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Today, websites and all kinds of e-services simplify people’s everyday lives. Most
people would rather use e-services than leave the comforts of their homes. This ap-
plies also to services provided by municipalities, including all the information for
example phone numbers, public documents and appointments. Therefore, municipali-
ties should be actively in the process of developing and improving their websites and
other e-services. Getting useful feedback enables organizations to improve their ser-
vices in the way their customers want to.

The theory part of the work consists of the instructions on how usability of websites
is possible to improve. There is a wide range of different users using municipalities’
websites which means that services and features should be usable for all of them.
Usability of services and features is important to notice and keep in mind during the
development.

The sources that are used in this work are mostly publications of the Ministry of Fi-
nance.

The second part of the work concluded a user research. A total of 57 students partici-
pated in it. The most important aspects studied were usability, content and benefits of
the websites. This thesis studied how fast and easily users are able to find predefined
information. In addition, several suggestions from test users were received concern-
ing how municipalities could improve their websites in the future.
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1 JOHDANTO

Aloitin opinnaytetyoni tekemisen syyskuussa 2012, kun kolme tayttd lukuvuotta
tietojenkésittelyn  opintoja  Kemi-Tornion ammattikorkeakoulussa oli takana.
Opinnaytetyoni kuntien www-sivustojen tutkimisesta pohjautuu vahvasti samaan
aiheeseen ja kokonaisuuteen, mink& parissa tyoskentelin tyoharjoittelussa noin puoli
vuotta tammikuusta 2012 l&htien. Tutkin harjoittelussa kuntien s&hkoisia palveluita ja
tuotin samalla materiaalia, jota aion hyddyntaa opinndytetydssani. Tyoharjoitteluni oli
siis térkein yksittainen syy, miksi valitsin kyseisen aiheen opinnaytetyoni aiheeksi.
Toinen merkittdva syy aihevalintaani oli kiinnostus kéytettdvyyteen ja yleisesti ottaen
kayttajatutkimuksiin.

Kuntien www-sivustojen ja sahkdisten palveluiden tutkiminen on osa Lapin yliopiston
koordinoimaa iKontakt-tutkimushanketta, joka on suunniteltu toteutettavaksi vuosina
2010-2012 (Lapin yliopisto, hakupaiva 25.9.2012). Opinnaytetyoni
kayttajatutkimukseen on otettu mukaan vain projektin rahoittajakaupunkien ja -kuntien
sivustot, joita ovat Kemi, Kemijarvi, Ranua, Rovaniemi, Tervola ja Tornio (Tornion
kaupunki 2012a, hakupdiva 25.9.2012).

Kéyttdjatutkimus  toteutetaan  koekayttajaryhmilld, jotka kayttavat palveluita
kayttotapauskuvausten pohjalta samalla tayttden siihen liittyvada kyselylomaketta.
Kéayttajatutkimuksessa keskitytddn taysin sivustojen kaytettavyyteen loppukayttdjan
nakokulmasta syventymattd teknisiin osa-alueisiin. Koekayttajat tayttavat ensin
kyselylomakkeen ja pohtivat sen jalkeen muutamia lisdkysymyksid pienryhmissa.

Tutkimus toteutetaan ohjaavana tapaustutkimuksena.

Opinnaytetyon teoriaosassa keskitytdan kaytettdvyyteen ja sisaltoon padasiassa kuntien
sivustojen ndkokulmasta, jossa taustoitetaan niitd asioita, jotka vaikuttavat
kayttajakokemukseen. Liséksi ennen varsinaista kayttajatutkimusosiota kéydaan lapi
rahoittajakuntien sivustojen nykytilannetta, jossa kerrotaan yleisella tasolla niiden
tdmanhetkisistd toteutuksista. Varsinaisen kayttajatutkimuksen tarkeimpiné tavoitteina
on saada koekayttdjiltd konkreettisia kayttdjakokemuksia kuntien verkkosivustoista ja
vastauksia sivustojen  kaytettdvyydestd ja sisallostd, kuten etsityn tiedon
I0ydettdvyydestd ja nopeudesta. Tavoite on myds pohtia menetelmid, joilla palvelun
hyotyja ja kéayttajatyytyvéisyyttd voidaan jatkokehittdd. Keskeisia kysymyksia ovat mm.
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ettd 16ytyvatko etsityt asiat helposti, onko sisélto riittdvan kattavaa, ovatko palvelut ajan

tasalla ja saavatko kayttajat palveluista huomattavaa lisdarvoa.

1.1 Rakenne

Tyo kasittelee aluksi teoreettisesta nakOkulmasta asioita, jotka tulee ottaa huomioon
verkkopalveluita suunniteltaessa, toteutettaessa ja kehitettdessa. Kayttdjatutkimus on

tyon lopussa.

Toinen luku kertoo sahkoisista palveluista ja SADe-ohjelmasta yleisesti. Kolmannessa
luvussa kéydaan lapi verkkosivustojen kaytettavyyttd yleisesti. Neljas luku késittelee
laatutavoitteita, joihin kuntien sivustoja toteutettaessa tulisi pyrkid, ja viides luku kertoo

kuntien sivustojen nykytilanteesta.

Tyon loppupuolella kuudennessa luvussa esitellddn kéyttajatutkimuksen kohde
tarkemmin ja selvitetddn kayttajatutkimuksessa saatuja tuloksia. Tuloksista on tarkoitus
saada selville, kuinka hyvin palvelut tayttavat kayttdjien tarpeet ja toiveet.
Seitseméntend olevassa pohdinta-luvussa késitellddn kayttajatutkimuksen tuloksiin

vaikuttavia tekijoita.

Liitteista loytyvét koekayttajille suunnatut kyselylomakkeet seka
pienryhméakysymykset.

1.2 Tietol&hteet

Tyossa kaytetyistd lahteista suurin osa 16ytyy internetistd, mutta myos Kirjaldhteita on
kéytetty. Internetl@hteistd iso osa on valtiovarainministerion sivustoilta 16ytyvié julkisia

palveluita koskevia julkaisuja.

Lahdeviitteissa on kaytetty lyhenteitd (VM) valtiovarainministerion, ja (LVM) liikenne

ja viestintdministerion aineistoihin viitatessa.



2 SAHKOISET PALVELUT

Sahkoinen palvelu (e-service) ei ole kasitteend taysin yksiselitteinen, silld sitd voidaan
kayttadd tarkoitettaessa joko verkkopalveluja tai palvelujen verkkopohjaista toteutusta
(Kailanto 2008, hakupdivd 26.9.2012). Valtiovarainministerion SADe-hankkeen
loppuraportissa sahkoinen palvelu on maéritelty organisaation taholta kayttajélle
suunnattuna palvelun jakelukanavana. Ominaispiire séhkoiselle palvelulle on, ettd
jossain palveluprosessin vaiheessa palvelutapahtuma on digitaalisessa esitysmuodossa.
(VM 2009, 24.)

Usein sahkoisilla palveluilla tarkoitetaan verkossa olevia asiointipalveluja, joissa
kayttdja voi itsenaisesti hoitaa asioitaan. Sahkaisista palveluista on hydtya seka palvelun
tuottajalle ettd kayttajalle. Kun automatisoidulla palvelulla saadaan korvattua
esimerkiksi aikaisemmin reilusti aikaa vienyt toimistokaynti, pystytdan talloin
vahentdmaan késin tehtavad tyotd ja siind samalla organisaation kuluja. Palveluiden
automatisointi tarjoaa siis mahdollisuuden organisoida koko tydyhteisdéd toimimaan
tehokkaammin uusilla toimintatavoilla, silla sahkoistykselld syrjaytettyja osastoja
voidaan jopa lopettaa. Palvelun kayttdjan n&kokulmasta hyoédyt kulminoituvat
mahdollisuuteen hoitaa asiat nopeasti lahes mistd ja milloin tahansa ilman erillisia

ajanvarauksia. (Kunnat.net, hakupéiva 26.9.2012.)

Sahkoiset asiointipalvelut ovat tulleet ihmisille tutuiksi muun muassa verkkopankeista,
Kansaneldkelaitoksen kela.fi- ja Tyoministerion mol.fi -palveluista. Esimerkiksi vuonna
2010 tehdyn Tilastokeskuksen tutkimuksen mukaan 76 prosenttia 16-74-vuotiaista
suomalaisista on kayttanyt verkkopankkia viimeisen kolmen kuukauden aikana
(Tilastokeskus 2010, 2). Oletettavaa on, ettd sdhkdisten asiointipalveluiden
kayttdjamaara kasvaa myos jatkossa ja se tullee heijastamaan samalla kuntien
verkkosivustojen kayttoon, mikali palvelut saadaan toteutettua monipuolisemmiksi ja
mahdollisimman kayttajaystavalliseen muotoon. Tdma tarkoittaa kuntien sahkoisten
palveluiden siséllollisten vaatimusten kasvua, eivatka endd millaiset tahansa www-sivut

riita.

Tassd tyossa kuntien séhkoisilla palveluilla tarkoitetaan kokonaisuudessaan kuntien

verkkopalveluja, joihin siséltyvat www-sivut kaikkine sisaltdineen.



2.1 SADe-ohjelma

Sahkoisen  asioinnin  ja  demokratian  vauhdittamisohjelma  (SADe) on
valtiovarainministerion alulle laittama hanke, jonka tavoitteena on edistaa kansalaisten
ja yritysten séhkoisten palveluiden kéayttod saaden samalla aikaan julkisesta sektorista
kustannustehokkaamman nopeuttamalla asioinnin  késittelyd ja tekemalld siita
virheettomampéa. Julkishallinnollisten hyotyjen lisaksi silla pyritddn takaamaan
kansalaisille ja yrityksille nopeampi, helpompi ja kaikinpuolin sujuvampi asiointi muun
muassa tarjoamalla osallistumiseen ja vuorovaikutukseen uusia vélineitd ja saattamalla
palveluita helpommin saataville (VM, hakupaivd 27.9.2012). Ohjelman toimikausi
kestaa vuoden 2015 loppuun saakka ja silla pyritddn kattamaan kaikki keskeiset palvelut
vuoteen 2013 mennessé (Kotonen 2011, hakupaivé 27.9.2012).

SADe-ohjelma koostuu kahdeksasta eri palvelukokonaisuudesta (kuvio 1). Ohjelman
toteutuksessa on valtion, virastojen ja kolmannen sektorin toimijoiden lisdksi mukana
my0s kuntia, joissa hyddytddn ympaéristostd. SADe vie tehokkaasti eteenpdin
kansalaisten osallistumismahdollisuuksia, ja yksi esimerkki tallaisesta on sosiaali- ja
terveysalan palvelut, jotka tarjoavat tyokaluja oman hyvinvoinnin seurantaan ja
arviointiin. Taman avulla kunnissa saastetddn voimavaroja, mutta samanaikaisesti
kansalaiselle pystytaan tarjoamaan héanelle itselleen soveltuvimmat palvelut. Pienena
kysymysmerkkiné sahkoisissé terveyspalveluissa voidaan pitad tietoturvaa, silla siin
virheisiin ei ole varaa. (Kotonen 2011, hakupéivé 27.9.2012.)

Osadlistumis-
ymparisto
(OM)

Oppijan palvelut ‘:,‘ \
(OKM) !

Rakennetun
ympdriston ja
asumisen palvelut

(YM)

SADe-

ohjelman hankkeet

Kansalaisen
yleisneuvontapalvelu
(VM)

Tyonantajan
paivelut
(TEM)

Sosiaali- ja
terveysalan palvelut
(ST™)

Kuvio 1. SADe-ohjelman palvelukokonaisuudet. (VM, hakupéiva 27.9.2012.)
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Sahkoisten palveluiden jatkuva kehittdminen palvelualasta riippumatta kuvaa hyvin
nykyajan itsepalvelukeskeistd suuntausta, jossa kayttdjia pystytddn palvelemaan
tehokkaasti ilman henkilokohtaista opastusta. Tamé& on huomioitu vuonna 2009
liikenne- ja viestintdministerion julkaisemassa raportissa, jossa yhdeksi julkisen sektorin
tavoitteeksi mainitaan, ettd uusia sahkoisid palveluita osaisi ja pystyisi kdyttad ja
hyodyntéé yli 50% kansalaisista sitd mukaa kuin niita kehitetdan (LVM 20009, 7).
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3 KAYTETTAVYYS VERKKOPALVELUISSA

3.1 Kéytettavyys ja sen tavoitteet

Kéytettavyys ilmenee eri muodoissaan lukuisilla erilaisilla tavoilla ja se on lahes koko
ajan lasna arkielamassamme. lhmisten suunnittelemat ja toteuttamat hyddykkeet, kuten
esimerkiksi kodinkoneet ja keittiovalineet on pyritty tekemddn mahdollisimman
helppokayttoisiksi ja kaikinpuolin kayttdjille soveltuviksi. Fyysisten esineiden lisaksi
kaytettdvyys on sovelluksissa ja verkkosivustoilla erittdin térkedssd roolissa.
Padperiaatteita ovat, ettd kaytt4ja osaa kayttdd palvelua ja hén pystyy tekemadn
haluamansa asiat mahdollisimman nopeasti. Valtiovarainministerion verkkopalveluiden
kayttajalahtoisyyteen keskittyvassa julkaisussa helppous, tarkoituksenmukaisuus ja
miellyttavyys on madritelty verkkopalveluiden hyvéan kéytettdvyyden muodostamiksi
keskeisiksi asioiksi (VM 2008a, 11).

Kéytettdvyyteen painottuvaa kayttdjatutkimusta tehdessa on tirkedd tiedostaa
yksityiskohtaisemmin arviointiperusteita, joilla kaytettdvyyttd voidaan mitata. Vaikka
perusteet voivat vaihdella eri tuotteiden valilla, niin on olemassa nelja
arviointiperustetta, jotka koskevat kaikkia tuotteiden lajeja. Niitd ovat hyodyllisyys,
kapasiteetti, kayton tuottama tyydytys ja luotettavuus. Koska nyt Kkeskitytddn
verkkosivujen kaytettavyyteen, niin taytyy ottaa huomioon myés vuorovaikutteisille
tuotteille - joita verkkosivustot ovat - tyypilliset arviointiperusteet, joita ovat kdytén
helppo opittavuus, kéyttétaidon sdilyminen ja mahdollisimman virheeton kaytto.
Kyselyja tehtdessd ja haastattelutilanteissa nama asiat kannattaa pitdd mielessd, jotta
saadaan hahmotettua paremmin kokonaiskuvaa siitd, miten sivustojen pitéisi kayttajan
nakokulmasta tomia. (Routio 2007, hakupaiva 1.10.2012.)

Edella mainitut arviointiperusteet ovat melko ymmarrettavassa muodossa sellaisinaan,
mutta osaa niista kannattaa avata hieman enemmaénkin. Tuote tai palvelu voidaan todeta
hyddylliseksi, mikéli sen tuottama tulos vastaa t&dsmélleen tuotteelle vaadittua
tarkoitusta. Verkkosivustoilla tdhan liittyy sisallon laajuus ja tdrkeimpien asioiden
I6ytyminen. Kapasiteetilla puolestaan tarkoitetaan tuotteesta saatavan hyodyn maaréa,
jonka tulee olla riittdvd. Kayton tuottama tyydytys tulee ensisijaisesti esille

vuorovaikutteisissa palveluissa, kuten sdhkoisissa palveluissa. Luotettavuus nimensa
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mukaisesti viittaa tuotteen tai palvelun alhaiseen virhetoimintojen méaraan. (Routio
2007, hakupdiva 1.10.2012.)

Jakob Nielsenin (2000, 380) WWW-suunnittelu -teoksessa mainitaan verkkosivuston
suosion madritelman kestavaksi kriteeriksi vakiokéyttdjien toistuvia kayntien maaraa
eikd niinkdan yksittdisia suuria kayttajamaaria kerdavia tapauksia. Yksi haaste
verkkosivustolle onkin saada valitettya kayttgjalle hyva ensivaikutelma, jotta han tulisi
palveluun toistekin. Aloitussivulla on iso merkitys siing, jadké kayttaja selaamaan
sivuja ja tuleeko han mahdollisesti palveluun uudelleenkin. Aloitussivun tehtavana on
kertoa k&yttajalle, mik& on sivuston tarkoitus, mitd palvelu pita4 sisallaan, mitka ovat
ajankohtaisimmat asiat ja lisdksi se toimii sivuna, jonne kayttdja palaa, jos han eksyy
palvelun sisalla. Aloitussivu on olennainen osa palvelun kayttoliittymaa ja se usein
mielletddn kuvaamaan organisaatiota kokonaisuudessaan. Tasta syystd ulkoasun tyylilla
ja sisallolla on suuri merkitys ensivaikutelman luomisessa. (Korpela & Linjama 2005,
355, 358.)

3.2 Kayttoliittyma

Vaikka hyva kaytettdvyys koostuukin palvelun kokonaisuudesta, niin kéayttoliittyméa on
yksi ratkaiseva tekija sdhkdisten palveluiden kéytettavyydessa. Kayttéliittymé on se osa
palvelua, jonka kautta tietosisalté nékyy kayttdjélle ja jota palvelun kéayttaja hyodyntaa
esimerkiksi navigoidessaan ja etsiessddn tietoa. Selain seka verkkosivusto yhdessa
muodostavat toisiaan tukevan kayttoliittymén, josta hyvéana esimerkkind on selaimista
Ioytyvéat edellinen ja seuraava -painikkeet, jolloin itse sivustolle sellaisia ei tarvitse
tehdd. Useat web-sivustot on rakennettu noudattamaan navigoinnin osalta tiettyd tai
ainakin suurelta osin tuttua kaavaa, jotta kayttdjat pystyisivat samaistumaan
kayttologiikkaan mahdollisimman nopeasti. (Korpela & Linjama 2005, 354.)

Koska kéyttoliittymé yleensd perustuu nakoaistiin, niin sivustoilla kéytettavissa
painikkeissa ja muissa kéyttoon oleellisesti vaikuttavissa toiminnoissa kannattaa kayttaa
tuttuja menetelmid, jotta kayttdja ymmartdd ne valittémasti. Myds esimerkiksi
typografiaa ja kokonaisuutta ajateltaessa sivuston yhtendinen ulkoasu kaikilla sivuilla
eri elementtien kesken ovat merkittavia tekijoita hyvalle kayttoliittymalle. (Korpela &
Linjama 2005, 354.)
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Asiointipalveluissa ja lomakkeiden tayttdmisessa noudatetaan usein samaa tuttua
kaavaa. Esimerkiksi Kelan sdhkoisen asiointipalvelun kayttoliittymdassé tietojen
tayttdminen on tehty selkeéksi seké vérien kayton ettd loogisuuden avulla. Téytettavat
kentat erottuvat valkoisella varilladn hyvin keltaisesta taustasta. Hakemuksen
keskeyttdminen, tyhjentdaminen tai jatkaminen onnistuu hakemuksen alaosassa
I0ytyvistd hyvin erottuvista painikkeista. Painikkeet ovat kéayttdjalle tutuilla paikoillaan
vasemmalta oikealle edelld mainitussa jarjestyksessd. Mikali esimerkiksi jatka- ja
keskeyta -painikkeiden paikkoja vaihdettaisiin keskenédén, voitaisiin jo silla perusteella
kayttoliittymad sanoa huonosti suunnitelluksi. T&llin se ei noudattaisi kayttajien jo

aiemmin oppimaa kaavaa.

Yleensd informatiivisilla sivuilla on totuttu hillittyyn ulkoasuun ja navigointipalkkien
tuttuihin sijainteihin, jotka ovat joko bannerin alapuolella olevassa linkkipalkissa tai
sivun vasemmassa reunassa pystysuuntaisesti. Nykyaan kuitenkin useissa palveluissa
haetaan erottuvuutta persoonallisella ulkoasulla, joka saattaa vaikuttaa loppukayttajan
kayttokokemukseen. Naissa tilanteissa on tarkedd muistaa palvelun kohderyhmé ja
pohtia, onko se valmis suurempaan muutokseen mahdollisesti kéytettavyyden
kustannuksella ja opettelemaan tarvittaessa joitain palvelun osa-alueita uudelleen. Tasté4
syysté asiakaspalautteen pohjalta tehdyt kehittdmispéaatokset ovat paremmin perusteltuja
(JUHTA 2005, 6).

Kéayttoliittymasuunnittelussa erilaisten kayttajaryhmien huomiotta jattamiselld voidaan
tehdd muuten hyvastd palvelusta juuri kohderyhmélle kayttokelvoton. Esimerkiksi
idkkdammalle vaestolle suunnatussa palvelussa tarkkuutta vaativat pienehkot
navigointilinkit drop down -menu -tyylisella toteutuksella olisi lahes varma tapa saada
palvelun kayttomukavuus erittdin alhaiseksi ja todennakoisesti kayttdjd jopa
unohtamaan koko palvelun. Nuoremmalle, tarkkanakdisemmalle ja hiiren kaytossa
ketterammalle kayttajaryhmalle vastaavanlainen kayttoliittymaératkaisu saattaisi toimia,
mutta taytyy siis muistaa, kenelle palvelua ollaan rakentamassa. Yhtéd oikeaa ratkaisua

ei ole, mutta vaaria on.
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3.3 Kayttajakokemus

Kéyttdjadkokemuksella voidaan tarkoittaa asiayhteydestda riippuen sekd tuotteen ettd
palvelun kaytosta tulevaa kokonaisvaltaista elamystd. Kayttajakokemukseen liittyvét
myo0s tunteet ja elamykset, jotka ilmenevat tuotteen tai palvelun pidemmén kayttdajan
jalkeen. Verkkopalveluiden ké&yttajalahtoiselld suunnittelulla pyritd&dn tarjoamaan
ideaalinen kayttajakokemus palvelun kayttjille ja siind onnistumista helpottaa
kayttdjien muuttuvien tarpeiden aktiivinen huomiointi ja niihin reagointi
mahdollisimman nopeasti. (VM 2008, 11.)

Kéayttajakokemuksen muodostumista on kuvattu valtiovarainministerion
Kéayttajalahtoisyys verkkopalveluiden suunnittelussa -nimisessa julkaisussa viidella eri
elementilla (kuvio 2), joita ovat I0ydettavyys, luotettavuus, olennaisuus, kaytettavyys ja
kokemus. (VM 2008, 12.)

Loydettavyyteen kuuluvat hakukonenédkyvyys, palvelun markkinointi ja tiedottaminen
eri  tiedotusvalineissa.  Luotettavuus koostuu muun muassa toimivuudesta,
turvallisuudesta ja organisaation luotettavuudesta. Olennaisuuteen kuuluvat soveltuvuus
kayttotilanteeseen seka asiakkaiden tarpeiden tayttaminen. Kaytettavyyteen siséltyy
asiakkaan osaaminen eli palvelun helppokayttoisyys, opittavuus ja tehokkuus. Kokemus
muodostuu kayttdjan arvostamista asioista eli palvelun tuottamasta mielihyvasta,
elamyksellisyydestd ja ilahduttamisesta. Kun ndmd elementit saadaan toimimaan
kokonaisuudessaan hyvin yhteen, voidaan saavuttaa sellainen kayttdjadkokemus, joka
omalta osaltaan kasvattaa kiinnostusta kayttaa kyseistd palvelua jatkossakin. (VM 2008,
12.)
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My, = Amyksslisyys, posEhvinen
ylisty sl syys, Iahdutaminen
- it aslakkasn arscshikset

- HelppokByitidisyys, opitayuus, fehokkurs
= iL aslakkasn Osaamil nen

= Torminrallsuss, vastaauus tarpeisiin
- OEex-akaisuus, soesihivous kayiotianbessesn
= Wit sslakkasn farpest

= Tieiohurvas, iolmivous, YikssSomyys
- Tielohurva 5. lunsallsuoden funne,

onganizaation wol=fariuus

= Lilydet®eyys Falbukonsissa
- Markkinoirl, isdottaminen

Kuvio 2. Kéayttokokemuksen elementit. (VM 2008, 12.)

Kéyttdjadkokemus on subjektiivinen, joten palvelun kaytt4jan aikaisemmat
elaméankokemukset ja sosiaalinen ympéristd esimerkiksi vaikuttavat siihen, miten ja
millaisena hén palvelun kokee. Kayttdjakokemus ei ole pysyvd kokemus sen
dynaamisen luonteen vuoksi, vaan se voi vaihdella monista eri syistd. Tiettyjen
pysyvampien kokemusten liséksi ulkoisilla syill&, kuten bréndilla, maineella ja yleisilla
mielipiteilld on vaikutusta kokemuksen muodostumiseen. (Koro 2011, hakupdivé
18.10.2012.)
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4 KUNTIEN SAHKOISTEN PALVELUIDEN LAATUTAVOITTEET

4.1 Laatukriteeristo ja verkkoviestintdohje kehitystyossa

Verkkosivustojen toteutuksessa ei ole olemassa vain yhtd oikeaa toteutustapaa, oli
kyseessa sitten kunnan tai jonkin muun organisaation verkkosivut. Erityisen hyvét
tyokalut verkkopalveluiden kehittdmiseen tarjoaa valtiovarainministerion toteuttama
laatukriteeristd, joka on suunnattu yleisesti kaikenlaisille julkisille verkkopalveluille.
Kyseessa on erdadnlainen tarkistuslista, jonka tavoitteena on auttaa muun muassa
webmastereita ja palveluista vastaavia johtajia arvioinnissa seka tarkeimpien asioiden
huomioon ottamisessa sivustoja kehitettdessa (VM 2012, 15). Arviointiprosessissa on

mahdollista hyddyntaa arviointityokalu.fi-palvelua, joka pohjautuu laatukriteeristoon.

Julkaisussa kriteerit on jaettu viiteen arviointialueeseen, joita ovat kayttd, sisélto,
johtaminen, tuottaminen ja hyodyt. N&ma alueet jakautuvat vield Kkriteereihin ja
ominaisuuksiin, jotka muodostavat kokonaisuuden tarkastelussa olevasta asiasta. Nain
ollen eri osa-alueita pystytddn kdaymaan erittdin tarkasti l&pi. Laatukriteeriston
julkaisussa kriteereista tarjotaan laajemmin tietoa ja esimerkkejd, Kkun taas

arviointityokalu-palvelussa asiat on selitetty suppeammin.

Laatukriteeriston lisaksi kuntien sivustojen kehityksessd voidaan kayttdd apuna myds
vuonna 2010 julkaistua kuntaliiton kokoamaa kuntien verkkoviestintdohjetta, joka on
nimensd mukaisesti suunnattu kuntien verkkoviestintddn. Ohjeessa kerrotaan muun
muassa, mitd kuntien sivustoilta pitdisi 16ytyd ja miten lainsdddantd ohjaa

verkkoviestinnan toteutusta. (Kunnat.net, hakupdivé 9.10.2012.)

4.2 Kuntien sivustojen tavoitteet loppukayttajalle

Kuntien sahkoisista palveluista on kuntalaisille usein hyotyé eri elamanvaiheissa. Jotkut
hakevat esimerkiksi pdf-muodossa olevia sosiaalipalveluihin liittyvid lomakkeita, kun
toiset taas etsivat vain puhelinnumeroita ja kirjaston aukioloaikoja. Kuntien sdhkoéisten
palveluiden merkitys nakyy valtiovarainministerion tuottamassa ja Taloustutkimus Oy:n

vuonna 2008 toteuttamassa tutkimuksessa, jonka mukaan internetia viimeisen 6
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kuukauden aikana kayttaneista henkildista 47 prosenttia on kdynyt kotikuntansa www-

sivuilla viimeisten kolmen kuukauden aikana (VM 2008b, 6).

Kaikentyyppisilla sahkoisilla palveluilla vaatimukset koko ajan kasvavat ja tavoitteena
on pitaé kayttajakunta tyytyvaisena. Luonnollisesti tdima koskee myoés kuntien sédhkdisia
palveluita, joten kunnissa taytyy muistaa, ettd palvelun kehittdminen on jatkuvaa
prosessia ja ajan tasalla pysymistd. Kaikkiin uusimpiin villityksiin ei ole syyté lahtea,
mutta vanhoihin kaavoihinkaan ei kannata kangistua. Yhtend viime aikojen
uudistuksena voidaan mainita kuntien mukanaolo sosiaalisessa mediassa, joka
kaytannonhyotyjen lisaksi vaikuttaa myds mielikuviin modernina kuntana. Myo6skin
aina mukana kulkeva mobiiliversio tositarkoituksella toteutettuna on kunnilla oikea
suuntaus. Koska kunnan tai organisaation verkkosivustoa voidaan pitdd kéayntikorttina,
ulkoasulla ja sisall6lla on myos vaikutusta palveluntarjoajan uskottavuuteen (Kuntaliitto
2010, 9).

4.2.1 Loydettavyys, saatavuus ja saavutettavuus

Jotta palvelua pystytdén tarvittaessa hyodyntdmaan, tulee silld olla hyvéa l16ydettavyys ja
saatavuus. LoOydettdvyydelld viitataan siihen, miten helposti kayttajat l0ytavat
verkkopalveluun esimerkiksi hakukoneilla. Loydettavyyttd voidaan tarvittaessa parantaa
hakukoneoptimoinnilla, metatietojen kéaytolla seka linkityksien pyytamiselld esimerkiksi
matkailuun liittyviin palveluihin. Loydettavyys paranee myos pitaméalld huolta siitg, etta
palveluun paasee ilman wwwe-alun Kirjoittamistakin. Hakukonenakyvyyteen tulee
kiinnittdd huomiota jo pelkéstaan senkin takia, ettd verkon kayttéjista suurin osa yrittaa

ensimmaiseksi 10yt&a etsimansa palvelun hakukoneen kautta (VM 2008, 47).

Verkko-osoitteen on hyva olla suoraan kunnan nimed vastaava, jotta se olisi
mahdollisimman hyvin ennalta-arvattavissa. Vain saatavilla olevasta verkkosivustosta
on hyotyd ja siksi sen tulee sen olla online-tilassa mahdollisimman l&helle 100
prosenttia ajasta, ja huoltotoimenpiteistd on ilmoitettava etukateen esimerkiksi
ajankohtaisosiossa. Mikali katkoksia ilmenee, ne tulee selvittdd mahdollisimman
nopeasti. Nailla menetelmilld pystytddn myos luomaan palvelusta luotettavampaa
kuvaa. (VM 2012.)
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Saavutettavuudesta eli esteettomyydestd huolehtimalla voidaan taata palvelun
kunnollinen kayttémahdollisuus kaikille kayttdjaryhmille. Kuntien verkkosivustot on
tarkoitettu k&ytannossé kaikille kuntalaisille, joten erityisryhmatkin, kuten ik&éntyneet,
nakbvammaiset ja motorisista hairidista karsivat tulee huomioida palvelun
suunnittelussa. Esteettomyyteen kuuluu myos se, ettd sivustolla kadytettdava kieli on
ymmadrrettdvad tavalliselle ihmiselle. Esimerkiksi virkakielen kayttamistd kayttajalle
oleellisissa asioissa kannattaa valttda, silla sen ymmaértaminen etenkin lukihdiriésta

karsivélle henkil6lle tuottaa ongelmia. (Korpela & Linjama 2005, 16.)

Mahdollisuus tekstikoon suurentamiseen, kuvailevien ALT-tekstien kaytto seka jarkeva
varien kaytto auttavat ndkdvammaisia palvelun kaytossa. Vaikka useiden erityisryhmien
kayttdminen kaytettdvyystestauksessa onkin haasteellista runsaiden erityistarpeiden
vuoksi, kannattaa niita kuitenkin pyrkia hyodyntdmaéan (Nielsen 2000, 311). Etenkin
graafisen materiaalin tarkistuttaminen punavihersokealla henkil6lla tulisi vahintaén
tehdad (Nielsen 2000, 302). Motorisista hairidista karsivia henkildita voidaan puolestaan
helpottaa sivuston suunnittelussa siten, ettei navigoinnissa vaadita tarkkaa toimintaa
hiiren kéytossa (Nielsen 2000, 309).

4.2.2 Kohderyhmien huomiointi

Palvelun suunnittelussa ja toteutuksessa on erittdin tarkeda selvittdd kohderyhmat ja
tuottaa palvelu juuri heille sopivaksi. Kuntien sivustot ovat siind erilaisessa asemassa,
ettd niilla ei ole vain yhtd kohderyhmaa, vaan useampia. Suurimpana kohderyhména
voidaan pitdd kuntalaisia, mutta myds esimerkiksi matkailijat tulee huomioida.
Kuntalaiset kohderyhmané ei myoskaan ole aivan selked, silla sekin jakautuu vielé
moniin alaryhmiin, kuten opiskelijoihin ja lapsiperheisiin. Valtiovarainministerion
Kéayttajalahtoisyys verkkopalveluiden suunnittelussa -nimisessd julkaisussa mainitaan
myds erityisryhmien, kuten ndkdvammaisten, ik&&ntyneiden ja hitaita yhteyksia tai
mobiililaitteita kayttdvien henkildiden huomiointi. (Kuntaliitto 2010, 12; VM 2008, 33.)

Nadma kaikki tulee ottaa huomioon kunnan verkkopalvelua suunniteltaessa ja
tuotettaessa. Palveluiden jatkokehityksesséd palautelomakkeen ja kéyttajakyselyiden
kautta saatavat toiveet ovat tehokas tapa parantaa palvelua kéyttdjien haluamaan

suuntaan.
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Kohderyhmékeskeisessa ajattelutavassa oleellisia ja huomionarvoisia osa-alueita
sisallon kattavuuden ohella ovat kielivalinnat, tekstin luettavuus, visuaalinen ilme ja
kayttoliittyma. Laajan potentiaalisen kayttajakunnan saaminen tyytyvaiseksi edellyttéda

edelld mainittujen elementtien yhteentoimivuutta ja kokonaisvaltaista huomiointia.

4.2.3 Kayttajalahtoinen teksti ja visuaalisuus

Kuntien verkkosivustojen tulee noudattaa kielilakia, joka k&ytdnndssé tarkoittaa sit,
ettd yksikielisessd kunnassa palvelun siséltd tarjotaan joko suomeksi tai ruotsiksi.
Kaksikielisessd kunnassa taas sekd suomeksi ettd ruotsiksi. Yleensd kotimaisen
kieliversion liséksi on hyvé olla saatavilla myds muita kieliversioita, joista hyotyvat

etenkin maahanmuuttajat ja matkailijat. (VM 2012, 38.)

Tekstin  helppo luettavuus ja silmaily koostuu tekstikoon, virheettdmyyden,
terminologian, muotoilun ja rakenteen yhdessd muodostamasta kokonaisuudesta.
Kayttajalahtoinen teksti on luonnollista, eikd esimerkiksi ammattisanastoa kannata
kayttdd muulloin kuin valttdaméattomissa tapauksissa (VM 2012, 61). Lukemista
helpottavia ominaisuuksia ovat tekstin hyva erottuvuus taustasta seka selkedt ja
ytimekkaasti otsikoidut kappaleet. Tekstikoon muuttamispainikkeilla mahdollistetaan
sujuva lukeminen heikkonakadisillekin, joita kuntien sahkoéisten palveluiden kayttéjissa

varmasti on.

Kunnan sivuston on hyva noudattaa kunnan imagoa, joka voidaan saavuttaa yhtendisella
varimaailmalla kunnan logon tai vaakunan kanssa. Mikéli kunnassa tai kaupungissa on
joitain tunnettuja matkailukohteita, niin my0ds niit4d voidaan hyddyntda visuaalisesti.
Tarkedd on, ettd sivuston ulkoasu osataan helposti yhdistad kyseiseen kuntaan.
Huoliteltu, siisti ja hillitty ulkoasu herattdd kayttajassa luottamusta. Kunnan virallisista

sivuista ollessa kyse, niiden tulee myds ndyttaa uskottavilta.

Visuaalisella ilmeell& voidaan oikein toteutettuna saada sivuston kaytosta miellyttavaa.
Tama toimii myos toiseen suuntaan siten, ettd muuten hyva kokonaisuus, mutta heikko

visuaalinen toteutus voi héiritd palvelun kaytt6d paljonkin. Kaytettavyyden
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nakokulmasta visuaalisuudessa tulee keskittyd etenkin tekstin erottuvuuteen, silla

tiedonhaku kuitenkin on se, mita kayttéjat sivustolla tekevat.

Tiedonhaussa padosassa olevien sisélto- ja linkkitekstien erottaminen taustasta onnistuu
parhaiten kayttamalla mahdollisimman suurta kontrastia tekstin ja taustan valilla.
Taustan on syyta olla joko yksivarinen tai erittain hillitty taustakuvio, silld taustakuvion
piirteet voivat hairitd kykya hahmottaa sanojen muotoja (Nielsen 2000, 126). Varien
kaytossé tulee myds huomioida vérisokeudet, joista tavanomaisin on punavihersokeus.
Vérejad voidaan kayttdd tehokeinoina korostettaessa tarkedd kohtaa, mutta yleisesti
ottaen tumma teksti vaalealla pohjalla on luonteva ja toimiva valinta (JUHTA 2005,
20).

4.2.4 Kayton nopeus

Hitaampien internetyhteyksien aikana verkkosivujen siséllon oli hyva olla kevytta, jotta
kayttdja pystyi tekemaan haluamansa asiat pitkia aikoja odottamatta. Nykyaan, kun
ldhes kaikkialla on nopeat verkkoyhteydet, niin kompromissien tarve ulkoasun, sisallon
ja kayttonopeuden suhteen on védhentynyt. Siitd huolimatta visuaalisia elementteja on
kaytettdva harkiten etenkin kuntien sivustoilla, jotka ovat ensisijaisesti informaation
jakamista varten. Raskaammat elementit tulee sijoittaa siten, etta vain ne kayttajat, jotka

haluavat elementit ndhdéa, voivat halutessaan klikata ne auki.

Nopean verkkopalvelun kayton mahdollistaa sivujen lyhyiden vasteaikojen ja
latausaikojen ohella kayton loogisuus ja vakiintuneet vuorovaikutustavat (VM 2012,
56). Loogisuudella tarkoitetaan sitd, ettei kayton aikana kayttajalle tule tavallisuudesta
poikkeavia kayttdlogiikan yllatyksellisia ja odottamattomia muutoksia, vaan se toimii
kaikkialla kayttajan olettamalla tavalla. Esimerkiksi, jos jokin paanavigointipalkissa
oleva linkki avautuu samaan vélilehteen, niin kayttdja odottaa myo6s kyseisen linkin
vieressa olevan linkin avautuvan samaan eikd uuteen valilehteen. Vakiintuneilla
vuorovaikutustavoilla taas tarkoitetaan esimerkiksi navigaatioelementtien tuttua
sijoittelua, jotka ovat kayttdjille jo entuudestaan tutuilla paikoillaan (VM 2012, 56).
Esimerkkejd ovat tavanomaisesti ylh&alla oleva pé&navigointi, vasemmalla oleva

sivunavigointi ja usein oikeassa reunassa olevat lisatietolinkit.
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Eri paatelaitteet tekevat séhkoisten palveluiden suunnittelusta ja toteuttamisesta
monimutkaisempaa, mutta niitd ei voida unohtaakaan, mikéli halutaan tarjota kéayttajille
parasta mahdollista palvelua. Graafinen kayttoliittyma on parhaimmillaan, kun kaytosséa
on tietokoneen suuri nayttd ja nopea yhteys, mutta mobiililaitteella se voi tuntua
kompel6lta. Taman vuoksi linkki mobiili- tai tekstiversioon tulisi olla saatavilla heti
etusivulla, mikali sivusto ei automaattisesti ohjaa mobiililaitteilla vierailevia kayttajia

kevyempdaén versioon.

4.2 .5 Sisallon suunnittelu

Siséllon esitystavalla on merkitystd, kun palvelusta pyritddn saamaan luonteva ja
looginen. Tarkedn sisallon téytyy erottua toissijaisesta, vahemman tarkedsta
materiaalista, jolloin mahdollistetaan nopea tiedonhaku pelkalld silmailylla. Sivun tai
kappaleen alut ovat sellaisia paikkoja, joihin tarkeimmét asiat kannattaa sijoittaa.
Ytimekké&alla otsikoinnilla saastetaan paljon kayttéjien aikaa. (VM 2012, 61.)

Suurehkon tietosisallon vuoksi kuntien sahkoisissé palveluissa on térke&a suunnitella
rakennetasot hyvin. Niiden hallittu mé&&ra tekee palvelun k&ytostd luontevampaa,
selkedmpéa ja kayttajalla pysyy paremmin késitys omasta sijainnistaan sivustolla (VM
2012, 58). Linkkipolusta on myos hyotya sijainnin hahmottamisessa, joten sen on hyvéa

olla olemassa.

Siséllon laajuudessa kannattaa ensisijaisesti ajatella kéyttotarpeita (VM 2012, 59).
Siséllon tulee olla riittdvan kattava loppukéyttajien ja useampien eri kayttajaryhmien
tarpeisiin, joka kaytdnnossa tarkoittaa sitd, ettd asukasluvultaan suuren kunnan tai
kaupungin verkkosivustolla tulisi olla vield enemman materiaalia tarjolla kuin
pienempien kuntien sivustoilla. Palvelualueet, jotka kunnan koosta ja asukasmaarasta
rilppumatta tulisi  sivustolta 16ytyd, ovat mm. asuminen ja rakentaminen,
sivistyspalvelut, terveys-, perhe- ja sosiaalipalvelut, laki ja oikeusturva, liikunta ja
vapaa-aika sekd kulttuuri- ja tietopalvelut. Palvelualueiden laajuudelle ei ole

yksiselitteista maaritelmaa, mutta niiden tulee vastata kéyttajien tarpeita.

Julkisen sektorin verkkopalveluilta odotetaan luotettavuutta ja niihin usein

oletusarvoisesti asennoidutaan siten, etta sisaltd ja muut tiedot ovat ajantasalla. Kunnan
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tuleekin tarjota sivuillaan mahdollisimman tuoretta tietoa samalla poistaen
vanhentuneita asioita. Tietosisallon hyodyllisyyttd ja koko palvelun luotettavuuden
tunnetta voidaan parantaa esittdmalla sisaltoteksteissd, ajankohtaisissa asioissa ja muissa
tiedotteissa lisdys- tai pdivityspaivamaarat, jolloin tietojen ajankohtaisuus on helppo
tarkistaa. (VM 2012, 59.)

Selkeyden vuoksi tietosisaltd kannattaa jakaa selviin palvelualueisiin ja mahdollisesti
kohderyhmittéin, jonka voi valita heti etusivulta. Tietosiséllon esittdmisessa kolme
tarkedd osa-aluetta ovat siséltoteksti, liitetiedostot ja ulkopuoliset linkitykset. Téarkeaa
onkin, ettei kaikkea sisélt0a esitetd suoraan joko tekstisiséltoalueella tai liitetiedostoissa,
vaan pohditaan, millaiset asiat on syyta esittdd mitenkin Iahinna sen pohjalta, mik& on

palvelun kayttajalle kaytannollisin ja helpoin ratkaisu.

Esimerkiksi tulostettavaksi tarkoitetut lomakkeet tulee 16ytya .doc- tai .pdf -muodossa,
mutta palvelualueiden tarkeimmat esittelyt ja yhteystiedot suoraan sisaltosivulla.
Siséltoteksiin taas laheisesti liittyvat lakisaateiset asiat, Kelan sivulta 16ytyvat kattavat
lisatiedot ja mahdollisesti ulkopuolisen palveluntarjoajan séhkdiset asiointipalvelut
kannattaa suoraan linkittdd kyseisiin palveluihin. Tiedonhakua helpottamassa tulee
ehdottomasti olla hakutoiminto, jolla sadstyy aikaa etenkin harvinaisempien tietojen
etsimisessd. Hakutoiminnosta saadaan vielda tehokkaampi, jos kaytetdan esimerkiksi
ennakoivaa hakua ja sen lisaksi tarkennettua hakua, jossa kayttéja voi tarkasti maéaritella

esimerkiksi alueen, jota haku koskee.

Yhteystiedot ovat erittdin olennainen osa kuntien verkkopalveluita, joten palvelussa
kannattaa esittdd ne nakyvésti sekd omalla yhteystiedot-sivullaan mahdollisimman
kattavasti ettd kiintednd osana kayttoliittym&d esimerkiksi yla- tai alatunnisteessa
jokaisella sivulla.

4.2.6 Asiointipalvelut

Séhkaisilla asiointipalveluilla voidaan helpottaa kayttdjan asiointia ja samoin kuin
varsinaisella verkkosivustolla, niiden suunnittelulla ja toteutuksella on merkitysta
kaytettdvyyteen. Sahkoinen asiointi voidaan tuoda kayttajalle usealla eri tavalla.

Yleinen toteutustapa etenkin terveyspalveluiden ajanvarauksiin on linkittdminen
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ulkopuoliseen palveluun (esim. sosiaalikollega.fi), joka ké&sittdd useiden kuntien
ajanvarauspalvelut  samassa  paikassa. Sama  patee  myds  esimerkiksi
asuntohakemuksissa, joissa linkitetd&dn ulkopuoliseen palveluun. Toinen tapa toteuttaa
asiointipalvelu on verkkosivustolle integroitu lomake, kuten Tornion kaupunki on
tehnyt esimerkiksi vesimittarin seurannan kanssa. Ideana siind on, etta kayttaja syottaa
suoraan lomakkeeseen kulutuslukemansa ja pystyy jatkossa seuraamaan oman
kiinteistonsa kulutushistoriaa (Tornion kaupunki 2012b, hakupéivé 5.11.2012).

Helsingin kaupungin asiointitili taas on esimerkki palvelusta, jossa keskitetdan kaikki
séahkoinen asiointi yhteen paikkaan kolmella kielellda. Sen kaytannollisyys perustuu
siihen, ettd kaupunkilaisella on oma henkilokohtainen asiointikansio, josta loytyvét
kaikki kyseisen henkilon asiointiin liittyvat asiakirjat ja viestit mukaanlukien aina
tapahtumien kasittelyjen tilat ja paatokset. Palveluun péadsee Kkirjautumaan omilla
pankkitunnuksilla. (Kuntaliitto 2010, 66.)

Kuntien sivustoilla olevissa ja kuntien sivustoilta linkitettyissé asiointipalvelussa tulee
olla selkedt ohjeet asiointipalvelun eri vaiheissa. Kayttoliittymassa kiintedand osana
olevan tiiviin ohjeistuksen lisdksi on aiheellista tarjota myds laajempi ohjeistus, jossa
kaydaan lapi asiointipalvelun kaytté kokonaisuudessaan ja yksityiskohtaisemmin.
Ohjeiden teossa on tarkeéda kayttaa sellaisia arkikielen kasitteitd, jotka kayttajat tuntevat
ja ymmartavat. Parhaimmassa tapauksessa asiointipalvelusta on saatavilla
kokeiluversio, jossa kéytt4ja voi tutustua ja harjoitella ennen kuin alkaa omia asioitaan
suorittamaan. Kokeiluversio voi toimia joko kokeilutunnuksilla tai taysin
tunnistautumatta. (VM 2012, 49, 51.)

Asiointipalveluiden k&yttéon liittyvien ohjeiden lisdksi kayttdjia tulee opastaa
tietoturva-asioissa, kuten uloskirjautumisen tarkeyden korostamisessa ja vélimuistin
tyhjentdmisessd. Palveluntarjoajan tulee huolehtia kayttajien tietoturvasta mm.
vaatimalla tietyt ehdot tdyttdvat laadukkaat salasanat sekd huolehtimalla
luottamuksellisisten tietojen kasittelystd ja tallentamisesta. Tunnistautumista ei tule
vaatia silloin, kun sille ei ole erityisid perusteita, vaan silloin, kun kéyttdja saa antaa
suojausta vaativia tietoja, kuten henkilGtietoja. Menetelména voidaan kayttdd pankkien
tunnistusratkaisuja. (JUHTA 2005, 27.)
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4.3 Palautteen hyodyntdminen

Kéyttdjilta saatu asiakaspalaute on kayttajadkyselyjen ohella tarke& vuorovaikutustapa ja
myoskin tarked elementti palvelun jatkokehityksen kannalta, joten palvelun tarjoajan
tulisi tiedostaa se seka hyoddyntdd ja oppia siitd jatkuvasti palvelua kehitettdessa.
Asiakaspalautteeseen ei saa suhtautua valinpitamattomasti, vaan se on otettava
mahdollisuutena toteuttaa palvelu aikaisempien kokemusten perusteella vastaamaan
paremmin kayttajien tarpeita. Muita kaytannoéllisia vuorovaikutustapoja palvelun
kayttdjan ja tarjoajan valilla ovat séhkdposti, keskustelupalsta, uutiskirjeet ja sivuilla
esitetyt usein kysytyt kysymykset (JUHTA 2005, 15).

Palautteen jattdmisen kynnystd pienentdd sivustolta l6ytyva valmis palautelomake,
jonka linkki on sijoitettu selkeasti nékyviin ja Kiintedksi osaksi kayttoliittymad. Valmiin
palautelomakkeen hy6ty on sen helppous, jolloin k&yttdjan ei tarvitse erikseen lahettaa
séhkopostia. Palautteen jattdminen tulisi muutenkin tehdd mahdollisimman helpoksi,
joten sen tulisi onnistua my6s nimettémand. Pakolliset kentét tulee ilmoittaa esim.
punaisella tahdelld. Kayttdjalle kannattaa ilmoittaa, kuinka nopeasti palautteeseen
vastataan, mikéli yhteystiedot on jatetty. Lisaksi on hyva ilmoittaa, millaiselta palaute
vaikutti ja minkalaisiin toimenpiteisiin se johtaa tai on johtanut. Talla pidetdan ylla
vuorovaikutusta molempiin suuntiin. (VM 2012, 82, 95; JUHTA 2005, 15.)

Hyvéstd ja selkeédstd palautelomakkeesta hyotyvat molemmat osapuolet, joten sen
siséltoon ja ulkoasuun tulee kiinnittdd huomiota. Palautelomake voidaan rakentaa
koskemaan internetpalveluiden lisaksi yleisesti kunnan asioita. Talléin samaan
palautelomakkeeseen lisatdan palautteen kohteeksi ne yksikdt, joihin palautetta voidaan

jattaa.

Hyvé palautelomake pitaa sisallaén seuraavanlaisia valintoja ja kenttia:

e Palautteen kohde

e Palautteen luonne (kysymys, Kkiitos, kritiikki...)
o Palautteen sisalto

e Sivu, jota palaute koskee

o Haluaako palautteen jatt4ja, ettd hdneen otetaan yhteytta
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Tarvittaessa:

e Yhteydenottotapa
o Palautteen jattajan nimi
e Sahkdpostiosoite

e Puhelinnumero
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5 KATSAUS KUNTIEN SIVUSTOJEN NYKYTILANTEESEEN

Kayttajatutkimuksessa ~mukana olevien  kuntien sivustot on kayty lapi
Valtiovarainministerion laatukriteeristod noudattaen kevéaélla 2012. Tassé kappaleessa
kasitelladn naiden kuuden kunnan, eli Tornion, Rovaniemen, Kemin, Kemijérven,
Tervolan ja Ranuan sivustojen nykytilannetta hyddyntden noin puoli vuotta sitten
Kirjoitettua raporttia huomioiden kuitenkin sen jélkeen palveluihin tehdyt muutokset.

Tarkeimmiksi osa-alueiksi on otettu kayttd, sisaltd, asiointipalvelut ja mobiilipalvelut.
Tassa kappaleessa kdydaan edellamainittujen kuntien ominaisuuksia paasaantoisesti

yhteisesti 1&pi ja kerrotaan, mitkd ominaisuudet sivustoilla ovat onnistuneet ja mitk ei.

5.1 Kéytto

5.1.1 Kayttoliittyma ja visuaalisuus

Kaikkien kuuden kunnan verkkopalveluiden yhteisind piirteind on niiden ulkoisen
ilmeen helppo yhdistettavyys niitd koskeviin kuntiin. Toinen asia, joka kaikilla
sivustoilla on toteutettu onnistuneesti, on hairitsevien visuaalisten elementtien
puuttuminen, tai niiden esittdminen sellaisessa paikassa, jossa ne eivat hairitse kayttéjia,
jotka eivat halua ndhda niitd. (Lukkarila 2012, 7-8, 16-17, 25-26, 34, 43, 50-51.)

Introsivua ei pidetd kovinkaan tarkednd ominaisuutena ja usein onkin parempi jattaa
koko introsivu pois. Néin on toimittu suurimmalla osalla sivustoja. Suurimmalla osalla
sivustoista on myoskin pédasiassa johdonmukainen kayttologiikka, yhtendinen tyyli l&pi
sivuston, sekd laadukkaat ja hyvin sijoitellut kuvat. Kayttoliittymien suunnittelussa on
selvasti pyritty perinteiseen ja tuttuun kayttélogiikkaan, jotta mahdollisimman monet
osaisivat kayttaa palveluita. Suurimmat ongelmat esimerkiksi yhtendisen tyylin kanssa
ilmenevdat vanhemmantyylisilla  sivustoilla, joita olisi jo syytd péivittaa
nykyaikaisemmiksi. (Lukkarila 2012, 7-8, 16-17, 25-26, 34, 43, 50-51.)
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5.1.2 K&yton nopeus ja navigoinnin tehokkuus

Teknisesti kaikki laskuissa olevat palvelut ovat nopeita kayttad, silla vasteajat ovat
Iyhyitd sek& kaikki sivut latautuvat nopeasti. Muutamia poikkeuksia voi olla, kuten
esimerkiksi Tornion sivuston hakutoiminnon kaytto, joka vie reilusti enemman aikaa
kuin muiden sivujen avaaminen. Yleisesti sivujen kohtuullisen kevyt luonne takaa
nopeat latausajat myds hitaammilla yhteyksilla. Palveluihin péasy on nopeahkoa, silla
osoitteet vastaavat kunnan nimid ja palvelut loytyvéat helposti kunnan nimella
hakukoneilla, mutta kaikille sivustoille paasy ilman www-alkua ei onnistu kaikilla
selaimilla. (Lukkarila 2012, 3, 5, 12-13, 21, 23, 29, 38-39, 46-48.)

Palveluiden kayton nopeuteen positiivisesti vaikuttavat navigointitavat, jotka
noudattavat kaikilla sivustoilla totuttuja tapoja. Kayttdjien ei tarvitse opetella uusia
menetelmid pystydkseen etsimddn tietoa kuntansa sivustolta. Kaikkien sivustojen
toimintalogiikka rakentuu bannerin alapuolella olevan pééanavigointipalkin ja
vasemmalla olevan sivunavigointivalikon pohjalle. Puolilla sivustoista aukeaa lisaksi
lisatietolinkit ja liitetiedostot oikeaan reunaan, joka selkeyttdd tiedonhakua
huomattavasti. Yhteinen piirre kaikilla palveluilla on selkea navigointi myds hiiren
kayton osalta, joka helpottaa motorisista ongelmista karsivia henkil6itd. Navigoinnissa
olennaiset linkit ovat suurikokoisia, eikd niiden kéytt6on vaadita erityista tarkkuutta.
Viidelld kuudesta sivustosta kayttda helpottamaan on tehty linkkipolku, jossa kéyttdjan
oma sijainti sivustolla ndkyy koko ajan. Linkkipolku nopeuttaa kayttgjan liikkumista
palvelussa taaksepéin ja ehkaisee sivustoilla eksymista. (Lukkarila 2012, 6, 14-15, 23-
24, 32-33, 40-41, 49-50.)

Tiedonhaku hakutoiminnon kautta on mahdollista viiden kunnan palveluissa, joten sen
merkitys on selvasti tiedostettu. Hakutoiminnot ovat yksinkertaisia vapaasanahakuja,
mutta sen liséksi tarkennettu haku olisi hyvé olla saatavilla. Naista viidestd palvelusta
neljasséd hakutoiminnot ovat hyvin esilla ja kiintednd osana kéyttoliittymia. Tamé

mahdollistaa nopean haun riippumatta siit4, milla sivulla kayttaja palvelussa on.
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5.1.3 Siséaltdalueen toteutus

Siséltdalue on yksi osa kayttoliittymad ja erittdin tarked osa-alue tiedonhaussa ja
kayttajatyytyvaisyyden saavuttamisessa. Kaikkien kuntien palveluissa sisdltdalue
erottuu erinomaisesti muista sivuston elementeisté ja se on luonnollisella paikalla, johon
kayttaja sen olettaa avautuvan ja josta silm& sitd automaattisesti hakee. Kaikissa
palveluissa myo6s teksti erottuu taustasta, silla sivuilla kéytettdvien mustan tekstin ja

valkoisen taustan valilla on suuri kontrasti.

Puolissa palveluissa tekstisisdltdalueen koko on leveydeltddn riittdvan suuri, jotta siita
on helppo lukea ja jotta siihen saadaan tarpeeksi informaatiota nakyville. Toisella
puoliskolla siséltdalueen leventdamistd on syyta harkita, jolloin tekstin ohella myos
muun muassa kuville jaisi tilaa, eikd pidempid méaarid tekstid tarvitsisi skrollata niin
paljoa. (Lukkarila 2012, 8, 28, 44.)

Useammalla sivustolla eri sivujen valilla sivujen rakenne muuttuu ja siséltdalueen koko
vaihtelee. Esimerkki sivun rakenteen muutoksesta on tapaus, jossa navigointivalikko
katoaa jollain sivulla kokonaan muuttaen samalla siséltdalueen leveyttd suuremmaksi.
Joissain tapauksissa dynaaminen sisaltdalue voi olla kéytanndllinen, kuten suuren kuvan
sijoittamisessa, mutta ensisijaisesti sen tulisi olla samankokoinen ja samannakdinen

yhtendisen ulkomuodon vuoksi.

Yleisimmat syyt sisallon epaselviin esitystapoihin tutkittavilla sivuilla ovat linkkien
sekalainen jarjestys keskella tietosisaltoa seké siséltdalueen visuaalisesti ja siséallollisesti
epdjohdonmukainen toteutus. Puolilla sivustoista sisallon esitystavat ovat selkeat.
Yhteinen piirre esitystavoissa onnistuneilla sivustoilla on kayttéliittyman nykyaikaisuus
sekd visuaalisesti etta siséallollisesti. Kaytdnnossd tamé tarkoittaa tekstisiséllon,
yhteystietojen, liitetiedostojen ja lisatietolinkkien jarjestelméllista sijoittamista aina
tiettyyn paikkaan sivua koko palvelun laajuisesti. Hyoddyt tulevat ilmi nimenomaan
siséltoalueella, silla mikali edelldmainitut elementit ovat omilla paikoillaan, voidaan
tekstisiséltOalue jattaa asiatekstille, eikd sinne tarvitse upottaa suurta maaraa linkkeja ja
puhelinnumeroita hairitsemaan luettavuutta tai palstoittaa sivua pienempiin osiin.
(Lukkarila 2012, 5, 16-17, 23, 32, 49.)



29

5.1.4 Kielivalinnat

Kaikkien kuntien verkkosivustot ovat kaytettdvissa suomeksi ja ne noudattavat
kielilakia, silla kaikki ovat yksikielisia kuntia. Puolilta sivustoilta [6ytyy suomen kielen
lisdaksi my6s muita kielivalintoja. Kaikista n&istd kolmesta palvelusta [0ytyy
englanninkielinen  versio ja kahdesta ruotsinkielinen  versio.  Rovaniemi
matkailukaupunkina on luonnollisesti panostanut kieliversioiden mé&ardan ja niiden
laajuuteen huomattavasti muita kuntia enemman. Sivustosta on saatavilla 11 eri
kieliversiota. Tarkeimmat terveyteen liittyvat asiat 10ytyvét ainoastaan kahden kunnan
sivustoilta englanniksi ja ruotsiksi. (Lukkarila 2012, 3, 30, 47.)

Kielivalintalinkit ovat kaikkien kuntien sivustoilla - joilla on useampi Kielivaihtoehto

saatavilla - tekstimuodossa, kiintedssé ja helposti 16ydettavassa paikassa.

5.1.5 Luotettavuus

Kokonaisuudessaan sivustojen tuoma luotettavuuden tunne on korkealla, silla ne
tarjoavat kayttéjille selkeat yhteydenottotavat. Kuntien yleiset yhteystiedot ovat
poikkeuksetta hyvin esilla kaikissa palveluissa yla- tai alatunnisteessa sekd omalla
yhteystiedot-sivullaan. Yhteystiedot palvelualuekohtaisesti ovat myoskin Kiitettavasti
esilla kaikissa palveluissa. Rekisteriselostetta, josta kayttaja pystyisi lukemaan sivuston
mahdollisesti kerddmista tiedoista ja niiden kayttotavoista, ei kuitenkaan ole saatavilla

minkd&n kunnan sivustolla.

5.2 Tietosisaltd

5.2.1 Kattavuus ja ajantasaisuus

Siséltojen kattavuuksissa on eroja, jotka kayvat parhaiten ilmi verrattaessa
asukasluvultaan suurempia kuntia pienempiin kuntiin. Asukasluvun huomioonottaen

viisi kuudesta sivustosta on tekstisiséllon osalta kattavia ja ne tayttavat todenakdisesti
useimpien kayttajien tarpeet. Mydskin yhtd kuntaa vaille kaikista palveluista 10ytyvat
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asiointia helpottavat lomakkeet, liitetiedostot, seka linkitykset ulkopuolisille sivustoille
lisatietoja varten. (Lukkarila 2012, 9-10, 18, 27-28, 36, 45, 52-53.)

Ajankohtaisten asioiden ja tiedotteiden ajantasaisuudesta on huolehdittu kaikissa
kuudessa palvelussa. Uusia tiedotteita tulee pienempien kuntien sivustoillakin
kohtuullisen tihedén. Pienissd kunnissa ei valttamattd ole viikoittain mitdén uutta
kerrottavaa, mutta kaiken kaikkiaan ajankohtaisten asioiden siséllgistd saa sen
kasityksen, etta niita pdivitetddn aina, kun jotain mainitsemisen arvoista on. (Lukkarila
2012, 9, 18, 27, 35-36, 45, 52.)

Ajankohtaisisten asioiden lisdyspdivamaarat nakyvét viiden kunnan sivustoilla, mutta

sisdltdalueen paivityspaivamaarat esitetddn vain yhden kunnan sivustolla.

5.2.2 Luettavuus ja ymmarrettavyys

Tekstisisallot ovat kéayttdjille ymmarrettdvassa muodossa kaikilla sivustoilla.
Ammattisanaston  kayttd on niukkaa, joka tekee tekstistd huomattavasti
kayttajalahtdisempad. Suuri miinus on, ettd mahdollisuus tekstikoon suurentamiseen on
ainoastaan puolilla sivustoilla, vaikka se olisi erityisen tdrked ominaisuus juurikin
kuntien verkkopalveluissa, joissa kayttajat ovat kaikenikaisia ja joilla nakokyky tai

motoriset kyvyt voivat olla heikentyneet.

Teksti erottuu kaikilla sivustoilla hyvin taustasta ja on myéskin oletuskooltaan sopivaa.
Kaikilla sivustoilla kappalejakojen tarkeys on ymmadrretty, teksti on virheetonta ja
tuotettu kieliopillisesti oikein. Ainoastaan yhdessa palvelussa tekstin erottamisessa on
pienid ongelmia, joka johtuu kuvien epamadraisesta sijoittamisesta, jolloin ne voivat
estaa tekstin nakymisen oikealla tavalla. (Lukkarila 2012, 10, 19-20, 28, 36, 45, 53.)

5.3 Asiointipalvelut

Kunnissa sahkoisia asiointipalveluita tarjotaan eri tarkoituksiin. Esimerkiksi useimpien

kuntien palveluissa on mahdollista varata laboratorioaika, mutta ajanvaraus

hammashoitoon ei onnistu.
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Séhkaisia ajanvarauspalveluita ei 16ydy kahden, asukasluvultaan pienimmén kunnan
sivustoilta, mutta neljan muun kunnan sivustoilla ulkopuolisiin ajanvarauspalveluihin
on linkitys. Kuntalaisaloitteen jattdminen valmiin lomakkeen kautta onnistuu viidella
sivustolla, ja palautteen jattdminen Kaikilla sivustoilla. Asiointipalvelut ovat
linkityksineen ja lomakkeineen pa&osin hyvin esilla eri palveluissa, mutta sahkoisten

asiointipalveluiden laajentaminen useampiin palvelualueisiin helpottaisi kuntalaisia.

5.4 Mobiilipalvelut

Kuntien sivustoilla ei ole mainintoja mahdollisesti ladattavissa olevista
mobiilisovelluksista, joissa palvelu oltaisiin optimoitu mobiililaitteilla kaytettaviksi.
Sovellukselle ei kaikilla kunnilla ole pakottavaa tarvetta, mutta verkkosivuston
mobiiliversiosta olisi hyotya ensisijaisesti liikkuvalle kayttdjalle. Palvelun olisi hyvé
tunnistaa mobiililaitteet ja tarvittaessa kysyd, haluaako kayttaja siirtyd mobiili- vai
taysversioon heti sivustolle tullessaan. Mobiiliversioissa kannattaa myos olla selkeésti
linkki tdysversioon sek& péinvastoin. Talloin kayttaja voi siirtyd tdysversioon
esimerkiksi siind tapauksessa, ettei hén l0yda etsimaansd asiaa tai palvelualuetta

suppeammasta mobiiliversiosta.

Vain yhden kunnan palvelussa on saatavilla oikea mobiiliversio, jonka voi valita
mobiililaitteellaan heti palveluun tullessaan. Mikali palveluun tullessaan valitsee
kaytettavakseen taysversion, voi mobiiliversioon siirtyd myéhemmin helposti osoitteella
m.rovaniemi.fi. Myods mobiiliversiosta padsee nopeasti vaihtamaan graafiseen versioon

alareunassa olevan linkin kautta.

Mobiilikayttoon tarkoitettu versio on huomattavasti taysversiota kevyempi, kuten
toivottavaa onkin seka kayttoliittymasuunnittelussa linkkien ja muiden painikkeiden
koot ovat riittdvan suuret kosketusnédytoilla kéytettaviksi. Toinen mobiilikdyttod ja
hitailla yhteyksilla kayttdvia helpottava ominaisuus on tekstiversio. Kyseinen
ominaisuus loytyy kahden kunnan sivustoilta kiintednd osana kayttoliittymaa sivun
yldkulmasta. Palveluiden tekstiversiot eivat ole mobiilikdytossa niin kaytannollisia ja
tehokkaita sekavan ulkoasun ja pienten linkkien vuoksi kuin erilliset mobiiliversiot.

Tekstiversion etu on kuitenkin siséltd, joka vastaa laajuudeltaan taysversiota.
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6 KUNTIEN SAHKOISTEN PALVELUIDEN KAYTTAJATUTKIMUS

6.1 Tutkimuskohteen esittely

Kuntien www-sivujen suunnittelussa ja toteutuksessa tulee huomioida palveluiden laaja
kayttdjarynmd, jotta sitd osaisivat kaikki kayttdd ja jotta se olisi mahdollisimman
helppoa ja mielek&st4. Palveluiden tavoitteena on tayttad loppukéyttdjien tarpeet, joihin
kuuluvat tarkeimpien palvelualueiden sisaltdjen kattavuus sekd kaytettavyyteen ja
mielekkyyteen liityvét asiat. Tutkimuksessa tarkeimmiksi tutkittaviksi palvelualueiksi
on otettu asuminen ja rakentaminen sekd perhe-, sosiaali- ja terveyspalvelut.
Kéayttajatutkimuksessa mukana olevat sivustot ovat iKontakt-tutkimushankkeen
rahoittajakuntien palveluita. Rahoittajakunnat ovat Kemi, Kemijarvi, Ranua,

Rovaniemi, Tervola ja Tornio.

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd koekayttdjaryhmilla, miten helposti ja nopeasti
kuntien séhkdisissd palveluissa tiedonhaku onnistuu. Tutkimuksen tuloksista saadaan
selville, ovatko kuntien www-sivustot loppukayttajalle riittdvan kattavat ja selkeat,
loytyykoé etsitty tieto helposti sek& ovatko sivustot helppokéyttoisia ja
kokonaisuudessaan hyodyllisid. Sahkoiset palvelut oikein toteutettuina helpottavat
kuntalaisten asiointia, joten tutkimustulosten kautta pyritdan tuomaan esille, missa osa-

alueissa kunnat voivat jatkokehittdd omia palveluitaan.

6.1.1 Tutkimuksen menetelmat ja toteutustavat

Tapaustutkimuksessa tavoitteenamme oli saada muutama ryhma koekayttdmaan kuntien
verkkosivustoja. Koekayttdjia ei ollut suurta maarad, mutta keskityimmekin siihen, etta
saisimme laadukkaita ja tarkkoja vastauksia. Koekéyttdjat tutkivat verkkosivustoja
ennalta madriteltyjen  k&yttotapausten pohjalta tavoitteena selvittdd, kuinka
vaivattomasti maaritellyt palvelualueet ja tiedot niista 10ytyvat. He myo6skin pohtivat
kaytettdvyyteen liittyvia kysymyksid sekd avoimia kysymyksid merkaten samalla

tuloksiaan vastauspapereille. Koko tilaisuus kesti noin tunnin ajan.

Koekayttotilanne toteutettiin siten, ettd pyysimme ammattikorkeakoulussa ensimmaisté

vuotta opiskelevan opiskelijaryhméan kouluaikana jarjestettdvaan tilaisuuteen. Tdméan
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jalkeen koko ryhma jaettiin kolmeen pienempéan koekayttajaryhmaén, joista muodostui
suunnilleen kolme yht4 suurta rynm&a. Ryhmat nimettiin yksinkertaisesti numeroin
rynma 1, ryhma 2 ja ryhma 3, ja kaikille naille varattiin oma atk-luokka tilaisuuden
ajaksi. Tutkimuksessa kasiteltavia palvelualueita oli kolme, joten palvelualueet jaettiin
ryhmittdin eli ryhma& 1 tutki asumista ja rakentamista, ryhma 2 perhe-, ja
sosiaalipalveluita ja ryhmé 3 terveyspalveluita (kuvio 3). Jokaisessa luokassa oli kaksi
ohjaajaa. Koekéayttotilaisuuteen otti osaa yhteensa 57 henkiloa.

Kéyttajatutkimuksen vastausten kirjaaminen koostui kahdesta osasta, jotka olivat
kayttotapauskuvauksiin perustuva kyselylomake seka pienryhmakeskusteluun suunnatut
avoimet  kysymykset.  Alunperin  pienryhmékeskustelu  oli  tarkoitus  pitaa
haastattelutilanteena, mutta haastattelujen danittamiseen vaadittavat resurssit puuttuivat.
Pienryhmakeskustelun etuna ndimme sen, ettd muutamien henkildiden ryhmissa kaikki
jasenet paésevat helposti &&neen, joten mielipiteiden esille tuonnin kynnys on matala.
Liséksi ryhmassa sihteerind toimivan jasenen on helppo Kirjoittaa vastaukset ylos.

Tilaisuuteen oli varattu kaksi tuntia aikaa eli tunti ensimmaiseen ja tunti toiseen osaan,
mutta koko tilaisuus kuitenkin saatiin suoritettua noin tunnissa. Koekéayttajaryhmille
annettiin - suulliset ohjeet tilaisuuden alussa, ja sen lisdksi ohjeet I6ytyivét
kyselylomakkeista, jotka heille jaettiin. Kyselylomakkeissa oli ilmoitettu, mité
palvelualuetta ja minka kahden kunnan sivustoja koekayttdjan tulee tutkia. Tutkittavat
sivustot maaraytyivat koehenkildille sattumanvaraisesti, mutta noudattaen kunnan
nimen ensimmaisen Kirjaimen sdant6d. Tama tarkoittaa sitd, ettd koekayttdja sai joko K-
(Kemi, Kemijarvi), R- (Ranua, Rovaniemi) tai T (Tervola, Tornio) -kirjaimella alkavat

kunnat tutkittavikseen.

Kéyttajatutkimuksen toisessa vaiheessa eli pienryhmakeskustelussa jokainen ryhma
jaettiin vield kolmeen pienryhmaéan, jotka muodostuivat sen mukaan, milla kirjaimella
alkavat kunnat olivat tutkittavina (kuvio 4). Ké&ytdnnosséd tdma tarkoittaa sitd, ettd
esimerkiksi Ranuan ja Rovaniemen sivustojen terveyspalveluita tutkivan ryhmé 3:n
jasenet kokoontuivat noin 5-8 hengen ryhmiin keskustelemaan omista mielipiteistaan ja

havainnoistaan vastaten samalla avoimiin kysymyksiin.

Liitteissda 1-3 on  esitetty  kolmesivuiset  kyselylomakkeet.  Liite  1:n
kayttotapauskysymykset késittelevat asumista ja rakentamista, liite 2:n perhe- ja
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sosiaalipalveluita ja liite 3:n  terveyspalveluita.  Koekayttéjille jaetuissa
kyselylomakkeissa oli neljd sivua, mutta viimeinen sivu oli tarkoitettu ainoastaan
lisatiedoille ja muille maininnoille, joten se on jatetty liitteista pois. Liitteessa 4 nakyy
pienryhmakeskusteluun suunnatut avoimet kysymykset, joihin koekayttdjat vastasivat.
Pienryhmakeskustelun avoimet kysymykset olivat samat kaikille riippumatta siita, mitéa

palvelualuetta ja kuntia tutki.

Asumlnep ja Ryhma 1
rakentaminen
L 4
Palvelualueet Reiesia Ryhmé 2
sosiaalipalvelut
B 4
Terveyspalvelut Ryhma 3

Kuvio 3. Kayttajatutkimuksen ensimmaisen osan toteutus. Kayttotapaustutkimus.

~ B B\

Ryhma 1 Ryhma 2 Ryhma 3

u K-kunnat U R-kunnat U T-kunnat U K-kunnat U R-kunnat U T-kunnat U K-kunnat U R-kunnat U T-kunnat

Kuvio 4. Kayttajatutkimuksen toinen osa. Pienryhmien muodostaminen.

Tutkimuksessa saaduista késinkirjoitetuista vastauksista eli kyselylomakkeissa olleista
"muut maininnat” -sivuilta sek& pienryhmissd mietityistd avioimista kysymyksista
koottiin kayttdjien mielipiteet talteen (kappale 6.2.3). Kayttotapaustutkimuksessa

olleista kayttotapauskuvauksista sekd kayttod, sisaltdd ja hyotyjd késittelevista
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monivalintakysymyksistéd tehtiin taulukot, joista tulokset saatiin koottua yhteenvedon

kannalta ymmadrrettdvadn muotoon.

6.2 Kayttajatutkimuksen tulokset ja johtopaatokset

Kéayttajatutkimukseen osallistuneiden keski-ik& oli 20,8 vuotta ja tutkimukseen
osallistui yhteensd 57 henkil6d. Koekéyttdjistda 56% oli naisia ja 44% miehid.
Tutkimuksessa selvisi, ettd vastaajista jopa 95% on kayttanyt julkisen hallinnon

séhkoisia palveluita aikaisemminkin.

Palvelualueittain jaetut ryhmat eivat olleet tutkittaessa kooltaan aivan yhtd suuria.
Kuviossa 5 nakyy vastaajien jakautuminen eri palvelualueittain. Perhe- ja
sosiaalipalveluiden tutkimiseen osallistui eniten (39%), ja terveyspalveluiden

tutkimiseen véhiten henkiloité (28%).

Vastaajien jakautuminen
palvelualueittain

B Asuminen ja

28 % rakentaminen

H Perhe- ja
sosiaalipalvelut

‘ Terveyspalvelut

Kuvio 5. Vastaajien jakautuminen palvelualueittain.

6.2.1 Tiedonhaku kéyttotapauskuvauksien pohjalta

Kayttajatutkimuksen ensimmaéisessd vaiheessa kasiteltiin  kayttotapauskuvauksia.
Asuminen ja rakentaminen -palvelualueen kéyttdtapauskuvaukset koostuivat kolmesta
tutkittavasta osiosta, joita olivat asunnonvélitys, rakentaminen ja tontit sek& jatehuolto.
Perhe- ja sosiaalipalvelut muodostuivat péaivahoidosta, toimeentulotuesta ja
omaishoidosta. Terveyspalveluiden tutkittavat osiot olivat hammashoito, rokotukset ja
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laboratorio. Téssa kappaleessa tulokset esitetddn palvelualueittain edelldmainitussa
jarjestyksessa aloittaen asumisesta ja rakentamisesta. Tulokset ilmoitetaan myos

kunnittain.

Kaikki kunnat ja kaikki asumisen ja rakentamisen tutkimusosiot mukaan luettuna
selvisi, ettd 47% kéyttotapauskuvauksissa etsityisté asioista 16ytyi vaivattomasti (kuvio
6). 32% tiedoista I0ytyi etsinndn jalkeen ja 21% ei I0ytynyt lainkaan.

Asuminen ja rakentaminen - kaikki
kunnat

W Loytyy
vaivattomasti

21%

W Loytyy etsinnan
jalkeen

Ei 16ydy lainkaan

Kuvio 6. Asuminen ja rakentaminen - kaikki kunnat.

Tutkimusosioita tarkasteltaessa saatiin selville, ettd asunnonvélitykseen tarvittava
informaatio 16ytyi kaikista helpoiten. 52% tiedosta I0ytyi vaivattomasti ja ainoastaan
16% tiedosta ei 10ytynyt lainkaan (kuvio 7). Rakentaminen ja tontit -osiosta vaadittavat
tiedot 16ytyi 47%:sti, mutta 24% tiedoista ei 16ytynyt ollenkaan. Jatehuoltoa koskevien
tietojen 16ytaminen jakautui tasaisemmin. 42% tiedoista 16ytyi helposti, 37% etsinnén

jalkeen ja 21% ei 16ytynyt ollenkaan.



Asuminen ja rakentaminen: asunnonvalitys, rakentaminen ja tontit
seka jatehuolto - kaikki kunnat

60 %
50 %
40 %
30%
20% S
10 % —
0% Lovt Lovtvy etsinn
oytyy Oytyy etsinnan I .
Eil laink
vaivattomasti jalkeen 16ydy lainkaan
B Asunnonvalitys 52 % 32% 16 %
B Rakentaminen ja tontit 47 % 29% 24 %
Jatehuolto 42 % 37% 21%

Kuvio 7. Asuminen ja rakentaminen: asunnonvélitys, rakentaminen ja tontit seka

jatehuolto - kaikki kunnat.

Kuntakohtaisesti asuminen ja rakentaminen -palvelualuetta tarkasteltaessa huomataan,
ettd Rovaniemen (67%) ja Ranuan (65%) palveluista tiedot 16ytyvat helpoiten (kuvio 8
ja9).

Rovaniemen palveluista 67% etsityistd tiedoista l6ytyi vaivattomasti kaikista
tutkittavista osioista (asunnonvilitys, rakentaminen ja tontit, jatehuolto). Rovaniemen
verkkosivuston onnistunutta toteutusta kuvaa myods se, ettd asunnonvélitysosiossa
ainoastaan 5%, rakentaminen ja tontit -osiossa 4% ja jatehuolto-osiossa 0% etsittavista

tiedoista ei 16ytynyt lainkaan.

Ranuan sivustolta tiedot 16ytyivét vaivattomasti 61%:sti asunnonvélityksestd ja 17%
tiedoista ei 10ytynyt ollenkaan. Rakentamisessa ja tonteissa vastaavat tulokset olivat
71% ja 17%. Jatehuollosta etsityt asiat 16ytyivat myos kelvollisesti. 61% tiedoista 16ytyi
vaivattomasti, mutta 22% ei 16ytynyt lainkaan.
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Asuminen ja rakentaminen - Rovaniemi

3%

W Loytyy
vaivattomasti

W Loytyy etsinnan
jalkeen

1 Ei l6ydy lainkaan

Kuvio 8. Asuminen ja rakentaminen - Rovaniemi.

Asuminen ja rakentaminen - Ranua

N Loytyy
vaivattomasti

W Loytyy etsinnan
jalkeen

1 Ei l6ydy lainkaan

Kuvio 9. Asuminen ja rakentaminen - Ranua.

Kemin palveluiden yhteenveto asumisesta ja rakentamisesta on esitetty kuviossa 10.

Siitd nadhdaan, etta puolet kaikista kéyttotapauksista 16ytyy vaivattomasti, 33% hetken

etsinnan jalkeen ja 17% asioista ei 16ydy lainkaan.

Tutkimusosioittain ilmaistuna 39% asunnonvélitykseen liittyvisté tiedoista 10ytyi Kemin

sivustolta vaivattomasti, kun taas 22% tiedoista ei I0ytynyt lainkaan. Rakentaminen ja

tontit -osiossa luvut jakautuivat 54% ja 13%. Jatehuolto-osiossa 55% tiedoista 10ytyi

vaivattomasti ja 17% ei 16ytynyt lainkaan.
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Asuminen ja rakentaminen - Kemi

W Loytyy
vaivattomasti

17 %

W Loytyy etsinnan
jalkeen

Ei 16ydy lainkaan

Kuvio 10. Asuminen ja rakentaminen - Kemi.

Kemijarvi ei suoriutunut asuminen ja rakentaminen -palvelualueesta kovinkaan hyvin.
Kaikkien kéayttdtapausten kokonaistulos nékyy kuviossa 11, josta huomataan, etta vain
28% kaikista tiedoista 10ytyi vaivattomasti. 50% tiedoista I0ytyi etsinnédn jalkeen, josta
voidaan paatelld, ettd sivuston siséllon esittdminen ja rakenne kannattaa pohtia

uudelleen. Tietoa siis on kohtuullisesti saatavilla, mutta kéyttajien on vaikea sita 10ytaa.

Tutkimusosioita tarkasteltaessa nahdaan, ettd asunnonvalitykseen liittyvat tiedot
I0ytyvat nopeasti (72%), mutta rakentamiseen ja tontteihin sekd jatehuoltoon liittyvat
tiedot 16ytyvat vasta etsinnan jalkeen tai ei ollenkaan. Ainoastaan 13% rakentamiseen ja

tontteihin liittyvista asioista ja 5% jatehuoltoon liittyvista asioista 16ytyi nopeasti.

Asuminen ja rakentaminen - Kemijarvi

W Loytyy
vaivattomasti

W Loytyy etsinnan
jalkeen

Ei 16ydy lainkaan

Kuvio 11. Asuminen ja rakentaminen - Kemijarvi.

Tervola on Kemijarven ohella toinen kunta, jossa asuminen ja rakentaminen -

palvelualueen tietojen vaivaton l6ytyminen jai kokonaisuudessaan alle 30 prosentin
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(kuvio 12). Kemijarven palveluun verrattaessa huomataan kuitenkin, ettd Tervolan

sivustolta yli puolet kayttdjisté ei 1oytanyt materiaalia edes etsinnan jalkeen.

Tutkimusosioittain katsottuna Tervolan sivustolta asunnonvalitykseen liittyvét asiat
loytyivat 33%:sti vaivattomasti ja 39% etsityistd asioista ei l6ytynyt ollenkaan.
Rakentaminen ja tontit -osiosta 25% tiedoista 10ytyi vaivattomasti ja 54% ei 16ytynyt
ollenkaan. Jatehuolto-osio tuntui olevan heikoin kohta, sill4 tutkimuksen mukaan vain

22% kayttotapauksista onnistui vaivattomasti ja 61% ei onnistunut lainkaan.

Asuminen ja rakentaminen - Tervola

W Loytyy
vaivattomasti

M Loytyy etsinndn
51% jalkeen

Ei l6ydy lainkaan

Kuvio 12. Asuminen ja rakentaminen - Tervola.

Tornion tulokset ovat melko lahella tutkittavan palvelualueen keskiarvoja. Kuviossa 13
on esilla yhteenveto kaikista kolmesta asuminen ja rakentaminen -tutkimusosioista.
Lahes puolet kaikista tiedoista 10ytyi vaivattomasti ja ainoastaan 13% tiedoista ei 10ydy

lainkaan. Kyseinen luku on tdman palvelualueen toiseksi pienin Rovaniemen jalkeen.

Asunnonvalityksessd 43% tiedoista |0ytyi vaivattomasti ja 9% ei lainkaan.
Rakentaminen ja tontit -osiossa 54% l6ytyi heti ja 25% ei lainkaan. Jatehuolto-osiossa

puolestaan 43% tiedoista l6ytyi vaivattomasti ja loput etsinnén jalkeen.
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Asuminen ja rakentaminen - Tornio

13%

W Loytyy
vaivattomasti

W Loytyy etsinnan
jalkeen

Ei 16ydy lainkaan

Kuvio 13. Asuminen ja rakentaminen - Tornio.

Perhe- ja sosiaalipalvelut oli toinen tutkittava palvelualue. Kaikki kunnat ja
tutkimusalueet mukaan Ilukien kyseisen palvelualueen tiedot I0ytyivat 58%:sti
vaivattomasti, 24% etsinnan jélkeen ja 18% tiedoista ei koekayttdjat 16ytaneet ollenkaan
(kuvio 14). Tamén tutkimuksen mukaan perhe- ja sosiaalipalveluihin liittyvét tiedot
loytyvat tutkimuksessa mukana olevista kolmesta palvelualueesta parhaiten. (Vrt.
kuvioita 6, 14 ja 22.)

Perhe- ja sosiaalipalvelut - kaikki kunnat

W Loytyy
vaivattomasti

W Loytyy etsinnan
jalkeen

Ei 16ydy lainkaan

Kuvio 14. Perhe- ja sosiaalipalvelut - kaikki kunnat.

Tutkittavat osiot perhe- ja sosiaalipalveluissa olivat pdivahoito, toimeentulotuki ja
omaishoito. Koekayttajat 10ysivat pdivahoitoon liittyvat asiat edelldmainituista
tutkimusosioista tehokkaimmin. Kuviossa 15 nakyy, ettd 63% tiedoista 10ytyi
vaivattomasti, 29% etsinndn jalkeen ja vain 8% ké&yttotapauksissa etsittavista
paivahoitoon liittyvista asioista ei 10ytynyt lainkaan. Toimeentulotukiosion vastaavat
tulokset ovat 52%, 21% ja 27% ja omaishoito-osion tulokset 58%, 24%, 18%.
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Perhe- ja sosiaalipalvelut: pdivdhoito, toimeentulotuki ja
omaishoito - kaikki kunnat
70 %
60 %
50 %
40%
30 %
20%
10%
0% Lovtvy etsinna
; . . Sytyy etsinnan - .
Loytyy vaivattomasti jalkeen Ei l6ydy lainkaan
H Paivahoito 63 % 29 % 8%
H Toimeentulotuki 52% 20% 27 %
= Omaishoito 58 % 24 % 18 %

Kuvio 15. Perhe- ja sosiaalipalvelut: paivahoito, toimeentulotuki ja omaishoito - kaikKi

kunnat.

Kunnittain perhe- ja sosiaalipalveluiden kokonaisuutta katsottaessa huomataan, etta

tallakin  palvelualueella Rovaniemen verkkosivustolta tiedot ovat helpoiten
I0ydettdvissd. Rovaniemen sivustolta etsityt tiedot l10ytyivat 76%:sti vaivattomasti ja

ainoastaan 5% vaadituista tiedoista ei kayttajat I6ytaneet lainkaan (kuvio 16).

Tutkimusosioittain katsottuna 86% péivahoitoon liittyvista tiedoista I0ytyi vaivattomasti
ja 5% ei l6ytynyt lainkaan. Toinen kéyttotapaus koski toimeentulotukea ja siité tiedot
Ioytyivat 67%:sti ja 5% ei l0ytynyt lainkaan. Kolmantena olleen omaishoidon tiedot

loytyivat 76%:sti vaivattomasti ja myos siind 5% tiedoista ei 0ytynyt lainkaan.
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Perhe- ja sosiaalipalvelut - Rovaniemi

5%

W Loytyy
vaivattomasti

W Loytyy etsinnan
jalkeen

Ei 16ydy lainkaan

Kuvio 16. Perhe- ja sosiaalipalvelut - Rovaniemi.

Kuvion 17 mukaisesti Kemin sivustolta yhteensa 60% perhe- ja sosiaalipalveluiden

tiedoista 16ytyi vaivattomasti, 30% etsinnan jalkeen ja 10% ei 16ytynyt ollenkaan.

Tutkimusosioittain esitettynd 52% paivahoito-osion tiedoista 10ytyi vaivattomasti, 43%
etsinnan jalkeen ja 5% ei I0ytynyt lainkaan. Toimeentulotuki-osiossa 57% tiedoista
I0ytyi nopeasti, 19% etsinnan jalkeen ja 24% tiedoista ei lainkaan. Omaishoito-osiosta
tiedot 16ytyivat varsin hyvin, silld 71% tiedoista 10ytyi vaivattomasti ja loput tiedot
etsinnan jéalkeen.

Perhe- ja sosiaalipalvelut - Kemi

10 %

M Loytyy
vaivattomasti

M Loytyy etsinndn
jalkeen

Ei 16ydy lainkaan

Kuvio 17. Perhe- ja sosiaalipalvelut - Kemi.

Kemijarven sivustolta perhe- ja sosiaalipalvelut kokonaisuudessaan 16ytyivat
mallikkaasti. 71% tiedoista l0ytyi vaivattomasti, 19% etsinndn jalkeen ja 10% ei
I6ytynyt lainkaan (kuvio 18).
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Paivahoito-osion tiedot olivat hyvin ldydettavissa, silla 81% tiedoista I6ytyi
vaivattomasti ja loput 19% tiedoista etsinndn jalkeen. Toimeentulotukiosion tiedoista
62% loytyi vaivattomasti, 14% etsinnan jalkeen ja 24% ei loytynyt ollenkaan.

Omaishoito-osion vastaavat luvut jakautuivat 71%, 24% ja 5%.

Perhe- ja sosiaalipalvelut - Kemijarvi

10 %

W Loytyy
vaivattomasti

B Loytyy etsinndn
jalkeen

Ei 16ydy lainkaan

Kuvio 18. Perhe- ja sosiaalipalvelut - Kemijarvi.

Ranuan sivustolta tutkittavan palvelualueen tiedot 10ytyivat varsin hyvin viimeistaan
hetken etsinnén jalkeen. Kokonaisuudessaan 57% tiedoista l0ytyi vaivattomasti ja

ainoastaan 8% tiedoista ei I0ytynyt lainkaan (kuvio 19).

Paivahoito-osiossa reilut puolet (52%) tiedoista 16ytyi vaivattomasti ja 10% ei 16ytynyt
lainkaan. Toimeentulotukiosiossa 57% tiedoista I0ytyi vaivattomasti ja 14% ei [0ytynyt
lainkaan. Omaishoito-osiossa 62% tiedoista 16ytyi vaivattomasti ja loput 38% etsinnan

jalkeen.

Perhe- ja sosiaalipalvelut - Ranua

8%

W Loytyy
vaivattomasti

W Loytyy etsinndn
jalkeen

Ei 16ydy lainkaan

Kuvio 19. Perhe- ja sosiaalipalvelut - Ranua.
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Tervolan sivustolla perhe- ja sosiaalipalveluiden tietojen l0ydettdvyysprosentti oli
selvasti naistd kuudesta kunnasta matalin. Ainoastaan 19% tiedoista 16ytyi vaivattomasti
ja 56% etsittavista tiedoista ei 10ytynyt ollenkaan (kuvio 20).

Tutkimusosioittain ilmaistuna péivahoito-osion etsittavistd asioista 29% 16ytyi
vaivattomasti, 50% etsinndn jalkeen ja 21% tiedoista ei l6ytynyt lainkaan. Vield
huomattavasti  heikommin  meni  toimeentulotuki- ja omaishoito -osioilla.
Toimeentulotuen tiedoista 16ytyi vaivattomasti 21% ja 67% ei loytynyt lainkaan.
Omaishoidon tiedoista vain 8% kayttdtapauksissa esitetyista asioista |0ytyi

vaivattomasti ja 79% ei 16ytynyt lainkaan.

Perhe- ja sosiaalipalvelut - Tervola

W Loytyy
vaivattomasti

W Loytyy etsinnan

56 % jalkeen

Ei 16ydy lainkaan

Kuvio 20. Perhe- ja sosiaalipalvelut - Tervola.

Tornion sivustolla perhe- ja sosiaalipalveluiden tiedot 16ytyivat keskivertoa paremmin.
Kuviosta 21 néhdaan, ettd 65% palvelualueen tiedoista I0ytyi vaivattomasti ja 20%

etsinnan jalkeen. 15% tiedoista ei 10ytynyt lainkaan.

Tutkimusosioittain eriteltynd pdivahoito-osion tiedoista 79% I0ytyi vaivattomasti, 13%
etsinnan jalkeen ja 8% ei loytynyt ollenkaan. Vastaavat luvut toimeentulotukiosiossa
olivat 54%, 21% ja 25% sekd omaishoito-osiossa 63%, 25% ja 13%.
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Perhe- ja sosiaalipalvelut - Tornio

W Loytyy
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Ei 16ydy lainkaan

Kuvio 21. Perhe- ja sosiaalipalvelut - Tornio.

Palvelualueita keskendan verrattaessa selvisi, ettd terveyspalveluista tiedot I0ytyivét
heikoimmin (vrt. kuvioita 6, 14 ja 22). 41% tiedoista I0ytyi vaivattomasti ja 45%
tiedoista ei koekayttajat I6ytaneet ollenkaan (kuvio 22).

Terveyspalvelut - kaikki kunnat

N Loytyy

vaivattomasti
45 % W Loytyy etsinnan

jalkeen

Ei 16ydy lainkaan

Kuvio 22. Terveyspalvelut - kaikki kunnat.

Terveyspalveluihin liittyvat kysymykset muodostuivat kolmesta tutkimusosiosta, joita
olivat hammashoito, rokotukset ja laboratorio. Kaikki kunnat mukaan luettuna
hammashoito-osiosta etsittavat tiedot [0ytyivat 42%:sti vaivattomasti ja 46% ei 16ytynyt
lainkaan (kuvio 23). Rokotukset-osion vaadituista tiedoista ainoastaan 14% |6ytyi
vaivattomasti ja 14% etsinnédn jalkeen, mutta jopa 72% rokotuksiin liittyvisté tiedoista
el 16ytynyt lainkaan. Laboratorio-osio meni paremmin, silla 59% tiedoista 10ytyi

vaivattomasti, kun taas 25% ei 10ytynyt lainkaan.
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Terveyspalvelut: hammashoito, rokotukset ja laboratorio - kaikki
kunnat

80 %
70 %
60 %
50 %
40 %
30%
20%
10 %
0%

Loytyy etsinndn
jalkeen

Loytyy vaivattomasti Ei 16ydy lainkaan

B Hammashoito 42 % 13% 46 %
W Rokotukset 14 % 14 % 72 %
™ Laboratorio 59 % 16 % 25%

Kuvio 23. Terveyspalvelut: hammashoito, rokotukset ja laboratorio - kaikki kunnat.

Kunnittain eriteltyna selvisi, ettd tdman - kuten kahden muunkin - palvelualueen tiedot
Ioytyivdt Rovaniemen sivustolta muita kuntia paremmin. 69% terveyspalveluiden

tiedoista 16ytyi vaivattomasti ja 25% ei 16ytynyt lainkaan (kuvio 24).

Palvelualueeseen kuuluvien tutkittavien osioiden eli hammashoito- ja laboratorio-
osioiden tietojen I0ytymisestd saatiin tdsmalleen samat prosentit. 83% tiedoista 16ytyi
vaivattomasti, 6% etsinndn jalkeen ja 11% ei l0ytynyt lainkaan. 25% rokotuksiin
liittyvista tiedoista ldytyi vaivattomasti, 8% etsinndn jélkeen ja 67% tiedoista ei

I0ytynyt lainkaan.

Terveyspalvelut - Rovaniemi

N Loytyy
vaivattomasti

W Loytyy etsinnan
jalkeen

5% P

1 Ei l6ydy lainkaan

Kuvio 24. Terveyspalvelut - Rovaniemi.
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Kemin sivustolta etsittdvistd terveyspalveluita koskevista tiedoista 40% |0ytyi
vaivattomasti, 19% etsinndn jalkeen ja 41% ei I0ytynyt lainkaan (kuvio 25). Prosentit

olivat lahellad kaikkien kuntien keskiarvoa.

Tutkimusosioittain  huomattiin, ettd hammashoito-osiosta 33% tiedoista l0ytyi
vaivattomasti, 17% etsinnan jélkeen ja 50% ei l6ytynyt lainkaan. Rokotuksista ei tietoja
vaivattomasti 10ytynyt, mutta 13% Ioytyi etsimisen jalkeen ja 88% ei 16ytynyt lainkaan.
Laboratorio-osio meni hyvin, silla 75% tiedoista 16ytyi vaivattomasti ja loput 25%

etsinnan jalkeen.

Terveyspalvelut - Kemi

W Loytyy
vaivattomasti

41% . _—
W Loytyy etsinnan

jalkeen

Ei 16ydy lainkaan

Kuvio 25. Terveyspalvelut - Kemi.

Kemijarven sivustolla 44% terveyspalveluiden tiedoista l0ytyi vaivattomasti, 6%

etsinnan jalkeen ja jopa puolia tiedoista ei kayttajat 16ytaneet lainkaan (kuvio 26).

Tutkimusosioittain Kemijarven sivustolta hammashoitoon liittyvistd kayttotapausten
asioista puolet 10ytyi vaivattomasti, 8% etsinndn jalkeen ja 42% tiedoista ei 16ytynyt
lainkaan. Rokotukset-osiosta tiedoista 10ytyi ainoastaan 13% ja nekin etsinnan jalkeen.
88% tiedoista ei 16ytynyt lainkaan. Laboratorioon liittyvat tiedot l10ytyivat 67%:sti ja
loput 33% ei 16ytynyt lainkaan.
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Terveyspalvelut - Kemijarvi

W Loytyy
vaivattomasti

W Loytyy etsinnan

[
S0 jalkeen

Ei 16ydy lainkaan

6 %

Kuvio 26. Terveyspalvelut - Kemijarvi.

Ranuan sivustolla terveyspalvelut olivat tutkimuksen mukaan turhan suppeat. Ranuan
sivustolla oli kaikista kunnista suurin tietoa ei 10ydy lainkaan” -prosentti. 29%

tiedoista 16ytyi vaivatta, 8% etsimisen jalkeen, mutta jopa 63% ei lainkaan (kuvio 27).

Tutkimusosioittain ilmoitettuna hammashoidon tiedoista 39% loytyi vaivattomasti, 17%
etsinnan jalkeen ja 44% ei 16ytynyt lainkaan. Rokotukset-osion vastaavat luvut olivat

vaatimattomat 8%, 8% ja 83%. Laboratorio-osion luvut olivat 33%, 0% ja 67%.

Terveyspalvelut - Ranua

N Loytyy
vaivattomasti

W Loytyy etsinnan

jalkeen
63 % - .
Ei 16ydy lainkaan
8%

Kuvio 27. Terveyspalvelut - Ranua.

Tervolan sivustolta kayttotapauksiin perustuvien terveyspalveluiden tiedoista 21%

I6ytyi vaivattomasti, 23% etsinnén jalkeen ja 56% ei 10ytynyt lainkaan (kuvio 28).

Miké&an terveyspalveluiden osio ei mennyt Tervolan osalta hyvin. Hammashoito-osiossa

17% tiedoista 1oytyi vaivattomasti, myoskin 17% l0ytyi etsinnan jélkeen ja 67% ei
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Ioytynyt lainkaan. Rokotukset-osiossa luvut olivat 8%, 17% ja 75% sek& laboratorio-

osiossa 33% kaikissa kolmessa kohdassa.

Terveyspalvelut - Tervola

W Loytyy
vaivattomasti

W Loytyy etsinnan
jalkeen

1 Ei l6ydy lainkaan

Kuvio 28. Terveyspalvelut - Tervola.

Tornion sivustolta terveyspalveluista etsittavét tiedot I0ytyivat 46%:sti vaivattomasti,

21%:sti etsinnan jalkeen ja 33% ei 16ytynyt ollenkaan.

Tutkimusosioittain eriteltyna néhtiin, ettd hammashoito-osion tiedoista vain 28% loytyi
vaivattomasti, 11% etsinnan jalkeen ja 61% ei 16ytynyt lainkaan. Rokotuksissa luvut
olivat 33%, 25% ja 42%. Laboratorio-osio meni huomattavasti paremmin, silld 72%

tiedoista 16ytyi vaivatta ja loput etsinnén jalkeen.

Terveyspalvelut - Tornio

W Loytyy
vaivattomasti

W Loytyy etsinnan
jalkeen

I Ei 16ydy lainkaan

Kuvio 29. Terveyspalvelut - Tornio.
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6.2.2 Kayton, sisallon ja hyddyn arvioinnit kunnittain

Liite 1:n kolmannella sivulla on nahtévissa kysymyksid, jotka on jaettu kolmeen
ryhmaéan; kaytto, sisaltd ja hyodyt. Kayttdosio kattaa yhdeksan, siséltd kahdeksan ja
hyddyt neljd kysymystd ja ne on muodostettu kuntien verkkopalveluita kasittelevaa
laatukriteeristdd noudattaen (VM 2012). Koekayttajat vastasivat nadihin kysymyksiin
valitsemalla jonkin viidestd kohdasta, joita olivat “tdysin samaa mieltd”, ”jonkseenkin
samaa mieltd”, jokseenkin eri mieltd”, “tdysin eri mieltd” ja “en osaa sanoa”. Kaikki
kysymykset on muotoiltu siten, ettd “tdysin samaa mieltd” -vastaukset tarkoittavat
poikkeuksetta, ettd kyseinen ominaisuus palvelussa on onnistunut. Tassa kappaleessa
esitetddn yhteenvetona jokaisen kunnan tulokset aakkosjarjestyksessd kunnan nimen

mukaan.

Kuvioissa 30-35 nakyvat kaikkien kuntien verkkosivustojen kayttod, siséltda ja hyotyja

koskevat tulokset. Otsikoissa on esitetty, mita kuntaa kuvio koskee.

Kaytto, sisalté ja hyodyt - Kemi
60 %
50 %
40%
30%
20%
10% —
Tdysin samaa | Jokseenkin | Jokseenkin eri Taysin eri
L s s s En osaa sanoa
mielta samaa mielta mielta mielta
W Kaytto 31% 48 % 18 % 1% 2%
M Sisalto 31% 57 % 9% 1% 2%
Hyodyt 26 % 40 % 21% 1% 12%

Kuvio 30. Kaytto, sisélto ja hyddyt - Kemi.
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60 %
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30%

20%

10 %

Kaytto, sisaltd ja hyodyt - Kemijarvi

il

0% _ e
° Tadysin samaa | Jokseenkin | Jokseenkin eri Taysin eri
e e e s En osaa sanoa
mieltd samaa mielta mieltd mieltd
W Kaytto 25% 55% 17 % 2% 1%
M Sisalto 34 % 52% 10% 1% 3%
W Hy6dyt 26 % 47 % 16 % 1% 9%

Kuvio 31. Kaytto, sisélto ja hyddyt - Kemijarvi.
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Kaytto, sisalto ja hyodyt - Ranua

wlll

_J_

0%
’ Taysin samaa | Jokseenkin | Jokseenkin eri Taysin eri
s s e L En osaa sanoa
mielta samaa mielta mielta mielta
W Kaytto 45 % 37% 13% 4% 2%
M Sisalto 47 % 36 % 10% 6 % 1%
W Hy6dyt 32% 37% 21% 7% 4%

Kuvio 32. Kaytto, sisélto ja hyddyt - Ranua.
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K&ytto, sisaltd ja hyddyt - Rovaniemi
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0% ... 0 el
° Tadysin samaa | Jokseenkin | Jokseenkin eri Taysin eri
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mieltd samaa mielta mieltd mieltd
W Kaytto 49 % 38% 11% 2% 1%
M Sisalto 65 % 29% 4% 1% 1%
W Hy6dyt 54 % 36 % 8% 0% 3%

Kuvio 33. Kaytto, sisélto ja hyddyt - Rovaniemi.
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Kuvio 34. Kaytto, sisalto ja hyodyt - Tervola.
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Kaytto, sisalto ja hyodyt - Tornio
60 %
50 %
40%
30%
20%
10%
0% L T el
Tadysin samaa | Jokseenkin | Jokseenkin eri Taysin eri
S e o e En osaa sanoa
mielta samaa mielta mielta mielta
W Kayttd 41 % 39% 14 % 1% 2%
m Sisalto 57 % 31% 7% 1% 5%
Hyodyt 50 % 35% 10 % 1% 2%

Kuvio 35. Kaytto, sisélto ja hyddyt - Tornio.

6.2.3 Poiminnat avoimista kysymyksisté ja muista maininnoista

Pienryhmakeskustelujen avoimista kysymyksistd saatiin useita sellaisia ajatuksia ja
mielipiteitd, joita ei monivalintakysymyksilld ole mahdollista saada. Vapaa sana oli
my06s kyselylomakkeen viimeiselld sivulla, johon koekéyttajat saivat Kirjoittaa omia
merkintdjaan. Molemmista saatiin kertattya paljon erilaisia ndkokulmia, joita tdhan

kappaleeseen on koottu.

Kemin verkkosivuston hyvind puolina pidettiin siistia ja selke&dd ulkoasua. My0ds
sisallon kattavuus ja hyvin esilla olevat yhteystiedot saivat kehuja. Kayttologiikka ja

kokonaisuus koettiin mydnteisina seké sisélto luotettavana.

Kehitettdvia  asioita ~ Kemin  sivustolta  myds  10ytyi. Liikunta-  ja
harrastemahdollisuuksista kayttajat kaipasivat enemman tietoa sekd nakisivéat
tarpeellisena laajemman sdhkoisen ajanvarauspalvelun. Palautelinkin l6ytdminen oli
vaikeaa, joten se kannattaisi laittaa ndkyvéan ja kiinteddn paikkaan. Nékyvammaélle
paikalle kaivattiin myds hakutoimintoa, joka ei sijaintinsa puolesta eikd tekniseltd
toteutukseltaan ollut kaikkien mieleen. Liséksi liitetiedostojen epaselviin linkkeihin

haluttiin muutosta.
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Kemijarven sivusto sai kehuja kayttdjaryhmien valintalinkeista (asukas, opiskelija,
matkailija, yritt4ja), joista on helppo siirtyd haluamalleen alueelle. Siséltéa pidettiin
osittain kattavana, joskin syvempdaa tietoa kaivattiin perustietojen lisdksi. Osa piti
sivustoa selkednd, mutta pddhuomio kuitenkin Kiinnittyi epamiellyttavaén ulkoasuun ja
sivujen sekavuuteen. Sivustosta saatava sekava vaikutelma johtui osittain lilan monen
linkin sijoittamisesta yhdelle sivulle ja epéselvésta puhelinnumeroiden ja muiden
yhteystietojen esittdmisestd. Sivujen sekavuutta on perusteltu erddssa kommentissa

siten, etta liian paljon erilaista tietoa on laitettu samaan paikkaan.

Ranuan  sivusto  sai kiitosta  selkeydest&an, helposta ~ navigoinnista,
helppolukuisuudestaan ja ajantasaisuudesta. Myds lomakkeiden léytdminen onnistui.
Eniten kehitettdvaa koekéayttajien mielestd on sivuston siséallossd, jota usein mainittiin
suppeaksi. Informaatiota esitetddn osalla palvelualueista ainoastaan puhelinnumeroiden

muodossa. Sahkdisen ajanvarauksen puute nostettiin myos esille.

Rovaniemen verkkosivusto oli koekéyttdjien mieleen. Sivuston selkeyden liséksi
hyviksi ominaisuuksiksi mainittiin tietojen helppo l6ydettavyys, kattava siséltd ja
luotettavuus. Palvelua kehuttiin monipuoliseksi ja todettiin, ettd kaikki tarvittava 10ytyy,
mit& kunnan sivuston tulisikin tarjota. Ndiden lisaksi introsivulla olevaa kayttajaryhman

pikavalintaa kehuttiin.

Raskasta kritiikkia ei Rovaniemen sivuille tullut, mutta muutamia moitteita silti.
Etusivua pidetiin liian sekavana ja siita kaivattaisiin loogisempaa. Linkkien muotoilusta
mainittiin, ettd niiden olisi hyva erottua paremmin asiatekstista, silld ne ovat talla
hetkella lilan samanlaisia. Kuten joidenkin muiden kuntien kohdalla, niin mygds
Rovaniemen palveluihin  haluttaisiin  kattavempia séhkoisid asiointipalveluita.
Esimerkiksi hammaslaédkériin on sahkoinen ajanvaraus vain alle 2-vuotiaille ja

odottaville vanhemmille.

Tervolan sivustoa kehuttiin nopeaksi ja hyvin toimivaksi. Hyvand pidettiin myos
runsaita yhteystietoja, joita sivuilla esitetddn. Tyytyméattomyytta kayttdjissa sen sijaan
heratti lukuisat eri asiat. Tervolan sivustoa pidettiin yleisesti liian tylsiné,

yksinkertaisina ja vanhanaikaisina. Etusivu ei ole lainkaan houkuttelevan nékdéinen.
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Siihen osaltaan vaikuttivat navigointilinkkien paéllekkéin meneminen ja liian suuri

linkkim&ara.

Siséltéa pidettiin lilan suppeana ja tekstida lilan tihednd. Kayttdmukavuuteen
negatiivisesti vaikutti, ettei sivuilla ollut kuvia. Puuttuvina ominaisuuksina mainittiin
hakutoiminto, linkit lomakkeisiin, sahkoinen ajanvaraus ja lisaksi huomautettiin, ettei
tapahtumakalenteri ole ajantasalla. Tervolan s&hkoisista palveluista ei koekayttgjien

mielesta ole korvaamaan virastossa asiointia.

Tornion sivusto oli koekayttajien mielestéd luotettavan tuntuinen, miellyttdvan nékoinen
ja sisalloltdéan kattava. Vapaa-ajan palveluita tosin kaivattiin enemmaén. Ulkoasua
paasaantoisesti pidettiin hyvand, mutta siita sanottiin myds, ettei se ole tarpeeksi hyvin
kuntaa kuvaava. Navigointia pidettiin helppona ja lukuisat kuvat sivustolla tekivét
kayton mielekkddmmaksi. Saatavilla olevat lomakkeet, kielivalinnat ja tekstiversio
olivat ominaisuuksia, jotka kayttajat nakivat hyodyllising.

Vastausten perusteella palvelusta saisi kayttajaystavallisemman vahentdmalla tekstin ja
linkkien maaréa niilta sivuilta, joissa sisaltd on niin paljon, ettei kayttaja pysty
hahmottamaan kokonaisuutta. Suuri linkkien ma&ra sisallossé aiheutti vain sivujen
sekavuutta ja etenkin yhteystietojen esitystavasta haluttaisiin selkedmpi. Hitaasti
toimivasta hakutoiminnosta mainittiin useamman kerran ja liséksi hakujen tarkkuudessa
olisi parannettavaa. Haku ei aina vastannut hakusanoja. My0s yleisesti sivujen
latausajoista  haluttiin  lyhyempid.  Siséllollisesti  kaivattiin -~ enemm&m tietoa
harrastusmahdollisuuksista ja sdhkoisia ajanvarauspalveluita muuallekin  kuin

laboratorioon.
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7 POHDINTA

Kéayttajatutkimuksesta saadut vastaukset eivat suuremmin yll&ttdneet. Tulosten mukaan
asukasluvultaan pienempien kuntien sivustoilla olisi hieman enemmén kehitettavaa kuin
suuremmilla kunnilla, joka oli ennalta odotettavissa. Suurimmaksi osaksi sivustoilta
etsittavat tiedot 10ytyivat, mutta tulosten perusteella kannattaisikin alkaa miettimaan,
kuinka kayttajille pystyttéisiin tuomaan tiedot entistd paremmin esille, jotta
tiedonhakuun ei kuluisi niin paljoa aikaa. Tama voi vaatia kunnalta jopa koko sivuston

rakenteen, kayttoliittyman ja toimintalogiikan muutosta.

Kéayttdjien mielipiteista k&vi vahvasti esille, ettd s&hkoisia palveluita laajentamalla
kuntalaisten asiointi helpottuisi. Useilla sivustoilla oli esimerkiksi melko rajalliset
ajanvarauspalvelut ja kayttajat huomauttivat niistd. Kayttdjan kannalta olisi sita
parempi, mitd enemman palvelualueita sahkoinen ajanvaraus kattaa. Pelkkien

puhelinnumeroiden esittdminen ajanvarauksiin ei tunnu riittavan.

Tutkimustuloksiin mahdollisesti vaikuttavina tekijéind nostettakoon ensimmaisena
esille se, ettd 95% koekayttajista oli aikaisemmin kayttanyt julkisen hallinnon séhkaisia
palveluja. Vastaajat olivat melko nuoria, padasiassa 18-23-vuotiaita, joiden keski-ik& oli
20,8 vuotta. Téassd ikédluokassa internet ja erilaisten verkkosivustojen kéaytté on osa
jokapaivéistd elaméd, joten koekayttdjille sivustojen kayttd oli todennakdisesti
helpompaa kuin monille muille, vdhemmé&n palveluita kayttaville kayttdjaryhmille.
Julkisen hallinnon sahkéisten palveluiden kéyttdprosentti kertoo jo paljon siitd, kuinka

tutuiksi sahkoiset palvelut kyseisessé ikaluokassa ovat jo tulleet.

Kayttajien ika voi vaikuttaa tutkimustuloksiin kdytettdvyytta mitatessa todennékoisesti
siten, ettd muilta sivustoilta totutuilla ja siséistetyilla tavoilla osataan samaa
kayttologiikkaa soveltaa tehokkaasti muillekin sivustoille ja taten helpottaa navigointia
ja yleistda tiedonhakua. Toisin sanoen, i&dkk&&mmistd ihmisistd koostuvalla
kayttajaryhmalld tulokset olisivat voineet olla hyvin paljon erilaiset. Tutkimustuloksista
olisi varmasti saatu mielenkiintoisemmat useammalla erilaisella kayttajaryhmalld,

jolloin tuloksia oltaisiin voitu eritella lisaksi i&n perusteella.

Tulosten luotettavuuteen vaikuttavana seikkana on mainittava se, ettd koekdyttdjat
tekivat kyselyn kouluaikanaan heille siitd erikseen ilmoittamatta tai erikseen kysymatta.
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Tallaisissa tilanteissa on mahdollista, ettei koekayttajan keskittyminen ja mielenkiinto

asiaan ole aivan paras mahdollinen.

Kéayttajatutkimustilanteessa kaikki koekayttdjat kayttivat samanlaista laitteistoa, joten
esimerkiksi sivustojen soveltumisesta erikokoisille ndytoille ei saatu mielipiteitd. Osa
sivustojen kayttoliittymistd rikkoutuu suuremmilla naytoilla kaytettdessd, mutta nyt
koekayttajille ei sattunut nditd tilanteita eteen. Koekayttajille ei méaratty yhta tiettya
selainta, jota tilaisuudessa tulisi kéyttdd. Tutkimuksessa ei myodskaan kasitelty

mobiilipalveluita.
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Asuminen ja rakentaminen: Kemi (v leemi.fi)

Kuntien sdhkbiset palvelut -kdyttitapaustutkimus

Tutustu kunnan verkkosivuihin alla olevien kdyttotapauskuvausten mukaisesti ja merkitse lomakkeelle
havaintosi. Kun olet k3ynyt kdyttdtapaukset |3pi, sirmy seuraavalle sivulle kayttkokemuksen
kokonaisarviointia varten. Kokonaisarviointi perustuu Valtiovarminministerion Verkkopalvelujen
laatukriteeristddn. Kdyta viimeiselld sivulla olevaa tilaa omien havaintojesi kifjaamiseen.

Kdytd noin 80 minuuttia verkkosivuihin tutustumiseen ja lomakkeiden tayttdmisesn.

Sukupuoli I Mies [ Mainen

Ika vuotta

Oletko aikaisemmin kdyttanyt julkisen hallinnon

{esim. Kela tai Verohallinto) s3hkisia palveluja? U Kyl U En

Kayttotapaus 1: Asunnonvalitys
Olet muuttamassa Kemiin tydskentelemddn ja tarvitset vuokra-asunnon. Etsi kunnan verkkosivuilta tietoa
asunnonvalitykseen liittyen ja asunmtohakemus.

. Liytyy .
O
Filkeen m

Loytyykd kunnan verkkeshuilta asunnonvalitykseen 0 0 0
liittywdd informaatiota?
Loytyykd kunnan verkkosiauilta tietoa vapaista 0 0 0
vuokra-asunnoista?
Laytyykd kunnan verkkoshauilta 0 0 0

asuntohakemuslomake?

Kdyttitapaus 2: Rakentaminen ja tontit

Suunnittelet omakotitalon rakentamista Kemiin. Etsi kunnan verkkosivuilta tietoa mkentamiseen seka
tontteihin littyen.

Loytyykd kunnan verkkosivuilta rakentamiseen

liittywdd informaatiota? = = =
Loytyyki kunnan verkkosivuilta talotontteihin 0 O O
liithyw3d informaatiota?

Loytyykd kunnan verkkosivuilta 0 0 0
rakennuslupahakemus ja liitelomakkeet?

Laytyykd kunnan verkkosivuilta tonttihakemus? O O O
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Kayttitapaus 3: Jatehuolto
Olet siivonnut ja tyhjentanyt varastoasi ja nyt sinulla on paljon kierratykseen ja kaatopaikalle vietdvid
jatteitd. Etsi kunnan verkkosivuilta jatehuoltoon ja kiemdtykseen liittyvaa informaatiota.

_ Loytyy

Loytyy Pl Ei loydy
vaivattomasti il lainkaan
Loytyykid kunnan verkkosivuilta j@tehuoltoon 0 O O
liithywa3d informaatiota?
Loytyykd kunnan verkkoshailta kierratyspisteisiin 0 O O
liithywa3d informaatiota?
Loytyyko l:urrl_im_ verkkosivuilta 0 O O

jatehuclomaarayksiin liittywaa informaatiota?
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Kayttd

Kaytti on nopeaa ja tehokasta.

Verkkopalvelu etenee ja toimii kdyttdjan kannalta
johdonmukaisesti ja nopeasti.

Keskeinen tietosisdhtd [Gytyy suoraan verkkopahelun
sivuilta, eika sitd tarvitse etsid liitetiedostoista.

Mavigointi ja tiedon ldytaminen on helppoa.

Kayttdliittyma on selked, yhdenmukainen ja
ymmarrettdva.

Kayttd)jda ohjataan ja neuvotaan verkkopalvelun
ka_vtﬂiﬂ_ -.

Asicintiin littywdt yhteystiedot ovat selkedsti
nakyvissa.

Linkit ovat kuvaavia ja toimivia.

Linkit on helppo erottaa tietosisdllasta.

O
|
|
|
O

Sisdltd

Rakenne on jasennelty tarkoituksenmukaisesti.

Sisdltd on luctettavaa.

Sizdhtd on ajantasaista.

Sisdhtd on kattava.

Tekstisisaltd on ymmarrettavas

Teksti on selkeas ja virheetdnta.

Teksti on helposti silmailtavai ja luettavaa.

Asiointipaheelussa kdyttdja voi hoitaa asiansa
kokonaan tai mahdollisimman pitkalle.

O j|jgjojojajojo|o
O j|jogjojojojojolo
O j|jgjojojojojolo
O j|jgjojojojojolo
O|ojocjojojojo|o

HyoOdyt

Verkkopahelu luo edistyksellisen ja luotettavan
mielikuvan palvelun tarjoajasta.

Kayttdjdlle on annettu mahdollisuus antaa palautetta
palvelun laadusta.

Verkkopalvelu vastaa kdyttdjien tarpeisiin yhta hyvin
tai paremmin kuin vaihtoehtoiset tavat toimia.

Verkkopalvelu tarjoaa kdyttajalle tyythyvaisyyden ja
mielihyvan tunnetta.
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Perhe- ja sosiaalipalvelut: Kemi (wwer. kemi.fi)

Kuntien sdhkbiset palvelut -kdyttitapaustutkimus

Tutustu kunnan verkkosivuihin alla olevien kdyttotapauskuvausten mukaisesti ja merkitse lomakkeelle
havaintosi. Kun olet k3ynyt kdyttdtapaukset |3pi, sirmy seuraavalle sivulle kayttkokemuksen
kokonaisarviointia varten. Kokonaisarviointi perustuu Valtiovarminministerion Verkkopalvelujen
laatukriteeristddn. Kdyta viimeiselld sivulla olevaa tilaa omien havaintojesi kifjaamiseen.

Kdytd noin 80 minuuttia verkkosivuihin tutustumiseen ja lomakkeiden tayttdmiseen.

Sukupuoli I Mies [ Mainen

Ika vuotta

Oletko aikaisemmin kdyttanyt julkisen hallinnon

{esim. Kela tai Verohallinto) s3hkisia palveluja? U Kyl U En

Kayttotapaus 1: Paivahoito
Lapsesi tarvitsee pdivahoitopaikan. Etsi kunnan sivuilta tietea paivahoitoon littyen seka paivdhoidon

ilmoittautumislomake.

_ Liytyy _—

T, S
Filkeen m

Loytyykd kunnan sivuilta lasten paiviahoitoon 0 0 0
liittywdd informaatiota?
Loytyykd kunnan verkkesnauilta paivahoidon 0 0 0
maksuihin liittywd3a informaatiota?
Laytyykd kunnan verkkeshwuilta pdiviahoidon 0 0 0

ilmoittautumislomaketta?

Kdyttitapaus 2: Toimeentulotuki

Olet opiskelija etkd ole saanut kesdtditd. Joudut hakemaan sosiaalitoimistosta toimeentulotukea. Etsi
kunnan verkkesivuilta tietoa toimeentulotukeen liittyen sekd toimeentulotukihakemus.

Loytyykd kunnan verkkosivuilta toimeentulotukeen

liittyva3 informaatiota? O = =
Loytyykd kunnan verkkosivuilta toimeentulotuen 0 O O
hakemuslomake?

Loytyykd kunnan verkkosivuilta 0 0 0

toimeentulotukilaskuri?




66
Liite 2 2(3)

Kdyttdtapaus 3: Omaishoito
Awustat vanhaa naapuriasi omaishoidon tukiasioissa. Etsi kunnan sivuilta tietoa omaishoitoon ja
omaishoidon tukipalveluihin (ruckapalvelu, sivouspalvelu..) liittyen sekd omaishoidon tukihakemus.

Laytyy m-“' m'-’ Ei loydy
vaivattomasti il lainkaan
Loytyyki kunnan verkkosivuilta omaishoitoon 0 O O
liittyvasd informaatiota?
Loytyykd kunnan verkkoshauilta omaishoidon 0 O O
tukipalveluihin lithyvda informaatiota?
Loytyykd kunnan verkkoshauilta omaishoidon 0 O O

tukihakemus?
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Kayttd

Kaytti on nopeaa ja tehokasta.

Verkkopalvelu etenee ja toimii kdyttdjan kannalta
johdonmukaisesti ja nopeasti.

Keskeinen tietosisdhtd [Gytyy suoraan verkkopahelun
sivuilta, eika sitd tarvitse etsid liitetiedostoista.

Mavigointi ja tiedon ldytaminen on helppoa.

Kayttdliittyma on selked, yhdenmukainen ja
ymmarrettdva.

Kayttd)jda ohjataan ja neuvotaan verkkopalvelun
ka_vtﬂiﬂ_ -.

Asicintiin littywdt yhteystiedot ovat selkedsti
nakyvissa.

Linkit ovat kuvaavia ja toimivia.

Linkit on helppo erottaa tietosisdllasta.

O
|
|
|
O

Sisdltd

Rakenne on jasennelty tarkoituksenmukaisesti.

Sisdltd on luctettavaa.

Sizdhtd on ajantasaista.

Sisdhtd on kattava.

Tekstisisaltd on ymmarrettavas

Teksti on selkeas ja virheetdnta.

Teksti on helposti silmailtavai ja luettavaa.

Asiointipaheelussa kdyttdja voi hoitaa asiansa
kokonaan tai mahdollisimman pitkalle.

O j|jgjojojajojo|o
O j|jogjojojojojolo
O j|jgjojojojojolo
O j|jgjojojojojolo
O|ojocjojojojo|o

HyoOdyt

Verkkopahelu luo edistyksellisen ja luotettavan
mielikuvan palvelun tarjoajasta.

Kayttdjdlle on annettu mahdollisuus antaa palautetta
palvelun laadusta.

Verkkopalvelu vastaa kdyttdjien tarpeisiin yhta hyvin
tai paremmin kuin vaihtoehtoiset tavat toimia.

Verkkopalvelu tarjoaa kdyttajalle tyythyvaisyyden ja
mielihyvan tunnetta.
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Terveyspalvelut: Kemi [www. kemi.fi)

Kuntien sdhkbiset palvelut -kdyttitapaustutkimus

Tutustu kunnan verkkosivuihin alla olevien kdyttotapauskuvausten mukaisesti ja merkitse lomakkeelle
havaintosi. Kun olet k3ynyt kdyttdtapaukset |3pi, sirmy seuraavalle sivulle kayttkokemuksen
kokonaisarviointia varten. Kokonaisarviointi perustuu Valtiovarminministerion Verkkopalvelujen
laatukriteeristddn. Kdyta viimeiselld sivulla olevaa tilaa omien havaintojesi kifjaamiseen.

Kdytd noin 80 minuuttia verkkosivuihin tutustumiseen ja lomakkeiden tayttdmisesn.

Sukupuoli I Mies [ Mainen

Ika vuotta

Oletko aikaisemmin kdyttanyt julkisen hallinnon

{esim. Kela tai Verohallinto) s3hkisia palveluja? U Kyl U En

Kayttotapaus 1: Hammashoito

Tunnet kipua hampaassasi ja haluat, ettd sinulle tehdddn suun perustarkastus. Etsi kunnan verkkosivuilta
tietoa kunnalliseen hammashoitoon liittyen.

. Liytyy .
O
Filkeen m

Loytyykd kunnan verkkosnauilta tietoa kunnallisesta 0 0 0
hammashoidosta?
Loytyykd kunnan verkkosnauilta sahkoista 0 0 0
ajanvarausta hammashoitoon?
Laytyykd kunnan verkkeshauilta hammashoidon 0 0 0

hinnasto?

Kdyttitapaus 2: Rokotukset

Olet matkustamassa Afrikan Kongoon, ja haluat tietdd, mita rokotuksia sinun tdytyy ennen matkaasi
ottaa. Etsi kunnan verkkosivuilta tietoa rokotuksiin liittyen.

Loytyykd kunnan terveyspalvelujen verkkosivuilta 0 O O
tietoa rokotuksista?

Loytyyki kunnan verkkosivuilta sahkbistd

ajanvarausta terveyskeskukseen? O = =
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Kdyttdtapaus 3: Laboratorio

Olet saanut |33kariltdsi laboratorioldhetteen ja nyt sinun taytyy varata laboratorioaika. Etsi kunnan
verkkosivuilta tietoa laboratoriopalveluihin lifttyen.

_ Loytyy

Loytyy Pl Ei loydy
vaivattomasti il lainkaan
Loytyyki kunnan verkkosivuilta 0 O O
laboratoriopalveluihin liithyw3a informaatiota?
Loytyykd kunnan verkkosiauilta sShkoista 0 O O
ajanvarausta laboratoricon?
Loytyykd kunnan verkkoshauilta ohjetta 0 O O

laboratoriotutkimuksiin tulevalle asiakkaalle?
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Kayttd

Kaytti on nopeaa ja tehokasta.

Verkkopalvelu etenee ja toimii kdyttdjan kannalta
johdonmukaisesti ja nopeasti.

Keskeinen tietosisdhtd [Gytyy suoraan verkkopahelun
sivuilta, eika sitd tarvitse etsid liitetiedostoista.

Mavigointi ja tiedon ldytaminen on helppoa.

Kayttdliittyma on selked, yhdenmukainen ja
ymmarrettava.

Kayttd)jda ohjataan ja neuvotaan verkkopalvelun
ka_vtﬂiﬂ_ -.

Asicintiin littywdt yhteystiedot ovat selkedsti
nakyvissa.

Linkit ovat kuvaavia ja toimivia.

Linkit on helppo erottaa tietosisdllosta.

O
|
|
|
O

Sisdltd

Rakenne on jasennelty tarkoituksenmukaisesti.

Sisdltd on luctettavaa.

Sizdhtd on ajantasaista.

Sisdhtd on kattava.

Tekstisisaltd on ymmarrettavas

Teksti on selkeas ja virheetdnta.

Teksti on helposti silmailtavai ja luettavaa.

Asiointipaheelussa kdyttdja voi hoitaa asiansa
kokonaan tai mahdollisimman pitkalle.

O j|jgjojojajojo|o
O j|jogjojojojojolo
O j|jgjojojojojolo
O j|jgjojojojojolo
O|ojocjojojojo|o

HyoOdyt

Verkkopahelu luo edistyksellisen ja luotettavan
mielikuvan palvelun tarjoajasta.

Kayttdjdlle on annettu mahdollisuus antaa palautetta
palvelun laadusta.

Verkkopalvelu vastaa kdyttdjien tarpeisiin yhta hyvin
tai paremmin kuin vaihtoehtoiset tavat toimia.

Verkkopalvelu tarjoaa kdyttajalle tyythyvaisyyden ja
mielihyvan tunnetta.
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EEMI-TORNION AMMATTIEORKEAKOULU  PIENRYHMAKYSYMYESET
iKontakt? -projekti

Eeskustelkaa pienryhmissa alla olevista kysymyksistd ja kinjatkaa vastaukset plenryhmittain vhdelle
lomakkeelle.

Esytta:
1. Tuntuike palvelun Eivttologiikka johdonmukaiselta ja selkedltd? (Eksyitk sivnlla, olike
sijaintitiedot nikyvilli, osasitko edetd cikein, mumttuike kayttoliittyma, jne...7)

2. Olike palvelun kiyvtté kokonaisundessaan miellyttivii? (Latantmvatko sivat oikea-aikaisesti,
olike sivuja helppo lukea, saitko kiytolle selkeit opasteet, jne... T}

3 firs‘i'th.kn jokin asia palvelun Efivtdssd? (Oliko palvelun toteutuksessa kaytetty Srsyttavia
elementtejd, kuten maimoksia tai huonoja vanyhdistelmia, oliko palvelussa toimimattomia sivuja,
joe...T)

Sisdltd:
4. Jiikd sisilldsti lnotettava kuva? (Oliko sisalts ajantasaista, virheetontd, oikein kielellisesh
ilmaistua, jne...7)

5. Mits mielti olet lomakkeiden, lisitietolinkkien vms. elementtien sijainnista? (Laytyiko
lomakkeet, ohjeet jne...7)

6. Antoiko palveln riittivisti informaatiota? { Pystyitko tekemian pyydetyt tehtavat?)

Hyodyt
7. Uskotko, ettii palvelu tiyttis nykymuodossa tarpeesi jatkossakin, vai tulisiko sitd
laajentaa? (Esim. pitdisikd olla enemman sahk&isia asiointipalveluja, enemman sisaltéa en
palvelualueisiin, enemmén linkityksid hisdtietoihin, jne..)

8. Missi médirin sihkdinen palvelu korvaa virastossa asioinnin?

0. Mitii etua kaiken kaikkiaan sihkdisten palveluiden Ediytistd on Eiyttijille?



