ja asioinnin helppoudesta.

“"Kdyn péivittdin tietokoneella, maksujahan postilaatikkoon tulee aina, maksan
ne koneellani ja olen kiitollinen maksamisen helppoudesta!”

Jos emotionaalinen saavutettavuus ei toteudu, heratti se asiakkaassa negatiivisia
tunteita. Niitd aiheuttivat esimerkiksi pettymykset siitd, ettei asiointi onnistu
odotetulla tavalla.

“Mité kehitystd tdmd on, asiakasta ei pddstetd puhumaan pankin
asiakaspalvelussa ihmisen kanssa vaikka maksaa palvelupuhelinmaksua, sinut
ohjataan nettirobotin sivulle, jolle voi esittdd kysymyksia. Vastaus on aina ettd
en ymmaérréd kysymysté. Miksi téllaisesta pelleilysté pitdd maksaa?”

Verkkokeskusteluissa tuli esille myds asiakkaan ahdistus ja pelko virheista asioinnin
aikana.

“Koen itse ahdistavana kun téytyy olla tarkkana laskun saajan tilinumeron ja
viitenumeron kanssa. Ne ovat molemmat aina pitki&d numerosarjoja ja yksikéén
numero ei saa mennd vé&érin.”

Epétietoisuutta tuotti esimerkiksi palvelun uudet toiminnot, jotka aiheuttivat pelkoa
maksamattomista laskuista ja huijatuksi tulemisesta.

“"Kuinka olette organisoineet laskujenne maksamisen, kun nykyddn endé vain
osa tulee paperilla, osa tulee séhkdpostiin, osa menee mihin lie pankin "e-
laskuun" hyvéksyttédvéksi. Mind en endd ole varma, onko joku lasku jéényt
maksamatta.”

“Epédilen sitd, jotta laskun l&hettdjé I&hettédd myébs turhia laskuja - muka
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tietdméattéméné - ihan vain kokeillakseen, maksaako asiakas laskun.”

Asiakkaan pelko siitd, ettéd han tekee virheitd, joiden seurauksena hdn menettaa
rahaa, voi olla niin suuri, ettd han ei halua kayttaa verkkopankkipalveluja lainkaan.

Verkkokeskusteluissa tuli esille asiakkaan huoli turvallisuuden tunteen ja
yksityisyyden suojan toteutumisesta.

“Piti ajaa 40 km I&dhimp&&n pankkiin ja konttori auki vain yhtend pé&ivand
viikossa, asiakkaat kuulivat kaikki mitd puhuttiin — ei mitdén yksityisyyden
suojaal!”

Verkkopankkipalvelut mielletdédn nykyaikaisena raha-asioiden hoitotapana ja
asiakkaille luvataan apua ja neuvoja niiden kdytdssa. Kun hyva asiakaskokemus ei
toteutunut, purkautui pettymys neuvoiksi vaihtaa pankkia.

“Kylléstyin 20 vuoden asiakkuuden jélkeen ja vaihdoin toiseen pankkiin.”

Pankin asiantuntijat toivat esille asiakaskokemuksen merkityksen, mutta eivat
linkittédneet kuluttajan kokemia emotionaalisia reaktioita siihen.
Verkkokeskusteluissa sita vastoin oli havaittavissa selkedsti emotionaalisia
reaktioita, mika osaltaan osoittaa emotionaalisuuden merkityksen
asiakaskokemuksessa.

Pohdinta

Hyvastd kaytettdvyydestd ja saavutettavuudesta on tullut merkki verkkopalvelun
laadusta (ks. Hirvonen ym., 2020: 16; Hypponen, 2022). Taman tutkimuksen
aineistojen valossa on paateltdvissd, ettd saavutettavuus on muodostumassa
ydinkysymykseksi:  kuinka rakentaa digitaalista asiakaskokemusta, kun
verkkopalvelujen kayttd on vaikeaa?

Taulukkoon 2 olemme koonneet tutkimuksen keskeisid havaintoja siitd, mitka
tekijat eri saavutettavuuden lajien osalta vaikuttavat saavutettavuuden
toteutumiseen.

139



Acta Wasaensia

Kulutustustkimus.Nyt (17) 1-2/2023 ISSN 1797-2345 (painettu) ISSN 1797-1985 (Verkkolehti)

Taulukko 2. Saavutettavuuden toteutumiseen liittyvia havaintoja.

Saavutettavuuden | Saavutettavuuden toteutumiseen ) )
Kohdistuminen

laji vaikuttavat seikat
S e Digipalvelulain ja WCAG 2.1- Asiakkaan rajalliset tietotekniset
kriteeriston noudattaminen taidot

Pankin verkkosivut
informaatiokanavana

Verkkosivujen sisalloissa kaytetty kieli
) e b ~  laaja tekstisisilto

Kognitiivinen — selked kieli . 5 .
g — kaytetty terminologia
- selkokieli ) RO
— tiedon léytdminen
— tiedon esitystapa
Eettiset periaatteet Asiakastuki palvelun kaytossa
Sosiaalinen — palveluntarjoajan arvot ja asenteet | — asiakaspalvelu
— verkkopalvelun suunnittelu — tuen tarve
Ymmarrys asiakkaiden erilaisista Asiakkaan emotionaalisten
Emotionaalinen tarpeista palvelun suunnittelu-, kdytté- | odotusten toteutuminen palvelun
ja kehitystydssa kaytossa

Tutkimuksemme tulokset osoittavat, ettd yleiselld tasolla verkkopankkipalvelujen
teknisen saavutettavuuden nahtiin toteutuvan varsin hyvin, vaikka palvelujen
kayttd tuottaa osalle asiakkaista haasteita. Pankkien
saavutettavuusasiantuntijoiden haastattelut osoittavat, ettd pankit noudattavat
digipalvelulakia ja WCAG 2.1-kriteeristéa. Kuitenkin nopea tekninen kehitys ja sen
tuottamat vaatimukset, kuten esimerkiksi pankkipalvelujen monikanavaisuus seka
tunnistautuminen ja siihen liittyvat kaytannot, vaativat niihin liittyvien sovellusten
kehitys- ja paivitystyota. Verkkokeskustelut osoittavat, ettd digitaalisten
pankkipalvelujen hyddyt ymmarretdan ja osalle pankkien asiakkaista niiden kayttd
ei tuota ongelmia. Teknisen saavutettavuuden toteutuminen myds mahdollistaa

palvelujen kaytdén erilaisten apuvalineiden avulla esimerkiksi sokeille asiakkaille.

Toisaalta keskusteluista erottuu asiakassegmenttejd, joilla on vaikeuksia palvelujen
kaytéssa. Keskusteluista voi paatellda, ettéd teknisen saavutettavuuden ongelmien
lahteend ovat usein asiakkaan rajalliset tietotekniset taidot, jolloin
ongelmanratkaisuun tarvitaan ulkopuolista tukea.

Tama nostaa esille sosiaalisen saavutettavuuden tarkeyden. Toteutuessaan
sosiaalinen saavutettavuus vahvistaa myonteista asiakaskokemusta ja tulee esille
ihmisten moninaisuuden myoénteisena huomiointina jo palvelujen
suunnitteluvaiheessa. Se tuo esille myds pankin arvot ja asenteet
yhdenvertaisuuden ja syrjimattémyyden  toteutumiseksi. Haastateltujen
saavutettavuusasiantuntijoiden mukaan palvelutarjontaa kehitetdan
asiakaslahtoéisesti, kuuntelemalla asiakkaita ja tarjoamalla myds kasvokkaista
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asiakaspalvelua. Kuitenkin verkkokeskusteluissa tulee esille asiakkaiden pettymys
pankkipalvelujen muutoksesta, jonka ei koeta tuottavan yhdenvertaista
asiakaskokemusta. Verkkopalvelujen kayttdédén liittyvan tuen tarve nakyy etenkin
keskusteluissa, jotka liittyvat pankkien asiakaspalveluun ja sen tavoitettavuuteen.

Kognitiivisen saavutettavuuden toteuttaminen pankin monikanavaisissa palveluissa
nahtiin haasteena verkkosivujen laajuuden, vaikean terminologian seka tiedon
Idytamisen ja esitystavan vuoksi. Ymmarrettava kieli on tarkea tekija kognitiivisen
saavutettavuuden  toteuttamisessa ja osa laadukasta asiakaspalvelua
(Lamminmaki, 2020: 27). Tekstissa kaytetty kieli vaikuttaa tekstisisdllon
lukemiseen, sen ymmartamiseen ja muistamiseen. Pankit kayttavat verkkosivujaan
moneen tarkoitukseen samanaikaisesti. Siksi sivujen informaatiomaara on laaja, ja
usein tiedon ldytamiseksi tarvitaan hakutoimintoa. Viestinnan osalta pankkien olisi
hyva pohtia, onko verkkosivujen kdytté informaatiokanavana asiakkaiden kannalta
toimivin  ratkaisu. Onko sivujen informaatio jarjestetty loogisesti ja
informaatiomaaraltaan kohtuulliseksi? Loytyvatko verkkopankkipalvelun
kayttoohjeet selkednd kokonaisuutena heti aloitussivun yhteydestd, niin etta
asiakkaan on ne helppo I6ytéda ja tarjotaanko ne monikanavaisina (esim.
viittomakieli, kuuntelu, videot) niin, ettd toimintarajoitteiset asiakkaat voivat niista
hyétya? Monimutkaisesta pankki- ja finanssialan termistdsta ja lain sdaatamasta
regulaatiosta huolimatta, noudattaako sisaltdéjen teksti selkedn kielen ja selkokielen
ohjeistuksia  (esim.  Selkokeskus, 2021). Saavutettavuusasiantuntijoiden
haastattelujen mukaan verkkopankkipalveluja koskevista teksteista vastaa pankin
viestintdosasto. Tekstisisallon kognitiiviseen saavutettavuuteen tulisi kiinnittaa
aiempaa enemmadn huomiota, silld verkkokeskusteluissa ongelmat tulevat esille
esimerkiksi asiakkaiden arsyyntymisena pankin palveluissaan kayttamasta
vaikeasta kielesta.

Asiakaskokemukseen liittyy lopulta aina emotionaalisuus. Asiakaskokemuksen
herattédma tunne voi olla neutraali, mutta myo6s positiivisia ja negatiivisia tunteita
herattévéa (Becker & Jaakkola, 2020). de la Cuesta-Gonzalez ym. (2021)
tunnistivatkin tutkimuksessaan haavoittuvassa asemassa olevien kuluttajien
kokemat tunteet yhdeksi keskeiseksi pankkipalvelun saavutettavuuden haasteeksi.
Myds meidén tuloksemme korostavat emotionaalisen ulottuvuuden merkitysta
verkkopankkipalveluiden kontekstissa. Siksi ehdotamme teknisen, kognitiivisen ja
sosiaalisen saavutettavuuden lisdksi erillisen emotionaalisen saavutettavuuden
huomioon ottamista saavutettavuutta tarkasteltaessa. Emotionaalisella
saavutettavuudella tarkoitamme niitd kuluttajan kokemia positiivisia ja negatiivisia
tunteita, joita palvelun kayttaminen aiheuttaa ja jotka voivat johtaa luottamukseen
palvelua kohtaan, sitoutumiseen palvelun kdytté6n seka jopa palvelun suositteluun
(ks. Rajaobelina ym. 2018, 2022).

Emotionaalisen saavutettavuuden toteutumiseen ja haasteisiin liittyy laheisesti
pankin rooli palvelun tarjoajana. Tarkastelun kohteeksi tulevat silloin tavat, joilla
pankeissa arvotetaan asiakkaita sekd heidan tarpeitaan ja odotuksiaan ja miten
niihin vastataan. Emotionaalisen saavutettavuuden toteutuessa asiakas kokee
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palvelua kdyttdessdadn voittopuolisesti neutraaleja tai positiivisia tunteita, eika
palvelun kaytté padsaantodisesti aiheuta negatiivisia tunteita palvelua tai sen
kayttéa kohtaan. Sen sijaan, kun emotionaalinen saavutettavuus jda toteutumatta,
se aiheuttaa asiakkaalle negatiivisia tunteita verkkopankkipalvelun kayttéa
kohtaan, ja naitd puretaan esimerkiksi internetin keskustelupalstoilla varsin
karjekkdin mielipitein.

Emotionaalisen saavutettavuuden varmistaminen edellyttda, ettd kayttdjaryhmia,
heiddn arkeaan ja toimintaansa, ymmarretddn syvallisesti jo palvelun
suunnitteluvaiheessa. Saavutettavuusasiantuntijoiden haastattelujen perusteella
tulee esille, ettd he tunnistavat haavoittuvassa asemassa olevat kuluttajat osana
pankin asiakaskuntaa ja ymmartavat tarpeita, joita heilld on. Heiddn mukaansa
saavutettavuuteen liittyvat epdkohdat tuottavat pankeille nopeasti levidvaa
mainehaittaa, jota halutaan valttéa. Verkkokeskusteluissa  asiakkaiden
emotionaalinen suhtautuminen verkkopankkipalvelujen kayttdéon liittyviin ongelmiin
tulee kuitenkin voimakkaasti esille. Kritiikki pankkeja ja niiden palveluja kohtaan
on suoraa ja kohdistuu nimeltéd mainittuihin toimijoihin. Voidaankin kysyd,
huomioivatko pankit tdmé&n palautekanavan palvelujen kehittamistydssa?

Johtopaitokset

Artikkelimme tavoitteena on rakentaa ymmarrystd verkkopankkipalvelujen
saavutettavuuden merkityksesta osana asiakaskokemusta vertailemalla
palveluntarjoajan kasityksid ja haavoittuvassa asemassa olevien kuluttajien
kokemuksia. Tulokset osoittavat, ettd naméa kaksi ndkokulmaa saadaan
kohtaamaan tarkastelemalla niitd teknisen, kognitiivisen, sosiaalisen ja
emotionaalisen saavutettavuuden tarjoaman kehikon kautta.

Saavutettavien palvelujen toteutuminen on erityisen térkeda henkildille, joilla on
erilaisia toimintarajoitteita, kuten nakéongelmia tai lukemiseen, kirjoittamiseen,
ymmartamiseen tai muistamiseen liittyvid haasteita. N@ma haavoittuvassa
asemassa olevat kuluttajat voivat itsendisesti kayttaa vain sellaisia palveluja, joissa
heidén tarpeensa on huomioitu. Verkkokeskusteluissa tulee esille, ettd osalle
asiakkaista teknisen saavutettavuuden haasteet jo verkkopankkipalvelujen
kayttédonoton yhteydessa tuovat ongelmia, joihin he tarvitsevat kayttdjatukea.
Esille tulee myds verkkopankkipalvelujen ja sovellusten sisélldissa kdytetty vaikea
kieli - miten kayttda sovellusta, jos ei ymmarra, mitd sen sisaltdémat painikkeet ja
toiminnot tarkoittavat? Kun lisdksi pankkien asiakaspalvelua on supistettu, asiakas
kokee, ettei pankki huomioi hdnen tarpeitaan. Keskusteluketjujen negatiivinen savy
osoittaa, etta pankkien tarjoamien verkkopalvelujen kautta saavutettavuus ei aina
toteudu.

Tutkimuksemme keskeisend teoreettisena johtopdatéksend on emotionaalisen
saavutettavuuden tunnistaminen yhdeksi saavutettavuuden lajiksi. Keskusteluista
esiin nousevat havainnot osoittavat, miten onnistunut asiakaskokemus herattaa
tunteita osaamisen ilosta, asioinnin helppoudesta ja nopeudesta. Epdonnistunut
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asiakaskokemus puolestaan synnyttda osaamattomuuden, turhautumisen ja
epdvarmuuden tunteita. Virheiden tekemisen pelko voi estdd asiakasta
kayttamadsta palvelua. Keskustelujen verhottuna tavoitteena lieneekin toive siita,
ettd pankkipalveluja tarjoavat tahot ymmartdisivat ndiden asiakkaiden tarpeet
paremmin ja tarjoaisivat heille mahdollisuuden raha-asioiden hoitoon siten, ettd
asiakkaan kokemus palvelusta olisi mydnteinen, arvostettu ja onnistunut.

Tutkimuksemme rikastuttaa asiakaskokemuksen aikaisempaa kirjallisuutta
tuomalla uusia nakdkulmia asiakaskokemuksen rakentumisen syvempaan
ymmartamiseen. Ensinnadkin, aikaisempi asiakaskokemuksen kirjallisuus on
transformatiivista kuluttajatutkimusta Ilukuun ottamatta pitkalti keskittynyt
tavanomaisiin  kuluttajiin, joita on luokiteltu = demograafisin  tekijdin.
Tutkimuksemme korostaa kuitenkin TCR-kirjallisuuden hengessd, miten erilaisissa
haavoittuvissa tilanteissa olevien kuluttajien kuuleminen mahdollistaa syvemman
kasityksen asiakaskokemuksen holistisesta rakentumisesta.

Toiseksi korostamme, miten jokainen kuluttaja voi tuntea haavoittuvuutta
erilaisissa tilanteissa. Nain ollen haavoittuvassa asemassa oleviin kuluttajiin
kohdistuvan tutkimuksen ei tulisi keskittyd saavutettavuuden kirjallisuudessa
korostuviin toimintarajoitteisiin kuluttajiin, vaan tutkimuksessa tulisi ymmartaa
syvemmin, millaiset tilanteet tekevdt my6s niin sanotusta tavanomaisesta
kuluttajasta haavoittuvan. Esimerkiksi matkustaminen uuteen kulttuuriin voi
aiheuttaa haasteita kenelle tahansa, samoin kuin esimerkiksi &killinen paansarky
tai muu kiputila. N&in ollen korostamme teoreettisena implikaationa, miten
asiakaskokemus ei ole staattinen, vaan rakentuu dynaamisesti eri tavoin eri
tilanteissa.

Kolmanneksi, toisin kuin aikaisempi tutkimus ehdottaa (Heinonen & Lipkin, 2023),
tutkimuksemme mukaan myds arkisiin, rutiininomaisiin palveluihin, kuten
pankkipalveluun, liittyy neutraalien tunteiden lisdksi voimakkaampia
tunnekokemuksia. Aineistomme luonteen vuoksi voimakkaista tunteista korostuivat
negatiiviset tunteet. Ehdotammekin jatkotutkimusta, jossa tatd tarkasteltaisiin
lahemmin.

Liikkeenjohdon nakdkulmasta tutkimuksemme korostaa yritysten ja
organisaatioiden tarvetta laajentaa ja syventdad ymmarrystéan asiakkaistaan.
Téaman ei tulisi rajoittua ainoastaan hetkellisiin kohtaamisiin yrityksen ja asiakkaan
vélillda, vaan my®és monipuolisemmin asiakkaiden jokapdivdisen elamdn ja arjen
kaytantdjen tutkimukseen. Tama mahdollistaa asiakaskokemuksen dynaamisuuden
syvemman ymmartdmisen ja luo edellytyksid asiakaskokemuksen kehittdmiseksi
erilaisille asiakkaille.

Vaikka tutkimuksemme tuo uutta ymmarrysta asiakaskokemuksen rakentumiseen,
siind on my®6s rajoitteita. Ensinndkin tutkimuksemme keskittyy pankkisektorille.
Jatkossa digitaalista saavutettavuutta tulisikin tarkastella laajemmin eri toimialoilla
ja erilaisten palveluiden yhteydessa. Toiseksi, tarkastelimme asiakaskokemusta
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verkkokeskusteluaineistosta, jossa tyypillisesti korostuvat negatiiviset kommentit.
Jatkotutkimuksessa voisi saada monipuolisempaa ndkemysta tutkimalla
asiakaskokemusta palveluprosessin eri vaiheissa kerdaten aineistoa suoraan
palvelun kayttajiltd. Kolmanneksi, tunnistimme verkkokeskusteluista useampia
haavoittuvassa asemassa olevia kuluttajaryhmia. Jatkotutkimus voisikin kohdistua
tarkemmin johonkin tiettyyn kuluttajaryhmaén tai kattaa erilaisia kuluttajaryhmia
huomioiden heidédn erilaiset tarpeensa ja mahdolliset toimintarajoitteensa.

Vaikka uudet digitaaliset tydkalut, kuten tekodly ja virtuaalitodellisuuden
sovellukset, tuovat mukanaan paljon mahdollisuuksia haavoittuvassa asemassa
oleville kuluttajille, ne johtavat helposti uusiin saavutettavuushaasteisiin. Tastakin
syystéd digitaalisen saavutettavuuden vaatimus on tullut jaadakseen, ja
toteutuessaan se hyoddyttda kaikkia verkkopalvelujen kayttdjia. Kehittamalla
tuotteita ja palveluja siten, ettd erilaiset kuluttajaryhmat voivat luottaa palveluun
ja sitoutua niiden kayttédn, mahdollistetaan heidan osallisuuttaan ja toimijuuttaan
seka hyvinvointiaan yhteiskunnassa.
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Abstract

The aim of the study is to find out how banks’accessibility experts and customer service staff
talk about the accessibility and information security of online banking services. The focus is
on content accessibility, in which the content of the communication is understandable and
easy to adopt. Research material was collected from accessibility experts and customer service
representatives through interviews and a survey. Discourse analysis is used as a method of
analysis. The results of the study show that content accessibility and information security
are approached through equality, the bank’s reputation, and the security of services. As a
conclusion of the study, it can be stated that information security offers a concrete perspective
on content accessibility and emphasizes that it is an advantage for the bank to meet more than
the minimum accessibility requirements in its online banking services, whereby the meaning
of the language used in the content of the services is emphasized.

Keywords: accessibility, discourse, information security, online banking service
Asiasanat: diskurssi, sisallollinen saavutettavuus, tietoturva, verkkopankkipalvelu

1 Johdanto

Digitalisaation edetessa on tunnistettu, etta verkkopalvelujen tulisi olla saavutettavia
kaikille (EU 2016/2102). Saavutettavuus tarkoittaa, ettd mahdollisimman moni voisi
kayttaa verkkopalveluja mahdollisimman helposti (mm. Makipaa 2022). Saavutettavuus
vaikuttaa ratkaisevasti ihmisten yhdenvertaisuuteen, osallistumisen mahdollisuuksiin
ja luottamukseen (Raevaara 2022). Saavutettavuuden lahikésiteelld, esteettomyydelld,
viitataan usein rakennettuun elinympadristddn, jossa olennaista on ihmisten erilaisten
tarpeiden huomiointi. Lilkkkumisen, asumisen, elamisen ja toimimisen lisaksi esteetto-
myys kattaa my0s aisteihin ja hahmottamiseen liittyvat haasteet (mm. Leskela 2019:
48-49). Saavutettavuuden ldhikdsite on my0s kdytettdvyys, joka verkkopalvelujen
yhteydessa viittaa siihen, etta palvelu on teknisesti toimiva, helppokayttdinen seka
virheettomasti ohjelmoitu, ja etta sen erilaiset kayttotarpeet on huomioitu palvelun
suunnittelussa (Suojanen ym. 2012: 18; 116; Overmark 2019: 67).

Tarkea saavutettavuuden osa-alue, sisallollinen saavutettavuus, tuo esiin viestin-
nan nakdkulman (Suojanen ym. 2012: 8, 25). Sisalldllinen saavutettavuus toteutuu,
kun erilaisista lahtokohdista tulevat kayttajat pystyvat havaitsemaan, ymmartamaan,
muistamaan ja hyvaksymaan verkkopalvelun sisallon (Hirvonen ym. 2020: 3; Maal3
2020: 20). Taman mahdollistamiseksi palvelun suunnittelu- ja kehitystydssa tulee
huomioida kayttajien erilaiset tiedonkasittelytaidot, toteuttaa toiminnot selkeing,
loogisesti etenevina ja esittaa palvelun tarjoama tieto tekstin lisaksi myds kuvina,
videoina tai aanena (mm. Maal3 2020: 22-30).

Erityisen tarkeda sisallollinen saavutettavuus on niille, joille uuden tiedon omak-
suminen kielen valityksella tuottaa vaikeuksia (ks. esim. Leskela 2022: 14-15; 40,
Leskeld 2019: 49, 57, 69). Kaikki palvelun tekstit, kuten otsikot, ohjeet ja muut kielelliset
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elementit vaikuttavat siihen, miten palvelun kayttaja ymmartaa, mita han voi palve-
lussa tehda ja miten hanen tulee toimia, ja myds, haluaako han kokeilla asioimista ja
luottaako han sen onnistumiseen (Raevaara 2022). Kun kadyttdja osaa etsia tarvitse-
mansa informaation, esimerkiksi verkkopalvelun sisd@nkirjautumissivun, muistaa oman
kayttajatunnuksen ja salasanan, ymmartaa sisaankirjautumiseen liittyvat vaiheet ja
toteuttaa ne vaaditulla tavalla, han padsee kdyttamaan palvelua (Suojanen 2012: 18).

Sisallolliseen saavutettavuuteen liittyva kognitiivinen saavutettavuus on merki-
tykseltaan hyvin lahella tiedon saavutettavuutta ja tarkoittaa, etta verkkosovelluksen
tekstisisalldissa ja yleisemmin viestinndssa kaytetty kieli on ymmarrettavaa ja helposti
omaksuttavaa (mm. Moreno ym. 2023; Hirvonen ym. 2020: 13; Leskela & Uotila 2020:
231-233). Suojasen ym. (2012: 34-35) mukaan tekstin ymmarrettavyys liittyy tekstin
viestinnallisen funktion kautta palvelun kdytettavyyteen. Kognitiivisen saavutettavuu-
den haasteita voivat aiheuttaa esimerkiksi palvelun kayttamiseen liittyvat kasitteet,
jotka ovat kayttajalle vieraita, tai sen tekstisisalldissa kaytetty erikoiskieli ja termino-
logia, joiden merkitysta kayttaja ei tunne, tai jos kayttdjalta puuttuu tekstisisaltoon
liittyva asiantuntijuus (Maaf3 2020: 26-29).

Verkkopalvelujen saavutettavuuden kannalta pankkiala on yhteiskunnallisesti
merkittava. Pankkitunnukset ja oma pankkitili ovat yhteiskunnallisen osallisuuden
keskeinen edellytys lahes kaikissa sahkoista tunnistautumista vaativissa verkkopalve-
luissa. Digitalisaation my6ta on havaittu, etta palveluiden perinteisemmat toimintatavat
voidaan muuttaa teknologisen kehityksen mahdollistamina verkkopalveluiksi. Tama
edellyttaa kansalaisilta tarvittavien digitaitojen oppimista, jotta heidan yhteiskun-
nallinen osallisuutensa toteutuu (Digi- ja vaestotietovirasto 2022). Pankkisektorilla
muutos nakyy ydintoimintojen murroksena (Hakkarainen 2022), jolloin asiakas voi
hoitaa raha-asioitaan verkko- ja mobiilipankin kautta ajasta ja paikasta riippumatta.
Kun esimerkiksi asuntolainahakemus on aiemmin tehty paperilomakkeella, se voidaan
nykyisin tehda myos verkkopalvelussa, ja kasittelyprosessin digitalisoinnin ansiosta
asian kasittely voi tapahtua automaattisesti (Ilmarinen & Koskela 2015: 23-25).

Verkkopalveluiden yleistyessa on tietoturvan merkitys korostunut, silla verkkorikol-
lisuus on lisddantynyt voimakkaasti niin Suomessa kuin kansainvalisesti (mm. Finanssiala
ry 2023; Muammar ym. 2023). Digitaalisten palvelujen saavutettavuusvalvonta kuuluu
Suomessa Liikenne- ja viestintavirasto Traficomille, jonka mukaan tietoturvarikokset,
esimerkiksi tietojenkalasteluyritykset kohdistuvat erityisesti idkkaampiin palvelujen
kayttajiin (Traficom 2021). Aiempi tietoturvaan liittyva tutkimus on osoittanut, etta
ikaantyneilla saattaa olla nuorempia heikompi kyky tunnistaa epduskottavaa tietoa
(mm. Castle ym. 2012) ja etta heilla saattaa olla vaikeuksia tunnistaa huijausyritykset
aidoista viesteista (Grilli ym. 2020). Esimerkkeja tietoturvan vaarantumisesta ovat
sahkopostilla tai tekstiviesteina lahetetyt huijausviestit, joiden avulla rikolliset pyrkivat
padsemaan kasiksi uhrin pankkitiliin (Traficom 2024a).

Saavutettavien palvelujen toteutumista ohjataan lainsaadannélla. Yhden-
vertaisuuslain (1325/2014) perusteella kdyttaja voi vaatia palveluntarjoajaa tarjoamaan
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kohtuullisia mukautuksia jarjestelmiin, jotta esimerkiksi vammaisen henkilon olisi mah-
dollista kayttaa niita. Digipalvelulaki (306/2019) asettaa minimivaatimukset saavutetta-
vuudelle ja velvoittaa palveluntarjoajia noudattamaan WCAG-saavutettavuusohjeistusta
(englanniksi Web Content Accessibility Guidelines, ks. WCAG 2019). Ohjeistus maarittelee
mm. verkkosivuston hallittavuuteen liittyen, etta kayttajalla tulee olla mahdolli-
suus muuttaa tekstisisallon esitystapaa esimerkiksi puheeksi tai pistekirjoitukseksi
(WCAG 2019).

Monikanavaiset verkkopankkisovellukset vaativat jatkuvaa kehitys- ja pdivitystyota.
Asiakkaalle palvelujen monikanavaisuus antaa mahdollisuuden valita itselleen mie-
luisin asiointikanava pankin kanssa. Verkkopankkipalvelujen saavutettavuushaasteet
littyvat de la Cuesta-Gonzalésin ym. (2021) mukaan muutokseen, jossa aiemmasta
pankin ja asiakkaan valisesta palvelusuhteesta on siirrytty pankkiautomaatteihin ja
verkkoalustoihin perustuvaan rahansiirtoon, jolloin vastuu on siirtynyt palvelujen
kayttajalle, kuluttajalle. Taman myo6ta pankit kannustavat asiakkaita uuden teknolo-
gian kdyttdon ja riittavan talousosaamisen hankkimiseen. Monet pankkien asiakkaat
ymmartavat verkkopankkipalvelujen hyddyt, eikd niiden kdytto tuota heille ongelmia.
Kuitenkin tiedetadan myds, etta osalle asiakkaista verkkopankkipalveluiden kayttd on
haasteellista tai jopa mahdotonta (mm. Renaud & Coles-Kemp 2022). Syyna tahan voi
olla, ettei verkkopankkipalveluja ole suunniteltu ja toteutettu sisalldllisesti saavutetta-
viksi, jolloin asiakas ei osaa kayttaa niita. Tassa tilanteessa asiakas tarvitsee ulkopuolista
tukea ja ohjeistusta, jolloin pankin asiakaspalvelun rooli ja tavoitettavuus korostuu
(ks. Hypponen ym. 2023).

Aikaisemmassa saavutettavuustutkimuksessa tarkastellaan usein verkkopalvelujen
teknisen saavutettavuuden nakokulmaa (mm. Makipaa 2022; Renaud & Coles-Kemp
2022). Digipalvelulain mukaan viranomaisen on varmistettava digitaalisten palvelui-
den tietoturva, tietosuoja, l0ydettavyys ja helppokayttoisyys (Mattila 2022; Kuusisto
ym. 2022). Tietoturvan ymmartaminen auttaa kdyttajaa toimimaan oikein esimerkiksi
huijausviestien suhteen (Rannikko 2023). Pankeille tietoturvan ja asiakkaiden varojen
ja tietojen sdilyttaminen on aarimmaisen tarkeaa (Yli-Huttula 2022; Caré ym. 2024).
Tietoturvasta onkin muodostunut keskeinen pankkipalvelujen saavutettavuuteen
vaikuttava tekija.

Tavoitteenamme on selvittaa, miten pankkien saavutettavuusasiantuntijat ja
asiakaspalveluhenkilosté ymmartavat verkkopankkipalveluiden sisallollisen saavu-
tettavuuden ja miten he puhuvat siita erityisesti tietoturvan toteutumiseen liittyen.
Tutkimusotteemme on laadullinen ja mielenkiintomme kohdistuu saavutettavuus-
asiantuntijoiden ja asiakaspalveluhenkiloston kayttamiin diskursseihin, joilla he
rakentavat kuvaa verkkopankkipalvelujen saavutettavuuden ja tietoturvan valisesta
yhteydesta (ks. Jokinen 2021).

Tutkimuksen teoreettisena viitekehyksena on sosiaalinen konstruktionismi, joka
Pietikdisen ja Mantysen (2019: luku 5.4) mukaan ilmentaa kielen sosiaalista todelli-
suutta rakentavaa luonnetta seka kielen ja sosiaalisen toiminnan yhteen kietoutunutta
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luonnetta. Kielenkdytossa nakyvat seka yksittaisen kielenkayttajan ettda ymparoivan
ajan, kulttuurin, yhteiskunnan ja sen instituutioiden arvot ja normit. Kielenkayttdjalla
on mahdollisuus valita, mita ilmauksia han kayttaa ja mista nakdkulmasta puhuu.
Valintoja rajoittavat kuitenkin kielenkayttotilanteen ja jopa koko yhteiskunnan nor-
mit, arvot, institutionaaliset rutiinit ja muut kielenkayttajat. Valinnoilla on myds
seurauksia. Esimerkiksi tydpaikkansa edustajana pankin tyontekijan on mietittava,
miten on sopivaa puhua tyonantajastaan. Jokainen kielenkayttétapahtuma on myos
omalta osaltaan mukana rakentamassa kuvaa puheena olevasta ilmi6sta, puhujista
ja laajemmin ymparoivasta yhteiskunnasta (Pietikdinen & Mantynen 2019: luku 2.4).

Tutkimusaineistomme muodostuu pankkialan tyontekijoiden haastattelupu-
heesta ja kyselyn avointen kysymysten kirjallisista vastauksista. Kdytimme aineiston
analysointiin sisallonanalyysia ja diskurssianalyysia. Pallin ja Lillqvistin (2020: luku 6)
mukaan diskurssianalyysia luonnehtii kiinnostus siihen, mita kielella tehdaan ja miten
kieli ja sen kayttd yhdistyvat muihin yhteiskunnallisiin ja sosiaalisiin rakenteisiin.
Ensisijaisena tulkinnan kohteena on se, miten asiat sanotaan, eika niinkaan se, mita
sanotaan. Pietikdinen ja Mantynen (2019: luku 1.1) toteavat, etta diskurssintutki-
muksessa tarkastellaan, minkalaisia merkityksia kieli, sen sanat ja ilmaisut tuottavat
eri tilanteissa, mitka merkitykset ovat vallalla, marginaaleissa tai puuttuvia ja miksi.

Aiempi tutkimus on osoittanut, etta organisaatioiden toimijoiden asenteilla ja
nakemyksilla on merkitysta saavutettavuuden kaytannon toteutumisen kannalta
(ks. esim. Huffaker ym. 2014; Jones ym. 2014). Verkkopankkipalvelujen sisall6lliseen
saavutettavuuteen ja tietoturvaan liittyvat ongelmat voivat aiheuttaa haasteita kai-
kille palvelujen kayttajille. Huomionarvoista on, etta sisallollisen saavutettavuuden
tutkimus, joka kohdistuu erityisesti ymmarrettavan kielen merkitykseen kayttajan
tietoturvan kontekstissa, ei ole saanut merkittavaa huomiota. Kuitenkin sisallollinen
saavutettavuus ja sen edistaminen tulisi nahda tarkedna osana verkkopalvelujen tie-
toturvan toteutumista (ks. esim. Renaud & Coles-Kemp 2022). Tarkastelemme tassa
artikkelissa aineistosta nousevia tietoturvaan ja saavutettavuuteen liittyvia diskursseja,
jotka rakentuvat verkkopankkipalvelujen ymparille. Tutkimuskysymyksenamme on,
miten pankkien saavutettavuusasiantuntijat ja asiakaspalveluhenkil6std puhuvat
verkkopankkipalvelujen sisallollisesta saavutettavuudesta ja niiden tietoturvasta,
erityisesti idkkaampien asiakkaiden nakokulmasta.

2  Verkkopalvelujen tietoturvauhat ja saavutettavuus

Digitalisaation edetessa tietoturvan (englanniksi information security tai data security,
ks. esim. NIST 2024a; NIST 2024b) merkitys on korostunut. Tietoturvalla tarkoitetaan
jarjestelyja, joilla pyritddn varmistamaan tiedon luottamuksellisuus, eheys ja saatavuus
(Tieteen termipankki 2023). Tietoturvan toteutuminen on edellytyksena tietosuojan
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toteutumiselle, joka tarkoittaa kaikkien henkildiden lakisaateista perusoikeutta suojata
omia henkilotietojaan. Tietosuojan toteutuminen edellyttaa organisaatiolta tietotur-
vallisuuskdytantojen asianmukaista noudattamista (Tietosuojalaki 5.12.2018/1050).

Kun yha useampi palvelu on siirretty verkkoon, haasteeksi on muodostunut turval-
lisen infrastruktuurin ja tietojarjestelmien kehittdminen. Lisdantynyt verkkorikollisuus,
esimerkiksi erilaiset hyokkaykset jarjestelmia vastaan aiheuttavat hairi6ita, toiminnan
katkoksia ja tietojen katoamisia (Murtomaki 2022). Kyberturva-kasitteella (englanniksi
cyber security, ks. esim. NIST 2024c) viitataan tietoverkkoon, -jarjestelmaan tai paate-
laitteeseen kohdistuvaan uhkaan tai vahingontekoon. Kyberturvaan liittyvia rikoksia
ovat mm. kiristyshaittaohjelmat, huijaukset seka tietojen kalastelut (Lehto ym.2017).

Digipalvelulain voimaantulon jalkeen verkkopalvelujen saavutettavuutta on
tarkasteltu I1ahinna WCAG-ohjeistuksen kriteereilld. Ohjeistus painottuu teknisen saa-
vutettavuuden toteutumiseen palvelujen kdytettavyyden nakokulmasta, mutta ei niin-
kaan huomioi kielellisia ja kognitiivisia saavutettavuusongelmia (mm. Leskeld & Uotila
2020: 231). Suojasen ym. (2012: 15) mukaan kaytettavyys on tuotteen soveltumista
tarkoitukseensa niin, etta sita voidaan kayttaa tuloksellisesti, tehokkaasti ja miellytta-
vasti. Hyva kaytettavyys on digitaalisen saavutettavuuden toteutumisen valttamaton
edellytys (Overmark 2019: 67), mutta ei riittiva ehto. Saavutettavuustutkimuksessa
onkin nahty tarpeelliseksi yhdistaa tietotekniikan, kielentutkimuksen seka teknisen
viestinnan nakokulmat, jolloin palvelun suunnittelussa painottuvat kayttdjien tarpeet
(esim. Hansen-Schirra & Maal3 2020: 17-19; Filipe ym. 2023; Vollenwyder ym. 2023;
Salmela & Isohella 2021: 1-99).

Toteutuessaan digitaalinen saavutettavuus tarkoittaa, etta laitteet ja sovellukset
ovat paitsi fyysisesti saavutettavissa myos kaytettavissa erilaisissa kayttotilanteissa kai-
kille kayttajille, myos erilaisten apuvalineiden avulla (esim. Kulkarni 2019). Digitaalisen
saavutettavuuden osa-alueiksi tutkimus tunnistaa teknisen ja sisall6llisen saavutetta-
vuuden lisaksi fyysisen, tilannekohtaisen, aistinvaraisen ja sosiaalisen saavutettavuuden
(mm. Hyppodnen ym. 2023).

Tutkijoiden mukaan verkkopalvelujen saavutettavuus on erityisen tarkeaa niille
vaestoryhmille, jotka ovat alttiita verkkohuijauksille ja -hyokkayksille (mm. Castle ym.
2012; Grilli ym. 2020). Tietoverkkorikosten yleistyminen on lisannyt tutkimusta ian
vaikutuksesta alttiuteen joutua rikoksen kohteeksi. Morrisonin ym. (2021) mukaan
tahan kayttajaryhmaan kohdistuneet tietoturvarikokset onnistuvat usein siksi, etta
iakkailla kayttajilla on rajallisten tietotekniikkataitojen lisaksi heikko digitaalinen luku-
taito, jolloin heida@n on vaikeaa erottaa huijausviesteja aidoista viesteista. Heilla voi olla
myo6s vahemman tietoa turvallisuusriskeista ja niiden suojauskadytanteistd, esimerkiksi
verkkopalvelujen tunnistautumismenetelmista ja salasanojen hallintaohjelmista. Myos
Grilli ym. (2020) toteavat, etta kayttajan ika saattaa lisata hanen herkkyyttaan uskoa
huijausviestien sisdltda ja joutua erilaisten verkkopetosten uhriksi.

On sanottu, etta tietoturvallisuusketjun heikoin lenkki on tietokoneen ja verkko-
palvelun kayttaja (mm. Darwish ym. 2012). Tietoturvaan liittyvien tutkimusten mukaan
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naiset pitavat miehia todennakdisemmin tietojenkalasteluviesteja aitoina, avaavat
sahkopostiviestien epailyttavia linkkeja ja luovuttavat tietoja tietojenkalastelusivustoille
miehid useammin (Darwish ym. 2012; Halevi ym. 2015; Lin ym. 2019). Darwishin ym.
(2012) mukaan syyna voi olla, etta naiset kayttavat verkkopalveluja miehia enemman,
jolloin heidan tietonsa voivat joutua helpommin verkkorikollisten kasiin esimerkiksi
verkkokauppaostosten yhteydessa.

Renaud ja Coles-Kemp (2022) toteavat, ettd saavutettavuuden tulisi olla olennai-
nen ominaisuus palvelujen turvallisuuden ja kaytettavyyden ohella. Heidan mukaansa
usein oletetaan, etta kayttdjat osaavat kayttaa verkkopalveluja. Tutkijat kyseen-
alaistavat voivatko esimerkiksi ne, joilla on kognitiivisia haasteita, luoda, sailyttaa
ja muistaa palveluissa tarvittavia salasanoja. Kayttdjan tietoturva saattaa vaarantua
myos tilanteissa, joissa han kayttaa verkkopalveluja apuvdlineiden avulla. Esimerkiksi
nakdvammaisten kdyttamat apuvalineet saattavat aiheuttaa tietoturvariskin (ks. Wentz
ym. 2017; Hayes ym. 2019).

3  Tutkimusaineisto ja -menetelmat

3.1 Tutkimusaineisto

Tutkimuksen aineisto on hankittu haastatteluilla ja kyselylla (ks. taulukko 1).

TAULUKKO 1. Tutkimusaineisto, kerdysajankohta, menetelma seka osallistujat.

Aineisto Menetelma Osallistujat

1. 0sa (2022) Haastattelu Saavutettavuusasiantuntijat
« 7 osallistujaa kolmesta eri pankista
- haastattelujen kestot 36 min, 56 min ja 53 min

2.0sa (2023) Webropol- Asiakaspalveluhenkil6sto
kysely « 10 osallistujaa neljasta eri pankista
3.0sa(2023) Haastattelu Asiakaspalveluhenkil6sto

« 2 osallistujaa kahdesta eri pankista
- haastattelujen kestot 45 min ja 49 min

Aineiston ensimmadinen osa muodostuu verkkopankkipalvelujen saavutettavuusasian-
tuntijoiden Zoom-haastatteluista, jotka toteutettiin syksylla 2022. Niihin osallistui
seitseman saavutettavuusasiantuntijaa kolmesta pankista. Aineistossa tulee esille
osallistujien tietotekninen asiantuntijuus.
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Aineiston toinen osa on keratty pankin asiakaspalveluhenkilostdlle suunnatulla
Webropol-kyselyllg, joka toteutettiin syksylla 2023. Kyselyyn vastasi kymmenen asiakas-
palvelijaa neljasta eri pankista. Kyselyn yhteydessa vastaajia pyydettiin osallistumaan
Teams/Zoom-haastatteluun, jonka tavoitteena oli syventda ymmarrysta esille tulevista
saavutettavuusongelmista. Nama haastattelut muodostavat aineiston kolmannen
osan. Haastattelut toteutettiin syksylla 2023, ja niihin osallistui kaksi asiakaspalvelijaa
kahdesta eri pankista. My0s asiakaspalvelijoilta kerdtyssa aineistossa tulee esille osal-
listujien tietotekninen asiantuntijuus, mutta lisaksi asiakaspalvelutilanteiden kautta
ilmentyva ymmarrys asiakaskokemuksesta.

3.2 Aineistonkeruumenetelmat

Saavutettavuusasiantuntijoiden haastatteluissa (aineiston osa 1) tarkastelun kohteena
oli saavutettavuuden merkitys pankkialalla erityisesti palvelujen suunnittelun ja kehit-
tamisen nakokulmista. Haastattelu oli tyypiltaan puolistrukturoitu teemahaastattelu,
jonka teemoina olivat saavutettavuus kdsitteend, arvot ja etiikka, saavutettavuuden osa-
alueet, verkkopankkipalvelujen sisdlldllinen saavutettavuus, arviointi ja menetelmdit ja
saavutettavuus ja tietoturva. Teemoihin liittyvilla kysymyksilla halusimme saada tietoa
siitd, miten verkkopankkipalvelujen saavutettavuudesta vastuussa olevat asiantuntijat
ymmadrtavat erityisesti sisallollisen saavutettavuuden ja siita huolehtimisen, minkalai-
nen arvopohja ohjaa saavutettavuusty6ta seka miten sisallollisen saavutettavuuden
ja tietoturvan valinen yhteys ymmarretadn. Haastattelukysymykset ovat liitteessa 1.
Haastattelu rajattiin henkildasiakkaiden kayttamiin verkkopankkipalveluihin.

Myds asiakaspalvelutyd vaatii saavutettavuuteen liittyvaa tietoteknista asian-
tuntijuutta. Webropol-kyselyssa (aineiston osa 2) hyddynnettiin strukturoituja moni-
valintakysymyksid, joiden avulla kerattiin tietoa asiakkaan kohtaamista ongelmatilan-
teista palvelujen kaytdssa. Puolistrukturoitujen avointen kysymysten avulla kartoitettiin
tietoutta saavutettavuuden osa-alueista ja kokemuksia tyypillisista asiakaspalvelu-
tilanteista, jotka liittyvat verkkopankkipalvelujen saavutettavuushaasteisiin. Avoimet
kysymykset ovat liitteessa 2.

Asiakaspalvelijoiden haastatteluissa (aineiston osa 3) tarkasteltiin ruohonjuuritason
asiakaspalvelutilanteita. Haastattelu oli tyypiltaan puolistrukturoitu teemahaastattelu,
jossa teemoja olivat saavutettavuus kdsitteend, verkkopankkipalvelujen saavutettavuu-
den merkitys, selkedn kielen ja selkokielen merkitys palvelutilanteissa, asiakaspalvelun
tulevaisuus ja tietoturva. Haastattelukysymykset ovat liitteessa 3.

Saimme tutkimukseen suostumuksen pankkiorganisaatioiden edustajilta, jotka
kysyivat saavutettavuusasiantuntijoiden ja asiakaspalveluhenkildston halukkuutta
osallistua tutkimukseen. Osallistujat antoivat tutkimussuostumuksensa ilmoittamalla
halukkuutensa osallistua tutkimukseen. Saatuamme osallistujien yhteystiedot heita
informoitiin sahkopostitse aineiston kayttotarkoituksesta, sailytyksesta ja muista
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tutkimuksen yksityiskohdista. Lisaksi selitettiin, etta osallistujien tiedot anonymisoi-
daan, koska tarkastelun kohteena on yksittaisten pankkien sijaan pankkisektori.
Tiedostamme, ettd tutkimusaineiston kerdys haastatteluilla ja kyselylla on voinut
ohjata osallistujien puhetta (ks. Vuori 2021a). Kaikki tutkimuksessa tehdyt paatokset,
valinnat ja arviointi ovat tutkijoiden tekemig, joita tiedostamattomat oletukset ja sub-
jektiivisuus ovat voineet ohjata. Haastatteluissa reagoimme osallistujien puheeseen
neutraalisti, tarkensimme vastauksia lisakysymyksilld ja varasimme aikaa vastausten
lisaskommentointiin. Kaytimme kyselyn teksteissa selkeda kielta, mutta tiedostamme
mahdollisuuden, etta vastaajat eivat ole tienneet kayttamiemme saavuttavuuteen
liittyvien kasitteiden merkitysta. Lisaksi Webropol-kyselysovellus on voinut olla vas-
taajille menetelmana vieras, jolloin esimerkiksi kyselyn sivuilla liikkkuminen on voinut
vaikuttaa vastausten antamiseen.

3.3 Analyysimenetelmat

Aineistoa analysoitiin ensin sisallollisesti, jotta siita saatiin kokonaiskuva.
Sisalldonanalyysissa keskitytaan siihen, mista asioista, aiheista ja teemoista aineisto
kertoo: mista haastateltavat puhuvat ja mita asioita tekstissa kasitellaan (Glinther ym.
2021). Sisallénanalyysi on menetelmana lahelld teemoittelua (Tuomi & Sarajarvi 2018:
luku 4.4), mutta Vuoren (2021b) mukaan sisdllénanalyysissa aihe on konkreettisempi
ja viittaa suoremmin siihen, mista asioista aineistossa puhutaan suoraan, kun taas
teema sisaltaa jo tutkijan tulkintaa siita, mista on kyse ja mika on tutkimusongelman
nakokulmasta oleellista.

Haastatteluaineistot purettiin litteroimalla. Saavutettavuusasiantuntijoiden
haastatteluista kertyi 55 litteroitua A4-sivua ja asiakaspalvelijoiden haastatteluista 21
sivua. Webropol-kyselyn vastausraportti (20 sivua) sisalsi osallistujien taustatietojen
lisaksi strukturoitujen monivalintakysymysten avulla kerattya tietoa mm. kaytta-
jien kokemista saavutettavuusongelmista ja niiden ratkaisukdytanteista. Avointen
kysymysten tekstimuotoiset vastaukset sisdlsivat tietoa osallistujien tunnistamista
saavutettavuuden osa-alueista ja tyypillisista asiakaspalvelutilanteista, joissa kayttdja
tarvitsee apua verkkopankkipalvelun kayttoon.

Analyysi aloitettiin tarkastelemalla litteroituja haastatteluaineistoja laadullista
sisdllonanalyysia kayttaen, pyrkimyksena I0ytaa aineistoista johtoajatuksina keskeisia ja
usein esiintyvia tyypillisia sisaltoja. Aineistoja kaytiin lIapi huolellisesti useaan kertaan,
jolloin oli mahdollista tunnistaa kohdat, joissa osallistujat kuvasivat verkkopankki-
palvelujen saavutettavuuteen ja turvalliseen kadyttdon liittyvia nakdkulmia. Analyysia
ohjasi tutkimuskysymys, jonka perusteella aineistoa jasenneltiin ja pelkistettiin mer-
kitsemalla tekstikoodeilla haastateltavien puheessa toistuvia yhtenevaisia ilmaisuja.
Ne ryhmiteltiin, yhdistettiin luokiksi ja nimettiin niiden sisaltda kuvaavilla kasitteilla.
My0s asiakaspalveluhenkilstolle suunnatun Webropol-kyselyaineiston tekstivastauksia
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analysoitiin sisallonanalyysin avulla. Strukturoitujen monivalintakysymysten vastauksia
tarkasteltiin Webropolin Kysely ja Raportointi -sovelluksen avulla.

Haastatteluaineiston ja kyselyvastausten analyysia jatkettiin diskurssianalyysin
avulla, tarkoituksena 16ytaa aineistosta teemoja. Teemoilla tarkoitamme aineistossa
toistuvia aiheita, asiakokonaisuuksia tai nakdkulmia, joista puhutaan, kun taas dis-
kurssilla tarkoitamme sita tapaa, jolla asiasta, eli teemasta, puhutaan. Diskurssilla
viittaamme tdssa artikkelissa tunnistettavaan tapaan kayttaa kielta tai vakiintunee-
seen merkityksellistamisen tapaan eli tapaan, jolla asiasta puhutaan (ks. Pietikdinen
& Mantynen 2019: luku 1.4). Diskurssianalyysin taustalla on oletus siita, etta diskurssi
osoittaa toistuvia kaavoja, jotka voivat olla tietoisesti ja tiedostamattomasti tuotettuja,
ja joiden tunnistaminen on diskurssianalyysin tavoitteena (Goffman 1959).

Analyysin avulla tunnistimme teemoja ja diskursseja, joita osallistujat nostivat
esiin vastauksissaan palvelujen sisallollisen saavutettavuuden ja tietoturvan vélisesta
yhteydesta.

4 Tietoturvan ja sisallollisen saavutettavuuden
diskursiivinen rakentuminen

Analyysin tuloksena aineistoista rakentui osallistujien yhtenevainen ndkemys kolmesta
teemasta, jotka he nakivat tarkeiksi. Haastateltavien puhe painottui ndihin teemoihin,
joihin he palasivat toistuvasti tarkentamalla aiemmin sanottua ja kuvaamalla omien
tyotehtdvien kautta saatuja yksityiskohtia. My6s asiakaspalvelijoiden kyselyvastauksissa
toistui ndiden teemojen tarkeys kdytannon asiakaspalvelutilanteissa.

Ensimmainen teema, oikeudenmukaisuus, ilmentaa yhdenvertaisten pankkipalve-
lujen tarkeytta ja palveluntarjoajan ymmarrysta siitd, ettd asiakkailla on siséllolliseen
saavutettavuuteen liittyvia tarpeita, jotka on huomioitava verkkopankkipalveluiden
suunnittelu-, kehitys- ja toteutustydssa. Toinen teema, pankin maine, ilmentaa yhtaalta
sisall6llisesti saavutettavien verkkopankkipalvelujen tuottamaa positiivista mainetta
ja toisaalta mainehaittoja, joita saavutettavuus- ja tietoturvaongelmat aiheuttavat.
Kolmas teema, palvelujen turvallisuus, tuo esille tietoturvan ja sisallllisen saavutetta-
vuuden valisen yhteyden, kun esimerkiksi idkkailla asiakkailla on vaikeuksia ymmartaa
palveluissa kaytettya kielta. Aineistossa havaitut teemat eivét sulje toisiaan pois, vaan
ne esiintyivat myos limittdin esille tulleissa puheenvuoroissa. Kuviossa 1 nakyvat
teemat ja niihin liittyvia diskurssit.
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* Yhdenvertaisuusdiskurssi
Oikeuden- « Lainvaatimusdiskurssi
mukaisuus  Haasteellisuusdiskurssi

» Selkean kielen diskurssi

L]

Liiketoimintadiskurssi
Tehokkuus-/hyotydiskurssi
* Asiakaspalveludiskurssi
Mainehaittadiskurssi

L]

Pankin maine

» Riskidiskurssi
» Lainvaatimusdiskurssi
» Vastuullisuusdiskurssi

Palvelujen

turvallisuus

KUVIO 1. Teemat ja niihin liittyvat diskurssit.

Koska aineistomme koostuu pankin saavutettavuusasiantuntijoiden haastatteluista,
asiakaspalvelijoille suunnatusta kyselysta seka asiakaspalvelijoiden haastatteluista,
olemme luettavuuden helpottamiseksi merkinneet analyysissa aineistosta litteroidun
esimerkin lahteen suuraakkosilla ja numeroilla seuraavasti: saavutettavuusasiantuntijat
(S1-S7), kyselyvastaukset (K) ja asiakaspalvelijoiden haastattelut (A1, A2). Esimerkit
nakyvat tekstissa sisennettyind ja numeroituina. Diskurssia ilmentavat sanat nakyvat
lihavoituina.

4.1 Oikeudenmukaisuus

Pankkipalvelujen oikeudenmukaisuusteema ilmenee yhdenvertaisuusdiskurssissa
puheena siséllollisen saavutettavuuden toteutumisen tarkeydesta. Esimerkin 1 puhe
osoittaa, ettad teemaan liittyvat haasteet tunnistetaan, ja etta saavutettavuustyon
tavoitteena on tuottaa yhdenvertaiset palvelut oikeudenmukaisesti pankin kaikille
asiakkaille kaikilla digitaalisilla kanavilla.

(1) Mahdollisimman monet voisi kdyttdd meidan mobiilisovellusta tai verkkosivua mahdol-
lisimman hyvin, riippumatta siita, mika rajoite kullakin on; idkkaat, punavihersokeat,
nakovammaiset, maahanmuuttajat, asiakkaat, joilla kognitiivisia rajoitteita;
lukeminen, ymmartaminen, ohjeiden noudattaminen, asiakkaat, joilla véliaikaisia
rajoitteita. (S5)
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Puhe yhdenvertaisuudesta rakentui ymmarryksena palvelujen kayttajien erilaisista
toimintarajoitteista ja tarpeista seka tavoitteena, etta kaikilla asiakkailla tulisi olla
tasapuolinen samanarvoisuus palvelujen kdytdssa riippumatta heidan idstaan tai
toimintarajoitteistaan. Yksi tapa rakentaa yhdenvertaisuusdiskurssia on erilaisten
toimintarajoitteiden tai ihmisryhmien luokittelu. Kayttajaryhmina mainittiin idkkdcdit,
punavihersokeat, ndkévammaiset, maahanmuuttajat, asiakkaat, joilla kognitiivisia
rajoitteita ja asiakkaat, joilla véliaikaisia rajoitteita. Toisaalta puhe rakentaa tiedostama-
tonta diskurssia, joka yllapitaa ja toistaa totuttua saavutettavuuteen liittyvaa puhetta
ja toiseuttaa mainittuja ihmisryhmia (ks. esim. Loytty 2005: 161-189).

Pankkialan velvollisuuksiin liittyva puhe tuli esille lainvaatimusdiskurssissa ja
merkityksellistyi puheena pankki- ja finanssialan regulaatiosta (esimerkki 2).

(2) Tuotteiden sisallon ymmarrettavyyteen liittyen, niin pankki- ja finanssiala jos ajatel-
laan ihan sopimuksiakin, ettda minkalaisia ne on ja minkalaisia ehtoja vaaditaan, joita
on pakko olla kdaytanndssa regulaation takia asiakkaan oman turvallisuuden takia,
niin se yksistdan on ison haasteen edessa kognitiivisessa puolessa, etta miten palve-
luja voidaan rakentaa helpoiksi ja ymmarrettavaksi, mutta kuitenkin, etta ne turvaa ja
takaa sopimukset ja ehdot, mita taustalla on, niin se on erittdin haasteellista. (S6)

Diskurssi voidaan tunnistaa kdytetyn sanaston kautta, joka viittaa lain vaatimukseen ja
pakkoon asiakkaan oikeudellisten sopimusehtojen turvaamiseksi. Diskurssi tuo esille,
etta oikeudenmukaisuuden nakokulmasta lain asettamat vaatimukset ovat samat
kaikille asiakkaille. Puhe ilmentaa myos haasteellisuusdiskurssia. Dokumentaatiossa
kaytetyn kielen ja kasitteiston tiedetdan olevan asiakkaalle usein vaikeasti ymmar-
rettavaa, mutta asiakirjojen mukauttaminen yksinkertaiseen muotoon nahdaan
haasteellisena. Esimerkin 3 puhe osoittaa, ettei rajanveto saavutettavuusvaatimusten
soveltamiskohteista ole viela selvilla.

(3) Onko jarkevaa saada kaikki palvelut saavutettaviksi vai vaan olennainen? Ne [saa-
vutettaviksi tehdyt kaikki palvelut] voi jaada hyvin vaikeasti ymmarrettaviksi, vaikkakin
saavutettaviksi. (S6)

Saavutettavuuden ulottaminen kaikkiin palveluihin nahdaan huonontavan niiden
ymmarrettavyyttad, jolloin asiakas voi kokea niiden kayton entistakin vaikeampana.
Puheessa peruspankkipalveluihin viitataan kasitteella olennainen, joka tuo esille jaon,
ettd peruspankkipalvelujen lisdksi pankki tarjoaa myos muita rahoitus- ja finanssialan
palveluja. Vaade, etta kaikki asiakkaat voisivat rajoitteistaan huolimatta kayttaa verk-
kopankkipalveluja, on ydinkysymys, jolla palvelujen saavutettavuutta yleisella tasolla
perustellaan. Puheenvuoro havainnollistaa ajankohtaista keskustelua siitd, etta sisallol-
lisesti saavutettavien palvelujen suunnittelu- ja kehitystyo on vield aikaisessa vaiheessa,
eika selkeita ratkaisuja tai rajanvetoja ole viela paatetty (ks. myos Kaarlela 2024).
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Oikeudenmukaisuusteemaan liittyva sisallollisen saavutettavuuden vaikeus
merkityksellistyi selkean kielen diskurssissa puheena pankkisovelluksen sisalloissa
kaytetysta kielesta (esimerkki 4).

(4) Selkedn kielen kdyton edistdminen sisaltyy saavutettavuuden terminologiaan.
Painike tai tuotekuvaus tulee kirjoittaa selkeélla kielelld, mahdollisimman yksin-
kertaisesti. (S2)

Diskurssissa pankin rooli tuotiin esille selkedin kielen edistdjénd. Esimerkkeina sisal-
[6llisesta saavutettavuudesta mainittiin palvelujen selked, yksinkertaistettu kielelli-
nen tekstisisaltd seka sovelluksen painikkeiden ja tuotekuvausten ymmarrettavyys.
Diskurssiin sisaltyva tietoturvan nakékulma merkityksellistyi puheena palvelujen
ymmarrettavasta sisallosta, jolloin asiakas osaa kayttaa palvelua ja ymmartaa oman
toimintansa myds tietoturvan kannalta (esimerkki 5).

(5) Kun palvelu on saavutettava ja ymmarrettava, kayttaja tietaa miten sita kayttaa,
miten palvelun kayton voi lopettaa ja miten poistaa tietonsa, etteivat jad muiden
nahtaville. (S7)

Puheessa toimijasta kdytettiin etdadnnyttavaa nimitysta kdyttdjd, sen sijaan etta olisi
puhuttu asiakkaasta. Tama synnyttaa vaikutelman, etta palvelujen kayttajaa ei tun-
nisteta tai mielleta pankin asiakkaaksi. Osaltaan tama voi ilmentaa pankkipalveluissa
tapahtunutta muutosta, jonka seurauksena pankin asiakas vain harvoin tai ei lainkaan
asioi pankin kivijalkakonttorissa, jolloin hdnen asiakassuhteensa jaa etdiseksi pankin
henkilostolle.

Kuten esimerkit 6 ja 7 osoittavat, selkedn kielen diskurssi tulee esille erityisesti
asiakaspalvelijoiden puheenvuoroissa.

(6) Sovelluksessa kaytetdan paljon englantiin perustuvaa tietotekniikkasanastoa, joka
on pitkalti kdannodsta. Vanhemmilla ihmisilla ei ole, tydtehtavastaan tai tydelamastaan
riippuen, tekniikkakielta. (A1)

(7) Kun ajattelee sovelluksen ulkonakda, niin puhutaan ikkunoista. Miten he hahmottavat,
mika ikkuna tai ruutu on? Mika on kayttajatunnus? Avain? Yksi pankki puhuu avai-
mesta, sitten on salasana, tunnusluku, pin-koodi. (A1)

Esimerkkeina asiakkaiden kohtaamista saavutettavuushaasteista mainittiin verk-
kopankkisovellusten englantiin perustuva tietotekniikkasanasto ja kasitteet, jotka
toisaalta olivat tuttuja monille asiakkaille (ikkuna, ruutu, avain), mutta joiden merkitys
on muuttunut, ja joiden nimitykset vaihtelevat eri pankeissa. Diskurssissa asiakkaisiin
viitataan vanhempina ihmisind, joka tuo esiin oletuksen, etteivat idkkaat asiakkaat
hallitse tietotekniikkasanastoa tai tekniikkakieltd. Puhe ilmentaa nakokulmaa, etta



Acta Wasaensia

58 TIETOTURVAN JA SISALLOLLISEN SAAVUTETTAVUUDEN DISKURSSIT PANKKIALALLA

osalla pankkien asiakkaista ei ole taitoja ja kykyja asiakaspalvelun ohjeista huolimatta
kayttaa verkkopankkipalveluja.

Keinot, joilla asiakaspalvelutilanteessa voidaan tehostaa neuvomista, tulivat esille
asiakaspalveludiskurssin kautta, kuten esimerkki 8 osoittaa.

(8) Puheenparsi hidastuu ja yritdin mahdollisimman Iahelld neuvoa asiakasta, ettd han
nékee ja kuulee, ja pystyn osoittamaan ruudulta, missé kohtaa mennaan. Yritan
hakea sanan, mika on mahdollisimman yksinkertainen kuvaamaan kohdetta. (A1)

Diskurssissa hidastuneella puheenparrella tarkoitettiin tietoisesti hidastettua puherytmia.
Neuvominen oli tehokkaampaa, jos asiakas ndki ja kuuli ohjeet ja jos hanelle pystyt-
tiin osoittamaan toiminnot, joita taman piti tehda. Puheessa korostui yksinkertaisten
kasitteiden kaytdon merkitys, jonka tavoitteena oli helpottaa asiakasta ymmartamaan
saamansa ohjeet. Diskurssi tuo esiin asiakkaiden pankkiasiointiin liittyvien saavutet-
tavuusongelmien tilannesidonnaisuuden, joihin ratkaisu on 16ydyttava kulloisessakin
asiointitilanteessa.

Asiakaspalvelu merkityksellistyi puheessa ratkaisukeskeisyytena ja ymmarryk-
sena asiakkaan kohtaamista ongelmista ja avusta, jota han tarvitsee. Asiakaspalvelun
l[ahestymistapa ndihin ongelmiin nayttaytyy myonteisena ja kaytannonlaheisena
tyOoskentelytapana, jossa korostuvat kulloisenkin tilanteen vaatima asiantuntijuus,
vuorovaikutusosaaminen ja pitkajanteisyys.

Oikeudenmukaisuusteema merkityksellistyy siis yhdenvertaisuus-, lainvaatimus-,
haasteellisuus-, selkedn kielen ja asiakaspalveludiskurssin kautta. Oikeudenmukaisuus
nayttaytyy perustana, jolle verkkopankkipalvelun ndhdaan rakentuvan. Lainsaadanto
velvoittaa pankkia huomioimaan palvelustrategiassaan saavutettavuusvaatimukset.
Palvelustrategian voi nahda ohjaavan myds pankin saavutettavuusasiantuntijoiden ja
asiakaspalvelijoiden puhetta. Diskursseissa puhe kohdentuu verkkopankkipalvelujen
kayttdjiin ja vaikeuksiin, joita he kohtaavat palveluja kdyttaessaan. Osallistujat tunnis-
tavat sisallollisen saavutettavuuden ongelmat, joita palveluissa kaytetty vaikea kieli
aiheuttaa. Palvelun sisdltdjen mukauttaminen yksinkertaiseen muotoon mainitaan
haasteena. Oikeudenmukaisuusteema tuo esiin myos kayttajat, joille verkkopankki-
palvelujen kayttd onnistuu vain avustettuna.

4.2 Pankin maine

4.2.1 Positiivinen maine ja saavutettavuuden hyodyt

Maineteema nostaa esille pankin saaman positiivisen maineen sen tuottamista saa-
vutettavista ja turvallisista palveluista. Puhe palvelujen saavutettavuuden ja tietotur-
vallisuuden tuottamasta hyodysta merkityksellistyi vastuullisuusdiskurssissa, jonka
perustana tuotiin esille pankin eettiset arvot, kuten vastuullisuus, asiakaslahtoisyys,
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luotettavuus, osaaminen, yhteisty0 ja hyvan palvelukokemuksen luominen. Esimerkki
9 osoittaa, etta verkkopankkipalvelujen saavutettavuus ja tietoturva merkityksellistyi-
vat puheessa pankin mainetta yllapitavaksi voimaksi, jonka nahtiin rakentavan kuvaa
yhteiskunnallisesta vastuullisuudesta, esimerkiksi idkkdiden asiakkaiden huomiointina
palvelutarjonnassa.

(9) Huomioimme ikdihmisten tarpeet paremmin kuin ehka keskimaarin, tama tulee vas-
tuullisuuteen myds hyvin vahvasti, yhteiskunnalliseen vastuullisuuteen. (S6)

Diskurssissa strategiapuhe (ks. Hyppdnen ym. 2023) tuli esille pankkialan organisaatio-
kielessa. Esimerkki 10 havainnollistaa, ettd puheessa korostui pankin palvelustrategia
saavutettavien ja turvallisten verkkopankkipalvelujen ohjaajana.

(10)  Strategian ydin on aina tyytyvainen asiakas ja silloin saavutettavuus on tosi
tarkeata. (S3)

Pankin maineen ytimessa nahtiin yhteys tyytyvdisen asiakkaan ja verkkopalvelujen
saavutettavuuden valilla. Asiakkaiden arvostus saavutettavasta, vastuullisesta ja luotet-
tavasta palvelusta nahtiin myos motivoivan pankin henkilokuntaa sitoutumaan tyohon
niin asiakaspalvelussa kuin palvelujen suunnittelussa ja toteutuksessa. Mainediskurssi
rakentui puheessa retorisen me-konsensuksen (ks. Jokinen 2002: 126-159) kautta,
jolla luotiin kuvaa, etta organisaation tapa toimia on perusta, jolle saavutettavia ja
turvallisia verkkopalveluja rakennetaan. Puheessa viitattiin ajanmukaisten ratkaisujen
kehitys- ja toteutustyohon kasitteilla sisdiset prosessit ja kehitysmallit. Puheen voi nahda
korostavan organisaation toimintatapojen asiantuntijuutta palvelujen suunnittelu-,
kehitys- ja toteutustydssa, joiden kautta valittyy yhteiskunnallinen pankkisektorin
[T-saavutettavuusosaaminen.

Pankin tarjoama kasvokkainen asiakaspalvelu tuli esille liiketoimintadiskurssissa,
jossa henkilokohtainen asiakaspalvelu nahtiin kilpailukeinona muihin pankkipalveluja
tarjoaviin organisaatioihin ndahden. Viittaus yhd vahvaan asiakaspalveluun esimerkissa
11 tuo esiin vaihtoehtoisen asiakaspalvelutavan, jonka pankki haluaa tarjota asiakkaille.
Suora asiakaspalvelu merkityksellistda palvelun asiantuntemusta, tarjolla oloa, apua
ja mahdollisuutta hoitaa raha-asiat kasvokkaisessa asiakaspalvelussa.

(11)  Meiltéd saa my6s yha vahvaa suoraa asiakaspalvelua, kun sita tarvitaan. (S6)

Henkilokohtainen asiakaspalvelu tuli esille myds asiakaspalvelijoiden kyselyvastauksissa
ja haastatteluissa puheena siitd, etta kasvokkaisen asiakaspalvelun tarjoaminen lisaa
asiakkaiden arvostusta pankkia kohtaan. Keinoina mainittiin pankin palvelupisteiden
lukumaaran lisdys esimerkiksi kauppakeskuksissa. Lisaksi liiketoimintadiskurssi tuli
esille puheena palveluautokonseptista, jolla pankkipalvelut vieddan asiakkaan luokse,
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jolloin tama saa henkilokohtaista neuvontaa verkkopankkipalvelujen kaytdssa. Kuten
esimerkki 12 osoittaa, diskurssissa tarve palveluautokonseptille tuli selkeasti esille.
Mobiilin palveluautoneuvonnan lisdksi asiakasneuvontaa annetaan pankin palvelu-
pisteiden laheisyydessa kauppakeskuksissa ja kivijalkakonttorissa.

(12)  Me palveluneuvojat, jotka tehdaan tyo6ta palveluautossa, voidaan sanoa, ettd meille
on tarve. Olemme oikeasti liikenteessa siella missa asiakkaatkin. (A1)

Myds edelld olevassa puheessa esiintyi me-konsensuksen kaytto retorisena keinona
(ks. Jokinen 2002: 126-159), jolla luodaan kuvaa oman pankkiorganisaation tavasta
toimia, erotuksena muihin pankkialan palveluja tarjoaviin organisaatioihin. Lisaksi
nakemysta vahvistettiin kdyttamalla puheessa tehosteena ilmaisua oikeasti, joka
rakentaa kuvaa ymmarryksesta tarjota palveluautokonsepti toimivana vaihtoehtona
niille, jotka esimerkiksi asuvat kaukana kauppakeskuksista. Tahan viitattiin puheella
sielld missd asiakkaatkin, joka ilmentaa liilketoimintamallia tuoda pankkipalvelut asi-
akkaiden luokse, joko kauppakeskusten palvelupisteisiin tai laajemmin sinne, missa
asiakkaat asuvat.

Kayttdjien mahdollisuus asioida pankissa pankkisovelluksen chat-palvelun kautta
tuli esiin tehokkuus-/hyotydiskurssissa. Kuten esimerkki 13 osoittaa, chat-palvelun
nahtiin hyodyttavan pankkia vahentyneena asiakaspalvelutarpeena.

(13)  Selkea hyoty on nopeus ja 24/7 tunne, ettd vaikka chattipotti vastaisi yolla, niin
joku vastasi kumminkin. Asiakkaalle tulee olo, etta joku vastaa ja pystyn hoitamaan
asioita. (A2)

Diskurssi havainnollistaa teknologian mahdollistamaa automaattista asiakaspalvelua,
jonka hy6tynd mainittiin nopeus. Puheessa viittaus asiakkaan oloon ilmentaa palvelun
synnyttdmaa onnistunutta asiakaskokemusta. Se nakyy tunteena, jonka nahtiin vah-
vistavan asiakkaan luottamusta palveluntarjoajaan ja palvelujen toimivuuteen seka
asiakkaan taitoon kayttaa verkkopankkipalvelua ja sen mahdollistamaa automaattista
asiakaspalvelua.

Maineteema rakentuu puheesta, joka liittyy pankin saavutettaviin ja tietoturvallisiin
palveluihin. Se merkityksellistyy vastuullisuus-, liilketoiminta- ja tehokkuus/hyotydis-
kursseissa positiivisena, pankin eettisiin arvoihin perustuvana ja palvelustrategian
ohjaamana toimintana. Puhe ilmentaa pankin ajanmukaisten digitaalisten palvelujen
tarjontaa mutta myos vaihtoehtoista tapaa tarjota pankkipalvelu palveluautokonseptin
avulla, jolloin asiakaslahtoisyys tosiasiallisesti toteutuu. Vaihtoehtoiset asiointitavat
voidaan nahda pankkia hyodyttavana kilpailuetuna muihin verkkopankkipalvelujen
tarjoajiin ndhden.
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4.2.2 Negatiivinen julkisuus ja saavutettavuusongelmien tuottamat haitat
Saavutettavuusasiantuntijoiden ja asiakaspalvelijoiden puhe verkkopankkipalvelujen
tuottamista saavutettavuus- ja tietoturvaongelmista oli negatiivissavytteista. Puhe toi
mainehaittadiskurssissa esille pankin mainetta huonontavia seikkoja, kuten esimerkki
14 osoittaa.

(14)  Jos ei olla saavutettavia, varsinkaan jos ei olla sédnndsten, regulaation vaa-
timusten mukaisesti saavutettavia, niin sehan nousee helposti hyvinkin nopeasti
negatiiviseksi julkisuudeksi, pahimmassa tapauksessa. (S6)

Puhe ilmentaa lisaksi lainvaatimusdiskurssia viittauksena kritiikkiin esimerkiksi verk-
kopankkipalvelujen sdcdnndsten ja regulaation laiminlydmisesta ja lainsaadantoa
rikkovista saavutettavuusongelmista, jolloin turhautuneen asiakkaan mielipide voi
levitd nopeasti suuren yleison ulottuville. Puhe edustaa myos huolidiskurssia, jossa
verkkopankkipalvelujen saavutettavuus- ja tietoturvaongelmien synnyttama haitta
nahtiin helposti ja nopeasti kehittyvana negatiivisena julkisuutena. Puheessa tama
mahdollisuus mainitaan pahimpana tapauksena. Diskurssissa sen voi nahda ilmen-
tavan mainehaitan tuottamaa liiketaloudellista tappiota pankille. Toteamus jos ei
olla saavutettavia ilmaisee kielteisyyttd, joka tehostuu vield vahvistuspartikkelin
varsinkaan kaytolla.

Esimerkki 15 osoittaa, etta huolidiskurssissa pankin kokemien mainevaurioiden
syyna nahtiin myos pankkien konttoriverkoston harventuminen, jonka seurauksena
henkilokohtainen asiakaspalvelu on vahentynyt.

(15)  Henkilokohtaisuuden haviaminen. Ehka saavutettavat palvelut tulee olemaan kilpai-
luvaltti? Ja miten pystyt tekemaan sen vahan laadukkaammin? Ehka konttoreista
luovutaan kokonaan ja meille tulee verkkopankki ainoastaan, lanseerattuna. (A2)

Puheessa haitta konkretisoitui toisaalta henkildkohtaisen asiakaspalvelun haviamisena,
mutta toisaalta puheessa saavutettavat pankkipalvelut mielletaan pankin kilpailuval-
tiksi, jolla voidaan osoittaa palvelun laatua. Puhe konttoreista luopumisesta ilmentaa
pankkisektorin murrosta, kun tulevaisuudessa tarjottavia palveluratkaisuja ei viela
varmuudella tiedeta.

Kyselyyn vastanneiden asiakaspalvelijoiden puheessa mainehaittaan liittyva
huolidiskurssi kohdistui asiakkaaseen ja taman kokemaan turhautumiseen, jota
saavuttamattomat verkkopankkipalvelut aiheuttavat. Esimerkkina mainittiin asi-
akkaan epdonnistunut tai vaikeaksi kokema palvelujen kayttotilanne. Diskurssissa
nama nakyivat syind, jotka osaltaan vaikuttavat asiakkaiden halukkuuteen opetella
verkkopankin tai mobiilipankin kayttoa seka epdilyksina verkkopankkipalvelujen
luotettavuutta kohtaan. Esimerkki 16 osoittaa, etta puhe toi lisaksi verhotusti esille
asiakaspalvelijoiden kokemaa turhautuneisuutta.
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(16)  Autamme asiakasta "kadesta pitden”. Tama vie palvelumyyjien tydaikaa valtavasti.
Ongelmat liittyvat nimenomaan osaamisen tasoon. (K)

Puheessa viitattiin asiakkaiden osaamisen tasoon, kun asiakasta on neuvottava "kddestd
pitden”. Puhe ilmentaa pitkakestoisia, toistuvia asiakaskontakteja, jotka vievat paljon
asiakaspalvelijan ty6aikaa. Jos asiakas ei osaa kayttaa palvelua, han voi vierittaa syyn
osaamattomuudestaan kayttamalleen pankille sen tarjoamasta vaikeakayttoisesta
verkkopalvelusta ja purkaa turhautumistaan laajasti suuremmalle yleisolle esimerkiksi
perusteluna paatokseen siirtya toiseen pankkiin. Esimerkki 17 osoittaa, etta huoli-
diskurssissa puhe ilmentaa myos asiakkaiden pankkihuijauksiin liittyvaa pelkoa, kun
asiakas kokee, etta hanen tietoturvansa voi vaarantua.

(17)  Pankkihuijauksista uutisoidaan negatiiviseen savyyn. Se herattaa pelkoa, etta
ihmisilla menee isoja rahoja ja saako niité takaisin. Epdvarmuus on lisdnnyt varovai-
suutta ja halua hoitaa raha-asiat kasvokkain. (A1)

Puhe tuo esille huomioita pelon, epdvarmuuden ja varovaisuuden tunteista, joita nega-
tiivissévytteisind nahty pankkihuijausten uutisointi herattaa. Taman nahtiin lisddvan
kasvokkaisen asiakaspalvelun tarvetta.

Yhteenvetona voidaan todeta, etta pankin kohtaamat mainehaitat tulevat esille
vastuullisuus-, liikketoiminta-, tehokkuus-/hyoty-, mainehaitta- ja huolidiskursseissa ja
syntyvat verkkopankkipalveluissa ilmenneiden saavutettavuus- ja tietoturvaongelmien
vuoksi. Puhe ilmentaa myds, etta verkkopankkipalvelut tuottavat monille asiakkaille
saavutettavuusongelmia, joihin ei vield ole ratkaisuja. Verkkopalvelujen yleistymisen
myota tietoturvarikollisuuden keinot ovat yha vaikeammin havaittavia, jolloin asiakas
voi joutua rikoksen kohteeksi. Puheessa tama ymmarretaan vakavana mainehaittana
pankille ja vahinkona asiakkaalle. Epdvarmuutta aiheuttaa lisaksi se, miten pankin ja
asiakkaan vastuut vahinkotapauksessa maaritelldaan. Diskursseissa tulee esille myds
pankkikonttoriverkoston harveneminen ja henkilokohtaisen asiakaspalvelun véahene-
minen. Kun osalla asiakkaista ei ole taitoja kayttaa verkkopankkipalveluja, synnyttaa se
helposti tunnereaktioita pankkipalvelujen muutoksesta ja raha-asioiden hoitamisen
vaikeudesta seka epadilyksia palvelujen luotettavuudesta.

4.3 Palvelujen turvallisuus

Palvelujen tietoturvan toteutumiseen liittyvat puheenvuorot esimerkeissa 18 ja 19
rakentavat riskidiskurssia, joka edustaa myos lainvaatimusdiskurssia.

(18)  Meilla palvelujen tietoturva otetaan hyvin vakavasti ja kaikissa kanavissa. Meille
asiakkaan tiedot ja turvallisuus on pankkina todella tarkea. (S6)

(19)  Meidan pitda ymmartaa, ettemme voi tehda kaikkea helpoksi. (A2)
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Puheenvuorot tuovat esille palvelujen tietoturvan toteutumisvelvoitteen pankin kaikissa
kanavissa seka asiakkaan etta pankin nakékulmasta. Toisaalta tietoturvaominaisuuksien
lisadmisen nahtiin vaikeuttavan palvelujen kayttoa. Esimerkkina puheessa mainitaan
palveluun tunnistaminen (esimerkki 20).

(20)  Sahkoéinen tunnistaminen, kun se on kiinni henkilosta, joka tunnistautuu, siina on
riski. Henkil6 voi antaa tietoja, vaikka kalastelijalle. Tyypillisesti rikolliset pystyvat
kopioimaan verkkosivustoitamme. Toki henkild, jolla on haasteet saavutetta-
vuuden kanssa, niin mahdollisesti menee helpommin vipuun. Tunnistautuminen, niin
kauan kun siind on inhimillinen elementti, on ongelmallista. (S4)

Riskidiskurssissa puhe asiakkaasta kohdistuu tunnistautumispalvelua kayttavaan
henkil6dn, jonka toiminta mainitaan riskind. Puhe havainnollistaa sisallllisen saavu-
tettavuuden haasteita, jotka voivat vaarantaa asiakkaan tietoturvan asioinnin yhtey-
dessa, jos asiakas ei ymmarra toimiensa merkitysta palvelua kayttaessaan. Puheessa
tietoturvariskin aiheuttajana nahtiin asiakas henkilénd, joka voi antaa tietoja, vaikka
kalastelijalle. Tahan viitattiin epdsuorasti maininnalla kun se on kiinni henkil6std, joka
tunnistautuu. Jattamalla asiakkaan tunnistautumistapahtumassa kohtaamat sisallollisen
saavutettavuuden ongelmat tarkemmin mainitsematta, puhe ilmentaa nakdkulmaa,
ettd tietoturvaongelma syntyy nimenomaan asiakkaan toiminnasta. Esimerkkina tyy-
pillisesta tietoturvarikoksesta tuli esille pankin verkkosivujen kopioiminen. Puheessa ei
kuitenkaan tuoda esille mahdollisuutta kehittaa ratkaisu, joka estdisi hanta etenemasta
kopioidulle sivustolle. Puheenvuoron lopussa tietoturvan vaarantumiseen liittyva
ongelma tarkentui edelleen inhimilliseen elementtiin, jolla viitataan epasuorasti asiak-
kaaseen, jolla ei ole kykya esimerkiksi erottaa aitoa ja kopioitua verkkosivua toisistaan.
Diskurssin nakokulmana on, etta esimerkkina mainitussa tunnistautumistapahtumassa
syyna asiakkaan kohtaamaan ongelmaan on asiakas itse. Puhe osoittaa, etta asiakkaan
toiminnasta johtuvia sisallolliseen saavutettavuuteen ja tietoturvaan liittyvia ongelmia
on tunnistettu, mutta niita ei vield ole pystytty ratkaisemaan.

Riskidiskurssissa pankkiorganisaatio merkityksellistyy verkkopankkipalvelujen
kehittajand, jonka tavoitteena on 16ytda uusia varmistuskeinoja tietoturvan toteutu-
miseen (esimerkki 21).

(21)  Pankit ovat varautuneet ja vanhoja jarjestelmia on vaihdettu uusiin, ketterampiin
ratkaisuihin ja tilkitty aiempia tietoturva-aukkoja. (A2)

Puhe havainnollistaa tapoja, joilla tietoturvaa varmistetaan, kuten varautuminen ja uudet
ketterdit ratkaisut, joilla tietoturvaa on parannettu. Esimerkkeina kehitystydsta tuotiin
esille turvallisuuden parempi huomiointi jarjestelmissa ja aiempien tietoturva-aukkojen
tilkitseminen. Puhe osoittaa, etta verkkopankkipalvelujen tarjoaminen vaatii pankilta
jatkuvaa kehitys- ja seurantaty6td, jonka vaikutus nakyy verkkopankkisovellusten
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paivitystiheydessa. Samalla se merkityksellistaa pankin vastuuta palveluntarjoajana,
ja tuo esille vastuullisuusdiskurssin keinoista, joilla tietoturva pyritdan varmistamaan.
Puhe osoittaa lisaksi, etta sovellusten tietoturva mielletadn teknisen saavutettavuu-
den osa-alueeksi. Esimerkin 22 puhe osoittaa, etta kaikissa verkkopankkipalvelujen
kehittamisratkaisuissa on huomioitava niiden tietoturvallinen kaytto, vaikka se tekisi
palveluista vaikeampia kayttaa.

(22)  Jotta palvelu voi olla turvallinen, niin yleensa aina sy6 saavutettavuutta. (A2)

Tietoturvan toteutumiseen kehitettyjen turvallisten ratkaisujen nahtiin vaikeuttavan
verkkopalvelujen kadyttod. Puhe osoittaa, etta ratkaisuja pidetaan yleisesti hyvaksytta-
vina ja vaihtoehdottomina, silla verkkopankkisovelluksissa tietoturvan toteutuminen
on vaélttamatonta.

Asiakaspalvelijoiden puheessa riskidiskurssi merkityksellistyi asiakkaiden tarpeena
tietaa verkkopankkipalvelujen tietoturvaan liittyvista uhkista. Esimerkkeina mainit-
tiin mm. asiakkaalle annettu ohjeistus verkkosivun turvallisesta esille hakemisesta,
mainossivujen tunnistamisesta ja symboleista, joilla turvallinen palvelu ilmaistaan.

Yhteenvetona palvelujen turvallisuus -teemaan liittyvissa riski-, lainvaatimus- ja
vastuullisuusdiskurssissa verkkopankkipalvelujen tietoturvan toteutuminen merkityk-
sellistyi ymmarryksena siita, etta esimerkiksi asiakkaan muistamiseen tai ymmartami-
seen liittyvat haasteet voivat olla vaikuttamassa hanen tietoturvansa vaarantumiseen
palvelujen kdytossa. Diskursseissa pankin saavutettavien ja tietoturvallisten palvelu-
jen kehitystyo nahtiin valttamattomina tietoturvaratkaisuina yha kehittyneempien
tietoturvarikosten torjumiseksi.

Seuraavassa luvussa kokoamme tutkimuksen keskeisimmat tulokset. Tunnistimme
aineistosta oikeudenmukaisuus-, pankin maine- seka palvelujen turvallisuus -teemat
ja niihin liittyvat diskurssit.

5 Tietoturva sisallollisen saavutettavuuden osa-alueena

5.1 Oikeudenmukaisuuden toteutuminen

Taustana yhdenvertaisille verkkopankkipalveluille on lainsaadanto, joka velvoittaa
palveluntarjoajaa huomioimaan palvelustrategiassaan saavutettavuusvaatimukset ja
toteuttamaan palvelut yhdenvertaisina ja saavutettavina. WCAG-ohjeistus madrittaa
hyvinkin yksityiskohtaisesti minimivaatimukset sille, millaisia asioita verkkopalvelujen
suunnittelu- ja toteutusty®ssa on huomioitava. Painopisteend on kuitenkin lahinna
tekninen saavutettavuus, silla sisallollisen saavutettavuuden vaatimukset jaavat
ohjeistuksessa vahalle huomiolle (WCAG 2019; Leskela & Uotila 2020: 233). Kuitenkin
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juuri niita tarvitaan, etta kayttajat, joilla on esimerkiksi oppimisen ja ymmartamisen
ongelmia tai muita kognitiivisia rajoitteita, voisivat hel[pommin kayttaa verkkopalveluja.

Pankin palvelustrategia maarittelee palvelukonseptin ja viestintastrategian,
eli valinnat, joilla se tuottaa asiakaslahtoisesti sisaltoja ja palveluja asiakkailleen.
Palvelustrategian voi ndhda ohjaavan myos pankin saavutettavuusasiantuntijoiden
ja asiakaspalvelijoiden puhetta, jonka ymparille oikeudenmukaisuusteema rakentuu.
Tavoite oikeudenmukaisten pankkipalvelujen toteutumisesta pankin kaikilla kanavilla
tulee esille pankin tahtona palvella asiakasta ja ymmarryksena asiakkaiden erilaisista
toimintarajoitteista ja tarpeista. Osaltaan puhe viittaa pankin ulkoisiin ja sisdisiin
motiiveihin tayttda yhdenvertaisuus- ja saavutettavuuslainsaadannon vaatimukset
seka jo kaytossa oleviin WCAG-ohjeistuksen ratkaisuihin, joiden avulla esimerkiksi
nakdvammaiset voivat kayttaa verkkopankkipalveluja.

Lisaksi oikeudenmukaisuusteemaan sisaltyy puhe pankki- ja finanssialan regu-
laatiosta, jonka nahtiin vaikeuttavan sisallollisen saavutettavuuden toteutumista.
Asiakkaalle regulaatio nakyy usein monimutkaisena kielena pankkialan erilaisissa
asiakirjoissa. Oikeudellisten asiakirjojen mukauttaminen ndhdaan ongelmallisena,
eika se ole mydskaan lainsaddannén mukaan mahdollista (Finanssiala ry 2022). Naissa
tilanteissa pankin on tarjottava asiakkaalle vaihtoehtoinen toimintatapa ja tehtava
tarvittaessa arviointi, jonka perusteella soveltuva asiointitapa asiakkaalle tarjotaan.

Oikeudenmukaisuusteema tuo esille verkkopankkipalvelujen erilaiset kayttajat
osana ryhmia, jotka maarittyvat “rajoitteensa” kautta (esim. sokeus, muistisairaus, jne.)
jajoiden kautta sisallollisen saavutettavuuden haasteet tulevat esille. Kayttajaryhmien
luokittelu merkityksellistad nakokulmaa, jossa saavutettavuusongelmien syyna nah-
daan asiakkaat erilaisine toimintarajoitteineen. Esimerkkeina palvelujen kayttéon
liittyvista ongelmista puheessa tuotiin esille iakkaampien asiakkaiden tietoteknisten
taitojen puutteiden lisaksi verkkopankkisivun [0ytamiseen ja palveluun kirjautumiseen
liittyvat haasteet, epaluottamus verkkopankkipalveluihin ja vaikeudet verkkopankin
perustoimintojen kaytossa. Havainnot tulevat esille puheena ongelmista, joiden syyna
nahdaan asiakkaan “rajoitteet” eika niinkaan esimerkiksi palvelussa kaytetty kieli. Puhe
ilmentaa, etta palvelujen suunnittelijoille ja toteuttajille tekninen kieli ja sen kaytto
ovat itsestdadnselvyys, jonka he ovat omaksuneet kouluttautuessaan tietotekniselle
alalle. Siten verkkopankkisovellusten kieli toistaa opittua sanastoa, mutta myds arki-
elamasta liitettyja kasitteita, joiden merkitys on muuttunut. Kuten diskurssi osoittaa,
erityisesti iakkaammille asiakkaille vaikea kieli hankaloittaa sovelluksen kayttoa,
sen toimintojen ymmartamista ja muistamista. On ymmarrettavaa, ettd asiakkaiden
erilaiset toimintarajoitteet nahdaan ongelmina, ovathan ne yksil6llisia ja vaativat
uutta lahestymistapaa. Teknologisten ratkaisujen historiassa tama ei ole uutta, silla
tietoteknisten palvelujen kehitysty6 on pitkalti ollut uusien toimintamallien luomista
(ks. esim. Lendel ym. 2015).
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5.2 Pankin maine ja sen haasteet

Maineesta on tullut tarkea tekija pankin menestyksen kannalta, koska se vaikuttaa
luottamukseen, uskottavuuteen ja sidosryhmien kasityksiin (mm. Care ym. 2024).
Tutkimuksessamme maineteema tuo esille pankin eettiset arvot perustana, johon
myds pankkiorganisaation imago ja asiakastyytyvaisyys nojaavat. Niiden mukaan
tyytyvdinen asiakas luottaa ja sitoutuu palveluntarjoajan palveluun ja suosittelee sita
jopa muille. Verkkopalvelujen tarjontaan liittyvat eettiset periaatteet voivat olla myds
jannitteisia keskendan ja vaatia kompromissien huolellista arviointia, kun kysymyk-
sessa on esimerkiksi turvallisuuden lisédminen palveluun jonkin muun ominaisuuden
kustannuksella (ks. Jones ym. 2014). Maineteemaan siséltyva puhe tuo esille timan
jannitteisyyden nakokulman, silla palvelun tietoturvaominaisuuksien lisddmisen
tiedetdan vaikeuttavan palvelun kayttoa.

Maineteemaan liittyvassa puheessa tulee esille pankin liiketoimintaan liittyva
ajanmukainen palvelutarjonta, josta esimerkkeind mainitaan monikanavaiset ja
nopeat yhteydenpitotavat seka joidenkin pankkien tarjoama palveluautokonsepti.
Vaihtoehtoisten asiointitapojen ndhdaan lisddvan asiakkaan arvostusta pankkia koh-
taan ja tuovan pandkille kilpailuetuja muihin pankkipalvelujen tarjoajiin néhden. Lisaksi
pankin maineen rakentuminen tulee esille puheena lisddntyneesta henkilokohtaisesta
asiakaspalvelutarpeesta, joka epasuorasti viittaa asiakkaiden kokemiin sisallollisen
saavutettavuuden haasteisiin verkkopalvelujen kdytossd. Ndihin haasteisiin pankki
on vastannut lisaamalla palvelupisteita esimerkiksi kauppakeskuksiin ja tarjoamalla
mahdollisuuden henkilokohtaiseen asiakaspalveluun.

Maineteemaan liittyy myods puhe tietoturvallisen ja saavutettavan pankkipal-
velun tosiasiallisesta toteutumisesta, kun asiakas saa tarvittaessa henkilokohtaista
ohjeistusta verkkopankkipalvelun kdytossa. Asiakaspalveluhenkiloston tyo tulee
esille asiakasrajapinnassa keinona lisata asiakastyytyvaisyytta, jolloin asiakkaita neu-
votaan tarvittaessa“kadesta pitden”. Lisdksi asiakaspalvelu merkityksellistyy tarkeana
tiedonsaannin vaylana, jonka kautta asiakkaan toivomukset, arvot ja asenteet vilit-
tyvat pankille, seka keinona rakentaa asiakkaan luottamusta pankkia ja sen palveluja
kohtaan. Diskursseissa ei kuitenkaan ilmene se, ettd pankkialan murroksen myota
monilla paikkakunnilla pankit ovat supistaneet konttoriverkkoaan ja tarjoavat kas-
vokkaista asiakaspalvelua vain ajanvarausperiaatteella (Hakkarainen 2022). Erityisesti
haja-asutusalueilla asuvien asiakkaiden osalta tdma voi hankaloittaa asiakaspalvelun
tavoitettavuutta kivijalkakonttoreissa.

Verkkopankkipalvelujen saavutettavuus- ja tietoturvaongelmien tuottamien
mainehaittojen nahdaan aiheuttavan palveluntarjoajaa kohtaan epéaluottamusta,
joka tulee esille puheena pankin kyvysta pitda asiakkaita ja hankkia uusia asiakkaita.
Mainehaitan voi synnyttda myos asiakkaan pankkituotteeseen tai palveluun liittyva
ongelma, joka voi aiheuttaa negatiivista julkisuutta median ja asiakkaiden verkosto-
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jen kautta. Lisaksi mainehaitat voivat vaikuttaa pankin imagoon tai brandiin, silla ne
voivat olla vaikeasti korjattavia ja ne yleensa muistetaan hyvaa palvelua paremmin.

5.3 Turvalliset pankkipalvelut

Palvelujen turvallisuus -teeman puhe korostaa pankin lakisaateisia velvollisuuksia
tarjota verkkopalvelut hyvan pankkitavan mukaisesti (ks. Finanssiala ry 2021). Puhe
korostaa myds palvelujen tietoturvan ehdotonta toteutumisvelvoitetta seka pankin
vastuuta verkkopankkipalvelujen palveluntarjoajana. Esimerkkeind vastuusta mainitaan
mm. verkkopankkisovellusten minimiversiot, joita ei voida enda kayttaa asiakkaiden
vanhemmilla laitteilla niiden huonontuneen tietoturvan vuoksi.

Teemaan liittyva puhe tuo esille sisallollisen saavutettavuuden nakdkulman
havaintoina, ettei kaikilla asiakkailla ole kykya ymmartaa asiointitilanteessa toimiensa
vaikutusta, jolloin he voivat joutua esimerkiksi tietojenkalasteluyrityksen kohteeksi.
Nakokulma on tarked, mutta ongelmallinen, koska tassakin tietoturvan vaarantumisen
syy asemoidaan palvelua kdyttavaan ihmiseen. Diskurssi heijastelee sitd, ettei pankeilla
ehka ole oma-aloitteista valmiutta verkkopalvelujen saavutettavuuden parantamiseen.
Puhe pankin vastuullisesta toiminnasta on konkretisoitunut julkisuudessa kaytavaan
keskusteluun tietoturvarikosten korvausvelvollisuuksista, missa maarin pankki on
velvollinen korvaamaan asiakkaan virheen, epdhuomion tai ymmartamattémyyden
seurauksena syntyneen varojen menetyksen. Tassa asiassa rajanveto ei vield ole selvaa
(ks. esim. Traficom 2024b).

6 Johtopaatokset

Tutkimuksemme tavoitteena oli selvittda, miten pankkien saavutettavuusasiantuntijat
ja asiakaspalveluhenkildsté ymmartavat verkkopankkipalveluiden sisélldllisen saavu-
tettavuuden ja tietoturvan valisen yhteyden, ja miten palvelujen saavutettavuuteen
ja tietoturvaan liittyvat ongelmat nakyvat ruohonjuuritason asiakaspalvelutilanteissa.

Tutkimuksen tuloksena voidaan todeta, ettd tietoturva tarjoaa konkreettisen
nakokulman verkkopankkipalvelujen sisallolliseen saavutettavuuteen. Tama tulee
esille pankin saavutettavuusasiantuntijoiden ja asiakaspalvelijoiden ymmarryksena
siitd, ettd yha kehittyneemmdt tietoturvarikokset voivat aiheuttaa tietoturvariskin
asiakkaalle, erityisesti jos hanelld on esimerkiksi ymmartamiseen tai muistamiseen
liittyva toimintarajoite. Tulos on yhtenevainen Finanssiala ry:n (2023) ja Traficomin
(2021) havaintojen kanssa. Lisdksi tuloksena ovat havainnot selkedn kielen ja tietotur-
van valisestd yhteydesta. Tutkimuksessa tdma ilmenee esimerkiksi tarpeena kayttaa
asiakaspalvelutilanteissa selkeda ja yksinkertaistettua kielta. Asiakaspalvelun tarve
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on lisaantynyt, silla monille asiakkaille verkkopankki- ja mobiilipalvelujen kayttd on
vaikeaa tai jopa mahdotonta ilman asiakaspalvelun tukea.

Diskursseissa tulee esille saavutettaviin ja tietoturvallisiin pankkipalveluihin
liittyvia nakokulmia (ks. kuvio 2).

PANKIN MAINE

Liiketoiminta-

Liiketaloudellinen

(pankin hydty
Tehokkyus- liilketoiminnan

nakdkulmasta)

\iainehaitta
diskurssi

/astuullisuus-

PALVELUJEN

TURVALLISUUS Asiakaspalvelu-

diskurssi

Humanistinen

(yhdenvertaisuus) uolidiskurssi

Selkedin kielen
diskurssi

avertaisuus
-diskurssi

OIKEUDENMUKAISUUS

KUVIO 2.  Tietoturvaan ja saavutettavuuteen liittyvat teemat, diskurssit ja ndkokulmat.

Tekninen lahestymistapa valottaa yhtaalta palvelujen suunnittelu- ja kehitystyota,
joka rakentuu IT-alan teknisen sanaston ja kasitteiden perustalle. Tekninen nakdkulma
ilmentaa myo6s pankin vahvaa kompetenssia ja saavutettavuusosaamista monikana-
vaisten verkkopankkipalvelujen tarjoajana. Toisaalta humanistinen lahestymistapa
ilmentaa ymmarrysta esimerkiksi asiakaspalvelutilanteissa, kun asiakas ei osaa kayttaa
sovellusta tai ratkaista siihen liittyvaa saavutettavuusongelmaa. Diskursseista raken-
tuvat havainnot osoittavat, miten puhe asiakkaasta ja hanen osaamattomuudestaan
tulevat esille saavutettavuusongelmien aiheuttajina, sen sijaan, etta puhuttaisiin
verkkopankkipalvelun kehitystarpeista.

Tutkimuksemme korostaa pankin tarvetta palveluntarjoajana laajentaa ja syventda
ymmarrystaan asiakkaista ja lisata humanistista, asiakaslahtoista suunnittelua teknisen
kompetenssin yhteyteen. Tama mahdollistaa asiakkaan tarpeiden ja asiakaskoke-
muksen syvallisemman ymmarryksen palvelujen kdyttotilanteissa ja luo edellytyksia
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verkkopankkipalvelujen kehittamiseksi siten, etta asiakkaiden erilaiset tarpeet tule-
vat huomioiduksi. Ehdotamme myds, etta pankkialan saavutettavuusosaamiseen
lisattaisiin selkedn kielen ja selkokielen opetusta, jolloin verkkopankkisovelluksissa
kaytetyn teknisen kielen kasitteille voidaan [6ytaa ymmarrettavampia vaihtoehtoja.
Sovellusten kehittamisen lahtokohtana tulisi olla teknisen viestinnan periaatteiden
mukaisesti kohderyhma ja sen tarpeet (ks. esim. Salmela & Isohella 2021).

Diskursseissa tulee esille yhtaalta pankin saavuttama“kova” liiketaloudellinen hyéty,
joka synnyttaa sille positiivista mainetta saavutettavien ja turvallisten pankkipalvelujen
tarjoajana. Toisaalta asiakaspalveluhenkiloston puhe havainnollistaa verkkopalvelujen
kayttoon liittyvaa tuen tarvetta ja ymmarrysta siita, etta asiakaspalvelutilanteissa sel-
kopuhe ja muut konkreettiset keinot, esimerkiksi toiminnon ndyttaminen, auttavat
asiakasta toimimaan saamansa ohjeen mukaan. Tamén “pehmeamman”|dhestymistavan
voi nahda palveluntarjoajan keinona tayttaa oikeudenmukaisesti yhdenvertaisten pank-
kipalvelujen vaatimus. Liikkeenjohdon nakdkulmasta tutkimuksemme korostaa, etta
saavutettavien verkkopankkipalvelujen toteutus hyodyttaa seka pankkia etta asiakasta:
verkkopankkipalvelujen turvallisuus ja helppokayttoisyys vahentavat kasvokkaisen
asiakaspalvelun tarvetta, minka kautta pankki saa liiketaloudellista hyotya. Asiakkaille
mydnteinen asiakaskokemus herattaa tunteita osaamisesta, asioinnin helppoudesta
ja turvallisuudesta, mika osaltaan vahvistaa sitoutumista pankkiin ja sen palveluihin.

Viime vuosina turvallisten verkkopankkipalvelujen merkitys on korostunut yha
kehittyneempien tietoturvarikosten vuoksi. Kun palvelujen erilaisia kayttajaryhmia
ja heidan tarpeitaan on tunnistettu, tarkastelun kohteeksi on noussut palvelujen
sisallollinen saavutettavuus erityisesti tietoturvaan liittyvana osa-alueena. Tietoturva
asettaa kasvavia vaatimuksia verkkopankkisovelluksille, silla esimerkiksi kaksivaiheinen
tunnistautuminen parantaa kadyttdjan tietoturvaa, mutta vaatii, etta kayttdja opettelee
uuden toiminnon. Palveluntarjoajalle tdma aiheuttaa haasteen, miten priorisoida
ndiden tarkeys tarjoamissaan palveluissa. Pankeille tietoturvan ja asiakkaiden varojen
ja tietojen sailyttaminen on tarkeaa (ks. Yli-Huttula 2022). Tietoturvaominaisuuksien
lisadaminen verkkopankkipalveluihin osoittaa asiakkaalle, etta pankki huolehtii tieto-
turvasta, vaikka osalle asiakkaista uudet ominaisuudet vaikeuttavat palvelujen kayttoa.

Sisallollisen saavutettavuuden tarve on huomioitu uudistetussa WCAG-
ohjeistuksessa, jonka tavoitteina mainitaan verkkosivujen parempi luettavuus, kay-
tettavyys ja navigoitavuus niille, joilla on kognitiivisia haasteita, oppimisvaikeuksia
tai ongelmia mobiililaitteiden kaytossa (WAI 2023). Pdivitetyn ohjeistuksen voi nahda
kehitysaskeleena, joka teknisen saavutettavuuden ohella parantaa myds palvelujen
sisallollista saavutettavuutta.

Tutkimuksemme aineiston valossa on paateltavissa, etta pankkiala ymmartaa
sisallollisesti saavutettavien verkkopankkipalvelujen yhteyden palvelujen turvalliseen
kayttoon. Tutkimuksessamme nousee esille pankin saama hyoty saavutettavista ja
tietoturvallisista verkkopankkipalveluista. Pankin edun mukaista ei ole tyytya pelkkaan
lainsdddanndn minimivaatimusten tayttamiseen, joihin WCAG-ohjeistus velvoittaa,
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vaan pyrkia rakentamaan verkkopankkipalveluja siten, etta niiden kayttdé on mah-
dollista kaikille kayttajille. Esimerkkeina tasta ovat henkilokohtaisen asiakaspalvelun
tarjoaminen seka palveluautokonsepti, jolla pankkipalvelut viedaan asiakkaan luokse.
Tama tuo pankille liiketaloudellisen hy6tya ja hyvaa mainetta seka kilpailuetuja muihin
pankki- ja rahoitusalan palveluntarjoajiin nahden.

Tiedossa on, etta verkkopankkipalvelun kayttdjan toimet voivat aiheuttaa hanen
tietoturvansa vaarantumisen asioinnin yhteydessa. Tutkimuksemme osoittaa kuitenkin,
etta diskurssissa tietoturvaongelmiin liittyva puhe kohdistuu asiakkaaseen “inhimilli-
send tekijana”, eika verkkopankkisovelluksen tietoturvaominaisuuksiin, jotka estdisivat
asiakasta joutumasta tietoverkkorikoksen kohteeksi. Lahtokohtaisesti ideaalinen
tilanne olisi, ettd verkkopankkipalvelu suunniteltaisiin siten, etta kaikki osaisivat sita
turvallisesti kayttad. Korostamme, etta tarkastelun tulisi kohdistua verkkopankkiso-
velluksen ominaisuuksiin ja kehitystarpeisiin, jolloin jakoa erilaisiin kdyttajaryhmiin ja
asiakkaiden toimintarajoitteisiin ei tarvittaisi. Nahtavissa on, etta verkkopankkipalveluja
kehitetaan tietoturvauhkien torjumiseksi teknisen saavutettavuuden nakokulmasta,
jolloin asiakas joutuu opettelemaan yha uusia kdytanteita paastakseen kdyttamaan
palvelua. Esimerkkina tasta ovat tunnistautumiskaytannot, joista vahva tunnistautu-
minen on viimeisin kehitysaskel. Kun kyseessa ovat tietoturvaan liittyvat ratkaisut,
on helppoa todentaa niiden tarpeellisuus asiakkaalle, onhan kysymyksessa hanen
tietoturvansa. Ehdotammekin jatkotutkimusta, jossa tata tarkasteltaisiin ldhemmin.

Vaikka tutkimuksemme tuo uutta ymmarrysta verkkopankkipalvelujen sisallol-
lisen saavutettavuuden ja tietoturvan valiseen yhteyteen, siind on my0s rajoitteita.
Ensinndkin aineisto on hankittu haastatteluilla ja kyselyllg, jolloin vastaajien maara on
rajallinen. Laajemman aineiston avulla olisi mahdollista tunnistaa lisaa saavutettavuu-
den ja tietoturvan véliseen yhteyteen liittyvia osa-alueita. Kuitenkin haastateltavamme
edustavat tutkimuskohteemme kannalta olennaisia asiantuntijoita.

Toiseksi tutkimuksemme keskittyy lahinna peruspankkipalveluihin eika ota
huomioon pankkien ulkopuolisia palveluntarjoajia, esimerkiksi kulutusluotonanta-
jia. Jatkossa verkkopankkipalveluja tulisi tarkastella laajemmin huomioimalla my&s
ulkopuoliset palveluntarjoajat. Kolmanneksi aineistomme tuo esille erityisesti iakkai-
den asiakkaiden kohtaamia saavutettavuusongelmia. Jatkotutkimus voisi kohdistua
monipuolisemmin myds muihin ikaryhmiin verkkopankkipalvelujen kayttajina.

Sisalléllinen saavutettavuustutkimus tietoturvan nakokulmasta on ajankohtai-
nen. EU:n esteettomyysdirektiivin velvoitteet tulevat voimaan 2025. Ne kohdistuvat
kuluttajapankkipalveluihin ja liittyvat muun muassa maksupalveluihin ja perusmak-
sutiliin. Myos tekoalya hyddyntavien tietoverkkorikosten odotetaan lisaantyvan.
Yhteiskunnallisesti verkkopankkipalvelut ovat merkittavia, silla pankkitili ja siihen
liittyvat kayttajatunnukset ovat keskeinen osallisuuden edellytys ldhes kaikissa yhteis-
kunnan sahkdisissa palveluissa. Tastakin syysta sisallollisen saavutettavuuden tutkimus
hyodyttaa kaikkia palvelujen kayttajia ja vahvistaa heidan turvallista osallisuuttaan ja
toimijuuttaan yhteiskunnassa.
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Liitteet

LIITE 1: Saavutettavuusasiantuntijoiden haastattelu.
Teemat ja kysymykset.

1. Saavutettavuus kdsitteend
- Mité saavutettavuus pankissa ja pankille tarkoittaa, kenelle se on tarpeen ja miten
siitd huolehditaan?
- Miten kuvailisit saavutettavuuden merkitysta pankkiorganisaation ja pankki-
toiminnan kannalta?
- Milld tavalla teidan edustamanne/edustamasi pankki huolehtii siita, etta sen tarjo-
amat pankki- ja verkkopalvelut ovat saavutettavia?

2. Arvotja etiikka
- Usein sanotaan, ettd saavutettavuudessa on kyse arvoista ja eettisistd valinnoista.
Miten edustamasi pankkiorganisaation strategiat, arvot ja eettiset periaatteet tu-
kevat palveluiden saavutettavuuden eteen tehtya tyota?

3. Saavutettavuuden osa-alueet
- Mita erilaisia nakokulmia saavutettavuus pankkipalvelujen kannalta kattaa?

4. Verkkopalvelujen kognitiivinen saavutettavuus, arviointi ja menetelmdit
- Miten pankissanne verkkopalvelujen saavutettavuus kdytannéssa varmistetaan?
- Millainen rooli palvelujen kadyttdjilla on saavutettavuuden varmistamisessa?
- Minkalaisia menetelmia teilld kdytetadan verkkopalvelujen saavutettavuuden var-
mistamiseen?

5. Tietoturva
- Millainen yhteys saavutettavuusongelmilla on tietoturvaan?
- Minkalaisissa tilanteissa asiakkaan tietoturva pankkiasioinnissa on mielestasi ollut
vaarassa/on vaarantunut saavutettavuuteen liittyvien ongelmien vuoksi?
- Milld tavalla mielestasi kognitiivinen saavutettavuus liittyy tietoturvaan?
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LIITE 2: Asiakaspalveluhenkilostolle suunnatun Webropol-
kyselyn avoimet kysymykset.

1. Verkkopankin ja mobiilipankin kdyttoon liittyy useita saavutettavuuden
osa-alueita. Mita seuraavista vaihtoehdoista tulee sinulle mieleen? Kirjoita teks-
tikenttdan esimerkki, mita valitsemasi saavutettavuuden osa-alue mielestasi
tarkoittaa.

Fyysinen saavutettavuus
Tekninen saavutettavuus
Aistinvarainen saavutettavuus
Tilannekohtainen saavutettavuus
Sisdllollinen saavutettavuus
Sosiaalinen saavutettavuus

2. Kerro tyypillinen tai mielestasi kiinnostava asiakaspalvelun tyotehtavissa esille
tullut tilanne, joka liittyy johonkin asiakkaan kohtaamaan verkkopankin tai mo-
biilipankin kayttoon liittyvaan kysymykseen tai ongelmaan.

Mitd asiakasryhmdd asiakas edusti?

Liittyiké kysymys tai tilanne asiakkaan kohtaamiin teknisiin ongelmiin vai oliko syynd
verkkopankkipalvelujen sisill6issd kdytetty kieli?

Miten ongelma ratkaistiin?
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LIITE 3: Asiakaspalveluhenkiloston haastattelu.
Teemat ja kysymykset.

1. Saavutettavuus kdsitteend
- Miten kuvailisit saavutettavuuden merkitysta pankkiorganisaation ja pankki-
toiminnan kannalta?
- Milld tavalla edustamasi pankki huolehtii/on huolehtinut siitd, ettd sen tarjoamat
pankkipalvelut ja verkkopalvelut ovat saavutettavia?

2. Verkkopankkipalvelujen saavutettavuuden merkitys
- Mita kieliad kdytat asiakaspalvelun tyotehtavissa?
- Mitka ovat mielestasi syit3, joista johtuu, ettd asiakas ei ymmarra jotakin verkkopal-
velun kdytdssa esiintyvda ohjetta tai ei osaa kdyttaa verkkopankkia/mobiilipankkia?
- Minkalaisiin asioihin asiakkaat hakevat ohjeita ja neuvoja asiakaspalvelusta?

3. Selkedn kielen/selkokielen merkitys puhuttuna/kirjoitettuna
- Mita ajattelet kdytdnnon asiakaspalvelutydssa, tarvitaanko tydtehtdvissa selkeaa
kielta/selkokielta?
- Kun hoidat asiakaspalvelutilannetta kirjoittamalla ja ohjeistamalla asiakasta hdanen
yhteydenotossaan, mitd keinoja kdytat, ettd asiakas ymmartaisi ohjeesi paremmin?

4. Asiakaspalvelun tulevaisuus; chatbot/tekodly
- Toimiiko pankissanne kasvokkaisen asiakaspalvelun ohessa chat-viestipalvelu tai
jokin muu asiakaspalvelujarjestelma?
- Milld tavalla chat-viestipalvelu/asiakaspalvelujarjestelma helpottaa omaa tyotdsi?
- Mité ajattelet asiakaspalvelun tulevaisuudesta? Tarvitaanko kasvokkaista asiakas-
palvelua? Yleistyvatko chatbot-viestipalvelut/asiakaspalvelujarjestelmat?

5. Tietoturva
- Mita ajattelet, millainen yhteys saavutettavuusongelmilla on tietoturvaan?
- Minkalaisissa tilanteissa asiakkaan tietoturva pankkiasioinnissa on mielestasi ollut
vaarassa/on vaarantunut saavutettavuuteen liittyvien ongelmien vuoksi?
—  Miten ohjeistat asiakasta tietoturvaan liittyvissa kysymyksissa?
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Verkkopankkipalvelujen saavutettavuus:
vuorovaikutuksen merkitys

saavutettavausosaamisessa

Tiivistelma

Verkkopankkipalvelujen saavutettavuus ei ole vain lakisédteinen velvollisuus vaan se
hyodyttaa kaikkia pankin asiakkaita. Saavutettavuusosaaminen edellyttda palvelujen
teknisestd saavutettavuudesta huolehtimisen lisdksi laaja-alaista ja tavoitteellista
vuorovaikutusta eri toimijoiden kesken. Tarkastelemme artikkelissamme, millaista
saavutettavuusosaamista pankit ja pankin asiakaspalvelijat tarvitsevat niin asiakkaan
verkkopankkipalveluihin liittyvien saavutettavuusongelmien ratkaisijoina kuin niiden
ennaltachkdisijoiné. Saavutettavuusosaamisen jasentiminen ja syvempi ymmartdminen
on tarkedd, koska se muodostaa ldhtokohdan palvelujen, osaamisen ja

asiakasvuorovaikutuksen kehittdmiselle. Ldhestymme tutkimusaihettamme pankin
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asiakaspalvelijoiden ja verkkopankkipalvelujen saavutettavuudesta vastaavien
asiantuntijoiden kokemana ja kuvaamana. Tutkimuskysymyksemme ovat seuraavat: 1)
Millaista saavutettavuusosaamista pankeilta vaaditaan palveluntarjoajina? 2) Millaista
saavutettavuusosaamista pankin asiakaspalvelijat tarvitsevat tyonsa
vuorovaikutustilanteissa? Aineistomme koostuu asiakaspalvelijoiden ja
saavutettavuusasiantuntijoiden haastatteluista seké asiakaspalvelijoille suunnatusta
kyselystd. Tulostemme mukaan pankkien ja asiakaspalvelijoiden
saavutettavuusosaamisen vaatimuksia ovat asiakasymmarrys, asiakkaan kohtaaminen,
ongelmanratkaisu, ennakoiva suunnittelu ja jatkuva oppiminen. Namé kaikki
edellyttiavit vuorovaikutusosaamista, ja tulostemme yhteenvetona voidaan todeta, etti

saavutettavuusosaaminen syntyy vuorovaikutuksessa.

Asiasanat: asiakaspalvelu, asiakasvuorovaikutus, jatkuva oppiminen,

saavutettavuusosaaminen, verkkopankkipalvelu

Johdanto

Digitalisaation edetessé on alettu korostaa, ettd verkkopalvelujen on oltava saavutettavia
(esim. EU 2016/2102; Palmgren, 2021). Saavutettavuudesta puhutaan, kun erilaisia
yhteisdja ja palvelujen kéyttdjid halutaan palvella siten, ettd kaikilla on tasa-arvoinen
padsy verkkopalveluihin ja mahdollisuus kdyttdd verkkosivustoja, sovelluksia ja
kayttoliittymid heiddn mahdollisista tiedollisista, taidollisista tai muista rajoituksistaan
huolimatta (esim. Mikipad, 2022; Rosenbaum ym., 2017). Saavutettavuus liittyy
keskeisesti ihmisten yhdenvertaisuuteen, osallistumisen mahdollisuuksiin sekd
luottamukseen palveluja ja palveluntarjoajia kohtaan (Hirvonen ym., 2020; Raevaara,

2022; Yhdenvertaisuuslaki 1325/2014).

Saavutettavuustutkimuksessa on tunnistettu useita saavutettavuuden osa-alueita.
Erityisesti verkkopalvelujen viestinndllinen saavutettavuus on noussut kuluvalla
vuosikymmenelld tarkedksi yhteiskunnalliseksi kysymykseksi. Alan tutkimuksessa

selvitetddn, miten viestinté tulee rakentaa, ettéd se tavoittaa yhdenvertaisesti nekin
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yleisdt, joita ei tavoiteta tavanomaisilla ratkaisuilla (Hirvonen ym., 2020; Rink, 2024).
Verkkopalvelujen viestinnillinen saavutettavuus on pankeissa darimmaéiisen keskeisessi
roolissa. Pankkipalvelut ovat muuttuneet digitaalisiksi, ja esimerkiksi henkilokohtaiset
verkkopankkitunnukset ovat yhteiskunnallisen osallistumisen edellytys muissakin
digitaalista tunnistautumista vaativissa verkkopalveluissa. Saavutettavuus yhdistetdén
palvelujen laatuun, ja saavutettavuudesta on tullut pankeille myos maine- ja

kilpailutekija (Hypponen & Salmela, 2024).

Verkkopalvelujen saavutettavuuden varmistaminen on turvattu direktiiveill4 ja
lainsdddannolld (ks. esim. Hyppdnen ym., 2023). Digipalvelulaki (Laki digitaalisten
palvelujen tarjoamisesta 306/2019) asettaa minimivaatimukset saavutettavuudelle ja
velvoittaa palveluntarjoajia noudattamaan WCA G-saavutettavuusohjeistusta (Web
Content Accessibility Guidelines; WCAG 2019; 2023). Lain mukaan verkkopalvelujen
kéayttdjdlla on oikeus antaa palveluntarjoajalle palautetta verkkopalvelun
saavutettavuudesta ja tehda selvityspyyntod saavutettavuusvaatimusten toteutumista

valvovalle Aluehallintovirastolle (Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta 306/2019).

Saavutettavuus mielletdén usein palveluina toimintarajoitteisille erityisryhmille, kuten
ndko-, kuulo-, kehitys- ja litkuntavammaisille, seké esimerkiksi idkkaille ja
maahanmuuttajataustaisille palvelujen kayttdjille (Hirvonen ym., 2020). Saavutettavuus
koskettaa ja hyodyttdad kuitenkin meita kaikkia. Jakoa erityisryhmiin ei tarvita, mikali
kéyttdjien todelliset tarpeet huomioidaan pankkipalveluja suunniteltaessa ja
toteutettaessa (Hypponen & Salmela, 2024). Saavutettavuuden toteutumista pidetidénkin
yhtend pankkipalvelujen laadun keskeisend vaatimuksena, joka toteutuessaan hyodyttaa

my0s palveluntarjoajia (Sreejesh, 2024).

Pankkien palvelustrategian ytimessd on tyytyvéinen asiakas saavutettavien ja
turvallisten verkkopalvelujen kdyttdjénd, ja saavutettavuus kytkeytyykin
erottamattomasti asiakaspalveluun. Myonteinen asiakaskokemus heréttid asiakkaassa
tunteita osaamisesta ja asioinnin helppoudesta, mikd vahvistaa sitoutumista pankkiin.
Nykyisin esimerkiksi kasvokkaisen asiakaspalvelun tarjoaminen on muodostunut

pankeille kilpailukeinoksi (Hyppdnen & Salmela, 2024). Asiakaspalvelutydssd korostuu
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vuorovaikutusosaaminen eli vuorovaikutukseen liittyvét tiedot, taidot ja motivaatio (ks.
esim. Spitzberg & Cupach, 2011). Selked, ymmarrettiva ja tarkka vuorovaikutus
asiakkaan kanssa rakentaa onnistuneen asiakaspalvelutilanteen, jossa asiakasta

kuunnellaan ja hdn saa ongelmansa ratkaistuksi (Monkkonen, 2018).

Saavutettavuustutkimus ulottuu tiectotekniikan, kielentutkimuksen seki teknisen
viestinndn ndkdkulmien lisdksi vammaistutkimukseen ja sosiaaliseen konstruktionismiin
(esim. Filipe ym., 2023; Hansen-Schirra & Maal}, 2020; Oliver, 2013; Salmela &
Isohella, 2021; Vehmas, 2005; Vollenwyder ym., 2023). Tutkimustiedon kautta
saavutettavuuden eri osa-alueet tulevat néhdyiksi, jolloin verkkopalvelujen
suunnittelusta alkaen on mahdollista tunnistaa kdyttdjien tarpeet ja jolloin palvelut,
laitteet ja sovellukset ovat kéytettavissa kaikille kéyttéjille erilaisissa kdyttotilanteissa

my0s heidén tarvitsemiensa apuvélineiden avulla (Kulkarni, 2019).

Saavutettavuus edellyttdd monipuolista osaamista seké laaja-alaista ja tavoitteellista
vuorovaikutusta eri toimijoiden kesken. Tarkastelemme artikkelissamme, millaista
saavutettavuusosaamista pankit ja pankin asiakaspalvelijat tarvitsevat niin asiakkaiden
verkkopankkipalveluihin liittyvien saavutettavuusongelmien ratkaisijoina kuin niiden
ennaltaehkdisijoind. Ymmaérrys saavutettavuusosaamisen vaatimuksista ja
vuorovaikutuksellisesta luonteesta auttaa pankkeja kehittdmain saavutettavia
verkkopankkipalveluja, asiakasvuorovaikutusta sekd saavutettavuusosaamista, josta
hyotyvit kaikki asiakkaat. Osaamisvaatimusten jasentdminen luo tirkedn pohjan myds
pankkien ja asiakaspalvelijoiden jatkuvan oppimisen tukemiselle (Schuchmann &

Seufert, 2015).

Kohti saavutettavuusosaamista
Saavutettavuuden osa-alueet

Saavutettavuuteen liittyvit késitteet ovat monitahoisia sen mukaan, missi kontekstissa
niitd kdytetddn (Persson ym., 2015). Lahikésite esteettémyys viittaa ihmisten erilaisten
tarpeiden huomiointiin rakennetussa ymparistossd. Asumisen, eldmisen, litkkumisen ja

toimimisen liséksi esteettomyys sisdltdd aisteihin ja hahmottamiseen liittyvit haasteet
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(esim. Leskeld, 2019). Saavutettavuuden voidaan siis méairitelld olevan esteettomyytté

digitaalisissa ympéristoissa.

Saavutettavuuden toisella l&hikasitteelld, kdytettdvyydelld, viitataan siihen, ettd

verkkopalvelu, kuten verkkosivusto, sovellus tai kdyttoliittyma, on teknisesti toimiva,

virheettomasti ohjelmoitu ja helppokidyttdinen ja ettd sen erilaiset kéyttdjét ja heidin

tarpeensa on huomioitu jo palvelun suunnitteluvaiheessa (Suojanen ym., 2012;

Overmark, 2019). Kéytettivyyden ohella puhutaan verkkopalvelujen kdyttdjdlihtéisestd

ja kayttdjdkeskeisestd suunnittelusta (Hirvonen ym., 2020).

Verkkopalvelujen saavutettavuutta voidaan tarkastella eri osa-alueiden kautta (ks.

taulukko 1). Osa-alueet eivit ole toisiaan poissulkevia, vaan ne limittyvét ja nostavat

esille erilaisia saavutettavuuteen liittyvid osaamisalueita (Leskeld, 2019).

Taulukko 1. Saavutettavuuden osa-alueita.

Osa-alue Maiéritelma Lihde

Tekninen Verkkopalvelu on teknisesti toteutettu Digipalvelulaki
digipalvelulain ja WCAG-ohjeistuksen 306/2019
mukaisesti. WCAG 2.1 (2019)

WCAG 2.2 (2023)

Fyysinen Toimintaympéristd, sen toiminnot, palvelut ja | Leskeld, 2019
tuotteet on toteutettu siten, ettd ne ovat
mahdollisimman monen ihmisen
saavutettavissa ja kdytettivissa.

Aistinvarainen Verkkopalvelua voidaan kéyttia aistirajoitteista | Saltouridou & Poulios,
huolimatta erilaisten ohjaimien ja 2024
apuvélineiden avulla.

Tilannekohtainen | Palveluntarjoaja huomioi kéyttdjien tilapdiset | WCAG 2.1 (2019)

rajoitteet, kuten kdden loukkaantumisen, ja
muuttuvat tarpeet erilaisissa kdyttotilanteissa,
kuten palvelun kayttdmisen kirkkaassa
auringonvalossa.

WCAG 2.2 (2023)

Siséllollinen ja

Tuo esille viestinnidn nikdkulman, jolloin

Hirvonen ym., 2020
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Osa-alue Madéritelma Lihde
viestinnillinen verkkopalvelun sisdltd on esitetty MaaB, 2020
mahdollisimman ymmarrettivasti ja sisdltod on | Suojanen ym., 2012
tdydennetty avustavilla toiminnoilla, kuten eri
kielivaihtoehdoilla, tekstityksella,
terminologian selityksilld, kuvituksilla ja
tekstisisdllon kuuntelumahdollisuudella.
Kognitiivinen, Tuo esille kielellisen ndkdkulman ja viittaa Hirvonen ym., 2020
kielellinen ja tiedon saavutettavuuteen, jolloin Maal3, 2020
tiedollinen verkkopalvelun sisdlloissa kaytetty kieli on Moreno ym., 2023
ymmarrettdvad ja helposti omaksuttavaa.
Sosiaalinen Tuo esille palveluntarjoajan arvot ja asenteet Kaarakainen &
kiyttd)id ja heidadn tarvitsemaansa tukea sekd Saikkonen, 2022
erilaisia avustavan teknologian mahdollistamia | Leskeld, 2019
ratkaisuja kohtaan. Nemer, 2015
Emotionaalinen Viittaa palveluntarjoajan ymmarrykseen siitd, | Hyppdnen ym., 2023

ettd asiakkaan emotionaalisten odotusten tulisi
toteutua palvelun kaytossa.

Digipalvelulain (306/2019) mukainen WCAG-ohjeistus nosti esiin teknisen

saavutettavuuden, joka edellyttdd, ettd verkkopalvelujen ja niiden siséltdjen tulee tdyttda

ohjeistuksen sisdltimat tekniset saavutettavuusvaatimukset. Fyysisen, aistinvaraisen ja

tilannekohtaisen saavutettavuuden kautta havainnollistuvat palvelujen

toimintaympadriston suunnitteluun ja asiakkaan tarvitsemiin apuvélineisiin sekd

palvelujen erilaisiin kdyttotilanteisiin liittyvat saavutettavuusvaatimukset. Sisdllollisen

ja viestinndllisen saavutettavuuden kautta hahmottuvat palvelussa kdytetyn viestinnin

selkeys ja sen tukemiseen kdytetyt avustavat toiminnot. Kognitiivinen, kielellinen ja

tiedollinen saavutettavuus helpottavat erityisesti niitd asiakkaita, joille uuden tiedon

omaksuminen kielen vélitykselld tuottaa vaikeuksia. Vihemmain tarkasteltuja

saavutettavuuden osa-alueita ovat sosiaalinen saavutettavuus, joka valottaa

palveluntarjoajan arvoja ja asenteita palvelun kayttéjid kohtaan, ja emotionaalinen

saavutettavuus, joka tuo esille asiakkaan emotionaaliset odotukset palvelujen kaytossa.
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Vuorovaikutus saavutettavissa verkkopankkipalveluissa ja pankin asiakaspalvelussa

Viestinndn ja vuorovaikutuksen merkitys korostuu niin saavutettavissa
verkkopankkipalveluissa kuin pankin asiakaspalvelussa. Vuonna 2023 suomalaisista
internetin kayttdjistd 90 prosenttia oli kdyttinyt verkkopankkipalveluja viimeisen
kolmen kuukauden aikana (Statista, 2024). Verkkopankkipalvelujen térkein
viestintdkanava on pankin verkkosivut, ja sivuilla on runsaasti etenkin tekstimuotoista
tietoa. On tirkedd, ettd sivujen viestinndllinen saavutettavuus suunnitellaan ja
toteutetaan siten, ettd se hyodyttdd kaikkia palvelun kéyttdjid, jolloin huomionkohteena
on heidén tarpeet ja erilaiset tiedonkésittelytaidot. Verkkosivujen tekstisiséltojen selked
ja ymmarrettava kieli, looginen esitystapa ja tiedon esittdminen kuvina, videoina ja
ddnend helpottavat asiakasta [0ytdméén ohjeita tarvitsemaansa asiaan ja toimimaan
ohjeiden mukaan (Hypponen ym., 2023). Saavutettavan viestinnin avulla pankit tuovat
esille my0s vastuullisuuttaan, joka on keskeinen osa pankkialan toimintaa ja

asiakasvuorovaikutusta (Pascual-Miguel ym., 2015).

Verkkopankkipalvelujen kdyton yleistyessa tarve henkilokohtaiselle asiakaspalvelulle
on lisddntynyt. Asiakaspalvelijat tyoskentelevét kivijalkakonttoreiden lisdksi pankin
palvelupisteissi esimerkiksi kauppakeskuksissa sekd mobiilineuvojina palveluautoissa
(Hypponen ym., 2023). Kun palvelujen kdyttdjien taustat, tarpeet ja osaaminen ovat
erilaisia, vaihtelee myds heidén tarvitsemansa tuen ja ohjeistuksen tarve. Asiakkaan
saavutettavuusongelman syyné voi olla teknisten ongelmien liséksi esimerkiksi
unohtuneet kiyttdjatunnukset tai salasanat, joita palvelun kéyttoon tarvitaan. Liséksi
syyt voivat liittyd puutteisiin osaamisessa, jolloin asiakas voi tarvita rohkaisua opetella
kayttdimain uutta tapaa hoitaa raha-asioita. Asiakaspalvelutilanteet ovat asiakkaille
tirked tiedonsaannin kanava ja pankille vdyld, jonka kautta asiakkaiden tarpeet, toiveet

ja odotukset vilittyvét pankille.

Asiakaspalveluhenkildston tyoskentely asiakasrajapinnassa tuo esille heiddn
vuorovaikutusosaamisen, jolla on vaikutusta asiakaskokemuksen syntymiseen.
Asiakaspalvelijan asiantuntemus, empaattisuus ja ystavéllisyys synnyttavat
asiakastyytyvéisyyttd ja luottamusta palveluja kohtaan. Henkilokohtaisen palvelun

tarjoaminen sekd asiakaspalvelijan kyky tayttda tai jopa ylittdd asiakkaan odotukset
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parantavat asiakaskokemusta ja vaikuttavat palveluntarjoajan maineeseen (Hennig-

Thurau ym., 2002; Meyer & Schwager, 2007; Rajaobelina, 2018).

Pankkipalvelujen siirryttyd verkkoon asiakkaat odottavat saavansa palvelua
monikanavaisesti myds esimerkiksi chat-palvelun tai videoneuvottelujen kautta. Muutos
vaatii pankkien asiakaspalvelijoilta monipuolista vuorovaikutusosaamista niin
kasvokkaisissa asiakaspalvelutilanteissa kuin uusissa teknologiaviélitteisissa

vuorovaikutuskanavissa (Lariviére ym., 2017; van Doorn ym., 2017).

Vuorovaikutusosaamisella tarkoitetaan viestintdin ja vuorovaikutukseen liittyvié tietoja
ja ymmarrystd, onnistuneen vuorovaikutuksen mahdollistavia vuorovaikutustaitoja seka
motivaatiota ja asennetta viestid vuorovaikutustilanteissa tehokkaalla ja
tarkoituksenmukaisella tavalla (ks. esim. Spitzberg & Cupach, 2011).
Asiakaspalvelutilanteissa vuorovaikutusosaamiseen kuuluu kyky vastavuoroiseen ja
ideoivaan vuorovaikutukseen asiakkaan kanssa ja esimerkiksi viestinnén, kuten
puherytmin ja sanavalintojen, mukauttaminen siten, ettd yhteisen ymmarryksen
syntyminen tilanteessa helpottuu (Monkkonen & Roos, 2011). Aiemman
tutkimuskirjallisuuden valossa ei kuitenkaan tiedetd, miten vuorovaikutusosaaminen

kytkeytyy verkkopankkipalvelujen saavutettavuusosaamiseen.

Tutkimuskirjallisuudessa on pohdittu pitkddn osaamisen ja oppimisen sijaintia.
Huomiota on kiinnitetty esimerkiksi siithen, sijaitseeko vuorovaikutusosaaminen yksilén
vai vuorovaikutussuhteen, tiimin tai organisaation tasolla (Horila, 2018; Jablin & Sias,
2001; Laajalahti, 2014). Vastaavasti oppimista on tarkasteltu niin yksildiden, tiimien
kuin kokonaisten organisaatioiden oppimisena (Schuchmann & Seufert, 2015; Ukkola,
2004). Ldhdemme artikkelissamme oletuksesta, ettd ymmairtddksemme
verkkopankkipalveluihin liittyvin saavutettavuusosaamisen rakentumista
vuorovaikutuksen nikdkulmasta, meidén on tarkasteltava niin pankkien (organisaatiot)
kuin asiakaspalvelijoiden (yksilot) saavutettavuusosaamisen vaatimuksia.
Kuljetammekin nditd molempia osaamisen ja oppimisen tasoja mukana lépi

artikkelimme erityisesti vuorovaikutuksen nédkdkulmasta.
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Tutkimuksen tavoitteet ja toteutus

Tarkastelemme artikkelissamme, millaista saavutettavuusosaamista pankit ja pankin
asiakaspalvelijat tarvitsevat niin asiakkaiden verkkopankkipalveluihin liittyvien
saavutettavuusongelmien ratkaisijoina kuin niiden ennaltachkaisijoind. Lahestymme
tutkimusaihettamme pankin asiakaspalvelijoiden ja verkkopankkipalvelujen
saavutettavuudesta vastaavien asiantuntijoiden kokemana ja kuvaamana.
Tutkimuskysymyksemme ovat seuraavat: 1) Millaista saavutettavuusosaamista
pankeilta vaaditaan palveluntarjoajina? 2) Millaista saavutettavuusosaamista pankin
asiakaspalvelijat tarvitsevat tyonsd vuorovaikutustilanteissa? Tutkimuksemme

pohjautuu kolmeen aineistoon (ks. taulukko 2).

Taulukko 2. Tutkimusaineistot, menetelmdit sekd osallistujat.

197

Aineistot Menetelmat Osallistujat

1. (2022) Haastattelu Saavutettavuusasiantuntijat (S1-S7)
— 7 osallistujaa kolmesta pankista
— haastattelujen kestot 36—56 min

2.(2023) Kysely Asiakaspalvelijat (K1-K10)
— 10 osallistujaa neljastd pankista

3.(2023) Haastattelu Asiakaspalvelijat (A1, A2)
— 2 osallistujaa kahdesta pankista
— haastattelujen kestot 45 min ja 49 min

Ensimmadinen aineisto muodostuu pankkien saavutettavuusasiantuntijoiden
Teams/Zoom-haastatteluista. Niihin osallistui seitsemén saavutettavuusasiantuntijaa
kolmesta pankista. Haastattelut olivat kestoltaan 36—56 minuuttia, ja litteroituna
haastatteluaineistoa kertyi yhteensd 56 sivua (15 164 sanaa). Haastatteluissa
keskusteltiin saavutettavuuden merkityksestd pankkialalla erityisesti palvelujen
suunnittelun ja kehittimisen ndkokulmista, ja haastattelut rajattiin koskemaan

henkildasiakkaiden kéyttdmid verkkopankkipalveluja. Haastattelut olivat tyypiltdan

puolistrukturoituja teemahaastatteluja, joiden teemoina olivat saavutettavuus kdsitteend,
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arvot ja etiikka, saavutettavuuden osa-alueet, verkkopankkipalvelujen kognitiivinen

saavutettavuus, arviointi ja menetelmdt seka tietoturva.

Toinen aineisto koostuu pankin asiakaspalvelijoille suunnatusta verkkokyselysti, joka
sisélsi méérillisen ja laadullisen osan. Kyselyyn vastasi kymmenen asiakaspalvelijaa
neljéstd pankista. Kyselyn méérillisesséd osassa keréttiin osallistujien taustatietojen
lisdksi tietoa asiakkaiden saavutettavuusongelmista ja niiden ratkaisukdytinteista.
Laadullisessa osassa selvitettiin puolistrukturoitujen avointen kysymysten avulla
asiakaspalvelijoiden tietoutta saavutettavuuden osa-alueista sekd kokemuksia
tyypillisistd asiakaspalvelutilanteista, jotka liittyivit verkkopankkipalvelujen
saavutettavuushaasteisiin. Keskitymme tissa tutkimuksessamme nidihin avointen

kysymysten tekstivastauksiin.

Kolmas aineisto muodostuu asiakaspalvelijoiden Teams/Zoom-haastatteluista, joilla
syvensimme ymmarrystd asiakaspalvelutilanteissa esille tulevista
saavutettavuusongelmista. Haastatteluihin osallistui kaksi asiakaspalvelijaa kahdesta
pankista. Haastattelut kestivdt 4549 minuuttia, ja litteroituna haastatteluaineistoa kertyi
yhteensd 21 sivua (9 838 sanaa). Tarkastelun kohteena olivat ruohonjuuritason
asiakaspalvelutilanteet. Haastattelut olivat tyypiltdin puolistrukturoituja
teemahaastatteluja, joissa teemoja olivat saavutettavuus kdsitteend,
verkkopankkipalvelujen saavutettavuuden merkitys, selkedn kielen ja selkokielen

merkitys puhuttuna/kirjoitettuna, asiakaspalvelun tulevaisuus ja tietoturva.

Tutkimusluvan saimme pankkiorganisaatioiden edustajilta, jotka kysyivit
asiakaspalvelu- ja saavutettavuushenkildstoltddn, haluavatko he osallistua tutkimukseen.
Lisdksi saimme tutkimukseen osallistuneilta omakohtaisen tutkimussuostumuksen, kun
he ilmoittivat halukkuutensa osallistua tutkimukseen. Informoimme osallistujia
aineiston kéyttotarkoituksesta, sdilytyksestd ja muista tutkimuksen yksityiskohdista.
Kerroimme, ettd osallistujien ja heidédn taustaorganisaatioidensa tiedot anonymisoidaan,

koska tarkastelun kohteena on pankkisektori yksittdisten pankkien sijaan.
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Analysoimme aineistot aineistoldhtdisen temaattisen analyysin avulla. Sen ldhtokohtana
oli kerédtty aineisto, jota luettiin, jdrjesteltiin, ryhmiteltiin ja kuvattiin aineistossa
esiintyvien teemojen mukaan. Temaattisen analyysin avulla on mahdollista [6ytaa
ilmeisten siséltdjen lisdksi pillomerkityksid, sanomatta jétettyjd tai verhotusti sanottuja
asioita (Braun & Clarke, 2006; Tuomi & Sarajdrvi, 2018). Loytimamme teemat
kuvaavat aineistossa esiintyvid ilmi6iti ja tutkijoina tekemidmme tulkintoja aineistosta

(Braun & Clarke, 2006; Tuomi & Sarajérvi, 2018).

Aloitimme analyysin saavutettavuusasiantuntijoiden haastatteluaineiston litteroinnilla
(aineisto 1). Kévimme aineistoa huolellisesti ldpi tutkimuskysymyksiemme ohjaamina
ja tunnistimme vastauksista keskeisii ja toistuvia aihealueita, jotka kuvasivat
verkkopankkipalvelujen saavutettavuuteen liittyvid seikkoja. Keskityimme sisdltoihin,
joilla vastaajat kuvasivat pankin saavutettavuustyossi ja palvelutuotannossa
tunnistettuja asiakkaiden saavutettavuushaasteita sekd niiden edellyttimaa osaamista.
Pelkistimme vastauksia ja merkitsimme aihealueet koodeilla, jonka jilkeen
ryhmittelimme ne, yhdistimme luokiksi ja nimesimme sisdltod kuvaavilla késitteilla.
Analysoimme vastaavalla tavalla asiakaspalvelijoiden litteroidut haastatteluaineistot

(aineisto 3).

Analysoimme kyselyaineistoa (aineisto 2) Webropolin Kysely ja Raportointi -
sovelluksen avulla. Kyselyaineiston avoimet tekstivastaukset kuvasivat
asiakaspalvelijoiden tietoutta saavutettavuuden osa-alueista sekd
asiakaspalvelutilanteita, joita asiakaspalvelija kohtaa tydssddn. Pelkistimme
tekstivastauksia ja merkitsimme koodeilla yhteneviisid ilmaisuja, joita osallistujat
nostivat esille. Lopuksi ryhmittelimme ne, yhdistimme luokiksi ja nimesimme

sisallollisesti.

Kévimme aineistoja ldpi useaan kertaan, jolloin oli mahdollista tunnistaa kohdat, joissa
osallistujat kuvasivat vuorovaikutustilanteita ja konkreettisia kdytdnnon keinoja, joilla
asiakkaiden kohtaamia saavutettavuushaasteita ratkaistaan ja ennaltachkéistién.

Analysoimme aineistoja niin omina entiteetteind kuin yhteni kokonaisuutena. Tama
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mahdollisti saavutettavuusosaamisen vaatimusten esittelyn tuloksissa aineistotyypistd

riippumatta.

Pankkien ja asiakaspalvelijoiden saavutettavuusosaaminen

Tutkimuksemme mukaan pankkien ja asiakaspalvelijoiden saavutettavuusosaamisesta
voidaan erottaa viisi vaatimusta: asiakasymmarrys, asiakkaan kohtaaminen,
ongelmanratkaisu, ennakoiva suunnittelu ja jatkuva oppiminen (ks. kuvio 1). Jokaisessa
niistd korostuu vuorovaikutusosaamisen merkitys. Havaitut saavutettavuusosaamisen
vaatimukset eivit sulje toisiaan pois, vaan ne esiintyvat pankkien arjessa limittiin ja
rakentuvat toistensa pddlle. Kuvaamme seuraavaksi tarkemmin néité
saavutettavuusosaamisen viittd vaatimusta tarkastellen aina ensin pankeilta

organisaatioina ja tdmin jilkeen asiakaspalvelijoilta yksiloind edellytettdvad osaamista.

Jatkuva oppiminen

Ennakoiva
suunnittelu

Ongelmanratkaisu

Asiakkaan
kohtaaminen

Asiakas-
ymmarrys

Kuvio 1. Pankkien ja asiakaspalvelijoiden saavutettavuusosaamisen vaatimukset.
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Asiakasymmarrys

Tulostemme mukaan asiakasymmaérrys on niin pankkien kuin asiakaspalvelijoiden
saavutettavuusosaamisen ensimmaéinen vaatimus. Verkkopankkipalvelujen
saavutettavuusvaatimus siséltyy niin uusien kuin olemassa olevien palvelujen
kehitystyohon ja ulkoisten toimijoiden tuottamiin palveluihin. Pankkeja velvoitetaan
palveluntarjoajina noudattamaan kohdemaan lainsédadéntod ja WCAG-ohjeistusta.
Tulostemme mukaan pankkien saavutettavuusosaaminen vaatii asiakasymmaérrysté siité,
ettd verkkopankkipalveluja kéyttidvien asiakkaiden kyvyt ja taidot vaihtelevat ja
joukossa on esimerkiksi idkkéaitd henkil6itd, ndkdvammaisia seké asiakkaita, joilla on
haasteita lukemisessa, ymmartdmisessd ja ohjeiden noudattamisessa.
Asiakasymmarrykseen liittyvéd vuorovaikutusosaaminen edellyttdd pankeilta, ettd
asiakkaiden erilaiset tarpeet ymmarretidén ja huomioidaan jo palvelujen suunnittelu- ja
toteutustyOssid. Asiakasymmarryksen merkitys tulee esille 1dhtokohtana, johon
verkkopankkipalvelujen saavutettavuuden eri osa-alueiden kehitystyo perustuu ja jonka
tavoitteeksi mainittiin asiakkaiden erilaisten palvelutarpeiden tunnistaminen yha

laajemmin ja palvelujen kehittiminen niiden mukaisesti.

Verkkopankkisovellusten kautta asiakas voi hoitaa peruspankkipalveluja ajasta ja
paikasta riippumatta niin pankin verkkosivujen kautta kuin dlylaitteilla.
Pankkisovelluksiin siséltyy erilaisia palvelukanavia, joiden kautta asiakas voi olla
reaaliaikaisesti yhteydessa pankkiin. Saavuttavuuteen liittyvid kysymyksia voi olla

kaikilla asiakkailla ikddn katsomatta (esim. osallistuja A1; osallistuja K3).

Nuori asiakas ja sirpaleina ndytto — eikd varaa hankkia uutta. (A1)

Vanhempi véesto tulee usein pankkiin, koska ei osaa tai kykene kayttiméén verkkopankkia. (K3)

Saavutettavuusosaaminen edellyttdd vuorovaikutusosaamista myos asiakaspalvelijoilta:
heididn on ymmarrettiva asiakkaiden erilaisia taustoja ja tarpeita sekd osattava tarjota
kullekin asiakkaalle tarkoituksenmukaisia vaihtoehtoja palvelutarpeen toteuttamiseksi.
Joidenkin asiakkaiden palvelutarpeet voivat liittyva esimerkiksi vaikeaselkoiseen
kieleen verkkopalvelujen kdytossd. Toisten asiakkaiden kohdalla palvelutarpeen

huomiointi voi sen sijaan edellyttdd ymmaérrystd esimerkiksi siitd, onko verkkopankki
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soveltuvin tapa hoitaa raha-asioita. Joissakin tilanteissa kasvokkainen asiakaspalvelu on

asiakkaalle vélttimittomyys (esim. osallistuja A2).

Henkilon osaamistaidot ja vanhat laitteistot eivdt mahdollista asiakaspalvelua [verkossa]. (A2)

Saavutettavuusosaaminen vaatii asiakaspalvelijoilta teknistd osaamista, silld asiakkaiden
laitteet, niiden kéyttojarjestelmét ja pankkisovellukset ovat erilaisia. Tekninen
osaaminen ei kuitenkaan riitd: asiakasymmarrys edellyttié toisen asemaan asettumista
sekd suunnitelmallista vuorovaikutusosaamista sen hahmottamisessa, milld tavoin
annettu ohjeistus hyodyttid kutakin asiakasta parhaiten. Osalle asiakkaista riittda
puhuttu ohjeistus, osa tarvitsee kirjallisen tulosteen ja osalle riittdd ohjeistuksen

ndyttdminen (esim. osallistuja Al).

Jos mahdollista, neuvon asiakasta ndyttdmalld toiminnon hénen élylaitteellaan. (A1)

Saavutettavuusosaamiseen liittyva asiakasymmarrys tuo esille asiakaspalvelijoiden
palvelutahdon, arvot ja eettiset valinnat, silld jokainen asiakaspalvelutilanne on

ainutkertainen. Ty0n tavoitteena on, ettd asiakas osaa toimia jatkossa itsendisesti.

Asiakkaan kohtaaminen

Saavutettavuusosaaminen edellyttdé niin pankeilta kuin asiakaspalvelijoilta asiakkaan
kohtaamiseen liittyvéd osaamista. Pankkien on osattava kertoa asiakkailleen
tarjoamistaan palveluista tavoitteellisesti ja tarkoituksenmukaisesti sekd huolehdittava
siitd, ettd palvelut ja henkilokohtainen asiakaspalvelu ovat saatavilla asiakkaille
otollisissa eldményhteyksissd: oikea-aikaisesti ja -paikkaisesti. Pankkien on myos
huolehdittava palveluaikoihin ja -paikkoihin liittyvien yksityiskohtien kertomisesta
asiakkaille. Asiakaspalvelua tarjotaan pankkikonttoreiden lisdksi esimerkiksi markettien
asiakaspalvelupisteissi, ja joillakin pankeilla on kdytossd palveluautot, joilla
pankkipalvelut viedddn asiakkaan luokse. Asiakaskohtaaminen voi tapahtua myds
puhelimitse tai verkkopankkisovelluksen palvelukanavilla, joissa saavutettavuuden eri

osa-alueiden ja sujuvan vuorovaikutuksen tulee myos toteutua.
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Asiakaspalvelijoilta asiakkaiden kohtaamiseen liittyvé saavutettavuusosaaminen
edellyttid teknisen osaamisen lisdksi vuorovaikutusosaamista kanavasta riippumatta.
Asiakkaan yhteydenoton syyni on usein jokin laitteen tai pankkisovelluksen toimintaan
tai kdyttoon liittyva kysymys. Asiakaskohtaamisessa ongelman selvittely vaatii
asiakaspalvelijoilta taitoa kuunnella asiakasta ja esittdd kysymyksid. Annetun
ohjeistuksen tulee olla selkedd. Asiakaspalvelijan on myds osattava mukauttaa
viestintiddnsa, jotta asiakkaat ymmartdvat heille annettavaa ohjeistusta (esim. osallistuja

Al).

Puheenparsi hidastuu ja yritdn neuvoa asiakasta, ettd hin nikee ja kuulee. Yritdn hakea sanan,

joka on mahdollisimman yksinkertainen kuvaamaan kohdetta. (A1)

Asiakkaan kohtaamiseen liittyvd vuorovaikutusosaaminen tuo esille myds tarpeen
tunnistaa asiakkaan emotionaalisen tuen tarve. Asiakaspalvelijoiden on osattava
viestinnédn keinoin rohkaista asiakasta esimerkiksi timin tuntiessa epdvarmuutta (esim.

osallistuja K5).

Vanhempi asiakas kertoi, ettei luota séhkoisiin palveluihin ja kokee kynnyksen korkeaksi yrittaa.

Ohjauksella ja avustuksella saatiin verkkopankki kdyttoon. (K5)

Asiakaskohtaamisessa asiakaspalvelijoilta edellytetddn my0s pitkdjénteisyyttd, silld

asiakkaat saattavat tarvita annettua ohjeistusta toistuvasti (esim. osallistuja K5).

Iakkaampi asiakas saapuu laskun maksamiseen tai minka tahansa verkkopankkiongelman kanssa
pisteelle. Autamme héntéd “kadestd pitden”. Tdma vie palvelumyyjien aikaa valtavasti tydajasta.
(K5)

Ongelmanratkaisu

Saavutettavuusosaaminen vaatii pankeilta esille tulleiden saavutettavuusongelmien
ratkaisemista. Pankeilla on lakisddteinen velvollisuus pdivittdd verkkosivustoillaan
saavutettavuusselostetta, jossa saavutettavuusongelmista ja niiden tilasta tiedotetaan
asiakkaille. Liséksi pankit tarvitsevat vuorovaikutusosaamista tiedottaessaan

esimerkiksi uhkista ja héiridistd sekd ohjeistaessaan ongelmatilanteissa niin asiakkaita
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kuin omaa henkilostod. Tamé edellyttdd saumatonta yhteisty6td pankin eri osastojen
vililla. Asiakkaalla on oikeus antaa palautetta verkkopalvelun saavutettavuudesta, ja
myos nédiden késittely edellyttdd pankeilta vuorovaikutusosaamista. Palautteen kautta

pankit saavat tietoa todellisista saavutettavuusongelmista (esim. osallistuja S2).

Jos jokin ei toimi, heiddn on todella annettava palautetta. Muuten saavutettavuutta ei oteta

vakavasti. (S2)

Tieto asiakkaan kohtaamasta saavutettavuusongelmasta voi tulla pankin
saavutettavuusasiantuntijoille my0s asiakaspalvelun tai pankin muiden toimihenkiléiden
kautta. Yksinkertaisemmat saavutettavuusongelmat liittyvét esimerkiksi
pankkisovelluksen tekstin ja taustan vilisen tummuuskontrastin riittdvyysméérittelyihin,
joiden korjaamisella parannetaan tekstin erottumista ja luettavuutta. Laajempien
ongelmien ratkaiseminen vaatii pankilta uudenlaista suunnittelua ja innovointia, jossa
korostuu teknisen osaamisen ohella vuorovaikutusosaaminen, jotta asiakkaan ongelma
saadaan ratkaistua yhteisty0ssi ja asiakkaan tarvitsema tieto esitettyd ymmaérrettivasti

(esim. osallistuja S6).

Kuunneltava, ruudunlukijan kautta annettava tiliote vaatii [uudelleen]suunnittelun. Miti tietoa

annetaan, miten esitetdin. (S6)

Saavutettavuusosaamiseen kuuluva ongelmanratkaisukyky edellyttdd myos
asiakaspalvelijoiden tydssa teknisen osaamisen ohella vuorovaikutusosaamista. Tama
ilmenee palvelutilanteissa myonteisend palveluasenteena, jolla asiakaspalvelijat voivat
osoittaa pankin vastuuta asiakkaan raha-asioiden hoidossa. Ongelmanratkaisussa
tarvittava péattelytaito korostaa myds ratkaisukeskeisyytté ja ymmarrysti asiakkaan

kohtaamasta saavutettavuusongelmasta (esim. osallistuja Al).

Me yritetdén ratkaista, miké estdd sovelluksen kiyton. Miten asiakas ottaa sovelluksen kéyttoon?

Minkélainen ongelma on kirjautumisessa? (A1)
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Ennakoiva suunnittelu

Tuloksemme osoittavat, ettd pankkien palvelukehitys vaatii jatkuvaa ja jérjestelméllista
yhteiskunnallisten, kansallisten ja kansainvélisten muutosten seuraamista seki niiden
vaikutuksiin varautumista ja reagointia. Pankkipalvelujen on toimittava palveluehtojen
ja hyvén pankkitavan mukaisesti. Saavutettavuusosaaminen vaatii pankeilta ennakoivaa
suunnittelua, joka ilmenee pankin eri osastojen vilisend yhteistyona ja liittyy
esimerkiksi esille tulleisiin tietoturvauhkiin. Saavutettavuusongelmien ennaltachkiisy ja
niistd kertominen vaatii pankeilta vuorovaikutusosaamista viestinnén suunnittelussa ja
kehittdmisessé niin organisaation sisélld kuin ulkoisille sidosryhmille. Pankkien on
my0s osattava kartoittaa ja ennakoida tyontekijoidensd koulutustarpeita, silld
saavutettavuuden ohella esimerkiksi vuorovaikutusosaaminen vaikuttaa pankkien

maineeseen ja kilpailukykyyn.

Saavutettavuusosaaminen edellyttdd ennakoivaa suunnittelua ja asiakasrajapinnassa
tapahtuvien muutosten tunnistamista myos asiakaspalvelijoilta. Esimerkkind mainittiin
pankin asiakaspalvelupisteiden ruuhkautuminen, jolloin asiakkaat jonottamisen sijaan
jattivét asiansa hoitamatta. Ennakoimalla ruuhka-aikojen palvelutarvetta asiakkaita
voidaan siirtyd palvelemaan yleisen tason kysymyksissé asiakaspisteen ulkopuolelle,

jolloin palvelu nopeutuu ja asiakastyytyvéisyys lisdéntyy (esim. osallistuja Al).

Meillé on jalkauduttu ja tyotehtédvand on mobiilineuvonta, jolloin asiakkaan kynnys on matala

lahestyd ja saada sitéd kautta apua yleisen tason kysymyksiin. (A1)

Asiakaspalvelijoilta edellytetddn asiakaspalvelutilanteissa niin teknistd osaamista kuin
vuorovaikutusosaamista ohjata asiakas tarvittaessa asiakaspalvelupisteeseen, jossa
asiakkaan tietoturva ja pankkisalaisuus toteutuvat ja asiakas saa apua ongelmaansa.
Puhelin- ja chat-kanavilla ennakoivaan suunnitteluun liittyy asiakkaan tunnistautuminen
jo yhteydenoton alussa, jolloin asiakaspalvelijoilla on asiakkaan tiedot kéytettdvissa
ennen varsinaisen keskustelun alkamista. Ennakoivan suunnittelun kautta tulee esille
my0s vuorovaikutusosaaminen asiakkaalle mukaan annettavan kirjallisen ohjeistuksen
suunnittelussa. Ohjeistuksen on oltava selked ja ymmadrrettiva, ja sen tavoitteena on,

ettd asiakas voi jatkossa itse ratkaista saavutettavuusongelmiaan. Asiakasrajapinta
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koettiin tirkednd tiedonsaannin viyldnd muutosten tunnistamiseksi. Ennakoiva
suunnittelu tuo esille myds yhteistyon tarpeen pankin eri osastojen vililld, jolloin
havaittuihin muutoksiin, esimerkiksi asiakkaan saamaan huijausviestiin, voidaan

reagoida ajoissa.

Jatkuva oppiminen

Tulostemme mukaan saavutettavuusosaaminen edellyttdd jatkuvaa oppimista niin
pankeilta organisaatioina kuin asiakaspalvelijoilta yksiloind. Verkkopankkipalvelut
perustuvat pankkien laajoihin tietojirjestelmiin, joita péivitetdén jatkuvasti. TAima
edellyttid jatkuvaa vaadetta yllépitdd teknistd osaamista ja seurata lainsdddéntod seka
saavutettavuussalan kehitystd laajemminkin. Saavutettavuusosaaminen edellyttda
pankeilta jatkuvaa organisaation kehittimistéd sekd tyontekijéiden osaamisen
vahvistamista ja siithen liittyvén koulutuksen jarjestimistd. Tulostemme mukaan
asiakkaat yhdistidvat pankkien saavutettavuusosaamisen palvelujen laatuun, ja pankit
my0s ymmartévit tdhén liittyvin kehitystyon ja koulutuksen merkityksen. Esimerkkind
saavutettavuusosaamiseen liittyvistd koulutuksesta mainittiin viestinnin ja

vuorovaikutuksen kehittiminen (esim. osallistuja S2).

Investoimme tyontekijoidemme koulutukseen, silld tiedimme, ettd se auttaa heitd urallaan. [- -.]
Meilld on sisdllonsuunnittelijoille, kirjoittajille ja sisdllontuottajille koulutusta, jolla pyrimme

tuottamaan yksinkertaisia tapoja kirjoittaa vaikeasta pankkialan informaatiosta. (S2)

Koulutukseen osallistuminen tulee esille kannustimena, jonka tavoitteena ndhdédan
tyontekijoiden motivointi kehittdd osaamistaan ja tunnistaa saavutettavuustyon esteiti

(esim. osallistuja S2).

Esteend on tyontekijoiden empatiakyky panostaa jokapéiviiseen tyohonsa. Tai toteuttaa
saavutettavuuden toteutumiseen liittyvaa paradigman muutosta, joka heidén taytyy kdyda lapi
ymmartidkseen, ettd se on nyt osa tydskentelytapojamme. Se on este toiminnallisesta puolesta,

joka ei priorisoi asioiden korjaamista ja ominaisuuksien kehittdmisté tdydelld vauhdilla. (S2)

Saavutettavuusosaaminen edellyttdd myos asiakaspalvelijoilta jatkuvaa oppimista.

Asiakkaan saavutettavuusongelman tunnistamisen liséksi asiakaspalvelijan on
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tunnettava verkkopankkisovelluksen avulla kéytettdvien peruspankkipalvelujen ja eri
palvelukanavien toiminnot. Tama vaatii jatkuvaa teknisen osaamisen ylldpitdmisté ja
kehittdmisti. Kun sovelluksiin lisdtddn uusia ominaisuuksia ja toimintoja, niiden
kayttdmiseksi tarvitaan my0s uusien késitteiden ja sovellusten kdyttotapojen oppimista.
Saavutettavuusosaamisen ylldpitiminen vaatii, ettd asiakaspalvelijat tuntevat uudet
késitteet ja sovellusten kdyttdtavat, jotta asiakkaan neuvominen on mahdollista.
Asiakaspalveluty0ssd saavutettavuusosaaminen edellyttdd myos jatkuvaa, monipuolista
vuorovaikutusosaamisen kehittdmisté: asiakasvuorovaikutukseen liittyvien tietojen,
taitojen ja motivaation vahvistamista. Verkkopankkipalvelujen kdyton yleistyminen ja
niiden kdyttoon liittyvét saavutettavuusongelmat vaativat lisdksi asiakaspalvelijoilta
omien vahvuuksien ja kehittdmiskohteiden tunnistamista sekd motivaatiota kehittaa
osaamistaan niin tydssd oppimalla kuin osallistumalla esimerkiksi tyonantajan

jarjestdmiin koulutuksiin.

Pohdinta

Tutkimuksemme mukaan saavutettavuusosaaminen perustuu asiakasymmarrykseen.
Pankkien ja asiakaspalvelijoiden on osattava huomioida asiakkaiden erilaiset tarpeet
verkkopalvelujen kiytossd, jotta asiakkaat osataan kohdata asiantuntevasti ja heiddn
saavutettavuusongelmansa saadaan ratkaistuksi. Ndiden lisdksi saavutettavuusosaamisen
edellyttdd ennakoivaa suunnittelua ja jatkuvaa oppimista. Tama kaikki edellyttii laaja-
alaista, tavoitteellista vuorovaikutusta ja vuorovaikutusosaamista eri toimijoiden

kesken.

Tulokset ovat yhteneviisid Finanssiala ry:n (2018, 2023) havaintojen kanssa.
Muuttuvan tyéeldman tarpeet, teknologian nopea kehitys ja automatisoinnin
lisddntyminen vaativat pankeilta ja asiakaspalvelijoilta jatkuvaa oman osaamisen
kehittamisti ja uuden oppimista. Kokoamme saavutettavuusosaamisen vaatimukset

taulukossa 3.
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Taulukko 3. Pankkien ja asiakaspalvelijoiden saavutettavuusosaamisen vaatimukset avattuna.

Osaamis- Edellyttia pankeilta Edellyttia asiakaspalvelijoilta
vaatimus organisaatioina yksiloiné
Asiakas- — Digipalvelulain ja WCAG- — Tekninen osaaminen
ymmarrys ohjeistuksen noudattaminen — Vuorovaikutusosaaminen:
— Vuorovaikutusosaaminen: — Asiakkaiden erilaisten
— Saavutettavuuden eri osa- palvelutarpeiden huomiointi
alueiden huomiointi — Vuorovaikutuksen suunnittelu
palvelutuotannossa — Palvelutahto
— Asiakkaiden erilaisten — Arvot ja etiikka
palvelutarpeiden huomiointi
Asiakkaan — Palvelujen oikea-aikaisuus ja | — Tekninen osaaminen
kohtaaminen oikeapaikkaisuus — Vuorovaikutusosaaminen kasvokkaisessa
— Saavutettavuuden eri osa- asiakaspalvelussa ja palvelukanavilla:
alueiden toteuttaminen — Kuunteleminen
erilaisilla palvelukanavilla — Kysymysten kysyminen
— Vuorovaikutusosaaminen: — Selked ohjeistaminen
— Tavoitteellinen ja — Viestinnédn mukauttaminen
tarkoituksenmukainen — Empaattinen ja supportiivinen
palveluista kertominen viestintd
— Pitkédjénteisyys
Ongelman- | — Saavutettavuusselosteen — Tekninen osaaminen
ratkaisu yllépitdminen — Vuorovaikutusosaaminen:
— Ongelmien korjaaminen — Palveluasenne
— Innovointi — Péittelytaito
— Vuorovaikutusosaaminen: — Ratkaisukeskeisyys
— Tiedottaminen (esim.
uhkat, hdiriot)
— Ohjeistaminen
— Asiakaspalautteen kisittely
— Yhteisty0 pankin osastojen
valilla
Ennakoiva — Yhteiskunnallisiin, — Tekninen osaaminen
suunnittelu kansallisiin ja kansainvilisiin | — Vuorovaikutusosaaminen:

muutoksiin varautuminen ja
reagoiminen

— Ongelmien ennaltachkaisy

— Henkil6ston osaamistarpeiden
kartoitus
— Vuorovaikutusosaaminen:
— Pankin viestinnin
suunnittelu ja kehittdminen

— Asiakasrajapinnassa tapahtuvien
muutosten tunnistaminen

— Ennakoivan neuvonnan suunnittelu

— Yhteistyd pankin osastojen vililld
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Osaamis- Edellyttii pankeilta Edellyttii asiakaspalvelijoilta
vaatimus organisaatioina yksiloina

— Yhteisty6 pankin osastojen

valilla
Jatkuva — Organisaation kehittdiminen — Teknisen osaamisen ylldpitdminen ja
oppiminen — Tekniseen osaamiseen kehittiminen

liittyvén koulutuksen
jarjestiminen

— Saavutettavuusosaamiseen
liittyvan koulutuksen
jarjestiminen

— Vuorovaikutusosaamiseen
liittyvén koulutuksen
jarjestiminen

— Motivaation ylldpitdiminen

— Saavutettavuusosaamisen ylldpitdminen
ja kehittdminen

— Vuorovaikutusosaamisen ylldpitdminen
ja kehittdminen

— Omien vahvuuksien ja
kehittdmiskohteiden tunnistaminen

— Motivaatio kehittdd omaa osaamista

Tutkimuksemme auttaa ymmairtdméén ja jasentdmaén niin pankeilta kuin

asiakaspalvelijoilta edellytettivén saavutettavuusosaamisen vaatimuksia.

Saavutettavuuden tarkastelu osaamisen nédkokulmasta tuo tarpeellisen lisdn

verkkopankkipalvelujen, asiakasvuorovaikutuksen ja osaamisen kehittdmiselle.

Verkkopalvelujen saavutettavuutta 1dhestytéén usein suppeasti vain teknisend

saavutettavuutena. Tuloksemme korostavat myos viestinnillisen, sosiaalisen ja

emotionaalisen saavutettavuuden merkitystd verkkopankkipalveluihin liittyvien

saavutettavuusongelmien ratkaisemisessa ja ennaltachkdisemisessd. Tulostemme

mukaan saavutettavuusosaaminen edellyttiddkin laaja-alaista ja jatkuvaa yhteistyoté

pankin eri osastojen vélilld seka eri sidosryhmien kanssa ja korostaa sekd pankeilta ettéd

asiakaspalvelijoilta edellytettivén vuorovaikutusosaamisen merkitysti

saavutettavuusosaamisen rakentumisessa.
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Saavutettavuuden toteutuminen edellyttdd, ettd pankit tunnistavat ja ymmartévit
asiakkaiden tarpeita ja reagoivat tietoon, jota asiakkaiden kokemukset pankkipalvelujen
kaytossa tuottavat. Verkkopankkipalvelujen saavutettavuuden toteutumista voikin
kuvata yhtené asiakaspalvelun muotona, jossa pankit huomioivat erilaisten asiakkaiden
tarpeet ja kehittaviat palveluja niiden mukaisesti. Saavutettavuuden toteutuminen
valottaa myds pankkien arvoperustaa. Tutkimustiedon mukaan Suomessa on yli
miljoona henkil64, jotka tarvitsevat saavutettavia palveluja (Aluehallintovirasto, 2024).
Tdhén asiakasryhmiin kuuluvat myos monet pankkien asiakkaat, jotka valitsevat
palveluntarjoajan nimenomaan palvelujen saavutettavuuden toteutumisen perusteella.

Kuitenkin saavutettavuus hyodyttdd kaikkia.

Pankit vastaavat suurelta osin yhteiskunnassa ldhes kaikista maksamiseen ja
rahansiirtoon liittyvistd toiminnoista seké digitaalisten palvelujen kdyttoon tarvittavien
pankkitunnusten hallinnoinnista. Saavutettavuusosaamisessa korostuu ongelmien
ratkaiseminen ja ennaltachkdiseminen, silld verkkopalveluissa havaitut ongelmat ja
hiiriot reaaliaikaisessa asioinnissa hankaloittavat asiakkaan eldmaii ja laajetessaan koko
yhteiskunnan toimintaa. Tétd mainehaittaa pankit haluavat vélttdd. Pankkipalvelujen
toimintavarmuus ja hdiridistd toipuminen seki viestiminen edellyttié jatkuvaa ja
jarjestelmallistd yhteiskunnallisten, kansallisten ja kansainvélisten muutosten

seuraamista.

Saavutettavuusosaaminen ei ole pysyvad, silld teknisen kehityksen mahdollistamien
ratkaisujen toteuttaminen ja kdyttd muuttavat osaamisvaatimuksia ja edellyttévit
jatkuvaa oppimista niin pankeilta kuin asiakaspalvelijoilta. Painetta jatkuvalle
oppimiselle synnyttdvit etenkin globaalit ja yhteiskunnalliset vaatimukset sekd

asiakkaan muuttuvat tarpeet (ks. kuvio 2).
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Saavutettavuusosaaminen

Globaalit =—————
— asiakasymmarrys
- asiakkaan kohtaaminen
i — 2
e —ongelmanratkaisu
—ennakoiva suunnittelu
Asiakaan ____ — jatkuva oppiminen
tarpeet

Kuvio 2. Jatkuvaa oppimista korostavat saavutettavuusosaamisen muutospaineet.

Globaaleja vaatimuksia saavutettavuusosaamiselle tuottavat esimerkiksi uudet
maksutavat, jotka mahdollistavat mobiili- ja I§himaksamisen élylaitteilla. Maksutapojen
lisdéntyminen antaa asiakkaille mahdollisuuden valita itselleen parhaiten sopivan
vaihtoehdon ostotilanteessa. Pankeille uudet maksutavat luovat globaalisti painetta
uudistua. Kehityksessd mukana pysyminen vaatii niiltd jatkuvaa tarvetta kehittaa

osaamistaan ja tuottaa my0s uudet maksutavat saavutettavasti asiakkailleen.

Pankkeihin kohdistuvat yhteiskunnalliset vaatimukset tulevat esille esimerkiksi yha
tiukentuvassa saavutettavuuteen liittyvissa lainsddddnnossd (Hypponen & Salmela,
2024). Muun muassa kuluttajapankkipalveluihin, kuten maksupalveluihin ja
perusmaksutiliin liittyvdt vaatimukset edellyttdvit uuden oppimista ja pakottavat pankit
pohtimaan, milléd tavoin ne vastaavat jatkossa saavutettavuuteen liittyvien vaatimusten
toteutumiseen verkkopalveluissaan. Samalla ne valottavat pankkien vastuuta ja
yhteiskunnallisia velvollisuuksia, silld toimintatavoilla on vaikutusta pankin maineeseen

ja vallitsevaan kilpailutilanteeseen.

Myos asiakkaiden muuttuvat tarpeet lisddvit painetta jatkuvalle oppimiselle.
Esimerkiksi teknologinen kehitys, automaatio ja tekodly luovat pankeille uudenlaisia
odotuksia tarjota asiakkailleen verkkopankkipalveluita raha-asioiden hoitamiseen
uusilla tavoilla — turvallisesti ja saavutettavasti. Huomionarvoista on, ettd timan
kehityksen ohella monille asiakkaille yksinkertaistenkin verkkopankkisovellusten

kayttdiminen tuottaa vaikeuksia. Asiakkaiden monisyisiin tarpeisiin vastaaminen ei
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onnistu ilman uuden oppimista. Uuden oppiminen ja saavutettavuusosaamisen
kehittdminen edellyttdd siten jatkuvaa vuorovaikutusta ja yhteistyota eri toimijoiden

kesken.

Tutkimuksemme tuo uutta ymmarrystd saavutettavuusosaamisen vaatimuksista
pankkien ja asiakaspalvelijoiden nidkdkulmasta, mutta siind on myds rajoitteita. Aineisto
on kerétty haastatteluilla ja kyselylld, ja vastaajamiird on rajallinen, eikd tuloksista
voida tehdi pédatelmid pankkien tai asiakaspalvelijoiden osaamisen tasosta. Laajempi
aineisto antaisi mahdollisuuden tarkastella saavutettavuusosaamisen vaatimuksia
kattavammin. Haastateltavamme edustavat kuitenkin tutkimuskohteen kannalta

keskeisid asiantuntijoita.

Keskityimme tarkastelemaan pankeilta ja asiakaspalvelijoilta edellytettdvia
saavutettavuusosaamista. Saavutettavuuden toteutuminen edellyttdd myos asiakkailta
osaamista, kuten digitaalisia taitoja. Jatkossa olisikin kiinnostavaa tarkastella myos
asiakkailta saavutettavuuden toteutumisessa edellytettdvad osaamista. Lisdksi tutkimus
voisi kohdistua verkkopankkipalvelujen kdyttdjien kokemuksiin ja odotuksiin, jotka
kohdistuvat pankkien ja asiakaspalvelijoiden saavutettavuusosaamiseen.
Vuorovaikutuksen ja vuorovaikutusosaamisen merkitys on tutkimuksemme mukaan
keskeistd saavutettavuusosaamisessa, ja vuorovaikutusosaamisen tarkastelua
pankkikontekstissa tulisi jatkaa. Verkkopankkipalvelujen tarkastelun liséksi tarvitaan
tutkimusta vuorovaikutusosaamisesta myos osana muunlaisten verkkopalvelujen

saavutettavuutta.

Osaamisen ja vuorovaikutusosaamisen nikokulma verkkopankkipalvelujen
saavutettavuuteen on ajankohtainen, silld teknologinen kehitys muuttaa vélineitd ja
tapoja, joilla verkkopalveluja tarjotaan ja kdytetddn. Saavutettavuusosaaminen vaatii
monipuolista vuorovaikutusosaamista niin pankeilta palveluntarjoajina kuin
asiakaspalvelijoilta ongelmanratkaisijoina, silld saavutettavuuden ydinkysymys on,
miten erilaisista rajoitteista huolimatta kaikki asiakkaat voivat kayttia

verkkopankkipalveluja. Tédssé kehitystyOssd pankkien ja asiakaspalvelijoiden
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saavutettavuusosaaminen syntyy vuorovaikutuksessa ja muodostaa kokonaisuuden, joka

mahdollistaa verkkopankkipalvelujen optimaalisen hyddyntdmisen.
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Accessibility of online banking services: the importance of interaction in
accessibility expertise

Summary

The accessibility of online banking services is not merely a legal obligation; it is also
beneficial to all customers of the bank. Accessibility expertise is not just about ensuring
the technical accessibility of services but requires a broad and goal-oriented interaction
between different actors. In our article, we examine what kind of accessibility expertise
banks and their customer service staff need to both solve and proactively prevent
customers’ accessibility problems related to online banking services. Deepening the
understanding of accessibility expertise is important as a starting point for developing
services, competence and customer interaction. Our research questions are: 1) What
kind of accessibility expertise is required from banks as service providers? 2) What kind
of accessibility expertise do the bank’s customer service staff need in the interaction
situations of their work? Our data consists of interviews with customer service staff and
accessibility experts, and a survey aimed at customer service staff. Our results show that
the accessibility expertise required by banks and customer service staff consists of
customer understanding, customer encounter, problem solving, proactive planning and
continuous learning. All of these require interpersonal communication competence, and

our results summarise that accessibility expertise is built through interaction.

Keywords: accessibility expertise, continuous learning, customer interaction, customer

service, online banking service
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"Hyva saavutettavuus hyodyttaa kaikkia” —
Kognitiivisen saavutettavuusarvioinnin kaytanteita

Annikki Hypponen?
@ Markkinoinnin ja viestinnan yksikko, Vaasan Yliopisto

This article examines the cognitive accessibility assessment work of online service websites in
the Papunet assessment service of the Finnish Association on Intellectual and Developmental
Disabilities (FAIDD). The research is linked to the project called Selkeasti meille, organized by the
FAIDD and the Association of Kehitysvammatuki 57 ry. These organizations have strong experi-
ence in promoting equality and inclusion in society of people with intellectual disabilities and
others with special needs in learning, understanding and communication. In both services, peo-
ple with disabilities participate in the assessment work as experts by experience. This study
sheds light on the accessibility assessment process, focusing on cognitive accessibility problems.
The material of the study is based on a semi-structured focus group interview with accessibility
experts working in mentioned organizations. It is analysed in the context of why evaluation work
is important, what accessibility expertise means, and what methods are used in the work. The
findings of the research show the committed attitude of the evaluators that communicates the
importance of achieving accessibility and the desire to develop and use evaluation methods.

Avainsanat: kognitiivinen saavutettavuus, kokemusasiantuntija, saavutettavuusarviointi,
selkokieli
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“Hyvd saavutettavuus hyddyttdd kaikkia” — Kognitiivisen saavutettavuusarvioinnin kdyténteitd

1. Johdanto

Verkkopalvelujen saavutettavuudella tarkoitetaan laajasti ottaen sitd, etta kenella ta-
hansa on mahdollisuus kayttaa palvelua rajoitteistaan huolimatta. Digitaalisten palvelu-
jen kuten esimerkiksi mobiilisovellusten, verkkopankin tai muiden sahkoisten asiointi-
palvelujen kayttdjalta odotetaan oppimiskykyd ja osaamista sahkoisten palvelujen kay-
tossa. Monilla verkkopalvelujen kayttajilla on kuitenkin vaikeuksia esimerkiksi verkkosi-
vun sisallon lukemisessa jaymmartamisessa. Selkokeskuksen (2022a) mukaan Suomessa
on jopa 530 000-750 000 kansalaista, joilla on vaikeuksia lukea tai ymmartaa yleiskielta.
Luku- ja kirjoitusvaikeudesta karsivien lisdksi heitd ovat esimerkiksi kehitysvammaiset,
maahanmuuttajataustaiset ja muistisairaat henkilot. Nykyisin lukutaito korostuu muun
kielitaidon hallinnan ohella, kun yha useampi asia hoidetaan itsendisesti, useimmiten
verkkopalvelua ja digitaalisia valineita kayttaen. Verkkopalvelujen saavutettavuus liittyy
lahtokohtaisesti tasa-arvon ja demokratian toteutumiseen, silla kaikilla on oikeus osal-
listua yhtalaisesti erilaisiin yhteiskunnan toimintoihin ja kdyttaa yleisia palveluja (Leskel
2019, 48-49). Eteld-Suomen aluehallintovirasto (2021) arvioi, ettad jopa yli miljoonan
suomalaisen on edelleen vaikeaa kayttaa verkkopalveluja.

Viime aikoina verkkopalvelujen kayttdjien tietoisuus saavutettavuuden merkityksesta
on lisaantynyt, silla hyvasta kdytettavyydesta ja saavutettavuudesta on tullut merkki pal-
velun laadusta. Puhtaasti teknisen saavutettavuuden ohella kognitiivisen saavutetta-
vuuden merkitys on kasvanut. Teknisen saavutettavuuden eli kdytettavyyden vahim-
maisvaatimus on, etta verkkosivu toimii moitteettomasti. Kognitiivinen eli sisalléllinen
saavutettavuus puolestaan tarkoittaa, ettd verkkopalvelun tai yleisemmin viestinnan si-
saltd on ymmarrettavaa, helposti omaksuttavaa ja kaytettavaa. Aiheeseen liittyva
aiempi tutkimus antaa vahvoja viitteita siitd, etta kognitiivinen saavutettavuus ja selko-
kielinen esitystapa hyodyttavat monia kayttajia (mm. Leskeld 2019: 47; 69).

Digipalvelulain (Valtiovarainministerié 306/2019) mukaan julkisen verkkopalvelun saa-
vutettavuuden tila on arvioitava. Esittelen tassa artikkelissa verkkosivun saavutettavuu-
den arviointity6ta, jota kehitysvammaisten tukijarjestot tekevat. Nama tukijarjestot tar-
joavat seka julkisille etta yksityisille toimijoille palvelua, jossa niiden verkkosivuja arvioi-
daan systemaattisesti digipalvelulain (306/2019) ohjeistamien WCAG 2.1 -saavutetta-
vuusvaatimusten (Web Content Accessibility Guidelines, W3C) seka kognitiivisten ja kie-
lellisten saavutettavuusvaatimusten nakokulmista. Saavutettavuusarviointityd on luon-
teeltaan pitkalti ihmisten suorittamaa asiantuntija-arviointia, jonka suorittaa saavutet-
tavuuden toteutumiseen perehtynyt ammattilainen.

Arviointiprosessissa hyddynnetaan tyohon kehitettyja ohjelmistoja. Lisdksi menetel-
mina ovat kayttdjdarviointi ja -testaus. Tassa tutkimuksessa kayttdjaarvioijina ja -testaa-
jina toimivat kokemusasiantuntijat. He ovat henkil6ita, joilla on omakohtaista koke-
musta sairaudesta tai vammasta ja jotka taman kokemuksen kautta osallistuvat palvelu-
jen kehittdamiseen suorittamalla niitad tehtavia, joita loppukayttdjan on verkkopalvelun
kautta tarkoitus tehda (Meriluoto 2018: 12). Tasta kayttadjaarviointiin ja -testaukseen pe-
rustuvasta saavutettavuuden arviointiprosessista kdytan tdssa artikkelissa nimitysta
saavutettavuusarviointi.

Taman tutkimuksen keskiossa on verkkopalvelusivun kognitiivisen saavutettavuuden ar-
viointiprosessi. Artikkelin tavoitteena on tuottaa uutta tietoa siitd, miten saavutetta-
vuusarviointia tekevat henkilot hahmottavat arviointiprosessin, arvioinnin kdytannot ja
naiden taustalla vaikuttavat tekijat ja millainen tydnkuva toimintarajoitteisilla kokemus-
asiantuntijoilla on arviointiprosessissa. Tutkimuskysymykseni ovat: ”Mita vaiheita ja me-
netelmia sisaltyy kognitiivisen saavutettavuuden arviointiprosessiin?” ja "Mitka periaat-
teet ohjaavat saavutettavuusarvioijaa arviointityéssaan?”.
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2. Kaytettdvyydesta saavutettavuuteen

Tutkimuksessa hyodynnetdan kaytettavyyden ja saavutettavuuden kasitteita. Niiden
avulla hahmottuu saavutettavuuden laajempi konteksti, jossa tarkastelun kohteena ovat
kayttajan kognitiiviset kyvyt ja tiedonkasittelyn taidot.

2.1. Kayttdjalahtéinen suunnittelu kdytettivyyden ja saavutettavuuden ytimessa

Kaytettdvyys viittaa ihmisen ja tietokoneen vuorovaikutuksen (mm. Sinkkonen, Kuop-
pala, Parkkinen & Vastamaki 2006: 260). Hyva kaytettdvyys vaatii verkkosivuston ihmis-
Iahtoista suunnittelua, toteutusta ja yllapitoa (Overmark 2019). Kaytettavyydella tarkoi-
tetaan verkkosivuston teknistd saavutettavuutta, jolloin verkkosivusto on kayttajalleen
mahdollisimman toimiva ja helppokayttéinen kadyttdjan toimintarajoitteista riippu-
matta. Verkkosivustoa voidaan silloin kayttaa siihen tarkoitukseen, johon se on suunni-
teltu. Se sisaltaa kaiken tarvittavan tiedon ja kaikki ne toiminnot, joiden avulla kdyttaja
voi suorittaa tehtdvat, jotka sivuston kautta on tarkoitettu tehtdvaksi (Sinkkonen ym.
2006: 280-281; Overmark 2019; papunet.net 2022). Kun kaytettavyys on huomioitu,
verkkopalvelusivustoa on miellyttava kayttaa, ja tyoskentely sen kautta on tehokasta ja
tuloksellista. Lisaksi verkkosivusto tukee kayttajaa esimerkiksi ohjeistamalla tata toimin-
noissa niin, ettd tehtavat voidaan suorittaa nopeasti, hyvin ja vaivattomasti, ilman yli-
madraista alyllista ponnistelua (Overmark 2019).

Saavutettavuus viittaa aineettomaan ymparistdon ja sen palveluihin, esimerkiksi verk-
kosivustoihin seka niihin liittyvaan suunnitteluun, toteutukseen ja ylldpitoon (Celia
2021). Kasitteellad kaytettdvyys on viitattu myos tekstien ymmarrettavyyteen, siis kogni-
tiiviseen ominaisuuteen (ks. Suominen 2019). Brusilovsky Filer (2018: 6, 39-40) on tut-
kinut saavutettavien ymparistéjen suunnitteluun ja toteuttamiseen liittyvia seikkoja eri-
tyisesti niiden kayttajien nakdkulmasta, joilla on kognitiivisia ongelmia. Han toteaa, etta
verkkosivuston saavutettavuus toteutuu, kun suunnittelija tunnistaa kayttdjien tarpeet,
taidot ja kyvyt. Yksinkertainen, epdolennaisesta tiedosta karsittu sisaltd helpottaa kayt-
toon liittyvaa paattelya, muistamista ja I6ytamista. Tiedon monikanavainen, toisiaan
tdydentdva ja kayttdjan ymmartamisen ja vastaanottamisen tasoa tukeva esitystapa
edesauttaa tiedon ymmartamista. Tuotteen tai verkkosivuston kayton tulisi olla helpo-
tettua niin, ettei siita aiheudu kayttajalle ylimaaraista kognitiivista kuormitusta.

Maal ja Rink (2018: 17-25) esittelevat verkkopalvelujen kognitiivisen saavutettavuuden
toteutumista Saksassa. Heiddan mukaansa saavutettavuus toteutuu, kun kayttaja pystyy
[6ytdmaan etsimdnsa informaation ja ymmartamaan ja muistamaan sen sisallon. Tama
helpottuu, jos tieto ja informaatio liittyvat aikaisempaan tietoon, joka kayttajalla on ai-
heesta. He toteavat, ettd saavutettavuuden toteutuminen edellyttaa, etta teksti on nou-
dettavissa uudelleen tarkasteltavaksi. Tekstilla he tarkoittavat sekad puhuttua etta kirjoi-
tettua sisaltéa. Verkkosivuston suunnittelijan tehtdva on 1) selvittdd, ketka sivustoa
kayttavat, ja 2) tunnistaa heidan tiedon etsimiseen ja I6ytamiseen liittyvat kykynsa seka
ymparistot ja alustat, joilla he verkkosivustoa kayttavat. On myos tarkeda huomioida
kayttajan tiedonkasittelytaidot ja hanen havaitsemiseen, ymmartamiseen ja muistami-
seen liittyvat kykynsa ja selvittad, miten han toimii saatavilla olevien tietojen perusteella
ja mitd han pitaa hyvaksyttavana. Verkkosivuston toteuttaminen saavutettavasti edel-
lyttaa tietoa siitd, miten tekstit ja muut mediasisallot sijoitetaan sivulle, mitkd ominai-
suudet tukevat niiden hyvaa I6ytamista ja havaitsemista, mitka kieli- ja tekstiominaisuu-
det parantavat sisallon ymmartamista ja minkalaisten kadanndsstrategioiden avulla saa-
vutetaan néama ominaisuudet. (MaaR & Rink 2018: 23-25)
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2.2. Tiedonkasittelyn ja ymmartamisen taidot ovat yksilollisia

Kognitiivisten taitojen yksilollisyys tulee esille esimerkiksi tiedonkasittelyn nopeudessa,
muistiin palauttamisessa ja kyvyissa havaita eroja ja samankaltaisuuksia (Leskeld 2019:
57). Jehkonen ja Saunamaki (2019: 39) kuvaavat ihmisen kognitiivista toimintaa jatku-
vana tiedonkasittelyna ja tiiviind molemminpuolisena vuorovaikutuksena ympariston ja
yksilon valilla. Tietoista kognitiivista toimintaa tarvitaan erityisesti uusissa ja muuttu-
vissa tilanteissa. Jehkosen ja Saunamaen (2019) mukaan keskeisimpia kognitiivisia toi-
minnan muotoja ovat tarkkaavuus, toiminnanohjaus, muistaminen, havaitseminen, kie-
lelliset toiminnot, tahdonalaiset liiketaidot, tunne-elama ja motivaatio. He painottavat,
etta edellytys erityisesti uuden oppimiselle ja muistamiselle on tarkkaavuuden tehokas
ja riittavan pitkakestoinen suuntaaminen. Toiminnanohjauksen taidot puolestaan mah-
dollistavat sen, etta yksilo kykenee ennakoimaan, suunnittelemaan ja kdynnistamaan
toimintaansa oma-aloitteisesti ja vaihtuvien tilanteiden mukaisesti. Havaitsemisen kan-
nalta on oleellista, ettd yksilo pystyy erottamaan olennaiset ja epdolennaiset asiat toi-
sistaan. Kielelliset taidot ovat keskeisia ajattelussa, ongelmanratkaisussa ja paatoksen-
teossa. Kielellisten toimintojen kautta mahdollistuu kommunikointi toisen ihmisen
kanssa ja kielelliset kasitteet mahdollistavat havaintojen ja muistikuvien jasentamisen.
Tahdonalaisia liiketaitoja tarvitaan tekojen kdytannon toteuttamisessa. Tunteet ja moti-
vaatio vaikuttavat keskeisesti tavoitteiden syntyyn, ja yksilolliset erot tunnereagoinnissa
selittavat, miten eri henkilot reagoivat eri tavoin samanlaisessa tilanteessa.

Kognitiivisen saavutettavuuden toteutumiseksi verkkosisaltojen kielellinen muotoilu on
tarkeaa. Kielen on oltava ymmarrettavaa ja sen on otettava huomioon erilaiset kayttajat
ja heidan tiedontarpeensa (mm. Dufva 2013; Onikki 2005; Leskelad 2019: 47,69). Kogni-
tiiviset ongelmat voivat liittya esimerkiksi tilan hahmotukseen, keskittymis- ja suunnit-
telukykyyn liittyviin vaikeuksiin seka puhutun ja kirjoitetun kielen tuottamiseen ja ym-
martamiseen liittyviin vaikeuksiin (Leskeld 2019: 49, 57). Aivoilla on kyky kasitella kielen
lisdksi myOs eri aistien kautta valittyvaa tietoa. Kognitiivinen saavutettavuus tehostuu,
kun tietoa on tarjolla monikanavaisesti, esimerkiksi kuvana, tekstina ja danena tai info-
grafiikkana, jolloin henkilon yhden alueen toimintarajoite ei esta tiedon saamista toi-
sessa muodossa (Leskeld 2019: 57).

2.3. Kokemusasiantuntija saavutettavuuden arvioijana

Verkkosivustojen ja -palvelujen yksi kdyttdjaryhma on toimintarajoitteiset henkilot.
Heitd ovat esimerkiksi aisti-, liikunta- ja kehitysvammaiset henkilot sekd muistisairaat
henkilot. Toimintarajoite voi olla pysyva tai tilapdinen ja johtua myos kielesta tai kult-
tuurista (Hirvonen, Kinnunen & Tiittula 2020: 18). Verkkosivuston saavutettavuuden to-
teutuminen on naille henkildille erityisen tarkeda. Saavutettavuusarviointityd on kehit-
tamistyota, jossa kayttdjatestauksella pyritdan saamaan esille saavutettavuuden ongel-
mia. Kun kdyttdjatestaajana toimivat kokemusasiantuntijat, joilla on omakohtaista ko-
kemusta toimintarajoitteesta tai vammasta, saadaan autenttista tietoa niistd saavutet-
tavuuden ongelmista, jotka muuten saattaisivat jdddda huomaamatta. Samalla heidan
tyopanoksensa antaa heille mahdollisuuden vaikuttaa kdyttamiinsa palveluihin. Koke-
musasiantuntijatoiminta on yksi osallistamisen ja osallisuuden muoto, jossa ydin on
kuulluksi ja ndhdyksi tuleminen ja mahdollisuus vaikuttaa asioihin. (Mm. Isola, Kaarti-
nen, Leeman, Ladperi, Schneider, Valtari & Keto-Tokoi 2017.) Kokemusasiantuntija voi
olla palkattu asiantuntija organisaatiossa, kun organisaation toiminta perustuu siihen
osa-alueeseen, josta kokemusasiantuntijalla on tietoa ja omakohtaista kokemusta (Me-
riluoto 2015: 52; Meriluoto 2018: 17; Meriluoto & Laine 2019: 166).
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3. Aineisto ja menetelma

Tutkimuksen aineisto on keratty tammikuussa 2022 saavutettavuusarvioijilta, jotka
tyoskentelivat Kehitysvammaliiton Papunet-saavutettavuusyksikon ja Kehitysvammalii-
ton ja Kehitysvammatuki 57 ry -jarjeston yhteisessa Selkeasti meille -hankkeessa (2020—
2022). Molemmat jarjestot edistavat kehitysvammaisten ja muiden erityista tukea oppi-
misessa, ymmartamisessa ja kommunikoinnissa tarvitsevien henkildiden yhdenvertai-
suutta ja osallisuutta yhteiskunnassa. Niissd molemmissa arviointitydhon osallistuu toi-
mintarajoitteisia henkil6itd kokemusasiantuntijoina.

Aineisto koostuu kirjallisen haastattelulomakkeen perusteella tuotetuista vastauksista.
Aineistonhankintamenetelmaa voi verrata fokusryhmahaastatteluun, koska vastaukset
on padosin tuotettu tiimityona. Fokusryhmahaastattelu on laadullinen tutkimusmene-
telmd, jonka avulla pyritddn ymmartdmaan tutkittavaa ilmiota (Stevanocic & Weiste
2018; Parviainen 2005: 53). Tassa tutkimuksessa ryhméahaastattelun valintaa puoltaa se,
ettd saavutettavuusarviointityd on luonteeltaan tiimityotd, jossa korostuu tyontekijan
ammattitaustojen ja tydtehtdvien homogeenisuus. Tiimityossa fokusoituminen tarkoit-
taa jasenten yhteistd, ennalta tiedettyd ymmarrysta tyotehtaviin liittyvissa kysymyksissa
(Mantyranta & Kaila 2008).

Taman tutkimuksen haastattelulomake oli puolistrukturoitu, teemoitettu kysymysten
kokonaisuus (liite 1), jossa vastaajalle annettiin mahdollisuus myds vapaamuotoiselle
pohdinnalle. Lihetin haastattelukysymykset vastaajille Webropol-kyselytydkalulla teh-
tyna kyselyna. Tavoitteena oli keréata tietoja, kasityksia ja kokemuksia arvioijan tyosta,
ymmartaa tehtyja ratkaisuja ja toimintaa seka yksilon ettd tiimityoskentelyn nakokul-
mista. Haastatteluun vastasi Papunet-saavutettavuusyksikon tiimi (5 henkil6a), Selkedasti
meille -hankkeen tiimi (3 henkil6a) ja kaksi yksittaista saavutettavuusarvioijaa. Vastauk-
sista kavi ilmi, ettd kysymyksiin oli vastattu tiimeind kokoontumalla yhteiseen tilaan ja
pohtimalla kysymyksia yhdessa. Talla tavalla varmistettiin, ettd myos kokemusasiantun-
tijat, joilla on kognitiivisia rajoitteita, pystyivat osallistumaan haastatteluun ja tuomaan
esille oman nakdkulmansa arviointityohon.

Analyysimenetelmana hyodynnettiin aineistoldhtoistd (induktiivista) temaattista ana-
lyysia. Sen lahtékohtana on keratty aineisto, jota luetaan, jarjestelladn, ryhmitelldan ja
kuvataan esille nousevien teemojen mukaan kohti yksityiskohtaisempaa tarkastelua
(Elomaa-Krapu 2019; Braun & Clarke 2006: 4; Tuomi & Sarajarvi 2018: 140). Tarkastelen
induktiivisen ldhestymistavan kautta tunnistettuja teemoja aineistolahtdisesti, jolloin
teoria ohjaa tulkintaani joko eksplisiittisesti tai implisiittisesti niin tutkimusaiheen kuin
valittujen teemojen kautta (Guest, MacQueen & Namey 2012: 6-7). Temaattisen ana-
lyysin avulla on mahdollista saada esille ilmeisten sisaltéjen kuvaamisen liséksi piilomer-
kityksid, sanomatta jatettyja tai verhotusti sanottuja asioita. Analyysin lopputulos perus-
tuu tekemiini tulkintoihin (mm. Braun & Clarke 2006: 77-101; Tuomi & Sarajarvi 2018:
141-142, 144). Loytamani teemat kuvaavat aineistossa esiintyvia ilmioita ja tutkijana te-
kemiani tulkintoja aineistosta (Tuomi & Sarajarvi 2018: 142-143; Braun & Clarke 2006:
77-101).

Aloitin aineiston analyysin lukemalla kaikki haastatteluun osallistuneiden Idhettamat
tekstimuotoiset vastaukset esitettyihin kysymyksiin huolellisesti lapi ja etsimalld niista
teemoja (Guest ym. 2012: 64-67). Analyysia ja teemojen tunnistamista ohjasivat asete-
tut tutkimuksen tavoitteet ja tutkimuskysymykset. Tutkimuskysymykset olivat ”Mita vai-
heita ja menetelmid sisdltyy kognitiivisen saavutettavuuden arviointiprosessiin?” ja
"Mitka periaatteet ohjaavat saavutettavuusarvioijaa arviointitydssaan?”. Aineiston jar-
jestelyn ja kerattyjen johtoajatusten pelkistamisen kautta esille nousseet aihealueet
erottuivat metateemoiksi. Luin aineistoa uudelleen ldpi ja tarkensin metateemoja, jonka
jalkeen ne oli mahdollista koodata uniikeilla tekstikoodeilla (Braun & Clarke 2006: 77—
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101). Vertailemalla alkuperdista tekstia ja niista tehtyja tulkintoja oli mahdollista pelkis-
taa tunnistetut metateemat paa- ja alateemoiksi ja nimeta ne niiden sisaltéa kuvaavasti
(Guest ym. 2012: 74-75).

4. Saavutettavuusarviointiprosessi arvioijien kuvaamana

Esittelen seuraavissa alaluvuissa analyysin tulososion teemoittain. Tarkastelen haasta-
teltujen ndkemyksia arviointiprosessin vaiheista (luku 4.1) ja heidan pohdintaansa siita,
miksi arviointeja tehdaan (luku 4.2). Esittelen saavutettavuuden osa-alueita luvussa 4.3
ja selitan, mita he tarkoittavat asiantuntija- ja kdyttajaarvioinnilla ja -testauksella (luku
4.4). Luvussa 4.5 esitelen haastateltujen kdyttdmia arviointimenetelmia ja heidan nake-
myksidan niiden kehitystarpeista. Lopuksi luvussa 4.6 tarkastelen arvioinnin paatdsvai-
hetta haastattelujen perusteella.

4.1. Arviointiprosessin vaiheet

Hyva kaytettdvyys ja saavutettavuus hyodyttavat verkkopalveluun liittyvaa organisaa-
tiota, silla asiakkaat arvostavat helppokayttoisyytta ja sita, ettd heidan tarpeensa palve-
lun kdytdssd huomioidaan. Saavutettavuudeltaan heikot verkkopalvelut huonontavat
organisaation imagoa ja tuottavat taloudellisia kuluja esimerkiksi lisdantyneen asiakas-
tuen vuoksi. (Mm. Ovaska, Aula & Majaranta 2005: 14; Helin 2005: 239-240.) Haastat-
teluvastausten perusteella saavutettavuusarvioinnin prosessia on hahmoteltavissa kuvi-
ossa 1 esitetylla tavalla.

Arviointisuunnitelma
Arvioinnin osa-alueet
Kayttajaarviointi ja

Tyon tilaajan
yhteydenotto
Kohteen maarittely

Tavoitteiden

maéaarittely Tekninen

Arvioinnin laajuuden |Saavutettavuus I —— H H
méarittely Kognitiivinen Kokemusasiantuntijat Raporto inti
Kaytettavat sa-avu-te‘ttavuus Testaus erilaisilla

menetelmat =Kielellinen saavutettavuus laitteilla, esimerkiksi Arviointiraportti
Aikataulu pdytékoneella ja Kayttotilanneraportti

mobiililaitteilla

Arvioinnin raportointi

Kuvio 1. Arviointiprosessin vaiheet

Papunet-saavutettavuusyksikko ja Selkedsti meille -hanke arvioivat laajasti erilaisten or-
ganisaatioiden, jarjestojen, yritysten ja viranomaisten verkkopalveluita. Haastatellut
kertovat, ettd arviointiprosessin vaiheet muodostavat rutiinin, johon vaihtelua tuovat
arvioitavan sivuston laajuus seka tyon tilaajan toiveet seka sivuston sen hetkinen tila.
Alkupalaverissa tyon tilaajan kanssa sovitaan arvioinnin yksityiskohdat, kuten arvioitava
kohde ja arvioinnin tavoitteet ja laajuus, kdytettavat menetelmat, aikataulu seka arvi-
oinnin tulosten raportointi. Arviointityon tilaajalla on mahdollisuus valita arviointiin mu-
kaan kaytolle tarkeita sivundakymia, sivupohjia ja sivustoon liittyvia lomakkeita. Arvioin-
tityon tavoitteiden asettaminen maarittelee osaltaan kaytettavia arviointimenetelmia.
Saavutettavuusarviointi kdynnistyy ja etenee testaukseen, jossa sivustoa tarkastellaan
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erilaisilla alustoilla ja jossa kokemusasiantuntijat testaavat sivuston kognitiivista saavu-
tettavuutta. Arvioinnin tulokset, [6ytyneet ongelmat ja niiden korjausehdotukset kirja-
taan arviointi- ja kayttotilanneraportteihin, jotka tyon paatyttya esitellaan tilaajalle.

Korjausehdotusten ja muutosten toteuttaminen jaa tilaajan vastuulle. Haastatellut ker-
tovat, etta tilaaja yleensa ymmartaa muutosten toteuttamisen tarkeyden, mutta ei aina.
Saavutettavuusongelmien korjaus voi aiheuttaa muutosvastarintaa, silla niista voi aiheu-
tua tilaajalle taloudellisia kustannuksia. Haastateltujen mukaan on turhauttavaa, jos ti-
laaja jattaa arvioinnissa esille tulleet korjaus- ja muutosehdotukset tekematta. Mikali
tilaaja toteuttaa korjausehdotukset, Papunet-saavutettavuusyksikkd myontaa yhteis-
tyossa Selkokeskuksen kanssa sivustolle Selkotunnuksen merkiksi, ettd sivuston tekstisi-
saltd tayttaa selkokielen kriteerit. Vastaavasti Selkeasti meille -hanke myontaa arvioi-
dulle sivustolle Selkeasti meille -tunnuksen, jos tilaaja toteuttaa esitetyt korjausehdo-
tukset.

4.2, Saavutettavuustarpeen tunnistaminen

Haastattelulomakkeessa vastaajilta kysyttiin, miksi saavutettavuuden arviointia tarvi-
taan ja ketka tarvitsevat saavutettavia palveluja. Vastauksista ilmenee, ettd saavutetta-
vuusarviointitydn paamaarana on, ettd verkkosivustoa voivat kdyttdd myos ne ihmiset,
joilla on jokin toimintarajoite tai erityistarve. Haastatellut tuovat esille selityksen siita,
mita saavutettavuudella yleiselld tasolla ymmarretdan. Sen lisdksi vastauksissa nakyy,
ettd saavutettavuudesta hyotyvien joukko voidaan ndhda erityisryhmia laajemmaksi,
silla saavutettavuus ndahdadan asiana, joka hyodyttada jokaista verkkopalvelun kayttdjaa
(esimerkki 1).

(1) Saavutettavuus tarkoittaa palvelun toteuttamista niin, ettd se on kaytettavissa ja hal-
littavissa mahdollisimman monelle ihmiselle. Me kaikki voimme saavutettavia palve-
luja jossain elamamme vaiheessa tarvita.

Vastaajat pohtivat saavutettavuuden tarpeen tunnistamista myds palvelujen tuottajien,
suunnittelijoiden, teknisten kehittdjien ja sisallontuottajien nakdékulmasta. Vaikka saa-
vutettavuuden toteutuminen nahdaan kaikkia kayttdjia hyodyttavana asiana, vastauk-
sissa tulee esille my0Os saavutettavuuden toteuttamisen haasteellisuus, kun kayttajien
tarpeet vaihtelevat (esimerkki 2).

(2) Usein palvelujen tuottajat eivat osaa itse tuottaa kayttéjille saavutettavia palveluja.
Palvelujen suunnittelijat, tekniset kehittajat ja sisallontuottajat eivat vield osaa tehda
palveluita, jotka lapdisevat saavutettavuuden minimivaatimukset. Iso ongelma on se,
ettd palvelun tekee ulkopuolinen tekninen taho. Se ei osaa tehda asioita oikein, ja/tai
sita ei osata vaatia. Design for All — kaunis ajatus. Valitettavasti sellaista kayttajaryh-
maa kuin “kaikki” ei ole olemassa. On paljon erilaisia ihmisia, joilla on erilaisia rajoit-
teita, tietoja ja taitoja.

Haastattelulomakkeella vastaajilta kysyttiin arviointitydta ohjaavista arvoista. Vastauk-
sissa viitataan niin taustajarjestojen kuin arvioijien omiin arvoihin. Vastauksissa koros-
tuu ymmarrys toimintarajoitteisten henkildiden oikeudesta saada verkkopalveluja saa-
vutettavasti taidoistaan, kyvyistadn ja toimintarajoitteistaan huolimatta (esimerkki 3).
Toinen ty6ta ohjaava peruste niin taustajarjestoilld kuin saavutettavuusarvioijilla on si-
toutuminen arvomaailmaan, joka perustuu jokaisen ihmisen jakamattomaan ihmisar-
voon ja hdnen perus- ja ihmisoikeuksiin.

(3) llman mahdollisuutta kadyttda palveluja ja saada ymmarrettdvaa tietoa on vaikea
muodostaa omia mielipiteitd, tehda valintoja ja vaikuttaa omaan elamaan ja toimin-
tamahdollisuuksiin yhteiskunnassa.
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Saavutettavuuden toteutuminen voi myds vahentaa leimaamista, jonka toimintarajoite
aiheuttaa (esimerkki 4).

(4) On myos hyodyllista ajatella saavutettavuutta asiana, joka hyodyttaa kaikkia, silloin
se vdahentaa stigmaa, joita saattaa edelleenkin liittya erilaisiin vammoihin.

Hansen-Schirran ja MaalSin (2020: 24) mukaan esimerkiksi verkkosivujen selkokielinen
esitystapa voi leimata kdyttdjaryhmaa, jolla on kognitiivisia haasteita. Tama tulee esille
my0s haastateltujen vastauksista.

4.3. Saavutettavuuden osa-alueet

Saavutettavuusarviointitydssa korostuu ymmarrys verkkosivun kayttajalahtoisen suun-
nittelun tarpeellisuudesta seka kayttdjien yksiléllisista tiedonkasittelyn ja ymmartami-
sen taidoista (ks. Overmark 2019; Sinkkonen ym. 2006). Tdma ymmarrys ohjaa nykyisin
saavutettavuuden arviointityota kohdistumaan verkkosivun teknisen saavutettavuuden
lisaksi myos kognitiiviseen saavutettavuuteen, johon sisaltyy kielellinen saavutettavuus
(mm. Celia.fi 2022; Leskelad 2019: 49, 65—66). Naiden osa-alueiden lisdksi saavutetta-
vuutta voidaan tarkastella esimerkiksi tilannekohtaisena ja aistinvaraisena saavutetta-
vuutena, jolloin tarkastelun kohteena ovat valine tai kanava, jolla verkkosivua ja sen si-
saltoa kaytetdan (Leskeld 2019: 48).

Haastatelluilta kysyttiin, onko jako tekniseen ja kognitiiviseen saavutettavuuteen toi-
miva vai pitdisikd arviointitydssa tarkastella saavutettavuutta laajemmin. Vastauksista
kdy ilmi, ettd nama saavutettavuuden osa-alueet ovat oleellisia, mutta etteivat ne haas-
tateltujen mielesta ole tarkkarajaisia, vaan limittyvat (esimerkki 5).

(5) Jako kognitiiviseen ja "tavalliseen" saavutettavuuteen on talld hetkella toimiva. Sita
tarvitaan etenkin siksi, koska digipalvelulain vaatima saavutettavuus (WCAG-kritee-
rit) eivat kovin hyvin tue kognitiivista saavutettavuutta.

Tekninen saavutettavuus tarkoittaa verkkosivun kdytettavyyttd, jolloin tavoitteena on
tunnistaa palvelulle asetetut tavoitteet sen kayttdjien nakékulmasta (Overmark 2019).
Haastatellut tuovat esiin myos sen, etta kielellinen saavutettavuus on tarkea kognitiivi-
seen saavutettavuuteen sisaltyva osa-alue (esimerkki 6).

(6) Jotta palvelu olisi saavutettava kaikille, on tarkeaa, ettd se on teknisesti saavutettava.
Saavutettavuuden molemmat osa-alueet ovat siis tarkeitd ottaa huomioon. Myds
kielen ymmarrettavyys ja selkokielisyys pitdd katsoa osana sitd ymparistda, jossa
teksti julkaistaan.

Toteamus tuo esiin tarpeen tarkastella osa-alueita erityisesti siksi, koska digipalvelu-
laissa kognitiivista saavutettavuutta ei huomioida. Koska kognitiivisen saavutettavuuden
haasteet ovat nykyisin tiedossa ja niihin liittyvaa arviointityota yleisesti tehdaan, tulisi
my0Os tama saavutettavuuden osa-alue saattaa saavutettavuuslainsaadannon piiriin.
Kognitiivisen saavutettavuuden arviointimenetelmat (ks. luku 4.5) vaativat kehitystyon
lisaksi yhtendistamistd ja kokoamista teknisen WCAG-kriteeristdn tapaan yleisesti kay-
tetyksi standardiksi. Silloin niitd voidaan kayttaa lainsaadannon ohjauksessa yhtendisesti
osana kognitiivisen saavutettavuuden arviointiprosessia.

4.4. Asiantuntija-arviointi ja kayttdjaarviointi ja -testaus

Verkkosivun saavutettavuuden arviointiin voidaan kayttaa useita menetelmia. Papunet-
saavutettavuusyksikossa ja Selkedsti meille -hankkeessa menetelmina olivat asiantun-
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tija-arviointi seka kayttajdarviointi ja -testaus. Asiantuntija-arvioinnin suorittaa asiantun-
tija tai asiantuntijaryhma. Kayttdjaarvioinnilla ja -testauksella pyritddan simuloimaan
verkkosivuston aitoja kayttotilanteita, joissa kohderyhmaan kuuluvat kayttajat toimivat
(Korvenranta 2005: 111; Koskinen 2005: 187). Valittu menetelma vaikuttaa haastateltu-
jen mukaan arvioinnin aikatauluun (esimerkki 7).

(7) Asiantuntija-arviointi on hyva ja nopea valine. Kayttdjaarviointi on myds tarkeas,
mutta se vie paljon aikaa. Arviointitapa sovitaan tyon tilaajan kanssa.

Papunet-saavutettavuusyksikdssa tydskentelee viisi arvioijaa. Heista neljan tyétehtaviin
kuuluu padasiassa verkkosivuston kognitiivisen saavutettavuuden arviointi. Arviointityo
kattaa myos sivuston helppokayttdisyyden ja selkokielisyyden tarkistuksen seka sivuston
taiton, kuvituksen ja ulkoasun tarkistuksen. Yksi vastaajista ilmoittaa tyotehtavakseen
teknisen WCAG 2.1 -arvioinnin, johon kuuluu my&s ongelmien raportointi ja korjauseh-
dotusten tekeminen verkkopalvelujen suunnittelijoille, sisdllontuottajille seka teknisille
kehittajille.

Selkeasti meille -hankkeen tiimissa tyoskentelee viisi henkil6d. Hankkeen tekemat arvi-
oinnit ovat kayttajalahtoisia ja kohdistuvat kognitiivisen saavutettavuuden arviointiin.
Hankkeessa kehitetddn myods kognitiivisen saavutettavuuden arviointikriteeristod, joka
perustuu arvioijien tyéssaan tekemiin havaintoihin asioista, jotka helpottavat tai vai-
keuttavat tiedon |6ytymista tai sen ymmartamista verkkosivuilla.

Saavutettavuusarviointi tehostuu, kun saavutettavuustestauksessa tyoskentelee koke-
musasiantuntijoita. He edustavat kdyttajaryhmid, jotka omakohtaisen kokemuksen
kautta voivat osoittaa kdyttajatesteissa saavutettavuusongelmia. (Mm. Meriluoto 2018)
Selkedsti meille -hankkeessa testaajina tyoskentelee saavutettavuustestaajina kaksi ko-
kemusasiantuntijaa, joilla on kognitiivisia haasteita. Vastauksista ilmenee, ettd heidan
arviointityonsa kohdistuu esimerkiksi verkkosivun teksteihin (esimerkki 8). Tekstien kog-
nitiivista saavutettavuutta arvioidaan lukemalla.

(8) Testaajia pyydetadn lukemaan jokin verkkosivu ja vastaamaan tekstiin liittyviin kysy-
myksiin. Jos testaaja kokee tekstin vaikeaksi tai ei jaksa sitd lukea, keskustellaan ja
pohditaan, miksi testaaja kokee niin. Testaaja saattaa esimerkiksi kertoa, ettei ym-
martanyt tiettyd sanaa, jolloin sana selitetdan ja kysytdan, mika olisi ymmarretta-
vampi tapa ilmaista asia. Testaaja saattaa myos kokea, etta teksti olisi helpompi ym-
martaa, jos sen lahelld olisi aihetta kasitteleva kuva.

Kokemusasiantuntijoiden tyota ohjaa ja tukee hankkeen saavutettavuuskoordinaattori,
joka myos vastaa arvioinneista ja arviointiraportin kirjoittamisesta. Prosessiin sisaltyy li-
saksi kdyttajatestauspajoja, joihin osallistuvilla testaajilla on jokin kognitiivinen haaste.
Hankkeessa tydskentelee hankepaallikkd ja hankesuunnittelija, jotka osallistuvat osit-
tain arviointiprosessiin, esimerkiksi kdyttajatestaustydpajoihin ja arviointikriteeriston
kehittamistyohon. Vastauksista ilmenee, etta kognitiivisen saavutettavuuden ongelmat
saadaan parhaiten esille, kun saavutettavuustestaajina toimii niita kayttajaryhman edus-
tajia, joille saavutettavuus on erityisen tarkeda. Haastateltujen mukaan Selkedsti meille
-hanke on ainoa hanke Suomessa, jossa arviointityossa toimivilla henkilGilla itsellddn on
kognitiivisia haasteita. Hankkeen arviointiprosessiin sisaltyy seka asiantuntija-arviointi
ettd kokemusasiantuntijoiden kdytannossa tekema testaus. Haastatellut tuovat esiin,
ettd kokemusasiantuntijoiden tydpanos on tarkea arviointitydn osa ja etta sille toivotaan
jatkoa hankkeen paattymisen jalkeen.

4.5. Arviointikriteeristot ja niiden kehittdminen

Saavutettavuusarviointiprosessissa hyodynnetdan tallaiseen tyohon kehitettyja, ylei-
sesti kdytossa olevia ohjelmistoja ja tyokaluja, joilla saavutettavuusongelmat voidaan

51



Acta Wasaensia

“Hyvd saavutettavuus hyddyttdd kaikkia” — Kognitiivisen saavutettavuusarvioinnin kdyténteitd

saada esille. Ne jakaantuvat teknisen ja kognitiivisen saavutettavuuden kriteerist6ihin
seka selkokielen mittariin, joka on tekstisisalloissa kdytetyn kielen saavutettavuuden kri-
teeristo.

4.5.1. WCAG 2.1 -kriteeristo

Teknisen saavutettavuuden toteutuminen osoitetaan vertaamalla sivustoa WCAG 2.1 -
kriteeristédn. Ohjeistuksella ei haastattelujen perusteella kuitenkaan pystyta ratkaise-
maan kaikkia ongelmia, joita toimintarajoitteiset kayttdjat kohtaavat (esimerkki 9).

(9) WCAG-ohjeistusta kayttamalla voidaan varmistaa lahinna sivuston tekninen saavu-
tettavuus. Se ei siis huomioi sitd, onko sivusto kaytettdva toimintarajoitteisille ja
vammaisille kayttajille.

Osa ohjeistuksen sisadltamista kriteereista on haastateltujen mukaan tulkinnanvaraisia ja
niitd on kaytettava joskus luovasti (esimerkki 10).

(10) Eras kriteereista esimerkiksi maarittelee, etta sivun kaikessa ei-tekstuaalisessa sisal-
|6ssd tulee olla “saman tarpeen tayttava tekstivastine” ndkévammaisia kayttajia var-
ten. Esimerkiksi verkkosivuilla oleviin kuviin on sisallytettava teksti, jossa kerrotaan,
mita kuvassa on. Eri ihmisilla saattaa olla erilainen kasitys siitd, mita tekstivastineen
tulee sisdltaa, jotta se on riittdvan kuvaava.

Saavutettavuusarvioijat ndyttaytyvat haastatteluvastauksissa asiantuntijoina, joiden
osaamiseen sisaltyy verkkopalvelujen teknisen ja kognitiivisen saavutettavuuden arvi-
ointi seka arviointitydssa kadytettavien menetelmien, testauksen ja kriteeristdjen kaytto
ja niiden kehittaminen (esimerkki 11). He mainitsevat tyota ohjavan digipalvelulain ja
sen vaatiman WCAG 2.1 -ohjeistuksen noudattaminen. Maininta selkokielestd tuo esiin
haastateltujen yhteistyota Selkokeskuksen kanssa tehtdvassa kielellisen saavutettavuu-
den arvioinnissa ja tuo arviointiin mukaan selkokielen valtakunnallisen asiantuntijakes-
kuksen osaamista.

(11) Vaikka sivustolla olisikin otettu huomioon kaikki WCAG-ohjeistuksen kriteerit, sivus-
ton kdytto saattaa olla monelle kayttajalle hyvin hankalaa ja hidasta. Siksi on tarkeaa
tutustua myos siihen, milla keinoilla sivustoista voi tehda helppokayttéisia ja kogni-
tiivisesti saavutettavia ja mika merkitys verkkosivujen kielen selkeydella ja selkokie-
lelld on.

Haastateltujenkin mainitsemassa WCAG 2.1 -kriteeristéssa mainitaan yhtena periaat-
teena verkkosivun kielellisesti ymmarrettava sisalto. Haastattelujen perusteella sen voi
nahda kehityssuuntana, jossa kognitiivinen saavutettavuus erityisesti kielen suhteen tul-
laan huomioimaan kriteeriston seuraavassa paivitysversiossa.

4.5.2. Selkokielisen sivuston helppokayttéisyyden arviointi -kriteeristo

Haastattelujen perusteella heiddn tekemansa saavutettavuusarviointi kohdistuu kogni-
tiivisen saavutettavuuden osalta verkkosivuston sisdltdihin ja siihen linkitettyihin lomak-
keisiin ja tiedostoihin. Kognitiivisen saavutettavuuden arviointiin ei ole olemassa ylei-
sesti kdytettya kriteeristdd. Papunet-saavutettavuusyksikén tydssa kognitiivisen saavu-
tettavuuden arviointi kohdistuu haastateltavien mukaan sivuston helppokayttdisyyteen
ja tiedon saavutettavuuteen. Helppokayttdisyyden arviointiin he kertovat kehittdneensa
Selkokielisen sivuston helppokdyttdisyyden arviointi -lomakkeen, joka sisaltaa kriteerit
sivuston rakenteelle, navigaatiolle, sisallon ulkoasulle, linkeille, hakutoiminnolle, lomak-
keille seka virhetilanteille.
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Haastateltujen mukaan lukemistapahtuma ja kayttdjan visuaalinen havaitsemis- ja hah-
motuskyky ovat tyypillisia kayttajan kokemia saavutettavuushaasteita. Verkkosivun ko-
konaisuuden hahmottuminen ja sivun sisdltaman tiedon looginen jasennys on oleellista
erityisesti lukijan nakokulmasta. Taman tuovat esiin myos Jehkonen ja Saunamaki (2019:
9), jotka toteavat havaitsemisen kannalta olevan oleellista, ettd kayttdja pystyy erotta-
maan olennaiset ja epdolennaiset asiat toisistaan.

Nykyisin tietoa esitetadn verkkosivuilla monikanavaisesti. Haastatteluvastauksissa anne-
taan esimerkkeina tasta mm. tekstiin liittyva kuvitus ja videoiden tekstitys. Tiedon mo-
nikanavaisen esitystavan avulla kdyttdjan yhden alueen toimintarajoite ei esta tiedon
saamista toisessa muodossa (Leskela 2019: 57). Verkkosivun kaikkien sisaltéjen suunni-
telmallinen sijoittelu helpottaa niiden kdyttod. MaaRin ja Rinkin (2018: 17-25) mukaan
kieli- ja tekstiominaisuuksien lisdaksi on nimenomaan huomioitava se, miten tekstit ja
muut mediasisallot sijoitetaan sivulle ja mitkd ominaisuudet tukevat niiden hyvaa 16yta-
mistd ja havaitsemista.

Haastatellut tarkoittavat tiedon saavutettavuudella sivuston selkokielista sisaltda. Sivus-
ton tekstisisallon selkokielisyyden arvioinnin haastatellut kertovat tekevansa yhteisessa
Papunet-saavutettavuusyksikén ja Selkokeskuksen nk. selkotunnusarvioinnissa (ks.
kohta Selkokielen mittari -kriteeristo).

4.5.3. Kognitiivisen saavutettavuuden arviointi -kriteerist6

My®os Selkeasti meille -hanke kehittdaa kognitiiviseen saavutettavuusarviointiin kaytetta-
vaa kriteeristoa. Tama Kognitiivisen saavutettavuuden arviointi -kriteeristo sisaltaa 19
arvioitavaa osa-aluetta ja lahes 100 arvioitavaa asiaa. Kriteeriston avulla arvioidaan si-
vun navigaatiota, tiedon sijoittamista sivulle, tekstisisallon ymmarrettavyytta ja luetta-
vuutta, kuvitusta, videoita seka muita liikkuvia elementteja sivulla, linkkeja, hakutoimin-
toa, painikkeita ja kuvakkeita. Ndiden lisaksi kriteeristo sisaltaa ohjeistusta sivuston kayt-
toon liittyviin toimintoihin, kuten palveluun rekisterditymiseen ja kirjautumiseen, evas-
teisiin, chat-toimintoon ja kayttajatukeen. Osittain ja soveltuvilta osin tdma kriteeristo
noudattelee WCAG-ohjeistusta, mutta sisaltaa lisaksi kriteereja, jotka kohdistuvat kog-
nitiivisen saavutettavuuden arviointiin. Kriteeristdsta ja sen kehittdmisestd kertovat
haastatellut, ja tietoa siitd on saatavissa myos hankkeen verkkosivuilta, jossa kriteeristd
on luettavissa (selkedstimeille.fi). Haastatteluvastauksista on paateltavissa, ettd 1ahto-
kohtana kriteeriston kokoamiselle on kognitiivisen saavutettavuuskriteeriston puuttu-
minen saavutettavuuslainsdddannosta (esimerkki 12).

(12) Hankkeen toiveena on, ettd verkkosivuille koottuja ohjeita ja arviointikriteeristda
hyodynnetdan laajasti hankkeen paattymisen jalkeenkin, jotta kognitiivinen saavu-
tettavuus otetaan lain velvoittaman teknisen saavutettavuuden lisaksi huomioon.

Vastauksista kay ilmi, etta kriteeriston kehittamistyd perustuu arvioijien kaytannon ha-
vaintoihin verkkosivulla olevista saavutettavuusongelmista. Kriteerist6a tarkastelemalla
tulevat esille ne lukuisat verkkosivun kohdat ja toiminnot, joissa kognitiivisen saavutet-
tavuuden toteutuminen on huomioitava. Haastateltujen mukaan Papunet-saavutetta-
vuusyksikon ja Selkedsti meille hankkeen kehittamat kriteeristét voidaan nahda suuntaa
antavina ohjeistuksina, joiden avulla kognitiivista saavutettavuutta voidaan arvioida tu-
levaisuudessa.

4.5.4. Selkokielen mittari -kriteeristo
Haastatellut kertovat, etta yksi syy, miksi yritykset ja organisaatiot teettdvat saavutetta-

vuusarvioinnin verkkosivustolleen, on tarkistuttaa sivustolla kdytetyn kielen saavutetta-
vuus. Kielentarkistus ja nk. selkotunnusarviointi tehdaan heidan mukaansa yhteisty6ssa
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Selkokeskuksen kanssa tarkistamalla arvioitavan sivun tekstisisaltd: onko se helposti ym-
marrettdvaa ja tayttadko se selkokielen kriteerit (esimerkki 13).

(13) Kieleen liittyvaksi saavutettavuuden ongelmaksi voi muodostua esimerkiksi liian pit-
kien virkkeiden, vaikeiden rakenteiden tai lukijalle vieraan sanaston kadyttaminen.
Toisaalta tekstista voi myos puuttua lukijan kannalta olennaista tietoa, jolloin lukijan
voi olla esimerkiksi vaikea hakea itselleen kuuluvaa tukea.

Haastateltujen mukaan arvioinnissa kiinnitetdan huomiota hyvaan kieleen. Tekstisisal-
toa arvioidaan kokonaisuutena sanaston, rakenteen ja visuaalisen toteutuksen nakokul-
mista (esimerkki 14).

(14) Kriteeriston avulla arvioidaan tekstid kokonaisuutena, johon sisaltyy sanaston, kielen
rakenteiden ja sivun visuaalisuuden arviointi.

Arviointiin kdytetddn haastateltujen mukaan selkokielen mittaria (Selkokeskus 2022b),
joka on selkokielen asiantuntijoiden ja selkokieleen perehtyneiden kielentutkijoiden ke-
hittdma menetelma tekstien selkokielisyyden arviointiin. Mikali sivusto tayttaa helppo-
kayttoisyyden ja selkokielen kriteerit, arvioinnin lopputuloksena Selkokeskus myontaa
sivustolle tai sivulle niin sanotun selkotunnuksen yhteistydssa Papunetin kanssa. Selko-
tunnuksen saamisen ehtona on, etta tilaaja toteuttaa arvioinnissa esiin tulleet korjaus-
ehdotukset. Haastateltavien mukaan tunnuksen tavoitteena on helpottaa selkokielta
tarvitsevia ihmisia 16ytamaan tietoa sellaisessa muodossa, ettd siitd on heille hyotya.
Vastausten perusteella kdy ilmi, etta arviointitydssa kognitiivista saavutettavuutta ei
nahda pelkastaan kielellisenad saavutettavuutena, vaan arvioinnin kohteena on lisaksi si-
vun helppokayttoisyys. Saavutettavuuden osa-alueet eivat haastateltujen mukaan ole
tarkkarajaisia. Esimerkiksi saavutettavuusongelmat, jotka liittyvat visuaaliseen esitysta-
paan, voivat liittya kielellisen saavutettavuuden lisaksi laajempaan kognitiiviseen saavu-
tettavuuteen.

Haastatellut nakevat kaikkien arviointimenetelmien kehittamisen tarkedna. He huo-
mauttavat, ettd nopea tekninen kehitys uusine tekniikoineen, apuvalineineen, kayt-
toymparistoineen ja sovelluksineen vaatii jatkuvaa ohjeistusten paivitysta.

4.6. Arvioinnin paatosvaihe

Kayttdjatestausten valmistuttua arviointiprosessissa huomioidut asiat kirjataan arvioin-
tiraporttiin. Haastatellut kertovat, etta raportin sisaltod, verkkopalvelun toimivuus, kor-
jattavat asiat seka kehitysehdotukset kdydaan lapi tilaajan kanssa lopputapaamisessa.
Kayttotilanneraporttiin kirjataan arviointi niistd sivuston kayttotilanteista, jotka tilaaja
on erikseen ilmoittanut arvioinnin kohteiksi. Tilaaja saa arvioinnissa esille tulleiden saa-
vutettavuusongelmien korjaamiseksi korjausohjeita. Muutosten ja korjausten toteutta-
minen jaa tilaajan vastuulle. Selkeasti meille -hankkeen lopputapaamisessa tilaajalta ky-
sytddn myos palautetta arviointiprosessista. Merkiksi kognitiivisesti saavutettavasta
verkkosivusta sille myénnetdan Selkedsti meille -tunnus, jonka avulla tilaaja viestii kog-
nitiivisen saavutettavuuden tarkeydesta.

5. Pohdinta

Tassa artikkelissa tarkasteltiin verkkosivuston saavutettavuuden arviointiprosessia Pa-
punet-saavutettavuusarviointipalvelussa ja Selkedsti meille -hankkeessa. Arvioijat tuo-
vat haastatteluvastauksissaan esille, etta he haluavat digitalisaation mahdollistamien
erilaisten sovellusten ja verkkopalvelujen tuoman hyoédyn, rohkeuden oppia uutta ja
osaamisen tuottaman ilon seka miellyttavat kayttdjakokemukset myos kayttajaryhmille,
joille jokin toimintarajoite tai erityistarve tuottaa saavutettavuusongelmia. Aineistosta
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nousee selkedna esille arvioijien nakemys, ettd nailla kayttajaryhmilld on oikeus saada
verkkopalveluja saavutettavasti taidoistaan, kyvyistdaan ja toimintarajoitteistaan huoli-
matta ja osallistua yhtalaisesti erilaisiin yhteiskunnan toimintoihin.

Digitaalisen saavutettavuuden vaatimus on tullut jaddakseen, ja toteutuessaan se hyo-
dyttaa kaikkia verkkopalvelujen kayttajia. Oletettavaa on, etta saavutettavuustietoisuus
kasvaa tulevina vuosina ja verkkopalvelujen kognitiivinen saavutettavuus nahdaan yh-
denveroisena teknisen saavutettavuuden kanssa. Kokemusasiantuntijoiden tyépanos
osana saavutettavuustestausta tehostaa saavutettavuusongelmien esille saamista. Kog-
nitiivinen saavutettavuus liittyy verkkoympadristdossa esimerkiksi tietoturvaan, jonka
merkityksen ymmartaminen on oleellista kaikille kayttdjille. Kaytettavyyteen ja saavu-
tettavuuteen liittyva tutkimustieto osoittaa, ettd kayttajan kohtaamia kognitiivisia saa-
vutettavuusesteitd voidaan ratkaista saavutettavuusarvioinnin menetelmilla. Kaytannon
tasolla tutkimustulokset voivat auttaa saavutettavuusarviointitydssa tyoskentelevia ke-
hittamaan ja yhtendistamaan tyossa kaytettyja arviointikriteeristdja. Verkkosivujen saa-
vutettavuusvaatimukset vaativat verkkopalvelujen tarjoajia yha tiivimmin noudatta-
maan saavutettavuuden toteutumista valvovia sadadoksia ja lakeja. Oleellista on, etta tie-
teellinen tutkimus kognitiivisen saavutettavuuden arvioinnista jatkuu ja etta se edistaa
saavutettavien verkkopalvelujen kehitystyota. Saavutettavuustietoisuuden lisdantymi-
nen voi osaltaan kannustaa palvelujen kayttajia vaatimaan sen toteutumista kaikilta pal-
veluilta, jolloin kayttaja voinee tulevaisuudessa yha useammin itse valita kayttamistaan
verkkopalveluista tarvitsemansa kanavan, jolla tietoa valitetdan.
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Liite 1:

Puolistrukturoitu Webropol-haastattelu, kysymykset

Perustieto- ja taustakysymykset
Nimi (halutessasi voit vastata anonyymisti), koulutus, tyotehtdvasi saavutettavuus-
arviointiprosessissa, kuinka kauan olet tydskennellyt arviointitehtavissa

Haastattelukysymykset

Teema

Teema

Teema

1: Saavutettavuus kasitteena

Miten maarittelisit, mitd saavutettavuudella tarkoitetaan? (Saavutettavuuden
arviointi saattaa olla uusi ja tuntematon kasite ja tyotehtava monille. Kuvaile
mitd saavutettavuusarviointi sinun mielestasi tarkoittaa? Miksi sinun mielestasi
saavutettavuuden arviointia tarvitaan? Mitd hyotyd on saavutettavuus-
arvioinnista? Ketka tarvitsevat saavutettavia palveluja?)

Saavutettavuus jaetaan nykyisin tekniseen ja kognitiiviseen saavutettavuuteen.
Onko jako toimiva vai puuttuko jotakin, joka olisi huomioitava saavutettavuuden
arvioinnissa?

Miten arvioisit saavutettavuuden kehitysta tulevaisuudessa?

2: Saavutettavuuden arviointi prosessina

Kuvaile yleisella tasolla saavutettavuusarvioinnin prosessia. (Minkalaisia kohteita
sisdltyy arviointiin? Miten prosessi etenee, kun toimeksianto saapuu ja tydsken-
tely kaynnistyy? Mikd on syynd, ettd verkkosivun saavutettavuusarviointi
annetaan tyotehtavaksenne?

Miten kauan ajallisesti arviointiprosessi kestada kokonaisuutena? Mitad tyoteh-
tavia sisaltyy prosessiin? Toistuuko prosessissa aina samat tyovaiheet? Mika
aiheuttaa vaihtelua? Milla tavalla asiakas huomioidaan prosessissa?)

Kuvaile tyotehtaviasi prosessissa. (Missa vaiheessa tulet mukaan, mita tyoteh-
tavia teet itse, mika on syy, ettd teet juuri kyseisia tyotehtavia?)

Miten loppukayttdjien tarpeita huomioidaan saavutettavuusarvioinnissa, erityi-
sesti kun kysymyksessa on kayttajat, joilla on erilaisia toimintarajoitteita? (Mitka
ovat saavutettavuusarvioinnin osa-alueita, johon arviointi kohdistuu? Onko jokin
uusi osa-alue tulossa arvioinnin kohteeksi nyt tai tulevaisuudessa? Voit kuvata
asiaa esimerkkien avulla.)

3: Arvot

Minkalaisiin arvoihin saavutettavuusajattelu yleiselld tasolla perustuu? (Mihin
arvoihin saavutettavuussuunnittelu perustuu? Mitka arvot nakyvat saavutetta-
vuuden suunnittelussa?)

Milla tavalla ndaet Kehitysvammaliiton, Papunetin ja omien arvojesi toteutumisen
saavutettavuuden arviointitydssa?

Koetko, etta sinua arvostetaan saavutettavuusarvioijan tyossasi?

Ovatko omat arvosi ohjanneet sinua hakeutumaan ndihin tyotehtaviin?

4: Menetelmat

Kuvaile niitd kognitiivisen saavutettavuuden arviointimenetelmia, joita sina
kadytat tyodssasi.

Mita kognitiivisen saavutettavuuden osa-aluetta kyseisten menetelmien avulla
arvioidaan?

Mika tekee juuri kyseisistd menetelmistd kayttokelpoisimpia? (Mihin menetel-
mat perustuvat? Mitka ovat kayttamiesi menetelmien hyvia ja huonoja puolia?)
Tuleeko arviointitydssa esille saavutettavuusongelmia, joihin kyseiset menetel-
mat eivat ole riittavia? (Jaavatko jotkin saavutettavuusongelmat [6ytymatta?)
Etsitkd uusia menetelmid saavutettavuusarvioinnin tyokaluiksi? (Kehittyvatko
arvioinnin menetelmat? Mista etsit uusinta tietoa/menetelmis?)
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Miten arvioit tulevaisuudessa kaytettavia arviointimenetelmia ja niiden tehok-
kuutta ja tarvetta? (Miten arvioit kognitiivisen saavutettavuuden huomioinnin
tulevaisuudessa, esimerkiksi viiden vuoden kuluttua?)

5: Esimerkki kdaytannon arvioinnista

Kuvaile esimerkin avulla yhta kognitiivisen saavutettavuuden ongelmaa, joka
mielestdsi estdad saavutettavuuden toteutumisen verkkosivulla (Tavoitteena
saada viisi erilaista kuvausta. Milld tavalla havaittu ongelma estaa kognitiivisen
saavutettavuuden toteutumista?)

Milla menetelmalla havaitset ongelman?

Minkalaisia ajatuksia ja tuntemuksia ongelman havaitseminen herattaa sinussa?
(Kohtaatko arviointity6ssasi usein juuri kyseisen ongelman, toistuuko ongelma
usein vai onko se yksittdinen, harvemmin ilmeneva? Kyseisen ongelman kohdal-
la, tiedatko heti, miten se voidaan ratkaista?)

Arvioi sitd, miksi kyseinen ongelma I6ytyy verkkosivulta. (Onko kysymyksessa
asiakkaan tietdmattomyys, osaamattomuus, piittaamattomuus, jokin muu?)
Kuvaile esimerkin avulla ratkaisuehdotusta, jota ehdotat kyseisen ongelman kor-
jaamiseksi.

Milla tavoin tuot ongelman ja sen ratkaisuehdotuksen asiakkaan tietoon? (Miten
varmistat, ettd asiakas ymmartaa ongelman ja sen ratkaisuehdotuksen ja pystyy
tekemaan tarvittavat muutokset?)

Millaista palautetta saat asiakkaalta? (Millaiseksi oletat palautteen kyseisen ong-
elman ja sen ratkaisuehdotuksen kohdalla? Ymmartavatko asiakkaat mielestasi
saavutettavuusongelmien ratkaisemisen tarkeyden? Saavutetaanko yksimieli-
syys ongelmitta asiakkaan kanssa? Milla tavoin varmistetaan, ettd asiakas ratkai-
see saavutettavuusongelman?)

Paattyyko arviointityo asiakkaan saamaan arviointiraporttiin? (Jatkuuko arvioin-
tityé taman jalkeen kyseisen sivun/sivuston kohdalla, palautuuko se mahdol-
lisesti uudelleen arvioitavaksi?)

Mitd muuta haluaisit sanoa?
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