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Itsepalveluteknologia (SST, Self-Service Technology) on laite ja sen ohjelmisto, jonka avulla
kayttdja voi suorittaa halutun palvelun itse ilman muiden ulkopuolisten apua. Itsepalvelutekno-
logioita ovat esimerkiksi pankkiautomaatit ja lippuautomaatit. Niiden kéyttd on yleistynyt eten-
kin vuoden 2019 koronapandemian jilkeen. Useita itsepalveluteknologioita ei kuitenkaan ole
tehty saavutettaviksi ja ndin ollen ne rajaavat pois saavutettavuutta tarvitsevat kayttdjaryhmat.
Tamén tyon tavoite on selvittdd, mitka tekijit vaikuttavat itsepalveluteknologioiden saavutetta-
vuuteen. Tutkielma toteutetaan kirjallisuuskatsauksena.

Tydssé kéytettiin 1dhteind 16 aineistoa, joista 13 10ytyi tiedonhakusuunnitelman avulla. Tie-
donhakusuunnitelman avulla [6ydetyt aineistot késittelivit itsepalveluteknologioiden saavutetta-
vuutta. Kaksi tiedonhakusuunnitelman ulkopuolelta hyddynnettyé aineistoa késittelevit Esteet-
tomyysdirektiivid ja yksi ruudunlukuohjelmaa.

Tutkimukset osoittavat, ettd itsepalveluteknologioiden saavutettavuudessa on useita puuttei-
ta, eikd saavutettavuusominaisuuksia ole standardisoitu riittdvalla tavalla. Saavutettavuusvaati-
mukset vaihtelevat maiden vélilld ja niitd toteutetaan epdjohdonmukaisesti. Muutos standardei-
hin on tulossa Euroopan unionin alueella vuonna 2025 Esteettomyysdirektiivin avulla, jossa
sdddetddn itsepalveluteknologioihin kohdistuvia vaatimuksia. Direktiivi tulee vaikuttamaan
voimakkaasti itsepalveluteknologioiden kehitykseen, ja sen tavoitteena on parantaa yhdenvertai-
suutta uusien asetusten kautta. Esteettomyysdirektiivissd esitelty siséltd ja vaatimukset ovat
samankaltaisia kuin tutkimuksissa esitetyt tarpeet saavutettavuudelle. Naitd vaatimuksia ovat
muun muassa tekstistd puheeksi -toiminto, riittdvd kontrasti ndyton sisillolle ja painikkeiden
tunnistettavuus pelkalld kosketuksella.

Tydssé esitellddn myds tutkimuksista 10ytyneitd ratkaisukeinoja ja ideoita saavutettavuuden
parantamiseksi. Nama keinot pyrkivét suojaamaan kayttdjien yksityisyyttd sekd auttamaan lait-

teen itsendistd kayttoa.

Avainsanat: Itsepalveluteknologia, Erityisryhmaét, Saavutettavuus, Esteettomyysdirektiivi, Saa-

vutettavuusvaatimukset
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1 Johdanto

SST (Self-service Technology) eli itsepalveluteknologia on laite ja sen ohjelmisto, jonka
avulla kéyttdja voi palvella itse itsedén ilman henkilokunnan apua (Keating et al., 2023).
Itsepalveluteknologioita on useita erilaisia. Niihin lukeutuvat muun muassa lippuauto-
maatit, itsepalvelukassat ja pankkiautomaatit (Jokisuu et al., 2018). Ne ovat yleistyneet

vakituiseen kdyttoon ja ne ovat osa pdivittdistd arkea joillekin kéyttdjille.

Itsepalveluteknologiat ovat myoétivaikuttaneet yhteiskunnan muutokseen, jossa itsepal-
velu on yhd suuremmassa roolissa. Itsepalveluteknologioihin torméé ldhes kaikkialla,
kuten kaupoissa ja juna-asemilla, niin yksityisilld kuin julkisilla sektoreilla (Cederbom
ym., 2018). Niiden yleistymisen taustalla voidaan pitééd osin vuonna 2019 alkanutta ko-
ronapandemiaa, ja sen aiheuttamia rajoituksia ihmiskontakteihin (Kim et al., 2023). It-
sepalveluteknologioiden kiyttdmisen mahdollisuus on luonut seka laitteiden kéyttdjille
ettd palveluiden tarjoajille ja tyontekijoille vapautta, silld niiden kéyttoon ei tarvita mui-
ta thmisid kuin asiakas itse. Itsepalveluteknologiat pohjautuvat aatteelle, jossa kuka ta-
hansa, ilman minkéénlaista kokemusta tai koulutusta, voi kdyttdd teknologiaa ongelmit-
ta (Jokisuu et al., 2018). Itsendinen kaytto ei kuitenkaan ole kaikille mahdollista, mikali

SST:té ei ole suunniteltu saavutettavaksi.

Usein itsepalveluteknologiat on suunniteltu kéytettdviksi vain ei-vammaisille ihmisille,
joilla ei ole rajoitteita esimerkiksi litkkumisen tai ndkemisen suhteen (Kim et al., 2023).
Itsepalveluteknologioiden yleistymisen vuoksi on tdrkedd, ettd my0s saavutettavuutta
tarvitsevat ihmiset otetaan huomioon niiden suunnittelussa ja toteuttamisessa. Tavoit-
teen saavuttamista edesauttaa Euroopan unionin Esteettomyysdirektiivi (2019), jonka

sdadokset tulevat voimaan vuonna 2025.

Tyon tavoitteena on vastata tutkimuskysymykseen: millaiset tekijit vaikuttavat itsepal-
veluteknologioiden saavutettavuuteen ja miten saavutettavuutta on mahdollista edistdaa?
Tutkielma toteutettiin kirjallisuuskatsauksena, joka esitelldén tarkemmin luvussa 2. Kir-
jallisuuskatsauksessa ilmeni useita erilaisia tekijoitd, jotka vaikuttavat itsepalvelutekno-

logian saavutettavuuteen. Haasteet jaettiin kolmeen erilliseen osaan: laitteiston fyysisiin



ominaisuuksiin ja sijoitteluympériston vaikuttaviin tekijoihin, kéyttoliittymdédn ja vuo-

Tutkielma koostuu kuudesta luvusta. Ensimmaéisessd luvussa kuvataan johdanto, ja toi-
sessa kéytetty tutkimusmenetelmd sekd l0ydetyt aineistot. Kolmannessa luvussa kéy-
dian léapi itsepalveluteknologioiden yleisid saavutettavuushaasteita. Neljannessd luvussa
kerrotaan Esteettomyysdirektiivistd ja sen vaikutuksesta itsepalveluteknologioiden to-
teutukseen. Viidennessd luvussa taas esitellddn aineistoista 16ytyneitd ratkaisukeinoja

saavutettavuuden edistdmiseksi. Kuudes luku koostuu yhteenvedosta.

2 Tutkimusmenetelma

Tutkielma toteutettiin kirjallisuuskatsauksena. Tiedonhaun tueksi tehtiin perusteellinen
tiedonhakusuunnitelma, jossa valittiin seké tietokannat ettd hakusanat. Tiedonhaussa
kéytettiin hakusanoina: Self-service technology”, “Self-service”, Kiosk, ATM (Auto-
matic Teller Machine) ja Accessibility. Aineistoja etsittiin Andor, ACM Digital Library
ja Computer Science Database (ProQuest) tietokannoista. Hakujen tulosmaérét on ku-

vattu taulukossa 1.

Aineisto valittiin seuraavilla perusteilla: aineisto sisdltdd hakusanat joko abstraktissa tai
otsikossa, painottuu saavutettavuuteen, on kirjoitettu englanniksi. on saatavilla maksutta
ja kokonaan sekd sen julkaisuvuosi on 2014-2024. Valinta painottui erityisesti tekstei-
hin, joissa keskitytddn itsepalveluteknologioiden saavutettavuuden ongelmakohtiin, nii-
den kehittdmiseen ja toimiviin ratkaisuihin. Tutkielmassa pyritdén kdyttiméaan mahdol-

lisimman tuoreita ldhteitd, silld itsepalveluteknologiat kehittyvét nopeasti.



Taulukko 1. Tiedonhaku

Hakusanat Haun rajaukset Tietokanta | Tulokset (kpl) Valitut (kpl)
“Self-service Julkaisuvuosi: 2014- | Andor 20 2
technology” 2024
AND accessibil- | Kieli: englanti
ity ProQuest: ”Self- ACM 14 0
service technology”
abstraktista
ProQuest 22 0
“Self-service” Julkaisuvuosi: 2014- | Andor 50 1
AND accessibil- | 2024
ity Kieli: englanti
Vertaisarvioitu ACM 18 0
ACM, ProQuest:
abstrakti
ProQuest 35 0
(ATM OR “Au- | Julkaisuvuosi: 2014- | Andor 130 5
tomated Teller 2024
Machine”) AND | Kieli: englanti
accessibility Vertaisarvioitu ACM 61 2
ACM, ProQuest:
absrakti
ProQuest 64 0
Kiosk AND Julkaisuvuosi: 2014- | Andor 57 2
accessibility 2024
Kieli: englanti
Andor, ProQuest: ACM 84 0
Vertaisarvioitu
ACM, ProQuest:
absrakti ProQuest 43 1

Seulonnan jilkeen sopivia aineistoja valikoitui 13 kappaletta, jotka on kuvattu taulukos-

sa 2.




Taulukko 2. Valitut aineistot

Tekijét Julkaisuvuosi | Tutkielmaan liittyvét avainsanat
Cederbom et al. 2018 Self-service terminals
Accessibility
De Groote 2018 ATM
Jokisuu et al. 2018 Self-service
ATM
Accessibility standards
Jokisuu et al. 2015 Self-service technology
Accessibility
Visual impairment
Kamarushi et al. 2022 Accessible authentication
Authentication
Blind and low vision userspin codes
Keating & Aslan. | 2023 Self-service technology

Service recovery
Psychological need support

Kim et al. 2023 Usability evaluation
Visually impaired people
Lazar et al. 2019 Accessibility
Magdum et al. 2018 ATM
Visually Impaired
Park et al. 2023 Accessibility
Kiosk
Singanamalla et | 2019 ATM usage
al Accessible design
' Visually impaired users
Willi et al. 2021 Accessibility
People with disabilities
ATM
Zaim & Miesen- | 2018 Accessibility
ATM
berger.

Taulukon hakutulosten liséksi, hakusanojen ulkopuolelta otettiin EU:n Esteettomyysdi-
rektiivi (2019) sekd Suomessa direktiivistd sovellettu laki: Laki erdiden tuotteiden es-
teettomyysvaatimuksista (2023). Hakusanojen ulkopuolelta haettiin myds tietoa ruudun-

lukuohjelmasta, silld aineistoissa ei kiyty ldpi, mitd ohjelma tekee.



3 Itsepalveluteknologioiden yleisia saavutettavuushaasteita

Itsepalveluteknologioiden suunnittelussa ei useimmiten ole otettu huomioon kaikkia
kayttdjaryhmid ja heidin erityistarpeitaan. Kim ja muut (2023) arvioivatkin, ettd useat
itsepalvelukioskit ovat toteutettu vain ei-vammaisten henkildiden kdyttoon. Vaikka ky-
seinen tutkimus kasitteli itsepalvelukioskeja, samoja huomioita 16ytyi myds Jokisuun ja
kollegoiden (2015) kauppojen itsepalvelukassoja koskevista sekd De Grooten (2018)
pankkiautomaatteja kisittelevistd tutkimuksista. Tarpeet ovat siis yleisid, eivétkd rajoitu

vain tietynlaisen itsepalveluteknologiamallin puutteisiin.

Saavutettavuustarpeita tarkastellessa on huomioitava, ettd saavutettavuutta tarvitsevilla
erityisryhmilld on erilaisia haasteita itsepalveluteknologioiden kanssa. Willin ja kolle-
goiden (2021) mukaan néitd ryhmid ovat muun muassa liikuntavammaiset, nikovam-
maiset, kuulovammaiset ja vanhukset. Tdssd tutkielmassa kiytetyissd aineistoissa itse-
palveluteknologioiden saavutettavuutta késiteltiin 1dhinnd ndkdvammaisten ja litkunta-
vammaisten ndkokulmasta. Saavutettavuuteen vaikuttavat tekijét jaoteltiin kolmeen eri

kategoriaan: laitteiston fyysisiin ominaisuuksiin ja sijoitteluympériston vaikuttaviin

3.1 Laitteiston fyysiset ominaisuudet ja sijoitteluympériston vaikuttavat tekijat

3.1.1 Fyysiset elementit ja kontrollit

Itsepalveluteknologiat siséltdvit usein erilaisia fyysisid elementtejd ja kontrolleja, joiden
avulla kéyttdja kayttda teknologiaa ja suorittaa toimintoja. Toimintojen saavutettavuus
riippuu useasta erilaisesta tekijésté, kuten niiden tunnistamisesta pelkén kosketuksen
avulla, sijainnista laitteessa, koosta seka liikuttamiseen kéytettivan voiman huomioimi-

sesta.

Kayttdjin tulee pystya pédittelemddn mitd mikékin toiminto tai kontrolli tekee, jotta itse-
palveluteknologian kdyttd onnistuu. Mikéli kayttdja ei kykene nikemddn kontrolleja,
laitteen itsendinen kéyttd on kdytanndssd mahdotonta, jos kontrolleja ei pysty tunnista-
maan ja erottamaan toisistaan pelkén kosketuksen avulla (Jokisuu et al., 2018). Kontrol-

lien erottelua varten on olemassa jo keinoja, kuten erilaisia kohokuvioita, jotka auttavat



kayttdjaa hahmottamaan, mitd kyseinen painike tekee. Aihetta kdyddan ldpi paremmin

luvussa 5.

Tunnistettavuuden liséksi painikkeiden ja muiden elementtien sijainti laitteessa on olen-
naisessa roolissa niiden saavutettavuudelle. Elementit eivit ole aina aseteltu johdonmu-
kaisesti, tai sijaitse samoilla korkeuksilla kuin muissa laitteissa (Jokisuu et al., 2018).
Sijaintiméérityksiin vaikuttavat usein standardit, jotka voivat vaihdella maittain (Joki-
suu et al., 2018). Eridvit sijainnit toiminnoille voivat aiheuttaa niitd tarvitseville ongel-
mia. Esimerkiksi kuulokereikd on usein laitteissa hyvin pieni, ja sen satunnainen sijoit-
telu eri laitteissa voi tuottaa ongelmia kuulokereidn paikkaa etsiville (Willi et al., 2021).
Myds korttipaikan 16ytdminen pankkiautomaateilla on haastavaa nikdvammaiselle ih-
miselle, ellei sen sijainti ole standardi tai merkitty hyvin (Magdum et al., 2018). Liikun-
tarajoitteisille, kuten pyorituolia kayttiville kayttdjille on tirkedd, etteivdt kontrollit

sijaitse liian korkealla (Park et al., 2023).

Painikkeiden 16ytdmistd sekd tunnistettavuutta auttaa painikkeen koko. Kim ja kollegat
(2023) kertovat kayttdjien onnistuneen paremmin tehtdvéssién, kun painikkeiden koot
olivat riittdvén suuria. Liian pienet painikkeet ovat hankala 16ytd4, ja niihin voi olla vai-
keaa toteuttaa sormin tunnistettavaa kohokuviota tai muotoa. Kontrollia e1 tule kuiten-
kaan suunnitella niin, ettd niiden koko aiheuttaa ongelmia tilanteissa, joissa niitd tdytyy
litkutella toimintoa varten. Painikkeen ja kontrollin suunnittelussa tulee huomioida kéyt-
tdjien liitkeradat ja toimintakyky. Toimintojen kdyttdmisen ei pidd vaatia voimakasta

ranteen vadntdd tai voimaa niin, ettd kittd tdytyy taivuttaa (Park et al., 2023).

3.1.2 Turvasuojat ja kalvot

Osaan itsepalveluteknologioista on asennettu turvasuojia, jotka estdvit muita kuin kayt-
tdjd4 seuraamasta tdmén suorittamia toimintoja. Nditd turvasuojia ovat muun muassa
ndyton tietoturvasuoja sekd ndppdimiston ndppédinsuoja. Tietoturvasuojan tarkoitus on
suojata ndytolld esiintyvid tietoja sivustakatsojilta. Suojaa asentaessa tdytyy ottaa huo-
mioon kaikki kulmat, joista kdyttdjan tulee ndhdéd ruutu. Vaéara kulma voi estdd esimer-
kiksi pydratuolia kdyttavad ithmistd ndkemastd ruudulla olevia tietoja (De Groote, 2018),
tai lyhytkasvuista ihmisté, jonka pituutta ei ole otettu huomioon. Ndppéinsuojia kéyte-
tadn usein pankkiautomaateilla, jotta kayttdjd voi néppdilld PIN-koodin yksityisesti (De

Groote, 2018). Nippdinsuoja saattaa kuitenkin varjostaa numeroita, mikd estdd osaa



kayttdjistd ndkemastd numeroita selkeésti (De Groote, 2018). Suoja voi vaikuttaa liikun-
tarajoitteisen henkilon kykyyn ndppdilldi numeroita, silli suoja luo rajoitteita kdden
asennolle. Kuvassa 1 maksupéétteen numeroiden ympdérille on asennettu nippiinsuoja.

Tutkielmassa kéytetyt kuvat ovat otettu itse 8.5.2024.

:

Kuva 1. Nippdinsuoja (kuva: Salla Rouhiainen, jatkossa SR)

Tietoturvasuojan lisdksi itsepalveluteknologioissa voi olla muitakin erilaisia kalvoja,
joiden tarkoitus on auttaa ndkemistd. Ndkovammaisia kdyttdjid hyodyttdd heijastuksen
estdvd kalvo, silld se auttaa vidhentdmdédn silmien rasitusta (Park et al., 2023). Kuten
turvasuojan kanssa, pyorituolia kayttdvdat ihmiset tdytyy ottaa kalvon asennuksessa

huomioon, jotta myds he nikevit, mitd ruudulla tapahtuu (Park et al., 2023).

3.1.3 Laitteen fyysinen sijainti

Itsepalveluteknologioita 10ytdd nykyddn ldhes mistd tahansa. Niitd on kadun varsilla,
kaupoissa, kauppakeskuksissa, elokuvateattereissa ja juna-asemilla. Itsepalveluteknolo-
gioiden helppo saatavuus hyoddyttdd kuitenkin 1dhinné vain ei-vammaisia kayttdjid (Park
et al., 2023). Vammainen kdyttdjd ei voi vélttdmittd noin vain kayttds, tai edes 10ytda
laitetta. Kdyttdmisen mahdollisuus riippuu siitd, misséd itsepalveluteknologia sijaitsee.
Laitteen paikantaminen on usein ndkdvammaisille haastavaa, jos sen sijainnista ei ole
saatavilla tietoa (Magdum et al., 2018). Tdma on jopa vaikuttanut ndkdvammaisten ih-
misten haluun kayttaa itsepalveluteknologioita, silld niiden 16ytdminen on tuntunut liian

vaivalloiselta (Park et al., 2023).



Tietoa itsepalveluteknologian sijainnista voi tarjota esimerkiksi lattiassa esiintyvien
kohokuvioiden avulla, jotka johdattavat kéyttdjén laitteen luokse. Itsepalveluteknologi-
alle kulkevalle kulkureitilld ei tule olla esteitd, jotta vammaiset kayttdjit padsevat kul-
kemaan reittid pitkin mahdollisimman turvallisesti (Park et al., 2023). Néihin esteisiin
lukeutuvat myds portaat. Itsepalveluteknologian sijaitessa portaiden padssd tdytyy nii-
den vieressd olla myds luiska, jotta pydratuolia kéyttévilld henkil6illd on vapaa padsy

laitteelle (Magdum et al., 2018).

Pelkkd kulkureitin esteettomyys ei kuitenkaan riitd. Myos itsepalveluteknologian ympa-
riston tdytyy olla vapaa esteistd. Laitteen kéyttod varten sen ympérilld pitdd olla tar-
peeksi tilaa (vahintddn 1,50 metrid), jotta litkuntarajoitteiset kdyttdjat mahtuvat kaytta-

maiin laitetta sujuvasti (De Groote, 2018).

3.2 Kayttoliittymiin ja vuorovaikutukseen liittyvit tekijit

3.2.1 Kosketusndyttopohjaiset itsepalveluteknologiat

Kosketusndyttojen kiyttiminen on lisddntynyt etenkin itsepalvelupditteissd (Jokisuu et
al., 2015). Erityisesti itsepalvelukioskit perustuvat kosketusniyttopohjaiseen teknologi-
aan (Park et al., 2023). Jokisuun ja kollegoiden (2015) mukaan tdysin kosketusnidyttoon
perustuvat pééitelaitteet aiheuttavat ongelmia etenkin nikdvammaisille kéyttdjille. Pelk-
k& tasainen pinta ilman mitéén késin tunnistettavaa kontrollia tekee laitteen itsendisesti
kaytostd erittdin hankalaa tai jopa mahdotonta (Jokisuu et al., 2015). Kayton ongelmien
suuruudet voivat riippua kéyttdjin ndkdvamman tasosta, silld osittain sokea pystyy kylla
navigoimaan kosketusniytolld, mutta saattaa tarvita lisiominaisuuksia, kuten zoomausta
(Kim et al., 2023). Kosketusndyttdpohjaista itsepalvelupéitetta on havainnollistettu ku-
vissa 2 ja 3. Kyseiset itsepalveluteknologiat eivét sisdlld muita fyysisid painikkeita kuin

niiden osina olevissa maksupéétteissa.
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Kuva 2. Kosketusndyttopohjainen =~ Kuva 3. Apteekin kosketusndyttopohjainen itse-
itsepalvelukioski (kuva: SR) palvelukassa (kuva: SR)

Kuten fyysisten painikkeiden, myds ndytdlld esiintyvien painikkeiden tdytyy olla tar-
peeksi suuria. Park ja kollegat (2023) kertovat, ettd painikkeen tulee olla pinta-alaltaan
vahintddn 150 neliomillimetrid ja yhden reunan tulee olla vdhintddn 12 millimetrié pit-
kd. Mikéli painikkeita on ruudulla monia, niiden vélilld taytyy olla 2,5 millimetrid tai
mahdollisuuksien mukaan enemmén tyhjéé tilaa (Park et al., 2023). Taméi helpottaa na-
kdvammaisten ihmisten kykyé erottaa nappula muusta sisdllostd. Myds kayttdjilld, joille
hienomotoriikka tuottaa hankaluuksia, on parempi mahdollisuus osua painikkeeseen,

kun siind on tarpeeksi suuri pinta-ala.

3.2.2 Ruudunlukuohjelma ja synteettisen puheen ominaisuus

Néakovammaisia kéyttdjid tukevat myos ddnen kaiuttamiseen perustuvat ominaisuudet.
Kayttdjien tdytyy tietdd, mitd tietoja ndytdlla on, mitd toimintoja on mahdollista tehdd
(Jokisuu et al., 2018) sekid saada palautetta omasta toiminnastaan laitteella (Willi et al.,
2021). Adnen kaiuttamiseen perustuva toiminnallisuus on muun muassa ruudunlukuoh-
jelmalla tuotettu tieto ruudun siséllostd (Aluehallintovirasto, n.d). Ruudunlukija kertoo

kayttdjdlle déneen siséllon tekstin, osan rakenteesta, kuvat, joista on tarjolla vaihtoeh-
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toinen tekstikuvaus, sekd mahdolliset toiminnot (Aluehallintovirasto, n.d). Ruudunlu-
kuohjelman avulla nikévammainen kayttdjd pystyy kayttimiin laitetta saadessaan siltd
ddneen ohjeita ja tietoa, mitd ruudulla tapahtuu. Sokeat ja huonosti nikevét ihmiset tu-

keutuvat ruudunlukuohjelman kaiuttamaan tietoon (Jokisuu et al., 2018).

Laitteista voi myds 10ytyé erillinen synteettisen puheen ominaisuus, joka muuntaa ruu-
dulla ndkyvét tekstit puheeksi (Magdum et al., 2018). Ruudunlukuohjelma tarjoaa ta-
méin synteettisen puheen ja laitteen toiminnallisuuden, kun taas pelkké synteettinen pu-

he lukee vain ndyton tekstit kayttéjélle.

Yleisesti kaikkiin ddniin liittyvissd ominaisuuksissa on kriittistd, ettd laitteen tuottama
puhe on selkedd, ymmarrettivaa ja tarpeeksi nopeaa, ja sen tulee kertoa kaikki kayttdjan
tarvitsemat tiedot, vaikka ne olisivatkin hyvin yksinkertaisia (Magdum et al., 2018).
Kayttdjille tiytyy my0Os antaa selkedd palautetta timén tekemistd toiminnoista. Palaut-
teen saaminen toimintojen suorittamisesta on tirkedd jokaiselle kayttéjélle, mutta erityi-
sesti ddneen kerrotussa palautteessa tiytyy olla tarkka, silld kdyttdja ei tiedd mitd ruu-

dulla visuaalisesti ndkyy (Willi et al., 2021).

3.2.3 Naytélld ndkyvien tietojen havaittavuus ja ymmdrrettdvyys

Ruudulla esiintyvid tietoja voi olla haastavaa erottaa tai lukea, mikéli kayttdja on heik-
konékoinen tai ndkdvammainen. Liian pieni kontrasti vaikeuttaa tekstin erottamista
taustasta (Kim et al., 2023, Jokisuu et al., 2015). Mahdollisuus sditdd ndyton kirkkautta
tai kontrastia auttaa kiyttdjaa lukemaan tekstid paremmin (Park et al., 2023, Kim et al.,

2023).

Tekstien ja toimintojen ymmarrystd ja havaittavuutta auttaa myds se, etteivdt ne ole
litan monimutkaisia ja vaikeasti luettavia (Willi et al., 2021). Liian monimutkaiset teks-
tit voivat aitheuttaa ongelmia myds TTS:n (Text To Speech) kannalta, silld niiden muun-
taminen puheeksi voi tehdé tekstistd vield vaikeammin ymmaérrettdvad. Tekstin luetta-
vuutta auttaa tekstin suurentamisen mahdollisuus, jota useat heikkondkdiset kéyttédjét
kayttavit. Suurennus-toiminto ei kuitenkaan aina ole kéytettavissd (Park et al., 2023,

Kim et al., 2023).
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3.3 Muut saavutettavuustekijit

Itsepalveluteknologian kiytdssd on useita yksityisyyteen liittyvid ongelmia. Ndkovam-
maiset henkilot eivat valttdmatta tieda, ettd sivustakatsoja seuraa ruudulla nékyvié tieto-
ja (Lazar et al., 2019). Ruudunlukuohjelman kaiutus ilman kuulokkeita edesauttaa sivul-
lisia kuulemaan, mitd kayttdjd tekee itsepalveluteknologialla (Willi et al., 2021). Toi-
saalta kuulokkeiden kéytto tietojen yksityisyyttd varten ei kuitenkaan poista yksityiseen
liittyvid ongelmia, silld tiukat sdddokset vaikuttavat siithen, mitd saa kertoa kayttdjille
ddneen. Esimerkiksi PIN-koodia useimmiten ei voi kertoa déneen, vaikka kayttdjalla

olisi kuulokkeet kiytossa (Jokisuu et al., 2018).

Yksityisyyden puute lisdd myos stressid laitteen kdytolle. Itsepalveluteknologian kiyttd
yksityisessd tilassa ei ole aina mahdollista. Useat ndkdvammaiset ihmiset kokevat stres-
sid teknologian kiytosti, eivitka halua aiheuttaa vaivaa muille asiakkaille (Singanamal-
la et al., 2019, Kim et al., 2023). Paineet johtuvat osin epaluottamuksesta itsepalvelu-
teknologian saavutettavien ominaisuuksien toimivuuteen tai niiden olemassaoloon ja
pelkoon siitd, ettei pysty suorittamaan haluttua tehtivdd yhtd nopeasti kuin ei-

vammainen ihminen (Kim et al., 2023).

3.4 Saavutettavuusongelmien huomioimisen haasteet

Jotta itsepalveluteknologia olisi mahdollisimman saavutettava, sen tdytyy ottaa huomi-
oon nditd ylld mainittuja tekijoitd. Niiden toteuttaminen on kuitenkin haastavaa tehdi
niin, etteivit ne ole ristiriidassa keskenédn ja toisen ominaisuuden toteuttaminen ei ra-
joita toista ominaisuutta. Esimerkiksi ominaisuuksien sijaintia pitdd tarkastella useasta
eri ndkokulmasta. Jos elementti on liian korkealla, pyorétuolia kédyttdva henkild ei valt-
taméttd ylety sithen (Park et al., 2023). Jos ominaisuus on taas liian matalalla, voi nakdo-
vammaisen kdyttdjidn olla hankalaa 10ytdd esimerkiksi kuulokereikéd, ja saada johto
riittdiméén tarpeeksi matalalle. Park ja kollegat (2023) kertovat ongelmia olevan myds
ndytolld olevien painikkeiden koosta. Niiden tdytyy olla tarpeeksi suuria, jotta ndko-
vammainen ihminen pystyy osumaan niihin. Samalla kuitenkin osa liikuntarajoitteisista
thmisistd kokivat, ettd liian suuri painike vie liikaa tilaa ruudulta, ja ne tekevit teknolo-

gian kdytostd haastavampaa (Park et al., 2023).
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Haasteita lisddvat myo0s erilaiset standardit, jotka vaikuttavat saavutettavuusominaisuuk-

sien toteuttamiseen (Jokisuu et al., 2018). Aihetta kdydain ldpi luvuissa 4 ja 5.

4 Esteettomyysdirektiivin vaatimukset itsepalveluteknologioihin

Euroopan unionin Esteettomyysdirektiivi tulee vaikuttamaan laajasti erilaisten tuottei-
den ja palveluiden saavutettavuus- ja esteettomyysvaatimuksiin. Direktiivid aletaan so-
veltamaan Euroopan unionin kaikissa valtioissa vuonna 2025, jolloin uusien markkinoil-
le tulevien palveluiden on oltava vaatimusten mukaisia (Esteettomyysdirektiivi, 2019).
Asetusten tarkoitus on parantaa yleisesti yhdenvertaisuutta, huomioiden niin ndk&vam-
maiset, litkuntarajoitteiset kuin kognitiivisesti rajoittuneet ihmiset, jotta kaikilla on
mahdollisuus osallistua yhteiskuntaan ja toimia siind mahdollisimman itsendisesti (Laki
erdiden tuotteiden esteettomyysvaatimuksista, 2023). Uuden direktiivin alaisena ovat

sekd julkinen ettéd yksityinen sektori.

4.1 Direktiivin vaatimukset

Vaikka direktiivi vaikuttaa yleisesti useaan eri kohteeseen, téssd tutkielmassa tarkastel-
laan direktiivin vaikutusta itsepalveluteknologioihin. Direktiivissd otetaan huomioon
ndma itsepalveluteknologiat: pankkiautomaatit, lippuautomaatit sekd tiedonhakuun kéy-

tettdvat vuorovaikutteiset itsepalvelupéitteet.

Direktiivi erittelee kahdeksan erillistd véalttimétontd ominaisuutta uusille direktiivia
koskeville itsepalvelupditteille. Osa ominaisuuksista liittyy ohjelmistoon ja osa laitteis-

toon. Kaikista pddtteistd tulee 10ytya seuraavat ominaisuudet:

1. Pédte tarjoaa tekstistd puheeksi -ominaisuuden.

2. Pééte mahdollistaa kdyttdjan omien kuulokkeiden kayton.

3. Pdite ilmoittaa kéyttdjdlle useamman aistikanavan kautta, jos jokin toiminto
vaatii oikea-aikaista vastausta.

4. Péite tarjoaa mahdollisuuden pidentdi vastausaikaa.

5. Laitteiston siséltdessd painikkeita ja ohjaimia, niiden tulee olla kosketuksella

erottuvia toisistaan.
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6. Sisillolld tulee olla hyva kontrasti.

7. Pédte on suunniteltu niin, ettei sen esteettdmyysominaisuuksia tarvitse ottaa
erikseen kayttoon.

8. Pditteen tiytyy olla yhteensopiva EU:n alueella saatavilla olevan apuvélinetek-
nologian kanssa tapauksissa, joissa palvelu kéyttdd ddniominaisuuksia tai dani-
merkkejd. Apuvilineteknologioita ovat kuulolaitteet, sisdkorvaistutteet, T-

ohjelmat ja muut kuulemisen apuvélineet.

Vaatimusten toteuttamiseen vaikuttaa itsepalvelupditteen kayttdtarkoitus. Esimerkiksi
sdddokset maksuun liittyvistd ominaisuuksista eivét pade tiedotusvélineisiin, jotka eivét
sisdlld maksamamiseen liittyvid toimintoja. Maksuun liittyvistd paitteistd tulee 10ytyd
visuaalisin ja sormin tuntuvia tai visuaalisia ja auditiivisia tietoja korttipaikasta. Tdma

mahdollistaa seké niko- ettd kuulovammaisten laitteenkdyton.

4.2 Keskustelua Esteettomyysdirektiivin vaikutuksista itsepalveluteknologioihin

On huomioitava, ettd direktiivin toimeenpano ei kuitenkaan tarkoita, ettd jokainen itse-
palvelupédite, joka ei tiytd kriteerejd, tdytyisi poistaa tai uusia vilittomaisti. Laitteita,
jotka ovat otettu kdyttoon ennen vuotta 2025, voi kayttdd niiden elinkaaren loppuun asti
(enintddn 20 vuotta), jonka jilkeen ne korvataan uusien standardien mukaisilla laitteilla.
Jasenvaltiot voivat soveltaa lakia my0s niin, ettd laitteet tulee korvata aiemmin. Suomen
saatama laki Laki erdiden tuotteiden esteettomyysvaatimuksista (2023) noudattaa direk-
titvin linjaamaa aikataulua, eli korvaa laitteet vasta niiden elinkaaren padssd. Kuitenkin

laitteen mennessa rikki, sen korvaavan laitteen tulee noudattaa uusia vaatimuksia.

On hyvin tirkeda, ettd siirtymélle on annettu runsaasti aikaa. Liian nopeasti kéytteenote-
tut saavutettavuuslait vaikeuttavat laitteiden valmistajien sopeutumista ja kykyé valmis-
taa vaatimusten mukaisia itsepalveluteknologioita (Jokisuu et al., 2018). Mikéli kehityk-
selle ei annettaisi tarpeeksi aikaa, uudet itsepalveluteknologiat saattaisivat olla huonosti
ja hétéisesti toteutettuja, eivétkd palvelisi niiden kiyttotarkoitusta hyvin. Kiire laitteiden
toteutukseen saattaisi johtaa myos tilanteeseen, jossa vanhoihin laitteisiin yritettdisiin
lisétd lisdominaisuuksia korvaamaan niissé olevia puutteita. Vanhoja itsepalvelutekno-

logioita voi olla todella haastavaa muuttaa uusien vaatimusten mukaisiksi, etenkin, jos
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ne perustuvat pelkkdén kosketusndyttoon. Siirtymén ollessa pitkd on mahdollista suun-
nitella ja testata uudet itsepalveluteknologiat huolella ja varmistaa, ettd ne todella tayt-

tavit uudet vaatimukset ja tarpeet.

Esteettomyysdirektiivissd esitetyt vaatimukset pyrkivit parantamaan itsepalvelutekno-
logioiden saavutettavuutta useilla keinoilla. Direktiivissd esiintyneet keinot saavutetta-
vuuden parantamiseksi korreloivat luvussa 3 kuvattujen saavutettavuusongelmien kans-
sa. Suunta on siis hyva, mutta uudet asetukset voivat myos aiheuttaa ongelmia saavutet-
tavuudelle. Jokisuun ja kollegoiden (2018) mukaan sddddksien tulkinta voi johtaa hyvin
erilaisiin tuloksiin maiden vilill4, tehden itsepalveluteknologioista entisti erilaisempia,
vaikka tavoitteena on edistdd niiden harmonisointia. Toisaalta myds liian tiukat saddok-
set eivit jatd tilaa uusien innovaatioiden kehittamiselle ja kokeilulle. Esimerkiksi Joki-
suun ja kollegoiden tutkimuksessa ilmeni, ettd Yhdysvaltojen ADA (The Americans
with Disabilities Act) sektio 707 vuodelta 2010 esti toteuttamasta muunlaista kuin fyy-

sistd ndppdimistdd pankkiautomaateille.

Yleisesti vaatimukset tulevat tekeméén ison muutoksen itsepalveluteknologioiden suun-
nitteluun ja toteuttamiseen. Esteettomyysdirektiivissd otetaan kantaa myos sellaisten
teknologioiden saavutettavuuteen, joita usein ei tule ajatelleeksi, kuten tiedonhakuun
kaytettaviat vuorovaikutteiset itsepalvelupditteet. N&itd pddtteitdi ovat muun muassa
kauppakeskusten infopisteet, joista voi itsendisesti etsid esimerkiksi kauppojen sijaintia.
Useimmat infopditteet on rakennettu kosketusndytolle, eivétka sisélld fyysisid kontrol-

leja.
5 Mabhdollisia ratkaisukeinoja saavutettavuudelle
Uusia ideoita saavutettavuuden edistimiseksi syntyy jatkuvasti. Tdssd luvussa esitelldan

lyhyesti muutama kehitysidea, jotka voisivat parantaa itsepalveluteknologioiden saavu-

tettavuutta.
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Yksityisyys
Yksityisyyteen liittyvét saavutettavuusongelmat vaikuttavat itsepalveluteknologian on-
nistuneeseen kayttoon merkittdvasti. Ongelmia tuottaa erityisesti tietojen ndkyminen

sivullisille, kun ndkévammainen kiyttdja ei huomaa heidin seuraavan timéan toimintaa.

Estiddkseen sivullisia ndkemaisté heille kuulumattomia tietoja itsepalveluteknologiat voi-
sivat ottaa kdyttoon ominaisuuden, joka on tullut monelle ndkdvammaiselle dlypuheli-
men kéyttdjille tutuksi: ndyton sulkemisen ja pelkén ruudunlukuohjelman kéyttdmisen.
Tama estdd muita ndkemdstd, mitd ruudulla tapahtuu ja kayttdjd voi vapaasti suorittaa
haluamansa toiminnot. Isommalle néytolle dlypuhelimessa kéytettdvit saavutettavuus-
ominaisuudet eivit skaalaudu tdysin samanlaisesti (Jokisuu et al., 2015), mutta ne ovat
kehitettdvissi. Toisaalta Esteettomyysdirektiivi voi estdd kyseisen ominaisuuden kayt-
toonoton ja kehittimisen. Direktiivissd mainitaan muun muassa, ettei esteettomyysomi-
naisuuksia tarvitse ottaa erikseen kdyttoon. Tdma saattaa sulkea pois ndyton pimennyk-

sen mahdollisuuden, silld se olisi ominaisuus, joka pitdisi ottaa erikseen kayttoon.

Toinen yksityisyyteen liittyvd ongelma on PIN-koodin laittaminen. Riippuen itsepalve-
luteknologian asetuksista, kayttdjin syottimad PIN-koodia ei useimmiten voi kaiuttaa
auditiivisesti kayttdjélle, kuulokkeista huolimatta (Jokisuu et al., 2018). Toisaalta jos
koodi luetaan ddneen, on mahdollisuus, ettd myds muut voivat kuulla sen. PIN-koodin
laittoa voi myds kuka tahansa seurata sivusta, ilman, ettd ndkdvammainen ihminen ei
huomaa tdmén ldasndoloa (Kamarushi et al., 2022). Ratkaisuna ongelmaan Kamarushi ja
kollegat (2022) esittavit OneButtonPIN:in. OneButtonPIN toimii kosketusnédyton kautta
seuraavasti: ruutu antaa kdyttdjdlle haptista palautetta, kun sormi painetaan nappulaan
kiinni. Ruudun tuottamat virindt lasketaan, ja kun nappula vapautetaan, virindiden
madrd madrittdd, mikd numero valitaan (Kamarushi et al., 2022). Esimerkiksi kun nap-
pula vapautetaan viidennen haptisen palautteen kohdalla, valittu PIN-koodin numero on
myo0s 5. Vaikka Kamarushin ja kollegoiden (2022) keksintd on tarkoitettu lahinné dly-
puhelimille, keinoa voi hyddyntdd myos itsepalveluteknologioissa, jos niithin asennettai-

siin vastaavanlainen vardhtelya tuottava osa.
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Laitteiden korkeuden sditiminen

Useat pyorituolia kdyttdvat ihmiset ovat havainneet, ettd joissakin itsepalveluteknologi-
oissa sijaitsevat elementit ovat liian korkealla sen onnistuneeseen kayttoon (Park et al.,
2023). Korkeutta on kuitenkin hankala tehdd sellaiseksi, ettd kaikki kayttdjédt olisivat
otettu huomioon. Esimerkiksi nikdvammaiset ihmiset, joiden tiytyy tarkastella ruutua
tarkemmin erottaakseen sen sisdllon, kokevat liilan matalalla olevan ruudun epdmuka-
vaksi, silld heidan taytyy kyyristyd (Park et al., 2023). Park ja kollegat (2023) ehdotta-
vat, ettd laitteen korkeutta voisi sdddelld. Mikili laitetta voisi sddtdd itsendisesti kaytta-
Jjén tarvitseman korkeuden mukaan, sen kdyttd helpottuisi olennaisesti, oli kéyttdjiryh-
mi mikd tahansa. Jos kayttdjalld on vaikeuksia sddtdd laitteen korkeutta itsendisesti,
voisi siind olla asetettu tietyt automaattisesti sadtyvat korkeudet, jotka aktivoituvat vain

nappulaa painamalla.
Kontrollien tunnistettavuus ja niiden johdonmukaisuus

Yleiset sovitut standardit ndppdinten tunnistettavuudesta auttaisi kdyttdimédn itsepalve-
luteknologiaa paremmin. Esimerkiksi Jokisuu ja kollegat (2018) kehittivdt pankkiauto-
maateille kohosymboleja kuvaamaan kontrollien toimintaa: X = Cancel, O = Enter ja <

= Clear/Correct. Kohosymbolit ovat nakyvilld kuvissa 4 ja 5.

Kuva 4. Pankkiautomaatin néppéinten Kuva 5. Itsepalvelukassan maksu-
kohokuviointi (kuva: SR) paitteen kohokuviointi (kuva: SR)
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Kuvista huomaa, ettei ndppdimet sijaitse aina samoissa kohdissa. Kuvan 4 valintanip-
padimet on sijoitettu numerondppdinten viereen, kun taas kuvassa 5 niiden alle. Oikeat
ndppdimet on helpompaa tunnistaa kohokuvioiden avulla. Kohosymbolien lisdksi, nép-
pdimistdissd on usein erotettu numero 5 muista numeroista (Jokisuu et al., 2018). My0s
kuvien 4 ja 5 ndppdimiston numeron 5 kohdalla on koholla oleva pienipuolipallo. Tdma
auttaa kédyttdjad 10ytdmddn, missd mikékin numero on, silld niiden sijainti on yleensd
standardi (Jokisuu et al., 2018). Kaikki ylld kuvatut symbolit ovat nykyéédn yleisessi
kaytossd useimmissa pankkiautomaateissa (Jokisuu et al., 2018). Myds muut itsepalve-
luteknologiat voisivat hyodyntdd nditd tunnettuja symboleja, sekd kehittdd niitd lisda.
Yleisimmait symbolit, kuten Enter on helppo toteuttaa samanlaiseksi kaikissa teknologi-
oissa. Yhdenmukaiset symbolit helpottavat kosketuksen varassa olevaa kéyttdjaa tunnis-

tamaan niiden eri tavoitteet.
Yleinen itsepalveluteknologian vaihtoehtoisen sovelluksen kdyttiminen

Toisinkuin itsepalveluteknologioilla, web-sivustoilla on paljon standardisoidummat
kaytinnot, jotka ovat vakiintuneesti kdytossd (Zaim & Miesenberger, 2018). Zaim ja
Miesenberger (2018) esittévit konseptin, jossa pankkiautomaatin tavallisen kdyttimisen
sijaan kdyttdjd voisi kdyttdd omaa henkilokohtaista laitettaan. Tamé tapahtuu TokenAc-
cess nimisen web-, tai sovelluspohjaisen teknologian kautta. Alylaite yhdistetién pank-
kiautomaattiin NFC:n (Near Field Communication) avulla, ja saadaan suorittamaan en-
nalta mééritty toiminto. Keksinndssd on paljon potentiaalia ja sitd voisi yleistdd my0s
muihin itsepalveluteknologioihin. Esteettomyysdirektiivi saattaa estdd keksinnon kay-

ton, silld kayttdja tarvitsee itsepalveluteknologian lisdksi ulkopuolisen laitteen.

6 Yhteenveto

Tutkielman tavoitteena oli selvittidd, millaiset tekijit vaikuttavat itsepalveluteknologioi-
den saavutettavuuteen ja miten saavutettavuutta on mahdollista edistdd. Saavutettavuu-

teen vaikuttavat tekijit jaoteltiin kolmeen eri kategoriaan: laitteiston fyysisiin ominai-
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Laitteiston fyysisten ominaisuuksien saavutettavuustekijit liittyivit seuraaviin tekijoi-
hin: fyysisiin elementteihin ja kontrolleihin (tunnistettavuus, koko ja sijainti), turvasuo-
jiin ja kalvoihin (ndyton turvasuoja, ndppdinsuoja ja heijastuskalvo) ja laitteen fyysinen
sijainti (laitteen paikantaminen, ympérilld oleva tila). Kdyttoliittyméan saavutettavuuteen
vaikuttivat kosketusndyttopohjaiset itsepalveluteknologiat (ilman fyysisid kontrolleja),
ruudunlukuohjelma ja synteettinen puhe sekéd nédytolld nékyvien tietojen havaittavuus ja
ymmérrettdvyys (kontrastit, ymmarrettava teksti, tekstin suurentaminen). Muihin saavu-
tettavuusongelmiin liittyivdt yksityisyys (sivusta seuraaminen, PIN-koodin néppdily ja

sosiaalinen paine: luottamus saavutettavuusominaisuuksien toimimiseen).

Ominaisuuksien tarkastelussa kdvi ilmi, ettd itsepalveluteknologioiden saavutettavuu-
delle on paljon tarpeita, jotka tulee huomioida. Néitd tarpeita pyritddn parantamaan
EU:n Esteettomyysdirektiivilld. Direktiivi linjaa vaatimuksia, jotka auttavat ndkdvam-
maisia, litkuntarajoitteisia ja kognitiivisesti rajoittuneita ihmisid kayttdméaan teknologi-
oita mahdollisimman sujuvasti. Vuoden 2025 jidlkeen kdyttdonotettavien itsepalvelutek-
nologioiden EU:n alueella tulee siséltdd véhintddn seuraavat ominaisuudet: tekstistd-
puheeksi, kuulokkeiden kdyton mahdollisuus, ilmoitus kdyttdjdlle useamman aistikana-
van kautta vastausajan rajallisesta kestosta, mahdollisuutta lisdta titd aikaa, kosketuksel-
la tunnistettavat ja erotettavat ndppdimet sekd tekstin ja kuvien riittdva kontrasti. Ylla
mainittujen ominaisuuksien lisdksi pédétteen tulee olla yhteensopiva EU:n méérittimien

apuvilineteknologioiden kanssa (muun muassa kuulolaitteet ja sisdkorvaistutteet).

Edelld mainittujen tekijoiden lisdksi itsepalveluteknologian saavutettavuutta voi pyrkia
parantamaan erilaisten innovaatioiden kautta. Yksityisyyttd parantaa ndyton sammutta-
misen mahdollisuus ja PIN-koodin lisddminen OneButtonPIN:in avulla, jotta sivustakat-
sojat eivit voi seurata kdyttdjdn syottdmid tai saamia tietoja. Painikkeiden standardisoi-
dut kohokuviot auttavat kéyttdjid tunnistamaan toiminnot helpommin, vaikka laitteiden
tarkoitus ja valmistaja olisi eri. Ndiden ominaisuuksien liséksi voidaan kehittda sovellus,
jonka avulla kayttdjd kayttad itsepalveluteknologiaa omalla laitteellaan, esimerkiksi

nostaa pankkiautomaatista rahaa.

On hyvé, ettd saavutettavuutta pyritdén edistiméén sdddoksilld ja laeilla. Niiden laatimi-
sessa pitdd kuitenkin olla tarkka, jotta ne eivét rajaa ulkopuolelle uusia innovaatioita ja
pyrkimyksid parantaa saavutettavuutta tai anna liian paljon tilaa tulkinnalle, joka johtaa

epasaavutettaviin kokonaisuuksiin.
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