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Tama opinnaytetyd on osa hanketta, jonka tarkoituksena on erikulttuuritaustaisten asiakkai-
den suun omahoitoa tukevien sdhkoisten terveysneuvontapalvelujen kehittdminen. Hanke
koostuu useasta osaprojektista.

Taman osaprojektin tarkoitus oli kehittdd suunhoidon opetusklinikan verkkosivujen sisalto
osaksi suun terveydenhuollon koulutusohjelman verkkosivuja. Tavoitteena oli paivittdd 2008
laaditut suunhoidon opetusklinikan verkkosivut.

Verkkosivujen kayttajia ovat kaikki omasta suunhoidostaan kiinnostuneet, huomioiden myags
erikulttuuritaustaiset asiakkaat. Tavoitteena oli tuottaa mahdollisimman selkokielinen ja toi-
miva kokonaisuus, joka herattdd mielenkiintoa, luottamusta seka kehittaa asiakaspalvelua.

Verkkosivujen sisdllon suunnittelun kriteereiksi valittiin julkisten verkkopalvelujen laatukritee-
rit, muun muassa selkokielisyys. Liséksi sisallon suunnittelussa huomioitiin mielenkiinnon
herattdminen, luottamus ja asiakaspalvelun kehittdminen.

Verkkosivuja pilotoitiin kaksi kertaa. Ensimmainen pilotointi suoritettiin yhteisty6ssa Luksian,
Lansi-Uudenmaan aikuisopiston kanssa. Kohderyhmana olivat suomen kielta opiskelevat
maahanmuuttajat. Pilotoinnissa esiteltiin ensin verkkosivujen luonnokset ja sen jalkeen osal-
listujia pyydettiin tayttdmaan strukturoitu kyselylomake. Lomakkeen kysymykset kasittelivat
verkkosivujen selkokielisyytta, kuvitusta ja kokonaisuutta. Kyselyyn vastasi 41 Luksian maa-
hanmuuttajaopiskelijaa. Kolmasosa vastaajista koki verkkosivut selkokielisind. Yli puolet opis-
kelijoista koki sivut helppokayttoising, kuvat selkeina ja tekstia tukevina. Kyselytuloksien pe-
rusteella sivuihin ei tehty muutoksia. Toinen pilotointi suoritettiin Metropolia Ammattikorkea-
koulun suun terveydenhuollon koulutusohjelmassa. Verkkosivujen siséllon rakennetta tas-
mennettiin opettajien palautteen perusteella.

Kehittamisehdotuksena on kaantaa verkkosivusto eri kielille, jotta ne palvelisivat paremmin
erikulttuuritaustaisia kayttajia.

Avainsanat Internet, sdhkoiset palvelut, julkiset terveyspalvelut, séhkdinen
asiointi, terveydenhuollon haasteet, verkkopalvelut, julkiset palve-
lut
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This final project was a part of a project, which aimed to develop electronic oral self-care
support services for customers from different cultural backgrounds. The project consists of
several sub-projects.

This sub-project’'s aim was to develop a website for oral healthcare teaching clinic, and
update the website developed in 2008.

Website users are all those who are interested in their own oral care, taking into account
different cultural background customers. The aim was to produce a plain language website
which attracts interest, confidence and develop the customer service. Quality criteria of
public website services were used in designing the website content.

The website was piloted twice. The first pilot was carried out in collaboration with Luksia,
the West Regional education collage. The target group was immigrants who have been
studying the Finnish language. The immigrants were shown the website draft, and after
that they were asked to fill in a structured questionnaire. The questions dealt with website
language, simplicity and pictures. The questionnaire was answered by 41 immigrant stu-
dents. One-third of the respondents felt that the website was easy to understand. More
than half of the students felt that the site was easy to use and the images were clear and
text supporting. Based on the first pilot results, the pages were not changed. The second
pilot was carried out in the Metropolia University of Applied Sciences oral health training
program. The website content structure was clarified with the help of feedback from teach-
ers.

A development proposal is to translate the website into different languages in order to bet-
ter serve users from different cultural backgrounds.

Keywords Internet, online services, public health services, electronic
transactions, health challenges, network services, electronic
services, the quality of public services
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyd on osa hanketta, jonka tarkoituksena on erikulttuuritaustaisten
asiakkaiden suun omahoitoa tukevien sahkdisten terveysneuvontapalvelujen kehittami-
nen. TAman osahankkeen péaatavoitteena oli luoda opetusklinikalle omat verkkosivut.
Metropolia Ammattikorkeakoulun suunhoidon opetusklinikan verkkosivut suunniteltiin
julkiseksi verkkosivuksi ja sen tarkoituksena on valittdd kayttgjalle terveysaineistoa
sdhkoisessa muodossa, joka siséltdd ajantasaista, luotettavaa ja ndyttoén perustuvaa

tietoa suun terveydesta.

Verkkosivujen luomisessa huomioitiin julkisten verkkopalvelujen laatukriteeristot. Niiden
tarkoituksena on toimia rakentamisen, kehittdmisen ja arvioinnin valineend, parantaa
verkkopalvelujen laatua, lisata asiakastyytyvaisyytta ja verkkopalvelujen kaytt6a, seka
tehostaa julkista palvelutuotantoa. (Ala-Harja — Lindh 2004.) Metropolia Ammattikor-
keakoulun suunhoidon opetusklinikan verkkosivujen suunnittelussa kaytettiin apuna
julkisten verkkopalvelujen laatukriteeriston opasta. Laatukriteereista visualisuutta ku-

vaavat kriteerit toimivat l[ahtokohtana suunhoidon opetusklinikan verkkosivuille.

Laatukriteerien ja pilotointien tulosten perusteella rakennettiin verkkosivujen luonnok-
set, joita Metropolia Ammattikorkeakoulu hyddyntaa paivitettdessa suunhoidon opetus-
klinikan verkkosivuja. Verkkosivut rakennettiin pddosin suomenkieliseksi ja jatkossa
tarkoituksena on kaantaa verkkosivusto eri kielille, jotta ne palvelisivat paremmin eri-

kulttuuritaustaisia kayttajia.

"Terveydenhuollon organisaatioiden verkkopalvelujen kehittdminen” -tutkielman (Les-
kinen 2008) mukaan verkkopalveluissa tiedotetaan p&aasiallisesti yhdella kielelld. Tut-
kielman mukaan terveydenhuollon organisaatioiden verkkopalvelut eivat ole padosin

vield kehittyneet vuorovaikutteisiksi verkkopalveluiksi.



2 Opinnaytetyon taustat ja tavoitteet

Taméan toiminnallisen opinnaytetydn tavoitteena oli kehittdd Metropolian suunhoidon
opetusklinikan verkkosivujen laatua sekd hyvaa ja hyddyllista terveysaineistoa, joka
palvelee kayttajaryhméan tarpeita. Kayttajdkohderyhmané ovat kaikki omasta suunhoi-
dostaan kiinnostuneet, huomioiden myos erikulttuuritaustaiset asiakkaat. Tarkoituksena
oli tuottaa mahdollisimman selkokielinen ja toimiva kokonaisuus, joka herattdd mielen-
kiintoa, luottamusta, seka kehittda asiakaspalvelua. Verkkosivujen tavoitteena on antaa
mahdollisimman konkreetista tietoa ja apuvalineitd kayttdjille suunhoidon opetusklini-

kan toiminnasta ja yleisesti suunterveyden edistamisesta.

Opinnaytetyd on osa hanketta, jonka tarkoituksena on erikulttuuritaustaisten asiakkai-
den suun omahoitoa tukevien sahkdisten terveysneuvontapalvelujen kehittdminen.
Taman osahankkeen péaatavoitteena oli luoda opetusklinikalle omat verkkosivut, jotka
ovat helposti l0ydettavissd internetistd esimerkiksi Google-hakukonetta kayttamalla.
Aikaisemmin opetusklinikalla ei ole ollut omia verkkosivuja, ainoastaan suunhoidon
opetusklinikan yhteystiedot 16ytyvat pitkdn ja hartaan etsinndn jalkeen Metropolian
verkkosivuilta. Ensikertaa sivuilla vierailevan oli 1ahes mahdotonta |6ytdd suunhoidon
opetusklinikan yhteystietoja. Suunhoidon opetusklinikan omille verkkosivuille oli siis
tarvetta. Verkkosivujen avulla pystyttiin tuomaan suunhoidon opetusklinikan toimintaa

paremmin esille.

Metropolian suunhoidon opetusklinikan verkkosivujen kehittaminen oli jatkohanke Hel-
singin ammattikorkeakoulun Stadian Arja Korpelaisen ja Janica Lindénin opinnadytetydlle
"Tule laatuyksikk66n opiskelemaan suuhygienistiksi: kehitysehdotus Metropolia Ammat-
tikorkeakoulun suun terveydenhuollon koulutusohjelman verkkosivuiksi”. Jo olemassa
olevilta verkkosivuilta sailytettiin ainoastaan sellaisenaan palauteosio. Palauteosion li-
sdksi muita paalinkkeja uudistetuilla verkkosivuilla ovat: palvelut, keskustelufoorumi,

puhelinpalvelu ja suun omahoidon materiaalipankki.



3 Teoreettinen viitekehys ja lahestymistapa

Opinnaytety6n suunnittelua varten tutkimuksia haettiin Ovidin, Medicin, Terveysportin,
Theseus-verkkokirjaston, Metropolia Ammattikorkeakoulun Nelli-tiedonhakuportaalin ja
Helkan kautta.

Teoriapohjaa kartoitettiin kirjallisuuskatsauksella Medic-hakukonetta kayttden. Ha-
kusanoina olivat: internet, sdhkoiset palvelut, julkiset terveyspalvelut ja sahkdinen asi-
ointi, naistd myds muodostuu opinndytetytn teoreettinen viitekehys. Taméan jalkeen

teoreettisen viitekehyksen keskeiset kasitteet maariteltiin Wikipedian avulla .

e Internet: On maailmanlaajuinen tietoverkko, joka yhdistda paikallisia tietoverk-
koja toisiinsa (Wikipedia: internet.)

o Sahkoiset palvelut/verkkopalvelu: Séhkdiset palvelut rinnastetaan yleensa verk-
kopalveluihin. Verkkopalvelun synonyymeja ovat muun muassa verkkosivusto,
WWWw-Sivusto, www-sivut, webbisivut, internet-sivut, internet-sivusto, nettisivus-
to, nettisivut, kotisivut. Verkkopalvelu tarkoittaa internet-verkkoon liitetyn tieto-
jarjestelman antamaa palvelua organisaation sidosryhmaélle tai organisaatiolle.
Verkkopalvelulla voidaan tarkoittaa myds palvelimen verkkoon tarjoamaa palve-
lua. (Wikipedia: verkkopalvelut.)

o Julkiset terveyspalvelut: Julkiset palvelut ovat palveluja, joita valtio ja kunnat
rahoittavat paljolti verovaroista, ja joilla tuotetaan kansalaisille tai asukkaille
palveluja. Nailla palveluilla pyritdédn edistamaan hyvinvointia. (Wikipedia: julki-
set terveyspalvelut.)

e Sahkdinen asiointi: Sahkdisellda asioinnilla (Electronic Services, e-Services) tar-
koitetaan organisaation palvelujen kayttdmista tieto- ja viestintatekniikan kei-

noin. (Wikipedia: séhkdinen asiointi.)

3.1 Tutkimuksia sahkadisista terveyspalveluista

Hakusanoilla 16ydetyista tutkimuksista valittiin nelja tutkimusta, jotka tukivat Metropoli-
an suunhoidon opetusklinikan tulevia verkkosivuja. Néaité tutkimuksia kaytettiin osana

teoriapohjaa verkkosivuja rakennettaessa. Tutkimusten yhteenveto liitteena (liite 1-2.)

Paula Harjun pro gradu -tutkielmassa ”"Séhkdinen asiointi terveydenhuollon haasteena”
selvitettiin, millaisia terveydenhuollon haasteita ja tytntekijoiden kokemuksia on saatu

puhelin- ja nettineuvonnasta. Tutkimusotteeksi valittiin laadullinen [&hestymistapa.
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Tutkimuksen viitekehys nojautui terveydenhuollon palvelujarjestelmééan ja sen kehitta-
miseen. Tutkimusaineisto kerattiin toukokuussa 2006 haastattelemalla yhdeksaa Etela-
Savon Ensineuvon netti- ja puhelinneuvontaa antavaa tyontekijad-, sekd kahta netti-
neuvontahankkeen projektityontekijad. Tuloksista kay ilmi, ettd nettineuvontakysymyk-
siin vastaamiseen menee enemman aikaa verrattuna puhelinneuvontaan, mutta haas-
tateltavat uskoivat onnistuneen nettineuvonnan tuovan asiakkaalle avun ja jopa véhen-
tavan vastaanottokayntejd. Tulosten perusteella molemmille palveluille on tarvetta ja
kayttajia 16ytyy riittavasti. Kehityksen esteind nahtiin taloudellisten resurssien puutteen
lisdksi muutosvastarinta seka terveydenhuoltohenkilokunnan heikot tietotekniset taidot.
Johtopaatoksend tutkimuksesta voitiin todeta, ettd nettineuvontaa tulisi kehittda hoidon
tarpeen arvioinnin mahdollistamiseksi siten, ettd asiakkaalla olisi onlineyhteys nettineu-
vojaan ja siten mahdollisuus vuorovaikutteisuuteen. Liséksi asiakas tulisi voida tunnis-

taa luotettavasti. (Harju 2006.)

Hannele Hyppésen ja Anne Niskan "Kohti kansalaisen sahkoisten terveyspalvelujen
rakentamisen hyvaa kaytant6a” -tutkimuksessa tarkoituksena oli etsia vastaukset sii-
hen, millainen voisi olla sadhkdisten palvelujen kehittdmistyon hyva kaytanté ja miten
tietoa pystyttaisiin hyddyntdmaan monipuolisesti. Tutkimuksen kontekstina oli Oulun
omahoitohanke, jossa kehitettiin kansalaisten sahkdisté terveydenhuollon palvelukon-
septia, joka perustuu erilaisia palveluja yhdistavaan tekniseen alustaan. (Hyppdnen—
Niska 2008.)

Hyva séhkdisten palvelujen kehittamiskaytantd lahtee intressitahojen tunnistamisesta
ja sitouttamisesta kehitykseen hankesuunnitteluvaiheessa. Kehittamalla kansalaisille
sahkoisia asiointipalveluita, on myds pyritty ratkaisemaan haasteita palveluiden saata-
vuudessa, tehostamisessa sekd laadussa. Oulun kaupungin sahkdisten terveydenhuol-
lon palveluiden kehittimishankkeessa etsittiin kirjallisuutta hankekaytant6ja analysoi-
malla ja vertaamalla vastausta seuraavaan kysymykseen: Mita tietoja tarvittaisiin pal-
velujen muutoksen ennakoimiseksi, suuntaamiseksi ja onnistumisen arvioimiseksi? Tu-
losten mukaan sdhkoisten palvelujen kehitystydssa tarvitaan paljolti samaa tietoa kuin
suunnitelmallisessa terveydenhuollon palvelukehityksessd yleensékin, mutta myds sel-
laista tietoa, jota perinteisessa suunnittelutydssd ei valttamattd pidetéa keskeisena.

(Hypponen ym. 2008.)

Salme Leskisen Pro gradu -tutkielmassa "Terveydenhuollon organisaatioiden verkko-

palvelujen kehittaminen”, tutkimuksen tarkoituksena oli kartoittaa mitd ja millaista
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verkkopalvelua ja siihen liittyvaa sadhkoista asiointia terveydenhuollon organisaatioiden
kotisivut tarjoavat asiakkailleen. Tutkimuksen viitekehyksena kaytettiin Choon tiedon-
hallinnan prosessimallia. Tutkimukseen osallistui 18 sairaanhoitopiirin kuntayhtymaa ja
nelja terveydenhuoltoalueiden kuntayhtymad, seké nelja yksityistd terveydenhuollon
organisaatiota. Tutkimuksen mukaan terveydenhuollon organisaatioiden verkkopalvelut
siséltdvat suuremmaksi osaksi tiedottamista. Tiedottaminen verkkopalveluissa on paa-
asiassa organisaatioiden omaa virallista tiedonvalitysta. Tiedottaminen koettiin padosin
monipuoliseksi, luotettavaksi ja ajantasaiseksi. Verkkopalveluissa tiedotetaan paaasialli-
sesti yhdella kielelld. Tutkimuksen mukaan terveydenhuollon organisaatioiden verkko-
palvelut eivat ole paéosin viela kehittyneet vuorovaikutteisiksi verkkopalveluiksi. Ylei-
simmat verkkopalvelujen asiointipalvelut ovat asiakaspalautteet ja verkkolomakkeet.
Osalla terveydenhuollon organisaatioista on internet—palveluina séhkdposti- ja ajanva-
rauspalvelu. Verkkopalvelut sisaltavat yksittéisesti tunnistamista vaativia asiointipalve-
luja. (Leskinen 2008).

Virpi Jylhdn Pro gradu -tutkielman "Terveydenhuollon verkkopalvelun tarjoama tieto ja
sen vaikutukset - Asiakkaiden ja henkilékunnan nékékulmat” mukaan verkkopalvelui-
den kayttd on reilusti yleistynyt, ja terveydenhuollon palvelujarjestelméan tulee myoés
vastata palvelujen kayttajien tarpeisiin. Hyvis-portaalin neuvontapalvelussa Etela-Savon
sairaanhoitopiiriin kuuluvien kuntien asukkailla on mahdollisuus saada ohjausta ja neu-
vontaa terveyteen, sairastumiseen ja palvelujarjestelmaén liittyvissa asioissa internetin
vélityksella. Tdméan tutkimuksen tarkoituksena on arvioida Hyvis-portaalin neuvontapal-
velun asiakkaiden tiedontarpeiden tayttymista, seka palvelun vaikutuksia terveyspalve-
lujen kayttoon ja asiakkaiden itsehoitoisuuteen asiakkaiden ja henkilokunnan haastatte-
lujen perusteella soveltamalla Choon tiedonhallinnan prosessimallia. Tutkimuksen mu-
kaan Hyvis-portaalin neuvontapalvelu hyodyttda joitakin alueen asukkaita, ja palvelun
asiakkaat saavat useimmiten tarvitsemansa tiedon. Neuvontapalvelusta saatu tieto
auttoi asiakkaita paattamaan, pitaisiko lahted laakariin valittbmasti vai voisiko ensin
kokeilla kotihoitoa. Neuvontapalvelulla ei kuitenkaan ole vaikutusta terveyspalvelujen
kayttéon, mutta se ei myodskaan lisdd esimerkiksi puhelinpalvelun kayttdd. Neuvonta-
palvelu nayttda vaikuttavan positiivisesti asiakkaiden itsehoitoisuuteen ja kannustaa
heitéd huolehtimaan terveydestaan. lhmisille, jotka eivéat tarvitse valitontd apua ja jotka
eivat halua kuluttaa aikaa puhelinpalveluun jonottamiseen, neuvontapalvelu onkin hyo-

dyllinen lisa palvelujarjestelmaan. (Jylha 2007.)
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3.2 Suuhygienistikoulutusta tarjoavien ammattikorkeakoulujen verkkosivut

Taustatiedoksi arvioitiin myds Metropolian sek& muiden suun terveydenhoidon opetusta
tarjoavien ammattikorkeakoulujen verkkosivuja. Suomessa suuhygienistikoulutusta
tarjotaan Oulussa, Turussa, Kuopiossa ja Helsingissa. Arvioinnin kohteena olivat aino-

astaan verkkosivujen suun terveydenhoidon palveluosiot.

Oulun seudun Ammattikorkeakoulun suuhygienistiopiskelijat tarjoavat suun terveyden-
hoitopalveluja kaikille suun terveyden yllapitamisestéa kiinnostuneille. Tietoa palvelusta
6ytyy ammattikorkeakoulun verkkosivulta, mutta sita ei ole erikseen linkitetty. Sivulta
Ioytyvat yhteystiedot ja palvelutarjonta, mutta tieto oli suppeaa, joten palvelujen tarjo-
ajaan taytyy ottaa henkilokohtaisesti yhteyttd, esimerkiksi hintojen selvittdmiseksi. (Ou-

lun seudun ammattikorkeakoulu 2010.)

Turun Ammattikorkeakoulun etusivulla on linkki suuhygienistiopiskelijoiden palveluihin.
Linkityksen kautta aukeaa verkkosivu, joka liittyy suun terveyteen. Klinikan etusivulla
olevat yhteystiedot ja palvelutarjonta on kaannetty ruotsiksi ja englanniksi. (Turun

ammattikorkeakoulu 2010.)

Kuopion Savonia Ammattikorkeakoulun verkkosivut osoittautuivat ylikuormittuneiksi ja
liian monimutkaisiksi, vaikka visuaalisuus oli hyva. Verkkosivuilta ei 16ytynyt tietoa suu-

hygienistiopiskelijoiden tarjoamista palveluista. (Savonia-ammattikorkeakoulu 2010.)

4 Verkkopalvelun laatukriteeristdn arviointi

4.1 Verkkopalveluiden laatukriteeriston arviointi

Opinnaytety6n suunnitteluvaiheessa tavoitteena oli tuoda esiin mahdollisimman paljon
teoreettista tietoa verkkosivustoista, esimerkiksi mitd jo tiedetddn ja mitéd kannattaa
ottaa huomioon julkisten verkkopalvelujen kehittdmisessa. Tietoa haettiin Terveyden
edistamisen keskus ry:n (Tekry) julkaisuista. Oppaat antoivat tietoa terveysaineiston
laatukriteereiden siséllostd, sekd toimivat apuvalineend terveytta edistavan aineiston

suunnittelussa ja toteutuksessa.
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Tarkoituksena oli selvittad, mitka ovat julkisten verkkopalvelujen seké terveysaineiston
laatukriteerit ja sen pohjalta rakentaa Metropolian suunhoidon opetusklinikan verkkosi-
vut. Teoreettisena pohjana kaytettiin valtionvarainministerion kehittdmaa ja tuottamaa
sdhkoisessa muodossa olevaa "Julkisten verkkopalvelujen laatukriteerit” -tuotantoa,
joka oli kehitetty yhteistythankkeessa eri virastojen, laitoksien, kuntien ja jarjestdjen
kanssa. Verkkopalvelujen laatukriteeristd koostuu viidesta arviointialueesta, jotka siséal-
tavat yhteensa 40 laatukriteerid. Jokaiseen kriteeriin liittyy 2—7 sitd konkretisoivaa omi-
naisuutta. Suunhoidon opetusklinikan verkkosivujen rakentamista varten valittiin kaikis-
ta 40 laatukriteeristd ne, jotka palvelisivat parhaiten suunhoidon opetusklinikan verk-
kosivujen sisaltdd. Arviointialueista valittiin verkkopalvelujen kayttotarkoitus, hyddyt,

sisdltd, johtaminen, tavoitteet, seka tuottaminen.

Julkisten verkkopalvelujen laatukriteeriston tarkoituksena on toimia julkisten verkkopal-
velujen rakentamisen, kehittdmisen ja arvioinnin valineend, parantaa verkkopalvelujen
laatua, lisatd asiakastyytyvaisyytta ja verkkopalvelujen kayttoa, seké tehostaa julkista
palvelutuotantoa. Laatukriteeriston kayttdjia voivat olla esimerkiksi verkkopalvelujen
yllapitajat ja kehittdjat, johtajat, konsultit tai ulkopuoliset arvioijat. Laatukriteeristd on
tarkoitettu julkisten verkkopalvelujen arviointiin ja kehittdmiseen, se soveltuu p&aosil-
taan myos muiden verkkopalvelujen arviointiin. Julkisilla verkkopalveluilla tarkoitetaan
tassa julkishallinnon kansalaisille, yrityksille ja yhteisdille verkon kautta tarjoamia palve-
luja. Verkkona on internet tai sen WWW (World Wide Web) seka siihen liitetyt puhelin-
ja mobiililaitekanavat. (Ala-Harja—Lindh 2004.)

Seuraavaksi esittelemme suunhoidon opetusklinikan verkkosivujen rakentamista varten

valitut laatukriteerit.

4.2 Verkkosivujen saatavuus, kaytto ja rakenne

Verkkopalvelu tulee I6ytya helposti ja sen osoitteet (paéosoite ja muut tarkeéat osoit-
teet) ovat ymmarrettavid ja helposti arvattavissa, sekd kaytetyimmat hakukoneet 10y-
tavat verkkopalvelun. Verkkopalveluun on linkitys tarkeimmisté julkishallinnon portaa-
leista ja mahdollisesti muista aiheeseen liittyvista palveluista. Verkkopalvelua voi kayt-
tdd maksutta tai maksullisen palvelun hinnoittelun perusteet selvitetddn sivustolla.
Verkkopalvelua voi kayttdd suomeksi ja ruotsiksi sekd tarpeen mukaan myds muilla

kielilla. Kielivalinta esitetaan esimerkiksi “suomeksi”, “pa svenska” ja “ in English”, ei
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esimerkiksi valtioiden lipuilla. Verkkopalvelua voi kayttad kohderyhman tarpeen mukai-
sella muulla kielelld ja ilmaisutavalla (esimerkiksi englanti, muut kielet, selkokieli, viit-
tomakieli, &ani, grafiikka) ja se on kaytettévissa eri vuorokauden aikoina. (Ala-Harja
ym. 2004: 27-68.)

Verkkopalvelun kaytén aloittaminen on helppoa ja se latautuu ilman erillisten apuoh-
jelmien asennusta. Kayttaja nakee verkkopalvelun etusivulta, onko palvelussa hanelle
tarkedd tietoa tai toimintoja. Esimerkiksi valikkotekstit ovat kuvaavia ja etusivulla on
teksti, joka tiivistdd palvelun sisallon. Mahdolliseen tekstiversioon on linkki ensimmai-
send etusivulla. Tarkein asia on etusivun alussa tai silhen paasee esimerkiksi piilolinkilla
(ndkdvammaisten erityistarve). Kayttajaltd pyydetddn rekisterditymistd ja tunnistautu-
mista vain, kun se on tarpeen, esimerkiksi jos kayttdja saa tai antaa suojattavia tietoja
(esimerkiksi henkil6tiedot). Tunnistamisessa kdytetddn laatuvarmennepohjaisia tunnis-
tamismenettelyja tai vahintdankin pankkien tunnistusratkaisuja. Verkkopalvelun latau-
tuminen on nopeaa ja kayttaja kokee verkkopalvelun toimivan nopeasti. Myds perustie-
tosisalto 1oytyy sivustolta, eika sité tarvitse hakea liitetiedostoista. Kayttaja voi liikkua
verkkopalvelussa ja |0ytaa etsimansa tiedon helposti, muun muassa navigaation termit

ovat kayttajalle tuttuja. (Ala-Harja ym. 2004: 27—-68.)

Verkkopalvelun rakenne vastaa kayttajien lahestymistapaa ja tarpeita. Verkkopalvelun
visuaalisen ilmeen avulla palvelu ja sen tuottaja on helppo tunnistaa ja ilme tukee
verkkopalvelun tavoitteita. Kayttoliittyman tyyli, asettelu, varit, kirjaintyypit ja -koot
sekd toiminnot ovat selkeitd ja yhtendisia. Kayttéliittyman sanasto on yhtendinen ja
ymmarrettava (selkokielinen). Linkit ovat kuvaavia ja toimivia ja kaikki kayttajat voivat
edeta linkkien avulla. Kuvia, grafiikkaa, &antd, animaatiota ja videoita on kaytetty tar-
koituksenmukaisesti ja ne ovat laadukkaita ja latautuvat hyvin. Verkkopalvelua voidaan

kayttdd myos ilman kuvia ja d4anta. (Ala-Harja ym. 2004: 27—-68.)

4.3 Verkkosivujen sisaltd ja vuorovaikutteisuus

Verkkopalvelun tekstisiséltd on selkedd, ymmarrettavaa ja luettavaa. Muun muassa
lauserakenteet ovat selkeitd ja verbimuodot helppoja. Avainkasitteet ovat paalausees-

sa, virkkeiden alussa. Teksti etenee loogisesti, esimerkiksi syysta seurauksiin. Tekstissa
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ei ole kirjoitus- ja kielioppivirheitéa eikd tarpeettomia lyhenteitd tai kayttajille vieraita
termeja. Kaytettyjen lyhenteiden ja termien selitykset 16ytyvét helposti. Siséllon selko-
kieliversio voi sopia kaikille. Verkkopalvelussa kaytetty teksti on kayttajalahtoista, eli
siind on otettu huomioon mahdollisesti erilaiset kohderyhmat, jotka kayttavat erilaista
kieltéa. Teksti on helposti silméiltdvaa ja luettavaa. Otsikot ovat informatiivisia ja lyhyita.
Kappaleet ja virkkeet ovat lyhyitd. Tekstissa on kaytetty valiotsikoita ja luettelomerkke-
ja. Rivin leveydessa on otettu huomioon luettavuus, esimerkiksi rivilla on enintdan 60
merkkid. (Ala-Harja ym. 2004: 27—-68.)
Verkkopalvelun sisélté on luotettavaa, oikeaa, ajantasaista seka tavoitteiden ja kaytto-
tarpeiden kannalta kattava. Verkkopalvelussa on monipuolista ja kayttajia kiinnostavaa
aineistoa. Sisalto esitetdan kayttgjia kiinnostavalla tavalla. Palvelun kayttajien (esimer-
kiksi erikulttuuritaustaiset, sekd monikieliset) verkkopalvelun kayttokulttuurit otetaan
huomioon. Siséllon kiinnostavuus voi lisdantyd esimerkiksi eri ilmaisutapojen kayton
avulla. (Ala-Harja ym. 2004: 27—-68.)

Verkkopalvelussa on tarkead, etta kayttaja saa hyvaa asiakaspalvelua ja ettd kayttajalla
on mahdollisuus antaa palautetta, esittdd kysymyksia tai saada palveluun liittyvad neu-
vontaa verkkopalvelun kautta. Verkkopalvelu on luonteeltaan avoin ja lapinékyva ja se
tarjoaa kayttajalle mahdollisuuden osallistua ja vaikuttaa. Verkkopalvelussa annetaan
tietoja palvelun tarjoajan toiminnasta yleensa, jotta tarvittaessa kayttaja voi olla yhtey-
dessé palvelun tarjoajaan seka verkon kautta ettd muilla tavoin. Julkisten verkkopalve-
lujen laatukriteereihin kuuluu myds ilmoittaminen esimerkiksi silloin, jos kayttajasta
kerataan tietoja. Kayttgjalle kerrotaan, millaista tietoa keratédan, mihin tarkoitukseen ja

miten tietoa kasitelldan. (Ala-Harja ym. 2004: 27-68.)

4.4 Verkkosivut ja johtaminen

Verkkopalvelulla on selkeéd yhteys organisaation tehtaviin ja tavoitteisiin. Toiminnan
johto on hyvaksynyt verkkopalvelun tavoitteet ja sitoutunut niihin, esimerkiksi toimin-
nan johto, tietohallinnon johto ja henkil6std ovat yhdessa tydstaneet verkkopalveluiden
tavoitteet. Perustelut verkkopalvelun toteuttamiselle on esitetty ja johto on hyvaksynyt
ne; investoinnista saatavat hyodyt ja investoinnin kustannukset on selvitetty. Verkko-
palvelua koskeva lainséddantd on otettu valmistelussa huomioon. Verkkopalvelun ke-
hittamispaattksessa on otettu huomioon uutta teknologiaa ja palvelukanavien mahdol-
lisuuksia. Esimerkiksi palvelun uusia muotoja ja tarjoamistapoja suunnitellaan ja kehite-

taan jatkuvasti. Lisdarvopalveluja ja uusia kanavia kuten esimerkiksi mobiililaitteet ja
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digi-tv:t kehitetddn kayttajan ja organisaation tarpeiden mukaan. (Ala-Harja ym. 2004:
27-68.)

Verkkopalveluun liittyvat vastuut ja tehtavankuvat on maaritetty ja markkinoinnista on
huolehdittu — muun muassa johto varmistaa, ettd palvelun markkinointi- tai viestinta-
suunnitelma on tehty ja toteutettu sek& myds varmistaa, etté henkildstd on koulutettu
verkkopalvelun vaatimiin tehtaviin. Verkkopalveluun liittyviin riskeihin on varauduttu.
Esimerkiksi tietoturvariskeihin ja kriisitilanteisiin liittyvat riskit on arvioitu ja niihin on
varauduttu. Riskianalyysid on tarkennettu projektin aikana. Verkkopalvelun kaytosta
poikkeustilanteissa on tehty paatds ja vaikutukset on otettu huomioon suunnittelussa

ja toteutuksessa. (Ala-Harja ym. 2004: 27—-68.)

4.5 Verkkosivut ja tuottaminen

Verkkopalvelun rakentaminen on toteutettu hallitusti projektina, kehityspolku on suun-
nitelmallinen ja dokumentoitu. Kayttajaryhmat, kayttgjien tarpeet ja kayttttilanteet on
otettu huomioon verkkopalvelun rakentamisessa. Kayttooikeuksien hakeminen ja
myoéntaminen on hallittua seka tarvittavan tiedon luottamuksellisuus on arvioitu. Sisalto
on dokumentoitu: tekstin ja toiminnallisuuden lisdksi myds muu sisalté kuten esimer-
kiksi kuvat, danet ja videot on dokumentoitu. Verkkopalvelussa on kartoitettu ja hyo-
dynnetty olemassa olevaa aiheeseen liittyvdd omaa tai muiden tuottamaa materiaalia,
muun muassa tekijanoikeudet on otettu huomioon. Jos palvelussa esitetddn muiden
tuottamaa aineistoa, silhen on hankittu lupa ja huolehdittu tarvittavista maksuista. Ai-
heeseen liittyvdd materiaalia voivat olla esimerkiksi tekstitieto (asiakirjat, tutkimukset,
kirjallisuus), numeerinen tieto (tilastot), kuvallinen tieto (kuvat, kartat, kaaviot, videot,
animaatiot) ja danet (haastattelut, taustadanet). Verkkopalvelun sisalt6a tarkistetaan ja
linkkilistoja tdydennetdan jatkuvasti seké sité viimeistelladn ennen julkaisua. Viimeistely
tapahtuu niin, ettd sisallosta pyydetddn kommentteja ja palautetta myds tekstin sisalto,
rakenne ja kieliasu tarkistettaan ennen kuin se julkaistaan. (Ala-Harja ym. 2004: 27—
68.)

4.6 Verkkosivut ja hyodyt

Verkkopalvelun hyotyja koskevien kriteerien avulla arvioidaan niitd osoitettavissa olevia
hyotyja, joita verkkopalvelun kayttaja tai sen tarjoaja voivat palvelusta saada. Verkko-
palvelu on kayttgjalle hyodyllinen ja kayttajat ovat tyytyvaisia palveluun; verkkopalvelu

sdastaa esimerkiksi kayttdjan aikaa, vaivaa tai kustannuksia. Kayttdjiltd voidaan kysya
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mielipidettd esimerkiksi palvelun helppokayttdisyydesta, tietojen ajantasaisuudesta ja
asiakaspalvelun laadusta. Kayttajakyselyitd voidaan taydentda ulkopuolisilla arvioinneil-
la. Hyotyja voidaan mitata esimerkiksi seuraavien asioiden avulla: palvelun nopeus,
luotettavuus, hinta, joustavuus, kattavuus, yksityisyys ja helppous. Verkkopalvelun
kaytettavyys ja saavutettavuus on hyva. Tama voidaan todentaa erilaisten asiantuntija-
arvioiden, kayttajatestausten, kyselyjen ja palautteiden avulla. (Ala-Harja ym. 2004:
27-68.)

Verkkopalvelu tukee kansalaisten ja viranomaisten valistéd vuorovaikutusta. Palvelu on
lapinékyvaa ja avointa, esimerkiksi kdyttdjien omat tiedot ovat saatavilla palvelun kaut-
ta, kayttajalle on kerrottu palvelun tarjoajan toiminnasta ja kayttajatietojen kerdami-
sestd tai kayttaja voi seurata asioinnin etenemistd. Kayttgjat osallistuvat verkkopalve-
lun kehittamiseen. Verkkopalvelusta on hyotyad sen tarjoajalle tai muille organisaatioille,
sekd verkkopalvelua tunnetaan hyvin ja sitd kaytetdan. Erilaisten tutkimusten avulla
voidaan osoittaa kayttajien tuntevan verkkopalvelun, esimerkiksi Julkisen hallinnon
tietohallinnon neuvottelukunnan (JUHTA) teettdma Julkishallinnon verkkopalvelu, Om-
nibus. Verkkopalvelun kohderyhmat kayttavat palvelua toistuvasti ja on tarkeda, etta
palvelu tavoittaa myds uudet kayttajaryhmat. Verkkopalvelu on menestynyt ulkopuoli-
sen tahon tekemissd vertailuissa tai palvelukohtaisissa arvioinneissa. (Ala-Harja ym.
2004: 27-68.)

5 Terveysaineiston laatukriteerit

Terveysaineiston laatukriteereihin liittyvaa kirjallisuutta I6ytyi vahan. Kirjallisuuskatsa-
uksen perusteella valittiin kaksi opasta tukemaan opinndytety6ta. Terveyden edistami-
sen keskuksen tuottamat oppaat: Parkkusen, Vertion ja Koskinen- Ollongvistin aineisto
"Terveysaineiston suunnittelun ja arvioinnin opas”, seka Paivi Rouvinen-Wileniuksen
opas ” Tavoitteena hyva ja hyodyllinen terveysaineisto”, jossa terveysaineiston laatukri-
teeristd on luotu yhdessd kahdenkymmenen asiantuntijan kanssa Delfoi-menetelméaa

kayttéen.

Parkkusen, Vertion ja Koskinen-Ollongvistin laatimassa oppaassa “Terveysaineiston
suunnittelun ja arvioinnin opas” tavoitteena on kehittdd terveysaineistojen laatua ja

opasta on tarkoitus myds kayttad tyovalineend terveysaineiston suunnittelussa toteu-
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tuksen aikana, seka arvioinnissa. Opas antaa myds valmiuksia Internetissd olevan ter-
veysaineiston lukutaitoon. Terveysaineistolla tarkoitetaan vaestétlle suunnattuja terve-
ysaiheeseen liittyvia kirjallisia tai audiovisuaalisia tuotteita ja havaintovélineita. Oppaan
siséllon runkona ovat Terveyden edistdmisen keskuksen terveysaineiston arviointikri-

teerit. (Parkkunen, Vertio, Koskinen-Ollongvist 2001.)

Paivi Rouvinen- Wilenius toteaa oppaassa, ettd ndkemys terveysaineiston monimuotoi-
suudesta on laajentunut, ja esimerkiksi internetista 10ytyva aineisto kuvaa hyvin tata
moninaisuutta. Oppaassa esiteltavat terveysaineiston kriteerit pohjautuvat osittain Ter-
veyden edistdmisen keskuksessa (Tekry) aiemmin koottuihin kriteereihin. Yleisena ter-
veysaineiston tavoitteena voidaan pitéa sitd, etté aineisto vastaa tavoitellun kohderyh-
man sen hetkisia tarpeita, sekd tukee yksil6itd ja ryhmid oman ja yhteison terveyden
kannalta mydnteiseen kayttaytymiseen. Oppaassa esitettdvan kriteeristdn tavoitteena
on toimia terveysaineistojen suunnittelun ja toteutuksen apuvélineend, sekd ohjata
arvioitsijoita heidan tytssaan. Oppaan kriteerit antavat monipuolisen ndkdkulman ter-
veyttd edistdvaan aineistoon. Monipuolisen ja laajan ndkdkulman perusteluna on taus-

talla vaikuttava kasitys terveyden edistamisesta. (Rouvinen-Wilenius 2008.)

Terveysaineiston laatukriteereiden tarkoituksena on toimia terveysaineiston kehittami-
sen ja arvioinnin valineend, parantaa terveysaineiston laatua ja tukea terveysaineiston
johdonmukaista arviointia. Terveysaineiston arvioinnin tarkoituksena on esittaa aineis-
tosta kehittdmisajatuksia ja -ideoita. Paivi Rouvinen-Wileniuksen mukaan arvioinnin
avulla annetaan vinkkeja tuottajille siitd, miten aineistoa parhaiten kaytetdan, mita hy-
vaa siind on ja mita tuotteessa tulisi edelleen kehittaa tai selkiyttdd. (Rouvinen-Wilenius
2008.)

5.1 Terveysaineiston tarpeiden maéarittely

Dixon-Woodsin mukaan ensin pyritddn maaritteleméaéan kohderyhma ja se, millaiselle
terveysaineistolle on tarvetta. Parhaaseen tulokseen aineiston tuottamisessa paastaan,
jos kohderyhmalta itseltddn kysytdan, mitd he haluavat, eli selvitetdan kohderyhman
tarpeet ja nédkemykset. Aineiston tuotannon huolellinen suunnittelu helpottaa prosessin
hallintaa. Suunnitteluvaiheessa on paatettava mitd kukin tekee prosessin eri vaiheissa
ja miten suunnittelu toteutetaan. Aikataulun laadinta my6s auttaa aineiston tuottamista

ja tallgin kaikilla osapuolilla on tiedossa tuotannon eri vaiheet. (Parkkunen ym. 2001.)
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5.2 Terveysaineiston kokonaisuus

Terveyden edistamisen keskuksen mukaan hyvan terveysaineiston laatukriteerit ovat
sisélto, kieliasu, ulkoasu sekd kohderyhman maarittely. Siséllésta |0ytyy konkreettinen
terveystavoite, jotta kayttaja pystyy hahmottamaan helposti, mihin terveysasiaan tai -
ongelmaan aineisto liittyy ja ymmartaa, mihin aineistolla pyritdan. Terveysaineisto si-
saltda ajan tasalla olevaa, objektiivista ja virheetonta tietoa, ja perustuu tutkittuun tie-
toon. Tieto on esitetty lyhyesti ja ytimekkaasti ja tarkeintd on tarjota materiaalissa se

tieto, joka silla hetkella on kayttajalle olennaisinta. (Parkkunen ym. 2001.)

"Tavoitteena hyva ja hyodyllinen terveysaineisto” -oppaassa on mainittu, etté terveys-
aineisto sopii kohderyhmalle silloin, kun se palvelee kayttajaryhméan tarpeita, herattaa
mielenkiintoa ja luottamusta. Aineisto on rakennettu huomioiden kohderyhmén kulttuu-
riset piirteet, tiedontason, arvot, normit seka kielen. Aineistoissa on kohderyhmaa kiin-
nostavia virikkeita seka se sisaltdd nayttoon perustuvaa ja perusteltua tietoa. Aineistos-
sa asiat on esitetty lyhyesti ja johdonmukaisesti. Terveysaineistossa on otettu huomi-
oon tekniset vaatimukset, jotka soveltuvat kohderyhmalle, timéa edellyttda selkeda ja
johdonmukaista liikkumista sivustolla. Aineiston laadinnassa on kaytetty terveyden
edistdmisen asiantuntijoita. Mainonta erottuu selkeasti muusta sisallésté, verkkoaineis-
tosta 16ytyy linkki palautteen lahettamista varten, sekd sponsorit ja rahoittajan ovat

esilla. (Rouvinen-Wilenius 2008.)

Terveysaineiston kieliasussa on kaytetty helppoja kasitteitéd ja selkokielisyytta. Ulko-
asussa on kaytetty tekstia tukevaa kuvitusta. Esimerkiksi kuvituksella voidaan kiinnittaa
lukijan huomio aineistoon, ja silla voidaan jopa vaikuttaa asenteisiin ja tunteisiin. Varit,
kontrastit ja kirjaintyyppi ovat selkeitd ja yksinkertaisia. Tekstin koko taytyy vahintaan
olla 12, seka asettelu ja varien kayttd tulee myos huomioida. Siséltdd voidaan selkiyt-
taa havainnollistavalla kuvituksella. (Parkkunen ym. 2001.). Aineistossa kaytetyt otsikot
ja johdanto auttavat ymmartdmaan aineiston kokonaisuuden eli sisallén. Aineiston

graafinen ulkoasu on onnistunut (Rouvinen-Wilenius 2008).

Terveysaineistossa on tarke&ad tehda kohderyhmén selked maarittely ja sen kulttuurin
kunnioittaminen. Tutkimuksessa vahvistui kasitys siitd, ettd aineiston sopivuus vas-
taanottajalle on edellytys sen vaikuttavuudelle. Lisaksi pyritdan siihen, ettd terveysai-
neisto on huomiota herdttavaa. Aineisto, jossa toteutetaan jotakin uutta ja kokeilevaa,
innovatiivista ideaa, kiinnittaa erilaisuudessaan vastaanottajan huomion. Musiikkia voi-

daan kayttaa tehokeinona ja siihen voidaan yhdistédd sanallinen viesti ja kuvitusta. Jotta
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terveysaineistosta tulisi hyvaa, siihen vaaditaan kaikkien kriteerien tayttymista. Myos
tiedon luotettavuus ja ajantasaisuus ovat tarkeitd Internet-aineistojen kehittelyssa.
(Parkkunen ym. 2001: 9-23.)

6 Suunhoidon opetusklinikan verkkosivun laatukriteerien maarittaminen

6.1 Menetelma ja l&hestymistapa

Metropolia Ammattikorkeakoulun suunhoidon opetusklinikan verkkosivut suunniteltiin
julkiseksi verkkosivuksi ja sen tarkoituksena on valittdd kayttgjalle terveysaineistoa
sdhkoisessa muodossa, joka siséltda ajantasaista -, luotettavaa - ja nayttdon perustu-

vaa tietoa suun terveydesta.

Suunhoidon opetusklinikan verkkosivujen suunnittelussa tehtiin katsaus julkisten verk-
kopalvelujen ja terveysaineiston laatukriteereihin, joista sitten valittiin tietyt kriteerit,
jotka sopivat verkkosivujemme rakentamiseen ja joita erityisesti huomioidaan kehitet-
taessa verkkosivuja. Laatukriteerien mukaan verkkopalvelu tulisi 16ytya helposti ja sen
kaytto tulisi olla helppoa. Siséllon tulee olla helppolukuista ja selkokielistd, ja on mah-
dollisesti l10ydettavissd esim. Google-hakukonetta kaytettaessa. Myds Metropolian verk-
kosivuston etusivulta olisi hyva olla suora linkitys suunhoidon opetusklinikan verk-

kosivulle.

Laatukriteerien mukaan verkkopalvelun rakenne tulisi olla selked, ja vastata kayttéjien
lAhestymistapaa ja tarpeita. Rakennettaessa téllaista verkkosivua oli lahdettava selvit-
tamaan ketkd ovat kayttgjia, miksi he vierailisivat talla sivustolla ja mita palvelua tai
tietoa he voisivat sieltd saada. Suunhoidon opetusklinikan verkkosivujen kayttajat voi-
vat olla ketkd tahansa Suomessa asuvat jotka tarvitsevat tietoa suunhoidon opetuskli-
nikan toimesta, tai yleista tietoa suun terveydesta. Verkkosivut pyritddn luomaan es-
teettdmaksi, eli otetaan erilaiset kayttajat huomioon, kuten esimerkiksi kayttajat, joilla
on hankaluuksia lukea tai ymmartaa tekstid (muun muassa erikulttuuritaustaiset ja
monikieliset kayttajat.) Tarkoituksena oli tuottaa sellaiset verkkosivut, jotka palvelisivat
mahdollisimman laajasti kaikkia kayttaji ja ovat kaikkien kaytettavissa ilman erillisjar-
jestelyja tai ohjelmia. Verkkopalvelun pitéisi olla kayttajélle hyodyllinen ja kayttajan
tulisi olla tyytyvdinen palveluun. Kayttajalla on mahdollisuus my6s antaa palautetta,

esittdd kysymyksia tai saada palveluun liittyvéda neuvontaa verkkopalvelun kautta, min-
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ka perusteella tulevaisuudessa voidaan arvioida verkkosivujen kaytettavyytta ja kehit-

taa verkkosivujen toimintaa.

Suunhoidon opetusklinikan verkkosivujen sisdllén tulee olla luotettavaa ja ajantasaista,
sekd sanasto yhtendistd ja ymmarrettavaa selkokielelld kirjoitettua tekstid. Kuvia, gra-
filkkkaa, &antd, animaatiota ja videoita kaytetdan tarkoituksenmukaisesti. Verkkosivut
siséltavat jo aikaisemmin Metropolian suuhygienistien tuottamaa suun terveyden edis-
tamiseen liittyvad materiaalia, jota kaytetddn apuna. Tarkoitus on hyddyntad jo ole-
massa olevaa materiaalia ja valita verkkosivuille ndyttéon perustuvaa tietoa, joka on

luotettavaa ja ajantasaista.

6.2 Resurssit, vastuut ja organisointi

Opinnaytety6n suunnitelman alkuvaiheessa tuli selvittdd hankkeen vastuualueet ja to-
teuttaja. Pohdinnan alla oli myos, mitkd ovat suuhygienistiopiskelijoiden verkkoviestin-
nélliset tiedot ja taidot, sekd patevyys verkkoasiantuntijuudessa. Alustavasti sovittiin,
etté verkkosivujen suunnittelun pohjana kaytetdan tutkittua tietoa, arvioidaan olemas-
sa olevia ammattikorkeakoulujen verkkosivuja, seké laaditaan suunhoidon opetusklini-
kan verkkosivut laatukriteerien mukaan. Laaditut verkkosivujen mallit oli tarkoitus esi-
tellda Metropolia Ammattikorkeakoulun verkkoviestinnén asiantuntijalle ja yhteistytssa
rakentaisimme toimivat ja kayttajan tarpeet tayttavat verkkosivut. Verkkosivulla kaytet-
tyihin kuviin oli tarkoitus hankkia lupa kuvankayttdoikeudesta joko valokuvaajalta ja/

tai kuvassa esiintyvalta henkilolta (liite 5).

Opinnaytety6n suunnitelmavaiheessa tulee huomioida miten verkkosivujen visuaalinen
sekd toiminnallinen suunnitelma toteutuu. Minkalaiset yhteistydmahdollisuudet ovat
Metropolia Ammattikorkeakoulun verkkoviestinndn asiantuntijan kanssa ja miten te-
hokkaasti sovittavia asioita pystytaan ratkaisemaan, minkalaisilla varoilla, miehityksella
ja tekniikalla verkkosivuja toteutetaan kaytanndssa, ja mista koostuisi verkkosivun vi-
suaalinen ilme, kuten kuvat ja animaatio, sekd onko suunnitelman toteutuksessa mah-

dollisuutta kayttad Metropolia Ammattikorkeakoulun ammattivalokuvaajaa.

Suunnittelessa toimivaa ja hyodyllistd kohderyhmélle suunnattua terveysaineistoa tulee
suunnitella my6s verkkosivujen jatkuvuutta. Suunnittelussa tulee huomioida verk-

kosivujen toimivuus seké se, kenelle jaa jatkossa vastuu verkkosivujen toimivuudesta,
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keskustelufoorumin ylldpidosta ja ketkd vastaavat sen jatkuvasta paivityksesta. Yksi
tarkeistéa verkkosivujen suunnitteluvaiheista on kehittdd verkkosivujen mainontaa.
Suunnitelmissa oli mainostaa suunhoidon opetusklinikan verkkosivuja intranetissa Tuu-
bi-portaalissa, joka on suunnattu Metropolia Ammattikorkeakoulun opettajille ja opiske-
lijoille. Jatkossa on tarkoitus linkittaéd verkkosivut yhteisty6kumppaneiden verkkosivus-

toihin, esimerkiksi Helsingin kaupungin terveyskeskuksen ja Infopankin verkkosivuille.

6.3 Verkkosivujen otsikointi, kuvausteksti ja ulkomuoto

Verkkosivujen palstojen otsikot tulisi olla mahdollisimman konkreettiset, sekd kuvata
tarkasti sivujen sisalt6a. Etusivulla tulisi olla hakukone, jonka avulla kayttéjan olisi hel-
pompi l6ytéad verkkosivulla olevaa tietoa. Etusivulla olevassa kuvaustekstissa tarkoituk-
sena on tuoda esiin mahdollisimman laajasti Metropolian suunhoidon opetusklinikan
verkkosivujen sisdltoda. Kuvaustekstin tulisi olla lyhyt, ytimekas sekd houkutteleva (ku-

vio 1).

kuvissa on kaytetty
mahdollisimman neutraalia

pohjaa, houkuttelevia -, seka tuodaan esiin suunhoidon
yksinkertaisia vareja jotka opetusklinikan toiminta
voidaanyhdistaasuun
terveyteen

%

SUUNHOIDON \\

/ OPETUSKLINIKAN ~ \
kuvatovatteravat, |- VERKKOSIVUJEN

selkeat ja ETUSIVU
hyvanlaatuiset

sivu on houkutteleva

tekstin koko, vri ja asettelu selkedt otsikot, joiden alle
suunnitellaan laatukriteereiden rakennetaanluotettavaaja
mukaisesti tutkimuksiin perustuvaa tietoa

Kuvio 1. Suunhoidon opetusklinikan etusivun suunnittelu

Suunhoidon opetusklinikan verkkosivujen palstojen otsikointi suunniteltiin kuvion (2)

mukaisesti.
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SUUNHOIDON OPETUSKLINIKKA

YHTEYSTIEDOT Suunhoidon opetusklinikan kdyntiosoite, tiedustelut, kartta
sekd bussiyhteydet|6ytyivat verkkosivujen etusivulta
PALVELUT Tasta [6ytyy tietoa suuhygienistiopiskelijoiden tarjoamasta
palveluista

Siséltad suun omahoidon liittyvaa materiaalia, mm.
selkokielitekstija mahdollisestikuvineen, videoineen

| SUUN OMAHOITO ‘

Sisaltaa terveysneuvontapuhelimen yhteystiedot seka

LERVEYSNELMONIABLEIELIN mainoksenja aihealueet, joista voikysya

KESKUSTELUFOORUMI Sisaltaa viestikenta n, jo§t§ vqi Iéhgttéé kysymyksia
suuhygienistiopiskelijalle
\ KAVIJALASKURI J I Kavijalaskurinpalkkilsytyy etusivulta
{ ETSI 1 Hakusanalla voidaan |6ytaa tietoa verkkosivustosta
L PALAUTE J Loytyy etusivulta, sisaltaa palautelomakkeen
= Alla olevan linkin kautta I6ytyy lisatietoa
XHIEISTYOKUMBRANIL yhteisty Skumppaneista

Kuvio 2. Suunhoidon opetusklinikan verkkosivun palstojen otsikoinnin suunnittelu

7 Opinnaytetyon pilotointi

Verkkosivuluonnosta pilotoitiin kahdesti. Ensimmainen pilotointi toteutettiin yhteistyds-
s Luksian, Lansi-Uudenmaan aikuisopiston kanssa. Kohderyhmana olivat suomen kiel-
t4 opiskelevat maahanmuuttajat. Pilotointi jarjestettiin 10.11.2010 Metropolian Man-
nerheimintien toimipisteen auditoriossa. Yhteistyokumppanimme oli kutsuttu etukateen
paikalle, ja pilotointitapahtumaan osallistui 41 suomen kieltd opiskelevaa maahanmuut-
tajaa. Osallistujat olivat opiskelleet suomen kieltd 3-8 kuukautta. Tilaisuudessa pilo-
tointiin verkkosivujen lisdksi my6s terveysneuvontapuhelin palvelua. Tilaisuudessa esi-
tettiin verkkosivujen luonnokset PowerPoint-esityksella jonka jalkeen osallistujia pyy-
dettiin tayttamaan strukturoitu kyselykaavake (lite 6). Kyselyyn vastasi 41 Luksian

maahanmuuttajaopiskelijaa.

Kyselykaavake sisélsi kolme kysymysta, jokaiseen kohtaan oli my6s annettu kolme vas-
tausvaihtoehtoa. Kyselykaavake oli laadittu yhteistydssa opinnaytetyotéa ohjaavien
opettajien kanssa. Ensimmaisessa kysymyksessa kysyttiin, millaiseksi vastaaja koki
verkkosivujen kielen. Vastaajista 32 % koki verkkosivut selkokielisena, 46 % osittain

ymmarrettavana ja 22 % vaikealukuisina (liite 3).
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Toisessa kysymyksessa kysyttiin, millaiseksi vastaaja koki verkkosivujen kuvituksen.
Vastaajista 59 % koki verkkosivujen kuvituksen selkeind ja tekstid tukevina, 29 %:n
mielestd kuvat olivat selkeita, mutta niita ei pystynyt yhdistaméaéan tekstiin, 12 % piti
kuvia epéaselvind tai muistivat ne huonosti (liite 3). Kolmannessa kysymyksessa kysyt-
tiin, millaiseksi vastaaja koki verkkosivut kokonaisuudessaan. Vastaajista 19 % koki,
ettd verkkosivut ilmaisivat kattavasti suunhoidon opetusklinikan toiminnot, 52 %:n mie-
lesta verkkosivut vaikuttivat helppokayttoisiltd ja 29 %:n mielesta verkkosivut vaikutti-

vat sekavilta (liite 4).

Toinen pilotointi suoritettiin Metropolia Ammattikorkeakoulun suun terveydenhuollon
koulutusohjelmassa. Opettajat saivat tutustua verkkosivujen PowerPoint-luonnoksiin ja
antoivat niisté palautetta. Opettajien palaute koski opetusklinikan www-sivujen eri osi-
oita. Omahoitosivuille opettajat toivoivat erikielisia suun omahoito-ohjeita kaiken ikaisil-
le. Sivulle opettajat toivoivat kolmea laatikkoa: a) suomenkieliset ohjeet, b) erikieliset

ohjeet ja c) selkokieliset videot.

Keskustelufoorumin osalta opettajat ehdottivat sivun alalaitaan tulevien laatikoiden ja
niiden nimien uudelleen miettimista. Yksi konkreettinen ehdotus oli, ettd puhelinpalve-
lu- ja keskustelufoorumi-osioissa olisi samannimiset laatikot. Laatikoiden nimiksi ehdo-
tettiin "Hampaiden reikiintyminen” ja "Hampaiden vihlonta”. Keskustelufoorumille toi-
vottiin myos lisattdvan sama séahkodpostiosoite kun palaute-sivulla. Suunhoidon opetus-
klinikan palveluihin opettajat halusivat lisattavaksi lasten- ja nuorten suun terveyden-
hoidosta kertovaan kohtaan kaksi asiaa; alkavien hammas- ja suusairauksien pysayt-
taminen ja korjaavaan hammashoitoon ohjaaminen. Verkkosivujen sisallon rakentee-

seen tehtiin muutoksia opettajien palautteen perusteella.

8 Pohdinta

Opinnaytety6n tydstaminen alkoi 12.1.2010 suunnitelmavaiheella. Opinnéytetyd on osa
hanketta, jonka tarkoituksena on erikulttuuritaustaisten asiakkaiden suun omahoitoa
tukevien séhkoisten terveysneuvontapalvelujen kehittdminen. Opinnaytetyon tilaajana

toimii Metropolia Ammattikorkeakoulu ja toteuttajana on suuhygienistiopiskelijoiden
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ryhmd SDO8K1. Opinnaytetyd koostuu useasta osaprojektista. Suunnitteluvaiheessa

SDO08K1:n suuhygienistiopiskelijat jakautuivat vastuutiimeihin.

Taméan opinnaytetydn osaprojektin tarkoitus oli kehittdd suunhoidon opetusklinikan
verkkosivujen sisélté osaksi suun terveydenhuollon koulutusohjelman verkkosivuja.

Tavoitteena oli paivittaa 2008 laaditut suunhoidon opetusklinikan verkkosivut.

Téahan osaprojektirynméaan kuului kolme opiskelijaa. Ryhman kesken jaettiin vastuualu-
eet. Alussa kartoitettiin teoreettista pohjaa mahdollisimman laajalti eri hakukoneita
kayttaen, sekd arvioimalla muita samanlaisia palveluita tarjoavia tahoja. Lisdksi teo-
reettisen pohjan taustalla kaytettiin julkisten verkkopalvelujen sekd terveysaineiston
laatukriteereitd. Tutkittua teoreettista tietoa aiheesta I0ytyi niukasti, ensimmaiset tut-

kimukset ovat 2000-luvulta lahtien.

Suunhoidon opetusklinikan verkkosivujen visuaalinen rakentaminen lahti siséllon kar-
toittamisella. Lahtokohtana oli vuoden 2008 Helsingin ammattikorkeakoulu Stadian Arja
Korpelaisen ja Janica Lindénin opinndytetyd "Tule laatuyksikkdon opiskelemaan suuhy-
gienistiksi: kehitysehdotus Metropolia Ammattikorkeakoulun Suun terveydenhuollon
koulutusohjelman verkkosivuiksi”. Verkkosivujen kehittamisehdotuksen analysoinnin
seurauksena paadyttiin sailyttdmaan jo olemassa olevilta verkkosivuilta ainoastaan pa-
lauteosio. Muu sisdltd rakentui muiden osaprojektiryhmien mukaan. Tavoitteena oli
rakentaa teoreettisen tiedon pohjalta ulkomuoto siséllolle. Paalahteend hyddynnettiin

julkisten verkkopalveluiden laatukriteereita.

Suunhoidon opetusklinikan verkkosivut luonnosteltiin Microsoft PowerPoint -ohjelmaa
kayttden. Siséllon rakennetta ja visuaalista ilmetta paivitettiin jatkuvasti opinnaytetyon

yhteiskehittelytilaisuuksien seka vertaisohjauspalautteiden pohjalta.

Opinnaytety6n yhteiskehittelytilaisuudet jarjestettiin yhteistybkumppaneiden kanssa.
YhteistyOkumppaneina toimivat Helsingin kaupungin suun terveydenhuollossa tytsken-
televat ammattilaiset Teija Rautiola, Tuula Aaltonen-Charifi, Kristina Lappi- Seppéla-,
seka Riitta Ukkola. Lisaksi mukana oli kulttuuritulkeiksi nimettyja Metropolia Ammatti-
korkeakoulun suun terveydenhuollon opiskelijoita seka tyteldamassa toimivia suuhy-

gienisteja.
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Valmiit suunhoidon opetusklinikan verkkosivujen luonnokset (liitteet 7—12) ldhetettiin
Metropolia Ammattikorkeakoulun viestintdsuunnittelija Merja Karjalaiselle. Hanen kans-
saan valmisteltiin verkkosivut Metropolia Ammattikorkeakoulun verkkosivuformaatin
mukaisesti. Metropolian verkkosivuilla julkaistavien osioiden tulee olla visuaalisesti yh-
denmukaiset, jotta sivustoja voidaan paivittdd. Kuvien ja varityksen tulee myos olla
Metropolia Ammattikorkeakoulun laatuvaatimuksien mukaiset. Suunhoidon opetusklini-
kan verkkosivut julkaistaan Metropolia Ammattikorkeakoulun verkkosivustossa, jossa

visuaalinen ulkomuoto tulee muuttumaan, mutta suunniteltu sisaltdé pysyy samana.

Suunhoidon opetusklinikan verkkosivujen luonnosten lopullisen version tavoitteet lahes
saavutettiin laatukriteereiden mukaisesti. Ainoastaan kuvituksessa seka kielellisyydessa
oli puutteita. Kuvitus jai luonnosversioissa vajavaiseksi tekijanoikeusmaaraysten takia.
Kielellisyyspuutteena oli toisen kotimaisen kielen puuttuminen paasivuilta. Jotta talle
osaprojektille asetetut tavoitteet saavutettaisiin, tulisi sivut kdantdd suomen kielen li-
sdksi ainakin ruotsiksi ja englanniksi. Metropolian verkkosivuilla julkaistavaan versioon
tehdyt muutokset eivat tayta talle osaprojektille asettamiamme laatukriteereitd, koska
julkaistava versio on tehty tayttdmaan Metropolia Ammattikorkeakoulun verkkosivu-

formaatin mukaiset kriteerit.

Kehittamisehdotuksena olisi kdantéa verkkosivusto eri kielille, jotta ne palvelisivat pa-

remmin erikulttuuritaustaisia kayttajia.

ASIASANAT:

Internet, séhkaiset palvelut, julkiset terveyspalvelut, séhkéinen asiointi, terveydenhuol-
lon haasteet, verkkopalvelut, arviointi, laatu, julkiset palvelut, laatukriteerit, terveysai-
neisto
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Liitteet

Tutkimusten tulokset taulukkoina

Liite 1

Terveydenhuollon organisaatioiden verkkopalvelua koskevat tutkimukset taulukkona.

TUTKIA, TAVOITE, TUTKIMUS- TUTKIMUS TULOKSET
VUOSI, TUT- TARKOITUS JOUKKO METODI/ ME-
KIMUK-SEN NETELMA
NIMI
Harju Paula, Kartoitettiin Yhdekséan Laadullinen tut- | Nettineuvonta-
2006, Sahkoi- | minka tyyppi- | Etela-Savon kimus, viiteke- kysymysten vas-
nen asiointi sia terveyden- | ensineuvon hys nojautuu taamiseen menee
terveyden- huollon haas- netti- ja pu- terveyden- enemman aikaa
huollon haas- | teita ja tyonte- | helinneuvon- | huollon palvelu- | verrattuna puhe-
teena, Pro kijoiden koke- | taa antavaa jarjes-telméaan lin neuvontaan.
gradu Kuopion | muksia on ollut | tyontekijaa ja sen kehitta- Nettineuvonnan
yliopisto puhelin- ja miseen uskottiin vahen-
nettineuvon- tavan vantaanot-
nasta. to-kaynteja.
Hypponen Millainen voisi | Oulun kau- Analysoitiin ke- | Hyva sahkdisten
Hannele, Niska | olla séhkoisten | pungin terve- | hitystyota, siind | palveluiden kehit-
Anne, 2008, palvelujen ke- | yspal-velujen | hyddynnettya tamiskaytan-to
Kohti kansalai- | hittamistyon kayttaja tietoa ja tiedon- | l&htee intressita-
sen sdhkdgisten | hyva kaytanto keruun mene- hojen tunnistami-
terveyspalve- | ja miten tietoa telmi& ja verrat- | sesta ja sitoutu-
lujen raken- pystytéaan hyo- tiin niitd kirjalli- | misesta kehityk-
tamisen hyvaa | dyntdmaéan suuteen tervey- | seen hankesuun-
kaytantoa, monipuolisesti. denhuol-lon nitteluvaiheessa.
Tutkimusra- sahkoisten jar-
portti Stakes jestelmien kehit-
tamisesta
Jylha Virpi, Arvioitiin Hy- Hyvis- por- Asiakkaiden ja Palvelun asiak-
2007, Tervey- | vis- portaalin taalin asiak- henkildkunnan kaat saivat
denhuollon neuvontapal- kaat ja henki- | haastattelut, useimmiten tar-
verkkopalve- velun asiakkai- | I6kunta Choon tiedon- vitsemansa tie-
lun tarjoama den tietotar- hallinnan pro- don. Palvelu aut-
tieto ja sen peiden taytty- sessimalli toi asiakkaita
vaikutukset, mistéa, seka paattamaan laa-
Asiakkaiden ja | palvelun vaiku- karikaynnin kii-
henkildkunnan | tuksia terveys- reellisyydesta.
nakokulmat, palve-lujen Neuvontapalve-
Pro gradu kayttdon ja lulla ei ollut vai-
Kuopion yli- asiakkaiden kutusta terveys-
opisto itsehoitoisuu- palvelujen kayt-
teen. té6n. Neuvonta-
palvelu ohjasi
asiakkaita itsehoi-
toon.
Leskinen Sal- | Kartoitettiin 18 sairaan- Choon tiedon- Verkkopalvelut
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me, 2008,
Terveyden-
huollon or-
ganisaa-
tioiden verk-
kopalve-lujen
kehittdminen,
Pro gradu
Kuopion yli-
opisto

mita ja millais-
ta verkkopal-
velua ja siihen
liittyvaa sah-
koista asiointia
terveyden-
huollon organi-
saatioi

den kotisivut
tarjoavat.

hoitopiirin
kuntayhty-
maa ja nelja
terveyden-
huoltoaluei-
den kuntayh-
tymaa, seka
nelja yksityis-
ta terveyden-
huollon or-
ganisaa

tiota

hallinnan pro-
sessimalli

sisélsivat suu-
remmaksi osaksi
organisaatioiden
omaa virallista
tiedonvalitysta.
Tiedottaminen
koettiin padosin
monipuoliseksi,
luotettavaksi ja
ajantasaiseksi.
Tiedottaminen
tapahtui paa-
sdantoisesti yh-
della kielella.
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palvelut eivat ole
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rovaikuttei-seksi.
Yleisimmat verk-
kopalveluiden
asiointipalvelut
ovat asiakaspa-
lautteet ja verk-
kolomakkeet.
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Ensimmaisen pilotoinnin tulokset

Ensimmainen pilotointi (liitteen 6 kyselykaavakkeen tulokset taulukoina).

1. Millaiseksikoit verkkosivujen kielen?

m Selkokielistd ~ ™ Osittain ymmérrettévissa  ® Vaikealukuista

2. Millaiseksi koit verkkosivujen kuvituksen?

M Kuvat olivat selkeita ja tekstid tukevia
® Kuvat olivat selkeitd, mutta en pystynytyhdistamaan niita tekstiin

W Kuvat olivat epaselvia tai en muista millaisia ne olivat

2.1




Liite

3. Millaiseksi koit verkkosivut
kokonaisuudessaan?
m Verkkosivutilmaisivat kattavasti suunhoidon opetusklinikan toimminnot

m Verkkosivut vaikuttivat helppokayttoisilta

M Verkkosivut vaikuttivat sekavilta

2.2
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Sopimus kuvankayttooikeudesta

Sopimus kuvankayttooikeudesta.

Metropolia

SOPIMUS KUVANKAYTTOOIKEUDESTA

Mina suostun, ettd minusta otettu-
ja kuvia saa kayttaa ja julkaista erilaisissa Metropolian viestintaan,
markkinointiin ja mainontaan liittyvissa julkaisuissa ja materiaaleissa, ku-
ten esim. esitteissa ja muissa painomateriaaleissa seka verkkosivuilla.

Kuvien yhteydessa ei mainita kuvattavan henkilotietoja.
Kuvien mahdollista jatkokayttda varten ei tarvita erillista luvanpyyntoa.

Kuvaus antaa taydet oikeudet kuvan kayttoon.

Tata sopimusta on tehty kaksi samanlaista kappaletta yksi kummallekin
osapuolelle.

Helsingissa / 2011

Allekirjoitukset

Kuvattavan nimen selvennos

Metropolian edustajan nimen selvennos
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Kyselykaavake

Kyselykaavake Metropolian suunhoidon opetusklinikan verkkosivuista

KYSELYKAAVAKE

Metropolia Metropolian suunhoidon opetusklinikan www-sivut

Mielipiteesi on meille tarked. Kerro meille mitd mielta olet tulevista suunhoidon opetus-
klinikan verkkosivuista.

1. Millaiseksi koit verkkosivujen kielen?

Selkokielista
Osittain ymmarrettavissa
Vaikealukuista

—/

2. Millaiseksi koit verkkosivujen kuvituksen?
Kuvat olivat selkeité ja tekstia tukevia

Kuvat olivat selkeitd, mutta en pystynyt yhdistamaan niita tekstiin
Kuvat olivat epaselvid tai en muista millaisia ne olivat

—/

3. Millaiseksi koit verkkosivut kokonaisuudessaan?
Verkkosivut ilmaisivat kattavasti suunhoidon opetusklinikan toiminnot
Verkkosivut vaikuttivat helppokayttoisilta

Verkkosivut vaikuttivat sekavilta

Kiitos vastauksestasi.

/’Metropolia
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Suunhoidon opetusklinikan verkkosivujen luonnokset

SUUNHOIDON OPETUSKLINIKKA
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Kuvio 3.0 Suunhoidon opetusklinikan verkkosivun etusivu
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Kuvio 3.1 Suun omahoidon sisaltd
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Kuvio 3.2 Suun omahoidon sisaltd
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Kuvio 3.3 Suun omahoidon sisaltd
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Kuvio 3.4 Suun omahoidon sisaltd
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Kuvio 3.6 Suun omahoidon sisaltd

Kysy suun omahoidosta suuhygienistiopiskelijoilta

Keskustelufoorumi an helppo ja no aadavastaus
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Kuvio 3.7 Keskustelufoorumi
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KYSY HEMKILOKOHTAISESTI
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Kuvio 3.9 Suunhoidon opetusklinikan palvelut
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