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Viime vuosina eri puolilla Suomea kaupungit ovat alkaneet verkkosivustojen uudista-
misen, minka tavoitteena on yleisilmeen kohentamisen lisaksi sivuston rakenteen ja
sisallon parantaminen. Tama nékyy myads terveydenhuollon verkkoympéristdssa, jossa
on tapahtunut huomattavia muutoksia digitaalisuuden ja sdéhkoisten palveluiden lisaan-
tyessa. Organisaatiolle ei enda riitd verkkosivuston olemassaolo vaan sivuston on muu-
tuttava nykypaivén tarpeita vastaavaksi. Organisaation verkkosivusto toimii keskei-
sené kunnan tiedonvélityskanavana, niin myos Uudenkaupungin kaupungissa. Verk-
kosivustolla katsotaan olevan vaikutusta myos kaupungin imagoon, houkuttelevuuteen
ja markkinointiin. Verkkosivuston kautta tarjotaan kuntalaisille ja muille sidosryh-
mille ajankohtaista ja oikea-aikaista tietoa palveluista ja ajankohtaisista asioista. Li-

séksi se toimii organisaation asiointi- ja vuorovaikutuskanavana.

Tama tydeldamalahtdinen kehittamisprojekti toteutettiin kuntalaisia mukaan ottamalla.
Verkkosivuston nykytilaa ja kehittdmistarpeita kartoitettiin avosairaanhoidon asiak-
kailta teemahaastattelumenetelméa kayttden. Teemahaastattelut toteutettiin kahdessa
osassa, ryhmé- ja yksilohaastatteluina. Haastatteluun osallistui 16 (N=16) avosairaan-
hoidon palveluita kéayttdvaé asiakasta. Haastattelutilaisuuteen kutsuttiin verkkosivus-
ton ja paikallislehden valityksella. limoittautuminen tapahtui sdhkopostilla ja puheli-
mitse, ja kaikki haastatteluun vapaaehtoisesti ilmoittautuneet henkilot péésivat mu-
kaan. Teemahaastatteluun osallistuvista 15 ihmista kaytti verkkosivustoa tiedonha-
kuun ja yhteydenottotietojen hakemiseen. Yksi ei kédyttanyt verkkosivustoa lainkaan.
Kehittdmisprojektin tuotoksena syntyi avosairaanhoidon verkkosivustouudistus.
Haastattelutulosten perusteella sivustouudistamistarve néhtiin tarke&na asiana, koska
nykyisilta sivuilta tietoa on vaikea 16ytad. Haastateltavat kokivat sahkoisten palvelui-
den kehittdmisen tdrke&dnd osana avosairaanhoidon tulevaisuuden palvelutarjontaa.

Tyoikaiset ja nuoret toivoivat tietojen linkittyvéan sosiaalisen median kanaville.
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In recent years across Finland, cities have begun to reform websites, with the aim of
improving also the general appearance of the structure and content of the site. This is
also reflected in healthcare network environment, where there have been significant
changes in digitalization and electronic services increases. Existence of the website is
no longer sufficient to the organization, but the site has to change to correspond to
today's needs. The organization acts as a central municipality website as a channel of
communication, also in the city of Uusikaupunki. The website is considered to have
an impact on the city's image, attractiveness and marketing. For local residents and
other stakeholders-to-date and timely information on services and current affairs is
provided through the Website. In addition, it acts as the organization's transaction and
interaction channel.

This workplace-oriented development project was carried out by taking with local res-
idents. Current state and development of the Website was surveyed with theme inter-
view method from clients in outpatient health care. The theme interviews were carried
out in two parts, group and individually. Sixteen person were interviewed (N = 16) in
outpatient health care services customers. Into interview session were invited via the
website and in the local paper. Registration took place by e-mail and telephone, and
all those who voluntarily enrolled in the interview got involved. Fifteen people partic-
ipating to theme interview used the web to search for information and contact infor-
mation. One did not use the website at all. In the result of the development project was
a reform website in outpatient health care. Based on the interview results, the need for
reform of the site was seen as an important issue, because from the current pages in-
formation is hard to find. The interviewees felt that the development of electronic ser-
vices in outpatient health care as an important part of the future service offerings.
Working-aged people and young people wanted the information to link to social media

channels.
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1 JOHDANTO

Verkkosivuston merkitys on nykypdivanad organisaatiolle suuri. Terveyspalveluiden
avosairaanhoidon verkkosivujen tarkoitus on Uudenkaupungin kaupungin imagon
vahvistaminen, ajankohtaisen tiedon tarjoaminen sekd& markkinointikanavana
toimiminen asiakkaille, yrityksille ja matkailijoille. N&dm& sivut ovat asiakkaan
palvelutarjonnan ja markkinoinnin kannalta tarkeda tiedonl&hde.

Organisaation verkkosivusto on asiakasnakokulman kannalta tarked informaation
lahde. Verkkosivuston pitad olla toteutettu niin, etta kotisivu on selked ja tarvittavan
tiedon loytdminen on mahdollisimman helppoa. Liséksi tiedon tulisi olla
informatiivista. Mikali verkkosivustoa on vaikea kayttaa ja sen antama informaatio on
vaikeaselkoista eikd vastaa asiakkaan hakemiin Kkysymyksiin, asiakas poistuu
sivustolta. (Nielsen 2012, 37.)

Tama kehittamisprojekti oli tydelamalahtdinen ja toimeksiantaja oli Uudenkaupungin
kaupunki. Tarkoituksena oli uudistaa koko kaupungin verkkosivusto. Tamé
kehittdmisprojekti  rajattiin  koskemaan terveyspalveluiden avosairaanhoidon
verkkosivuston kehittdmistd. Verkkosivuston uudistamisen l&htdkohtana oli

asiakaslahtdinen verkkosivuston kehittaminen.

Kehittamisprojektin aihe nousi kaupungin tarpeesta uudistaa verkkosivusto
ajanmukaiseksi, koska kayttajiltd oli tullut palautetta sivuston toimimattomuudesta.
Asiakaspalautteiden mukaan kayttdjat toivoivat sivuston uudistamista, koska tiedon
I6ytdminen nykyiseltd sivustolta on vaikeaa. Lisaksi asiakaspalautteista oli noussut
esille, ettd organisaation palvelutarjonta ei selvid verkkosivustolta. Namé& nousivat
keskeisiksi asioiksi kehittdmistydssd, koska tdma tulee antamaan lisdarvoa niin

kohdeorganisaatioille kuin kayttajille.



Tassda kehittdmisprojektissa on  viitekehyksend tarkasteltu  verkkosivuston
asiakaslahtoisyytta ja kaytettavyytta. Tutkimuksen tarkoituksena on Kartoittaa
teemahaastattelun avulla avosairaanhoidon palveluita kéyttavien kuntalaisten tarpeita
ja odotuksia verkkosivuston siséllostd. Tavoitteena on, ettd avosairaanhoidon
projektiryhméd voi hyddyntdd saatuja tuloksia verkkosivuston uudistamisessa ja

sisallon tuottamisessa.



2  KEHITTAMISPROJEKTIN TAUSTA JA TARKOITUS

Sosiaali- ja terveydenhuollon perustehtavd on asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin
vastaaminen. Perustehtdvan toteuttamisen vaihtoehdot vaihtelevat julkisesti
jarjestetyistd, kotitalouksien ja kolmannen sektorin sekd markkinoiden jarjestamiin
palveluihin. Suomalainen hyvinvointiyhteiskunta perustuu pééasiassa julkisesti
tuotettuihin hyvinvointipalveluihin. Kehityksen suuntana on kuitenkin julkisen
palvelutuotannon kasvun pysayttdminen ja palvelujen laadun, joustavuuden ja
tehokkuuden  parantaminen  markkinoita hyoddyntden. Markkinakeskeisessa
vaihtoehdossa keskeistda ovat kuntalaisten valinnanvapaus seké tuottajien valinen
Kilpailu. (Heinonen 1999b, 17; Ollila, llva & Koivusalo 2003,165.)

Kohdeorganisaatiolla on kaytossa SHQS-laatujarjestelma, joka toimii laadunhallinnan
tukena ja ohjaa laatujarjestelman kehittamistydtd (Qualification 2016).
Laatupolitiikan mukaan henkil6ston toimintaa ohjaa jatkuva laadun parantaminen,
joka toteutuu asiakastarpeisiin perustuvien prosessien arvioinnin ja kehittdmisen
kautta (Uusikaupunki 2012, 14). Laatujérjestelmén ansiosta kohdeorganisaatiolla on
kaytossd systemaattinen asiakaspalautejarjestelmd, jonka tuloksia hyddynnetdan
toiminnan kehittamisessa. Asiakaspalautteista on saatu selville verkkosivuston olevan
yksi konkreettinen, kehittdmistd vaativa osa-alue. Palautteiden mukaan verkkosivusto
on organisaatiolahtdinen, sekava ja tiedon I6ytdminen on vaikeaa. Tdman pohjalta

lahdettiin kehittaméaan sivustouudistusta toimivammaksi kokonaisuudeksi.

Sivustouudistamista kohdeorganisaatiossa tukevat Uudenkaupungin “Elinvoimainen
uusi kaupunki 2020”- strategia, joka edellyttdd rakenteellisesti uusia palvelujen tuot-
tamistapoja talouden ndkdkulmaa painottaen. Strategian tavoitteiksi ja toimintaa oh-
jaaviksi periaatteiksi on kirjattu muun muassa tehokkaat ja toimivat seka tasavertaiset
palvelut (Uusikaupunki 2014). Verkkosivujen uudistamista voidaan nahda tukevan
my06s Uudenkaupungin elinkeino-ohjelma 2015-2020, minka visiona on elinvoimai-
nen ja yritysystavallinen Uusikaupunki sek& Uudenkaupungin sosiaali- ja terveyspal-
veluiden strategia 2016-2020, joissa keskeisiksi menestystekijoiksi mainitaan digitali-

soitumisen ja mobiilipalveluiden kehittdminen toimivammiksi ja selkedmmaksi mo-



biilimaailmaan. Liséksi tavoitteena on kehitt&4 teollisen internetin hyddyntédmista pal-
velutarjonnassa. Tavoitteisiin pdédsemiseksi strategiat nostavat esille eri tahojen kuten
yritysten, eri toimijoiden ja kuntalaisten mukaan ottamisen palveluiden suunnitteluun

ja kehittamiseen.

Kehittamisprojektin  tarkoituksena on teemahaastattelun avulla kartoittaa
avosairaanhoidon palveluita kayttdvien kuntalaisten tarpeita ja odotuksia
verkkosivuston sisédllostd. Projektin tavoitteena on Kkehittdd ja koordinoida
avosairaanhoidon verkkosivustouudistus haastattelutulosten seka tydyhteisosta kootun
projektiryhmén tyoskentelyn avulla. Projektiryhmé hyodyntad haastattelussa saatuja
tuloksia verkkosivuston uudistamisessa ja sisallon tuottamisessa. Lisaksi tavoitteeksi

asetettiin avosairaanhoidon palvelun, laadun ja imagon vahvistaminen.

Verkkosivusto on kuntaorganisaatioiden kommunikaatiokanava asukkaiden ja julki-
sen sektorin vélilla. Internetin kdytdn yleistymisen my6tad www-sivut ovat yha useam-
malle jokapaivaisessa kdytossd oleva tiedonhakukanava, ja siksi internetin merkitys
viestinta-, vuorovaikutus- seké asiointi- ja palvelukanavana kasvaa jatkuvasti. Verk-
kosivusto toimii organisaatioiden tiedottamisen ja palvelutarjonnan vayland, jonka
kautta pystytaan tiedottamaan kuntalaisille ja mahdollisille uusille asukkaille kohde-
organisaation palveluista ja mahdollisuuksista. (TyrySalo 2001, 30; Haasio 2000,
228.) Tama nékyy myos terveydenhuollon verkkoympéristossa, jossa on tapahtunut

huomattavia muutoksia digitaalisuuden ja sahkoisten palveluiden lisaantyessa.

Kunnan viestinta perustuu kunnan asukkaiden lainmukaiseen oikeuteen tietdd, miten
yhteisid asioita hoidetaan, seka kuntalaisten oikeuteen osallistua ja vaikuttaa kunnan
toimintaan. Laki asettaa minimivaatimukset tiedottamiselle ja lain tarkoituksena on
kunnan ja sen asukkaiden valisen vuorovaikutuksen lisédminen. Jotta kunnat pysyisi-
vat mukana tdssd kehityksessd, kuntien verkkopalveluiden kehittdminen edellyttaa
oman strategian luomista. Strategiassa otetaan huomioon kaikille avoimen verkkopal-
velun liséksi my6s palveluprosessin ja asiointipalveluiden séhkdistaminen, intranet eli
organisaation sisainen tietoverkko, extranet eli kayttooikeuksiltaan suljettu verkkopal-
velu sekd sahkoposti. (TyrySalo2001, 30; Haasio2000, 228.)



Verkkosivustoa kehittaessa on huomioitava, ettd kuntaviestintad satelee kuntalaki,
julkisuuslainsaadanto, hallintomenettelylaki sekd monet erityislait, jotka pitad ottaa
huomioon sivustouudistuksessa. Kuntalaki (Finlex 410/2015) tuli voimaan 1.5.2015,
jonka mukaan viestinnan paakanava on yleinen tietoverkko eli kunnan verkkosivusto.
Osa séannoksisté astui voimaan heti toukokuun alusta, osaa lain sdéannoksista sovelle-
taan kuitenkin vasta 1.6.2017 alkaen. Keskeisia uudistuksia verkkosivuston kehitta-
misté ajatellen ovat esityslistojen julkaiseminen yleisessé tietoverkossa (298), sdhkoi-
sen paatoksenteon edellytyksien lisaédminen (98 — 1008), internet kunnan ilmoitusten
ja viestinndn paakanavaksi (108 — 1098) sek& poytakirjojen néhtavana pitaminen in-
ternetissé (140 ja 1428).

Suomen valtiovarainministerion alaisuudessa toimivan Julkisen hallinnon tietohallin-
non neuvottelukunnan JUHTA:n tehtdvané on edistda julkisen hallinnon toimintatapo-
jen ja palveluiden tuotantotapojen uudistamista ja k&yttéonottoa tieto- ja viestintatek-
niikkaa hyodyntamalla. Lisaksi JUHTA antaa julkisen hallinnon tietohallintoa koske-
via suosituksia, joita voidaan pitaa laadun perustana. Suositukset koskevat verkkopal-
velun suunnittelun ja toteutuksen periaatteita, mutta niitd voi hyvin kayttaa myos arvi-
oitaessa jo olemassa olevaa verkkopalvelua. JUHTA:n tarkeimmat kriteerit laadunar-
vioinnissa ovat kaytettavyys, saavutettavuus, sisélto seka tietoturvallisuus. Liséksi tie-
don oikeellisuus, ja ajantasaisuus ovat maareind. JUHTA:n mukaan verkkopalvelujen
laadun paraneminen johtaa seké palvelun kéyttdjien, ettd sen tarjoajien saavuttamiin
hyotyihin kuten kayttajien tyytyvaisyyden lisddntymiseen, verkkopalvelujen kayton ja

julkisen palvelutuotannon tehostumiseen. (Valtiovarainministerio 2015/1, 2-6.)

Julkisen hallinnon JHS-suositukset pitavat sisélldan julkisten verkkopalvelujen yhte-
naiseen kuvaamiseen tarkoitetun yleisen tietomallin ja julkisten palvelujen ryhmitte-
Iyn. Suosituksessa kuvataan lyhyesti keskeinen lainsaadanto, joka koskee julkisten
verkkopalvelujen tarjoamista. JUHTA on hyvéaksynyt vuosien 2011-2014 aikana
useita JHS-suosituksia. (Valtiovarainministerio 2016.)

Valtiovarainministerion  tyéryhma (a2/2012, 15-19) on laatinut julkisille

verkkopalveluille laatukriteerit, joiden lahtOkohtana on ajatus julkisten
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verkkopalvelujen laadun kehittdmisessa osana koko organisaation palvelujen
kehittdmistd. Kriteerien tarkoituksena on toimia julkisten verkkopalvelujen
rakentamisen, kehittdmisen ja arvioinnin valineend sekd parantaa julkisten
verkkopalvelujen laatua kayttdjan nakokulmasta, lisatd asiakastyytyvaisyytta seka

parantaa julkisista verkkopalveluista saatavia hyotyjé.

Laatukriteerit késittavat viisi osa-aluetta, jotka muodostavat yhdessa verkkopalvelui-
den laadun kokonaisuuden. Laadun kokonaisuudet ovat kaytto, sisaltd, johtaminen,
tuottaminen ja hyodyt (kuvio 1). Verkkopalveluja kasitelladn laatukriteereissd kah-
desta eri ndkokulmasta. Kayttoa ja sisaltoa tarkastellaan kéayttdjan ndkokulmasta seka
johtamista ja tuottamista tarkastellaan tutkimalla palvelun tarjoajan toimintaa. Hyddyt

liittyvat kaikkiin arviointialueisiin

Johtaminen

Kaytto Tuottaminen

HYOTY

Sisaltd

Kuvio 1. Julkisten verkkopalveluiden arviointialueet (Valtiovarainministerié
a2/2012).

Vuonna 2014 JHS:n laatimassa 190 suosituksessa on nostettu keskeisimmat verkko-
palvelujen tarjoamista koskevat lait ja asetukset, joita ovat muun muassa yhdenvertai-
suudesta ja tietoturvallisuus. Lisaksi suositus pyytdd huomioimaan toimintaympaéris-
ton muutokset, kun verkkopalvelua kehitetddn. Talla tarkoitetaan suunnittelussa sitd,
ettd verkkopalvelun sivujen pitdisi pystyd skaalautumaan niin tietokoneen naytoélle
kuin myods mobiililaitteella tai tabletilla. JUHTA 2014b, 5-7.)
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Valtiovarainministerion tyoryhma (1/2015) on laatinut julkisille verkkopalveluille
laatukriteerit, jonka l&htékohtana on ajatus siitd, etté julkisten verkkopalvelujen laadun
kehittdminen on edistdd sahkoistd asiointia ja helpottaa palveluiden l6ydettavyytta.
Laatukriteerien tarkoituksena on parantaa julkisten verkkopalvelujen ajantasaisen

tiedon saatavuutta ja vahentaa tietojen yhteiskayttod eri toimijoiden vélissa.

Paaministeri Juha Sipildn lokakuussa 2015 julkaistussa hallitusohjelmassa yhtena
karkihankkeena on digitalisoida julkiset palvelut. Hallituskauden tavoitteeksi on
asetettu, ettd madratietoisella johtamismallilla on kehitetty kayttajalahtoiset,
tuottavuutta ja tuloksellisuutta nostavat yhdenluukun digitaaliset julkiset palvelut.
Liséksi tdhadn sisaltyy sosiaali- ja terveydenhuollon ja aluehallinnon uudistus, joka
vaikuttaa merkittavasti myo6s julkisen hallinnon tietohallinnon johtamis- ja

ohjausrakenteisiin (Valtioneuvosto. 2015, 6-27).

Liséksi on laadittu erindisia suosituksia, joita on huomioitava verkkosivustoa uudistet-
taessa. Suomessa ei ole lains&dadant6d koskien esteettomyyttd, mutta kaikilla pitéisi
olla tasavertaiset mahdollisuudet kayttdd verkkosivustoa. Esteellisia kayttdjia ovat
muun muassa nakdvammaiset tai liikunta- ja motoriikkarajoitteiset, esimerkiksi par-
Kinsonin tautia sairastavat tai halvaantuneet (Weakly2005, 111.) Yksi tdmén tyyppi-
nen suositus on WCAG:n ohje verkkopalvelujen esteettdmyydestd. Suositus kiinnittaa
huomioita verkkopalvelun esteettémyyteen soveltamalla verkkosisallon saavutetta-

vuusohjeita.

3 ASIAKASLAHTOINEN VERKKOSIVUSTON KEHITTAMINEN

Sosiaali- ja terveydenhuollon perustehtéva on asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin vas-
taaminen. Perustehtdvan toteuttamisen vaihtoehdot vaihtelevat julkisesti jérjestettyi-
hin, kotitalouksien ja kolmannen sektorin sek& markkinoiden jarjestdmiin palveluihin.
Suomalainen hyvinvointiyhteiskunta perustuu padasiassa julkisesti tuotettuihin hyvin-

vointipalveluihin. Kehityksen suuntana on kuitenkin julkisen palvelutuotannon kasvun
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pysayttdminen ja palvelujen laadun, joustavuuden ja tehokkuuden parantaminen mark-
kinoita hyodyntéen. Markkinakeskeisessa vaihtoehdossa keskeistd ovat kuntalaisten
valinnanvapaus seka tuottajien vélinen kilpailu. (Heinonen 1999b, 17; Ollila, llva &
Koivusalo 2003, 165).

Organisaation verkkosivustoa hyddynnetdan tdydentdmadn muita viestinnan muotoja,
tuomalla ajankohtaista tietoa kuntalaisten k&yttoéon. Lisdksi tavoitteena on yllapitaa
tietovarastoa, josta kayttaja l0ytdd yksityiskohtaista tietoa organisaatiosta, sen

toiminnasta ja palvelutarjonnasta. (Korpela & Linjama 2005, 52.)

Organisaation verkkosivuston kehittdminen on jatkuvasti kdynnissa oleva projekii.
Hyvé kaytettavyys on elintarkedé palvelun jatkuvuudelle. Verkkosivustoa uudistetta-
essa on tarkeda miettid sivuston kohderyhma, kenelle sivusto on ensisijaisesti tarkoi-
tettu. Toisaalta sivuston tulisi antaa kaikille kiinnostuneille nopea yleiskuva siitd, mita
organisaatio tekee, missé se toimii ja millaisia palveluja ja tuotteita siell& on tarjolla.
Organisaation yhteystiedot ja yhteydenottotavat on oltava myos selkeésti esillé ja 10y-
dettavissé (Korpela ym. 2005, 49- 50. Ovaska, Aula & Marjaranta 2005, 14). Verkko-
sivusto toimii myds organisaation pysyvana mainoksena ja niiden kautta on helppoa

ja edullista markkinoida organisaatiota ja sen tarjontaa.

Asiakaslahtdisessd toiminnassa annetaan palveluiden kayttajalle mahdollisuus
osallistua ja vaikuttaa palveluiden suunnitteluun ja huomioidaan heidan tarpeensa.
Taté velvoittaa my0s sosiaalihuoltolaki (Finlex 2015a). Kunnan verkkosivustoja ei ole
mahdollista rakentaa vain yhden kohderyhmén mukaan, vaan siind tulee huomioida
useampia kayttdjaryhmid. Toisaalta kuntien ja kaupunkien verkkosivujen pitdisi
palvella myds matkailijoita, yrityksia ja sidosryhmid. Sosiaali- ja terveydenhuoltoa
koskevat palvelut koskettavat laaja-alaisesti eri ihmisid. Suunnittelussa on keskeist&
madritelld kenelle ja mihin tarkoitukseen verkkosivustoa suunnitellaan, koska se
vaikuttaa oleellisesti siihen, miten palvelua toteutetaan. (Kuntaliitto2010, 12.) Téassa
kehittdamisprojektissa kohderyhména on Uudenkaupungin kaupungin verkkosivustoa
kayttavat kuntalaiset, jotka jaettiin vield kuuteen alakohderyhmiin: asuminen ja

ymparist0, kasvatus ja opetus, sosiaali- ja terveyspalvelut, kulttuuri- ja vapaa-aika,
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elinkeino ja yrittdminen sekd kaupunki ja hallinto. Kohderyhmdjaottelun pohjalta

saatiin keskeinen nakdkulma tulosalueen verkkosivuston sisallon suunnitteluun.

3.1 Asiakaslahtdisyys

Sosiaali- ja terveyspalvelujen asiakaslahtoisyyttd maarittelevat hyvinvointiyhteiskun-
nan ja yhd enemman my6s markkinaohjautuneen yhteiskunnan arvot ja toiminnan oh-
jauksen keinot (Kauppinen & Niskanen 2005, 28; Ollila ym. 2003, 18- 20). Organi-
saation menestykselle on ratkaisevan tarkead tuntea palvelun laatu, asiakkaiden tarpeet
ja hyodyntédd markkinoiden avaamat mahdollisuudet (Hautamaki 2008, 43). Asiakas-
l&htdinen kehittdminen ja palvelu ovat siis l&htdisin asiakkaasta. Sen tuottaminen
mahdollistetaan, kun asiakas osallistuu palveluprosessin jossakin vaiheessa jollakin

tapaa esimerkiksi kertomalla tarpeensa ja toiveensa.

Kaupunkien ja yksityisen sektorin terveydenhuollon verkkosivuston sisallon
asiakaslahtoisyytta voidaan siten tarkastella hyvinkin eri ndkokulmista. Esimerkiksi
yksityinen sektorin tuottaja pyrkii verkkosivustoillaan puhuttamaan asiakasta ja
tarjoamaan mielekkd@mman ja helpomman vaylan pddsta muun muassa
erikoislaakarin vastaanotolle sdhkodisen ajanvarausjarjestelman avulla. On
muistettava, etté sosiaali- ja terveydenhuollon toiminta on hyvin ohjattua, tuotettiinpa
palvelua yksityisen tai julkisen sektorin toimesta. Palvelujen tuottamisen suuntaviivat
maaritellaan tarkasti lainsdadannossé ja erilaisten kansallisella suositusten ja ohjeiden
tasolla. Kuntasektorilla toimintaa ohjaavat paikalliset strategiat sekd organisaatioiden
ohjeet ja paatokset (STM 2003a). Sote-uudistus (sosiaali- ja terveydenhuollon
palvelurakenne uudistus) velvoittaa ja lisaé terveydenhuollon toimijoiden ymmarrysta
asiakasléhtoisyyden ja valinnanvapauden muuttuvasta merkityksesté tilanteessa, jossa
sosiaali- ja terveyspalveluja aletaan tuottaa maakuntakeskeisesti ja yhd enemman

my0s yksityisen sektorin toimesta.

Sosiaali- ja terveyspalveluiden jarjestdmispalvelut ja jarjestymisvastuut muuttuvat
merkittavasti l&hivuosina Sote -uudistuksen avulla. Palveluiden jarjestamisvastuut

siirtyvét kunnilta Sote -maakunnille. Uudistuksessa Sote -palvelut integroidaan saman
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organisaation vastuulle, jonka keskeisené tavoitteena on edistéa vaeston terveytta, hy-
vinvointia ja turvata yhdenvertaiset palvelut koko maassa seké vahvistaa sosiaali- ja
terveydenhuollon peruspalveluita ja toteuttaa kustannustehokas ja vaikuttava palvelu-
rakenne. (STM:n & Valtiovarainministerion www-sivut 2016; STM & Kuntaliitto
2014, 5-13.) Valinnanvapaus ja asiakaslahtoisyys ovat osa tat4 uudistamista, jossa kan-
salaiset nahdaan tehokkaina ja tuottavina kuluttajina. Sote -palveluiden haasteena on
kuitenkin se, etta asiakkaat eivét tiedosta terveyspalveluiden verkkopalveluiden pal-

velutarjontaa.

Vuonna 2014 Solita Oy:n tekeman julkishallinnon verkkopalveluiden kaytto- tutki-
musraportin mukaan ilmeni, ettd monien julkishallinnon tarjoamien verkkopalvelui-
den tunnettuus on kuitenkin matala. Kyselyyn vastanneista vain 7% koki hyodylliseksi
julkishallinon verkkopalveluiden terveyspalveluiden palvelutarjonnan. (Solita Oy
2014, 25.) Taman vuoksi organisaatioiden on tarkeda panostaa markkinointiin ja tie-
dottamiseen palvelutarjonnasta, jotta palvelut I0ydetdédn ja tunnistetaan. Téata tukee
my0s uusi Sote -laki, jonka mukaan kaupunkien ja kuntien on pystyttava tulevaisuu-
dessa yhd paremmin avaamaan ja markkinoimaan palvelutarjontaansa omilla verkko-
sivustoillaan, vaikka palvelun tuotannosta vastaisikin Sote -maakunta. Verkkopalve-
lun kayttajalta ei kuulu edellyttaa tietamysta kuntaorganisaatiosta, vaan kunnan olisi
osattava neuvoa omilla sivuillaan kayttajia oikean tiedon lahteelle. (Kuntaliitto 2010,
10.) Toimiessaan verkkosivusto on hyvin nopea tiedonvalittdja ja kustannustehokas
verrattuna maksullisiin lehti- tai muihin julkaisuihin, ja ndin myos asiakasl&dhtdisempi.
Tama kehittdmistyo kannattaa, jotta asiakkaat I0ytavat palvelut ja osaavat tulla palve-

lun piiriin.

Asiakaslahtoisten verkkosivustojen kehittdmista tukee myos oululaisen, sosiaaliseen
mediaan keskittyneen ebrand Suomi Oy:n vuonna 2016 tekemé Some ja Nuoret 2016
-tutkimus. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd suomalaisten nuorten ja nuorten
aikuisten sosiaalisen median k&yttod. Tutkimusraportin mukaan keskivertonuori
kayttad Internetia 21-30 tuntia viikossa. Raportin mukaan sosiaalisen median
palveluiden kayttdé on liséantynyt hurjasti my6s nuorten kuin aikuistenkin
keskuudessa. Organisaatioille ei enad riitd toimivat verkkosivustot, vaan on pysyttava

kehityksen mukana jalkauttamalla palvelutietoutta sosiaalisen median palveluihin.


http://www.ebrand.fi/
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Lis&ksi on erityisen tarkead, ettd verkkosivustot toimivat erilaisten mobiililaitteiden ja
sovellusten kanssa. Some ja Nuoret -tutkimuksen mukaan nuorista 95 % kéyttaa
sosiaalisen median palveluita alypuhelimella, jopa 15 tuntia viikossa. Tutkimus
osoittaa, ettd sosiaalisen median kéaytté on lisdantynyt viime aikoina, suosituimmiksi
sosiaalisen median palveluiksi nostettiin esille WhatsApp, YouTube, Facebook,
Instagram, Spotify ja Snapchat. (ebrand Suomi Oy 2016, 1-5.)

Verkkopalveluiden ja sdhkoisten asioiden yhteydessa julkisuudessa on nostettu esiin
véeston ikadntyminen ja heiddn verkkopalveluiden k&ytdn  osaaminen.
Organisaatioiden ja julkishallinnon on mietittava, miten palvelut saadaan koko kansan
kayttoon. Suomessa ikaantyneet (65 vuotta tai vanhemmat) kayttavat paasaantoisesti
verkkopalveluja tietokoneella, kertoo Solita Oy:n tekem& tutkimusraportti.
Tutkimusraportti paljastaa myos sen, ettd ikddntyneet kayttavat nuorempia vastaajia
keskimaaraistda harvemmin verkkopalveluja. Tutkimuksen mukaan iké&antyneet
googlettavat tietoa julkishallinnon palveluista lahes yhta ahkerasti kuin nuoremmat
vastaajat. (Solita Oy 2014, 21.)

Verkkosivustojen- ja palveluiden kehittdmistd puoltaa se, ettd suomalaiset haluavat
asioida digitaalisesti. Mainostajien Liiton kevaalla 2016 tehdyn selvityksen mukaan
yhda useammat mainostajat siirtdvat panostuksiaan omaan mediaan kuten
verkkosivuihin, uutiskirjeisiin ja omiin sosiaalisen median kanaviin. Tutkimustulosten
mukaan mainostajien kdytetyimpid omia medioita ovat omat verkkosivut (kdytannossa
kaikilla), uutiskirje (79 %), tapahtumat (60 %) sekd sosiaalinen media. Some -
kanavista karjessd on Facebook, johon sisdltod tuottaa 91 prosenttia vastaajista.
Seuraavina ovat YouTube ja Instagram 70 prosentin tuntumassa seka Twitter noin 60
prosentissa. Omaa mobiilisovellusta hyddyntdd reilu neljdnnes vastaajista.
(Mainostajien Liitto 2016, 2.) Sosiaalinen media haastaa organisaatiot muuttuvassa
toimintaymparistossa, mink& vuoksi palveluita on uudistettava ja sosiaalisen median
palveluita on otettava kayttoon. Sosiaalisen median palveluita on organisaatioissa
vaihtelevasti kdytossa, mutta nyt organisaatioiden on kyettdva ottamaan sosiaalisen
median kanava osaksi markkinointia ja viestintdd. Tdma vahvistaa sen, ettd some-
palveluihin kannattaa panostaa nyt ja tulevaisuudessa. Huomioitavaa on, ettd se vaatii

henkil6stolté jatkuvaa opettelua ja kehittdmista.
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SADe-ohjelman (Valtiovarainministerion Sahkdisen asioinnin ja demokratian vauh-
dittamisohjelmassa) toteuttaminen on yksi hallituksen karkihankkeista (strateginen
paino-pistealue 1l — Julkisen talouden vakauttaminen). Parhaan vaikuttavuuden ai-
kaansaamiseksi séhkdisten palveluiden kehittdmisessa kannattaa siirtyd aidosti asia-
kaslahtoiseen kehittdmiseen, jossa séhkdista palvelua kehitetddn yhdessa asiakkaan
kanssa. Asiakkaiden osallistaminen palveluiden kehittdmisessé takaa palveluiden pa-
remman kéytettdvyyden ja soveltuvuuden toimintaan. Samalla kayttéjat sitoutuvat pa-
remmin palveluiden kayttoon. (Valtiovarainministerié 2015, 3.) Viime vuosina sosi-
aali- ja terveyspalveluiden jéarjestelmé&a on kehitetty ja uudistettu kovalla tahdilla. So-
siaali- ja terveyssektorin asiakkuuksia on totuttu tarkastelemaan professioiden kautta
ja asiakkuuden ymmaértaminen palvelun tuottamis- ja jarjestamisvaiheessa on osittain
sivuutettu. Yhteiskunnalliset muutospaineet ovat kuitenkin vieneet asiakaslahtoista
tyonkehittdmista eteenpdin viime vuosina. Nykyaan myods nahdaén, ettd monet sosi-
aali- ja terveyspuolen uudistamistarpeet, kuten taloudellisten reunaehtojen supistami-
nen, voidaan saavuttaa asiakaslahtoisia toimintamalleja kehittamalla. (Virtanen—Suo-
heimo, Lamminmaki, Ahonen & Suokas 2011, 7-11.)

Asiakkaiden osallistamisen vaihtoehtona pidetddn asiakaskeskeisté palvelukehitysté,
missa asiantuntija kehittdd séhkoista palvelua nakemyksensé ja asiantuntemuksensa
pohjalta. Kehityksen lahtokohdaksi voidaan tehdé kysely asiakkaille, mutta ratkaisu
syntyy  kuitenkin padasiassa  asiantuntijan néakemyksen perusteella.
(Valtiovarainministerio 2015, 3-4.) Tassé kehittdmisprojektissa keratddn kuntalaisten
kokemuksia ja tarpeita verkkosivuston kaytosta teemahaastattelun avulla. Lisaksi
kohdeorganisaatio hyodyntdd asiakaspalautteiden kautta saatua tietoa palvelun

kehittdmisessa.

3.2 Kaytettavyys

Kéytettavyydelld ei ole vyleisesti hyvéksyttyd maaritelméda. Verkkosivuston
nakokulmasta kaytettavyys tarkoittaa helppokéyttoisyyttd ja siind on kayttdjan

tarvitsemat ominaisuudet. Kaytettdvyyden suunnittelussa opetellaan tuntemaan
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kayttjat ja heidédn toiveensa ja tarpeensa, jotta kayttdjandkokulma pystytadn
huomioimaan  suunniteltavassa  tuotteessa. = Kéytettdvyys on  kaikessa
yksinkertaisuudessaan sitd, ettd otetaan huomioon sivujen kayttaja (Krug 2014, 164).
Kéytettdavyyden maéérittely riippuu taysin madrittelijastd. Kehittamisprojektissa
madritelld&dn kaytettdvyyttd kahdesta eri ndkokulmasta, jotka ovat ISO 9241-11
standardin sek& Jakob Nielsenin (1993) kaytettavyyden maaritelmista.

Kéytettdavyyden (usability) virallinen madritelma ISO 9241-11 (ISO/IEC 1998)
standardin mukaan on: “Kokonaisuus, joka kuvaa miten hyvin tietyt kayttdjat
kykenevat kayttaméan kaytossé olevia tyovalineitd tiettyjen tehtévien suorittamiseen
tietyissd ymparistOisséd tavoitteidensa saavuttamiseksi” (Kuutti 2003, 15). Standardi
madrittelee  kayttajan, hanen tehtdvansa, tydvalineensd ja toimiympériston
kaytettavyytta tarkasteleviksi kohteiksi. Sen mukaan tarkeitd sisalléllisia kohteita ovat
kayttdja, hanelle laadittu tehtdvé, kayttdmansa tyovélineet ja toimintaympéristod, jossa

kayttdja suorittaa tehtavansa.

Kéytettavyytta ja kayttajatyytyvaisyytta arvioidaan seuraavilla kolmella mittarilla:
vaikuttavuus, tehokkuus ja tyytyvaisyys (kuvio 2).

Kuvio 2. 1ISO 9241-11 -standardin kaytettdvyyden mittarit
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Nielsen (1993, 25-27) méaérittelee kaytettavyyden @acceptability) kautta, joka maarittaa
kuinka helppoa jarjestelmé&a on kayttaa. Nielsen arvioi kaytettavyytta viidella laadun

kokonaisuudella, jotka ovat opittavuus, tehokkuus, muistettavuus, virheiden vahaisyys

ja tyytyvaisyys (Kuvio 3).

kuinka nopeasti ja helposti loppukayt-

X taja oppii uuden laitteen tai
Opittavuus o . L
jarjestelman toimintalogiikan ja kdyt-
tamisen

kuinka suuren hyodyn kokenut kayt-
tajd jarjestelman kaytolla saavuttaa

Tehokkuus

Kuvio 3. Nielsenin viisi laadun komponenttia (Nielsen 1993, 25-34)

Sinkkonen (2004) kuvaa kaytettavyyden rinnalla tuotetta kuvaavista ominaisuuksista
palvelevuutta, joka kuvaa palvelujen saatavuutta ja aukioloaikoja. Verkkosivu on hou-
kutteleva, kun kéyttdja saadaan siirtymaan etusivulta syvemmalle. Verkkosivuston pi-
taé olla helppokéyttéinen, jotta aloittelevakin Internetin kayttaja osaa kéyttaa sivuja.
Esteettdmyys ja saavutettavuus ovat tarkeimpid ominaisuuksia, jotta palvelu on hel-
posti saatavilla myods vammaisille ja toimintaesteisille henkiloille. Verkkopalveluissa
seka asiointipalvelun ettd sen tarjoaman informaation tulisi olla kaikkien kayttajiensa
saavutettavissa helposti. Palvelun sisallon saavutettavuus tekee niiden sisallon saavu-
tettavaksi laajalle joukolle ihmisig, joilla on vammoja tai rajoitteita. (Papunet 2013,3-
8.) Kayttokokemus kuvaa kayttdjan kokemuksia palvelun kaytosta. Kayttokokemuk-
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seen vaikuttaa muun muassa sivuston sisalto ja sen merkitys kayttdjalle, asioiden 10y-
dettavyys ja kaytetty terminologia seka sivuston ulkoasu. (Sinkkonen ym. 2009, 23.)
Sivuston tekstia pitaisi pystyd suurentamaan- ja pienenentaméan, joka mahdollistaa
esteettomamman paasyn sivustolle. Esteettomyytta parantaa selked ja yhtenainen Kie-

liasu sekéa toiminta eri sovellusten kanssa.

4  KEHITTAMISPROJEKTIN SUUNNITTELU JA ETENEMINEN

Kehittamisprojekti sai alkunsa syksylla 2015 marraskuussa kun kohdeorganisaation
kaupunginjohtaja  teki  viranhaltijapaatoksen  verkkosivujen  uudistamisesta.
Verkkosivustouudistus toteutettiin Uudenkaupungin kaupungin ja mainostoimisto
KGM:n yhteistyond vuoden 2015 joulukuusta wvuoden 2016 joulukuuhun.
Uudenkaupungin kaupungin nykyiset kotisivut www.uusikaupunki.fi (kuva 1) on

otettu kayttdon vuonna 2008. Sivuston toiminnoista osa ei toimi enad kunnolla ja

asiakaspalautetta sivujen huonosta kéytettavyydesté on tullut runsaasti.

€ ' uusikaupunkif 3 *"Ee $Ae 8 =

Kuva 1. Esimerkki nykyisesta verkkosivustosta


http://www.uusikaupunki.fi/
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Projektisuunnitelman laatiminen on keskeinen osa projektity6ta, sill4 se ohjaa projek-
tin toteuttamista. Projekti on kertaluonteinen, jolle on maéritelty aikataulu ja tavoite.
Projektin onnistumisen arviointi ja projektin hallinta perustuvat projektisuunnitel-
maan. Projektisuunnitelmassa maaritelladn missa aikataulussa se etenee. Projekti si-
séltdd oman aikataulun laatimisen sekd projektiorganisaation ja resurssien maarittami-
sen. Suunnitelmasta tulee kdydéa ilmi mité tiedonvalitys- ja dokumentointiperiaatteita
noudatetaan. T&ssé vaiheessa madaritelldén aikataulut, tarvittavat resurssit sekd sovi-
taan projektissa kaytettavista menetelmisté. Projekti etenee vaiheittain, mutta aina ei
voida tarkkaan madaritelld missa vaiheessa projekti kulloinkin on, koska asiat limittyvat
usein keskendan. (Ruuska 2012, 28-23.) Projektisuunnitelman tulee olla realistinen,

uskottava ja hyvéksyttavissa.

Tama kehittamisprojekti paatettiin suunnitella terveyspalveluiden avosairaanhoidon
sivustouudistuksena sekd Kkerdtd teemahaastattelujen avulla avosairaanhoidon
palveluita kayttaviltd asiakkailta kokemuksia, odotuksia ja tarpeita koskien
verkkosivustoa. Teemahaastatteluiden analysointi oli tarkoitus valmistua ennen
sivuston sisallonsyottod, jotta tuloksia voitiin  hyddyntdd avosairaanhoidon

sivustouudistuksessa

Koko kaupungin verkkosivutoimikunta koostui eri toimialueiden edustajista ja
mainostoimisto KGM:n edustajasta. Toimialueiden edustajat nimettiin  myos
hallintokuntiensa  verkkosivujen  koordinaattoreiksi.  Toimikuntaan  kuului
tietohallintop&allikkd, mainostoimiston kaksi edustajaa sek& matkailu-, elinkeino-
/kulttuuri-, Uudenkaupungin vesi, maankayttd-, sosiaali-, terveys-, hallinto- ja
sivistyspalveluiden edustajia.  Terveyspalveluiden koordinaattoriksi  valittiin
avosairaanhoidon  osastonhoitaja, joka toimii tdmdn  kehittdmisprojektin
projektipadllikkond. Samassa yhteydesséd nimettiin kehittdmisprojektin ohjaus- ja

projektiryhma seka maariteltiin ryhmén jasenten vastuut ja tehtavat.

Projektipaéllikkd on vastuussa kehittdmisprojektin johtamisesta ja eteenpdin
viemisestd. Hanen vastuullaan on kehittdmisprojektin valmistuminen sovitussa
aikataulussa seké se, ettd lopputulos vastaa kehittdmisprojektille asetetut laadulliset

tavoitteet. Projektipdéllikon tehtdvand on vastata tydsuunnitelman laatimisesta ja



21

toteutuksesta sek& raportoinnista ja tiedottamisesta. Tassa projektissa paatettiin, ettd
projektipaallikkd toimii my0ds projektisihteering, joka hoitaa kaytannon jarjestelyt
avosairaanhoidon projektiryhmén kanssa. Liséksi han huolehtii kehittdmisprojektin
dokumentoinnista seké valmistelee projektin seurantaraportit. Projektipaallikko toimii

my0s linkkind toimikunnan ja projektiryhmén vélisessé yhteydenpidossa.

Kehittamisprojektin ~ ohjausryhman  kokoonpanona  oli  terveyspalveluiden
osastonhoitajat, tietohallintopédéllikkd sek& elinkeino- ja kulttuuripalvelun
palvelusihteeri. Syyskuussa 2016 ohjausrynmé&an tuli mukaan verkkosivujen
toimikunnan projektihenkild. Ohjausryhman tehtévéana oli valvoa kehittdmisprojektin
edistymistd, arvioida sen tuloksia seké tukea projektipaéllikkoa kehittdmisprojektin

etenemisessa.

Kehittamisprojektin projektiryhmén kokoonpanona toimi projektipdallikkd sek&
laékérien- ja hoitajien vastaanoton kolme sairaanhoitajaa. Ryhméa toimi
kehittdmisprojektin  eri  vaiheissa projektipdéllikon tukena ja  osallistui
teemahaastatteluihin seka tyosti kehittdmisprojektin tuloksia seké osallistui aktiivisesti

sivuston ajanmukaisen siséllon tuottamiseen.
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Marraskuussa 2015 projektiryhmé& madritteli kehittdmisprojektin aikataulun sek&

aiheen rajauksen, mitk& esiteltiin ohjausryhmaélle. Kehittamisprojektin suunnitelma

(kuvio 4), laadittiin samalla ja se hyvaksytettiin toimikunnassa tammikuussa 2016.

® Tiedottaminen

® Toimikunnan ja projektiryhman nimeaminen
® Projektin tavoiteet

®Kohderyhman méarittely ja

® Tyonjako ja vastuiden maarittely

® Aiheiden teemoittelu

® Kehittimisprojektin lupa- anomus

®Toimikunnan kokoukset 1.ja 2.

®Verkkosivujen vaatimusmaarittely

® Aineiston analysointi

® Uuden haastattetulu aineiston aiheiden teemoittelu
® Teemahaastattelut yksilé 4kpl

®Vaatimusméarittelyn tulosten ja havainnointien kirjaaminen ja raportoiminen

J

® Teemahaastatteluja 2kpl

® Aineistin litterointi ja kategorisointi

Kesa ® Toimikunnan kokous 3.
2016 ® Uusi tarkennettu projektiaikataulu

®Slack- tydympariston luominen

®sisillonsyottd alkaa

® Teemahaastatteluiden atulosten analysointi, ja hyddyntdminen verkkosivustouudistuksessa
®vaatimusmaarittely tulokset, havainnot ja raportointi toimikunnalle, projektiryhmille seki Tepa-Jorylle
®Toimikunnan 4. kokous

®Sisillon syotto jatkuu

®Sivustoa avetaan kaupungin henkilokunnalle testausta varten, palautteiden kasittely, sivuston paivitysta
® Verkkosivujen julkaisu 25.12.2016

@ Informaatio kuntalaisille

® Lehditotilaisuus

® Fb- sivut julaistaan

® projektin arviointi

® Asiakaspalautteiden kasittely uusista verkkosivustosta

€2-2017

® Verkkosivuston sisallon paivittamista ja kokonaistilanteen arviointi toimikunnan projektipaallikon kanssa

® Chat- palvelukanavan ideointi ia suunnittelutvo alkaa

Kuvio 4. Kehittdmisprojektin vaiheet ja eteneminen.
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Toimikunta ~ p&atti  valita  uudeksi  verkkosivujen  sivutyyppimalliksi
“vaatekaappimallin”. Téssd sivutyyppimallissa rakenne pyritdan rakentamaan siten,
etta tieto 16ytyy entistd helpommin, eteneminen olisi sujuvaa ja kaupungin palvelut
Ioytyvét helposti.  Sivusto jakaantuu etusivun liséksi kuuteen palveluosioon:
”Asuminen ja ympéristd”, “Kasvatus ja opetus”, “Sosiaali- ja terveyspalvelut”,
”Kulttuuri ja vapaa-aika”, “Elinkeinot ja yrittiminen” ja “Kaupunki ja hallinto”.
Liséksi jokainen tulosalue ja yksikkd pystyy tiedottamaan omassa osiossaan myds

tarkeista asioista ja tapahtumista.

Taman jalkeen jokainen tulosalue alkoi rakentamaan sivuston siséllontyypittelya ja
palveluiden alatasoja. Projektipadllikko alkoi ensin yhdessd terveyspalveluiden
johtoryhmén kanssa hahmottelemaan terveyspalveluiden sisaltotyypittelyd ja
kategorisointia (LIITE 1). Tamén pohjalta projektiryhmé alkoi hahmottelemaan
avosairaanhoidon sivuston sisaltoad ensin paperille, ja sen jalkeen hahmotelma luotiin
koneelle. Suunnitelmat palautettiin toimikuntaan, jossa se hyvaksyttiin. Taman jalkeen

paastiin jatkamaan sivuston sisallén tuottamiseen.

Kehittamisprojekti eteni edelld kuvatun suunnitelman ja aikataulun (kuvio 4)
mukaisesti. Teemahaastatteluissa hankittu aineisto asiakkaiden mielipiteistd ja
tulevaisuuden tarpeista valmistui suunniteltuna ajankohtana, mutta projektin edetessa
projektipdallikkd paatyi vield pyytdamaan lisad asiakastarpeisiin liittyvaé aineistoa,
koska projektin edetessé havaittiin, ettd ensimmaéisen haastattelun teemat eivét olleet
jasentyneesti  mietittyjd.  Haastattelun ~ temaattisuus  jai  arveluttamaan
projektipadllikkoa. Talla toiminnalla tavoiteltiin tiedon kattavuutta seka lisattiin
tutkimuksen luotettavuutta. Td&m& muutos ei vaikuttanut projektin etenemiseen

mitenkaan.

Alkuperdisen suunnitelman mukaan uudistuneet verkkosivut piti julkaista lokakuussa
2016, mutta huhtikuun 2016 verkkosivujen toimikunnan kokouksessa paatettiin verk-
kosivuston uudeksi valmistumisajankohdaksi joulukuu 2016. Verkkosivuston julkai-
suajankohdan siirtymisen taustalla oli se, ettd toimikunnan jasenet tydstivat sivustouu-

distusta oman tyénsa ohella, joka koettiin mahdottomaksi tehtdvaksi. T&man vuoksi
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toimikunta anoi huhtikuussa lupaa saada verkkosivujen toimikunnalle projektihenki-
164, joka ottaisi vastuun sivustouudistuksen loppuun saattamisesta ja sivuston julkai-
semisesta. Projektihenkil® aloitti tyonsa syyskuussa 2016, joka ryhditti ja aikataulutti
sivustouudistuksen loppuunsaattamista. Lisaksi uusi julkaisuajankohta mahdollisti
ammattioppilaitoksen tietotekniikan opiskelijoiden hyddyntamisté siséllonsyottami-
sessd seké antoi toimikunnan jasenille lisdaikaa rakentaa sivuston sisaltdd. Toimikunta
paatti, ettd verkkosivuston demoversiota testataan kaupungin tyontekijoiden avulla, ja
tarvittavat muutosehdotukset hyddynnettiin verkkosivuston viimeistelysséd. Muilta

osin kehittamisprojekti eteni sovitulla projektisuunnitelmalla.

Projektipaallikké sai avosairaanhoidon verkkosivuston sisallénsydton valmiiksi
lokakuussa, joka kaytiin Ildpi toimikunnan projektihenkilon sekd lokakuun
toimikunnan kokouksessa. Sivusto sai positiivista palautetta sisallostd, joka oli
toimikunnan mielesté laadittu selkeé&sti asiakkaan ndkokulmasta. Esimerkki selkeésté

informaatiosta, jota kuvataan kuvassa 2.

Kuva 2. Esimerkki selkeéstéa sisalléon muodostamisesta.

Taman jalkeen projektipaallikko teki endd vain pienid sisallollisid korjaustoitd yhdessa
avosairaanhoidon projektiryhman ja henkilokunnan kanssa. Sivustonuudistus oli avo-
sairaanhoidon osalta valmiina joulukuun alussa, ja Uudenkaupungin uudistuneet verk-
kosivut julkaistiin asiakkaille joulun pyhien aikaan. Virallisesti sivut julkaistiin kau-
pungin 400-vuotisjuhlavuoden kunniaksi 31.12.2016.
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Sivuston julkaisemisen jalkeen pééatettiin, etta toimikunnan jasenet toimivat jatkossa
tulosalueidensa paakayttajiné. Paakayttajilla on oikeus antaa sivuston muokkaamiseen
tunnuksia tulosalueen muille henkildille, ja huolehtia tiedon ajantasaisuuden yllapita-
misestd sivustoilla. Tammikuussa henkilékunnalle pidettiin lyhyt koulutustilaisuus
koskien verkkosivujen sisallon tuottamista ja muokkaamista. Lisaksi tammikuussa
saatiin ensimmaiset raportit sivuston kaytostd. Saatiin selville, ettd asiakkaat olivat
enimmaékseen hakeneet avosairaanhoidon sivuilta yhteydenottotietoja ja péivystyksen
numeroa. Analytiikka vahvisti ajatuksen siitd, ettd asiakkaat hakevat juuri niita tietoja,

joita oli etukateen ajateltukin.

Kaupunki on saanut uudistuneista verkkosivustoista tammikuun aikana 54 palautetta,
joista kuusi koski avosairaanhoidon verkkosivustoa (LIITE 2). Palautteista kaksi koski
kehittdmisehdotuksia, jotka molemmat on korjattu helmikuun 2017 aikana. Palauttei-
den mukaan sivustot ovat selkeét ja kuunteluominaisuus on todella toimiva ja odotettu
toiminto. Taman liséksi on kehuttu ajanvarausnumeroiden yhteenvetoa sivuston oike-
assa reunassa. Kuvassa 3 on esimerkKi sivusta, jossa kuvataan toiminnot, joista sivusto

on saanut positiivista asiakaspalautetta.

Kuuntelu- toiminto

-2

Terveyspalvelut 3 g B
Avosairaanhoidon ajanvaraus

Kaikki ajanvarausnumerot

Kuva 3. Esimerkki sivuston toiminnoista ja ajanvarausnumeroiden yhteenvedosta.

n*
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Helmikuun alussa péivitettiin vield sivuston ulkoasua hieman jarjesteleméalla
toimintoja uudelleen ja poistamalla tarpeettomia otsikoita. Lisaksi p&&adyttiin
hankkimaan suojattu sahkoposti diabetestarvikkeiden tilaukseen, jotta jatkossa sité
voidaan hyddyntad myos asiakkaan hoidossa ja ohjauksessa. Samalla paatettiin Chat -
palvelun suunnittelutyon aloittamisesta ja sovittiin aikataulu. Chat -palvelua
pilotoidaan kesdkuun alusta alkaen, ja kdyttdon se otetaan syyskuussa. Palvelu
paatettiin ottaa kayttoon asiantuntijoiden palveluna esimerkiksi ravitsemusterapeutin
ja toimintaterapeutin palvelut kuin myés hoidon tarpeen arvion ja hoidon ohjaamiseen

ja neuvontaan. Palveluun kayttaja Kirjautuu omilla pankkitunnuksillaan.

Verkkosivustouudistuksen valmistumisen jalkeen projektipaallikko kirjoitti kehitté-
misprojektin Kirjallisen osuuden ja raportoi siitd ohjaaville opettajille ja ohjausryh-
maélle. Kehittdmisprojektin toteutuksesta tenhd&an lyhyt julkaisu, joka julkaistaan pai-
kallislehdessd, verkkosivustolla sekd Facebook -sivuilla maaliskuun aikana. Kehitté-
misprojektin jalkeen alkaa haasteellisin vaihe, jossa pyritdan yll&pitamaan, paivitta-

maan ja kehittdmaén verkkosivustoa asiakasndkokulmasta, kuntalaisia varten.

5 KEHITTAMISPROJEKTIN TUTKIMUKSELLINEN TOTEUTUS

51 Haastattelun tarkoitus

Taman kehittamisprojektin tutkimuksellisen osion tarkoituksena oli kartoittaa Uuden-
kaupungin terveyspalveluiden avosairaanhoidon yksikon palveluita kdyttavien asiak-
kaiden kokemuksia verkkosivustosta. Lisaksi oltiin kiinnostuneita asiakkaiden tar-
peista ja odotuksista koskien verkkosivuston sisalttd ja saatavuutta, jotta sivusto saa-

taisiin toimivaksi ja asiakkaan tarpeita palvelevaksi kokonaisuudeksi.

TUTKIMUSKYSYMYKSET:
1. Minkalaisia kokemuksia asiakkailla verkkosivustosta ja sen
kéytettavyydesta?
2. a) Minkalaisia tarpeita ja odotuksia asiakkailla on koskien
verkkosivuston siséltod ja kayttoa?

b) Miten verkkosivustoa tulee kehittaa?
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5.2 Aineistonkeruumenetelma

Kehittamisprojektin aineistonkeruumenetelmaksi valikoitui teemahaastattelu. Teema-

haastattelussa edetdan etukateen valittujen aihepiirien eli teemojen mukaisesti. Haas-
tattelun teemaksi valitaan tutkimusongelman kannalta keskeinen aihe tai teema-alue,
mutta kysymysten tarkka muoto ja jarjestys voivat vaihdella, koska haastattelulla ei
ole tarkkaa runkoa. Haastattelija on vastuussa siitd, ettd haastateltava pysyy asetetussa
teemassa. Teemahaastattelun etuna on mahdollisuus tehdé tarkentavia kysymyksié.
Talléin voidaan tehd& teemoihin liittyvid syventavia kysymyksid, mutta niiden kasit-
telyjarjestys puuttuu. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 77—78, Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2009, 208.)

Teemahaastattelu on puolistrukturoitu haastattelumenetelmd, silld haastattelun
aihepiiri on kaikille haastateltaville sama. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 47-48).
Puolistrukturoidun haastattelun tunnusmerkkeihin kuuluu myés samojen kysymysten
kysyminen kaikilta haastateltavilta. Haastatteluihin kaytettdvé aika on lahes sama
kaikissa haastatteluissa. Kysymykset ovat avoimia ja kysymysten laatija on
huolehtinut siit4, ettd ne vastaavat tutkittavaa teemaa. (Gillham 2005, 70.) Kun
halutaan selvittaa verkkosivuston kayttajien mielipidettd, on haastattelu menetelmana
hyva ja toimiva, vaikkakin myos haasteellinen. Haastattelu antaa kayttajélle
mahdollisuuden kuvata omaa kokemustaan verkkosivuston kayttamisesta ja tiedon
Ioytamisesta. Nailla keinoilla padsemme kiinni asioihin, jotka ihmiselle itselleen ovat
tarkeita ja merkityksellisia. (Vilkka 2005, 97- 98.)

Teemahaastattelun kohderyhmana olivat avosairaanhoidon palveluita kayttavat asiak-
kaat. Tilaisuuteen kutsuttiin paikallislenden, Facebookin ja verkkosivuston valityk-
selld. Haastattelu perustui vapaaehtoisuuteen. Haastattelutilaisuuteen osallistuvat il-
moittivat itsensa joko séhkdpostilla tai soittamalla. Kaikille ilmoittautuneille kerrottiin
tapaamispaikka ja ajankohta vield henkilokohtaisesti. Haastatteluun ilmoittautuneista

100% osallistui haastattelutilaisuuksiin.

Tutkimusaineisto kerattiin marraskuussa 2015 seka touko-kesakuussa 2016 Teema-
haastattelut sisélsivat kaksi teemaa, jotka olivat asiakkaan kokemukset verkkosivuston

kaytosta ja asiakkaiden tarpeet ja odotukset sivustouudistamiselle (LIITE3).
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Haastattelun teemat olivat tiedossa, mutta kysymysten jarjestys saattoi vaihdella. Tee-
moihin rajattu haastattelu antoi haastateltavalle mahdollisuuden kertoa, mita oikeasti
ajatteli verkkosivuston nykytilanteesta ja parannusehdotuksia. Haastattelun avulla saa-
tiin selville mitd haastateltavien kokemuksia, odotuksia ja tarpeita heilld oli koskien

verkkosivustoa.

Ryhmaéhaastattelut suorittivat projektipdallikko ja kolme vapaaehtoista mukaan halun-
nutta avosairaanhoidon sairaanhoitajaa. Ennen haastattelutilaisuutta haastateltavat oli-
vat jakaneet tehtdvénsd, jotta jokainen tiesi roolinsa haastattelutilaisuuden alkaessa.
Ryhmaéhaastatteluihin osallistui kymmenen avosairaanhoidon palveluita kayttavaa
asiakasta. Ryhmahaastatteluun varattiin puolitoista tuntia aikaa terveyskeskuksen ko-
koustila Tyynessa. Haastattelutilaisuudet jarjestettiin rauhallisessa ymparistossa, jossa
ei ole haittatekijoita. Yksilohaastatteluun osallistui kuusi haastateltavaa. Haastattelun
suoritti projektipaallikko, ja siihen varattiin vain tunti aikaa. Ndma haastattelut suori-

tettiin projektipaallikon tyéhuoneessa.

Haastattelujen alussa kerrattiin tutkimuksen aihe ja tarkoitus ja korostettiin anonymi-
teetin sailymistd. Haastateltavilta pyydettiin suostumus haastattelun aanittamiseen.
Kaikilta haastatteluun osallistuneilta saatiin suullinen suostumus. Haastattelija kirjoitti
auki kaikki haastattelut sanatarkasti kahden viikon sisall4 haastatteluiden jarjestami-

sestd, minké jalkeen aineisto oli analysointia varten valmis.

53 Aineiston analyysi

Tutkimusten analysoinnin ja tulosten esittdmisen tarkoituksena on objektiivisesti,
kattavasti, — ymmaérrettdvasti  ja  selke&dsti  vastata  tutkimuskysymyksiin.
Objektiivisuudella tarkoitetaan taustan ja tulkinnan vélista johdonmukaisuutta sek&
tulosten systemaattista esittamista. Analyysissa keskitytaan siséallollisten kysymysten
lisdksi myos tutkimusten laatuun. Tutkimusten lukumé&érd, laatu ja heterogeenisyys
vaikuttavat siihen, milld tavalla tutkimuksia on mielek&st4 tarkastella. (K&aridinen &
Lahtinen 2006, 41-42.)
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Kehittdmisprojektin aineiston analysoinnin kerddminen aloitettiin tallennettujen
haastattelujen kuuntelemisella, minké& jalkeen koko haastatteluaineisto litteroitiin eli
Kirjoitettiin puhtaaksi (yhteensd 16 word sivua, rivinvéli 1,5, fonttikoko 12).
Projektipadllikkod kirjoitti auki haastattelut kahden viikon kuluessa haastatteluiden
suorittamisen jalkeen. Aineisto litteroitiin sellaiseen muotoon, ettd aineiston
analysointi oli mahdollista (Metsamuuronen 2000, 51). Aineistosta etsittiin vastauksia
teema-alueiden mukaisesti siten, ettd aineisto vastasi tutkimuksen tarkoitukseen ja
tutkimuskysymyksiin. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2008, 217.) Tamé jélkeen
aineistoa luettiin useaan kertaan lapi ja perehdyttiin aineiston siséltdon. Varsinainen

haastattelujen analysointi aloitettiin, kun kaikki haastattelut oli tallennettu tekstiksi.

Teemahaastattelu -tilaisuuksista ja yksilohaastatteluissa hankittu aineisto analysoitiin
induktiivista eli aineistolahtoista sisallénanalyysia noudattaen. Sisallénanalyysilla
tarkoitetaan menetelmad, jonka avulla voidaan analysoida erilaisia aineistoja seka
tilvistdd niitd  (Kankkunen &  Vehvildinen— Julkunen 2009, 133-135).
Siséllonanalyysin tarkoituksena on jarjestdd ja kuvailla tutkittavaa ilmiota.
Sisallonanalyysilla pyritadn rakentamaan malleja, jotka esittavat tutkittavaa ilmiota
tiivistetyssa muodossa. Analyysin tuloksena syntyy tutkittavaa ilmidtd kuvailevia
kategorioita ja késitteitd. Induktiivinen sisallénanalyysi on tapa, jolla tutkimuksen
aineisto analysoidaan aineistolédhtoisesti. (Kyngds & Vanhanen 1999, 3-4.)
Tutkimuskysymykset ohjaavat aineiston pelkistdmistd, jotta jaljelle jadva aineisto
vastaisi olennaisesti asetettuihin tutkimuskysymyksiin. (Tuomi & Sarajérvi 2009, 95—
115.)

Siséllén analyysi on keino jarjestdd, kuvailla ja kvantifioida tutkittavaa ilmi6ta.
Sisallon analyysissé pyritddn rakentamaan malleja, jotka kuvataan tiivistetyssa
muodossa, ja joiden avulla tutkittava ilmié voidaan kasitteellistdd. (Kyngds &
Vanhanen 1999, 4-7). Siséllonanalyysi voidaan jakaa kolmeen vaiheeseen, joihin
kuuluu aineiston redusointi eli pelkistdminen, aineiston ryhmittely sekd abstrahointi
eli teoreettisten kasitteiden luominen. Aineiston pelkistdmisessa analysoitava
informaatio pelkistetddn siten, ettd aineistosta karsitaan tutkimukselle ep&oleellinen

osa pois. Tutkimuskysymykset ohjaavat aineiston pelkistamistd, jotta jaljelle jadva
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aineisto vastaisi olennaisesti asetettuihin tutkimuskysymyksiin. (Tuomi & Sarajarvi
2002, 110-115.)

Ryhmitelleesséan aineistoa etsitddn samankaltaisuuksia ja eroavaisuuksia seka
yhdistetadn ne pelkistetyiksi ilmaisuiksi, jotka nayttavat kuuluvan yhteen eli aineistoa
kasitteellistettiin.  (Tuomi & Sarajarvi. 2002, 115; Taulukko 1.) Tassa
sisallonanalyysisséa kunkin teemahaastattelun aineistot kasiteltiin teemoittain eli
aihealueiden mukaan. Alkuperéiset ilmaukset pyrittiin luokittelemaan ryhmiin, siten,
etta niiden aihepiirit vastasivat toisiaan. Taméan jalkeen alkuperdisista ilmauksista
luotiin pelkistetyt ilmaukset. Esimerkki pelkistetyn ilmaisun ryhmittelystd, jotka

kuvataan taulukossa 1

Taulukko 1. Esimerkki pelkistettyjen ilmausten muodostamisesta.

Alkuperdinen Pelkistetty

ilmaisu ilmaisu

a B
Tietoa verkkosivujen
asiakkaan kayttokoke-
muksista eri laitteiden

kanssa

" 7

r, i oven )
”Olen kayttany teijan si-
vuja poytakoneel ja lap-

b parilld, mut ei sieltd -

mittaan 16ydy. Ei ai-
nakaa lapparilla. On kyl

L L, )

a ) a )
"Ongelmana on ettei
tietoa tahdo Ioytaa.

Tieto on monen mutkan

Tieto asiakkaan koke-
bt Muksesta tiedon l6yta-

takana" misesta
\ J \ J
( ) q )
"Ehdottomasti sahkai-
set asioinnit kayttd6n Tieto sahkaisten palve-

esim. sairaanhoitajan ja
neuvolan vastaan-
otoille"

luiden tarpeesta

Aineistojen analyysia jatkettiin pelkistettyjen ilmaisuiden ryhmittelylla eli
Klusteroinnilla.  Ryhmiteltdessd  aineistoa etsitddn  samankaltaisuuksia ja
eroavaisuuksia sek&d yhdistetadn ne pelkistetyiksi ilmaisuiksi, joiden avulla aineisto
saatiin tiivistettyd ja loydettiin niitd yhdistavia kasitteitd. Ryhmittelyssa aineisto
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tiivistyy, silla yksittéiset tekijat siséllytetdan yleisempiin késitteisiin, jotka néyttavat
kuuluvan yhteen eli aineistoa késitteellistettiin. (Tuomi & Sarajarvi. 2002, 115.)
Aineistojen analyysia jatkettiin pelkistettyjen ilmaisuiden ryhmittelylla niihin
sisdltyvien ilmididen mukaan suhteessa tutkimustehtdviin hakien ilmaisuista
yhtélaisyyksia ja eroavaisuuksia, joiden avulla aineisto saatiin tiivistettya ja 10ydettiin
niitd yhdistavia kasitteitd. Siséltdanalyysi perustuu tulkintaan ja paattelyyn, jossa
edetddn empiirisestd aineistosta kohti kaésitteellisempdd nékemystd (Tuomi &
Sarajarvi. 2002, 115.) Esimerkki pelkistetyn ilmaisun ryhmittelystd, jota kuvataan
taulukossa 2.

Taulukko 2. Esimerkki pelkistetyn ilmaisun ryhmittelystéa

Pelkistetty

e Ryhmitelty ilmaisu
ilmaisu

o ) o )
Tietoa verkkosivujen
asiakkaan kayttokoke- Toimivuus eri laitteiden
muksista eri laitteiden kanssa
kanssa
\ J \ J
a ) a )
Tieto asiakkaan koke- Vaikeasti |6ydettava
bl Muksesta tiedon I6yta- - .
. . tieto
misesta
\ J \ J
o ) o )
Tieto sahkoisten palve- Sahkoisten palveluiden
e . .
luiden tarpeesta tarve
\ J \ J

Aineiston ryhmittelyn jélkeen aineisto késitteellistetddn eli abstrahoidaan. Luokituksia
yhdistelemélld saadaan aineisto tiivistettyd entisestdan ja loydetdan niitd yhdistavat
tekijat ja nimetéan siséltda kuvaava késite. Siséllonanalyysi perustuu tulkintaan ja
paattelyyn. Aineiston kasittelyssa edetddn kokemusperdisestd eli empiirisesta

aineistosta kohti kasitteellisempad ndkemysta. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 115.)
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Pelkistetyt ilmaisut jaettiin niitd yhdistaviin tekijoihin, jotka nimettiin siséltoa
kuvaavaksi késitteeksi. Nama késitteet muodostivat aineiston alakategoriat. Esimerkki

alakategorian muodostamisesta, joka kuvataan taulukossa 3.

Taulukko 3. Esimerkki alakategorioiden muodostamisesta

Ryhmitelty ilmaisu Alakategoria

Toimivuus eri laitteiden

kanssa e Kaytettavyys

Vaikeasti I6ydettava

. - Asiakkaan kokema
tieto

Sahkoisten palveluiden
tarve

e Sahkaiset palvelut

Ylakategorioista ~ muodostui  toimimattomien  verkkosivujen  kehittdminen
asiakaslahtoiseksi, joista tieto 16ytyy nopeasti ja helposti. Alakategoriat puolestaan
muodostavat ja kuvaavat verkkosivujen sisaltod eli verkkosivujen uudistamisen
tarvetta liittyen asiakaslahtdisen verkkosivujen luomiseen. Esimerkki verkkosivujen

uudistamisen tarpeen muodostamisesta, joka kuvataan taulukossa 4.

Taulukko 4. Esimerkki ylakategorioiden muodostamisesta.

Alakategoria Ylakategoria

- Kaytettavyys

Asiakaslahtoiset ja

- Asiakkaan kokema helppokayttoiset
verkkosivut

— Sahkoiset palvelut
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54 Tutkimustulokset

Kehittamisprojektin tulokset olivat samansuuntaiset kuin useassa aikaisemminkin
tehdyssa tutkimuksessa. Aineiston perusteella verkkosivustot eivat toimineet
toivotulla tavalla, tietoa ei tahtonut 10yt&é tai oli monien klikkauksien paassé eivatka

verkkosivut toimineet mobiililaitteilla.

Haastateltavista 93% oli kayttanyt terveyspalveluiden avosairaanhoidon verkkosivus-
ton palveluja; vain yksi kertoi, ettei ollut sivustoa k&yttanyt. Haastateltavat olivat kayt-
taneet verkkosivustoa péivittdin tai viikoittain. Kaikki haastateltavat todennakdisem-
min kayttaisivat jatkossa verkkosivustoa useammin, jos tiedot olisivat ajanmukaiset ja
helposti I0ydettavissd. Verkkosivuston palvelutarjontaan haluttaisiin terveydenhuol-

lon ammattilaisen ohjaus- ja neuvontapalsta, joka tukisi omahoitoisuutta.

Suurinta tarvetta ja kiinnostusta palvelutarjontaan haastateltavissa nostivat sahkoisten
palveluiden saatavuus ikdryhmaéstéa katsomatta. Kaikkien haastateltavien mielesta séh-
kdinen asiointi on nykypdaivaa, ja sitd varmasti kaytettaisiin. Haastateltavat pitivét tar-
kednd, etta sivut skaalautuisivat erilaisilla mobiililaitteilla sekd sivuilta olisi entista

helpompi 16ytéé etsiménsa tietoa.

Sosiaalisen median kanavien mukaanottoa palvelutarjontaan odottavat varsinkin nuo-
remman ikdryhman kuntalaiset. Haastateltavien mukaan néin tieto saavuttaisi helposti

mahdollisimman laaja-alaisesti palveluja kayttavét kuntalaiset.

Teemahaastattelussa saatu aineisto oli tarked verkkosivujen kehittdmistydssa varsin-
kin terveyspalveluiden avosairaanhoidon osalta. Avosairaanhoidon verkkosivuja laa-
dittaessa pyrittiin koko kehittdmisprosessin ajan vastaamaan haastatteluissa ilmi tul-
leisiin asioihin, joita olivat asiakasnakokulma ja helppokayttoisyys. Tyota tehdessa
Kiinnitettiin huomiota, ettd kdytettdvyys, asiakaslahtoisyys sekd esteettomyys eivat
aina tukeneet toisiaan. Jouduttiin tekemé&an kompromisseja, jotta saatiin verkkosivusto
sellaiseksi, ettd se miellytti niin verkkosivujen yll&pit4jaa kuin myos vastasi asiakkai-

den ja kayttajien tarpeisiin.
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55 Haastateltavien nakemykset verkkosivuston kaytettavyydesta

Haastateltavat kertoivat kayttokokemuksiaan vieraillessaan verkkosivuilla omalla
kohdallaan. Haastateltavat kertoivat kayttavansa verkkosivustoa useasti jopa péivittain
monenlaisen tiedon hankintaan. Verkkosivuston koettiin siséltavan ldhinnd yleisté
kaupunkitietoa, mutta tyopisteiden yhteystiedot eivat I0ytyneet tai eivét olleet ajan ta-

salla.

” Kdyn verkkosivuilla viikottain, joskus péivittdinkin. M haen laakarin
vastaanotolle ajanvarausnumeroa seké ajankohtaista osiota.”

”Kerran kuukaudessa ehki. Yhteystietoja.”

”.... paivittdin useaan otteeseen. Haen yhteystietoja, aukioloaikoja seké&
tapahtumatietoja.”

” Teijan sivusto keskittyy vain etusivun tietoihin. Eri toimipisteiden
tietohin esimerksiks yhteystietoja ei 10ydy tai jos 16ytyy ni ne on vaaréat

ku ei sivui ole pdivitetty.”

Verkkosivuston koettiin latautuvan riittdvan nopeasti, mutta eri laitteita kaytettdessa
kayttokokemukset olivat hyvinkin erilaiset. Haastateltavat nostivat esille erindisia
ongelmia kayttdessddn verkkosivuja. Verkkosivujen kaytettdvyyden koettiin

vaikuttavan kokemukseen paljon.

’Than titd poytidkonetta.”

” Tieto kylld 16ytyy, mutta hankalaa on hakea élypuhelimella, koska
sivut eivat toimi. Tai siis sivu aukeaa, mutta valinta on vaikea tehda,
koska alasivut aukeavat astettain.”

”....Jopa ihan mahdotonta saada alasivuja auki dlypuhelimella.”
”Lapparilldkin on hieman vaikeaa avata sivuja, jos ei ole hiirtd kiytossa.”
”...sivut aukesivat ihan riittdvan nopeasti.”

” En ole olleenkaan tyytyvéinen. Verkkosivut on, mutta hyvin
vanhanaikaiset ja sekavat. Ne pitéis saada uusittua mahdollisimman pian
nykyaikaiseksi.”

”Noh... Kyll4 ne nyt toimii.”

... tiedon I0ytdminen muutamalla klikkauksella on hyvin tarkeda.”
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5.6 Haastateltavien nakemykset verkkosivuston siséllgsta

Haastateltavat kertoivat kokemuksiaan vieraillessaan / kayttdessdan verkkosivustoa
omalla kohdallaan. Verkkosivuston sisallostd keskusteltiin kolmesta osa-alueesta:
asiakkaan kokemukset, tarpeet ja odotukset. Kaiken kaikkiaan jaottelu tuntui

onnistuvan ja kehittdmisideoita havaittiin naissa osa-alueissa.

Verkkosivusto koettiin kokonaisuudessaan sekavaksi ja epaselvéksi. Tiedonhaku
koettiin epaloogiseksi. Padpiirteittain koettiin, etta tiedon I6ytaminen verkkosivustolta
on hankalaa.
”...ettei tietoa tahdo 16ytdd.”
”...epidloogiset. Sai menni ettis takasin eikd sivu avautunut kunnolla.”
“Tieto kyllad 16ytyy, mutta hankalaa on hakea dlypuhelimella.”
” En ole olleenkaan tyytyvdinen. Verkkosivut on, mutta hyvin
vanhanaikaiset ja sekavat.”
” Mind haen tietoa netistd usein, varsinkin diabetes tarvikkaieden
tialukseen. Sahkoposti asiointi on hieno uudistus, jota kdytdn nykyaan
tilatessani itselleni tarvikkeita. Kunhan 16ydan ensin asiointisivuston.
Nyt olen tallentanut séhkdpostiosoitteen koneella, ettei minun tarvitse

sitd joka kerta hakea sivuilta.”

Haastateltavat kokivat verkkosivuston uudistamistyon tarpeellisena ja hyvanéa asiana,
jotta verkkosivut nykyaikaistuvat. Haastateltavien kokemuksista nousi esille, ettd
tiedot eivét ole péivitettyjd ja eivat vastaa nykypdivan kayttajien tarpeita. Liséksi

sivustoa on vaikea kayttad, jos on esimerkiksi nakdongelmia.

” Kylld verkkosivuja voisi ihan hyvin uudistaa ja selkeyttdd.”

b

’...., mutta hyvin vanhanaikaiset ja sekavat.”
”....., mutta sitten ne yhteystiedot eivdt olekkaan oikeat tai eivitka
aukiolotiedot olekkaan end& nyky&an voimassa.”

”...0len huononikdinen enkid saa oikein kunnolla selvdd siséllosta.

Isompi kirjainkoko tai danielementti voisi helpottaa.!
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Haastateltavia pyydettiin kertomaan tarpeensa koskien verkkosivuston siséltoa.
Tarpeet vaihtelivat haastateltavien kesken jonkin verran, mutta p&dasiassa kaikki
kokivat yhteystietojen saatavuuden ja tiedon oikeellisuuden keskeiseksi tekijaksi.
Verkkosivuston linkitys sosiaaliseen mediaan pidettiin nykypaivané tarkeana tiedon

lahteena.

Sahkoéinen asiointi ja asiointiajat koettiin oleellisena osana palvelutarjontaa, joiden

pitéisi olla helposti kaikkien kayttéjien saatavilla.

” Mind olen olen facebookissa, ja olisihan se ihan fiksua, jos sinnekkin
tulisi tieto esimerkiksi loma- aikojen poikkeavista aukioloajoista. Mina
haluaisin ja olisin valmis varaamaan asiointiaikoja séhkdoisesti kuten
hoitajalle, virastotaloon, ettei tarvitsisi soittaa tai kdyda jonottomassa
paikanpéille.”

”...ehdottomasti ”

” ...tiedon sisdltd pitdisi olla oikein ja ajanmukaista. Usein on
vanhentuneita tietoja kuten vaaré puhelinnumero pitdisi olla ajan tasalla.
Hyvéhan se olisi, etté tieto linkittyisi myos facebookkiin, jota mé kaytan,

Fi tarttis sitten erikseen menné nettisivuille katsomaan.”

“Ensisilméiykselld pitdisi saada kuva palveluntarjonnasta. Tdma olisi
kaupungin imagolle térked, varsinkin nyt kun autotehdas alkaa

tyollistiméén paljon viked eri paikkakunniltakin.”
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Haastateltavia kehotettiin kuvaamaan asioita, joita he pitavéat tarkeéna ja haluavat ottaa
esille verkkosivustoja kehitettdessa. Kehittdmisehdotuksissa nousi esille, etté
verkkosivuston ulkoasun pitaisi olla selkedampi ja kéytettdvyydeltddn helpompi.
Taman kuvattiin - mahdollistuvan péivitetyillda ja eri sovelluksilla toimivien
verkkosivujen avulla. Palvelutarjontaan ollaan tyytyvéisid, kunhan tiedon navigointi
helpottuisi. Haastateltavat korostivat, ettd verkkosivuston visuaalisen ilmeen pitaa

korostaa kaupungin palvelutarjonnan liséksi sen idyllisyytta ja merellista kauneutta.

” Toivoisin selkedd virimaailmaa, jota on helppo lukea.”
”...yksinkertaisista ja selkeistd sivuista”

”....kaupungin vaakunan viérit eli sininen ja valkoinen.”

” Haluaisin, ettd se nostaisi esille Uudenkaupungin merellisen kauniin
kaupungin. Liséksi uudistettu rantakuva pitié olla nahtavilla.”
”Selkeédlukuinen. Selkeét konstrakti erot.”

“Toivoisin kovasti, ettd verkkosivuilta tieto olisi helposti ja selkeésti
saatavilla,”

”.....selkedt ja loogiset sivut.”

”...merihenkinen kesidkaupunki olisi hieno saada nikyviin.”

Haastateltavat nostivat esille, ettd verkkosivusto voisi puhutella eri ikaluokkia
rakentamalla eri-ikdisille kohdennettuja sivustoja kuten lapsiperheet, seniorit, ja niin
edelleen. Ajankohtaisia tiedotteita toivotaan enemman. Tietoa voisi jalkauttaa ja
informoida kuntalaisia enemmaén kuten tyollistymisestd, vaara- ja poikkeustilanteista

ja asiantuntijoiden ohjaus- ja neuvontapalstoilla ja kirjoituksilla.

”Vaaratilanteet punaisella ja huomiot esim. oranssilla, jotta hyppéisivat
silmien eteen.”

... Ja olisivat rakennettu siten, ettd ne palvelevat eri- ikdisid thmisid.”
”Hieman jaoteltuna, ettei kaikki tapahtumatiedot olisi sekaisin.”
”....kuten automotiven tydllistimisen vaikutuksista, flunssa kaudesta ja

yleisistd hoitolinjauksista ohjeita ja neuvoja.”
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”.... poikkeustilanteissa esim. syysmarkkinoiden aikaa, ettei yritd sitten
vékisin ajaa keskustaan.”

...... monissa kunnissa on kéyt0ssd sairaanhoitajien neuvontapalsta,
jossa annetaan kuntalaisille ohjeistusta esimerkiksi flunssan kotihoitoon
ja miten pitdd varautua lapsiperheissd ....Tieto linkitetdin myds
sosiaalisen median kanaville”

“Ehdottomasti sahkdinen asiointi kayttéon esim. sairaanhoitajan ja

neuvolan vastaanotoille.”

5.7 Tulosten pohdinta

Tutkimusaineisto oli hyvin pieni, alle 1% koko kohdejoukosta, minka vuoksi tuloksia
ei voida yleistaa. Tutkija kohdensi teemahaastattelut avosairaanhoidon palveluja kayt-
taviin kuntalaisiin, jotta avosairaanhoito saa arvokasta tietoa asiakkaiden tarpeista ja
odotuksista. Tuloksia voidaan hyédyntdd myods koko kaupungin verkkosivuston uudis-
tamisessa. Haastattelija pitaa tarkednd, ettd haastateltavat olivat eri ikaryhmista, ja jo-
kainen pystyi kertomaan ja nostamaan esille itselleen tarkeita verkkosivustoon liittyvia
ominaisuuksia. Haastattelijan mukaan yksilohaastattelussa paastaan syvemmélle asian
ytimeen, joka palvelee kehittdmistyota hieman paremmin.

Projektipaallikkéa mietitytti tutkimuksen kartoituksen aitous ja oikeellisuus, koska
toimeksiantaja oli hankkinut mainostoimiston KGM:n toteuttamaan muutostytté
yhdessa kaupungin toimikunnan kanssa, ja sivuston uudistamistyd eteni ennakkoon
laaditun tavoitteiden ja aikataulun mukaisesti. Kohdeorganisaatio oli linjannut
kehittdmiskohteet jo ennen kehittdmisprosessin alkua, jonka vuoksi kohdeorganisaatio
ei ollut kovinkaan kiinnostunut haastatteluista  saaduista  vastauksista.
Kohdeorganisaation  kehittdmiskohteet  olivat  kuitenkin  nousseet  esiin
asiakaspalautteista, mikd tukee asiakaslahtOistd kehittdmistydon aitoutta ja

luotettavuutta.

Teemahaastattelujen avulla saatiin tarvittavaa tietoa avosairaanhoidon kayttajilta
verkkosivuston kaytettdvyydestd sekd asiakkaiden tarpeista ja odotuksista, mika

voidaan katsoa yhdeksi luotettavuuden ja aitouden piirteeksi. Teemahaastattelun
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tulokset raportoitiin  kirjallisesti toimikunnalle, mutta niiden hyédyntdminen
verkkosivujen uudistamisessa jai arvailujen varaan. Tuloksia kuitenkin hyddynnettiin
avosairaanhoidon uudistuksessa. Kehittamisprojektin ja sivustouudistuksen edetessa
projektiryhma palasi tutkimustuloksien pariin, jotta haastatteluvastaukset tulisivat
hyddynnettya  sivuston  uudistamisessa.  Pitdnee  kuitenkin  todeta, ettd
moniammatillinen yhteistyd on tarke&a onnistuneen lopputuloksen aikaansaamiseksi.
IIman moniammatillista yhteistyota avosairaanhoidon verkkosivustosta ei olisi saatu

nain toimivaa ja asiakasystavallista kuin ne nyt ovat.

Projektin onnistumisen ndkokulmasta avosairaanhoidon henkil6kunnan tuki ja esille
nostetut ideat olivat tydn edetessa adrimmaisen tarkeitd. Namaé pienetkin kartoitustyot
ja kayttajatestit, joita tehtiin lahiomaisille olivat suureksi avuksi, jotta uusista
verkkosivuista saatiin toimivat ja nykyaikaiset. Yhteistyd sujui mutkattomasti
verkkosivujen toimikunnan, mainostoimiston, projektiryhman, terveyspalveluiden ja

avosairaanhoidon vélilla hyodyntéen kaikilta tulleita ajatuksia ja ideoita.

6 KEHITTAMISPROJEKTIN EETTISYYS JA LUOTETTAVUUS

Kehittdmisprojektin  suorittamiseen on haettu tutkimuslupa Uudenkaupungin
kaupungin sosiaali- ja terveysjohtajalta (LIITE 3). Tutkimuslupa laitettiin tiedoksi
myo6s Uudenkaupungin kaupunginhallitukseen ja sosiaali- ja terveyslautakuntaan.
Kehittdmisprojekti on suoritettu hyvan tieteellisen tutkimuksen periaatteita
noudattaen. Tutkimuksessa on pyritty noudattamaan tieteellisia toimintatapoja kuten
rehellisyyttd, yleistd huolellisuutta, tarkkuutta tutkimusty6ssa, tulosten tallentamisessa
ja niiden esittdmisessa seka tutkimusten ja niiden tulosten arvioinnissa (TENK 2012,
6-7). Liséksi tutkimukseen osallistuneiden méaara on hyvé ilmoittaa sekd miten heidéat
on valittu tutkimukseen. Erityisen tarkasti on huolehdittava haastateltavien
anonyymiteetistd. Luotettavuutta liséd myos se, ettd tutkimusraportissa ilmenee, miten

aineisto on koottu. (Tuomi —Sarajarvi 2002, 138.)
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Kehittamisprojektin aikana nousi esiin erilaisia eettisid kysymyksid. Eettiset
kysymykset koskivat tutkimusaineiston hankintaa ja aineiston analysointia.
Haastattelijan  vastuulla oli rakentaa luottamussuhde haastateltavien ja
haastattelijoiden vilille, jotta haastateltavat voivat luottaa siihen, ettd haastattelussa
saatuja  tietoja  kasiteltiin  luottamuksellisesti. ~ Teemahaastattelutilaisuuteen
osallistuminen perustui vapaaehtoisuuteen, ja haastatteluun ilmoittauduttiin
séhkdpostilla tai puhelimitse. Haastatteluun osallistui kaiken kaikkiaan 16 kuntalaista
(N=16). Haastattelut tapahtuivat ryhma- ja yksilohaastatteluina. Haastateltavilla oli
halutessaan oikeus ja mahdollisuus esittd tarkentavia kysymyksia koko tilaisuuden
ajan. Osallistujat tiesivat kutsun perusteella mihin olivat osallistumassa, joka kerrottiin
my0s haastattelutilaisuuden alussa. Heille annettiin  mahdollisuus poistua
teemahaastattelutilaisuudesta ennen haastattelun aloittamista, mutta Kirjallista
suostumusta ei pyydetty. Haastateltavat pitivat tarkeimpénad sitd, ettd heillda oli
mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa omalla panoksellaan verkkosivuston

uudistamiseen.

Teemahaastattelu on kovin ty6las aineistonkeruumenetelmd haastattelujen,
litteroinnin ja aineiston analysoinnin vuoksi. Haastattelija pyrki huomioimaan taméan
koko analysoinnin ajan, jotta tulokset tuli analysoitua juuri siten, miten haastateltavat
olivat asiat esittdneet. Ryhma- ja yksilohaastatteluun osallistuvista osa oli tuttuja
haastattelijalle, joka loi omat haasteensa luottamuksen rakentamiselle. Haastattelija
pyrki Kkorostamaan haastattelun alussa ja lopussa haastateltavien anonyyming
pysymista koko kehittdmisprojektin ajan. Raporttia kirjoittaessa kiinnitettiin erityistéa

huomiota, ettei yksittaistd vastaajaa kyeta tunnistamaan.

Kehittdmisprojektin  suorittamisen kannalta oleellista oli avosairaanhoidon
projektiryhmad, jolla oli iso onnistumisen edellytys niin teemahaastattelujen kuin
verkkosivuston uudistamisen ndkokulmasta. Projektiryhma koostui avosairaanhoidon
henkilokunnasta, jonka vetdjand projektipaallikk6 toimi. Henkilokunta sai
vapaaehtoisesti ilmoittautua ryhmaéan, ja se koostui kolmesta sairaanhoitajasta.
Tydryhman jasenten tuli sopia teemahaastatteluja suunniteltaessa tehtévéan eettiset
rajat, jotta jokainen ryhman jésen tietda roolinsa. Tyéryhman jasenet olivat kovin
sosiaalisia ja puheliaita, joka oli hyva asia, mutta ongelmana oli, ett4d he voivat
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halutessaan ké&yttaa valtaansa vaarin, jotta saataisiin toivottu vastaus. Tdma oli tiedossa
kaikilla ja siitd keskusteltiin avoimesti. Projektiryhmé luki tietoa kirjallisuudesta
haastattelijoiden roolista ja sitd pohdittiin yhdessa. Tama antoi todella hyvan pohjan

teemahaastattelun onnistumiselle.

Projektin tarkoituksena on tuottaa mahdollisimman luotettavaa tietoa ja valttdmaan
virheitd. Taéman vuoksi selvittelyssa tarkastellaan sitd, kuinka luotettavaa tietoa
tutkimuksessa on pystytty tuottamaan. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 231).
Taman kehittdmisprojektin luotettavuutta heikensi ensimmainen ryhméhaastatteluun
rakennettu haastattelulomake, joka rakennettiin yhdessa avosairaanhoidon tyoryhman
kanssa. Tyoryhman tarkoituksena oli kartoittaa monia asioita yhdell& kertaa eika vain
verkkosivuston toimintaa. Teemahaastattelun tuloksia analysoidessa selvisi, ettei
teemahaastattelu vastannut tutkimusongelmaan, ja teemaattisuus jai arveluttamaan
tutkijaa. Saatiin selville, ettd lomakkeella oltiin pyritty kartoittamaan liian monta eri
asiaa avosairaanhoidon toiminnoista, jolloin verkkosivuston Kkartoitus jai liian
vahdiselle huomiolle. Tama olisi heikentanyt tutkimustulosten luotettavuutta, jonka
vuoksi laadittiin uusi teemahaastattelulomake, jonka teemat olivat tarkoin mietityt, ja
joka vastasi kehittamisprojektin tarkoitukseen. Haastattelut péaatettiin suorittaa
yksilohaastatteluna. Tall4 toiminnalla tavoiteltiin tiedon luotettavuutta ja kattavuutta.

Tama ei vaikuttanut kehittdmisprojektin etenemiseen mitenk&an.

Kehittamisprojektissa eettiset nakdkulmat huomioitiin pyrkimalla avoimeen ja
rehelliseen toimintaan ja raportointiin. Kehittdmisprojektin toimintaa ja tuloksia
raportoitiin verkkosivujen toimikunnalle, ohjausryhmélle sek& projektiryhmélle.
Projektipaéllikko voi todeta, ettd tulokset olivat luotettavia, vaikka pienen otannan
vuoksi tuloksia ei voitu yleistdd. Tutkimusmenetelména teemahaastattelu oli ty6las,
mutta juuri oivallinen menettelytapa kun haluttiin saada selville asiakkaiden tarpeita.
Kehittamisprojektin aihe oli ajankohtainen, ja aiheesta loytyi paljon tietoa.
Projektipaallikkd  koki  aiheen  mielenkiintoiseksi ~ ja  projektilla  oli
kohdeorganisaatiossa todellinen tarve. Projektin luotettavuutta ja eettisyytta lisési se,
ettd oltiin aidosti kiinnostuneita kuntalaisten mielipiteistd koskien palveluiden
saatavuutta ja asiakastyytyvaisyyttd, jonka yhtend mittarina voitiin pitaa

kohdeorganisaation asiakaspalautejarjestelmaa.
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7  KEHITTAMISPROJEKTIN TUOTOS JA ARVIOINTI

7.1 Uudistettu verkkosivusto

Tassa raportoidun kehittdmishankkeen tuotoksena on Uudenkaupungin kaupungin ja
avosairaanhoidon verkkosivustouudistus (kuva 4). Sivustouudistuksen jalkeen
avosairaanhoidon sivustoista on tullut kahdeksan asiakaspalautetta, joista kaksi
palautetta koski palvelun kehittamista (LIITE 2). Palautteiden mukaan sivusto seka
ajanvarausnumeroiden yhteenveto sivuston oikeassa reunassa on selked ja koko
yhteistoiminta-alueen yhteydenottonumerot 16ytyvét helposti. Lisaksi palautteissa on
mainittu, ettd sivusto toimii nykyisin myods mobiililaitteilla. N&iden palautteiden
perusteella voidaan todeta, ettd verkkosivusto on rakennettu kéayttajaystavallisesti ja
sivusto on responsiivinen eli toimii kaikilla mobiililaitteilla ja rakenteesta on pyritty
tekemé&an sellainen, ettd sivuilla olisi entistd helpompi 16ytéé etsimansa, eteneminen

olisi sujuvaa ja kaupungin palvelut 16ytyvét hyvin.

¥ Uusikaupunkifi X 4+ = a X
€ (O uusikaupunki.fi ¢ | Q Haku wBe ¥ A = @8-
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Kuva 4. Uudenkaupungin uusien verkkosivujen etusivu
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Visuaalinen ilme on raikas ja moderni, joka korostaa merellistd kaupunkiamme ja
yhdella silmayksellad saa kuvan kaupunkimme palveluntarjonnasta. Etusivulla on
nostona neljé ajankohtaista asiaa ja pikalinkkien kautta paasee etsityimpiin sisaltéihin.
Sosiaalisen median julkaisut nakyvat kootusti etusivulla ja tapahtumakalenteri,
karttapalvelu ja palautelinkki-painikkeet 10ytyvét etusivun ylareunasta. Lisaksi
toimikunta haluaa keratd palautetta nykyisestd verkkosivustosta, jotta pystymme
kehittdmaan sivustoa edelleenkin. Palautelinkki-painike l6ytyy etusivun oikeasta

alareunasta.

Verkkosivujen vérimaailmassa haluttiin korostaa Uudenkaupungin vaakunan ja
kaupungin 400-vuotisjuhlavuoden véreja (Kuva 5). Véreiksi valikoitui sininen suurille
pinnoille, valkoinen taustavériksi ja oranssi tehostevariksi, joka toimii erinomaisesti
huomiovérina. Liséksi jokaiselle hallintokunnalle valittiin oma vari, joka toistuu myoés
kaikissa alasivuissa. Terveyspalveluiden avosairaanhoidon vériksi valikoitui ruskea

(terveyspalveluiden tekstit). Naiden lisdksi sivua elavoittdd kuvakaruselli.

1617-2017

Kuva 5. Uudenkaupungin vaakuna ja 400-vuotisjuhlavuoden logo

Fonttikooksi valikoitui normaali (12 pikselid), mutta fontin kokoa on helppo suurentaa
sivun yldkulmassa olevalla tekstikokosuurennus toiminnolla, joka toimii — ja +
painikkeen avulla. Lisaksi uusitulle sivustolle saatiin kuuntelutoiminto, joka nousi
my0s teemahaastatteluissa esille. Kuuntelutoiminto saadaan sivuilla kdyttoon aivan
l&hipdivind. Tama helpottaa tekstin lukemista ja kuuntelua, ja ndin pyritdén
turvaamaan kaikille kayttdjille tasapuolinen mahdollisuus kayttd4 verkkosivustoa
esteettomasti kuten ikdihmisille. Sivurakenne pysyy kaikilla sivuilla samana, mika

helpottaa navigointia sivuilla.
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Terveyspalveluiden tulosalue paétti lisata asiakkaan etusivuille lyhyen esittelytekstin
palvelutarjonnasta, miké selventad kuntalaisille terveyspalveluiden tehtavaa. Lisaksi
sivustolle haluttiin ajankohtaista-osio, jonka avulla tulosalue pystyy nopeasti
informoimaan kuntalaisia ajankohtaisista asioista. Ajankohtaiset tiedot saadaan
linkitettya my6s Facebook -sivuille (kuva 6). Lisdksi haluttiin  korostaa
terveyspalveluiden SHQS -laadunhallintaa, jonka toimintaedellytykset syntyvét
jokaisen terveyspalvelun asiantuntevasta, vastuullisesta ja eettisestd toiminnasta.

Laadunhallinta on jalkautettu osaksi kaikkea toimintaa.

§ Tevepspobeht|Uhsihan.. X - 0
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Kuva 6. Terveyspalveluiden esittelysivu

Kehittamisprojektin eri vaiheissa sivuston rakennetta ja siséltda esiteltiin
avosairaanhoidon henkilokunnalle tydpaikkakokousten yhteydessa, ja henkilokunta

on saanut olla mukana ja tuoda omia n&kemyksidan sivustouudistukseen.
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Projektiryhma on toiminut aktiivisesti ja pyrkinyt rakentamaan sivuston sisaltoa
haastatteluista saatuja tietoja hyddyntéen. Kehittamisprojektin edetessa projektiryhmé
palasi aina uudelleen ja uudelleen teemahaastattelutulosten tarkasteluun, jotta voitiin

varmistua siitd, ettd uudistus on tehty asiakasndkdkulmasta, kuntalaisia varten.

Avosairaanhoidon verkkosivujen keskeinen ongelmana on ollut sivustorakenteen
epéloogisuus ja ajantasaisten yhteystietojen I0ytdmisen ongelma. Tarkeimpina asioina
haluttiin nostaa teemahaastatteluista nousseet seikat, jotka olivat helppokéyttoisyys,

tiedon I6ytdmisen helppous seka tietojen oikeellisuus.

Kehittamisprojektin aluksi projektipdallikké nimettiin avosairaanhoidon sivuston
vastuuhenkiloksi, jonka vastuulla on sisélléon sydttdminen ja tiedon péivittdminen
verkkosivustolle. Seuraavaksi pyrittiin sivuilta poistamaan kaikki turhat elementit,
jotka voivat haitata verkkosivuston kayttajaa. Sivuston rakennetta pyrittiin
muotoilemaan siten, etté tieto 16ytyy helposti. Laatukriteerina pidettiin, etta asiakkaan
pitaa loytaa tieto kolmella klikkauksella, jonka jalkeen han nakee yhdella silmayksella
haetun tiedon (kuva 7). Sivuston rakenne laadittiin siten, etta kaikki avosairaanhoidon
toimipisteet nédkyvat ajanvaraussivustolla. Lisaksi kaikki ajanvarausnumerot I0ytyvét

helposti ja yhdella silmayksella sivun oikeasta reunasta.

€ O wuskaupuni ws C "8 ¢ a =

Kuva 7. Kuvaus avosairaanhoidon sivurakenteesta ja navigoinnista
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Terveysasemien kohdennetuilta sivuilta saa lisdtietoa halutessaan. Sieltd 16ytyy
enemman ja tarkentavaa tietoa toimipaikan toiminnasta, sijainnista, palveluista seka

palveluajoista.

Avosairaanhoidossa toimii paljon erityisasiantuntijoita, joiden palveluita haluttiin
tuoda esille kohdennetuilla alasivustolla. Useinkaan kuntalaiset eivat osaa yhdistaa
naitd toimintoja avosairaanhoidon alaiseksi, joten heidédn tietonsa linkitettiin myos
muiden terveyspalveluiden tulosalueiden sivustolle. Erityisasiantuntijoiden sivustolla

kerrotaan lyhyesti toiminnasta, yhteydenottotavoista ja sijainnista. (kuva 8)

¥ Ravitsemusterapeutti| Uu... X = a X

€ ) ® | uusikaupunkifi/sosiaali-ja-terveyspalvelut/terveyspalvelut/ajanvaraus/ravitsemusterapeutt @ Q Haku *“B ¥ A9 = -

Kuva 8. Kuvaus ravitsemusterapeutin sivustosta

Kehittdmisprojektin aikana nousi esille s&hkdinen asiointi ja sosiaalisen median
tarpeellisuus. Henkil6kunta kuin my6s haastateltavat nostivat molemmat palvelut
tarkedksi osaksi palvelurakennetta ja verkkosivuston uudistamistyotd. Koettiin, ettd
verkkosivustosta pitdisi pystya varaamaan vastaanottoaikaa hoitajalle tai laakarille

seka linkittdd ajankohtaista tietoa eri sosiaalisen median kanaville.

Sahkdinen asiointi on nostettu jo aiemmin kohdeorganisaation kehittdmiskohteeksi,

joka etenee systemaattisesti sovitussa aikataulussa. S&hkdinen asiointi rakennetaan
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siten, ettd tieto linkittyy suoraan potilastietojarjestelmadn. Tamén vuoksi taté ei
kéasitell& laajemmin tassa kehittdmisprojektissa.

Kohdeorganisaatio valikoi Facebook -sivuston sosiaalisen median kanavaksi.
Kohdeorganisaatio rakensi avosairaanhoidolle omat Facebook -sivut, jonka
kehittamiseen ja sisallon tuottamiseen nimettiin tydryhmé avosairaanhoidon
henkilokunnasta. Facebook -sivuston tarkoituksena on toimia verkkosivuston tukena
informaation ldhteend. Huomioitavaa on, ettd Facebook -sivuilta 16ytyy kaikki sama

tieto kuin verkkosivustolta.

Facebook -sivustoa rakennettaessa pidettiin tarkeéna, ettd Facebook -tydryhmaé koostui
avosairaanhoidon kaikkien eri yksikoiden edustajista. Tyéryhman vastuulla oi
rakentaa sivusto, tuottaa ja péaivittdd siséltdd. Todettiin, ettd Facebook-sivujen
ulkoasun pitdd olla yhtenevdiset verkkosivuston ulkoasun ja tunnuksen kanssa.
Paéatettiin ettei sivustolla vieraileva voi jattdd kommentteja. Kuitenkin “tykkays”-

toiminto on kéytossa.

Facebook -sivuston avulla pyritddn vahvistamaan imagoa ja viestintda
kohdeorganisaation ja kuntalaisten vélille. Sivustossa on tarkoitus nostaa esille
ajankohtaisia asioita avosairaanhoidon toimintaan liittyen seka tukea kuntalaisten
omahoitoa ohjauksen ja neuvonnan kautta julkaisemalla asiantuntijoiden ohjeita ja
neuvoja sivustolla. Tydryhman tarkoituksena on yhdessa miettid mitd tietoja Facebook
-sivuille viedaan ja milloin. Tyoryhman jdsenevat ovat siitd raportointivastuussa

osastonhoitajalle. Facebook -sivut ovat kdytossa (kuva 9), jonne ajankohtaiset- tiedot

linkittyvat helposti verkkosivuston kautta.

Kuva 9. Avosairaanhoidon Facebook -sivut



48

Naiden lisdksi avosairaanhoidon verkkosivustolle on tulossa asiantuntijan Chat -
palvelu, joka toimii tiettyna paivana ja tiettyyn kellonaikaan. Chat -palvelu tulee
verkkosivuston yhteyteen, josta kuntalaiset ndkevat milloin palvelu on auki, ja kuka
ammattilainen on linjoilla. Tarkoituksena on parantaa ja nopeuttaa yhteydenottoa
terveysasemille ja parantaa asiakaslédhtOisyyttd. Tama on erityisen tarke&dd Sote -

uudistusta silmélla pitaen asiakkaan valinnan vapauden tullessa voimaan.

Ennen Chat -palvelun Kkehittdmisty6td on kohdeorganisaation péatettava
palvelurakenteesta, ja siitd onko Chat virallinen yhteydenottokanava tai kartoittaako
se vain anonyymisti kuntalaisten tarpeita ja mielenkiinnonkohteita. Mikali
kohdeorganisaatio paattaa ottaa Chat -palvelun viralliseksi yhteydenotto- ja
hoitokanavaksi, on kehittamistydssa kiinnitettdva huomioita turvatekniikkaan, jotta
Chat -palvelussa kéydyt keskustelut eivat padse ulkopuolisten kayttoon. Samalla tdima
turvaa myos sen, ettd kayty keskustelu voidaan Kirjata potilastietojarjestelmaan.
Kohdeorganisaatiossa ollaan nyt rakentamassa Chat -palvelulinjastoa yhdessa
henkildston ja mainostoimiston kanssa. Tavoitteena on, ettd Chat -palvelun pilotointi
kaynnistyy kesédkuussa 2017 ravitsemus- ja toimintaterapeutin toimesta. Syksylla

mukaan tulevat myds mielenterveys- ja paihdetyon asiantuntijat.

7.2 Tuotoksen arviointi

Kehittamisprojektin molemmat osat toteutuivat muuttuneen aikataulun mukaisesti.
Toimikunnan yhteisty0 eri toimialojen edustajien kanssa sujui erinomaisen hyvin.
Toisaalta verkkosivujen uudistamisen tyomaara yllatti, mutta se ei vaikuttanut
toimikunnan toimintaan mitenkaan. Tydskentelymenetelménd olivat kokoukset,
séhkdpostiviestintd, tulosyksikkotyoskentely seka toimikunnan jasenille rakennettu
Slack -tyoympéristd. Tydympdriston kautta paastiin katsomaan ja kommentoimaan

verkkosivuston kehittdmistyota sen edetessé sekd kommentoimaan ulkoasua.

Tamén kehittdmistyon aikana tutkija on kehittynyt tiimityoskentelytaidoissa seké&
oppinut  hyodyntaméan erilaisia sahkoisid  tyoympéristoja.  Verkkosivuja
suunniteltaessa ja rakentaessa tutkijan ymmarrys asiakaslahtdisyyteen on parantunut.

Projektin edetessd tutkijalle selvisi, ettei verkkosivuja voi tehdd ainoastaan
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kuntalaisten kanssa yhdessd. Teemahaastattelun avulla saatiin avosairaanhoidon
kayttajien mielipiteet esille, mik& varmasti tulee n&kymadn verkkosivuston
kaytettdvyydessad. Tutkijan mukaan verkkosivustossa pystyttiin ottamaan huomioon
pienetkin esille tulleet tarpeet. Tutkija pitéa erityisen tarkeand, ettd toimikunta huomioi
sivustouudistuksessa kunnan ikarakenteen, joka ikaantyy kovaa vauhtia. Tutkija pitaa
ehk& tarkeimpénd uudistamisen kohteena kuuntelutoimintaa, jota aiemmassa
sivustossa ei ollut kéytossd. Verkkosivustoa rakentaessa pystyttiin tekeméén
kompromisseja, jotta valmiilla sivustolla on huomioitu asiakaslahtdisyyden lisaksi

kaytettavyys, kuntalaisten ja tekijéiden valinnat.

Lopputuloksena voidaan todeta, ettd verkkosivujen uudistamisessa moniammatillinen
yhteistyd oli keskeinen onnistuneen lopputuloksen saavuttamisessa. Liséksi
organisaation tarpeiden selvittdminen on erittdin tarke&ssé roolissa kehittamisprojektin
onnistuneen toteuttamisen kannalta. Tassa kehittdmisprojektissa tdma onnistui

erinomaisesti.

Terveyspalveluiden  johtoryhmd&, avosairaanhoidon projektiryhmd ja muu
henkil6kunta olivat aktiivisesti mukana verkkosivuston uudistamisessa. Henkilokunta
toi uusia ja virkistavia ajatusmalleja, joista raportoitiin toimikuntaan. Naita ideoita
otettiin huomioon verkkosivuja rakentaessa. Avosairaanhoidon henkilokunta oli
avainasemassa kehittamistydssa ja asiakaslahtoisyyden edistamisessd. Henkilokunta
oli haastanut sivustojen siséllolla omia laheisidén, jonka avulla saatiin otsikointiin ja
hakutoimintoon runsaasti tietoa. Otsikoinnin ndkokulmasta tieto oli keskeista silloin,
kun mietittiin minkalaisilla sanoilla asiakkaat hakevat tietoa. Tdmén avulla saatiin

paljon ulottuvuutta ja nékokulmaa verkkosivuston rakentamiseen.

Kehittdmisprojektin  lopputuloksena saatiin  rakennettua kohdeorganisaatiolle
verkkoratkaisumalli, joka ottaa huomioon eri kayttajaryhmét. Tatd tukevat myos
verkkosivustosta tulleet asiakaspalautteet. Erityisesti pitdd korostaa sivuston
visuaalista kauneutta, joka Kkorostaa kaupungin merellisyytta ja 400-
vuotisjuhlateemaa. Verkkosivusto on rakennettu siten, ettd etusivulta kayttdja valitsee
kohteen, jonka tietoa on hakemassa. Kohdennettujen ryhmien ansioista kaytt4ja paasee
vaivattomasti oikean tiedon darelle. Kaikki kaupungin hallintokuntien verkkosivut

ovat jatkossa yhdelld virallisella verkkosivustolla, samalla visuaalisella ilmeelld.
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Tutkija uskoo, ettd asiakaslahtoiset verkkosivut herattavat luottamusta ja palvelevat
kayttajiddn paremmin. Tutkija uskoo, ettd sivustolla on kohdeorganisaatiolle myos

imagollinen vaikutus.

8 POHDINTA

Kehittamisprojekti sai alkunsa kuntalaisten asiakaspalautteista, joista kévi ilmi, ettad
verkkosivusto ei toiminut toivotulla tavalla ja tiedon 16ytdminen oli hankalaa. N&iden
perusteella ~ kohdeorganisaatiolla  tuli tarve kehittdd  verkkosivustoa
asiakasnakokulmasta. Kohdeorganisaatio paatti ryhtya sivustouudistamiseen yhdessa
mainostoimiston kanssa. Projektin lahtokohtana oli suunnitella selkedt ja
helppokayttoiset verkkosivut, josta tieto 16ytyy helposti. Verkkosivujen toimikunnan
jaseniksi haluttiin edustus kaikilta kaupungin tulosalueilta, ja allekirjoittanut valittiin
terveyspalveluiden edustajaksi. Allekirjoittaneen valintaan katsottiin eduksi opiskelut

hyvinvointiteknologian ylempi AMK -koulutuksessa.

Teemahaastattelu oli selkea valinta tutkimusmenetelmaksi, koska haluttiin lahestya
asiaa asiakkaan, kuntalaisen tarpeista. Kehittdmisprojektin tekijalla oli mielenkiinto ja
halu saada selville kuntalaisten mielipiteité ja ottaa heidat mukaan uudistamistyohon.
Teemahaastattelumenetelmaé ei ollut entuudestaan tuttu, mutta onneksi aiheesta 16ytyi
paljon Kirjallisuutta. Pyrkimyksena oli laatia teemahaastattelulomake teemojen
mukaisesti, mutta se ei onnistunut toivotulla tavalla. Haastattelulomakkeen
temaattisuus jai arveluttamaan, jonka vuoksi oli pysahdyttava uudelleen aiheen pariin.
Paadyttiin laatimaan uusi, paremmin teemoiteltu haastattelulomake, jotta tutkimuksen
luotettavuus sailyisi. Tassé vaiheessa projektipédallikko paatti, ettd aikataulu ei antanut
periksi uusille ryhmille, joten p&adyttiin yksilohaastatteluihin. Tamé& olikin oikea
ratkaisu, ja haastattelut saatiin suoritettua nopealla aikajanteelld. Teemahaastattelun
otanta jai pieneksi, joten tuloksia ei voi yleistad, vaikka se antoi samansuuntaisia

tuloksia kuin aikaisemmatkin tutkimukset.
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On kuitenkin muutamia pohdittavia asioita, jotka kannattaa huomioida jatkossa. Tdma
sivustonuudistaminen tehtiin organisaation tulosalueiden yhteistyolla, jonka avulla
saatiin rakennettua verkkosivut, jotka palvelevat kaikkia kayttajia. Ehdottoman
tarkednd nden jatkossakin sisdisen yhteistyon jatkamisen ja vahvistamisen, jotta
palvelurakennetta saadaan entisestadn vahvistettua asiakas- ja kayttajalahtoisesti.
Tassa kehittamisprojektissa mukana oli niin miehi& kuin naisia, joten kohdejoukko oli
heterogeeninen. On otettava kuitenkin huomioon, ettd 13 haastateltavaa oli
elakeikéisid. Tulokset olisivat olleet hyvinkin erilaisia, jos olisi haastateltu nuoria,

ruotsinkielisid, maahanmuuttajia tai nuoria aikuisia.

Kehittamisprojektin jalkeen pohdittavaksi jad tarpeellisten sdhkdisten palveluiden
rakentaminen siten, etta kdyttoon otetaan laaja-alainen séhkdisten palvelujen tarjonta
kuten ajanvaraus, hoidon tarpeen arvio, oma hoito-osio ja niin edelleen.
Kohdeorganisaation kannattaa nyt rakentaa laaja-alainen palvelukokonaisuus
verkkosivuston kautta, joka keskustelee suoraan potilastietojarjestelman kanssa. Tamé
tulee varmasti lisdédmaan myos asiakastyytyvaisyyttd. Liséksi organisaation tulisi
tehda linjanveto sosiaalisen median kadyttoonotosta viestinnan  vélineeksi.
Kehittamisprojektin aikana rakennettiin avosairaanhoidolle Facebook -sivut, jotka on
maadritelty kaupungin sosiaalisen median kanavaksi. Jatkossa on mietittdvd muiden
sosiaalisten kanavien mukaan ottamista viestinnan vélineeksi, joita voisi hyddyntaa

aktiivisesti viestinnassa ja markkinoinnissa.

Verkkosivujen pitdd tulevaisuudessa tuottaa uutta sisaltod tasaiseen tahtiin ja
verkkosivuston analytiikkaa tulee seurata ja analysoida. Uudenkaupungin uusituilla
verkkosivuilla on hakukoneanalytiikka kéytossd, mink& tuloksia tulee hyddyntaa
jatkossa verkkosivujen yllapitamisessd ja kehittdmisessd. Taman avulla saadaan
tarvittavaa analytiikkaa ja tietoa kayttdjien vierailusta sivustoilla, joiden avulla
pystytaén vastaamaan jatkossakin paremmin asiakaslahtoiseen ja kayttajaystavalliseen
palvelutarjontaan. Organisaation on huolehdittava, ettd niiden yll&pitdmiseen ja
raportointiin on riittavasti resurssia. Kohdeorganisaatio on jatkanut verkkosivujen
toimikunnan projektipaallikon tyosuhdetta maaliskuun loppuun, jonka jalkeen

sivuston yllapitovastuu siirtyy saatellen tietohallinnon nimetyn henkilon vastuulle.
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Ensimmaiset tilastot ja asiakaspalautteet ovat tulleet tammikuulta 2017. Verkkosivu-
jen projektipaallikko on laatinut yhteenvedon, joka toimitettiin toimikunnan jésenille.
Yleisesti ottaen palaute kotisivuista on ollut positiivista. Erityisesti on pidetty sivun
raikkaasta ulkonéosta ja valikon selkeydesté. Tietenkin myos korjausehdotuksia on il-
mennyt, joita on ldhdetty toteuttamaan helmikuun aikana. Tilastojen mukaan kotisi-
vuilla on kaynyt tammikuun aikana 18 000 eri vierailijaa, jotka katsoivat keskimaarin
3,6 sivua per kayntikerta. Ajallisesti yksi vierailu sivustolla kesti 3 minuuttia 19 se-
kuntia. Sivustolta haettiin kotisivun hakutoiminnolla kaikkein eniten seuraavia asioita:
passari, vesimittari, webkamerat, avoimet tyopaikat, kesétyo, ajanvaraus, hammaslaa-
kari ja neuvolaan liittyvét haut. Kotisivustolle on paadytty Googlettamalla seuraavilla
hauilla: Uusikaupunki (yleisesti), uimahalli, Webkamerat, neuvolaan liittyvét asiat,
terveyskeskus ja paivystys. Tilastojen kautta kdy erityisen hyvin ilmi, kuinka tarkea
Passari, uimahalli ja webkamerat ovat sivuston vierailijoille. Terveyspalveluiden
osiota tullaan selkiyttdmaan vield paljon ja tavoitteena on saada valikko yksinkertai-

semmaksi ja loogisemmaksi helmikuun ja maaliskuun alun aikana.

Kun asiaa tarkastellaan sosiaalisen median kautta, 16ytyy raportista mielenkiintoista
tietoa. Facebookin kautta kaupungin verkkosivustolle siirtyy 7% vierailijoista ja mui-
den some -kanavien kautta loput 2%. Uusia kévijoita eli sellaisia, jotka eivat ole aiem-
min kdyneet kohdeorganisaation sivuilla, tavoitetaan kaikkein parhaiten Facebookin
kautta. Hakukoneen kautta uusia kavijoita tulee noin 35 %, suorien linkkien kautta
noin 16 % (johtuu lahinna vanhoista domaineista) ja Facebookin kautta yli 46 % kavi-
joista. Mielenkiintoista on myds se, ettd mita avoimemmin tietoa on Facebookissa ja-
ettu, sitd enemmaén se tavoittaa nimenomaan uusia kavijoité sivuille. Liséksi haluan
nostaa esille myos haastattelussa esille tulleen mobiilisovelluksen k&yttdmahdollisuus.

Tammikuun tilastojen mukaan 68 % verkkosivukavijoisté kayttad mobiilisovellusta.

Kehittamisprojektin ja sen jatkotydskentelyn tarve on ilmeinen sivuston uudistamisen
jalkeen. Vaikka kaytdssa on yhden kuukauden raportit, on siitd hieman hatéista tehda
johtopéatoksia. Uskon kuitenkin sen antavan hieman osviittaa sivuston kaytettavyy-
destd. Tulevaisuudessa olisi kuitenkin tarkead kartoittaa uusien verkkosivujen asiakas-
tyytyvaisyytté seka kaytettavyyttd, koska sen avulla tiedetddn miten mahdolliset muu-

tokset ovat vaikuttaneet kadytettdvyyteen ja tarvittavan tiedon Ioytdamiseen. Tdman
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avulla saataisiin taas uutta tietoa kohdeorganisaation verkkosivuston kehittamistar-
peista jatkuvan laadun parantamisen keinoja hyvéksi kayttaen.

Kehittamisprojekti oli merkityksellinen ja se toteutui aikataulussa. Kaytettavyys ja
asiakaslahtoisyys ovat kaiken kehittamistyon keskidssa puhuttaessa verkkosivustosta.
llman kéayttdjien kokemusperéistad tietoa k&ytettdvyydestd ja tarpeista ei voida

sivustouudistusta tehda luotettavasti.

Johtopaatoksend on, ettd avosairaanhoidon sivustouudistamisen tueksi toteutettujen
tutkimusten tulosten perusteella pystyttiin rakentamaan hyvé yhteenveto uudistettavan
sivuston tarpeista, joita hyddynnettiin uudistamistydssd. Lopputuloksena voidaan
todeta, ettd verkkosivuston uudistamista harkitessa, moniammatillinen yhteistyo ja
organisaation  tarpeiden  selvittdminen ovat erittdin  tarkedssd  roolissa

kehittdmisprojektin onnistuneen toteuttamisen kannalta.
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LIITE 2

YHTEENVETO ASIAKASPALAUTTEISTA KOSKIEN AVOSH VERKKOSI-
VUSTOJA AJALTA 1.1.-1.2.2017
Verkkosivujen projektipaallikko

13.1.2017 8:45 Anonymous (ei varmistettu)

Potilaan oikeudet, sivu: http://uusikaupunki.fi/sosiaali-ja-terveyspalvelut/terveyspal-

velut/ohjeita-ja-tietoa-terveyspalveluista
Maininta OHJEPANKISTA lisatiedon lahteend. Ohjepankkia ei enaa yllapideta. Oh-

jeet muuttuivat vanhasta hoito-ohjeet.fi —sivustolle. T&ma ei ole hyva sivusto potilaan

oikeuksista. Kannattaisiko lisatiedon lahteeksi merkitd VALVIRA, jossa ko. asiat ovat

keskitetysti.
http://www.valvira.fi/terveydenhuolto/potilaan-asema-ja-oikeudet-oikeudet
Korjattu.

6.2.2017 10:59 Anonymous (ei varmistettu)

Tk:n ajanvaraus sivusto on uudistunut. Toimii k&nnykallakin. Tieto 16ytyy helposti.
Kiitos

2.2.2017 19:30 Anonymous (ei varmistettu)

Sosiaali- ja terveyspalvelut. Etsin tietoa terveyskeskuksesta. Ainoa otsikko on ajanva-
raus. Eipa ole otsikossa mietitty kuntalaista. Muuttakaa nyt ihmeessé nimeksi vaikka
sairaanhoidon palvelut tai tai avaosairaanhoidon Palvelut. Tulisi kai p&&otsikon olla
linjassa sen kanssa, mita siitd aukeaa. Ajanvaraus on tosi outo kun alla on otsikot neu-

volista yms. Ajanvarauksesta ymmartad, etté siell& sitten on kaikki ajanvarausnumerot.


http://uusikaupunki.fi/sosiaali-ja-terveyspalvelut/terveyspalvelut/ohjeita-ja-tietoa-terveyspalveluista
http://uusikaupunki.fi/sosiaali-ja-terveyspalvelut/terveyspalvelut/ohjeita-ja-tietoa-terveyspalveluista
http://www.valvira.fi/terveydenhuolto/potilaan-asema-ja-oikeudet-oikeudet

2.2.2017 12:24 Anonymous (el varmistettu)

Diabetesvastaanottosivu
http://uusikaupunki.fi/sosiaali-ja-terveyspalvelut/terveyspalvelut/ajanvaraus/diabetes-
vastaanotto

- poista sanat ilmaistarvikejakelu ja hoitotarvikkeiden tilaus (sekoittaa hakua) sain
tasta palutetta

- ilmaistarvike ei ole end& "hyvaksyttava nimi" (vert. terv.huoltolaki laki- ja STM -
ohjeet)

- Pois teksti Diabetesvastaanotto 13.4.2015 alaken (olemme jo vuodessa 2017)

- Samoin Vehmaa, Taivassalo, Kustavi , pois sana ilmaistarvike

- olisiko parempi sana diabetestarvikejakelu, jotta ei sekotu muihin, silla muu hoito-
tarvikejakelu hoidetaan muualla?

Toinen palaute tuli asikkaalta, joka soitti, koska ei 10ytdnyt apuvalinelainaamon yh-
teystietoja ja aukiolo-aikoja

- hén toivol, etté olisi selvésti sana apuvélinelainaamo

Korjattu

1.2.2017 23:38 Anonymous (ei varmistettu)

Asiakkaat otettu mukaan vastaanoton sivujen uudistamisessa. Hienosti huomioitu

my06s meidat ikdihmiset. Selkeét ja tieto 16ytyy helposti kuuntele- toiminnalla.

1.2.2017 21:27 Anonymous (ei varmistettu)

Kiitos, hyvat selkeét sivut!.

1.2.2017 19:44 Anonymous (ei varmistettu)

Todella toimivat vastaanoton sivut. Ajanvarauksen yhteystiedot 16ytyi selkedsti sivus-

ton oikeasta reunasta. Hyva uudistus.



3.1.2017 9:09 Anonymous (el varmistettu)

Hei! Hienolta ja selkedltd vaikuttavat kotisivut! Yhden asian "heitén ilmoille™ nyt uu-
destaan, Maija Hannulalle vinkin t&st4 valitin helmikuussa -16. Loimaan kaupungin
sivuilla on sosiaali- ja terveyspalvelujen etusivulla punainen nappi Pyyda apua, joka
I0ytyy heti ja madaltaa kynnysta hakea apua. Tésté oli Turun Sanomissa juttua 24.2.16.
Minusta ajatus on hyva. Voin valittaa lehtijutun meilissa luettavaksi, jos se kiinnostaa

ja saan tietéa kenelle sen l&hettaisin.

Yhteensa palautteita kotisivuista 54 kpl ja téssa tiedostossa olevat koskivat sosiaali- ja

terveyspalveluiden osiota.
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UUDENKAUPUNGIN QUALIFICATION
KAUPUNKI Q SHQS-LAADUN-
TUNNUSTUS

Sosiaali- ja terveyskeskus

64 (6¢

Teemahaastattelu- Asiakasfoorumi
Terveyspalvelut/ avosairaanhoito

Osastonhoitaja Maija Hannula 26.11.2015

Uudenkaupungin terveyspalveluiden avosairaanhoidon asiakaskysely sahkdinen

asiointi osio

Nykytilan kartoitus

Oletteko kayttaneet meidéan verkkosivujamme?

Miten verkkosivumme kokonaisuudessaan mielestési toimivat?
Minkalainen kokemus verkkosivujen kaytto sinulle oli?

Millaisilla laitteilla tai sovelluksilla olette verkkosivuja kédyttaneet?
Miten ne toimivat?

Minkalaista tietoa olette hakeneet?

Miten haitte tiedon? Haetteko tiedon etsi toiminnolla vai miten?

O N o o B~ w DN -

Miten hakemanne tieto 16ytyi?

Verkkosivujen kehittaminen asiakaslahtoisesti:

9. Minkalaista tietoa tarvitsette/ haitte palveluistamme?
10. Miten mielestasi tarvitsemasi tieto 10ytyisi parhaiten?
11. Miten kehittaisitte terveyspalveluiden verkkosivuja?

12. Miten verkkosivujen palvelujen- ja tiedon saatavuutta voitaisiin kehittaa?

13. Hoitaisitteko asiointeja sahkoisesti, jos se olisi mahdollista? Mita? Miten?



14. Kaytatko Kanta- arkistoa, jos niin mita sielta haette?

15. Tarvitsetteko apua sen kaytdssa? Minkélaista apua tarvitsette Kanta- arkiston
kaytossa?

16. Onko teilla kehittdmisideaa Kanta- arkiston kéytt6on? Voidaanko sité
hyodynt&é hoidossanne?

17. Miten verkkosivuja ja séhkoisté asiointia voitaisiin viel& parantaa?

Sana on vapaal!
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Sosiaali- ja terveyskeskus . .
J y Teemahaastattelu - Asiakasfoorumi

Terveyspalvelut/ avosairaanhoito
Osastonhoitaja Maija Hannula 25.5.2016

Uudenkaupungin terveyspalveluiden avosairaanhoidon asiakaskysely

Kaytettavyys:
18. Kuinka usein kaytatte verkkosivujamme?
19. Minkalaista tietoa olette hakeneet?
20. Miten koette, ettd hakemanne tieto 16ytyi?
21. Miten koette, latautuuko sivusto tarpeeksi nopeasti?
22. Minkalaista laitetta olette kéyttdneet hakiessanne tietoa verkkosivuilta?
23. Minkalaisia ongelmia olette kohdanneet verkkosivuja kdytettdessa?

24. Miten tyytyvaisia olette kaytettavissa olevaan verkkosivuihin?

Asiakaslahtoisyys:
» Kokemus
25. Mika asia verkkosivuiltamme jai pdallimmaisend mieleenne?
26. Minkalainen kokemus verkkosivujen kaytto teille oli?
27. Loysitteko tarvitsemanne tiedon? Kylld/ Ei - Perustelu
28. Miten mielestanne tarvitsemanne tieto I0ytyisi parhaiten (=navigointi)?

29. Onko mielestanne tarvetta verkkosivujen uudistamiselle?

» Tarpeet / Palvelun saavutettavuus

30. Minkalaista tieto palveluistamme haluaisit verkkosivuiltamme l6ytyvan?



31.

32.

33.

34.

35.

36.
37.

38.

39.

40.

41.

Miten verkkosivujen palvelujen- ja tiedon saatavuutta voitaisiin kehitt&da?
Minkalaisia apuohjelmia kaipaisitte?

Onko tarpeellista, etta sivusto on linkitettynd sosiaalisen median palveluihin?
Hoitaisitteko asiointeja séhkoisesti, jos se olisi mahdollista? Mit&d? Miten?

Miten toivoisitte, ettd toimipisteiden aukiolo- tai asiakaspalveluajat olisivat
nakyvilla?
Miten tarkednd koette palveluhinnastojen nakyvyyden verkkosivuillamme?

Minkaélaisia tarpeita teilla olisi koskien verkkosivujamme?

Odotukset:
Mité toimintoja, ominaisuuksia, yksityiskohtia tai tietoa haluaisit nahdad oman

alueesi verkkosivuilla?
Minkalainen verkkosivujen ulkoasu sinua miellyttaisi eniten?
Minka variset verkkosivujen pitéisi olla? Perustele?

Mité tietoa jait kaipaamaan palvelutarjonnastamme?

Sana on vapaa!
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UUDENKAUPUNGIN KAUPUNKI VIRANHALTIJAN PAATOS

Sosiaali- ja terveyskeskus

Sosiaali- ja terveysjohtaja 1.3.2016 28 §

Luvan mydntadminen opinnaytetydta varten/Hannula Maija

Hakija/vireillepanija Hannula Maija

Selostus asiasta Osastonhoitaja Maija Hannula anoo lupaa
Hyvinvointiteknologian ylemman AMK opintoihin liittyvan

opinnaytetyon toteuttamiseen.

Paatos ja perustelut
Avosairaanhoidon osastonhoitaja Maija Hannulalle mydnnetaan
lupa hénen Hyvinvointiteknologian ylemméan AMK-tutkinto
opintoihinsa  Satakunnan ammattikorkeakoulussa liittyvén
opinnaytetyon toteuttamiseen sosiaali- ja terveyskeskuksessa.
Opinnaytetydn aiheena on: Asiakaslahtdinen verkkosivujen

kehittdminen- Case Uusikaupunki.

Perusteet Uudenkaupungin hallintosaantd § 35

Sosiaalilautakunnan delegointipts 18.2.2015 § 15

Allekirjoitus
Sari Rantanen
Sosiaali- ja terveysjohtaja
Liitteet anomus
Taytantdénpano Maija Hannula
Tiedoksi kaupunginhallitus
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