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Esipuhe

Seinjoen seudulla on panostettu viime vuosina voimakkaasti alueen toimintaympariston
kehittdmiseen sek& osaamisrakenteiden vahvistamiseen mm. valtakunnallisten alue- ja
osaamiskeskusohjelmien avulla. Ohjelmien tavoitteena on ollut Seindjoen seudun yritysten
Kilpailukyvyn parantaminen sekd valtakunnallisesti merkittdvan osaamiskeskittymén
luominen maakunnan perinteisesti vahvojen metalli-, elintarvike- ja puutuotetoimialojen
rinnalle.

Seindjoen seudun aluekeskusohjelma ePohjanmaa on ollut kdynnissa vuodesta 2001.
Ohjelman pé&atavoitteena on tietoteknisten sovellusten kayton lisddminen alueen pk-
yrityksissa. Valillisend tavoitteena on myos julkisen sektorin palveluiden sahkoistaminen
sek& séhkoisen asioinnin edistdminen, mita on tuettu rahoittamalla mm. selvitys séhkoisten
palveluiden teknisistd perusedellytyksistd. Nyt ké&silla oleva sahkdisen asioinnin esteitd
selvittanyt loppuraportti on osa ePohjanmaa —aluekeskusohjelman rahoituksella toteutettua
eAsiointi —hanketta. eAsiointi —hanke seuraa aluekeskusohjelman alussa madriteltyé linjaa ja
on luonteva jatko toissa vuonna tehdylle tekniselle selvitykselle.

Julkinen sektori on usein jaanyt taka-alalle mietittdessa sahkoisia ratkaisuja. Yritysten
liiketoimintaan liittyvien prosessien séhkdistaminen on helpompi hahmottaa ja séhkdisten
ratkaisujen edut siksi paremmin arvioitavissa. Julkisella sektorilla oman vaikeutensa tuottaa
jo sahkoisen palvelun ja asioinnin maaritteleminen. Esimerkiksi informaation hakemista
internetistd ei useinkaan mielletd asioinniksi, vaikka se useimmiten onkin julkissektorilla
séhkoisté asiointia parhaimmillaan.

Nyt toteutettu “eAsiointi” —hanke jakautui kahteen erilliseen osakokonaisuuteen, jotka
nivoutuivat toisiinsa pilottikokeiluissa. llkka-Yhtyma Oyj on toteuttanut ”Viranomaisten
verkkopalvelut” —osakokonaisuuden, jossa alueen viranomaistieto on koottu jasennetysti
yhteen hankkeen aikana rakennettuun internetpalveluun. EPANET-tutkimusprofessori Tarja
Tiaisen johtama sahkoisen liiketoiminnan tutkimusryhmad on omassa ”Sahkdisen asioinnin
esteet” —osakokonaisuudessaan tutkinut kansalaisten kokemuksia verkkopalveluista ja
ePohjanmaa —alueen kuntien internetsivuja. Tutkimusryhma on myds haastatellut llkka-
Yhtyma Oyj:n rakentaman verkkopalvelun koekéyttdjia sekd Seindjoen kaupungin
paivahoitohakemus —pilottiin osallistuneita henkilditd. Tyon tulokset on nyt koottu tahén
loppuraporttiin.

Seingjoen seudulla tullaan jatkossakin panostamaan julkisen sektorin palveluiden
kehittamiseen yksityisen sektorin palveluiden rinnalla. Tehty tyd toimii hyvéana
suunnannayttajand  julkisten  palveluiden edelleen  kehittdmiselle  sekd alueen
julkisorganisaatioiden etta sovellustuottajien nakokulmasta. Kuntalaisten kokemusten
kartoittaminen antaa arvokasta taustamateriaalia niin julkisen sektorin toimijoille,
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aluekehittdjille kuin alueen palveluntarjoajillekin  mietittdessd sahkoisten julkisten
palveluiden hyddynnettavyytta jatkossa.

Tahdon Seingjoen seudun aluekeskusohjelma ePohjanmaan puolesta kiittaa Ilkka-Yhtyma
Oyj:td yhteistyosta pilottikokeiluissa, tutkimusprofessori FT Tarja Tiaista hankkeen
tdsmallisestd  suunnittelusta ja toteuttamisesta, tutkija FM Tero Saarenpéata
pilottihaastatteluiden toteuttamisesta ja loppuraportin kirjoittamisesta, Pro gradu —tutkielman
tekijdd HM Kati Aurasta kuntalaisten s&hkoisten palveluiden kayttokokemusten
selvittdmisestd sek& Leena Palovuorta ePohjanmaa alueen kuntien séhkoisiin lomakkeisiin
seké séhkopostiosoitteisiin perehtymisestd. Kiitokset myos Seindjoen kaupungille ja Nurmon
kunnalle. Toivon omasta ja ePohjanmaa -aluekeskusohjelman puolesta jatkoa hyvin
sujuneelle yhteistydlle myds jatkossa.

Seingjoella 18.8.2004

Tommi Ranta
Seindjoen Teknologiakeskus Oy
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1 Johdanto

Sahkainen asiointi on ollut viime vuosina puheenaiheena niin Suomen tietoyhteiskuntaan
liittyvissa keskusteluissa kuin yleisena puheenaiheenakin. S&hkdinen asionti tarjoaa
periaatteessa monia mahdollisuuksia ja etuja verratuna perinteiseen asiointiin, liittyen
esimerkiksi riippumattomuuten ajasta ja paikasta. Kuntalainen voi internetin valityksella
hoitaa asioitaan kotoaan kasin vélittdmatta virastoajoista. Huolimatta séhkdisen asioinnin
tarjoamista mahdollisuuksista ja potentiaalista, liittyy sdahkdiseen asiointiin monia haasteita ja
ongelmia. Kaikki tarjotut sahkoiset palvelut eivat ole vastanneet niihin asetettuihin
positiivisiin odotuksiin. Samoin monilla palvelualoilla on vield paljon kehitettdvaa liittyen
séhkoiseen asointiin.

Sahkoiseen asiointiin liittyviin haasteisiin ja kysymyksiin yritti omalta osaltaan tarjota
vastauksia Seindjoen seudun aluekeskusohjelman rahoittama eAsiointi-hanke. Hanke siséltaa
kaksi rinnakkaista, toisiinsa sidottua projektia. Toinen projekti on llkka-Yhtyman sédhkdisten
viranomaispalvelujen pilotti. Toinen on Sahkdisen asioinnin esteet —projekti, joka on
Seindjoen teknologiakeskuksen suunnittelema ja EPANET-tutkimusprofessori Tarja Tiaisen
tutkimusryhman toteuttama. Hankekokonaisuuden vetdjana toimi 1CT-koordinaattori Tommi
Ranta Seindjoen teknologiakeskuksesta. Tampereen yliopiston tietojenkésittelytieteiden
laitokselta S&hkoisen asioinnin esteet —projektin toteutuksessa tyOskenteli Tarja Tiaisen
lisdksi tutkija Tero Saarenpdd ja harjoittelija Taina Kaapu. Projektin kannalta tarkein&
yhteistyokumppaneina toimivat llkka-Yhtyma Oyj ja Seingjoen kaupunki. llkka-Yhtyman
puolelta hankkeessa olivat mukana kehitys- ja tietohallintopéallikkd Ari Monni, tuottaja
Matti Salmenkangas ja tutkimusassistentti Anna-Kaisa Koskela. Seindjoen kaupungin taholta
hankkeeseen osallistuivat Tuija Salo ja Nina Ankkuri. Kati Aurasen pro gradu —tutkielma
(Auranen 2004) ja Leena Palovuoren raportti (Palovuori 2004) tarjosivat taustatietoa Etela-
Pohjanmaan alueelta liittyen sdhkdiseen asiointiin.

Koska yleisia selvityksia sahkdisten palvelujen kéytostd on saatavilla (kuten edelld mainittu
Auranen 2004), Sahkodisen asioinnin esteet —projektissa tarkastelimme asiaa yksilotasolla.
Talla tavalla paasimme tilastojen taakse; saimme nakyviin, miten tietotekniikka ja séhkdiset
palvelut nivoutuvat arkisiin kaytantOihin. Kerdsimme tietoa kuntalaisten kokemuksista ja
omista selityksista sahkoisten palvelujen kaytosta ottamalla tarkastelun kohteeksi muutaman
toteutetun palvelupilotin. Haastattelimme pilottien kaytt4ji4 ja kuvasimme heidéan tulkintoja
tilanteesta.

Seuraavassa kuvaamme palvelupilotit ja niihin kohdistuneen tutkimuksen. Ensimmainen
kuvaamamme pilotti on Seindjoen kaupungin sahkoinen péivahoitopaikkahakemus.
Seindjoen kaupunki tarjosi 1.4.2003 - 31.12.2003 vélisend aikana kuntalaisilleen sahkéisena
palveluna mahdollisuuden tayttaa ja lahettad paivahoitohakemus sahkdisesti internetin kautta.
Kyseinen sahkoinen palvelu ei kuitenkaan saavuttanut odotettua suosiota ja palvelu lopettiin.
Palvelun hyoétyja ja haittoja kartoitettiin haastattelututkimuksen kautta. Tutkimuksen taustat,
tavoitteet, metodia ja tulokset esitelladn loppuraportin seuraavassa luvussa.
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Loppuraportin  kolmannessa luvussa esittelemme Sahkdisen asioinnin esteet —projektin
rinnakkaisen Viranomaisten verkkopalvelut —projektin tuottamat pilotit, joiden koekayton me
jarjestimme. llkka-Yhtymén toteuttaman projektin tavoitteena on omalta osaltaan kehittaa ja
edistdd Etela-Pohjanmaan alueen kuntalaisten julkista sédhkdista asiointia keraamalla saman
internet-sivuston alle tietoa Eteld-Pohjanmaan kuntien palveluista ja alueen tapahtumista.
Liséksi sivuille tulee tietoa muun muassa liittyen hatdnumeroihin ja pdivystaviin
apteekkeihin. Toisena osana llkka-Yhtyman projektia on toteuttaa Nurmon kunnan
suunnittelema vesimittarilukeman l&hettdminen s&hkdisesti, jolloin medioina voivat olla
lomake web-sivulla ja tekstiviesti. S&hkdisen asioinnin esteet —projektissa tutkittiin
vesimittarilukeman lahettdmista tekstiviestilla. Loppuraportin kolmannesta luvusta selvida
tarkemmin tutkimusten taustat, tavoitteet, metodit ja tulokset.

Loppuraportin viimeisessd luvussa tehd&an yhteenvetoa S&éhkoisen asioinnin esteet —
projektissa tuloksista. Kuntalaisen nakokulmasta Kkriittisia tekijoitd ovat sahkodisen palvelun
hyodyllisyys, helppokayttdisyys ja tietojen ajankohtaisuus ja kattavuus. Kaikkien ndiden
tekijoiden tulee olla kunnossa, jotta séhkdisella palvelulle on kysyntda. Liséksi uusia
séhkdisia palveluita tulee markkinoida monipuolisesti, jotta kuluttajat ovat tietoisia niista.
Suuria haasteita kohdataan, kun pyritddn tekemaan ja tarjoamaan sahkoista palvelua kaikkien
kuntalaisten kaytettavéksi, koska kaikkien kuntalaisten tulisi olla k&ytdnngssa tasa-arvoisessa
asemassa palveluiden suhteen. Kuitenkin kuntalaisilla on hyvin erilaiset valmiudet
séhkdiseen asiointiin eritasoisten tietoteknisten taitojen ja infrastruktuurin pohjalta -
lahesk&édn kaikilla kuntalaisilla ei ole tietokonetta ja internet-yhteyttd, puhumattakaan
taidoista kéayttaa niita sdhkoiseen asiointiin.
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2 Sahkoinen paivahoitohakemus

2.1 Tutkimuksen tausta

Sahkoisesti taytettdva ja lahetettdva paivéhoitohakemus on harvinainen sdhkodinen palvelu
Suomessa. Matti Ruusulan tekeman tutkimuksen (Ruusula 2001) mukaan vain yksi prosentti
Suomen kunnista tarjosi mahdollisuuden tayttada ja lahettdd paivahoitohakemus sahkoisesti
vuonna 2001. Leena Palovuori Kkartoitti samaa asiaa Etel&-Pohjanmaan kuntien alueella ja
hénen raporttinsa (Palovuori 2004) mukaan vuonna 2003 Kauhavan ja Peraseindjoen kunnat
tarjosivat sdhkoisen péivahoitohakemuksen, jonka pystyi myds lahettdméadn séhkoisesti.
Puolestaan internetissa lomake.fi:ssa (Lomake.fi), joka tarjoaa kunnille erilaisia sahkoisia
lomakkeita, on tarjolla Helsingin ja Oulun kuntalaisille sahkoinen pdivéhoitolomake.
Lomakkeen pystyy tayttamaan sahkoisesti, mutta se pitédd tulostaa ja lahettdd perinteisesti
postissa.

Aiempien tutkimusten valossa sahkoisesti taytettaville ja lahetettaville paivahoitolomakkeille
pitdisi olla kysyntdd, silld tutkimusten mukaan kuntalaiset ovat kiinnostuneita juuri
paivahoitolomakkeista liittyen sahkoiseen asiointiin. Aurasen pro gradu-tutkielman (Auranen
2004) mukaan kuntalaiset nakevéat lomakkeiden tayttdmisen ja l&hettdmisen sahkoisesti
erittdin tarpeellisena asiointipalveluna. Samoin Pirkanmaalla tehdyn tutkimuksen (Pirkanmaa
2000) mukaan 70 prosenttia internetin kayttajistd olisi halukkaita lahettdamaan internetissa
taytettdvan lomakkeen séhkdisesti. Myds pdivahoitohakemuksen kohderyhmén kiinnostusta
sahkdiseen asiointiin  korostetaan aiemmissa tutkimuksissa. Ruusula (2001) Vviittaa
tutkimuksessaan Kuntaliiton tekemaan selvitykseen', jonka mukaan kuntalaiset kaipasivat
vuonna 1999 erityisesti sahkoisid paivahoitolomakkeita. Samoin Kuluttajatutkimuskeskuksen
tutkimuksen (Kyto et al. 2003) mukaan lapsiperheet pitdvat séhkoisia palveluita itselleen
useammin hyodyllisend kuin esimerkiksi ikaantyneet tai aikuistaloudet. S&hkaiselle
paivahoitolomakkeelle pitdisi siis olla kysyntdd kuntalaisten keskuudessa. Lisaksi Antti
Taavila korostaa omassa kunnan verkkopalveluita kartoittavassa tutkimuksessaan sahkaisten
lomakkeiden merkitysta sdhkoisessé asioinnissa toteamalla, ettd “verkkolomakkeet ja niiden
toimivuus ovat kenties merkittavin sahkdisen asioinnin osa-alue.” (Taavila 2000, s. 49).

Seindjoen kaupunki tarjosi 1.4.2003 - 31.12.2003 vélisena aikana kuntalaisille sahkdisena
palveluna mahdollisuuden tayttaa ja lahettad paivahoitohakemus sahkoisesti internetin kautta.
Hakemus oli pdf-muodossa (liite 1) tarjolla Seindjoen kaupungin internet-sivuilla ja lisaksi
sivuilta l0ytyivat ohjeet lomakkeen tayttdmiseen ja lahettdamiseen sahkoisesti (liite 2).
Hakemuksen tdyttdminen vaati teknisesti Windows-kéyttojarjestelman ja Adobe Reader 5.0
tai sitd uudemman version.

Sahkoinen paivahoitohakemus otettiin kéayttoon 1.4.2003. S&hkdistda mahdollisuutta kaytti
hyvédkseen 1.4.2003 - 31.12.2003 vélisena aikana kuitenkin vain noin 20 kuntalaista, joka on

! Kunta ja Me 16/1999, s. 15
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vain noin 7 prosenttia kaikista hakemuksen jattaneistd. Vahéisen kiinnostuksen takia
Seindjoen kaupunki pééatti lopettaa mahdollisuuden téyttda ja lahettdd péivahoitohakemus
séhkoisesti. Talla hetkella s&hkoinen pdivahoitohakemus ei ole kaytdssa, mutta sen
uudelleenkéyttta saatetaan harkita tulevaisuudessa.

2.2 Tutkimusprosessin kuvaus

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd sahkoistd péivahoitohakemusta kayttaneilta sitd, miksi
he paattivat kayttaa sahkoistd mahdollisuutta ja millaisia kokemuksia heilld on sahkoisesta
paivahoitohakemuksesta. Néin pyrittiin selvittamaan onko séhkdiselle
paivahoitohakemukselle ylipaatdan tarvetta ja millaisia mahdollisia parannusehdotuksia
palvelua kayttaneet pystyvéat tarjoamaan. Vastaavasti perinteistd péivahoitohakemusta
kayttaneilta pyrittiin selvittdmaan yksinkertaisesti syyt4 siihen, miksi he eivét tdyttdneet ja
lahettdneet hakemusta sahkoisesti. Tavoitteena oli saada selville mika sahkoisessa
hakemuksessa oli ongelmana ja kuinka mahdollinen ongelma voitaisiin korjata.

Tutkimuksen tavoitteisiin haettiin vastauksia haastattelemalla kevédan 2004 aikana yhteensa
16 henkilod. Kahdeksan haastateltavista oli tdyttanyt ja lahettanyt péivahoitolomakkeen
séhkoisesti ja vastaavasti toiset kahdeksan oli tehnyt paivéhoitohakemuksen perinteiselld
tavalla. Tiedot sopivista haastateltavista saatiin Seingjoen kaupungin
perhepéivahoidonohjaajan Tuija Salon kautta.

Osa haastatteluista tehtiin puhelimitse ja osa kasvotusten. Kasvotusten tehdyt haastattelut
nauhoitettiin myohempad tarkempaa analyysia varten. Haastattelujen runko muodostui sen
mukaan oliko haastateltava l&hettdnyt pdivahoitohakemuksen perinteisesti (liite 3) vai
séhkoisesti (liite 4). Haastattelujen pé&ateemat liittyivat taustatietoihin, internetin ja
tietokoneen yleiseen kayttoon, pdivéhoitohakemuksen tekoon ja yleiseen s&hkdiseen
asiointiin. Suurin osa kysymyksistd oli puoliavoimia, jolloin haastateltavalle pyrittiin
antamaan mahdollisuus vastata avoimesti ja vapaasti omin sanoin. Vastausten perusteella
muodostettiin esiin nousseita paateemoja, jotka omalta osaltaan vastaisivat tutkimuksen
tavoitteisiin:

- Onko séhkadiselle paivahoitohakemukselle tarvetta?
- Kuinka sité voisi parantaa?
- Miksi kuntalaiset eivat sita kdyttaneet?

2.3 Tulokset sahkoista palvelua kayttaneista

2.3.1 Positiivinen asenne tietotekniikkaan ja séhkadisiin palveluihin

Sahkoisesti paivahoitohakemuksen lahettaneitd haastateltaessa nousi selvasti esille se, etta
heille tietokoneet, internet ja myds sahkoinen asiointi olivat jo ennen péivahoitohakemuksen
lahettamisté tuttuja. Kaikki haastateltavat kokivat osaavansa kayttaa tietokonetta ja internetia
mielestddn hyvin, silld he olivat jo useamman vuoden ajan kayttineet tietokonetta ja
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internetia joko tydssaan, koulussaan tai vapaa-ajallaan. Haastateltavien tietokoneen ja
internetin kéyttétavoista kay ilmi, ettd sdéhkdinen asiointi on heille tuttua. Sdhkdinen lehtien
lukeminen ja sédhkdinen kaupankéynti nousi harvemmin esille, mutta jokainen haastateltava
hoitaa pankkiasiansa sédhkdisesti. N&in ollen heille sahkdinen asiointi oli jo ennen sahkdistéa
paivahoitohakemusta pankkiasioiden muodossa tuttua ja liséksi heilld kaikilla oli myds
luonnollisesti valmiina pankkitunnukset henkilon séhkdista tunnistamista varten, joka
paivahoitohakemuksen séhkoisessa lahettdmisessa vaadittiin.

”joo, kéytdn pankkia netissd, ettd kylla oli tuttu [pankkitunnukset] ja tuntu sitten
semmoselta luotettavalta ja viralliselta.” (H5)

Pankkitunnusten kayttd henkilon sédhkoisessé tunnistamisessa ei ollut paivahoitohakemuksen
lahettaneille ainakaan minké&anlainen “kynnys” asioida sahkoisesti. Pankkitunnukset toivat
luotettavuuden  tuntua  sahkoiseen ldhettdmiseen ja ennemminkin  edesauttoivat
paivahoitohakemuksen séhkdista lahettamista. Lisaksi huomioitavaa on se, ettd yhta lukuun
ottamatta kaikilla sdhkdisesti asioineilla on kotonaan tietokone ja internetyhteys — sahkdisen
asioinnin voi haastateltavien mukaan hoitaa katevasti kotoa kasin, eikd tarvitse kayttaa
esimerkiksi julkisia internet-yhteyksié.

Puhuttaessa sdhkdisesté asioinnista yleensd, haastateltavat toivat esiin positiivisia ajatuksia.
Heiddn mukaansa esimerkiksi sahkdisessd pankkiasioinnissa, samoin kuin séhkoisessa
paivahoitohakemuksessa, s&astdd huomattavasti aikaa ja vaivaa. Haastateltavilla ei ollut
ylip&ataan negatiivisia kokemuksia tai ajatuksia sdhkoisestd asioinnista ja he uskoivatkin
vahvasti sahkoiseen asiointiin my0s tulevaisuudessa. Kysyttéessa sitd, mitd uusia sahkoisia
palveluita tulevaisuudessa pitdisi tarjota, niin haastateltavat nostivat esiin ylipaataén
séhkoiset lomakkeet ja erityisesti KELAn lomakkeita toivottiin lahitulevaisuudessa
séhkoisesti l&hettdvadan muotoon. Lisdksi haastateltavista ainoa, jolla ei ole kotonaan
tietokonetta ja internetyhteyttd, toivoisi 24 tuntia vuorokaudessa avoinna olevaa yleista
internet-kahviota tai muuta kayttopistettd, jolloin voisi hoitaa sahkoisesti asioitaan mihin
kellonaikaan tahansa. Haastateltavat eivat mydskaan nae sahkoiselle asioinnille esteend sitd,
ettd tietty sosiaalinen kontakti véhenee esimerkiksi viranomaisten kanssa. Esiin nostettiin
muun muassa se, ettd “ei ole minkéanlaista ambitioo menn& johonkin virastoon asioimaan”.

2.3.2 Kokemukset sahkotisen palvelun kaytosta

Jotta séhkodista palvelua voi kéyttdd, on ensin saatava tieto palvelun olemassaolosta.
Puhuttaessa haastateltavien kanssa siitd, mistd he olivat saaneet tiedon mahdollisuudesta
tehdd paivahoitohakemus séhkdisesti, niin esiin nousi erilaisia tapoja, joiden kautta tieto
séhkoisesta mahdollisuudesta oli tavoittanut hakijat: Seindjoen kaupungin internet-sivuja
selatessa, kaveri kertoi, ty6paikalla oli puhetta, paivahoidon johtaja kertoi puhelimessa ja niin
edelleen. Yhteistd eri tiedon saanti tavoille oli se, etté tieto oli saavuttanut hakijat tietylla
tapaa puolivahingossa:

“kaupunginsivuilla kdvin, kdvin tonttiasioissa ja se oli siind sitten niit4 lomakkeita, etta
oli joku pieni mainos... etté se oli vaha puolivahinko.” (H2)

se péivahoidonjohtaja sanoi [puhelimessa], ettd voi tehda netilld, ettd voi netin kautta
sen hakemuksen. En méaa ois kylld muuten siitd tiennytkdan... joo mulle se oli kylla
tays yllatys, etta voi tehd& netin kautta.” (H6)
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"pyorin Seindjoen kotisivuilla ja sieltd I0ysin... Varta vasten olin sielld, ettd oli
tiedossa muutto tdnne niin, asuin sillon Turussa. Olin kattomassa asuntoja ja samalla
I0yty se pdivahoitohakemus.” (H8)

Eras haastateltavista kertoi, ettd han sai tiedon katevésti Paivakoti-lehdestd, jossa oli ilmoitus
séhkdisesta mahdollisuudesta. Han kuitenkin lisési, ettd kyseinen lehti ilmestyy vain pari
kertaa vuodessa ja totesi ajoituksen olleen kohdallaan, kun lehti sattui juuri silloin
ilmestymaan, kun hanella oli tarve tehd& paivahoitohakemus.

Puhuttaessa syistd miksi haastateltavat paattivat jattaa paivahoitohakemuksen sahkoisesti,
niin jokainen haastateltava toi selvasti esiin ajan ja vaivan saaston asioidessaan sahkoisesti —
ei tarvitse fyysisesti lahted paikanpaélle tayttdma&n hakemusta. Liséksi esiin tuotiin se, ettd
aina ei ole edes esimerkiksi tdiden tai muiden kiireiden takia mahdollista asioida virastoissa
niiden aukioloaikoina.

”noo se oli varmaan se, ettd kun ei Turusta niin vaan paasse tdnne Seindjoelle tulemaan
(naurua).” (H8)

”’joo, koska mulla on tyo aika kahdeksasta viiteen ja mulla ei ollu viime kesana yhtéén
niin kun lomia vield, niin ei kerta kaikkiaan ollu aikaa l&hted mihinkdan ja mulla
puolen tunnin ruokatunti, niin ei aikaa lhtee jonottelemaan.”(H5)

”no kyll4 se niin on, etti just kun lapsen kanssa ois pitdny l&hted tonne johonkin
hakemaan niitd lomakkeita, niin kyll4 sitd helpommin nykyaan netin kautta niitd...
monta kertaa ettii tietoa netistd, niin miks ei sitd samalla sitten taytd, niin ettd kylla se
niin paljo vaivattomampi. ” (H4)

”’joo, maa olin sillai varmaan kolmeen asti t0issa tai miten olinkin, ettd maa en kerenny
siind paivalla hoitamaan sita asiaa. Illalla sitten kun lapset oli nukkumassa laitoin sen
hakemuksen, kun sen piti sitd olla sid nopeesti kun oli semmonen asia... se on aina
helpompi kun fyysisesti vieda johonkin, ettd se on reilu puoli tuntia kun saa lahdet, ettd
kun kahren lapsen kanskin lahtee, niin ensin pukea ja houkutella autoon ja autosta pois,
niin etta se on helpompaa” (H1)

Haastateltavat luonnehtivat ajan ja vaivan saaston lisdksi hakemuksen tdyttamistd ja
lahettdamisté yleiselld tasolla muun muassa sanoilla ”helppoa”, "homma toimi”, ”ihan ok” ja
“oikein hyv&”. Nain ollen kaikki haastateltavat kokivat saaneensa selvad hyotyé verrattuna
siihen, jos olisivat joutuneet tekemaan hakemuksen perinteisella tavalla.

Huolimatta siitd, ett4 haastateltavat kokivat hakemuksen tekemisen ja lahettdmisen yleisesti
ottaen toimivaksi, niin he myds kohtasivat erilaisia ongelmia. Suurin osa ongelmista oli
haastateltavien mukaan vahaisid, jotka vain hieman haittasivat tai hidastivat hakemuksen
tekoa. Tallaisia ongelmia olivat muun muassa se, etta valilla taytetyt tiedot havisivat jostain
syysta lomakkeesta, tayttdohjeita ei 10ytynyt (ne olivat tarjolla internet-sivuilla) ja se, etta
paikallisen Osuuspankin tunnukset eivét kelvanneet sahkdiseen tunnistukseen, vaan hakija
joutui kayttamaan puolisonsa tunnuksia. Yksi ongelma, niin sanotun kuittauksen puute, nousi
kuitenkin selvasti muiden ongelmien ylé&puolelle. Puolet haastateltavista koki vakavana
ongelmana sen, ettd l&hetettyddn hakemuksen he eivat saaneet esimerkiksi sahkdpostiin
mink&anlaista kuittausta siitd, ettd hakemus oli mennyt onnistuneesti perille ja etta se oli
otettu késittelyyn. Ongelma kérjistyi erdén haastateltavan kohdalla siind, ettd han oli
lahettanyt toisen séhkdisen hakemuksensa paivahoitoon. Ensimmaisen hakemuksen kohdalla
ei ollut ongelmia, mutta hakija alkoi ihmetelld toisen hakemuksen kohdalla sité, ettd miksi
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paatosta paivahoitopaikasta ei kuulu. Han oli ottanut yhteytta puhelimitse paivéhoitoon ja
saanut kuulla, ettd hanen toinen hakemuksensa ei ollut koskaan saapunut perille. Jos kaytdssa
olisi ollut kuittaus, niin hakija olisi heti tiennyt, ettd jostain syystad hdnen hakemuksensa ei
ollut mennyt perille ja hén olisi voinut tehd& uuden hakemuksen.

2.4 Tulokset perinteisesta toimintatapaa kayttaneista

2.4.1 Kayttamattémyyden syyné tiedon puute

Toinen ryhmé& haastatelluista koostui kahdeksasta hakemuksen perinteisesti jattdneesta
henkilosta. Kysyttédessa heiltd syyta siihen, miksi he eivét lahettaneet hakemusta sahkoisesti,
nousi yleisimpana syyna esiin tiedon puute. Kahdeksasta haastateltavasta yhteensa viisi
ilmoitti, ettd he eivat yksinkertaisesti olleet tietoisia siita, ettd paivahoitohakemus oli
mahdollista jattd4d myos sédhkoisesti. Merkittdvaa on, ettd kaikki sahkoisestd mahdollisuudesta
tiethmattoméat haastateltavat toivat selvésti esiin, ettd he olisivat kayttdneet séhkoista
paivahoitohakemusta, jos olisivat olleet tietoisia siitd. Lisaksi erds haastateltavista vield
korosti, ettd kuultuaan myohemmin sahkoisestd mahdollisuudesta ja keskusteltuaan siita
ystaviensa kanssa, niin my0s ystdvat valittavat olleensa tietdméattomia sahkoisestd
mahdollisuudesta jattad paivahoitohakemus. Syyné siihen miksi sahkdisestd mahdollisuudesta
tietaméattdmat olisivat kéyttaneet sahkoistd hakemusta, he toivat esiin séhkoisen hakemuksen
vaivattomuuden — samoin kuin sahkoista mahdollisuutta kayttdneet haastateltavat.

Tiedon puutteen noustua suurimmaksi syyksi séhkdisen paivahoitohakemuksen
kayttdmattomyyteen, pyrittiin  haastateltavilta selvittdamdan informaatiokanavaa, joka
parhaiten tavoittaisi paivahoitohakemuksen kohderyhmén. Parhaimmaksi ja suosituimmaksi
informaatiokanavaksi nousi selvésti sanomalehti.

”joo kylld mulle se on talla hetkelld se lehti, ettd se niin kun tulee melko varmaan
luettua joka pdiva. Ja sit tosiaan tyyliin, kun toi kurssi loppu ja kun ei kdy pdivisin
koulussa, niin ei oo mahdollisuutta esim péésté nettiin.” (H5)

Sanomalehdistd nostettiin erityisesti esiin kunnalliset ilmaisjakelulehdet, jotka tulevat
jokaisen talouteen ja ovat ndin periaatteessa kaikkien luettavissa, jolloin informaatio tavoittaa
mahdollisimman monen. Vastaavasti Seindjoen kaupungin internet-sivuja ei néhty sopivana
informaatiokanavana, koska kaikilla ei ole mahdollisuutta kdyda edes viikoittain internet-
sivuilla. Lisaksi monikaan ei kdy kaupungin internet-sivuilla, vaikka se olisikin mahdollista
ja ndin sielld oleva informaatio ei tavoita kohderyhmaa. Erds informaatiokanava, jota yksi
haastateltava ehdotti, oli jakaa tietoa sahkoOisestd paivéhoitohakemuksesta muiden lapsiin
liittyvien materiaalien mukana. Esimerkiksi neuvolakdynteihin liittyen l&hetetaan
lapsiperheille materiaalia ja samalla voisi ilmoittaa sdhkoisestd paivahoitohakemuksesta.
Taman informaatiokanavan uskoisi ainakin tavoittavan kohderyhmansa.
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2.4.2 Muita syitd sahkdisen palvelun kayttamattomyyteen

Tiedon puutteen lisdksi haastatteluissa nousi esiin myds muita yksittéisia syitd sahkoisen
mahdollisuuden kayttaméattomyyteen: tekninen ongelma, tietokoneen ja internet-yhteyden
puute sek& uskalluksen puute. Seuraavassa kuvaamme néité.

Yksi haastateltava kertoi, ettd han oli tietoinen sahkoisestd péivahoitohakemuksesta ja yritti
kayttaa sitd, mutta kohtasi teknisen ongelman, joka esti sahkdisen hakemuksen lahettamisen.
Haastatteluhetkell& h&n ei muistanut, millaisesta teknista ongelmasta oli kyse.

Toinen haastateltava kertoi, ettd han oli tietoinen séhkoisesta hakemuksesta ja olisi myods
kayttanyt sitd, jos hanelld olisi ollut kotonaan tietokone ja internet-yhteys. Hén olisi kayttanyt
kotoaan s&hkoistd mahdollisuutta saastddkseen vaivaa. Tekniikan puutteen takia han olisi
joutunut kuitenkin menemaan kirjastoon tehdakseen s&hkdisen hakemuksen ja hanelld oli
lyhyempi matka paivahoitopaikkaan tayttdmaan hakemus perinteisesti.

Kolmas haastateltava toi selvasti esiin, ettd syynd s&hkoisen mahdollisuuden
kayttdmattomyyteen oli yksinkertaisesti uskalluksen puute. Haastateltava oli tietoinen
séhkoisesta pdivahoitohakemuksesta, mutta piti omia kykyjédan kayttada tietokonetta ja
internetia niin alhaisina, ettd ei uskaltanut kayttada séhkoista mahdollisuutta. Haastateltava oli
tutustunut tietokoneisiin ja internetiin noin vuosi sitten ja pelkasi tekevansa jonkin virheen
séhkoista hakemusta tayttdessddn. Han olisi kaivannut apua ja opastusta sahkoéisen
mahdollisuuden kéayttoon ja talldin olisi myds tehnyt sdhkdisesti hakemuksen.

”jos joku ois opastamassa ja kattomassa seldn takana, ettd teenkd méaé kaikki oikein.
Toi netti on sen verran uutta, ettd en 0o joutunu ké&yttdmaan... Etta sitten kun tulee sitd
kokemusta, niin kun joutuu vaikka ty0eldmassa kayttddn nettid, niin sitten tulee sitd
varmuutta. Ettd nyt oon hirveen epévarma, etta siind tosiaan pitdé olla jonkun selén
takana ja kattoo ettd meneekd kaikki oikein, mutta sitten kun tuis sitd varmuutta, niin
kun joutuis tekeen, niin sitten uskon ilman muuta ettd tekisin (sahkoisesti), ettd kun
vain sitd kokemusta enemman” (H5)

2.5 Yhteenveto sahkdisesta paivahoitohakemuksesta

Sahkoisesti  paivahoitohakemuksen ldhettdneet olivat erittdin tyytyvdisia séhkoiseen
mahdollisuuteen, koska sen avulla he saastivat aikaa ja vaivaa ja kokivat ndin saaneensa
selvad hyotya sahkoisestda asioinnista. Kaikki sahkoisesti hakemuksen lahettdneet
toivoivatkin, ettd myds tulevaisuudessa olisi mahdollista kayttaa kyseista sahkoista palvelua.
Sahkaisen asioinnin hyodyllisyys on nostettu selvasti esiin monissa aiemmissa kuntalaisten
séhkoistd asiointia kasittelevissa tutkimuksissa. On muun muassa todettu, ettd sahkoisten
palveluiden tulee olla kéyttdjilleen selvésti hyddyllisempida kuin “tiskin yli tarjottavien”
palveluiden (Ruusula 2001). Samoin Kuluttajatutkimuskeskuksen teettdmassé tutkimuksessa
(Kyro et al. 2003) todetaan, ettd “sahkdisten palveluiden tulee olla tavalla tai toisella
hyddyllisia tai viihteellisia, muuten ihmiset eivat niitd kayta”. Hyodyllisyyteen ja hyotyyn
liittyen Auranen (2004) korostaa kuntien roolia motivoida kuntalaisia kayttdm&an uusia
séhkoisid palveluita. H&nen mukaansa kuntien tulee pystyd osoittamaan kuntalaisille
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séhkoisten palveluiden hyodyllisyyden. Péivahoitohakemuksen yhteydessd haastateltavia ei
tarvinnut erikseen motivoida palvelun kéyttoon, vaan he huomasivat sen hyodyllisyyden (ajan
ja vaivan sé@ast0) automaattisesti. Taytyy kuitenkin muistaa, ettd aiempien tutkimusten
mukaan (Etela-Pohjanmaan liitto 2001) juuri lapsiperheiden edustajat arvostavat
mahdollisuuksia, jotka sééstavat aikaa ja vaivaa. Ndin heitd ei valttamatta tarvitse erikseen
motivoida aikaa ja vaivaa saastavien sahkoisten palveluiden kayttoon.

Suurimpana ongelmana séhkdisessd péivahoitohakemuksen l&hettdmisessd haastateltavat
nékivat puutteen Kkuittauksesta, joka olisi kertonut ja varmentanut, ettd hakemus on mennyt
perille ja otettu kasittelyyn. Kuittauksen puute on selvd ongelma s&hkoisessa palvelussa ja
séhkoistd asiointia hallinnossa koskevassa laissa (13/2003) vaaditaankin viranomaiselta
valitonta kuittausta: Viranomaisen on viipymatta ilmoitettava sahkoisen asiakirjan
vastaanottamisesta lahettgjalle.” Samoin Lintila (2003) toteaa omassa raportissaan:

Kun vuorovaikutteisessa asiointipalvelussa havaitaan sahkoisen asiakirjan saapuminen,
on lahettajalle viipymaétta lahetettavé kuittaus siihen osoitteeseen, josta viesti on tullut,
ellei viestin otsikkoon ole méaritelty toista vastaanotto-osoitetta.

Syyna siihen, miksi perinteisesti padivahoitolomakkeen tdyttaneet eivét olleet kayttaneet
séhkoista mahdollisuutta, oli yleisimmin tiedon puute. Tieto s&hkdisestd hakemuksesta ei
ollut yksinkertaisesti tavoittanut ldhesk&&n kaikkia kuntalaisia. Tiedottamista ja uusien
séhkoisten palveluiden markkinointia korostaa muun muassa Taavilan tutkimus (2000).
Hé&nen mukaansa séhkdiset palvelut ovat usein monen linkin takana, jolloin kuntalaiset eivét
niitd ilman markkinointia 16ydé&. Lisaksi Taavila korostaa, ettd markkinoinnin pitéa tapahtua
my0s perinteisissd medioissa, kuten sanomalehdissd, koska esimerkiksi internet ei tavoita
lahesk&dn kaikkia kuntalaisia. My0s haastateltavat toivat esiin sanomalehden hyvana
informaatiokanavana.

Omalta osaltaan sahkoisen paivahoitohakemuksen tiedottamisen tarkeyttd korostaa varmasti
se, ettd kyseinen palvelu on hyvin harvinainen Suomessa. Nain ollen kuntalaiset eivét osaa
edes ajatella etsia kyseistd palvelua kunnan internet-sivuilta; nykyisin samalla tydpaikalla
olevien eri kuntien asukkaiden kaytdssa on hyvin erilaisia sdhkdisia palveluita. Kuntalaisen
kannalta tilannetta helpottaisi se, ettd lisatddn kuntien vélistd yhteistyotd s&hkdisten
palvelujen suunnittelussa ja toteutuksessa, jolloin eri kunnissa on kaytettdvissd samoja
séhkdisia palveluita. Talloin kuntien jarjestamén virallisen tiedotuksen lisaksi tieto tarjolla
olevista sdhkdisistd palveluista levidisi my6s “suusta suuhun” -tiedotuksena erilaisten
ihmisyhteisojen sisélla.

Usein séhkdisten palvelujen tulon pelkona esitetddn huoli siitd, ettd perinteisten palvelujen
saatavuus katoaa. Myds haastatteluissa tuli esille tallainen pelko. Kunnallisalalla téta pelkoa
pidetddn aiheettomana, silld kunnallisissa palveluissa pitda ottaa huomioon kuntalaisten tasa-
arvo (Kyto et al. 2003). Ei voida siis tarjota jotakin kunnallista palvelua vain sahkoisesti,
koska laheskaan kaikki kuntalaiset eivét vield pysty, halua tai osaa asioida sahkoisesti. Saman
asian tuo esiin myo6s Taavila (Taavila 2000, s. 109):

Tarked& on pitdd mielessd, ettd vaikka sahkdinen asiointi ja vuorovaikutus kunnan ja
kuntalaisten vélilla lisdantyykin tulevaisuudessa, kuntalainen voi kuitenkin asioida
entiseen tapaan kunnan eri viranomaisissa. Verkkopalvelut eivéat tule korvaamaan
perinteisid palveluja vield pitkdan aikaan, suurta osaa eivat koskaan.
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Suomalaisessa tietoyhteiskuntakeskustelussa uhkana on tuotu kansalaisten jakautuminen
kahteen ryhmaan: tietokonetaitoisiin ja taidottomiin. Tilastoinnissa on Kiinnitettykin
huomiota tietokoneen kayttotaitoihin, kuten Aurasen tutkielmassa (2004) jopa 60 prosenttia
aitiys- ja vanhempainvapaalla olevista ilmoitti sahkoisten palveluiden kéyttdmattomyyden
syyksi osaamattomuuden. Haastatteluaineistossa tilanne ei vastannut tatd kuvaa: Vain yksi
haastateltavista kertoi sahkdisen mahdollisuuden kayttaméattdmyyteen sen, ettd han ei
mielestdan osaa kayttaa tietokonetta ja internetid tarpeeksi hyvin.
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3 Viranomaisten verkkopalvelut —pilotti ja
vesimittarilukema

3.1 Pilottien tausta

Aiempien tutkimusten valossa kyseiselle verkkopalvelulle on kuntalaisten keskuudessa
kysyntdd ja mielenkiintoa. Kuluttajatutkimuskeskuksen teettdmén tutkimuksen mukaan
”Kansalaisten nyt suosimat sahkodiset palvelut ovat yleinen informaatio, ajanvaraukset,
kirjasto, opiskelu ja aikataulut.” (Kyrd et al. 2003, s. 47). Kuntalaiset kokevat Aurasen
mukaan (2004) kokonaisuudessaan erilaiset informaatiopalvelut, tiedon saamisen kunnan
toiminnasta ja tapahtumista tarpeelliseksi tai erittdin tarpeelliseksi, etenkin halutaan tietoa
kunnan vapaista asunnoista, tonteista ja tyOpaikoista. Aurasen tutkielman mukaan vajaat 80
prosenttia kunnan verkkopalveluita kayttaneistd kuntalaisista ilmoittivat etsineensa tietoa
kunnan palveluista internetin kautta, sen sijaan vain alle 5 prosenttia kunnan verkkopalveluita
kayttaneista kuntalaisista ilmoitti tayttdneensa lomakkeita tai antaneensa palautetta internetin
valityksella.

Internetin on havaittu olevan kéyttokelpoinen media kunnalliseen tiedottamiseen (Taavila
2000, s. 33):

Mika sitten voisi olla Internetin rooli tieodottamisessa? Hemanuksen mukaan Internet
on ehk& potentiaalisesti tehokkain tiedonvélityskanava kunnan ja kuntalaisten valilla.
Se ei ole sit4 viela talla hetkelld, mutta saattaa sitd tulevaisuudessa kenties olla.?

Taavila toteaa kirjassaan, ettd monin paikoin paikallislehdet ovat ottaneet merkittavén
aseman itselleen kuntien tiedottamisessa. Tamén onkin Taavilan mukaan hyva asia, sill4 juuri
paikallislehtien seuraaminen kuuluu olennaisena osana monen suomalaisen paivérutiineihin.
Taavila kuitenkin nostaa esiin omat ongelmansa liittyen paikallislehtiin ja ndkee internetin
kautta tapahtuvan tiedottamisen merkittdvana lisand kunnallisessa tiedottamisessa (Taavila
2000, s. 34):

Lehtien kautta ei kuitenkaan tavoiteta kaikkia kuntalaisia. Tutkimusten mukaan
varsinkin nuoret lukevat vahan lehtid, ja toisaalta kaikkein kiireisimpien "uraputkessa”
elavien ihmisten aika ei yksinkertaisesti riitd aktiiviseen lehtien seuraamiseen
arkipaivisin. Ratkaisuna voisi olla ainakin osittain Internet. Nuoret ovat tottuneita
tietoverkkojen kayttdjid ja tietoa etsitddn monesti mieluummin verkosta kuin nuorten
usein tylsina pitdmistd sanomalehdista.

Myos Eteld-Pohjanmaalla kunnat ké&yttavat internetié tiedottamiseen sekd kunnan palveluista
(Palovuori 2004) ettd tapahtumista. Eteld-Pohjanmaan liiton (2001) aiemman tutkimuksen
mukaan viidellatoista Etel4-Pohjanmaan kunnalla on internet-sivuillaan ké&ytossé toimiva ja
kattava tapahtumakalenteri. Lopuilla kahdellatoista kunnalla ei ole joko ollenkaan
tapahtumakalenteria tai sitten kalenteri on muutoin puutteellinen (esimerkiksi vain muutamia

2 Hemanus 1997, 23
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tapahtumia tarjolla tai tiedot tapahtumista eivét ole ajankohtaisia). Tapahtumakalenteriin
liittyen Etel&-Pohjanmaan liiton tutkimuksen mukaan (Eteld-Pohjanmaan liitto 2001, s. 6)

Kuntalaiset odottavat ja kayttdvat eniten oman kunnan www-sivuilta seuraavia
palveluita: tapahtumakalenterit ja tietoa ajankohtaisista kunnan asioista,
joukkoliikenteen aikataulut, kartat ja opaskartat.

Sahkoisen asioinnin esteet —projektin rinnakkaisessa llkka-Yhtyman Viranomaisten
verkkopalvelu —projektissa pyritddn yhtendistamé&an alueen kuntien tiedostusta. Sen
tavoitteena on omalta osaltaan kehittdd ja edistdd Eteld-Pohjanmaan alueen kuntalaisten
julkista séhkoisté asiointia kerddmélla saman internet-sivuston alle tietoa Eteld-Pohjanmaan
kuntien palveluista ja alueen tapahtumista. Lisaksi sivuille tulee tietoa muun muassa liittyen
hatdnumeroihin sekd terveyspalveluihin ja péivystaviin apteekkeihin. Merkittdva osa
Viranomaisten verkkopalvelu —projektia on tarjota kattavasti tietoa Eteld-Pohjanmaan alueen
kuntien tapahtumista. Osa tata tarjonta on tapahtumakalenteri, jonka avulla pystyy selaamaan
alueen tapahtumia paivakohtaisesti.

Osana llkka-Yhtyman Viranomaisten verkkopalvelu —projektia on tarjota kunnille alusta, jolla
séhkoisten kuntalaispalvelujen tarjoaminen tapahtuu vaivattomasti. Tata osuutta on pilotoitu
vesimittarin lukeman s&hkdisella lahettdamiselld. Nurmon kunta on suunnitellut uusien
séhkoisten palveluiden kayttoonottoa, joista yksi on vesimittarilukeman l&hettdminen
séhkdoisesti. Téhan liittyen Nurmon kunta on l&hettdnyt kesan 2004 aikana kuntalaisilleen
eKirjeen, jossa he tiedottavat ja ohjeistavat kuntalaisia uudesta s&hkdisesta palvelusta.
Palvelussa vesimittarilukeman voi lahettdd joko internetin, WAP:n tai tekstiviestin
valitykselld.  Ohjeet  vesimittarin  |&hettdmiseen  sdhkdisesti  10ytyvat — osoitteesta
http://wwwa3.ilkka.fi/easiointi/nurmo_vesi.html. Samasta osoitteesta 16ytyy myds lomake,
jonka avulla vesimittarilukeman voi lahettdd. Tassd tutkimuksessa testattiin
vesimittarilukeman lahettdmista tekstiviestilla.

Nurmon kunnan suunnittelema vesimittarilukeman lahettdminen séhkdoisesti ei ole taysin uusi
sahkdinen palvelu Suomessa. Ruusulan (Ruusula 2001) vuonna 2001 tekemén kartoituksen
mukaan yhteensd neljatoista kuntaa tarjosi mahdollisuuden ldhettdd vesimittarilukeman
séhkaisesti. Kaikissa ndissa palveluissa vesimittarilukema l&hettiin kunnan internet-sivujen
kautta, joten lukeman lahettdminen WAP:n tai tekstiviestin avulla on harvinaisempi ja
uudempi palvelu. Ylipaataan vesimittarilukeman l&hettdminen séhkdisesti on palvelu, joka
nayttéisi olevan Eteld-Pohjanmaan kuntien kiinnostuksen kohteena. Eteld-Pohjanmaan liiton
tutkimuksen (2001) mukaan vesimittarilukeman lahettdminen séhkoisesti oli yksi niista
palveluista, joka nousi esiin, kun kunnilta kartoitettiin mahdollisia uusia tulevaisuuden
séhkaisia asiointipalveluja.

3.2 Tutkimusprosessi ja -menetelméa

Pilotien tutkimisen ja testauksen tavoitteena oli saada kayttokokemuksia sen tulevalta
kohderyhmaltd, eli Eteld-Pohjanmaan alueen kuntalaisilta. Kayttokokemusten kautta pyrittiin
hahmottamaan kuntalaisten mielipiteitd ja kokemuksia pilotista, jolloin voitaisiin nostaa esiin
pilotteihin liittyvia ongelmia, vahvuuksia ja parannusehdotuksia. Saatujen kayttokokemusten
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kautta tavoitteena on rakentaa ja kehittaa piloteista kuntalaisille sopivia ja mieluisia sahkoisia
palveluita. Tutkimuksen tavoitteena oli siis nostaa asioita esiin nimenomaan tulevien
kayttdjien, eli kuntalaisten, ndkokulmasta. Séhkoisten palveluiden tuotannossa on ollut
ongelmana se, ettd palveluita on rakennettu ja suunniteltu liiaksi jarjestelmien ja
organisaatioiden omista lahtokohdista kasin, kun tarvetta olisi rakentaa juuri asiakkaiden
tarpeisiin ja sahkoisen palveluiden tuottajien yhteistoimintaan pohjautuvia palveluita (Kyto et
al. 2003).

“Viranomaisten  verkkopalvelun” ja vesimittarilukeman ldhettdmisen tutkimuksen
tavoitteisiin haettiin vastausta haastattelemalla ja testaamalla pilotteja. Haastattelut ja
molempien pilottien testaukset tapahtuivat samoissa haastattelutilanteissa. Haastattelu-
tilanteet tapahtuivat haastateltavien kotona, jotta saatiin mallinnettua mahdollisimman hyvin
sitd normaalia kayttdympéristdd, jossa kuntalaiset sdhkoisid palveluita kayttavat.
Haastateltavia henkil6itd oli yhteensd viisi ja haastattelutilanteita nelja, koska erééssé
haastattelutilanteessa oli 1asn& samanaikaisesti kaksi haastateltavaa. Haastattelut suorittavat
Tero Saarenpéa ja Taina Kaapu (en. Rantanen).

Sahkaisen liiketoiminnan tutkimusryhman (eHAT-ryhmad) projekteista oli Kirjoitus Ilkka-
sanomalehdessa ja siind kehotettiin haastatteluihin halukkaita ihmisid ilmoittautumaan
tutkimukseen llkan internet-sivujen lomakkeen kautta. Ilkan internet-sivuilla oli mainos
séhkdiseen asiointiin liittyvéstd tutkimuksesta ja sen ohessa linkki lomakkeeseen. Lomakkeen
yhteydessa kerrottiin lyhyesti tutkimuksesta ja tutkimukseen haastateltaviksi halukkaita
henkiloita kehotettiin l&hettdmaan perustietonsa lomakkeen avulla. Lomakkeessa kysyttiin
perustietojen liséksi sitd, onko henkil6ll4 kotonaan tietokone, internet-yhteys ja vesimittari,
jotta haastattelut ja pilottien testaukset olisivat mahdollisia haastateltavien kotona.

Haastattelutilanne rakentui kdytdnndssa kolmesta eri osioista. Ensin haastateltavilta kysyttiin
yleisia kysymyksia liittyen heidan perustietoihin, tietokoneen ja internetin kayttéon seka
séhkdiseen asiointiin. Kysymysten avulla kartoitettiin haastateltavien taustaa ja lahtokohtia
séhkdiseen asiointiin. Haastattelurunko (liite 5) koostui padosin puoliavoimista kysymyksista,
jolloin haastateltavalle pyrittiin antamaan mahdollisuus vastata avoimesti ja vapaasti omin
sanoin. Tamén jalkeen siirryttiin pilottien testaukseen. Lopuksi haastateltavilta kysyttiin
kokemuksia ja ajatuksia pilotin ja sahkoisen vesimittarilukeman l&hettdmisen tiimoilta, jotta
asioita saatiin nostettua esiin kayttajien nakokulmasta.

Pilotin testaaminen rakentui kehystarinan, “turistin”, ympdrille. Kehystarinan mukaan toinen
haastattelijoista, Tero, esittdd haastateltavalle olevansa tdman ystdvd, joka on saapunut
kolmeksi pdivaksi Eteld-Pohjanmaalle lomailemaan ja rentoutumaan. Tero kertoo olevansa
28-vuotias mies, joka harrastaa monipuolisesti liikuntaa. Liséksi Tero kertoo haastateltavalle
olevansa kiinnostunut paikallisesta historiasta ja mainitsee my®s luonnon olevan lahella
sydantdan. Naiden lahtotietojen perusteella Tero toivoo haastateltavan jarjestdvan hanelle
mielenkiintoisen ja tapahtumarikkaan ajanjakson Eteld-Pohjanmaalla. Haastateltavan tulee
etsia Eteld-Pohjanmaan alueelta tapahtumia ja tekemistd Terolle kolmeksi pdivéksi seka
kohtuuhintainen yosija kahdeksi yoksi. Ensin haastateltavaa kehotetaan etsiméan tarvittavat
tiedon internetin avulla, niin kuin han normaalisti tekisi. Tdman jalkeen hdanelle esitelld&n
“viranomaisten verkkopalvelut” -pilotti vaihtoehtona tarvittavan tiedon etsimiseen ja
pyydetddn etsimddn tarvittavat tiedot pilotin avulla. N&in saadaan tietoa kahdesta eri
tiedonhaku tavasta ja siten vertailupohjaa pilotin toiminnasta. Oman merkittavan lisdnsa
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haastattelutilanteeseen tuo se, ettd kesken haastattelun esilld olevaan matkapuhelimeen tulee
tekstiviesti, jossa pyydetaan vesimittarin lukemiseen tarvittavia tietoja:

Nyt on taas aika ilmoittaa vesimittarilukema Nurmon kuntaan. L&hetd tekstiviesti IL
VESI (mittarilukema) NUMEROON 16323

Haastateltavaa pyydetdan lahettdmaan paluuviestilla tarvittavat tiedot. Lisdksi Tero huomaa
heindnuhan yllattdvan kesken haastattelun ja néin ollen haastateltavan tulee 16ytda Seingjoen
paivystavan apteekin yhteystiedot.

Haastattelutilanteessa Tero toimii kysyjand sekd “elaytyy” pilotin testauksen mukana
keskustellen haastateltavien kanssa heiddn esitellessadn vaihtoehtoja liittyen Etela-
Pohjanmaan tapahtumiin. Tainan roolina on olla taustatarkkailijana ja tehda erilaisia
muistiinpanoja haastateltavien tekemisisté ja tekeméttd jattamisista. Haastattelukysymysten ja
pilotin ja vesimittarilukeman testauksen perusteella pyrittiin muodostamaan péaateemoja,
jotka omalta osaltaan vastaisivat tutkimuksen tavoitteisiin:

- Onko piloteille tarvetta kuntalaisten taholla?
- Mitd mahdollisia ongelmia nousee esiin?
- Kuinka palveluita voidaan parantaa?

3.3 Pilottien testauksen tulokset

3.3.1 Erilaiset taustat

Haastatellut henkil6t muodostivat taustojensa puolesta monipuolisen otoksen. Ikdjakauman
puolesta haastatellut jakautuivat laajasti: kaksi haastatelluista oli el&keidssa, yksi
haastatelluista oli hieman alle elékeikdinen ja kaksi haastatelluista oli keski-idn alapuolella.
Myo6s ammattitaustojensa puolesta haastatellut jakautuivat laaja-alaisesti. Haastateltujen
ammattitaustoja  olivat “"www-ammattilainen”,  "maanviljelij&”,  ”projektipaallikkd”,
“taidemaalari” ja "opettaja”. Taustatietojen perusteella haastatellut muodostivat monipuolisen
otoksen eri kuntalaisista, mikd on tutkimuksen kannalta tdrke&a, koska “viranomaisten
verkkopalvelut” ja sahkoinen vesimittarilukema ovat palveluita, joiden kohderyhmana ovat
periaatteessa kaikki kuntalaiset.

Puhuttaessa haastateltavien kanssa siitd, kuinka he kuvaisivat omia kykyjdin ja taitojaan
liittyen tietokoneisiin ja internetiin, niin vastaukset vaihtelivat “ammattilaisesta” “en osaa
mitdan”. Nain haastatellut muodostivat myds tietokone ja internet taustansa perusteella laaja-
alaisen otoksen, mika oli eduksi tutkimuksen kannalta - otos mallintaa paremmin kuntalaisten
erilaisia taitoja ja ldhtdkohtia sahkdiseen asiointiin. Haastateltujen erilaiset taidot liittyen
tietokoneisiin ja internetiin selittyvat osaltaan heiddan ammattitaustojensa mukaan. Internet-
alan ammattilaisen lisdksi my0ds toinen haastatelluista kertoi olevansa niin sanotusti "alan
toissd" ja kuvasi taitojaan keskimaaraista paremmaksi. Yksi haastatelluista puolestaan uskoi
olevansa keskivertokayttdjan tasolla tietokoneisiin ja internetiin liittyvissa asioissa. Kaksi
haastatelluista sita vastoin totesivat kuin yhdesta suusta: “ei ollenkaan, ettd voi sanoa etta ei
ollenkaan”. Kuitenkin haastattelun ja pilotin testauksen aikana kavi ilmi, ettd heidan
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toteamuksensa ei pitdnyt aivan paikkaansa. Molemmat haastatelluista osasivat esimerkiksi
kayttaa sujuvasti internetia ja sahkopostia.

3.3.2 Yleinen eAsiointi

Kysyttaessd haastatelluilta sitd, mihin he yleisesti internetia ja tietokonetta kayttavét vapaa-
ajallaan, niin esiin nousi monenlaista kayttoa: sahkoposti, tiedonhaku, lehtien lukeminen,
séahkoinen kauppa, pankkiasioiden hoitaminen, vedonlyonti, Kirjastoasiat, virastoasiat ja
keskustelupalstat. Kaikki haastateltavat kertoivat k&yttdvansé tietokonetta ja internetia
sdhkopostiin, tiedon hakuun ja lehtien lukemiseen. Lisdksi pankkiasioiden hoitaminen
séhkoisesti ja internetin kautta tehdyt ostokset nousivat esiin useassa haastattelussa.
Sahkoisesti internetin kautta oli ostettu muun muassa lentolippuja, tietokoneohjelmistoja,
maanviljelystarvikkeita ja kirjoja.

Puhuttaessa haastateltujen ajatuksista ja kokemuksista liittyen sahkoiseen asiointiin ja
ylipdataan internetin kayttoon, niin padosin esiin nousi positiivisia asioita. Yksi
haastatelluista kertoi, ettd on asioinut hyvinkin paljon sahkdisesti ja kertoi saaneensa vain
positiivisia kokemuksia. Vastaavasti toinen haastateltava kertoi, ettei hdn ole kohdannut
ongelmia asioidessaan sahkoisesti, mutta piti sita toisaalta jonkinmoisena yllatyksena:

"ei ollu mitdan vaikeuksia, ettd oon jopa ihan ihmetelly, ettd ei mitédan ollu." (K3)

Erds haastatelluista toi esiin positiivisena puolena séhkopostin kéytosta sen, ettd se on hyva
yhteydenpitovaline ulkomailla asuviin sukulaisiin. Sama haastateltava toi esiin myos sen, etta
suuri etu sahkoisessa lehtien luvussa on se, etta heille perinteinen sanomalehti saapuu vasta
myoOhaan iltapadivalla. Internetissa sdhkdinen versio on luettavissa jo aamulla ja tdmé olikin
yksi suuri syy lehden séhkdiseen lukemiseen. Ainakin tdssa tapauksessa voidaan ajatella, etta
séhkdiset palvelut ehkaisevét syrjaytymista.

Sahkaiseen asiointiin liittyi myds negatiivisia kokemuksia ja ajatuksia. Yksi haastatelluista
oli aikanaan ostanut itselleen séhkoisesti internetin kautta ohjelmistopaivityksen. Jostain
syysta ohjelmistopaivitys ei latautunut kokonaan hanen tietokoneelleen ja ndin han ei saanut
paivitystd koskaan toimimaan, silti han ei ole saanut rahojaan takaisin. S&hkdisessa kaupassa
maksamiseen liittyen erdalla haastateltavalla oli suuri luottamuspula. H&n kertoi
matkustavansa paljon ja katselleensa internetin kautta erilaisia lomatarjouksia, mutta ei ole
ikind uskaltanut ostaa matkaa internetin kautta, koska h&n ei luota tarpeeksi sahkoisesti
maksamiseen. Han kertoi, ettd voisi sddstdd jopa 500 euroa, jos tilaisi ja maksaisi matkan
internetin kautta, mutta ei vain uskalla tehda sita.

Kaikki haastateltavat uskoivat sahkdisen asioinnin tulevaisuuteen ja nakevat siihen syyna
erityisesti nykynuoret, jotka ovat tottuneet pienesta pitden olemaan tekemisissa tietokoneen ja
internetin kanssa.

“kylla varmahan voimakkaasti kehittyy ja palvelut menee varmaan enemmén ja
enemmaén tonne nettihin. Ja ylip4atdan ihmisten asiointi lisdantyy siell4. Sanotaan nyt
sitten td&m& meiddnkin sukupolvi on oppinu kayttddn, ettd tulevaisuuden
palvelukanava.” (K3)
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Haastateltavat toivoivat, ettd tulevaisuudessa olisi tarjolla yhd enemmaén séhkaisia palveluita
ja uskovat oman séhkdisen asioinnin lisadntyvan lahitulevaisuudessa. Sahkoistd maksamista
peldannyt haastateltava toi esimerkiksi esiin, ettd "kyllA mina joku paiva viela sen matkan
internetista tilaan ja maksan."

3.3.3 Tiedonhakumenetelmat

Ennen pilottien testausta haastatelluilta Kkysyttiin heiddn normaaleista tiedonhaku-
menetelmistadn. Jo aiemmin tuli esille, ettd kaikki haastatelluista hakevat tietoa internetin
kautta ja tah&n tiedon hakemiseen liittyvid menetelmid pyrittiin tarkentamaan. Tiedon-
hakumenetelmisté puhuttaessa nousi jokaisessa haastattelussa esiin samanlaiset menetelmat.
Jokaisella haastatellulla oli tiedossaan tietyt sivut, joilta he tietavat 16ytavansa tietyt tiedot.
Esimerkiksi oman kunnan sivut mainittiin sivustona, johon osataan suoraan menna ja
tiedetdén, ettd sieltd 10ytyy kunnan asioihin liittyvaa tietoa. Mikéli haastattelut eivat olleet
varmoja, mistd haluttu tieto 16ytyy, he kaikki kertoivat kayttavansa hakupalvelimia tiedon
etsimiseen. Tosin erds haastatelluista toi esiin sen, ettd jos haluaa 16ytaa jonkin suomalaisen
yrityksen kotisivut, mutta ei tieda tarkkaa sen internet-osoitetta, niin hén yleensa testaa
osoitetta www.yrityksennimi.fi. Haastateltava kertoi, ettd melko usein han ndin loytaa
haluamansa sivut. Jos tdméa keino ei toimi, niin vasta sitten han hakee tietoa hakupalvelimen
kautta.

Kaikki haastateltavat toivat hakupalvelimien kaytosta sen, ettd niiden avulla I6ydettyjen
sivujen valtava maara tietylld tavalla ongelma. T&h&n ongelmaan liittyen nousi esiin
haastateltujen erilaiset tietokone- ja internettaidot. Haastatelluille, jotka luonnehtivat itsedan
taidoiltaan pateviksi, ei suuri sivum&&rd ole suoranainen ongelma, koska he osaavat
tiedonhakumenetelmét, joilla rajaavat tiedonhakua ja néin I6ytavat helpommin tarvittavan
sivuston. He tiedostavat ongelman, mutta kertovat selvidvéansa siitd hyvilla hakutaidoillaan.
Vastaavasti haastatellut, jotka eivat olleet taidoiltaan yhté patevid, kokivat I0ydettyjen sivujen
valtavan méaaran selvaksi ongelmaksi. Esiin nostettiin se, ettd hakupalvelimella haettaessa
niin sanottuja osumia tulee niin valtavasti, ettd se on kuin "sekava kirjapino, jossa kaikki on
sikin sokin sekaisin." Ongelma koettiin erityisen konkreettiseksi silloin, kun ei ole aivan
varma, milla hakusanalla tietoa tulisi hakea. Talldin tiedonhakemiseen voi menné runsaasti
aikaa.

“kun jotakin (tietoa) ei 16ydy, kun ei tiedd sitd sanaa mill4 sen ettis... ettd mé& voin
istua, sillon kun maé etin tietoa Antaliasta, ettd miké& niilla on l[ampdtila syyskuussa, ei
kun lokakuussa, neljas viiva kahehksastoista paivé nelja vuotta taaksepdin. Niin méa
istuin, maa en valehtele, maa istuin kaks tuntia ennen kuin ma& I0ysin sieltd sen
historian ja lampdtilan.” (K2)

Toinen haastateltujen kuvaama tiedonhakuun liittyva ongelma oli puutteellinen kyky tehda
niin sanottuja kirjanmerkkeja omaan wwwe-selaimeen. Kaikki haastateltavat eivat osanneet
"kirjanmerkata" haluamaansa internet-sivua ja ndin he joutuivat aina uudestaan hakemaan
kyseisen sivun, kun myéhemmin halusivat samalla sivulla vierailla.

3.3.4 "oma tyyli”
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Haastateltavia pyydettiin ennen varsinaista pilotin testausta etsiméén tietoa kehystarinan
vaatimuksiin (tapahtumia, yosija ja péivystava apteekki) siten kuin he normaalisti internetin
kautta etsisivat. Kaikki haastateltavat etsivat tietoa kaytdnndssa samalla tapaa — ensin suoraan
joiltakin sivuilta ja sitten hakupalvelimen avulla. ”Suoralla etsimisella” tarkoitetaan sitd, etta
kaikki haastateltavat menivat ensin suoraan joillekin sivuille, jonka osoitteen he valmiiksi
tiesivat. Lisaksi haastateltavat tiesivat, ettd kyseiseltd sivulta loytyy tietoa joko Eteld-
Pohjanmaan tapahtumista tai alueen majoituspalveluista. Kaikki haastateltavat menivat ensin
oman kunnan internet-sivuille ja sen lisdksi kéytettyja sivuja olivat muun muassa Etelé-
Pohjanmaan Matkailu Oy:n sivut (http://www.epmatkailu.fi) ja llkan sivuilta 6ytyva “meno-
maija”’-tapahtumakalenteri (http://ilkka.menot.iwn.fi/). Nailtd sivuilta 16ytyikin mukavasti
tietoa erityisesti alueen tapahtumista ja majoituksesta.

Eras haastatelluista toi esiin sen, etté ei ole tietoinen siit4, onko olemassa jokin sivusto, joka
tarjoaa kattavasti tietoa Eteld-Pohjanmaan tapahtumista, vai joutuuko kdymé&&n jokaisen
kunnan kotisivulla erikseen etsiméassé tietoa tapahtumista. Yksi haastatelluista toi puolestaan
esiin sen, ettad perinteinen media voisi olla paras ratkaisu tapahtumien etsimiseen:

”tahédn 10ytyy tdhan asiaan melkein paras tuo, Eteld-Pohjanmaan valissa tulee kerran
viikossa toi Seindjoen tapahtumat ja siind on kaikki, ettd sieltd 10ytyy kaikki, ettd en
tiedd onko netissé samaa.” (K3)

Etsittydan tietoa tapahtumista suoraan eri sivujen kautta, kaikki haastateltavat jatkoivat tiedon
etsintdd google-hakupalvelimen avulla. Hakupalvelimen avulla haastateltavat pyrkivat
loytdimaan lisdd tietoa Eteld-Pohjanmaan tapahtumista ja  majoituspalveluista.
Hakupalvelimen avulla kaikki haastateltavat 16ysivétkin halumaansa tietoa ja yhdessa
aiemmin etsityn tiedon kanssa he pystyivat tarjoamaan Terolle kattavan valikoiman
tapahtumia Eteld-Pohjanmaan alueelta. My6s majoituspalveluiden suhteen kaikki
haastateltavat 16ysivat erilaisia vaihtoehtoja. Osa haastatelluista I0ysi tarvittavat tiedot
hieman nopeamminkin kuin toiset, mutta yhdeltakéan haastatellulta ei tietojen etsimiseen
mennyt yli viittdtoista minuuttia aikaa.

Yhtena koekayttotilanteen tehtdvana oli etsia paivystava apteekki Teron sairastuttua. Kukaan
haastatelluista ei loytanyt tietoa siitd, mika& apteekki paivystdd Seindjoella. Seindjoen
apteekkien yhteystiedot kyll& 16ydettiin, mutta haastateltujen olisi pitényt soittaa apteekkeihin
saadakseen tarvittavan tiedon. Erds haastatelluista totesi, ettd todellisessa tilanteessa hanen
ratkaisu olisi ollut soitto perheenjasenelleen, joka on tissa Seindjoen apteekissa.

3.3.5 Pilotin testaus

Testik&yttotilanteessa seuraavaksi tutkijat ohjasivat haastateltua kayttaméan tehtya pilottia.
Tassa kuvaamme sen kayttokokemuksia.
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3.3.5.1 Tapahtumat

Toisin kuin "omalla tyylilld” haettaessa, haastateltavat eivét 16ytaneet yhta tasapdisesti tietoa
tapahtumista “viranomaisten verkkopalvelut” —pilotin avulla. Myo6skdin haastateltujen
tiedonhakumenetelmat eivét olleet samalla lailla identtisid kuin aiemmin tietoa vapaasti
omalla tyylilla haettaessa. Kolme haastateltavaa I0ysivat tietoa tapahtumista melko kattavasti
ilman suurempia ongelmia, kun taas kaksi muuta eivat 10ytaneet kattavasti tietoa pilotissa
tarjolla olleista Eteld-Pohjanmaan alueen tapahtumista.

Tapahtumia Kattavasti pilotin avulla 16ytdaneet kolme haastateltavaa huomasivat heti
etusivulla tarjolla olevat tapahtumat ja navigoivat tapahtumien alapuolella olleesta "Hae lisda
tapahtumia” -linkistéa etsimaan lisda tapahtumia. Linkin avulla haastateltavat 16ysivatkin liséa
tapahtumia, mutta linkin avulla esiin tulleiden tapahtumien rajoittuessa vain yhdelle paivélle,
haastateltavat joutuivat jatkamaan tapahtumien etsimistd muualta. Erds haastatelluista
nostikin esiin, etta olisi kdtevaa jos esiin tulleiden tapahtumien yhteydessa olisi linkki, josta
paésisi siirtymadn seuraavaan paivaan. Asiaan olisi auttanut ohessa ollut "Menokalenteri”,
jonka avulla olisi voinut navigoida eri pdivien tapahtumia, mutta menokalenteriin liittyvista
ongelmista hieman my6hemmin. Hakiessaan lisd4d tapahtumia kolme haastateltavaa
huomasivat sivun ylalaidassa olleen “Vapaa-aika” -linkin, jonka avulla he uskoivat
Ioytévénsa tietoa tarjolla olevista tapahtumista. Navigoituaan linkisté eteenpdin, he 16ysivét
lisad tietoa tapahtumista ja sen lisdksi huomasivat sivun vasemmassa laidassa olevat linkit
”Kulttuuri”, ”Nuoret” ja ”Liikunta, urheilu, ulkoilu”. Naiden linkkien avulla kolme
haastateltavaa 10ysivat Kkattavasti tietoa Etelda-Pohjanmaan alueella tarjolla olleista
tapahtumista.

Kaksi haastateltavaa eivat l0ytdneet pilotin avulla juurikaan tietoa tarjolla olleista
tapahtumista. Syyné tdhan oli suurelta osin se, ettd haastateltujen tietokone oli sen verran
huonotasoinen, ettd sen nayttd oli epéselva ja pieni. Tastd syystd pilotin sivusto nakyi
kerrallaan vain osittain ruudussa ja haastatellut joutuivat kayttdmaan niin sanottua
vierityspalkkia saadakseen nakyviin sivuston vasemman tai oikean laidan. Liséksi sivusto
nakyi epaselvasti naytolla. N&in ollen haastatellut eivat pilotin testauksen aluksi huomanneet
etusivulla tarjolla olleita tapahtumia ja alkoivat navigoida sivuston ylélaidassa olleiden
linkkien avulla. Naiden linkkien avulla haastatellut kyll& navigoivat ”Vapaa-aikaan”, josta
tapahtumia olisi 16ytynyt. Ongelmaksi muodostui pilotin heikko toimivuus pienen nayton
kanssa. Ollessaan ”Vapaa-ajassa” haastateltujen naytolla ei nakynyt sivuston vasenta laitaa,
jossa olisivat olleet ”Kulttuuri”, ”Nuoret” ja ”Liikunta, urheilu, ulkoilu” —linkit. Néaiden
avulla olisi tapahtumia I0ytynyt, mutta haastateltavat eivat niitd yksinkertaisesti missééan
vaiheessa huomanneet. Kyseiset haastateltavat eivat mydskaan huomanneet hakutoimintoa tai
”Menokalenteria”, joiden avulla tietoa tapahtumista olisi myds voinut etsid. Nain ollen
haastatellut eivat loytdneet pilotin avulla kattavasti tietoa Etel&d-Pohjanmaan alueen
tapahtumista.

Kuten edelld k&vi ilmi, niin kaikki haastateltavat eivat huomanneet tai ymmartaneet kayttaa
”Menokalenteria” tapahtumien etsimiseen. Ainoastaan yksi haastatelluista ké&ytti
”Menokalenteria” tapahtumien hakuun. Neljdn muun haastatellun kohdalla ongelmaksi
muodostui se, ettd he kylld huomasivat kalenterin, mutta luulivat sitd vain normaaliksi
kalenteriksi ja eivat ndin ymmartaneet navigoida kalenterin avulla tapahtumia. Kaikki ndmé
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neljd haastateltua nostivatkin selvasti esiin sen, ettd kayttdjad pitaisi opastaa
”Menokalenterin” kayttoon.

“en mad olis tienny, ettd pitdd painaa. Pitéis olla, ettd paina tastd, niin saat tietdd mité
huomenna tapahtuu.” (K1)

Ainoa haastateltava, joka kaytti ”Menokalenteria” nosti my0ds esiin saman asian — kayttajaa
pitéd selvésti opastaa kalenterin k&yttoon. Han ymmarsi kéyttéa kalenteria vain siksi, ettd alan
ammattilaisena testaa aina navigoidessaan eri sivustoilla kaikkea mahdollista
toiminnallisuutta. Han totesikin, ettd tavallaan puolivahingossa tuli kayttédneeksi
”Menokalenteria”. Haastateltuja opastettiin pilotin testauksen lopuksi ”Menokalenterin”
kayttoon ja kaikki haastatellut kokivat talloin kalenterin kétevéksi ja helpoksi tavaksi etsiéa
tietoa tapahtumista.

3.3.5.2 Apteekki, majoitus ja haku

Pilotin k&ytdss&d muihin tiedonhakutilanteisiin oli eroja haastateltavien kesken. Samoin kuin
tapahtumien etsinndn suhteen, kolme haastateltavaa 10ysi tiedot Seindjoen paivystavasta
apteekista ja vastaavasti kaksi haastateltavaa ei. Tietojen loytdmattomyyteen kahden
haastateltavan osalta oli syynd se, ettd he navigoivat heti pois etusivulta eivatkd ndin
huomanneet etusivulla esilla ollutta tietoa. Kyseiset haastateltavat eivét l0ytaneet tietoa
myoskaan linkkien avulla eivédtka kayttaneet hakutoimintoa tiedon etsimiseen. YKsi
haastatelluista 10ysi tarvittavan tiedon kéatevésti hakutoiminnon avulla ja taas kaksi muuta
haastateltavaa huomasivat tiedon paivystavasta apteekista heti etusivulla.

’siind on ndkojaan ainakin paivystyksista kétevasti heti etusivulla ja samoin joitakin
tapahtumia.” (K3)

Etsiesséén tietoa majoituspalveluista pilotin avulla, kolme haastatelluista ei 16ytanyt tietoa
ollenkaan ja kaksi muuta 16ysi tiedon hakutoiminnon avulla. Kukaan haastatelluista ei siis
Ioytanyt tietoa linkkien avulla. Eras haastatelluista ehdottikin, ettd tieto majoituspalveluista
olisi hyvin voinut olla ”Asuminen” -linkin alla, josta useampi haastateltava yritti tietoa etsia.
Etsiessadn tietoa pilotin hakutoiminnon avulla, suurin osa haastateltavista kohtasi erilaisia
ongelmia — vain yksi haastateltavista 10ysi tietoa tarjolla olevista majoitus mahdollisuuksista
hakutoiminnon avulla syo6tettyddn siihen sanan “majoitus”. Kaksi haastatelluista ei
huomannut pilotissa tarjolla ollutta hakutoimintoa. Yksi haastatelluista yritti etsié tietoa ensin
hakusanalla ”majoittuminen”, jolloin tietoa majoituspalveluista ei I6ytynyt. Taman jalkeen
hén jatkoi etsimista hakusanalla "hotelli”, jolloin tietoa l6ytyi. Haastateltava kuitenkin Kritisoi
sitd, ettd hanen olisi ensin pitanyt hakea sanalla "majoitus” eik& sanalla ”majoittuminen”,
jotta tietoa olisi [0ytynyt.

”tdd mua rasittaa, ettd kun ndissé nettisivuilla on just ndit4 hakuja, niin harvemmin

niistd on mitddn hyotya, ettd se pitédd olla just oikeen se sanamuoto, ettd niin kun

sakalla 16ytyy” (K3)

Kolmas haastatelluista, joka etsi tietoa majoittumisesta, kéytti tiedon etsimiseen tarjolla
ollutta "Tarkennettua hakua”. Haastateltava yritti etsid tietoa muun muassa hakusanoilla

”majoitus”, yosija” ja "hotelli”, mutta nailla hakusanalla ei 10ytynyt tietoa tarjolla olleista
majoituspalveluista. Syyna oli ilmeisesti pilotissa oleva tekninen vika ja tdma sai
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haastateltavan hyvin hamilleen. Huolimatta siitd, ettd "Tarkennettu haku” ei tuottanut tulosta,
haastateltava piti sitd hyvand ideana. Kaksi haastateltavaa eivédt siis huomanneet
hakutoimintoa laisinkaan. Opastuksen jalkeen haastateltavat testasivat hakutoiminnon kayttéa
ja talloin he I6ysivat nopeasti tietoa niin paivystavastd apteekista kuin majoituspalveluistakin
ja antoivat positiivista palautetta hakutoiminnosta. Ongelmana oli vain hakutoiminnon
I6ytdminen.

3.3.5.3 Kayttaoliittyma ja ulkoasu

Pilotin testauksen jélkeen haastateltavien kanssa keskusteltiin pilotin kéytettdvyyteen ja sen
ulkoasuun liittyvista asioista ja mielipiteistd. Yleisesti ottaen kaikki haastateltavat pitivét
pilottia helppokayttdisend. Yleinen navigointi sivuilla oli haastateltavien mukaan melko
helppoa ja selkedd. Myos niiden kahden haastateltavan mukaan, jotka eivét sivuilta laheskéén
kaikkea mahdollista I6yténeet, pitivat sivuja suhteellisen helppokayttoisind. Haastateltavat
olivat ilmeisesti tottuneet ndyton pienuuden takia suurempiinkin kaytettavyysongelmiin eri
sivuilla ja pitivat pilotin sivuja moniin muihin sivustoihin verrattuna helppokayttéisind. He
korostivatkin sit4, ettd sivujen tulee aina olla mahdollisimman helppoja, selkeitd ja
yksinkertaisia kayttaa.

Pilotin ulkoasun suhteen haastateltavien kommentit eivét olleet yhtd positiivisia. Esiin
nousseita kommentteja olivat muun muassa “aika pelkistetty”, ”ei kauheen houkutteleva” ja
“melkoisen lattea”. Haastateltavat kuitenkin korostivat, etteivat toivo sivuista “kauheaa
sekamelskaa”, jossa olisi esimerkiksi paljon kuvia ja erilaisia valkkyvia teksteja. Sivujen
ulkoasun yksinkertaisuus néhtiin myo6s tiettynd pakkona, koska usealla kuntalaisella on

modeemi-yhteys ja néin pelkistetyt sivut latautuvat heille nopeammin.

3.3.5.4 Onko tarvetta?

Kuten raportista aiemmin on kaynyt esille, sahkoisen palvelun tarjoama hyoty sen kéyttéajélle
on hyvin merkittdva asia. Jos sdhkodinen palvelu ei tarjoa kéayttajélleen selvéda hyotya
verrattuna perinteiseen palveluun, kéyttdjat tuskin ottavat palvelua omakseen. Téstd syysta
haastatelluilta pyrittiin pilotin testauksen jalkeen selvittdméan sitd, onko “viranomaisten
verkkopalvelulla” heille jotain tarjottavaa ja kéyttéisivatko he sitd itse tulevaisuudessa.

Kaksi haastatelluista néki pilotin tapaiselle palvelulle olevan varmasti kaytt6a. Haastateltujen
mukaan téll& hetkelld eri kuntien ja tapahtumanjarjestdjien internet-sivuilla on tietoa sikin
sokin” ja n&in sivustolle, joka keréisi kaikki tiedot yhteen, olisi heiddn mukaansa varmasti
kayttda. Ehtona sivuston toimivuudelle ja kdytettdvyydelle nostettiin esiin se, ettd sivuston
tulee olla "rautaanen”. Télla tarkoitettiin kdytannon tasolla sitd, etta sivuston tulee olla todella
helppokayttdinen, jotta periaatteessa kaikki kuntalaiset osaisivat kéyttdd sitd ja sen lisaksi
sivustolta todella tulee 16ytyé kattavasti ja ajankohtaisesti tietoa.

Kaksi haastateltavaa naki tilanteen jo olemassa olevien kuntien sivustojen suhteen eritavalla.
Heiddn mukaansa kuntalaiset ovat tottuneet jo asioimaan tietyilld internet-sivuilla, joista he
hakevat esimerkiksi tietoa liittyen kunnan asioihin ja tapahtumiin. N&din he uskovatkin, ettd
kuntalaisilla on tietyt tottumukset tiedon etsimiseen ja he epdilevat, ettd tottumusten
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muuttaminen ei ole aina helppoa ja yksinkertaista. Sindnsa pilotin tapaista sivustoa he pitavét
”ok ideana” ja saattavat itsekin alkaa sitd kayttad, jos siitd tulee todella kaiken kattava”
sivusto. Lisaksi kyseiset haastateltavat uskoivat, ettd sivustolla saattaa olla erityisesti
tarjottavaa Eteld-Pohjanmaalle muuttavalle tai satunnaisesti alueella matkaavalle henkildlle,
jolla ei ole entuudestaan tiettyja tottumuksia ja joka tarvitsee kattavasti tietoa alueen asioista
ja tapahtumista.

Yksi haastatelluista n&ki aluksi pilotin tapaiselle kattavalle sivustolle selvéé tarvetta:

”’jos se saadaan aikaan, niin seh&n on loistava juttu. Nyt ne tiedot on hajallaan nyt, niit4
on haettava sieltd ja taalta, ja jos tommosia tietoja saadaan koottua yhteen, mitd tassé
nyt on kaikkein keskeisimpi&, niin se on hyvé juttu.” (K5)

Asiaa kuitenkin hieman mietittyddn h&n nosti esiin sen, ettd keitd sivuston on tarkoitus
palvella. Han ponhti sitd, etta jos sivuille on todella tarkoitus keratd lahes kaikista kunnan
asioista kattavasti tietoa, niin tuleeko sivustosta liian raskas. Hanen mielestdan tiettyjen
asioiden hoitaminen ja tiedottaminen on kunnan asia ja ndin naiden asioiden tulisi 16ytya
ensisijaisesti kunnan internet-sivuilta.

”t4ssd vaan pitdd tietysti tuota ajatella sitd, ettd keitd kaikkia td44 palvelee. ettd jos
ruvetaan esimerkiks elinkeino toimintoja tanne tekeen, niin tuleeko liian raskas. onko
se sitten jo vahan kunnan elinkeinon puolta. ettd vapaa-aika tietenkin kuuluu tahan
kovasti. mdd ndkisin t&ssd tuota ettd, vois ajatella keskittymistd joihinkin asioihin
enemman, jos taa kay liian raskaaksi pyorittad.” (K5)

Samoin haastateltava nosti esiin koulutukseen liittyvat asiat. Hanen mukaansa monilla
koululaitoksilla on kaytdssaan kattavat internet-sivut, joten han ei oikein nde mit4 annettavaa
sivustolla mahdollisesti on koulutus sektorilla. Han kuitenkin tuo esiin sen, ett4 itse varmasti
kayttéisi kyseisté sivustoa: "no ehdottomasti kayttaisin... mutta se etta sen pitaa olla helppo”.

3.3.5.5 Muuta esiin noussutta

Haastateltavat nostivat selvasti esiin sen, ettd jos “viranomaisten verkkopalvelusta” halutaan
kaikille kuntalaisille suunnattu kattava sivusto, niin tarjolla olevien tietojen tulee todellakin
olla kattavia ja ajankohtaisia. Kéytdnnon esimerkkina kattavista tiedoista nousi esiin
"liikenteeseen” liittyvat tiedot. Haastateltavan mukaan “liikenteen” alapuolelta pitdisi 16ytya
vahintadan linkit Finnairin, VR:n ja Matkahuollon internet-sivuille. Tietojen kattavuuteen ja
ajankohtaisuuteen liittyen yksi haastatelluista néki selvan haasteen. Han pohti sitd, ettd kuka
vastaa sivuston tietojen ajantasaisuudesta, ilmoittamisesta ja paivityksestd, jos sivustosta
tulee kaikki Etela-Pohjanmaan kunnat ja tapahtumat kattava palvelu. Hanen mukaansa pilotin
tapaiselle laajalle sivustolle on suuri haaste se, ettd tarjolla olevat tiedot ovat ajan tasalla ja
ettd esimerkiksi tapahtumista saadaan koottua kattavasti tietoa sivustolle. Haastateltavan
mukaan sivuston uskottavuus Kkarsii heti, jos tiedot ovat vanhentuneita tai jostain
tapahtumista ei 10ydykéaan tietoa sivuston avulla.

Haastatteluissa nousi esiin myo6s joitakin selvia parannusehdotuksia liittyen pilottiin.
Haastateltujen mukaan sivustolla tulisi olla jokin selkedmpi nimi, joka kertoisi paremmin
sivuston kéayttajalle mista sivustossa oikein on kyse. Erés haastatelluista pohti sité, ettd jos
sivustolle voi "tupsahtaa” muualta kuin paésivun kautta, niin ”viranomaisten verkkopalvelut”
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ei valttaméattad kerro kayttdjélle, ettd han on tullut sivustolle, josta 16ytyy kattavasti tietoa
Etela-Pohjanmaan alueen tapahtumista. Tapahtumien hakemiseen liittyen n&htiin
parannusehdotuksena toiminto, jonka avulla voisi hakea tapahtumia jonkin ajanjakson
perusteella. Néin sivuston kayttaja voisi syottdd ajanjaksoksi oman kesalomansa ja tdman
jalkeen sivusto kertoisi mitd tapahtumia kyseisena ajanjaksona on tarjolla.

3.3.6 Vesimittarilukema

Vesimittarilukeman l&hettdminen sahkoisesti tekstiviestilla sai kaikilta haastateltavilta
positiivista palautetta. Haastateltavien mukaan lukeman Ildhettdminen tekstiviestilla oli
katevéd ja helppoa ja uskoisivat lahettavansa lukeman tulevaisuudessa sahkoisesti, jos siihen
olisi mahdollisuus. Haastateltavat pitivat tekstiviestilla tulleita ohjeita liittyen lukeman
lahettdmiseen helppoina ja nékivat ennalta tehdyn personoinnin olevan lukeman lahettamista
helpottava tekija. Viestin lahetys voisi olla selvasti hankalampaa, jos viestiin pitdisi laittaa
my06s esimerkiksi asiakasnumero. Ohessa esitdimme joitakin esiin nousseita kommentteja
vesimittarin l&hettdmisesté tekstiviestilla.

”tuo oli aika, tuo oli yksiinkertaanen tuo...ettd tuohan on hyva, ettd joo ei tossa
mitdan.” (K1)

“juu, kylldhan se, ettd mukavaa ja helppoo, ettd ilman muuta, kunhan se nyt ei mitdéan
yliméaréédstd maksa...ettd ei sitten, jos siind on joku rahankerdys mentaliteetti
asiakkaalta.” (K4)

“esimerkiksi nyt tdssa talossa lukeminen tapahtuu siten, ettd pitdd itsensd huolehtia
siitd, ettd laittaa sen lapulle ja pdivamaarddn mennessa viedd tuonne Kkellarin
postilaatikkoon... timmdonen vaihtoehto kuulostais paljon paremmalta, koska tuota
siind on vaivaa ja etté toiseks se unohtuu. ettd jos sen saa sen muistutuksen sopivasti
puhelimeen, niin voi kattoa ettd jaaha joo ja voi kdnnykdn kans menné heti tuonne
mittarin luo ja ottaa numeron ja lahettdd. Ja sitten siind on vield se, ettd ei joudu
paperille Kirjottaa ja sitten siirtddn sen, etta sitten voi suoraan mittarin luona Kirjottaa
puhelimeen. “ (K5)

3.4 Yhteenveto piloteista

Pilottien testaajina oli monenlaisia kuntalaisia. Haastateltavat vaihtelivat niin ikénsa,
tietokone- ja internettaitojensa kuin ammattinsa perusteella niin sanotusti ”laidasta laitaa” —
otoksen muodostivat ihmiset eldkeldisestd nuoreen www-ammattilaiseen. Otoksen
vaihtelevuus on hyva asia tutkimuksen kannalta, koska se mallintaa hyvin eri kuntalaisia.
Haastateltavat kertoivat kayttdvansa tietokonetta ja internetid moniin eri asioihin
arkielamassédan. Tiedon haku, lehtien lukeminen ja pankkiasioiden hoitaminen olivat
yleisimmin mainittuja asioita, joihin haastateltavat tietokonetta ja internetid kertoivat
kéyttdvansa. Kaikki haastateltavat suhtautuivat positiivisesti séhkdiseen asiointiin, vaikka
muutamalla heistd olikin negatiivisia kokemuksia tai ajatuksia sahkoisestd asioinnista.
Haastateltavia yhdisti myos se, ettd he uskoivat s&hkdisen asioinnin lisddntyvan
tulevaisuudessa niin yleisesti kuin omassa kaytéssaankin.
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Tiedonhakumenetelmiensa puolesta haastateltavat muodostivat melko yhtendisen ryhman.
Haastateltavat kertoivat, ettd hakevat tietoa joko suoraan joltain internet-sivuilta tai sitten
jonkin hakupalvelimen avulla. Hakiessaan tietoa suoraan joltain sivulta, haastateltavat
tietdvat etukéteen sivujen osoitteen ja sen lisaksi he tietdvat etukateen sivuilta I0ytyvan
tarvittavan tiedon. Kunnan internet-sivut mainittiin useasti esimerkkin tallaisesta sivustosta.
Hakupalvelimia kaytetddn puolestaan silloin, kun ei olla tarkkaan tietoisia mista tarvittu tieto
Ioytyy. Tiedonhaun ongelmaksi internetistd nousi valtava tiedon maara — pitdd osata hakea
tietoa, jotta oikean tiedon voi l0ytd4. Haastateltujen tiedonhaku menetelmat heijastuivat
vahvasti heiddn etsiessdén tietoa “omalla tyylilld&&dn” kehystarinan vaatimuksiin. Ensin
haastateltavat menivat suoraan useimmiten oman kuntansa internet-sivuille, josta he tiesivéat
I6ytyvan tietoa liittyen alueen tapahtumiin ja majoituspalveluihin. Tamén jalkeen he kayttivéat
hakutoimintoa loytddkseen liséé tietoa alueen tapahtumista. Kaikki haastateltavat 16ysivéat
omilla tiedonhakumenetelmilld&n kattavasti tietoa Etel&-Pohjanmaan alueen tapahtumista ja
majoituspalveluista. Seindjoen paivystavéan apteekin tietoja ei 10ytanyt kukaan haastatelluista.

Haastateltavien testatessa “viranomaisten verkkopalvelut” —pilottia ja hakiessaan tietoa sen
avulla, eivat haastateltavat endd lOytaneet tietoa yhtd tasapdisesti kuin omilla
tiedonhakumenetelmilldédn. Osa haastatelluista 16ysi pilotin avulla tietoa tapahtumista,
majoituspalveluista ja péivystavastd apteekista. He l0ysivat tietoja navigoimalla linkkien
avulla, huomaamalla tarjolla olleita tietoja etusivulla ja kayttamalla pilotin hakutoimintoa.
Osa haastatelluista taas eivat l0ytdneet kattavasti tietoa. Yhtend suurena ongelmana oli
tietokoneen pieni nayttd, jolloin pilotin sivut eivat nékyneet kerralla kokonaan naytolla.
Haastateltavat joutuivat rullaamaan sivuja yl&- ja sivusuunnassa, jolloin aina osa tarjolla
olleista linkeista jai piiloon. My06s hakutoiminnon kaytto tuotti haastatelluille ongelmia. Osa
ei ylipdatddn huomannut hakutoimintoa ja osa yritti kayttad hakutoimintoa laihoin tuloksin,
johtuen vaadrista hakusanoista tai pilotin teknisista ongelmista. Tarjolla ollut "Menokalenteri”
jai myos haastatelluilta k&yttdmatta, koska he luulivat sitd vain normaaliksi kalenteriksi, joka
kertoo paivamaaran, eivatka ymmartaneet sen toiminnallisuutta tapahtumien etsimiseen.

Pilotin ulkoasua haastateltavat pitivat yleisesti ottaen hieman latteana. Toisaalta ulkoasun
latteus néhtiin positiivisena asiana modeemi-yhteyttd kéayttavien kuntalaisten kannalta. Pilotin
kaytettavyyttd haastateltavat pitivat suhteellisen helppona ja nékivéatkin sen olevan yksi tarkeé
perusedellytys, jotta kaikki kuntalaiset voisivat ja osaisivat pilottia kayttaa.
Helppokayttdisyys nahtiin siis yhtend vaatimuksena, jotta kuntalaiset ottaisivat pilotin laajalti
kayttoon. Kunnissa on paljon ihmisid, joilla on tietokone ja internet-yhteys, mutta he eivat
osaa kayttdd niitd. Haastateltavat toivat esiin, ettd varsinkin vanhemmille ihmisille tulee
tarjota mahdollisimman helppokayttdinen palvelu, jotta he sita kayttaisivat.

Toisena perusedellytyksena pilotin kysynnalle nahtiin sen kattavuus ja ajankohtaisuus tarjolla
olevien tietojen suhteen. Haastateltavat toivat vahvasti esiin sen, etta tarjolla olevien tietojen
tulee olla ajan tasalla, jotta pilotin niin sanottu uskottavuus séilyy. Samoin tapahtumista
tarjolla olevat tiedot tulee olla Kkattavia, jotta pilotin kayttdja todella 16ytaa tietoa kaikista
tapahtumista pilotin avulla. Osa haastatelluista epéilikin sitd, ettd onko pilotti liian laaja ja
raskas kokonaisuus ja kuinka voidaan taata kaikkien eri tietojen kattavuus ja ajankohtaisuus.
Haastateltavat nakivat, ettd osa tiedoista tulee I0ytyd kuntien omilta internet-sivuilta, joilta
kuntalaiset ovat niitd tottuneet etsimaan. Osa haastatelluista ndkeekin, etta pilotilla voi olla
tarjottavaa erityisesti tapahtumien suhteen ja uskovat pilotista olevan hyotya varsinkin niille,
jotka muuttavat tai ovat esimerkiksi matkalla Eteld-Pohjanmaalla. Alueelle muuttanut voi
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hakea tietoa katevasti eri kuntien asioista ja taas turisti l0ytdd kattavasti tietoa alueen
tapahtumista.

Haastateltavien esiin nostamat toiveet liittyen kéytettdvyyteen ja tietojen ajankohtaisuuteen,
on tuotu vahvasti esiin myds aiemmissa tutkimuksissa. Tarkeimpind kuntalaisten toiveina
ovat sivujen selkeys, ajankohtaisuus ja helppokayttoisyys (Lintila 2003). Ruusula (2001) on
puolestaan listannut tutkimuksessaan sahkoiselle palvelulle laatukriteereitd, joiden tulee olla
kunnossa. Yksi laatukriteereistd on kaytettavyystekijat, joka pitdd sisalld&n muun muassa
tietojen tarkkuuden ja ajantasaisuuden, sekd palvelun helppokayttdisyyden. Voidaankin
todeta, ettd tietojen ajankohtaisuus ja palvelun helppokéyttoisyyttd ei voi liiaksi painottaa.
Helppokéyttoisyys korostuu entisestddn “viranomaisten verkkopalvelun” tapaisessa
séhkoisesséd palvelussa, koska se on suunnattu kaikille kuntalaisille. N&in kaikkien
kuntalaisten pitéisi periaatteessa osata sitd kayttdd, riippumatta heidan tietokone ja
internettaidoistaan.

Vesimittarilukeman lahettdminen tekstiviestilld sai kaikilta haastatelluilta Kkiitosta.
Haastatellut pitivat lahettdmista helppona ja katevana ja kokivat saavansa siitd konkreettista
hyotya.
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4 Tiivistelma ja johtopaatokset

Aluekeskusohjelman ja Seindjoen teknologiakeskuksen jérjestdmané on toteutettu sahkoisia
julkispalveluja koskeva hankekokonaisuus eAsiointi. Hankkeessa palvelujen kayttoa
lahestyttiin monelta suunnilta: siind selvitettiin yleista sahkoisten palvelujen saatavuus- ja
kayttotilannetta Eteld-Pohjanmaalla (Auranen 2004; Palovuori 2004), rakennettiin uusien
palvelujen pilotteja (llkka-Yhtymén pilotit) ja kerdttiin  kuntalaisten kokemuksia
mahdollisista uusista palveluita (joita on kuvattu t&ssa raportissa).

Auranen (2004) kuvaa, ettd sahkoiset kunnalliset palvelut ovat uusia ja vieras asia
kuntalaisille, johon liittyy ristiriitaisia késityksid. Kuntalaiset kuvaavat yleisesti hyvana asiana
sen, etta tarjotaan palveluja myo6s sahkoisesti, toisaalta he kuvaavat perinteisia palvelutapoja
myos tarpeellisiksi ja esittdvat huolen niiden vahenemisestd. Samoin he kuvaavat monet
séhkoiset palvelut tarpeellisiksi, mutta toisaalta ilmoittavat, ettd he itse kayttdvat vain
tiedonhakupalvelua, koska heilld ei ole tarvetta muuhun, osin syyksi kuvattiin myds
osaamattomuus tietotekniikan parissa.

Saarenpadn ja Tiaisen projekti palvelupilottien koekaytoistd kuvaa palvelujen sijoittumista
kuntalaisten arkeen. Tutkimuksen kohteena oli kaksi internet-sovellusta — Seindjoella ollut
paivahoitohakemuksen sahkoinen lahettdminen ja llkan viranomaispalvelujen pilotti — seka
yksi tekstiviestipalvelu — Nurmon kunnan vesimittarilukeman [&hettdminen. Pilottien
kayttajat nakivat ne hyodyllisiksi ja arkikéytantdihin sopiviksi. Jotta sahkoista palvelua
kéaytetddn, on kuntalaisen koettava se itselleen hyddylliseksi; hyotyind usein koetaan
vaivattomuus seka riippumattomuus ajasta ja paikasta.

Aurasen (2004) kyselyssé monet ilmoittivat, ettei heilld ole riittavia kayttotaitoja. Kuitenkin
koekayttdjen haastattelutilanteissa haastatellut pitivat omat tietotekniikkataitojaan riittavina.
Tosin haastatelluista kaksi arvioi omat tietotekniikkataitonsa hyvin vahaisiksi, vaikka he
kayttivat tietotekniikka jokapdivaisesti. Lisaksi yksi haastatelluista kuvasi luottamuspulan
rajoittavan omaa sahkoisten palvelujen kayttoa.

Haastatteluissa s&hkdisten palvelujen kayttda eniten rajoittavaksi tekijdksi nousee
tiedonpuute. Esimerkiksi useat perinteisesti paivahoitohakemuksen jattdneet olisivat
kayttédneet séhkoista palvelua, jos olisivat siita tienneet. Tiedonpuute sahkoisistd palveluista
on havaittu muissakin tutkimuksissa ja selvityksissa (esim. Taavila 2000; Kyto et al. 2003),
mika osittain johtuu palvelujen uutuudesta ja kuntakohtaisista eroista. Palovuori (2004)
kuvaa Etel&d-Pohjanmaan kuntien web-sivuja, jotka on kuntakohtaisesti toteutettu useilla eri
tavoilla. Tama kuntien erilaisuus sahkoisten palvelujen tarjonnassa on yksi syy, miksi
kuntalaisilla on vaikeuksia tietdd, mita séhkoisesti tarjotaan. Koska erot ovat suuret, ei
muodostu yleista tietdmysta siitd, mita julkisia palveluita on saatavissa, jolloin todennakdinen
oletus on, ettd palvelua ei ole sahkoisesti saatavissa. Jos samoja julkisia palveluita olisi
saatavissa sahkoisesti eri kunnissa, kuntalaisten tietdmys ja oletukset tarjolla olevista
palveluista paranisi ja niiden k&yttomaarat lisaantyisivat.
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Taman hankkeen lopputuloksena julkisten palvelujen kayton esteistd voimme suosittaa
seuraavaa:

- Jotta sahkoiset palvelut tulevat kuntalaisten kéayttoon, tulee niiden hydétyjen
olla heti nahtavissd; wusein hydtyind ovat ajan ja vaivan Ssaasto,
helppokayttdisyys ja riippumattomuus virastoajoista.

- S&hkaisiin julkisiin palveluihin kohdistuu kiinnostusta, joten tarjontaa on
syyté kehittaa.

- Uusista palveluista on tiedotettava kuntien web-sivujen ja tiedotteiden liséksi
my0s paikallislehdissa.

- Séhkaisia palveluiden kehittdmisessd kuntien on tehtava yhteisty6td, jolloin
sekd kehitysty0 helpottuu ettd tiedotusurakka pienenee yleisen tietdmyksen
kasvaessa.
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LITE1 [] HAKEMUS PAIVAHOITOON
] ILMOITTAUTUMINEN ESIOPETUKSEEN
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et pne]
Rt ey
Lapsen Sukunimi Etunimet Henkilotunnus
henkild-
tiedot
Lahiosoite Postinumero Postitoimipaikka Puhelin kotiin
Kotikunta Aidinkieli Kotikieli
Samassa | Nimet ia syntvméaaiat seka nvkviset hoitopaikkansa
taloudessal
asuvat
perheen
muut alle
18 v lapsel
Huoltajien [ Aidin (tai avoliitossa elavan) sukunimi| Etunimet Henkil6tunnus Ammatti ja tehtava
henkild-
tiedot
Nykyinen ty6- tai opiskelupaikka TyoOpaikan osoite Tyopuhelin
Isan (tai avoliitossa elavan) sukunimi [ Etunimet Henkil6tunnus Ammatti ja tehtava
Nykyinen tyo- tai opiskelupaikka Ty6paikan osoite Ty6puhelin
Toivottu |[]Paivakotihoito Ensisij. toivottu sijoituspaikka (esim. paivakodin nimi, perhepaivakodin hoitoalue)
paivahoito P .
L Uoto [CJHoitajan kodissa tapahtuva
DRyhméperhepéivéhoito Toissijainen sijoituspaikka
[CJHoito lapsen omassa kodissa
[CIKolmiperhepéivahoito
Hoitoaika | Hoidon toivottu alkamispvm Hoidon paattymispvm Alkaa klo  Paattyy klo
(mikali tiedossa) Kokopaivahoito (yli 5 h)  [] 00:00 00:00
Osapaivahoito (alle 5h) [] 00:00 00:00
Hoidon tarve Lauantaihoidontarve klo Sunnuntaihoidon tarve klo Yéhoidon tarve klo
pv / kk [ei [Jon 00:00 00:00 | [Jei [Jon 00:00 00:00 | [Jei[Jon 00:00 00:00
Kuljetus [Mahdollista kayttaa autoa paivahoitokuljetuksiin
paiva-
hoitoon Dkyllé Oei
Lapsen Lapsi asuu
perhe- _ _ , )
tilanne |:|om|en vanhempien luona |:| isovanhempiensa luona
[Jtoisen vanhempansa luona ] muun sukulaisen |. muualla, missa
Perheen [Onko perheessa kotieldaimia ja mita
koti- Oei [ kyta
eldimet
Lapsen Saako olla yhteydessa paivahoidon eri yhteistyotahojen (kuteen neuvolan) kanssa | Mita neuvolaa olette viimeksi kayttanyt
terveydendlapsen kehitysta ja terveytta koskevissa asioissa
tila Okyna Cei
Muuta Sairaudet, allergiat, ruokavaliot ym. Onko lapsi jatkuvassa laakarinhoidossa ja miksi
huomioi-
tavaa
Paivays ja [Vakuutan tiedot oikeiksi ja suostun annettujen tietojen tarkistamiseen
iroius | Pavays Alekirjoitus

Allekirjoittajan henkildtunnus:

Allekirjoitus verkkopankkitunnuksilla -> OHJE: valitse Laheta-painike!
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LIITE 2: Ohje pdivahoitohakemuksen sahkdiseen lahettdmiseen

Seindjoen kaupunki / Paivahoitohakemus 17.3.2003

TAYTTOOHJE

Hakemus on jatettdvd neljan kuukautta ennen hoidon toivottua alkamisaikaa tai mikali
paivahoidon tarve johtuu ty6llistymisestd, opinnoista tai koulutuksesta eika tarpeen ajankohta
ole ennakoitavissa, on paivéhoitopaikkaa haettava niin pian kuin mahdollista, kuitenkin
viimeistddn kaksi viikkoa ennen kuin lapsi tarvitsee hoitopaikka. Paivahoitopaikan hakijana
toimii toinen huoltajista.

Paivahoitohakemuksen sahkoinen lahettdminen on kokonaisuudessaan hakijalle
ilmaista.

1. Yleista

Oheisella paivahoitolomakkeella haetaan paivékotiin, perhepéivahoitoon,
ryhméperhepdivékotiin ja esiopetukseen. Jos lapselle haetaan sekd& péivahoito- ettd
esiopetuspaikkaa, valitaan lomakkeelta molemmat vaihtoehdot. Kutakin lasta kohden
taytetddn oma hakemus.

Lasten kotihoidon tukea/yksityisen hoidon tukea ei voi saada yhtd aikaa kunnallisen
paivdhoidon kanssa. Viranomainen ldhettdd tiedon Kansaneldkelaitokselle (KELA)
paivahoitopaikan saamisesta. Mikali lapselle myodnnettyd hoitopaikkaa ei oteta vastaan
ottamispéétoksessd mainitusta paivasta alkaen, hakijan tulee ilmoittaa siitd itse Kelan
paikallistoimistoon.

Hakemuksen voi my0s tulostaa itselleen napsauttamalla hakemusndytén vasemmassa
ylalaidassa olevaa kirjoittimen kuvaketta, ja toimittaa taytettynd siihen paivahoitopaikkaan,
johon ensisijaisesti haetaan tai alueen perhepéivahoidonohjaajalle. Lisdtietoja Seindjoen
paivahoidosta. Myods hakemuksen mahdolliset liiteasiakirjat toimitetaan edella mainittuihin
paikkoihin.

Lisatietoja padivahoitoon liittyvissa asioissa:
puh. 06-4162158 / Seindjoen perusturvakeskus, paivahoito.
2. Tarvittavat ohjelmistot

Sahkaisen paivéhoitohakemuksen kéytto vaatii Adobe Acrobat Reader —ohjelmistosta version
4.0 tai sitd uudemman version. Sen voi ladata ilmaiseksi osoitteesta:

http://www.adobe.fi/products/acrobat/readstep2.html
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Palvelun kaytté on mahdollista Internet Explorer 5.5 ja Netscape Communicator 4.6 tai sita
uudemmilla selaimilla ja Windows-kéayttojarjestelmalla.

3. Ohjeita lomakkeen kenttien tayttdmiseen

Paivamaarakentéat syotetddn muodossa pp.kk.vvvv, esim. 01.04.2003
Kellonajat sy6tetdan muodossa tunnit:minuutit (hh:min), esim. 08:30

Lapsen henkilétiedot Pakollisia tietoja ovat lapsen sukunimi, etunimet sek&
henkildtunnus. Henkilétunnuksen tulee olla taydellinen.

Samassa taloudessa asuvat perheen muut alle 18 v. lapset
Lapsen samassa taloudessa asuvien alle 18-vuotiaiden sisarusten
syntymaaika.

Huoltajien henkil6tiedot Pakollisia tietoja ovat samassa taloudessa asuvien vanhempien
(avio- tai avopuolisot) sukunimi, etunimet ja henkilétunnus.
Henkil6tunnusten tulee olla taydellisié.

Hoitoaika "Hoidon paattymispaivamaara” -kohta taytetdan vain silloin, kun
paivéhoitoa haetaan méaéaraajalle.
Hoidon tarve pv/kk taytetadan vain silloin, kun hoitoa ei tarvita joka

paiva.

Muuta huomioitavaa Lapsen sairautta, allergiaa yms. koskeva alan erikoislaakarin tai
muun asiantuntijan lausunto ja mainita, mikéli tutkimukset ovat
vielé kesken,
tulee toimittaa hakemuksen liitteeksi joko henkilokohtaisesti tai
postitse.

Tassd kohdassa voidaan esittad muita péivéhoitopaikan saamiseen
vaikuttavia seikkoja.

Paivays ja allekirjoitus  Ennen hakemuksen lahettdmistd tdytetddn  Allekirjoittajan

henkildtunnus -kenttaan paivahoitohakemuksen tekijan, eli hakijan
henkilétunnus virheettomasti ja taydellisena.

4. Hakemuksen tulostus

Hakemus kannattaa aina tulostaa itselleen ennen l&hettdmistd. Tulostus tapahtuu
napsauttamalla nayton vasemmassa ylélaidassa olevaa Kirjoittimen kuvaketta.
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5. Lahettaminen ja allekirjoitus e-tunnisteella

Kun hakemus on taytetty, napsautetaan L&hetd-painiketta. Sen jalkeen ilmestyy valintasivu,
josta valitaan se verkkopankki, johon lomakkeen allekirjoittajalla on kayttajatunnukset. Sen
jalkeen ilmestyy valitun pankin tunnistautumissivu, johon annetaan pankin kayttajatunnus ja
salasana.

Tarkeaad: lomakkeelle on taytettava allekirjoittajan henkilétunnus virheettdmasti.
Lomakkeen voi lahettd& vain sen allekirjoittaja kayttamalla omia pankkitunnuksiaan!

Kun hakemus on perilld, lahettdjan koneelle tulee siitd vastaanottoilmoitus. Se kannattaa
tulostaa.  Mahdollisissa  hdiridtilanteissa ~ hakemuksen  tila  voidaan  selvittda
vastaanottoilmoituksessa  olevan  asiointitunnuksen  perusteella ottamalla  yhteytta
ilmoituksessa annettuun puhelinnumeroon (arkisin klo 9-16) tai sahkdpostiosoitteeseen.
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LIITE 3: Haastattelurunko, perinteisesti hakemuksen lahettaneet

Perustiedot
Nimi:
Asuinpaikka:
Y hteystiedot
osoite:
puh. numero:
séhkdpostiosoite:
Ammatti:
Koulutus:
Ika:
Talouden muut jésenet:

Internet/tietokonetausta

Kuinka osaa mielestadn kayttaa tietokonetta/internetié:

Kuinka usein kayttaa:

Mihin kayttaa (yleisesti):

Missa kayttaa:

Onko kotona tietokone ja internetyhteys:

Kuinka talouden muut jasenet kéyttavat tietokonetta ja internetié:

Paivahoitohakemus
Oliko tieto sahkoisesta mahdollisuudesta:
jos oli tieto, miksi ei kayttanyt:
jos ei ollut tietoa, olisiko mahdollisesti kéyttanyt:
Mika informaatiokanava tavoittaisi parhaiten:
Omistaako sahkoiseen allekirjoitukseen vaadittavat tunnukset:

Kéyttaisiko sahkoistd mahdollisuutta tulevaisuudessa, jos resurssit kunnossa:

Osaako kertoa parannusehdotuksia hakemukseen:
Kannattaako séhkdista mahdollisuutta yllapitaa:

Yleinen eAsiointi
Kéyttaadko sahkoisia palveluita:
Jos kayttad, niin mité:
Mita ajatuksia (puolesta ja vastaan) sahkdiset palvelut herattavat:
Ongelmia liittyen sahkaisiin palveluihin:
Parannusehdotuksia:
Millaisena ndkee eAsioinnin tulevaisuuden:
Aikooko itse kéyttaa tulevaisuudessa séhkoisia palveluita:
Millaiselle séhkoiselle palvelulle olisi tarvetta:
Millaiselle ei:

38



Saarenpaa & Tiainen (2004): Sahkdisen julkisasioinnin esteet

LIITE 4: Haastattelurunko, sahkoisesti hakemuksen lahettaneet
Perustiedot

Nimi:

Asuinpaikka:

Y hteystiedot osoite: puh. numero: séhkopostiosoite:

Ammatti:

Koulutus:

Iké:

Talouden muut jésenet:

Internet/tietokonetausta

Kuinka osaa mielestdan kayttaa tietokonetta/internetié:

Kuinka usein kéyttaa:

Mihin kayttaa (yleisesti):

Missa kayttaa:

Onko kotona tietokone ja internetyhteys:

Kuinka talouden muut jasenet kéyttavat tietokonetta ja internetié:

Paivahoitohakemus

Misté sai tiedon séhkoéisestd mahdollisuudesta:
Miksi kaytti sahkoistda mahdollisuutta:

Miksi ei perinteista:

Yleinen kokemus sdhkdisen hakemuksen tayttdmisesta/lahettamisesta:

Kokiko saaneensa hydtya verrattuna perinteiseen:
ja jos, niin mita:
Oliko sahkoiseen allekirjoitukseen vaadittavat tunnukset valmiina:

jos hankki hakemusta varten, laajeniko tunnusten kaytto:

Oliko tyytyvainen tayttamiseen/l&hettamiseen:
Mité ongelmia kohtasi:

Parannusehdotuksia:

Tayttaisikd myos jatkossa sahkoisesti:
Kannattaako séhkoistd mahdollisuutta yll&pitaa:

Yleinen eAsiointi
Kéyttaako sahkoisia palveluita:
Jos kayttad, niin mité:
Mité ajatuksia (puolesta ja vastaan) sahkoiset palvelut herattavat:
Ongelmia liittyen sahkaisiin palveluihin:
Parannusehdotuksia:
Millaisena ndkee eAsioinnin tulevaisuuden:
Aikooko itse kayttaa tulevaisuudessa sédhkaisia palveluita:
Millaiselle séhkoiselle palvelulle olisi tarvetta:
Millaiselle ei:
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LIITES:
Haastattelurunko, viranomaisten verkkopalvelu” -pilotin/vesimittarilukeman testaus

Perustiedot

Nimi:

Asuinpaikka:

Yhteystiedot osoite: puh. numero: séhkoposti:
Ammatti:

Koulutus:

Iké:

Talouden muut jésenet:

Internet/tietokonetausta

Kuinka osaa mielestdan kayttaa tietokonetta/internetié:

Kuinka oppinut tietokoneen/internetin kayton (itseoppinut, tydelama, kurssit,...):
Kuinka usein kéyttaa tietokonetta/internetia:

Mihin kayttaa tietokonetta/internetia (yleisesti):

Missa kayttaa tietokonetta/internetié:

Kuinka talouden muut jasenet kéyttavat tietokonetta ja internetié:

Yleinen eAsiointi

Kéyttaako sahkoisia palveluita: ja jos kayttaa, niin mita:
Miksi kéyttaa sahkoisia palveluita:

Mité ajatuksia puolesta ja vastaan sdhkdiset palvelut herattavat:
Ongelmia:

Parannusehdotuksia:

Millaisia tietoja/taitoja sahkoisten palveluiden kaytto vaatii:
Millaisena nakee eAsioinnin tulevaisuuden:

Aikooko itse kayttaa sahkoisia palveluita tulevaisuudessa:
Millaiselle s&hkoiselle palvelulle olisi tarvetta:

Millaiselle ei:

Jos hakee tietoa internetistd, niin mitd menetelmia kayttaa hakiessaan tietoa:

Kokemuksia pilotista/vesimittarilukemasta
Yleinen fiilis” pilotista:

Mika pilotissa hyvaaa:

Mik& huonoa:

Parannusehdotuksia:

Aikooko kayttaa tulevaisuudessa:

Nékeeko pilotille olevan yleista tarvetta:

Yleinen fiilis” vesimittarilukeman l&hettdmisesté:
Mika vesimittarilukemassa hyvaaa:

Mika huonoa:

Parannusehdotuksia:

Aikooko kayttaa tulevaisuudessa:

Nékeekd vesimittarilukemalle olevan yleista tarvetta:



Saarenpaa & Tiainen (2004): Sahkdisen julkisasioinnin esteet

Tutkijoiden yhteystiedot

Tero Saarenpaa
FM (tietojenkasittelyoppi)
Lehtori (alana tietojenkasittelyn maisteriohjelma Seingjoella)
Tampereen yliopisto, tietojenkasittelytieteiden laitos, Seindjoen yliopistokeskus
séhkdposti: tero.saarenpaa@uta.fi
postiosoite: PL 147, 60320 Seingjoki
puhelin: 050 3590 556

Tarja Tiainen
FT (tietojenkasittelyoppi)
Tutkimusprofessori (alana: séhkoinen liiketoiminta)
Tampereen yliopisto, tietojenkasittelytieteiden laitos, Seindjoen yliopistokeskus
séhkoposti: tarja@cs.uta.fi
postiosoite: PL 147, 60320 Seingjoki
puhelin: 040 746 2481
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