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Raportin sisältö
Tämä raportti kokoaa Tietojärjestelmäprojekti ja muutos -kurssin tiedonrakentelutehtävän Fle 3 tutkivan oppimisen tiedonrakenteluympäristössä ryhmän 1 osalta. Ryhmässä valittiin tutkittavaksi aiheeksi ”Verkkopankki vanhuksille”. Lähtökohtana oli selvittää, millä tavoin on mahdollista toteuttaa verkkopankki kohderyhmälle, jolla ei kenties ole minkäänlaisia lähtötietoja verkkopalveluista ylipäätään. Tämä asetettiin ryhmän tiedonrakentelun ensimmäisen iteraatiokierroksen tutkimusongelmaksi. 


Ryhmä muodosti teorioita sekä etsi tietoja siitä, millaiset ominaisuudet ovat hyviä tai erityisen tärkeitä toteutettaessa verkkopankkipalvelua kyseiselle kohderyhmälle. Pohdinnan kohteena olivat myös mahdollisuudet ja keinot saada kohderyhmä entistä aktiivisemmin ja laajemmin käyttämään toteutettavaa palvelua. Lisäksi mietimme, kuinka vastaavaa tutkimusta tai selvitystä tosielämässä tehdessä olisi hyödyllistä kerätä tietoja kyseisen verkkopalvelun suunnittelun pohjaksi.

Ryhmän 1 tiedonrakentelun toisella iteraatiokierroksella keskityttiin pääasiassa rajattuun tutkimusongelmaan: mitä kaikkea olisi tehtävissä, jotta vanhemmat ihmiset löytäisivät heille tarkoitetun verkkopankin ja myös käyttäisivät sitä. Pohdinnan kohteina olivat markkinoinnin mahdollisuudet ja keinot, käyttäjäopastus ja -tuki, kohderyhmän hyvinvoinnin edistäminen, sekä taloudellinen hyöty ja vaivattomuus perusteluina verkkopalvelun käyttämiseen.

Kokemuksia
Ryhmän 1 näkemyksiä ja kokemuksia tiedonrakentelusta, sekä suoritetusta kurssista on esitetty raportin loppupuolella. 

Lähteet
Tiedonrakentelun lähteinä käyttämämme keskeiset verkkolähteiden osoitteet ovat listattuina raportin lopussa.
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1 Johdanto

Kurssilla tietojärjestelmäprojekti ja muutos oli tavoitteena:

· oppia ymmärtämään, että ”tietojärjestelmähanke mahdollistaa organisaation toiminnan kehittämisen 

· oppia ymmärtämään tietojärjestelmähankkeen eri osapuolia ja oppia ottamaan huomioon näiden näkemykset, kokemukset ja tunteet 

· oppia erilaisia keinoja muutoksen myönteiseen hallintaan ja niiden soveltamista erilaisissa ja uusissakin tilanteissa.

Kurssin neljännessä tehtävässä syvennyttiin toiminnan kehittämiseen tietojärjestelmäprojektissa tutkivan oppimisen tiedonrakentelun avulla Fle3-ympäristössä. Ryhmä mietti itsenäisesti tutkimusongelman. Vaatimuksena oli riittävän haastava, todellisiin tilanteisiin liittyvä ongelma, johon ei ole olemassa valmiita vastauksia.

2 Ensimmäinen iteraatiokierros

Ryhmä 1 pohti tutkimusongelmaa yhdessä muutaman päivän aikana Blackboard-ryhmätyötilassa. Tutkimusongelma kirjattiin Fle3-ympäristöön, jossa aloitettiin ensimmäinen iteraatiokierros. 

2.1 Ensimmäinen tutkimusongelma

Ryhmän 1 tutkimusongelmana oli: "Verkkopankki vanhuksille; onko/millä tavoin on mahdollista toteuttaa verkkopankki kohderyhmälle, jolla ei kenties ole minkäänlaisia lähtötietoja verkkopalveluista ylipäätään".

2.2 Ensimmäisen iteraatiokierroksen analysointia

Aihe herätti heti hyvää ja monipuolista keskustelua, jossa korostettiin suunniteltavan verkkopankin yksinkertaisuutta ja helppoutta. Tässä vaiheessa mietittiin sekä verkkopankin ulkoasua että testausta. Ryhmän jäsenet vastasivat hyvin omilla ehdotuksillaan toistensa kommentteihin ja mielipiteisiin, ja ongelmia pohdittiin usealta kantilta. Myös muutama teorialähde löydettiin. 

Vanhusten määritelmää mietittiin ja yhteisessä keskustelussa koettiin hyväksi miettiä asioita myös laajemmin; voihan ”vanhusten” verkkopankilla olla tyytyväisiä käyttäjiä myös muista käyttäjäryhmistä.  Esimerkkinä mainittakoon muut erityisryhmät, kuten näkövammaiset. Lisäksi sellaiset ominaisuudet kuin selkeä käyttöliittymä ja toimintojen helppokäyttöisyys palvelee varmasti kaikkia käyttäjäryhmiä; kaikki eivät kuitenkaan halua, viitsi tai ehdi opetella kovin monimutkaisten toimintojen käyttöä muutenkaan.

Koska aiheen miettiminen oli hieman venähtänyt, muutimme yhteisellä päätöksellä myös tehtävän muiden osioiden tavoiteaikataulua ja esitimme yhteenvedon ensimmäisestä iteraatio-kierroksesta uuden aikataulun mukaisesti 9.5.2008.

2.3 Ensimmäisen iteraatiokierroksen yhteenveto

Ensimmäisenä havaittiin, että vanhuksille suunnatussa verkkopalvelussa yksinkertaisuus korostuu. Palvelun pitäisi olla myös käytettävissä missä vain, milloin vain, mahdollisimman laitteistoriippumattomasti. Palveluiden tulisi toimia myös hieman vanhemmilla laitteistoilla ja esim. selainversioilla, sekä hitaammilla tietoliikenneyhteyksillä. Mielestämme on todennäköistä, että kyseessäolevilla käyttäjäryhmillä, kuten vanhuksilla ei ole käytössään välttämättä aivan uusinta tekniikkaa, eikä taitoja tai kiinnostusta seurata teknologista kehitystä kovin ajantasaisesti ja laajasti.

Toiseksi mietittiin palvelun rajausta. Yleisestä verkkopankista voisi karsia monimutkaisimpia, vähemmän käytettyjä toimintoja käytön helpoittamiseksi. Perustoiminnot kuten saldotiedot, tilisiirrot, laskujen maksu ja suoraveloitukset tulee sen sijaan olla käytettävissä mahdollisimman yksinkertaisella tavalla, sekä löydettävissä helposti.

Kolmanneksi mietittiin visuaalisuutta. Kaikkien perustoimintojen tulisi olla helposti näkyvillä ja löydettävissä, sekä lisäksi sivupohjan olisi hyvä olla samanlainen joka sivulla, jotta käyttäjää ei suotta johdettaisi harhaan ja aiheutettaisi hämmennystä. Ohjeistukseen pitäisi panostaa, esimerkiksi ääniohjeita yhtenä vaihtoehtona voisi miettiä. Tekstin ja painikkeiden suurentaminen olisi välttämätön ominaisuus ja tämän toiminnon olisi syytä olla helppoa.

Neljänneksi pohdittiin palvelun markkinointia. Ideoitiin mainontaa ja koulutusta, sekä jotain houkuttavaa "bonusta"; lisäetua, jonka avulla 'vanhusten verkkopankkiin' voitaisiin saada houkuteltua lisää uusia käyttäjiä. Lisäksi joku konkreettinen hyöty, kuten verkkopalvelumaksujen edullisuus saattaisi monille potentiaalisille käyttäjille toimia motivoivana tekijänä.

Tällä ensimmäisellä iteraatiokierroksella löydettiin myös muutamia teorialähdteitä, jotka tukivat omaa pohdintaamme ja päättelyämme. Jussi Manner on tehnyt diplomityön ”WWW-palvelun käyttäjäkeskeinen suunnittelu ikääntyneille käyttäjille”. Diplomityössä todettiin mm: ”Ikääntyneille suunnatun WWW-palvelun tulee olla käytettävissä kaikilla yleisimmillä WWW-selaimilla.”. Lisäksi työssä korostettiin palvelun käytettävyyttä ja suositeltiin kaikkien yleisimpien toimintojen laittamista korkeintaan kahden klikkauksen päähän.

Lisäksi visioitiin tulevaisuuden tekniikan tuomia mahdollisuuksia verkkopalveluiden järjestämiseksi. Todellista palvelutilannetta ja henkilökohtaista asiointia simuloiva ”virtuaalipankki” ei ole aivan vielä arkipäivää, mutta on todennäköistä että kehitys on kulkemassa tällaiseen suuntaan. Toisaalta tulevaisuuden vanhukset ovat kasvaneet jo koko aikuisikänsä mukana teknologisessa kehityksessä ja ovat siten hyvin paljon erilainen kohderyhmä kuin vanhukset nykyisin.

3 Toinen iteraatiokierros

Ryhmän 1 valitsema tutkimusongelma osoittautui tiedon osalta liian laajaksi aikatauluun nähden, joten päätimme rajata aihetta tarkemmin, helpottaaksemme päämäärään pääsyä annetun aikataulun puitteissa.
3.1 Tarkennettu tutkimusongelma

Mitä kaikkea olisi tehtävissä, jotta vanhemmat ihmiset löytäisivät heille tarkoitetun verkkopankin ja myös käyttäisivät sitä?

3.2 Toisen iteraatiokierroksen analysointia


Aiheesta keskustelu jatkui mielenkiintoisena toisellakin iteraatiokierroksella. Tämän vaiheen aluksi mietittiin keinoja, miten uudenlainen verkkopankki saataisiin vanhempien ihmisten tietoisuuteen, jotta he löytäisivät sen omakseen.


Keskustelussa korostettiin markkinointi-/mainontavälineitä ja niiden hyötynäkökulmia, asiakas-/käyttäjätuen merkitystä sekä palvelun hyötynäkökulmia taloudellisesti ja kohderyhmän hyvinvoinnin kannalta. Lisäksi keskustelussa mietittiin perehdyttämistä pankkitiskillä sekä kosketusnäytöllistä palvelua. Keskustelu eteni hyvin määrätietoisesti; esitettiin teorioita ja kommentoitiin puolin ja toisin. Käytettiin myös useita teorialähteitä tuomaan tutkittua ja konkreettista tietoa käymämme keskustelun tueksi.

3.3 Toisen iteraatiokierroksen yhteenveto

Ensimmäiseksi käsiteltiin ”markkinointi/mainonta”-aihetta. Toteutettaisiin jonkinlainenmainoskampanja verkkopankin lanseerauksen yhteydessä, jossa uusi verkkopankki ja sen ulkoasu olisi näyttävästi esillä. Mainontaa voisi toteuttaa erinäisten ilmaistapahtumien yhteydessä;  sekä kohderyhmän yleisissä ilmaistapahtumissa, että mahdollisesti erillisissä uuteen verkkopalveluun keskittyvissä tapahtumissa. Tapahtumien lisäksi mainostettaisiin ja tiedotettaisiin netissä, lehdissä, asiakaskirjeissä, mahdollisesti uutisissa sekä muissa valtamedioissa. Kirjeitse tapahtuva mainonta olisi suunnattu erityisesti niille vanhemmille ihmisille, jotka eivät käytä nykyistä verkkopankkia. 'Puskaradio' eli perinteinen (ihmiseltä – ihmiselle) tapahtuva mainonta todettiin yhdeksi parhaista välineistä saada tieto leviämään nopeasti. Keskusteluissa ei unohdettu taloudellista näkökulmaakaan, joka mainonnassa sekä verkkopalveluissa näyttelee toki suurta roolia.


Sellaisia asiakkaita varten, jotka nykyään vielä haluavat mieluummin hoitaa pankkiasiansa pankkikonttorissa suunniteltiin sellaista verkkopankin markkinointitapaa, että järjestettäisiin tilaisuus tutustua verkkopankkiin yhdessä pankkivirkailijan kanssa perinteisellä pankkitiskillä. Tällaisessa tilanteessa voisi samalla informoida asiakasta verkkopankin luotettavuudesta ja turvallisuudesta, verkkopankin yksinkertaisuuden, selkeyden, ja helppokäyttöisyyden lisäksi, sekä muista hyvistä puolista verkkopankkiratkaisun käyttämisessä. Tutustuminen osana muita vanhuksille suunnattuja palveluja, esim. kotipalvelu tms. voisi myös olla yksi keino, varsinaisen markkinoinnin ohessa. Käytännössä tämä vaihtoehto voisi vaatia liiankin paljon suunnittelua (esim. tietoturvaseikat huomioonottaen) ja erinäisiä järjestelyjä, niin että ryhmän mielestä tämä ei todennäköisesti kuitenkaan ole toteuttamiskelpoinen keino.

Totesimme myös, että yksi parhaimmista tavoista houkutella em. ryhmä verkkopankkipalveluiden pariin ovat konkreettiset hyödyt, eli esimerkiksi palvelun taloudellisuus ja vaivattomuus. Lisäksi aihetta sivuten yhtenä nykyisten verkkopalveluiden arkipäivän esimerkkinä keskustelussamme mainittiin matkalipun ostaminen itsepalvelupäätteillä, jotka sijaitsevat sellaisissa paikoissa, missä on aina halutessaan saatavissa apua palvelun käyttämiseen. 


Mietimme myös käyttäjätuen merkitystä verkkopankin käyttämisen kynnystä madaltamaan. Esimerkkeinä hyvin toimivista käyttäjätukimuodoista tulivat esille mm. maksuton puhelinnumero, josta saisi nopeasti, jonottamatta apua mahdollisissa ongelmatilanteissa. Lisäksi todettiin erityisesti vanhempien ihmisten yleisesti kaipaavan lähiopetusta, mieluiten ihan ns. "kädestä pitäen".

Keskustelimme myös siitä, että joidenkin iäkkäämpien henkilöiden kohdalla kaikista suurin kynnys on saada heidät ylipäätään käyttämään tietokonetta. Tästä haasteesta kun päästään yli; eli kyseisetkin henkilöt tottumaan tietokoneisiin, niin kaikki on avoinna heidänkin osaltaan uuden verkkopankin käytön ja kiinnostuksen suhteen. Verkkopankin lisäksi useat muut verkossa toimivat palvelut ovat perusajatukseltaan keskenään samankaltaisia, joten kiinnostuksen herättäminen ja käyttäjäksi rohkaistuminen avaisi samalla mahdollisuudet myös lukuisien muiden arkielämää mahdollisesti helpottavien palveluiden käyttöön.

Löysimme tällä toisella iteraatiokierroksella muutamia teorialähteitä, jotka tukivat olettamuksiamme, ja antoivat lisäinformaatiota. Osuuspankkikeskus on laatinut artikkelin ”Erityisryhmille sopivia verkkopalveluita helposti”, josta esille nousivat pohdinnat: ”Erityisryhmille (vammaiset ja vanhukset) toivotaan kehitettävän verkkopalveluita. Valitettavan usein heitä ei kuitenkaan huomioida käytännön palvelukehityksessä, pääsyinä tähän ovat raha ja kiire.”, jonka lisäksi: ”Kosketusnäyttötekniikkaan perustuva palvelu, joka käytettävissä kosketusnäytöllä -> erityisesti vajaatoimintaisille sopiva konsepti. Käyttö on mahdollista sormella, kynällä tai muulla apuvälineellä sekä normaalilla PC:llä ja selaimella kotona -> näkövammaiset ja/tai seniorit. Palvelua voi käyttää myös (perinteisesti) hiirellä ja näppäimistöllä. Palvelussa itsessään on napit tekstin koon ja näkymän värien vaihtoon". 

Jenni Pakkanen (Sosionomi, AMK) yhdessä kyseisen projektin seurantaryhmän kanssa on laatinut  ”Erityisryhmien tietotekniikkataitojen kartoitus- ja kehittämisprojektista” loppuraportin, jossa oli mm. hyviä pohdintoja ja näkemyksiä eri ikäisiltä "ikäihmisiltä" tietotekniikkaan liittyen. Siitäkin saimme hyvää taustatietoa omiin olettamuksiimme. "Ikäihmisten" kommenteissa korostui se seikka, että vanhusten tarpeet ja odotukset verkkopalveluiden suhteen ovat lähes identtisiä myös kaikkien muiden erityisryhmien tarpeiden kanssa. Vanhukset lisäksi erittäin usein kokevat, että verkkopalvelut ylipäätään ovat heitä nuoremmille lähtökohtaisesti tarkoitettuja.

Helena Tuorila ja Hannu Kytö ovat laatineet kuluttajatutkimuskeskuksen julkaisemana tutkimuksen ”Verkkopalvelut ikääntyvien hyvinvoinnin edistäjänä”, josta nousi esille seuraavat pohdinnat: "Pankkipalvelut sähköisten palveluiden edelläkävijänä luovat uskoa siihen, että ikääntyneetkin henkilöt saadaan käyttämään sähköisiä palveluja, kunhan käyttämiselle keksitään oikeanlainen houkutin.", "Tutkimuksessa vahvistuu myös ennakkokäsitys, jonka mukaan Internetiä asioinnissaan hyväkseen käyttävät henkilöt säästävät asioimiskustannuksissa ja asiointiin käyttämässään ajassa.”, ”Tietotekniikalla nähdään olevan hyvät mahdollisuudet edesauttaa tasa-arvoisemman yhteiskunnan kehittymistä. Kun nyt työelämässä tai koulussa tietotekniset taidot oppivat henkilöt ikääntyvät, hallitsevat tulevaisuuden ikääntyvät Internetin käyttämisen siinä missä nuoremmat kansalaiset. Tietotekniset taidot eivät enää jaa kansalaisia samalla tavalla osaaviin ja osaamattomiin kuten nyt."
4 Yhteenveto käsitellystä tutkimusongelmasta

Vastaus alkuperäisen tutkimusongelman mukaiseen kysymykseen on periaatteessa yksinkertainen ja triviaali: Vanhuksille suunnatut verkkopankkipalvelut tulee rakentaa mahdollisimman helppokäyttöisiksi, selkeiksi ja helpoiksi lähestyä. Sama sääntö pätee itse asiassa minkä tahansa verkkopalvelun, tietojärjestelmän, tms. rakentamiseen melkeinpä mille kohderyhmälle tahansa. Vanhusten ollessa kyseessä, ”helppous” ja ”selkeys” konkretisoituvat selvimmin käyttöliittymissä, joissa toimintoja on rajallinen ja perusteltu määrä, sekä fontit, painikkeet ym. ovat riittävän suuria ja helposti hahmotettavia. Lisäksi tärkeänä seikkana korostaisimme, että tukea verkkopalveluiden käyttöön tulisi olla helposti saatavilla.

Täsmällisempi analyysi aiheesta mennee siten käytettävyystutkimuksen aihealueelle, ja asiaa on varmasti tutkittukin eri tahoilla runsaasti. Pohjimmiltaan kyse on kuitenkin siitä, miten tietotekniikan ja verkon käyttöä voitaisiin yleisesti ottaen tehdä paremmin saavutettavaksi vanhuksille. Kuten kaikissa teknologisissa suurissa muutoksissa, muutos vaatii aina aikansa. Pankkipalveluiden, kuten myöskään viranomais- yms. palveluiden osalta ei todennäköisesti millään yksiselitteisellä keinolla päästä tilanteeseen, että esimerkiksi kaikki vanhukset samantien olisivat innokkaita ja kykeneviä käyttämään perinteisiä palveluita verkon kautta. Kohdentamalla verkkopalveluiden sisältöjä entistä monipuolisemmin eri kohderyhmien erityistarpeille voisi asiaa todennäköisesti kyllä nykyisestään vielä parantaa ja kehittää.

Vanhukset eivät ehkä keskimäärin ole kiinnostuneita tekniikan mahdollisuuksista itsessään, mutta kiinnostusta verkkopalveluiden käyttöön varmastikin lisäisi niiden tarjoamien konkreettisten hyötyjen esiintuominen nykyistä enemmän. Tässä erilaisilla markkinointitoimenpiteillä voisi saada paljon aikaan. 

Sosiaalinen verkottuminen ei ajatuksena syntynyt Facebookin lanseerauksen yhteydessä, vaan on huomattavasti sitä vanhempi keksintö. Vanhemmat väestöryhmät eivät verkotu keskimäärin internetissä, vaan esimerkiksi oman kohderyhmänsä tilaisuuksissa, tapahtumissa, palvelutaloissa, ja yleensä kasvokkain. Perinteiset markkinoinnin opit pätevät varmasti myös tässä; vertaisryhmien kokemukset ja mielipidejohtajien esimerkki oikeilla "foorumeilla" ovat varmasti hyviä keinoja myös verkkopankkipalveluiden tunntetuksi tekemiselle vanhusten keskuudessa.

5 Kokemuksia tiedonrakentelusta

Tiedonrakentelun aluksi ryhmä 1 kävi monta mahdollista tutkimusongelmavaihtoehtoa läpi. Tämä tuntui ryhmän jäsenten mielestä tärkeältä vaiheelta, koska haluttiin saada kaikkien suostumus ja siten mahdollisimman tasapuolinen sitoutuminen tehtävän suorittamiseen. Koettiin, että on motivoivampaa tehdä aiheesta, joka tarpeeksi kiinnostaa kaikkia ryhmän jäseniä, jotta saadaan näinkin pitkäaikainen, päämäärätietoinen, jokseenkin vaativa prosessi läpivietyä. Perusteellisesta pohdinnastamme johtuen aikatauluumme tuli lisähaastetta heti tiedonrakentelun alkumetreillä.

Alkukankeuden ja uuteen Fle3-ympäristöön tutustumisen jälkeen pääsimme vauhdikkaasti liikkeelle. Innokkuus ja aktiivisuus vaihteli aika laidasta laitaan tehtävän etenemisen aikana kunkin jäsenen muidenkin sitoumusten ehdoilla. Kokonaisuutena ryhmä toimi suhteellisen tasapuolisesti keskusteluun ja muihin tehtävän vaiheisiin osallistuen. Jonkin verran haastetta ja hankaluuttakin mielestämme aiheutti eri verkko-oppimisympäristöjen, kokoontumispaikkojen, keskustelu-"foorumien" yms. suuri määrä ja niiden käytön omaksuminen. Toisaalta rikastuttaviin ja antoisiin puoliin kuuluivat erilaisten näkemysten jakaminen, sekä avoin ja suora kommunikaatio, jonka juuri nämä käytössämme olleet monipuoliset välineet ja ympäristöt osaltaan mahdollistivat.

6 Mielipiteitä ja kehitysehdotuksia kurssista
Kurssi on kokonaisuutena ihan hyvä ja pedagogisesti tehokas, mutta erilaisten työskentelyalustojen suuri määrä on ainakin aluksi hieman sekaannusta aiheuttavaa. Toisaalta eräs kurssin tarkoituksista lieneekin tutustuttaa erilaisiin verkko-oppimisympäristöihin. Verkkokurssien lisäksi voisikin olla kiinnostavaa, jos tarjolla olisi kurssi oppimisympäristöistä itsestään. Soveltamismahdollisuuksia tällaisille kun olisi varsin helppo löytää myös esim. yrityselämästä.

Aikataulun osalta kurssi on työssäkäyvälle haastava, vaikkakin "online"-tapaamisten ajankohdat on pyritty sovittamaan parhaalla mahdollisella tavalla.

Kurssin sujuvuuden suhteen voisi mielestämme olla harkinnan arvoista järjestää ainakin yksi tapaaminen – vaikka kurssin aloitustilaisuus – esim. koululla. Varsinkin tällaisessa tilanteessa, kun kurssille osallistujat ovat suurimmaksi osaksi entuudestaan toisilleen tuntemattomia, sillä tuntuisi olevan jokseenkin tärkeä merkitys, jotta edes vähän oikeastikin tutustuisi heihin, joiden kanssa on tekemisissä. Myös kurssilaisten sitoutumisasteeseen kurssin tehtävien suorituksessa tämä todennäköisesti vaikuttaisi positiivisesti.  Niin "verkottuvassa maailmassa" kuin nykyaikana elämmekin... Osalle ryhmästämme tämä oli ensimmäinen virtuaalitoteutus, jolle itse osallistuimme, ja sinänsä ihan avartava ja voittopuolisesti, työläydestään huolimatta, kuitenkin positiivinen kokemus.
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