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Kartoitan tutkielmassani, miten asiantuntijat kokevat kuntien nettisivustojen palve-
levan tiedon loytamista. Tutkimuskysymykset tasmentyvat seuraavasti: Mika on kun-
nan nettisivuston tarkoitus asiantuntijan nakokulmasta? Miten kuntasivuston suun-
nittelussa, toteutuksessa ja yllapidossa pyritaan edistamaan tiedon 10ytyvyytta? Mita
ongelmia tiedon 10ytyvyyteen kuntasivustoilla liittyy?

Tutkimusaineiston paaosan muodostavat teemahaastattelut, joissa Riihimaen, Tam-
pereen, Vantaan ja Ylojarven kaupunkeja seka Kuntaliittoa ja Logicaa edustavat
asiantuntijat pohtivat, mika on merkityksellista kuntasivustojen palvelutarjonnan,
organisoinnin, suunnittelun, toteutuksen ja yllapidon kannalta. Lisaksi he kertovat
nakemyksiaan sivustojen kayttajista ja naiden kokemuksista ja odotuksista. Tutki-
musmenetelmana on laadullinen sisallonanalyysi. Taydentavana aineistona toimivat
haastatteluissa edustettuina olleiden kaupunkien nettisivustot, joiden kaytettavyytta
ja informaatioarkkitehtuuria arvioin heuristisesti suhteuttaakseni haastatteluissa il-
menneita asiantuntijanakemyksia sivustojen kaytannon toteutukseen.

Haastattelujen mukaan kuntasivustojen ensisijainen tarkoitus on tukea kunnan omia
palveluja ja tiedottaa niista kuntalaisille. Sivustojen halutaan ja uskotaan myos edis-
tavan tiedonkulkua kuntalaisten odotuksista ja kokemuksista kuntaorganisaation
edustajille. Pulmallisena tiedon 10ytyvyyden kannalta pidetaan etenkin sita, etta si-
vustot pitkalti jasentyvat kuntien hallinnollisia rakenteita mukaillen. Toisaalta sivus-
toarvioinnissa ilmeni, etta samankaltaisesta organisaatiorakenteesta huolimatta
kuntasivustojen navigointi- ja hakujarjestelmissa on huomattavia eroja, jotka saat-
tavat osaltaan vaikuttaa tiedon 10ytyvyyteen.

Avainsanat: Internet, kuntapalvelut, tiedonhankinta, informaatioarkkitehtuuri,
sivuston suunnittelu ja toteutus
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1. Johdanto

Kuntien nettisivuista on muodostunut merkittava viestinnan ja vuorovaikutuksen
kanava kunnan ja kuntalaisten valille. Nettisivut avaavat mahdollisuuksia niin pal-
veluprosessien yksinkertaistamiseen ja keventamiseen kuin lahidemokratian vahvis-
tamiseen ja kuntalaisten arkiasiantuntemuksen hyodyntamiseen. Netin lupausten
toteutuminen edellyttaa kuitenkin sita, etta kayttajat voivat kokea kunnan sivuston
olevan olemassa heita varten. Keskeinen kysymys on, miten kayttaja loytaa kunnan
nettisivustolta etsimansa ja tarvitsemansa tiedon.

Julkishallinnollisten nettipalvelujen luonnetta ja tehtavia on aiemmin tarkas-
teltu erityisesti hallinnollisten tehtavien hoitamisen nakokulmasta. Seka kansalli-
sella tasolla etta kansainvalisesti on pyritty maarittelemaan nettisivustojen palvelu-
tasoa seka sita, millaista tietoa ja millaisia palveluja kuntien kuuluu tarjota netti-
sivuillaan. On myo6s laadittu kaytannon ohjeita asioista, jotka nettisivuja suunnitel-
taessa ja toteutettaessa tulisi ottaa huomioon. Tutkimuksissa on selvitelty julkishal-
linnollisten nettipalvelujen kehitysta hidastavia tekijoita seka sita, 10ytyvatko netti-
sivuilta kuntaorganisaation keskeiset yhteystiedot. Kayttajien osalta on jonkin ver-
ran selvitetty ihmisten asenteita ja kokemuksia nettisivustojen kaytosta.

Tassa tutkielmassa pyrin kartoittamaan kuntakentan toimijoiden nakemyksia
kuntasivustojen tavoitteista, toteutuksesta ja kaytosta seka suhteuttamaan nama
nakemykset siihen, miten sivustojen informaatioarkkitehtuuri kaytannossa tukee
tiedon loytamista. Tutkielmani liittyy tiedonhankintatutkimukseen, mutta lahestyn
aihepiiria erityisesti interaktiivisen median suunnittelun ja toteutuksen nakokulmas-
ta. Tutkimusmenetelmana on haastatteluaineiston laadullinen sisallonanalyysi, jota
taydennan heuristisin sivustoarvioinnein.

Sana netti on lyhentyma alkujaan erisnimeksi tulkittavasta Internet-nimesta,
joka tarkoittaa TCP/IP-yhteyskaytantoihin perustuvaa maailmanlaajuista avointa
tietokoneverkkoa (Tepa 2011). Nykysuomessa internet voidaan tulkita myos yleis-
nimeksi, jolloin sen tarkoite rinnastuu tietoliikennevalineena televisioon, radioon tai
puhelimeen (Kielitoimisto 2007; Suomen kielen lautakunta 2007). Arkikaytossa in-
ternet tai netti samastuu lahinna WWW- eli World Wide Web -palvelujarjestelmaan ja
sen avulla saatavilla oleviin tiedostoihin ja palveluihin® (ks. Tepa 2011). Tassa mie-

lessa puhun netista ja nettisivuista tutkielmassanikin.

Usein WWW-sivut toimivat kayttoliittymana Internetin muihinkin palvelumuotoihin, kuten sahkopostiin,
joten kirjainlyhenteen WWW ja yleisnimeksi tulkittavan internetin tai netin merkityksia ei enaa ole tarkoi-
tuksenmukaista erotella toisistaan. Netti on sanana napakka ja istuu luontevasti suomen kielen aanne- ja
muoto-oppiin.



Tutkielma koostuu neljasta perusosiosta. Kirjallisuuskatsauksessa paneudun
aiempiin tutkimuksiin ja julkaisuihin, joiden aiheena ovat julkishallinnolliset netti-
sivustot ja -palvelut, ja tarkastelen tiedonhankinnan ja nettisivustojen informaatio-
arkkitehtuurin ominaispiirteita. Kirjallisuuskatsauksen jalkeen maarittelen lyhyesti
tutkimusongelman ja kuvailen tutkimusaineistoa ja -menetelmia, ennen kuin siirryn
erittelemaan keraamani haastatteluaineiston pohjalta, miten kuntien sivustoista vas-
taavat tai aihepiiriin muuten paneutuneet asiantuntijat hahmottavat kuntasivustojen
periaatteita ja kaytantoja. Lopuksi vertailen informaatioarkkitehtuurin nakokulmas-
ta neljan haastatteluosiossakin edustettuna olleen kaupungin — Riihimaen, Tampe-
reen, Vantaan ja Ylojarven — nettisivustoja pyrkien hahmottamaan, miten sivustojen

periaatteet ja tavoitteet kaytanndssa toteutuvat kuntien nettisivustoilla.



2. Kirjallisuuskatsaus

Kirjallisuuskatsauksessa kartoitan aluksi julkishallinnollisten nettisivustojen omi-
naispiirteita ja kayttoa, minka jalkeen tarkastelen tiedonhankinnan edellytyksia

nettiymparistossa ja nettisivujen informaatioarkkitehtuuria.

2.1. Julkishallinnolliset nettipalvelut

Julkishallinnolliset nettipalvelut voidaan hahmottaa sahkoisen hallinnon osa-alueek-
si. Anttiroiko (2002: 4-5) kayttaa sahkoisesta hallinnosta englanninkielista termia
e-government ? ja maarittelee sen julkisyhteiséjen poliittis-hallinnollisten toimintojen
ja prosessien kokonaisuudeksi, jossa hyodynnetaan tieto- ja viestintatekniikkaa. Sah-
koisen hallinnon ytimen muodostaa sahkoinen hallintotoiminta (e-administration),
johon kuuluvat hallinnon sisaiset tapahtumasarjat, tietojarjestelmat ja julkisyhteiso-
jen valinen tiedonsiirto. Sahkoisen hallinnon ulkoisia toimintamuotoja taas ovat sah-
koiset palvelut ja sahkoinen asiointi (e-services), sahkoiset osallistumis- ja vaikut-
tamismuodot eli niin sanottu e-demokratia (e-democracy) seka hallintasuhteiden
hoitaminen ja kehittamispolitiikka (e-governance).

Hallintoa, palveluja, demokratiaa ja kehittamista on sahkoisesta hallinnosta pu-
huttaessa usein tarkasteltu erityisesti siita nakokulmasta, miten hallinnolliset teh-
tavat hoidetaan kaytannossa. Toisaalta sidosryhmia tarkasteltaessa korostuvat hal-
linnon ja kansalaisten valiset suhteet, hallinnon keskinaiset suhteet seka hallinnon
ja yritysten valiset suhteet. (Anttiroiko 2002: 5-6.)

Sahkoisen hallinnon rinnalla voidaan puhua myos digitaalisesta hallinnosta
(digital government). Talla termilla Marchionini, Samet ja Brandt (2003: 25) halua-
vat viitata lahinna tutkimus- ja kehitystyohon, jossa pyritaan kehittamaan uusia so-
velluksia ja tekniikoita nimenomaan julkishallinnollisiin tarpeisiin. Samalla he tosin
myontavat, etta tallainen sdhkoisen ja digitaalisen hallinnon merkitysten erottelu on
sanastollisesti mielivaltaista.®

Sahkoisen hallinnon alkuvaiheen sovellukset olivat suljettuja jarjestelmia, jotka

oli suunniteltu sisaisten prosessien (kuten perusrekisterin ja kirjanpidon) tarpeisiin.

?  Oikeastaan Anttiroiko kayttaa kirjoitusasua eGovernment, jonka malli oli muodikas erityisesti vuosituhan-

nen vaihteessa. Tassa suosin yleiskielen mukaista (ks. Suomen kielen lautakunta 2000) ja typografisesti
siistimpaa kirjoitusasua, jossa elektroniseen viittaava e-lyhenne liitetdan sanan perusosaan yhdysviivalla.
Termiehdotelman suurin ongelma ei kuitenkaan ole siina, miten se maarittelee digitaalisuuden tai sdhkoi-
syyden, vaan siing, etta varsinainen tarkoite jaa epaselvaksi. Digitaalisia tai sahkoisia valineita hyodyntava
hallintoty0 olisi kasitteellisesti pystyttava erottamaan sita palvelevasta tutkimus- ja kehitystyosta.
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Lahiverkot syntyivat Suomessa 1980-luvulla, kun mikrotietokoneita alettiin liittaa
toisiinsa, ja 1990-luvulla verkottumista edisti Internet-tekniikkaan perustuvan avoi-
men tietoverkon kayttoonotto. (Anttiroiko 2002: 7.) Kunnalliset nettisivut avasi en-
simmaisena Oulu vuonna 1994, ja vilkkaimmin kuntasivustoja perustettiin vuosina
1996-99. Viimeisena Suomen kunnista oman nettisivuston julkisti ahvenanmaalai-
nen Lumparland vuonna 2004. (Kuntaliitto 2004; vrt. Auvinen 2003: 4.) Etenkin
aluksi sivustot hahmottuivat ensisijaisesti tiedotuskanavaksi (Taavila 2000: 9, 31),
mutta 1990-luvun jalkipuoliskolla alettiin my0s kehitella vuorovaikutteisuutta ja

asiointipalveluja (Anttiroiko 2002: 7).

2.1.1. Julkishallinnollisten nettipalvelujen sisalto ja muoto

Nettipalvelujen tyypittelemiseksi Anttiroiko (2002: 7-8) esittelee kolmiportaisen tai
tdsmennettyna neliportaisen* mallin, joka ilmentaa palvelutarjonnan kehittymista
helposti toteutettavasta tiedottamisesta teknisia ja organisatorisia erityisjarjestelyja
vaativaksi nettiasiointijarjestelmaksi:

1) informaatiopalvelut (julkaisu- ja tiedotuspalvelut)

2) vuorovaikutteiset palvelut (lomakepalvelut)

3) asiointipalvelut

a) asiointi, joka ei edellyta viranomaiskasittelya
b) asiointi, joka edellyttaa viranomaiskasittelya.

Samankaltaista mutta kuusiportaista jaottelua kaytettiin EU:n rahoittamassa
Keelan-hankkeessa,® jossa padajatus oli nimenomaan ryhmitella palveluita kehitys-
tasoittain. Keelan-jaottelun tasoilla 0-2 nettipalvelut eivat viela ole osa viranomaisen
vakiintunutta toimintaa, mutta tasoilla 3-5 ne ovat sulautuneet palvelukaytantoihin
(Keelan 2002: 8-9):

0) ei lainkaan nettisivuja

1) tarjolla perustiedot

2) yksisuuntainen vuorovaikutus (netitse ladattavissa muun muassa lomakkei-

ta, mutta ne on palautettava esimerkiksi postitse tai faksilla)

3) kaksisuuntainen vuorovaikutus (yhteydenotot sahkopostitse, keskustelu-

foorumit, nettilomakkeet, suora paasy asiakasta itseaan koskeviin tietoihin)

4) asiointi (paatokset, maksut yms. voidaan hoitaa netitse)

5) palveluiden yhdentyminen (paasy muidenkin viranomaisten nettipalveluihin

ja yhteisiin tietokantoihin).

Tassa olen yhdistanyt kolmi- ja neliportaiset mallit yhdeksi jaotteluksi, jossa kolmas kohta jakautuu kahtia.

Keelan (Key Elements for Electronic Local Authorities’ Networks) oli EU:n tietoyhteiskuntaohjelman (Infor-
mation Society Technologies, IST) vuosina 2002-03 rahoittama hanke, jossa pyrittiin kartoittamaan paikal-
lisviranomaisten nettipalvelujen tasoa parhaiden kaytantojen tunnistamiseksi (Keelan 2002: 5, 8).
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Sisallollisesti julkishallinnolliset palvelut jaettiin Keelan-hankkeessa yhdeksaan

paaluokkaan, joihin pyrittiin sisallyttamaan edustava otos paikallistason julkisista

palveluista 15 EU-maassa:

1)
2)

3)
4)

5)
6)
7)
8)
9)

paatoksenteko (sidosryhmien osallistaminen)

elinkeinoelaman palvelut (tyovoiman, toimitilojen, yritysten loytaminen;
avustukset, verotusasiat)

henkilotodistukset (passi, ajokortti, henkilokortti, virkatodistus)
kansalaisten sosiaaliturva- ja raha-asiat (tyottomyysavustukset, lapsilisat,
opintotuki, sairauspaivarahat ja laakekorvaukset, verotusasiat)

koulut ja yliopistot (ilmoittautuminen, opintosuoritusten seuranta)
rakentaminen (kaavoitus, rakennusluvat)

ymparistoasiat (valvonta, luvat, jatehuolto)

kulttuuri ja vapaa-aika (kirjastot, liilkuntamahdollisuudet)

tiedottaminen (yhteystiedot, aukioloajat).

Luokitusta ei ole tarkoitettu kattavaksi eikda se myoskaan pyri maarittamaan palvelu-

jen vahimmaistasoa, silla niiden tarjonta ja organisointi vaihtelevat maittain. (Keelan

2002: 12-14.) Esimerkiksi Suomessa kunnalliset palvelut eivat kata yliopistoja eivat-

ka henkilotodistuksia; sosiaaliturva- ja raha-asioistakaan kunnille eivat kuulu juuri

muut kuin toimeentulotuki ja kunnallisvero. Toisaalta kuntalaisen nakokulmasta ta-

ma ei ehka aina ole selvaa tai kovin olennaistakaan, silla tarkeinta lienee palvelujen

saavutettavuus.

Helsingin yliopiston ja Kuntaliiton kehittama Verkkoviestinndn sisdltoldhtoisen

arvioinnin malli eli Vesla (2008) pyrkii tarkastelemaan sivustojen sisaltoja ja tavoit-

teita jasentamalla ne kahdeksaksi arviointialueeksi:

1) tietosisaltojen kattavuus (esim. tietoa kunnan toiminnasta, tavoitteista, val-

2)

3)

4)

5)
6)

misteltavista asioista, tehdyista paatoksista seka vaesto- ja elinkeinoraken-
teesta)

kohderyhmien huomiointi (lapset, koululaiset, opiskelijat, nuoret, tyonhaki-
jat, tyottomat, perheet, vanhukset, yrittajat, matkailijat, kuntaan muuttavat
ja vastamuuttaneet, maahanmuuttajat, vammaiset)

yleiset peruspalvelut yhteystietoineen, vastuutahoineen ja aukioloaikoineen
neuvonta- ja asiointipalvelut (info- tai neuvontapisteen sijainti, vastauksia
usein kysyttyihin kysymyksiin, linkkeja muihin julkisiin palveluihin yms.)
sahkoiset palvelut tai lomakkeet

osallistumisen ja keskustelun edistaminen (kunta tuottaa tietoa vireilla ole-
vista asioista, ongelmista ja niiden ratkaisuvaihtoehdoista seka perustelee

paatoksensa julkisuudessa)



7) kayttajien tiedollisten, taidollisten ja taloudellisten erojen tasoittaminen

8) kansalaiskeskusteluun kannustaminen.

Vesla-mallissa ei siis varsinaisesti pyrita maarittamaan, mitka asiat kuuluvat kunnal-
lisen tai ylipaataan julkisen hallinnon piiriin, vaan huomio kohdistetaan siihen, ke-
nelle, miten ja minka vuoksi nettipalveluja tarjotaan.

Huomattavasti laajempi ja monitahoisempi - tosin valilla itseaan hieman toista-
vakin - on valtiovarainministerion (2007) julkaisema Verkkopalvelujen laatukritee-
risto. Se jakautuu viiteen arviointialueeseen, joiden kohteina ovat palvelun kaytto,
sisalto, johtaminen, tuottaminen ja hyodyt. Naista arviointialueista kayttoa ja sisal-
toa tarkastellaan etupaassa palvelun kayttajan nakokulmasta, kun taas johtamista ja
tuottamista tarkastellaan palvelun tarjoajan nakokulmasta. Hyotyja tarkastellaan
kummankin osapuolen kannalta. Oman tutkimukseni kannalta huomionarvoisia ovat
erityisesti sisallon ja kayton arviointialueet.

Sisallon osalta Verkkopalvelujen laatukriteeristé nostaa esiin viisi sivustojen
perustavoitetta (mt.: 57-63):

1) rakenne on jasennelty tarkoituksenmukaisesti (lahestyttavyys; rakenne-

tasojen maara ja laajuus; valtetaan turhaa toistoa ja paallekkaisyytta)

2) sisalto on luotettavaa ja ajantasaista (yllapitaja nimetty; tiedon oikeellisuus
tarkistettu; lahdemerkinnat; virallinen sisaltd erottuu epavirallisesta)

3) sisalto on kattavaa (lisatiedot; palvelun yleiskuvaus ja taustoitus)

4) tekstisisaltdo on ymmarrettavaa ja luettavaa (virheeton ja luonteva kieli;
tekstia on helppo silmailla)

5) kayttaja saa verkkopalvelun kautta hyvaa palvelua (palautemahdollisuus;
kayttajalle kuittaus yhteydenotosta valittomasti ja varsinainen vastauskin
pikaisesti; asiointi hoituu yhdella yhteydenotolla mahdollisimman pitkalle).

Veslan tavoin Verkkopalvelujen laatukriteeristo siis painottaa sisallon kattavuutta
pyrkimatta varsinaisesti maarittamaan tarjottavien palvelujen aihepiireja. Yleisesti
Verkkopalvelujen laatukriteeristo korostaa sisallon kohdalla sita, miten viestintaa ja
palveluja pitaisi kaytannossa toteuttaa ja tarjota. Sisaltotavoitteista keskeisimpia
ovat (1) tarkoituksenmukaisuus, (2) luotettavuus ja ajantasaisuus seka (4) ymmar-
rettavyys ja luettavuus (mt.: 25).

Palvelujen kayttoa tarkasteltaessa Verkkopalvelujen laatukriteeristo asettaa si-
vustoille kaikkiaan 14 perustavoitetta (mt.: 35-56):

1) verkkopalvelu 16ytyy helposti (nettiosoite on kuvaava, tarvittaessa kaytossa

on rinnakkaisosoitteita; sivusto indeksoituu hakukoneisiin ja on nakyvilla
muilla saman aihepiirin sivustoilla)

2) verkkopalvelua voi kayttaa tarkoituksenmukaisesti eri kielilla
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3)

4)

5)

6)

7)

8)
9)
10)

11)

12)

13)

14)

verkkopalvelua voi kayttaa erilaisissa teknisissa ymparistoissa (palvelu on
riippumaton selaimen, paatelaitteen ja nayton mallista; kayttajalla on mah-
dollisuus muokata mm. tekstikokoa ja sivujen kontrastia)

verkkopalvelu on kaytettavissa vuorokauden eri aikoina (ei pitkia katkoksia;
huolto- ja paivitystyot hiljaisina aikoina)

kaytto tuntuu turvalliselta ja luotettavalta (sivusto tekee selvaksi, kuka pal-
velusta vastaa; kayttajasta kerataan tietoja vain tarvittaessa; kayttajaa ei
vaadita rekisteroitymaan ja tunnistautumaan, jollei se ole valttamatonta;
tarvittaessa kaytetaan suojattua yhteytta)

kaytto on nopeaa ja tehokasta (sivut latautuvat nopeasti eivatka edellyta
erillisten apuohjelmien asentamista; etusivu antaa kuvan palvelun sisallos-
ta; keskeinen tietosisaltd on suoraan nettisivuilla eika liitetiedostoissa; pal-
velu etenee ja toimii johdonmukaisesti; tulostaminen on sujuvaa)

navigointi ja tiedon loytaminen on helppoa (navigaatio ja olennainen sisalto
hahmottuvat nopeasti; kaytetaan kohderyhmalle tuttuja termeja; tarjolla on
erilaisia tiedonhakutapoja)

kayttoliittyma on selkea, yhdenmukainen ja ymmarrettava

kayttajaa ohjataan ja neuvotaan verkkopalvelun kaytossa

verkkopalvelu ehkaisee, sietaa ja auttaa korjaamaan virheita (elementtien
johdonmukainen jarjestys; painikkeiden riittava koko ja selkeys; kaytto-
tilanteen mukaiset oletusarvot ja valintalistat; ymmarrettavat virheilmoi-
tukset ja menettelyohjeet)

maksullinen verkkopalvelun osa on selvasti erotettu muusta palvelusta
linkit ovat kuvaavia ja toimivia (erottuvat selvasti muusta sisallosta; linkista
ilmenee jo ennen sen valitsemista, vieko se palvelun ulkopuolelle tai avaako
uuden selainikkunan tai liitetiedoston; kuvalinkeilla myos tekstivastineet)
visuaalisia elementteja ja aanta kaytetaan tarkoituksenmukaisesti (tuetaan
vaihtoehtoisia tiedonomaksumistapoja, mutta valtetaan itsetarkoituksellisia
ja hairitsevia tehosteita; palvelua on pystyttava kayttamaan myos ilman ku-
via ja aanta)

asettelu ja visuaalinen ilme on toteutettu seka viestinnallisesti etta saavu-
tettavasti (keskeisin sisalto erottuu; kayttoliittyma noudattaa vakiintuneita

kaytantoja; informaatiota ei esiteta pelkastaan visuaalisin keinoin).

Kayttoon liittyvista tavoitteista keskeisimpia ovat (3) toimivuus erilaisissa teknisissa
ymparistoissa, (5) kayton turvallisuus ja luotettavuus, (7) navigoinnin ja tiedon 10yta-
misen helppous, (8) kayttoliittyman selkeys, yhdenmukaisuus ja ymmarrettavyys se-

ka (12) linkkien kuvaavuus ja toimivuus (Valtiovarainministerio 2007: 25). Kaytto-
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tavoitteet heijastelevat samoja perusarvoja kuin sisaltotavoitteetkin eli tarkoituksen-
mukaisuutta, ymmarrettavyytta ja luotettavuutta, mutta erityisesti tietoteknisesta ja

kayttoliittymasuunnittelun nakokulmasta.

2.1.2. Julkishallinnon nettipalvelujen kaytté Suomessa tilastollisesti

Valtiovarainministerion julkaisemasta, haastatteluaineistoon perustuvasta seuranta-
tutkimusraportista Julkishallinnon verkkopalvelut 2008 (Taloustutkimus 2008: 4)
ilmenee, etta 15-79-vuotiaista suomalaisista nettia kaytti syksylla 2008 paivittain
kaksi kolmesta (68 %) ja viikoittain kolme neljasta (77 %). Vajaa viidennes (17 %) ei
ollut kayttanyt nettia koskaan. Julkishallinnon nettipalveluista yleisimmin oli kaytet-
ty oman asuinkunnan nettisivuja, joilla sanoi haastattelua edeltaneiden kolmen kuu-
kauden aikana vierailleensa lahes puolet (47 %) nettia kayttaneista vastaajista. Seu-
raavaksi kaytetyimpia olivat olleet verohallinnon vero.fi-sivusto (38 %), kansanelake-
laitoksen kela.fi-sivusto (37 %), tyoministerion mol.fi-sivusto (35 %) ja kirjastopor-
taali kirjastot.fi (25 %). Edeltaneisiin vuosiin verrattaessa naiden sivustojen kaytto
nayttaa myos yleisesti ottaen lisaantyneen ainakin vuodesta 2003 alkaen, vaikka ke-
hitys on valilla ollut hieman ailahtelevaa. (Taloustutkimus 2008: 6-7.)
Seurantatutkimuksen uudempi versio Julkishallinnon verkkopalvelut 2010 (Net
Effect 2010: 5) antaa palvelujen kaytosta paikoin varsin erilaisen kuvan. Vuoden
2010 tutkimusta varten haastatelluista henkiloista nettia ilmoitti kayttavansa paivit-
tain tai lahes paivittain vain 60 prosenttia; yllattaen paivittainen kaytto naytti siis
huomattavasti vahaisemmalta kuin kaksi vuotta aiemmin. Toisaalta paivittaisten
kayttajien lisaksi viikoittain nettia ilmoitti kayttavansa 22 prosenttia haastatelluista,
joten vahintaan viikoittaisten kayttajien osuus oli vuodesta 2008 hieman lisaantynyt.
Vastanneista 16 % ei ollut kayttanyt nettia ainakaan tutkimusta edeltaneiden kuu-
den kuukauden aikana, joten talta osin merkittavaa muutosta ei ollut tapahtunut.
Hatkahdyttavaa sen sijaan on, etta oman asuinkunnan nettisivuilla kayneiden
osuus oli kahdessa vuodessa romahtanut lahes 50 prosentista yhteen prosenttiin.
Samaan aikaan naytti muidenkin julkishallinnollisten nettipalvelujen kaytto laantu-
neen: vuonna 2010 haastatelluista noin neljannes kertoi kayneensa verohallinnon
(25 %) tai kansanelakelaitoksen (26 %) sivustolla, viidennes tyoministerion (21 %)
sivustolla ja kirjastoportaalissa vahemman kuin joka kymmenes (8 %). Painvastaista
suuntausta edusti lahinna maanmittauslaitoksen karttapalvelu karttapaikka.fi, jossa
vuonna 2010 kertoi kayneensa 21 prosenttia haastatelluista, kun taas kaksi vuotta
aiemmin siella kertoi kayneensa 15 prosenttia. Niiden osuus, jotka eivat olleet kay-
neet yhdellakaan haastattelijan nimeamista julkishallinnollisista sivustoista, oli kas-
vanut 16 prosentista 32 prosenttiin. (Net Effect 2010: 9; Taloustutkimus 2008: 7.)
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Mita nainkin huomattavista eroista pitaisi ajatella? Vuoden 2010 raportin (Net
Effect 2010: 2) mukaan "tulokset ovat paaasiassa vertailukelpoisia aikaisempien
vuosien tulosten kanssa”, mutta silti raportti kehottaa suhtautumaan vertailuun
kriittisesti, silla aineistonkeruun menetelmia oli uudistettu: henkilokohtaiset haas-
tattelut oli korvattu puhelinhaastatteluilla, ja paikkakunnittaisen kiintiopoiminnan
sijasta vuoden 2010 haastateltavat oli valittu suuralueittain ian ja sukupuolen perus-
teella, jotta otos tilastollisesti vastaisi entista paremmin Suomen vaestorakennetta.
Raporttien keskinaisen vertailtavuuden kannalta ongelmallista on myo0s, etta tutki-
muksen toteutusaika oli toinen: vuoden 2008 aineisto oli keratty marraskuussa,
mutta vuoden 2010 aineisto heina-elokuussa. Osittain kayttolukujen muutokset
saattavatkin viitata siihen, ettda kesalomien aikana nettia kaytetaan toisin ja ehka
ylipaataan vahemman kuin muulloin, silla kesamokilla tai lomamatkalla — ja jo sita
suunniteltaessa — ihmisten kiinnostus kohdistunee oman asuinkunnan tai vero- ja
tyoasioiden sijasta pikemminkin lomakohteeseen ja siella liikkumiseen. Vuoden 2010
raportti suositteleekin vastedes valttamaan aineistonkeruun ajoittamista lomakau-
teen. Uudempia versioita seurantaraportista ei kuitenkaan ole taman tutkielman
valmisteluaikana enaa julkaistu.

Erityisesti vierailukohteiden prosenttilukuja vertailtaessa on lisaksi pantava
merkille tulosten erilainen suhteutustapa (vaikka vuoden 2010 raportti ei tahan erik-
seen kiinnita huomiota): siina missa vuoden 2008 raportti sulkee tarkastelun ulko-
puolelle ne vastaajat (17 %), jotka eivat olleet lainkaan kayttaneet nettia, vuoden
2010 raportti nayttaa suhteuttavan omat lukunsa koko vastaajajoukkoon. Tasta seu-
raa, ettda vuoden 2008 prosenttiosuudet vaikuttavat vuoden 2010 lukuihin rinnastet-
taessa suhteettoman isoilta.® Suurimmillaankin vinoutuma on silti vain muutaman
prosenttiyksikon luokkaa, joten se ei yksinaan riita selittamaan sivustojen kaytossa
tapahtuneita muutoksia. Nimenomaan kuntasivustojen osalta muutos on niin raju
verrattuna paitsi vuoden 2008 tuloksiin myos sita edeltaneisiin vuosiin, etta saattaisi
jopa olla aihetta epailla jonkinlaista virhetta vuoden 2010 tutkimuksessa. Tassa tar-
kastelen ensisijaisesti vuoden 2008 seurantaraporttia pyrkien silti suhteuttamaan
sen lukuja vuoden 2010 raporttiin.

Julkishallinnon sivustojen kayttd nayttaa vuoden 2008 tutkimuksessa vaihdel-
leen melkoisesti ikaryhmittain, silla nettia kayttaneista 15-24-vuotiaista vain reilu
kolmannes (35 %) oli kaynyt asuinkuntansa nettisivuilla; niita selvasti suositumpia
kohteita olivat olleet kansanelakelaitoksen (45 %) ja tyoministerion (44 %) sivustot.

Sen sijaan 25-34-vuotiaista oli asuinkuntansa nettisivuilla kaynyt kolme viidesta

5 Vuoden 2008 luvut on toki sindnsa helppo muuntaa vertailukelpoisiksi poistamalla niista huomioimatta jaa-

neiden 17 %:n aiheuttama vinouma. Tama onnistuu yksinkertaisella laskukaavalla x — (x -+ 17/100), jossa x
on vuoden 2008 raportissa ilmoitettu prosenttiluku.
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(60 %); suunnilleen yhta suosittu kohde oli tyoministerion sivusto (61 %), ja ylipaa-
taan 25-34-vuotiaat vaikuttivat ahkerimmilta julkishallinnon nettisivustojen kaytta-
jilta, silla vahintaan puolet ikaryhman edustajista kertoi myos kayneensa kansan-
elakelaitoksen (53 %) tai verohallinnon (50 %) sivustolla. Vanhempien ikaryhmien
keskuudessa oman asuinkunnan nettisivut nousivat selvasti suosituimmaksi vaihto-
ehdoksi, silla 35-49-vuotiaista niilla oli vieraillut yli puolet (54 %), kun taas vero-
hallinnon sivustolla oli kaynyt kaksi viidesta (42 %) ja tyoministerion sivustolla reilu
kolmannes (36 %). Yleisesti ottaen vahaisinta nettisivustojen kaytto naytti olevan
50-79-vuotiaiden keskuudessa, silla heista oli asuinkuntansa nettisivuilla kaynyt
kaksi viidesta (41 %), ja alle kolmannes oli kaynyt verohallinnon (31 %) tai kansan-
elakelaitoksen (30 %) sivustolla. (Taloustutkimus 2008: 10-13; vuoden 2010 tutki-
musraportti sen sijaan ei erittele kayntikohteita ikaryhmittain.) Pitkalti ikaryhmien
valisia eroja selittanevat kullekin ryhmalle tyypilliset elamantilanteet: siina missa
nuoret kaipaavat tietoa erityisesti kansanelakelaitoksen tarjoamista opinto- ja perhe-
sosiaalisista eduista seka tyoministerion valityksella haettavista avoimista tyopai-
koista, vanhemmiten tiedontarpeiden painopiste siirtynee muihin elamiseen ja asu-
misymparistoon liittyviin asioihin. Vanhimmassa ikaluokassa kiinnostuksen kohteek-
si noussevat taas kansanelakelaitoksen elakeasiat.

Vuoden 2008 tutkimuksen mukaan julkishallinnon nettisivustoilla vierailleista
lahes yhdeksan kymmenesta (88 %) ilmoitti etsineensa sielta jotain tiettya tietoa,
yksi viidesta (19 %) sanoi vain tutustuneensa sisaltoon ja noin yksi kahdestakymme-
nesta (6 %) antaneensa palautetta tai tehneensa aloitteen (Taloustutkimus 2008:
14-16).” Vuoden 2010 tutkimuksessa puolestaan lahes kaikki sivustoilla kayneet
(98 %) sanoivat olleensa etsimassa jotain tiettya informaatiota, ja perati neljannes
(25 %) sanoi antaneensa palautetta tai tehneensa aloitteen. Juuri kukaan ei enaa
sanonut kayneensa vain tutustumassa sisaltoon. (Net Effect 2010: 9-10.) Sikali kuin
tutkimusten havaintoja voidaan pitaa vertailukelpoisina,® julkishallinnon sivustojen
kaytto nayttaisi siis arkipaivaistyneen ja kayneen entista tavoitteellisemmaksi. Kai-
kin puolin tama suuntaus ei kuitenkaan nayta pitavan, silla vuonna 2008 kaksi vii-
desta (41 %) sanoi kayttaneensa onnistuneesti asiointipalveluja, mutta vuonna 2010
vain yksi neljasta (25 %). Lisaksi vuonna 2008 yksi kahdestakymmenesta (5 %) sanoi
yrittaneensa asiointia mutta epaonnistuneensa; vuoden 2010 tutkimuksessa puoles-

taan ei epaonnistuneita asiointiyrityksia ilmennyt lainkaan. (Taloustutkimus 2008:

Prosenttiosuuksista kertyy yhteen laskettaessa enemman kuin 100 %. Tama selittynee yksinkertaisesti silla,
ettd sama vastaaja on voinut kayda jossain palvelussa monta kertaa tekemassa eri asioita tai esimerkiksi
yvhdessa palvelussa vain tutustumassa ja jossain toisessa etsimaéassa tiettya tietoa.

Taman kysymyksen kohdalla kumpikin tutkimus kayttaa samanlaista suhteutuspohjaa, joten mahdolliset
vertailtavuutta heikentavat tekijat liittynevat lahinna aineistonkeruuseen.
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14-16; Net Effect 2010: 9-10, 17.) Asiointipalveluja kaytettiin siis suhteellisesti
aiempaa vahemman, mutta ilmeisesti kuitenkin hieman paremmalla menestyksella.

Kiinnostus nettiasiointiin nayttaa joka tapauksessa lisaantyneen etenkin yksin-
kertaisissa ja rutiininomaisissa asioissa. Parhaiten nettiin sopivana palvelumuotona
pidetaan laskujen maksamista, jonka vuonna 2008 lahes nelja viidesta (78 %) ja
vuonna 2010 jo lahes yhdeksan kymmenesta (88 %) kaikista tutkimukseen osallistu-
neista sanoi hoitavansa mieluiten netitse (Taloustutkimus 2008: 26; Net Effect 2010:
12). Terveyspalvelujen ajanvarauksen halusi vuonna 2008 hoitaa netissa reilu neljan-
nes (28 %) ja vuonna 2010 yli puolet (51 %) vastaajista; viela halutumpi terveyspal-
velu oli laakereseptin uusiminen, jonka kohdalla vuonna 2008 nettia suosi 29 pro-
senttia ja vuonna 2010 jopa 61 prosenttia vastaajista. Muutoin laakarin kanssa kui-
tenkin asioitiin tai diagnoosi kuultiin yleensa mieluiten kasvotusten tai puhelimitse.
Yleensakin henkilokohtaisesti merkityksellisessa tai lapsia koskevassa asioinnissa
netin suosio naytti jaavan varsin niukaksi. (Taloustutkimus 2008: 22-23; Net Effect
2010: 12.)

Myo0s siina, millaisen opastuksen avulla ihmiset paatyvat julkishallinnon netti-
sivustoille, nayttaa tapahtuneen iso murros vuosien 2008 ja 2010 valilla. Vuonna
2008 seitseman kymmenesta (69 %) julkishallinnon nettisivustoilla vierailleesta sa-
noi l0ytaneensa sivustolle jonkin hakukoneen (Google, www.fi) avulla, mutta vuonna
2010 enaa vajaa viidennes (18 %). Tama muutos on sitakin yllattavampi, kun otetaan
huomioon, etta jo vuoden 2001 vastaavan seurantatutkimuksen mukaan hakukonei-
siin oli turvautunut noin kaksi viidesta (42 %) ja sen jalkeen hakukoneiden merkitys
oli ollut varsin vakaassa kasvussa vuosi vuodelta.’ Vuonna 2010 hakukoneiden pai-
kan kavijoiden tarkeimpana kanavana naytti kuitenkin ottaneen toimipisteiden tar-
joama opastus (64 %), jonka varassa viela vuonna 2008 oli ollut vain yksi kahdesta-
kymmenesta (6 %) kavijasta. Kolmanneksi merkittavimman opastuskanavan vuonna
2010 tarjosivat tuttavien neuvot, joita oli seurannut joka kymmenes (11 %) kavija;
suunnilleen samalla tasolla niiden kokonaismerkitys oli ollut jo vuonna 2008. Sen
sijaan muut kanavat olivat selvasti menettaneet merkitystaan: kokeilemalla sivus-
toille paatyneiden osuus oli vahentynyt 17 prosentista kahdeksaan prosenttiin, tie-
dotteiden varassa suunnistaneiden osuus 13 prosentista neljaan prosenttiin ja kun-
nan nettisivujen kautta saapuneiden osuus yhdeksasta prosentista yhteen prosent-
tiin. (Taloustutkimus 2008: 18-19; Net Effect 2010: 10-11.)

Kunnan nettisivujen merkityksen vaheneminen nayttaisi sinansa olevan linjassa
sen kanssa, ettda vuonna 2010 kuntasivustojen kaytto ylipaataan naytti romahtaneen.

Toisaalta merkillepantavaa on myos, etta vuoden 2010 vastaajista 12 % ei osannut

Vuosien 2001-08 kehitys ilmenee vuoden 2008 raportista (Taloustutkimus 2008: 18-19).
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nimeta opastuskanavaansa, kun taas vuonna 2008 epatietoisten vastaajien osuus oli
vain kolme prosenttia (Taloustutkimus 2008: 20; Net Effect 2010: 10). Viela kerran
onkin syyta kysya, kuinka paljon aineiston keruumenetelmien ja -aikataulujen muu-
tokset vuosien 2008 ja 2010 valilla ovat mahdollisesti vaikuttaneet tutkimusten ver-
tailtavuuteen. Vaikka paallisin puolin nayttaa silta, etta kuntasivustojen kaytto on
vahentynyt, vuoden 2010 tulokset poikkeavat aiemmista tutkimuksista talta osin niin
rajusti, etta ilman tuoreempia ja keruuaikataulun osalta paremmin vertailtavia ha-

vaintoja niihin lienee aihetta suhtautua epailevasti.

2.1.3. Nettipalvelujen jarjestaminen

Toivanen (2006) etsi vaitoskirjassaan vastausta kysymykseen, miksi kuntien sahkoi-
set asiointipalvelut ovat kehittyneet odotettua hitaammin. Yhteensa 127 kunnasta
keraamansa kyselyaineiston seka Helsinkia, Kuopiota, Kuusamoa, Tamperetta ja Yli-
Iita tarkastelleiden tapaustutkimusten pohjalta han kartoitti kokemuksia sahkoisen
palvelutuotannon jarjestamisesta, tavoitteista ja hallinnollisista rajoista. Toivasen
havaintojen mukaan sahkoiset palvelut tavattiin yha jarjestaa vanhojen hallinto-
rakenteiden mukaisesti, eika hallinnolliset rajat ylittavaa yhteistyota ollut juuri syn-
tynyt. Sahkoisia asiointipalveluja ei ollut kuntahallinnossa kasitetty niinkaan keinok-
si tukea palvelutoimintaa tai uudistaa rakenteita, vaan niita oli pidetty uutena pal-
velumuotona, joka vain taydentaa vanhaa palveluvalikoimaa.

Leskinen (2008) selvitti sosiaali- ja terveydenhuollon tietohallinnon pro gradu
-tutkielmassaan, millaista nettipalvelua ja -asiointia terveydenhuolto-organisaatiot
tarjoavat asiakkailleen. Lomakekyselyyn osallistui asiantuntijaedustajia 18:sta sai-
raanhoitopiirin kuntayhtymasta, neljasta terveydenhuoltoalueen kuntayhtymasta
seka neljasta yksityisesta terveydenhuollon organisaatiosta. Vastausten mukaan ter-
veydenhuollon netitse tarjoamista palvelumuodoista merkittavin oli yha tiedottami-
nen. Vuorovaikutteisemmista palvelumuodoista yleisimmin tarjottiin mahdollisuutta
asiakaspalautteen antamiseen seka nettilomakkeita; lisaksi osa organisaatioista tar-
josi sahkoposti- ja ajanvarauspalvelua. Tunnistautumista edellyttavia asiointipalve-
luja ei sen sijaan juuri ollut tarjolla.

Palovuori (2004) kartoitti tutkimuksessaan, miten ja missa muodossa etelapoh-
jalaiskuntien nettisivuilta 1oytyivat keskeisimmat sahkopostiosoitteet (kunnanjohta-
jan, hallinto-osaston, sivistystoimen, perusturvaosaston, teknisen osaston ja kirjas-
ton). Hankalaksi han koki sen, etta eri kunnissa tiedot oli usein esitetty ja jarjestetty
eri tavoin, mutta toisaalta han havaitsi, etta erot tapasivat olla pienempia samaan
seutukuntaan kuuluvien kuntien kesken. Useimmiten sahkopostiosoitteet oli annettu

viraston sivuilla, mutta lahes puolet kunnista oli koonnut sahkopostiosoitteensa eri-
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tyiselle yhteystietosivulle, ja toisinaan kaytossa oli kumpikin vaihtoehto. Sahkopos-
tien vastaanottajaksi oli yleensa nimetty viraston esimies, toimistosihteeri tai kans-
listi; 1ahinna kirjastoissa kaytossa oli myos henkiloimaton osoite (kirjasto@kunta.fi),
joka joissain kunnissa annettiin ainoana vaihtoehtona. Henkil6idyt sahkopostiosoit-
teet oli tavallisimmin ilmoitettu avoimesti, niin etta niihin sisaltyi asianomaisen nimi
(esim. maija.meikalainen@kunta.fi), mutta joskus oli annettu vain yleisohje siita, mi-
ten osoitteet muodostuvat (tyypillisesti etunimi.sukunimi@kunta.fi), jolloin yhtey-
denottaja saattoi viela joutua erikseen etsimaan tavoittelemansa vastuuhenkilon
nimea. Toisinaan sahkopostiosoitetta saattoi olla vaikea tunnistaa, koska henkilon
nimi sellaisenaan oli HTML-merkattu sahkopostilinkiksi, jonka ilmiasusta talloin
puuttuivat sahkopostiosoitteen muodolliset piirteet. Nopeimmillaan sahkoposti-
osoitteet olivat 10ydettavissa jo sivuston toiseksi ylimmalta navigointitasolta, mutta
tavallisimmin kunnan etusivulta oli navigoitava kahden tai kolmen linkin kautta, ja

toisinaan sahkopostiosoitteet 10ytyivat vasta neljan tai viiden linkkiportaan takaa.

2.1.4. Ennakkoasenteet ja vastaanotto

Auranen (2004) kartoitti kunnallispolitiikan pro gradu -ty0ssaan, miten tarpeellisiksi
kuntalaiset kokevat kunnalliset nettipalvelut, millaiset edellytykset heilla on kayttaa
niitd, mita ominaisuuksia he niissa arvostavat ja olisivatko he valmiita maksamaan
niiden kaytosta. Etelapohjalaiskunnista postitse keraamansa kyselyaineiston pohjal-
ta Auranen totesi, etta kuntalaiset kokivat tarkeaksi kehittaa palvelumuotoja mutta
eivat kuitenkaan olleet kiinnostuneita kayttamaan jo olemassa olevia nettipalveluita,
saati maksamaan niiden kaytosta. Vaikka palvelujen tuottajat vakuuttelevat, etta
palveluita sahkoistamalla voidaan saavuttaa saastdja ja helpottaa ihmisten arkea,
asiakaskunnan edustajat nayttivat usein epailevan nettipalvelujen tarpeellisuutta,
kaytettavyytta ja hyodyllisyytta. Ihmiset arvelivat nettipalvelujen karsivan mahdolli-
suuksia kasvotusten tapahtuvaan luonnolliseen vuorovaikutukseen. Pelattiin myos,
etta luottamukselliset tiedot voivat joutua vaariin kasiin, joten nettipalveluilta edel-
lytettiin ensisijaisesti turvallisuutta. Toisaalta asiakkaat toivoivat nettipalvelun lu-
nastavan lupauksensa eli mahdollistavan asioiden hoitamisen alusta loppuun sahkoi-
sesti. Nettisivuston tulisi myos tarjota ajankohtaista ja oikeellista tietoa seka kaytan-
nollista opastusta niille, joille tietotekniikka ei ole tuttua. (Auranen 2004: 73-76).
Sahkoisen asioinnin esteita Etela-Pohjanmaalla tutkivat my0s Saarenpaa ja
Tiainen (2004: 9-16) selvittaessaan, miksi Seinajoen kaupungin kokeiluluonteisesti
kesalla ja syksylla 2003 tarjoaman sahkoisen paivahoitohakemuksen suosio jai vai-
suksi: nettilomakkeeseen oli turvautunut vain parikymmenta kuntalaista, 7 % kaikis-

ta paivahoitohakemuksen tehneista. Seka nettilomakkeen etta paperisen lomakkeen
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jattaneet kuitenkin suhtautuivat nettipalveluun myonteisesti arvioiden sen saastavan
aikaa ja vaivaa.'® Suurimmaksi ongelmaksi osoittautuivat tiedotukselliset puutteet,
silla valtaosa haastatelluista perinteisen hakemuksen jattaneista ei ollut kuullut
nettilomakkeesta, ja sita kayttaneetkin sanoivat l1oytaneensa sen melkeinpa sattu-
malta; haastatellut eivat pitaneet kaupungin nettisivuja tehokkaana tapana tiedottaa
uudesta palvelumuodosta, koska eivat uskoneet monenkaan ihmisen niilla kayvan.
Lisaksi kayttajat olivat havainneet nettilomakkeessa teknisia tai kayttoliittymallisia
ongelmia — esimerkiksi lomakkeen tayttoohjetta ei ollut 10ytynyt.

Saarenpaa ja Tiainen (2004: 17-23) raportoivat toisestakin Etela-Pohjanmaalla
toteutetusta nettipalvelukokeilusta, Viranomaisten verkkopalvelut -portaalista, johon
oli koottu tietoa kuntien palveluista ja alueen tapahtumista. Tutkimushankkeessa et-
sittiin maakunnallisen Ilkka-lehden valityksella koehenkiloiksi vapaaehtoisia, joille
annettiin tehtavaksi etsia tietoa seudun majoituspalveluista ja vapaa-ajanviettomah-
dollisuuksista seka siita, mika apteekki paivysti Seinajoella juuri sina iltana. Koehen-
kiloiksi valittiin viisi eri-ikaista ihmista, joista osa luonnehti itseaan netin asiantunti-
joiksi ja osa sanoi, ettei tiennyt tietokoneista tai netista oikeastaan mitaan (naiden-
kin havaittiin silti osaavan kayttaa nettisivuja ja sahkopostia sujuvasti). Koehenkilot
etsivat tietoja valvotusti mutta kotonaan omalla tietokoneellaan, jotta hakutilanne
olisi ollut mahdollisimman todenmukainen. Aluksi koehenkiloita pyydettiin etsimaan
tietoja vapaasti omalla tyylillaan, joka osoittautui kaikilla varsin yhdenmukaiseksi:
jokainen suunnisti ensin kotikuntansa nettisivustolle, jonka lisaksi turvauduttiin
muun muassa Eteld-Pohjanmaan Matkailu -sivustoon ja Ilkka-lehden tapahtuma-
kalenteriin, ja lopuksi kaikki taydensivat 10ydoksiaan Google-sanahakupalvelun avul-
la. Myo0s tulokset olivat varsin yhtenevia: tietoa 10ydettiin majoituspalveluista ja ta-
pahtumista, mutta Seindjoen paivystava apteekki jai kaikilta selvittamatta.

Kun koehenkiloita pyydettiin etsimaan samoja tietoja Viranomaisten verkko-
palvelut -portaalin avulla, tulokset olivat vaihtelevampia. Kahdella koehenkilo6lla oli
kaytossaan niin pieni ja epatarkka naytto, etta portaalin sivut eivat kunnolla mahtu-
neet siithen ja muun muassa reunukseen sijoitetut navigointilinkit jaivat heilta huo-
maamatta. Kaikki koehenkilot panivat merkille portaaliin sisaltyneen kalenteriosion,
mutta vain yksi hoksasi, etta sita napsauttamalla paasi etsimaan tietoja tapahtuma-
tarjonnasta — ja hankin sanoi asian selvinneen tavallaan puolivahingossa, silla ruti-
noituneena netinkayttajana han oli tottunut kokeilemaan sivustojen kaikkea mahdol-
lista toiminnallisuutta. Paivystava apteekki mainittiin heti portaalin aloitussivulla,

mutta kaksi koehenkiloa ei sita huomannut vaan eteni suoraan selailemaan portaalin

10 Saarenpaa ja Tiainen (2004: 15) huomauttavat, etta eraan aiemman tutkimuksen mukaan juuri lapsiper-

heissa tavataankin arvostaa vaihtoehtoja, jotka saastavat aikaa ja vaivaa.
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muita sivuja, joilta tata tietoa ei loytynytkaan. Majoituspalveluista ei kukaan 1oytanyt
tietoa linkkeja seuraamalla, mutta kolme koehenkiloa suoriutui tehtavasta portaalin
oman hakutoiminnon avulla (vaikka hakusanojen loytaminen tuotti vaikeuksia osal-
le); kahdelta koehenkilolta puolestaan hakutoimintokin jai havaitsematta. Ilmenneis-
ta ongelmista huolimatta koehenkilot pitivat portaalia suhteellisen helppokayttoi-
sena ja selkeana; nayttonsa pienuudesta karsineetkin olivat ilmeisesti tottuneet pa-
hempiin kaytettavyysongelmiin muilla sivustoilla. (Saarenpaa-Tiainen 2004: 23-30.)

Koivikko ja Willman (2006) selvittivat yhteisoviestinnan pro gradu -tutkielmas-
saan kayttajien arvioita Keski-Suomen liiton nettisivuston ulkoasusta, kaytettavyy-
desta ja sisallosta. Lomakekyselyyn vastasi Keski-Suomen liiton sidosryhmien edus-
tajia seka naiden verrokkiryvhmana visuaalisen alan opiskelijoita. Taustastaan riippu-
matta vastaajat yleensa pitivat sivujen ulkoasua asiallisena ja luotettavan oloisena,
mutta eivat kovin nykyaikaisena, kiinnostavana tai houkuttelevana. Palautteen anta-
minen koettiin helpoksi ja yhteystiedot olivat vaivattomasti saatavilla, mutta muuten
tietojen loytymista ja sivustossa liikkumista haittasi tiedon runsaus. Sisaltoa luon-
nehdittiin luotettavaksi, avoimeksi, riittavaksi, helppokieliseksi ja tasapuoliseksi,
mutta ei kovin vuorovaikutteiseksi tai selkeaksi.

Vinkanharju (2006: 41-49, 55; ref. Jylha 2007: 16-17) havaitsi pro gradu -tut-
kielmassaan, etta portaalin kaytettavyys ja erityisesti etusivun selkeys vaikuttavat
palvelusta saatujen tietojen hyodyntamiseen. Selkealla sivulla navigointi ja kaytto on
helppoa, opastusta on saatavilla, palvelut on ryhmitelty johdonmukaisesti ja tieto
loytyy helposti ja nopeasti. Ensivaikutelman merkityksen havaitsivat myos Sillence
ym. (2007) tutkiessaan, miten koillisenglantilaiset naiset arvioivat netin terveystieto-
palveluiden luotettavuutta: jos sivusto vaikutti huonosti suunnitellulta, laadukaskin
tieto jatettiin herkasti huomiotta. Diabetespotilaita ja naiden omaisia haastatelleet
Kerr ym. (2006) puolestaan totesivat, etta terveyspalvelusivusto ei saisi olla ulko-
asultaan levoton tai homppalehden (engl. tabloid) oloinen, mutta se ei myoskaan sai-
si olla liian asiallinen ja tylsa. Turhauttaviksi luonnehdittiin sellaisia sivustoja, joiden
navigointi perustui etusivun pudotusvalikoihin ja jotka eivat tarjonneet muuta paluu-
reittia kuin selaimen takaisin-painikkeen. Tavanomaisiin hyperlinkkeihin navigoin-
tinsa perustaneet sivustot sen sijaan kerasivat kehuja: niita luonnehdittiin helpoiksi,
idioottivarmoiksi ja kayttajaystavallisiksi.

Naissa kayttotutkimuksissa havaitut julkishallinnollisten nettisivustojen ongel-
mat nayttaisivat pitkalti liittyvan murrokseen, jossa seka palvelujen kayttajat etta
tuottajat ovat joutuneet omaksumaan uusia toiminta- ja ajattelutapoja eika kaytan-
non toteutus ole aina vastannut odotuksia ja tarpeita. Erityisesti nettisivustojen kay-

tettavyytta ja ulkoasua on usein toivottu parannettavan.
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2.2. Tiedonhankinta ja informaatioarkkitehtuuri

Avoimen netin alkuaikoina tiedonhankinta perustui pitkalti eraanlaiseen loytoretkei-
lyyn, kun sivulta toiselle niin sanotusti samoiltiin tai surffailtiin seuraillen sivujen
keskinaisia linkityksia vailla selvaa kasitysta maaranpaasta (Shraefel 2009: 54).
Linkkien viidakkoon ruvettiin rakentamaan jarjestysta erityisilla linkkilistoilla, joita
aluksi kokosivat yksittaiset netinkayttajat ensisijaisesti oman tiedonhallintansa avuk-
si mutta jotka saattoivat ajan myota paisua yleiskayttoisiksi, aiheen mukaan jarjeste-
tyiksi hakemistoiksi; nain sai alkunsa esimerkiksi maailman suurimpiin nettipalvelu-
yrityksiin lukeutuva Yahoo (ks. Yahoo 2005), jonka hakemistosivut nykyaan toimivat
laajentuneen palveluvalikoiman lahes unohdettuna osana nimella Yahoo Directory.'

Inhimillista luokittelupanosta edellyttavat hakemistot eivat kuitenkaan pysty-
neet vastaamaan netin rajahdysmaiseen kasvuun, vaan tarkeimmaksi tiedonhankin-
nan muodoksi kehittyivat sanahaut. Nykyaan erinaisten nettipalveluyritysten, kuten
Yahoon ja Googlen, hakukoneet haravoivat ja indeksoivat tarjolla olevaa aineistoa
automaattisesti, mutta kayttajan on osattava arvata etsimassaan aineistossa esiinty-
vat avainsanat ja siksi oikeastaan tiedettava etukateen, mita on etsimassa (Pirolli
2009: 34). Sanahaut eivat tarjoa kokonaiskuvaa tarjolla olevasta tiedon kirjosta sa-
malla tavalla kuin hakemistoiksi jasennetyt linkkikokoelmat, eivatka tasmahaut ole
omiaan johdattamaan kulkijaa oudoille linkkipoluille ja yllattaville tiedonalueille. Uu-
sia nakokulmia nykynetissa onkin loydettavissa lahinna tarkkailemalla valikoiduissa
yhteisollisissa verkostoissa ja nettipaivakirjoissa eli blogeissa esiin pulpahtelevia
ajatuksia. (Schraefel 2009: 54.)

2.2.1. Tiedonhankintaa tukevat jarjestelmat

Monimutkainen, jatkuvaa syventymista ja uudelleenarviointia edellyttava toiminta -
kuten opiskelu, tutkiminen tai paatoksenteko — voi hyotya uudenlaisista tiedonhan-
kintaa tukevista jarjestelmista (information-seeking support systems, ISSS), joiden
soveltamia menetelmia kutsutaan tutkivaksi tiedonetsinnaksi (exploratory search),
vuorovaikutteiseksi tiedonetsinnaksi (interactive search) tai tietokoneavusteiseksi
tiedonhauksi (human-computer information retrieval). (Marchionini-White 2009:
30.) Tiedonhankintaa tukevat jarjestelmat rohkaisevat ja auttavat kayttajaa seuraa-
maan mielleyhtymia, tutustumaan aihealueeseen sanahaun valittomia tuloksia laa-
jemmin, liittamaan hakutuloksiin omia muistiinpanojaan ja huomautuksiaan, muo-
dostamaan omia tietovarantokokoelmiaan, jaljittamaan tiedon alkulahteita tai jaka-

maan ajatuksia seka hakutuloksia ja -menetelmia. (Schraefel 2009: 53.)
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Tietotekniikkaa hyodyntava tiedonhankinta kytkeytyy erityisesti tiedonhakuun
(Marchionini 1995: 8). Tiedonhaun tuloksellisuutta arvioitaessa on vanhastaan no-
jauduttu sellaisiin kasitteisiin kuin merkityksellisyys eli relevanssi (relevance), tark-
kuus (precision) ja saanti (recall). Talloin tiedonhakumenetelman tai -jarjestelman
tehokkuutta ja tarkoituksenmukaisuutta mitataan yhtaalta sen mukaan, kuinka suu-
ren osan hakutulokseen sisaltyvista tallenteista arvioidaan olevan relevantteja, ja
toisaalta sen mukaan, kuinka suuri osa kaikista tarjolla olevista relevanteiksi arvioi-
tavista tallenteista hakutulokseen sisaltyy. (Esim. Blair—-Maron 1985: 290; Kelly-
Dumais-Pedersen 2009: 60-61.)

Tallenteiden ominaisuuksiin keskittyvan perinteisen tiedonhakututkimuksen
vastapainoksi vuorovaikutteisen tiedonhaun (interactive information retrieval, 1IR)
tutkijat kiinnittavat huomionsa siihen, miten tiedonhakijat jarjestelmia kayttavat.
Tall6in avainkasitteiksi nousevat jarjestelman kaytettavyys (usability) ja suoritus-
kyky (performance). Kaytettavyytta — tai siihen liittyvia ongelmia - voidaan tutkia
seuraamalla kayttajien toimintaa tiedonhaun aikana tai pyytamalla heita jalkikateen
arvioimaan jarjestelman ominaisuuksia.'? Suorituskykya puolestaan voidaan mitata
laskemalla, kuinka paljon relevantteja tallenteita kayttajat 1oytavat ja kuinka paljon
tahan kuluu aikaa. (Kelly-Dumais-Pedersen 2009: 61.)

Seka perinteisen tiedonhakututkimuksen etta vuorovaikutteisen tiedonhaun
tutkimuksen juuret ovat laboratoriokokeissa, joissa tutkimusasetelma voidaan pitaa
hallittavana, koska tallennevaranto on rajattu ja relevanttien tallenteiden osuus kai-
kista tallenteista tunnetaan. Aitojakin tiedonhakutilanteita voidaan tutkia esimerkik-
si tarkastelemalla hakupalveluiden lokitiedostojen avulla, millaisia hakulausekkeita
tiedonhakijat ovat kayttaneet ja mita linkkeja seuranneet, mutta kayttajien varsi-
naisten tiedontarpeiden selvittamiseksi tarvitaan pienimuotoisempaa ja laadullisesti
painottunutta tutkimusta aidon kaltaisista hakutilanteista. Perinteisten tiedonhaun
arviointimenetelmien voidaankin katsoa olevan riittamattomia arvioitaessa uusia ja
monimuotoisia tiedonhankintaa tukevia jarjestelmia. Arvioinnit perustuvat aina jon-
kinlaisiin kayttaja- ja tehtavamalleihin eli yleistaviin oletuksiin siitd, millainen tie-
donhakija on ja mita varten han tietoa etsii, mutta yleensa nama mallit ovat karsit-
tuja ja yksiulotteisia eivatka huomioi sita, etta tehtavan ratkaisu voi vaatia useita is-
tuntoja, joiden aikana hakustrategiat, tavoitteet ja haettavissa oleva tallennevaranto
voivat muuttua. (Kelly-Dumais-Pedersen 2009: 61-65.)

Kules ja Capra (2008: 18) sanovat, etta yleensakaan ei ole helppoa mallintaa

aidon kaltaista tiedonetsintatehtavaa, mutta viela hankalammaksi asetelma muut-

12 Kaytettavyyden maaritelmasta puhun tarkemmin seuraavassa luvussa. Kayttajatestauksen vaihtoehtona

ovat asiantuntija-arvioinnit, kuten heuristiset arvioinnit, joihin paneudun luvussa 3.3.
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tuu, kun arvioidaan tutkivan tiedonetsinnan kayttoliittymaa. Talloin tehtava on suun-
niteltava lahtokohdiltaan sopivan epamaaraiseksi ja aihepiiriltaan koehenkiloille ver-
rattain tuntemattomaksi, silla tutkivalle tiedonetsinnéalle on ominaista, etta ongelma
ei ratkea ensimmaisella yrityksella, vaan tiedonetsijan on muokattava hakuaan ja et-
sittava vaihtoehtoisia ratkaisuja. Toisaalta Borlundin (2000) mukaan koehenkiloille
pitaisi tarjota mahdollisuus samastua mallinnettuun hakutilanteeseen ja kiinnostua
siita. Tama edellyttaa, etta tehtavaa taustoitetaan riittavasti ja se vetoaa koehenki-
loiden mielikuvitukseen.

Arvioidessaan eraan yliopistokirjaston aineistotietokannan soveltuvuutta tutki-
vaan tiedonetsintaan Kules ja Capra (2008: 19-21) poimivat tietokannan lokitiedos-
tosta aitojen hakujen tietoja, joista ilmeni, miten tiedonetsijat olivat muokanneet al-
kuperaista hakuaan, kohdistaneet sen erityisesti johonkin tiettyyn aiheeseen, maan-
tieteelliseen alueeseen tai ajanjaksoon ja selailleet hakutuloksen tarjoamia vaihto-
ehtoisia viitteita. Valitsemiensa hakujen pohjalta tutkijat suunnittelivat yliopistosta
pestattaville koehenkiloille nelja tehtavaa, joissa naita pyydettiin etsimaan kirjoja
opintoihin liittyvan kirjoitelman aineistoksi — perusasetelma oli siis kaikissa tehtavis-
sa hyvin samankaltainen. Tehtavien aiheet oli muotoiltu valjasti (yhdysvaltalainen fe-
minismi, tekstiiliteollisuus kolmessa maassa eri mantereilla, Britannia ja sen siirto-
maat 1900-luvulla, olympialaisten historia), ja koehenkiloiden piti tietokannasta
loytamiensa tietojen pohjalta tasmentaa kutakin aihetta tai ehdottaa kahta vaihto-
ehtoista nakokulmaa, joista voisivat esseensa kirjoittaa. Loppuarviossaan tutkijat us-
kovat onnistuneensa virittamaan aidon kaltaisen tutkivan tiedonetsinnan tilanteen,
silla kaikki koehenkilot joutuivat muokkaamaan hakujaan ja keskimaarin sanoivat
hakutulosten myo0s jonkin verran muuttaneen heidan alkuperaista tavoitettaan tie-
donetsinnan edetessa.

Marchionini ym. (2005) painottavat, etta tiedon saatavuuden ja loydettavyyden
lisaksi on kiinnitettava huomiota sen ymmarrettavyyteen. Perusperiaatteena voidaan
pitaa sita, etta tiedonetsintaan tarkoitettu nettisivusto ei ole kayttajalleen paamaara
vaan pelkastaan valine, jonka kayton ei pitaisi edellyttaa erityista asiantuntemusta
tai pitkallista opettelua. Opastusta tulisi tarjota sopivina annoksina ja juuri silloin,
kun sita tarvitaan: usein palvelun taydellinen kayttoopas olisi satunnaiselle tiedon-
etsijalle liian raskas kokonaisuus kahlattavaksi lapi, mutta esimerkiksi oudon termin
merkitys on helppo selvittaa, jos sen maaritelma on suoraan tarjolla yhden linkin ta-
kana. Toisaalta tarjolla pitaisi olla myos paneutuvampaa opastusta niille, jotka sel-
laista kaipaavat. Kayttajien tarpeiden selvittaminen tarjoaa pohjan tarkoituksen-

mukaisen opastuksen suunnittelulle.
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2.2.2. Informaatioarkkitehtuuri nettisivuston suunnittelun perustana

Nettisivuston informaatioarkkitehtuurilla (information architecture) tarkoitetaan
sitd, miten tietosisalto eli informaatio jasentyy sivustolle tai palvelulle maaritettyjen
tehtavien ja toiminnallisuuksien mukaisesti. Informaatioarkkitehtuuri antaa suunta-
viivat sivuston tekniselle toteutukselle ja sille, miten graafista ulkoasua ja varsinais-
ta sisaltoa on tarkoituksenmukaista tehda ja yhdistella. Jos informaatioarkkitehtuu-
riin ei ole sivustoa suunniteltaessa kiinnitetty riittavasti huomiota, tuloksena voi olla
ulkonaisesti komea ja sisallollisestikin monipuolinen sivusto, josta haluttua tietoa on
kuitenkin vaikea loytaa. (Talja 2005: 10.1.)

Informaatioarkkitehtuurin suunnittelua voidaan luonnehtia kokemussuunnitte-
lun (experience design) osa-alueeksi, jolla on kosketuskohtia niin kaytettavyyssuun-
nitteluun (usability engineering), vuorovaikutussuunnitteluun (interaction design)
kuin graafiseen suunnitteluun (graphic design). Varsinaisesti informaatioarkkiteh-
tuuri vaikuttaa kayttoliittymasta muodostuvan pintakerroksen alla ja ilmenee vain
epasuorasti. Kokemussuunnittelun osa-alueiden valiset rajat ovat kuitenkin hailyvia,
joten informaatioarkkitehtuuria suunniteltaessa voi olla tarpeen kiinnittaa huomiota
myos sellaisiin seikkoihin, joiden ensisijaisesti lasketaan kuuluvan jonkin lahialan
piiriin. (Rosenfeld-Morville 2002: 10-13.)

Kaytettavyys on tietoteknisen jarjestelman ominaisuus, jossa Nielsenin mukaan
(1993: 25-26) on viisi perusulottuvuutta: kaytettavyydeltaan hyva jarjestelma on hel-
posti opittavissa (learnability) ja muistettavissa (memorability), sen kaytto sujuu te-
hokkaasti (efficiency) ja virheettomasti (low error rate), ja kayttaja kokee jarjestel-
man miellyttavaksi (satisfaction). Preece, Rogers ja Sharp (2002: 14-17) ovat pitkalti
samoilla linjoilla, mutta puhuvat virheettomyyden sijasta jarjestelman turvallisuu-
desta (safety), johon sisaltyvat vahinkojen valttaminen ja niista toipuminen, ja halua-
vat miellyttavyyden sijasta kiinnittaa huomiota tuloksellisuuteen (effectiveness) ja
hyodyllisyyteen (utility): jarjestelman olisi autettava kayttajaa saavuttamaan sen,
mita hanen on tarkoitus tehda, ja vastattava hanen tarpeitaan. Myos Nielsen (1993:
25) puhuu hyodyllisyydesta kaytettavyyden ohella, mutta hahmottaa nama kaksi rin-
nasteisiksi kasitteiksi, joista kumpikin osaltaan vaikuttaa siihen, miten kayttokelpoi-
nen jarjestelma on. Kayttokelpoisuus (usefulness) puolestaan — yhdessa sellaisten te-
kijoiden kuin hinnan, teknisen yhteensopivuuden ja luotettavuuden kanssa - vaikut-
taa siihen, onko jarjestelma myo6s hyvaksyttava kaytannossa. (Ks. myos Kuuskoski
2013: 3-5.)

Informaatioarkkitehtuurin ohella voidaan puhua sisallonhallinnasta (content
management). Siina missa informaatioarkkitehtuuri usein hahmottuu ikaan kuin

kaavamaiseksi pysaytyskuvaksi informaatiojarjestelmasta ja sen osista, sisallon-
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hallinnan nakokulma painottaa sita, miten informaatio jarjestelmassa liikkuu ja
muuntuu. (Rosenfeld-Morville 2002: 10-13.)

Informaatioarkkitehtuurin perustekijoiksi voidaan hahmottaa sisallon rakenne
ja sivuston rakenne (Talja 2005: 10.1). Rosenfeldin ja Morvillen (2002; vrt. Terva-
kari-Silius 2005: 8.1) tarkemman jaottelun mukaan informaatioarkkitehtuuri muo-
dostuu informaation jarjestamisesta ja nimeamisesta seka sivuston navigointi- ja
hakujarjestelmista. McGovern ja Norton (2002: 125) puhuvat informaation jarjes-
tamisen ja nimeamisen sijaan luokittelusta ja metatiedosta ja lukevat informaatio-
arkkitehtuurin osatekijoiksi myos sisallon asettelun ja graafisen suunnittelun. Batley
(2007: 4-10) puolestaan puhuu perinteisin kirjastotieteen termein hakemistoista
seka tiedon luokittelusta ja luetteloinnista, joita han taydentaa kayttajakeskeisella
suunnittelulla. Vaikka termit ja nakokulmat siis hieman vaihtelevat, kaikkiin naihin
maaritelmiin sisaltyvat samat ydinalueet: tiedon jarjestaminen ja nimeaminen, si-

vustorakenteen hahmottaminen eli navigointi seka tiedonhaku.

2.2.3. Informaation jarjestaminen ja rakennemallit
Informaatiota voidaan jarjestaa tasmallisesti tai monimerkityksisesti. Se, millainen
jarjestelma milloinkin on tarkoituksenmukainen, riippuu siita, millaista informaatio-
ta halutaan jarjestaa ja mita varten. (Tervakari-Silius 2005: 8.2.1.) Tasmalliset jar-
jestelmat, kuten aakkos- ja aikajarjestys seka paikkaan perustuva luokittelu, ovat
omimmillaan silloin, kun kayttaja haluaa nopeasti ja paamaarahakuisesti selvittaa
jonkin tietyn asian. Aakkosjarjestyksessa oleva informaatio on helposti silmailtavissa
ja selailtavissa, kun informaatioyksikoilla on selva ja vakiintunut nimi, kuten henkilo-
hakemistoissa. Ajankohtaisia tapahtumia sen sijaan on luontevampaa listata aika-
jarjestyksessa, ja paikkaan perustuva luokittelu soveltuu sellaisen informaation jar-
jestamiseen, joka liittyy vaikkapa matkoihin tai saatilaan. (Talja 2005: 10.3.)

Monimerkityksiset tai tilanteenmukaiset jarjestelmat, kuten aiheeseen tai teh-
tavaan perustuvat tai kayttajakohtaiset luokittelut, tukevat erityisesti vuorovaikut-
teista tai lahtokohdiltaan jasentymatonta tiedonhankintaa. Aiheenmukaisen luokitte-
lun tavoitteena on yleiskuva tietokokoelman sisallosta, ja tehtavanmukaisesti voi-
daan jaotella sivuston tarjoamia palvelutoimintoja, joita esimerkiksi kirjastojen si-
vustoilla voivat olla aineiston varaaminen ja lainojen uusinta. Kayttajakohtainen luo-
kittelu puolestaan pyrkii usein kohderyhmittain ennakoimaan kayttajien tarpeet, jot-
ka esimerkiksi lapsilla, nuorilla ja vanhuksilla voivat olla hyvin erilaisia. (Talja 2005:
10.3; Tervakari-Silius 2005: 8.2.1.)

Jos samassa nettipalvelussa sovelletaan useaa luokittelujarjestelmaa rinnak-

kain, voidaan puhua sekaperusteisesta eli hybridijarjestelmasta. Tervakari ja Silius
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(2005: 8.2.1) varoittavat, etta sekaperusteinen jarjestelma voi saada sivuston ra-
kenteen ja luokittelunkin vaikuttamaan sekavalta. Talja (2005: 10.3) kuitenkin sa-
noo, etta sekaperusteiset jarjestelmat ovat nettisivustoilla paitsi hyvin yleisia myos
aivan hallittavissa, kunhan kayttajalle tulee selvaksi, mika jarjestelma missakin ti-
lanteessa on kaytossa. Huolellisesti suunniteltu sekaperusteinen jarjestelma tarjoaa
kayttajille useita vaihtoehtoisia reitteja informaatioon. Batley (2007: 5) muistuttaa,
etta esimerkiksi aiheenmukaisesti luokitellusta laajasta aineistosta voi olla vaikeaa
ruveta etsimaan jotain tiettya tietoa, jos lisatukena ei ole aakkosellista hakemistoa.
McGovern ja Norton (2002: 160) katsovatkin, etta nettisivustojen keskeisimmat ai-
heenmukaiset luokitukset pitaisi lahtokohtaisesti pyrkia esittamaan aakkosjarjestyk-
sessa. Toisaalta Batley (2007: 4-5) huomauttaa, etta aiheenmukaisen luokituksen ja
aakkosjarjestyksen yhdistaminen ei ole niin yksinkertaista kuin akkipaata voisi luul-
la, silla hakemistoa laadittaessa pitaa ottaa huomioon sellaisiakin ulottuvuuksia kuin
luokittelussa kaytettavien sangjen synonyymit.

Luokittelujarjestelman pohjalta voidaan maaritella sivuston rakennemalli, jon-
ka avulla palvelukokonaisuus on hahmotettavissa. Rakenteen perusmalleja ovat hie-
rarkia, tietokanta ja hyperteksti. Hierarkkinen eli tasoittainen rakenne perustuu
yla- ja alakasitteisiin seka riippuvuus- tai seuraussuhteisiin. Se on usein luonteva ta-
pa jasentaa tietoa niin luonnontieteissa kuin arkiajattelussakin: elaimia ovat linnut,
kalat ja nisakkaat; nisakkaita ovat hevoset, kissat ja koirat; koiria ovat spanielit, ter-
rierit ja pystykorvat (ks. Batley 2007: 5-6). Tasoittaisuus sopii etenkin niihin tilantei-
siin, joissa informaatiosisaltd on jaettavissa vakiintuneisiin ja selvarajaisiin luokkiin.

Tietokannassa informaatio rakenteistetaan tietueiksi (joista kukin kasittelee
yhta kohdetta) ja niiden sisaltamiksi kentiksi (joista kukin maarittaa jotain kohteen
ominaisuutta), minka ansiosta sisallon esitysmuotoa voidaan helposti muunnella.
Itse tietokannan perusrakennetta on kuitenkin vaikeaa muuttaa jalkikateen, koska
tietokanta koostuu suuresta maarasta erillisia tietueita, jotka puolestaan muodostu-
vat vakioiduista kentista. Hyperteksti sen sijaan tarjoaa hyvin joustavan rakenne-
mallin, jossa informaatioyksikot voivat linkittya toisiinsa monin tavoin. Hyperteksti
voi osin rakentua tasoittainkin, mutta tyypillisesti siihen liittyy ristiviittauksia, jotka
voivat perustua varsin yksilollisiin nakokulmiin ja siksi jaada joskus epaselviksi muil-
le kuin linkitysten tekijalle itselleen. (Tervakari-Silius 2005: 8.2.2; Talja 2005: 10.3.)

2.2.4. Informaation nimeaminen

Jotta kayttajilla olisi edellytykset ymmartaa sisallon jasennysperiaatteita, informaa-
tio on nimettava tarkoituksenmukaisesti. Eraanlaisina sisaltorakennetta ilmentavina

nimilappuina tai tunnisteina toimivat sivujen paa-, ala- ja valiotsikot seka navigointi-

24



jarjestelmien avain- ja linkkisanat. Otsikot pyrkivat kuvaamaan jotain tiettya sisallon
osaa, ja usein ne ilmentavat myos osien valisia hierarkkisia tai ajallisia suhteita. Vas-
taavasti navigointijarjestelman nimilaput voivat nostaa esiin sivuston keskeisia osia
ja siten antaa yleiskuvan sivuston sisallosta ja rakenteesta. Avainsanoja voidaan
koota my0Os hakemistoiksi, joiden avulla sisalté on lahestyttavissa jostain erityisesta
nakokulmasta. Hypertekstiin sulautetut linkkisanat puolestaan voivat avata yllatta-
viinkin mielleyhtymiin perustuvia polkuja sivuston osien valille. (Rosenfeld-Morville
2002: 80-90; Talja 2005: 10.4.)

Nimilaput voivat joskus olla vertauskuvallisia, mista suomalaisena esimerkkina
Talja (2005: 10.3) mainitsee naisille suunnatun Nicehouse-nettisivuston. Sen etusi-
vulle on hahmoteltu kuva omakotitalosta huoneineen ja pihapiireineen, ja kukin huo-
ne tai alue edustaa jotain elaman osa-aluetta: “keittiossa” puhutaan ruoasta, ”olo-
huoneessa” vapaa-ajasta ja "puutarhassa” kasvienhoidosta. Tosin sivuston rakenteen

vertauskuvaksi omakotitalo ehka

'l

ot
¢ Matkailu

o

ei kaikin puolin tarjoa luontevaa
mallia: kovin monessa kodissa ei

taida olla erityista “terveyskam-

4 Terveys- |
kammari

maria” kuten Nicehousessa, ja

kun satunnaiset vieraat harvoin

paasevat penkomaan talojen ul- Keittio

lakoita, ei akkiseltaan ole aivan

Lemmikit ™

ilmeista, etta Nicehousen "ulla- ,-ﬂ.gﬂ‘,, ¥

— Autotalli

Puutarha Liikunta

kolla” thmiset voivat kaupitella Kuva 1. Vertauskuvalliset nimilaput rinnastavat Nicehouse-netti-
kaytettyja tavaroita.'? sivuston osiot omakotitalon huoneisiin (http://www.nicehouse.fi).

Tekstuaalisten nimilappujen sijasta voidaan toisinaan kayttaa niin sanottuja
ikoneita eli kuvakkeita, jotka saattavat nopeuttaa etenkin totunnaisten ja verrattain
suppeiden navigointijarjestelmien hahmottamista. Kuvakkeet voivat tosin olla moni-
tulkintaisia ja hammentaa sellaisia kayttajia, joille sivusto ei ole ennestaan tuttu,
joten kuvake saattaa tarvita tuekseen myos tekstuaalisen nimilapun. (Rosenfeld-
Morville 2002: 91-92; Talja 2005: 10.4.)

Tietosisaltoa nimettaessa tulisi pyrkia siihen, etta sanasto, tyyli ja esitystapa

ovat koko sivustolla johdonmukaisia ja etta tarkeys- tai yleisyystasoltaan rinnasteiset

13 Talja puhuu metaforista yhtena sisallon jarjestamismallina, mutta esimerkissa on oikeastaan kyse aiheen-

mukaisesta luokittelusta, jossa luokat on vain nimetty kuvaannollisesti. Tarkkaan ottaen luokkien nimet ei-
vat tassa aina ole metaforisiakaan, silla kielitieteellisena termina metafora tarkoittaa, etta ilmiolle lainataan
nimi aivan toiseen aihepiiriin kuuluvalta asialta, kun niissa nahdaan joitain yhteisia piirteita. Sivusta kat-
soen tata yhteytta voi kuitenkin olla vaikea hahmottaa. Esimerkiksi ullakkoa voi pitaa kirpputorin metafora-
na, jossa yhdistavana piirteena on se, ettd kummassakin paikassa on omistajalleen tarpeettomiksi kayneita
tavaroita. Sen sijaan ruoka ja keittio ruoan valmistuspaikkana kuuluvat luonnostaan samaan aihepiiriin, jo-
ten talloin on oikeammin kyse metonymiasta. (Ks. Lakoff-Johnson 2003: 35-39; Karlsson 2004: 213.)

25


http://www.nicehouse.fi/

osat hahmottuvat samanarvoisiksi myos otsikoinnissa ja navigointijarjestelmassa.
Huomioon olisi otettava paitsi itse sisaltd myos kayttajat ja asiayhteydet, silla nimien
pitaa olla kohderyhmaan kuuluvien kayttajien ymmarrettavissa. Sisallon tuottaja ei
valttamatta ole paras henkilo arvioimaan, milla sanoilla tietoa sivuilta kaytannossa
etsitaan. Muodolliseen termistoon nojauduttaessa voi olla tarkoituksenmukaista
hyodyntaa olemassa olevia asiasanastoja tai erityisalan sanastoja. Arkikielisempaa
sanastoa taas voidaan selvittaa esimerkiksi keraamalla sivuston hakutoiminnon
yhteydessa suosittuja sanoja tai haastattelemalla puhelinpalvelun henkilostoa, joka
joutuu jatkuvasti vastailemaan kayttajien suoriin kysymyksiin. (Tervakari-Silius
2005: 8.4; Talja 2005: 10.4.)

2.2.5. Navigointijarjestelmat
Sivuston rakenne ilmenee navigointi- eli opastusjarjestelmista, jotka osoittavat, mis-
sa osassa sivustoa kayttaja kulloinkin on ja minne han voi siirtya. McGovern ja Nor-
ton (2002: 143, 147) vertaavat navigointijarjestelmia kaupungin karttaan ja katu-
kyltteihin: ne eivat ole merkityksellisia sinansa, mutta ne auttavat kulkijaa 10yta-
maan paamaaraansa. Navigointijarjestelmien kolme perustyyppia ovat Rosenfeldin
ja Morvillen mukaan (2002: 107; vrt. Tervakari-Silius 2005: 8.3) sulautettu (embed-
ded), taydentava (supplemental) seka edistynyt (advanced) eli erikoisnavigointi.
Nettisivustoilla tavataan ensisijaisesti nojautua sulautettuun navigointiin, joka tyy-
pillisesti maarittaa sivuston ulkoasunkin leimalliset piirteet.

Sulautetun navigoinnin muodot voidaan jakaa kolmeen luokkaan: globaali eli
sivustonavigointi, lokaali eli lahinavigointi seka kontekstuaalinen eli asiayhteyteen

perustuva navigointi. Sivustonavigointi ilmaisee sivuston paaalueet ja avaintoimin-

, o not ja yleensa toistuu samanlaisena kaikilla
Sivustonavigointi:

Missd olen? Minne voin siirtya sivuilla. Nielsen (2009) vertaa sivustonavi-
Lahi- Kontekstuaalinen navigointi: .. . . .
navigointi: gointia majakkaan, joka pysyy alati vakaana

Mita asioita liittyy sivun sisaltéén? .. . o .. . . . .
Mits on Minne V)Q,-/n siirtya? kiintopisteena siirryttaessa sivulta toiselle.
I&histolla? - .. C
7 " Tyypillisesti sivustonavigoinnille varataan
siirtya? . . . . .. ..
Y nettisivun ylaosa, jossa tapaavat sijaita linkit

Kuva 2. Sulautetun navigoinnin perusmalli. Na- ainakin etusivulle, sivuston esittelyyn ja yh-
vigointielementteja voidaan asemoida myos si- . L . . L
vun oikeaan reunaan seka sivun loppuun. teystietoihin. Vahemman keskeisia sivusto-
navigoinnin linkkeja voi olla sivun lopussakin. (McGovern-Norton 2002: 160, 163.)
Tosin Nielsen (2009) muistuttaa, etta jos navigointielementti ei ole selvasti nakyvis-
sa, se on kaytannossa melko hyodyton.

Lahinavigointijarjestelma sisaltaa sivuston kulloiseenkin osioon liittyvia erityi-

sia linkkeja tai toimintoja, jotka voivat siis vaihdella siirryttaessa sivulta toiselle tai

26



sivuston osiosta toiseen. Usein lahinavigoinnin linkkeja kootaan sivun vasempaan tai
oikeaan laitaan. Lisaksi sivun ylaosaan rakentuu usein navigointipolku, joka viitoit-
taa reitin sivuston ylemmille tasoille ja siten auttaa kayttajaa hahmottamaan sijain-
tiaan sivustokokonaisuudessa.

Kontekstuaalinen navigointi muodostuu hypertekstuaalisista linkeista, jotka ei-
vat yleensa toistu samanlaisina muilla sivuilla. Linkit voidaan sulauttaa perusteksti-
massaan tai nostaa siita esiin vaikkapa kehystettying, jos ne ovat erityisen tarkeita.
(Rosenfeld-Morville 2002: 114-118.) McGovern ja Norton (2002: 161) kutsuvat tal-
laista tallenne- tai sivukohtaista linkitysta dokumenttinavigoinniksi.

Taydentavat navigointijarjestelmat tarjoavat vaihtoehtoisia tapoja hahmottaa
sivuston rakennetta ja siirtya haluttuun paikkaan. Taydentavan navigoinnin jarjestel-
mia ovat sivukartat, hakemistot ja oppaat. Sivukartta tarjoaa kattavan kuvan koko
sivuston sisallosta ja sopii havainnollistamaan etenkin laajan ja monitasoisen sivus-
ton rakennetta. Usein sivukartta on lahinna aihepiireittain jasentyva luettelo, jota
voisi verrata paperille painetun kirjan sisallysluetteloon. Hakemisto sen sijaan on
tyypillisesti aakkosjarjestyksessa ja tarjoaa tasoittaisesta rakenteesta riippumatto-
man reitiston, jonka kautta kayttaja voi suoraan etsiytya tiettya asiaa kasittelevalle
sivulle. Oppaat puolestaan tapaavat rakentua perattaisten toimintojen mukaan, silla
ne on tarkoitettu esittelemaan sivustoa ja sen perustoimintoja erityisesti uusille
kayttajille. (Rosenfeld-Morville 2002: 121-127.)

Edistyneeksi tai erikoisnavigoinniksi voidaan luonnehtia esimerkiksi mukaut-
tamiseen, sosiaalisuuteen tai kuvantamiseen perustuvia jarjestelmia. Mukauttami-
seen perustuva jarjestelma voi olla mukautettava (adaptable), jolloin se antaa kayt-
tajalle mahdollisuuden saadella sisaltojen esiinpanoa, tai mukautuva (adaptive), jol-
loin jarjestelma pyrkii itsestaan mukautumaan kayttajan tarpeisiin ja toiveisiin mal-
lintamalla hanen kayttaytymistaan (Rosenfeld-Morville 2002: 127-128). Mukautta-
miseen perustuvina voitaneen myos pitaa McGovernin ja Nortonin (2002: 162) mai-
nitsemia nettikauppojen ostoskoreja. Sosiaaliset navigointijarjestelmat taas tuovat
esiin muiden kayttajien valitsemia reitteja ja kohteita, joita voidaan pitaa suorina tai
epasuorina suosituksina. Kuvantaminen eli visualisointi puolestaan pyrkii tiivista-
maan tarjolla olevan informaation nopeasti hahmottuviksi nakymiksi. (Tervakari-
Silius 2005: 8.3.2.)

2.2.6. Hakujarjestelmat

Jos sivusto on hyvin laaja, laajeneva tai alati muuttuva, voi kattavan ja ajanmukaisen
navigointijarjestelman yllapito olla hankalaa. Silloin tiedonhankintaa on ehka kay-

tannollisinta tukea hakutoiminnolla. Hakutoiminto on vahvimmillaan silloin, kun
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kayttaja tietad, mita on etsimassa, ja osaa myos muotoilla tiedontarpeensa sopiviksi

hakusanoiksi tai -lausekkeiksi. Jos tiedontarve sen sijaan on jasentymatonta tai koh-

distuu hyvin kasitteelliseen tai vaikkapa kuvalliseen informaatioon, osuvia hakukysy-
myksia voi olla vaikeaa muotoilla, ja talloin selailuun perustuva tiedonhankinta saat-
taakin olla luontevampi vaihtoehto. (Tervakari-Silius 2005: 8.5.)

Hakutoimintoa voi oikeastaan luonnehtia hakemistopohjaiseksi erikoisnavi-
gointijarjestelmaksi (ks. McGovern-Norton 2002: 145). Sen sijaan, etta etsisi haku-
sanoja hakemistosanojen listasta, kayttaja kirjoittaa sanat hakukenttaan, minka jal-
keen jarjestelma vertaa niita tarjolla olevaan sisaltoon ja kokoaa tulokset kayttajan
arvioitaviksi. Kaytannossa haku tavallisesti kohdistuu jarjestelman ennalta kokoa-
maan hakemistoon, jossa on tiedot sisallossa esiintyvista sanoista tai sithen mahdol-
lisesti liittyvasta metatiedosta. Valmiista hakemistosta jarjestelma pystyy etsimaan
sanat paljon nopeammin, kuin jos varsinainen sisalto pitaisi varta vasten kayda lapi
hakutilanteessa. (McGovern—-Norton 2002: 136.) Hakemisto ja sen muodostamista ja
kayttoa ohjaavat saannot jaavat kuitenkin hakukayttoliittyman taakse piiloon (Talja
2005: 10.1).

Hakujarjestelman voi sanoa muodostuvan tiedonhaun kayttoliittymasta, haku-
koneesta, haettavasta sisallosta ja hakutuloksista (Morville 2001). Kayttoliittyma
kasittaa keinon syottaa jarjestelmaan kyselyja, minka lisaksi se voi tarjota opastusta
kyselyjen tarkentamiseksi tai monipuolistamiseksi. Kayttoliittymaan voidaan lukea
myo0s kyselykieli eli saannot, joiden mukaan kyselysanoja on mahdollista yhdistella
hakulausekkeiksi. (Talja 2005: 10.6.) Yksi hakujarjestelméan eduista pelkkaan ha-
kemistoon verrattuna onkin, etta jarjestelma voi yhdella kertaa hakea kahden tai
useamman sanan yhdistelmilla tai vaihtoehtoisilla sanoilla. Edistyneet hakujarjestel-
mat saattavat itsekin tunnistaa sanojen vaihtelevia taivutusmuotoja tai synonyymeja.

Varsinainen hakukone koostuu algoritmeista eli tietoteknisista toimintaohjeis-
ta, joita seuraten jarjestelma arvioi, vastaako saatavilla oleva sisaltd kyselya. Sisalto
voi myos jakautua hakuvyohykkeiksi, joiden erilliset hakemistot antavat mahdolli-
suuden kohdistaa hakuja tietyntyyppiseen sisaltoon tai metatietoon. (Talja 2005:
10.6.) Hakutulokset jarjestelma usein pyrkii jarjestamaan ja ryhmittelemaan omien
merkityksellisyysarvioidensa mukaisesti (Morville 2001). Hakutulosten yhteydessa
jarjestelma voi nayttaa yksiloivia taustatietoja, kuten tallenteen ja sen tekijan nimen,
tai laajemmin tallenteen sisallon kuvauksia, kuten avainsanoja tai tiivistelman (Ter-
vakari-Silius 2005: 8.5.3). McGovernin ja Nortonin (2002: 138-139) mukaan haku-
tuloksesta pitaisi kayda ilmi kunkin osumasivun nimi tai paaotsikko (joka toimii sa-
malla linkkina itse sivulle), parin rivin tiivistelma sisallosta, sivun nettiosoite, sivus-

ton kayttaman luokituksen mukainen luokka ja sivun julkaisupaiva.
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3. Tutkimuksen toteutus

3.1. Tutkimusongelma ja -aineisto

Pyrin tutkielmassani selvittamaan, miten asiantuntijat kokevat kuntien nettisivusto-
jen palvelevan tiedon loytamista. Tasmallisemmin etsin vastauksia seuraaviin tutki-
muskysymyksiin: Mika on kunnan nettisivuston tarkoitus asiantuntijan nakokulmas-
ta? Miten kuntasivuston suunnittelussa, toteutuksessa ja yllapidossa pyritaan edista-
maan tiedon loytyvyytta? Mita ongelmia tiedon 16ytyvyyteen kuntasivustoilla liittyy?

Paaasiallinen tutkimusaineisto muodostuu teemahaastatteluista, joissa asian-
tuntijat pohtivat kuntasivustojen palvelutarjontaa, organisointia, suunnittelua, toteu-
tusta ja yllapitoa. Lisaksi he kertovat nakemyksiaan sivustojen kayttajista ja naiden
kokemuksista ja odotuksista. Taydentavana aineistona toimivat haastatteluissa edus-
tettuina olleiden kaupunkien nettisivustot, joiden informaatioarkkitehtuuria pyrin
arvioimaan suhteuttaakseni haastatteluissa ilmenneita asiantuntijanakemyksia si-
vustojen toteutukseen.

Haastattelut toteutettiin osana esiselvityshanketta, jonka tarkoituksena oli kar-
toittaa, mita tiedetaan tiedon loytymisesta kuntien nettisivuilta. Kuntakentan yleista
nakokulmaa edusti Kuntaliitto, suuria kuntia Tampere ja Vantaa, keskikokoisia kun-
tia (n. 30 000 asukasta) Ylojarvi ja valillisesti Riihimaki seka yrityselamaa Logica.
Tavoitteena oli haastatella myos jonkin pienemman kunnan edustajaa, mutta siihen
ei tarjoutunut tilaisuutta. Haastateltavien tiloissa jarjestettiin kaikkiaan viisi haastat-
telua, joista kuhunkin osallistui 1-3 haastateltavaa. Haastateltavina oli Kuntaliitosta
kaksi henkiloa (verkkoviestintapaallikko ja markkinointipaallikko, joka oli virkava-
paalla Riihimaen viestintapaallikon tehtavasta), Tampereelta yksi (kaupungin vies-
tintajohtaja), Vantaalta kolme (verkkotoimituksen paatoimittaja, informaatiosihteeri
ja suunnittelija), Ylojarvelta kaksi (tiedotustoimittaja ja tietohallintopaallikko) ja
Logicasta yksi (kehitysjohtaja). Haastateltavat saivat etukateen tutkimuksen aihe-
piireja kuvanneen haastattelurungon, ja haastattelutilanteessa he saivat vapaamuo-
toisesti kertoa nakemyksistaan. Haastattelurunko on liitteena tutkielman lopussa.

Haastattelujen aanitallenteista kertyi yhteensa lahes kuusi tuntia aineistoa,
josta Vantaan osuus oli lahes kaksi tuntia, Tampereen noin 45 minuuttia ja muiden

60-75 minuuttia.
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3.2. Laadullinen sisallonanalyysi

Sisallonerittely on perinteikas ja monitahoinen tapa tutkia ihmisten valista viestin-
taa erityyppisten dokumenttien eli tallenteiden - kirjallisesti tai muuten tallennettu-
jen todisteiden — muodossa. Eskola (1975: 107-108) sanoo menetelman saaneen al-
kunsa sanomalehtien sisallon ja kaunokirjallisuuden tyylipiirteiden yksinkertaisesta
erittelysta, mutta levinneen jo 1900-luvun alussa myos sosiologien valineistoon nai-
den tutkiessa poliittista viestintaa ja yleisen mielipiteen muodostumista.

Holstin mukaan (1968: 598-600) sisallonerittelyn maaritelmaan on alkujaan
haluttu sisallyttaa maarallisyyden vaatimus. Tiukimmassa muodossaan maarallinen
sisallonerittely on pelkkaa sanojen esiintymistiheyksien tilastollista vertailua. Holsti
sanoo kuitenkin, etta maarallinen ja laadullinen tutkimusote eivat suinkaan sulje toi-
siaan pois, vaan esiintyvat kaytannossa aina rinnakkain, vaikka painopiste olisikin
jommassakummassa. Maarallisen tarkastelun eduksi han nimeaa ennen muuta tas-
mallisyyden, mutta laadullisin menetelmin voidaan tavoittaa asioita, joita ei ole kay-
tannollista tai mahdollistakaan mitata pelkin numeroin.

Alasuutari (1994: 23-29) vertaa laadullista tutkimusta salapoliisin tyohon: kyse
on arvoituksen ratkaisemisesta. Tama eroaa maarallisen tutkimuksen ihannemallis-
ta, jossa luonnontieteellista koeasetelmaa jaljitellen maaritellaan alkuolettamus ja
testataan sen oikeellisuutta. Marshall ja Rossman (1989: 11, 26-27) luonnehtivatkin
laadullista tutkimusta haastavaksi, koska valmiita, suoraan seurattavia ohjeita ja
menettelytapoja ei juuri ole olemassa. Tutkimus on suunniteltava joustavasti ja me-
netelmat sovitettava aineiston mukaan. Usein kyse ei ole niinkdaan vastausten etsi-
misesta valmiisiin kysymyksiin kuin itse kysymyksenasettelun alituisesta muokkaa-
misesta ja selventamisesta.

Tuomi ja Sarajarvi (2002: 93) luonnehtivat sisdllonanalyysia'* laadullisen tutki-
muksen perusmenetelmaksi ja teoreettiseksi kehykseksi, johon useimmat laadullisen
tutkimuksen menetelmat tavalla tai toisella pohjautuvat. Eskolaan (2001: 136-137)
nojautuen Tuomi ja Sarajarvi (2002: 97-99) sanovat, etta laadullinen analyysi voi
olla aineistoldhtoistd, jolloin aineistosta valitaan analyysiyksikot tehtavanasettelun
mukaisesti, teoriasidonnaista, jolloin aineistosta valitaan analyysiyksikot taustateo-

rian ohjaamana, tai teorialdhtoistd, jolloin analyysi tehdaan aiempaan tietoon poh-

1 Tuomi ja Sarajarvi (2002: 107-108) haluavat termistollisesti erottaa toisistaan sisdllonanalyysin (joka on

laadullista) ja sisdllon erittelyn (joka on maarallistd), vaikka huomauttavat, ettd monissa lahteissa naita ter-
meja pidetaan synonyymeina. Tuomen ja Sarajarven sangen oppitekoiselta vaikuttava erottelu nayttaa pe-
rustuvan lahinna siihen, etta suomalaisessa maarallisessa tutkimusperinteessa on vanhastaan puhuttu si-
sallon erittelysta, kun taas laadullisessa perinteessa on puhuttu sisallonanalyysista. Vaikka tallainen pelkas-
taan perinteisiin nojautuva termien maarittely on yleiskielen kannalta ongelmallista lapinakymattomyyten-
sa vuoksi, se voi tutkimusten vaihtoehtoisia lahestymistapoja vertailtaessa olla kaytannollistakin, koska tal-
16in ei tarvitse alituisesti tarkentaa, milloin puhutaan maarallisesta ja milloin laadullisesta tutkimuksesta.

30



jautuvan teoriakehyksen mukaisesti (kuten on tavanomaista luonnontieteellisessakin
tutkimuksessa).

Oma tutkimusotteeni on aineistolahtoinen. Haastattelutallenteita purkaessani
olen pyrkinyt poimimaan keskeiset ajatukset ja koostamaan jasentyneen yhteenve-
don laadullisen sisallonanalyysin menetelmia soveltaen: olen jakanut haastattelut

osiin, jotka olen luokitellut ja koonnut sitten luokittain yhteen.

3.3. Heuristinen sivustoarviointi

Arviointiosassa vertailen teemahaastatteluissa edustettuina olleiden neljan kaupun-
gin eli Rithimaen, Tampereen, Vantaan ja Ylojarven nettisivustojen informaatioarkki-
tehtonisia ratkaisuja. Koska informaatioarkkitehtuuri muodostuu pinnanalaisista ra-
kenteista, tarkasteluni kohdistuu kaytannossa siihen, miten informaatioarkkitehtuuri
ilmenee sivustojen kayttoliittymissa.'® Pyrin siis tavallaan kaanteisesti lopputuloksen
perusteella arvioimaan, miten informaatioarkkitehtuurin malleja on sivustoja suun-
niteltaessa sovellettu ja miten ne palvelevat tiedon loytamista. Lahestymistapa on
heuristinen, mutta tavoitteena ei ensisijaisesti ole piirtaa kattavaa kuvaa tarkasteltu-
jen nettisivustojen kaytettavyysongelmista vaan suhteuttaa haastattelujen nakemyk-
sia sivustojen kaytannon toteutukseen. Seikkaperainen ongelmien kartoitus sivusto-
kohtaisesti olisi erillisten tutkimusten aihe.

Heuristinen arviointi on kaytettavyystutkimuksen piirissa suosittu menetelma,
jossa tuotteen kaytettavyytta arvioidaan tiivistettyyn ohjelistaan tukeutuen. Heuris-
tiikat ovat yleisia kaytettavyysperiaatteita ja saantoja tai yksityiskohtaisia ja ehka
sovelluskohtaisiakin ohjeistuksia, jotka on ensisijaisesti tarkoitettu avuksi kayttoliit-
tyman suunnittelussa, mutta niita voidaan soveltaa myos valmiita tuotteita arvioi-
taessa. Alan klassikkona pidetaan Jacob Nielsenin ja Rolf Molichin vuonna 1990 esit-
telemia heuristiikkoja, joihin perustuva kymmenkohtainen Nielsenin lista on yha laa-
jasti kaytossa. (Korvenranta 2005: 112-113.) Sen pohjalta on my0s kehitetty uudem-
pia ja erikoistuneempia heuristiikkalistoja. Vertaillessaan neljan heuristiikkalistan
tarkoituksenmukaisuutta uudenaikaisen yliopistokirjastojarjestelman nettikayttoliit-
tyman arvioinnissa Kuuskoski (2013: 44) havaitsi Nielsenin listan selvasti heikom-
maksi kuin nettisovellusten ja suomalaisten yleisten kirjastojen nettikayttoliittymien
arvioimiseksi kehitetyt heuristiikat. Yleiskayttoiseksi tarkoitettu Nielsenin lista par-
jasi kuitenkin Kuuskosken vertailussa paremmin kuin erityisesti tiedonhakukoneita

varten laadittu heuristiikkalista.

> Olen kayttanyt Iceweasel 17.0.10 -nettiselainta Debian GNU/Linux -alustalla. Kaytannossa Iceweasel on

Mozillan Firefox, joka on nimetty uudelleen lisensointi- ja yllapitoerimielisyyksien vuoksi (Hoover 2006).
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Vastaavanlaisia yleisia suunnitteluperiaatteita ja ohjelistoja on laadittu infor-

maatioarkkitehtuurinkin nakokulmasta. Suomalaisista nettisivustojen suunnittelu- ja

arviointiohjeista etenkin Verkkopalvelujen laatukriteeristd pyrkii kiinnittamaan huo-

miota informaatioarkkitehtuuriin (ks. lukua 2.1.1). McGovernin ja Nortonin (2002:

145-159) nimeamien kymmenen periaatteen mukaan nettisivuston navigointijarjes-

telma
1)
2)
3)
4)
5)

6)
7)
8)
9)
10)

on olemassa kayttajia varten

tarjoaa vaihtoehtoisia kulkureitteja

auttaa hahmottamaan, missa kayttaja kulloinkin on

nayttaa, missa kayttaja on jo ollut

ilmaisee selvasti, minne kayttaja on menossa eli minka tyyppisille sivuille
tai millaisiin toimintoihin sivuilla olevat linkit johtavat

sitoo asiat kokonaisuuteen eika esita niita vain irrallisina tiedonmurusina
on johdonmukainen

noudattaa yleisia nettikaytantoja

ei yllata eika johda harhaan

tarjoaa kayttajalle tukea ja palautetta.

Nielsen (2009) puolestaan on tunnistanut kymmenen nettisivustojen informaa-

tioarkkitehtuurin perusvirhetta, joista puolet han luokittelee rakenteellisiksi ja puo-

let navigointiongelmiksi. Rakenteellisia ongelmia ovat seuraavat:

1)

2)

3)

4)

5)

Ei rakennetta: asiat eivat nayta kytkeytyvan toisiinsa, mika tekee sisallosta
sirpaleista (tama on tyypillista etenkin uutissivustoille ja kauppapaikoille).
Hakutoiminto ei yhdenny rakenteeseen: kayttajan on vaikea hahmottaa,
miten hakutulos suhteutuu sivuston muihin sivuihin.

Ei osiokohtaisia esittelysivuja: kayttaja ohjataan suoraan jotain erityis-
aihetta kasittelevalle sivulle, jolloin osiosta on vaikea saada yleiskuvaa.
Sisallon moninkertainen luokittelu: sisaltoon tarjotaan niin monta vaihto-
ehtoista lahestymistapaa, etta on vaikea hahmottaa olennaisia yhteyksia.
Alasivuston yhteys paasivustoon epaselva: alasivustolla ei kay ilmi sen suh-

de paasivustoon tai paasivustolta on vaikea loytaa alasivustolle.

Informaatioarkkitehtuurin perustekijoista (joita tarkastelin luvussa 2.2.2) Nielsen

kiinnittaa siis enemman huomiota sivuston rakenteeseen kuin sisallon rakenteeseen

(johon hanen tunnistamistaan ongelmista liittyvat 1ahinna kohdat 1 ja 4). Kouriin-

tuntuvampia havaintojaan Nielsen (2009) luonnehtii navigointiongelmiksi:

6)

Nakymattomat navigointimahdollisuudet: navigointielementti nakyy vain
tietyssa tilanteessa (esimerkiksi kun hiiriosoitin viedaan elementin kohdal-

le) tai nayttaa mainokselta, jollaiseen kayttaja ei viitsi kiinnittaa huomiota.
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7) Hallitsemattomat navigointielementit: nettisivuilla liikkuvat tai vilkkuvat
elementit ovat yleisesti omiaan hairitsemaan keskittymista tekstuaaliseen
sisaltoon, ja erityisen turhauttavaa on, jos navigointielementit liikkuvat
odottamattomasti ja avautuessaan piilottavat nakyvista merkityksellista
sisaltoa.

8) Epajohdonmukainen navigointi: jos navigointivaihtoehdot muuttuvat siir-
ryttaessa sivulta toiselle, kayttaja voi joutua erityisesti pohtimaan navi-
gointielementtien tarkoitusta ja keskinaisia suhteita.

9) Liian monta navigointitapaa: jos kaytettavissa on useita tapoja navigoida,
tarkoituksenmukaisen vaihtoehdon tunnistaminen jaa kayttajan tehtavaksi.

10) Omalaatuiset termit: kayttaja ei osaa yhdistaa sivustolla esiintyvia termeja

merkityksellisiin sisaltoihin.

Seka McGovernin ja Nortonin (2002: 145-159) esittamat periaatteet etta Niel-
senin (2009) ongelmaluettelo tahdentavat siis, etta sivuston rakenne ja navigointi
olisi suunniteltava johdonmukaiseksi ja ennustettavaksi ja sivujen sisallon pitaisi olla
liitettavissa laajempaan asiayhteyteen. Paallisin puolin linjaukset nayttavat eroavan
siina, etta McGovern ja Norton (kohdassa 2) suosittelevat tarjoamaan vaihtoehtoisia
reitteja sisallon loytamiseksi, kun taas Nielsen (kohdissa 4 ja 9) kehottaa valttamaan
liiallista moninaisuutta luokittelussa ja navigoinnissa. Myos Nielsen kuitenkin pitaa
vaihtoehtoisia nakokulmia sinansa hyodyllisina, kunhan niiden runsaus ei ala ham-
mentaa kayttajaa.

Rosenfeld (2004) on laatinut nettisivuston informaatioarkkitehtuurin arvioimi-
seksi heuristiikkalistan, jossa on viisi paaluokkaa:

1) Paasivu: Onko sisalto saavutettavissa usealla vaihtoehtoisella tavalla? On-
ko parhaat tavat korostettu? Tarjotaanko uusille kavijoille luonnehdinta
sivuston tarkoituksesta ja sisallosta? Onko paasivu hyodyllinen myo0s niille,
jotka tuntevat sivuston ennestaan?

2) Hakukayttoliittyma: Onko hakutoiminto helppo loytaa ja asemoitu johdon-
mukaisesti? Onko se helppokayttdoinen? Mahdollistaako se haun muokkaa-
misen ja tarkentamisen? Onko hakukoneen toiminta tehokasta?

3) Hakutulokset: Ovatko hyodyllisimmat osumat tuloslistan alussa? Onko ha-
kulauseke nahtavissa tulosten yhteydessa? Onko selvaa, mihin haku koh-
distui? Onko selvaa, kuinka paljon osumia kertyi? Ilmenevatko tuloksista
hyodylliset osat? Ryhmittyvatko tulokset jollain hyodyllisella tavalla?

4) Sivustonavigointi: Vaatiiko sivuston lapikaynti kohtuuttomasti hiirella nap-
sauttelua? Ovatko sivuston laajuus ja syvyys tasapainossa? Ovatko nimi-

laput ymmarrettavia ja merkityksellisia?
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5) Kontekstuaalinen navigointi: Onko kayttajalle selvaa, milla sivustolla han
on ja missa kohdassa sivustoa han on? Onko tarjolla rajattu valikoima link-
keja, jotka auttavat hanta paasemaan paamaaraansa? Onko ne nimetty ym-
marrettavasti?

Tassa yhteydessa Rosenfeld (2004) nayttaa puhuvan sivustonavigoinnista ja konteks-
tuaalisesta navigoinnista hieman valjemmassa mielessa kuin aiemmin Rosenfeld ja
Morville (2002: 107; ks. lukua 2.2.5) eika mainitse erikseen lahinavigointia.

Luvussa 5 tarkastelen erityisesti sivusto- ja lahinavigointia, informaation jarjes-
tysmalleja seka hakukayttoliittymaa ja hakutuloksia. McGovernin ja Nortonin (2002:
145-159), Nielsenin (2009) seka Rosenfeldin (2004) heuristiikkojen pohjalta ja niita
tiivistaen keskityn seuraaviin asioihin:

1) Sivustonavigointi: Ovatko navigointielementit hyvin tunnistettavissa ja ha-
vainnollisia? Ilmentaako niiden kokoonpano sivuston rakennetta? Pysyvat-
ko elementit ja sivujen yleinen sommittelu yhdenmukaisina siirryttaessa
sivulta toiselle? Hankaloittavatko elementtien sommittelu ja mahdolliset
tehosteet sisallon havaitsemista ja sivuston kayttoa?

2) Lahinavigointi: Ovatko navigointielementit johdonmukaisia? Auttavatko ne
kayttajaa hahmottamaan sijaintinsa sivustorakenteessa? Ilmeneeko niista,
mihin asiakokonaisuuteen kulloinenkin sivu liittyy, mita muita asioita liittyy
samaan asiakokonaisuuteen ja mita asioita kasitellaan mahdollisilla ala-
sivuilla?

3) Informaation jarjestaminen: Onko selvaa, mika jarjestysmalli on ensisijai-
nen? Onko kaytossa vaihtoehtoisia jarjestysmalleja? Miten jarjestysmallit
ilmenevat navigoinnissa, ja onko niiden kaytto johdonmukaista?

4) Hakukayttoliittyma ja hakutulokset: Onko hakukayttoliittyma helposti tun-
nistettavissa ja kaytettavissa? Onko tarjolla kayton opastusta? Onko sel-
vaa, millaisiin sivuihin ja aineistoihin haku kohdistuu? Voiko hakuja muo-
kata ja tarkentaa? [lmeneeko hakutuloksesta osumien kokonaismaara?

Auttaako hakutulosten esitystapa tunnistamaan relevantit osumat?
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4. Nakemyksia kuntasivustojen

periaatteista ja kaytannoista

4.1. Sivustojen suunnittelu, toteutus ja yllapito

4.1.1. Kuntasivustojen palvelutarjonta

Kuntahaastatteluissa nettipalveluista nousee esiin varsinkin sahkoinen asiointi il-
moittautumisineen ja hakemuslomakkeineen. Tampereen edustajan mieleen nouse-
vat erityisesti ilmoittautuminen kouluihin ja paivakoteihin seka tyovoiman rekrytoin-
ti, Ylojarven edustajat mainitsevat myos rakentamisasiat ja liikuntatilojen kayttovuo-
rot. Lisaksi Ylojarvella voi netitse muun muassa etsia omalaakaria tai seurata talou-
den vedenkulutusta. Vantaalla tyypillisiksi nettisisalloiksi luonnehditaan palautteita,
aloitteita ja karttapalveluja seka kuntahallinnon esityslistoja ja poytakirjoja, jotka
lienevat tarjolla kaikkien kuntien sivustoilla. Vantaan erikoisuutena ja tarkeana lah-
tokohtana on tehokas paivittainen uutispalvelu, vaikka sellaista ei yleensa mielleta
kuntasivustojen olennaiseksi sisalloksi.

Kuntaliiton edustajat katsovat, etta tiedon loytyvyyden kannalta keskeisia asia-
kokonaisuuksia kuntasivustoilla ovat palvelut ja lomakkeet, tiedottaminen kunnan
paatoksista seka kuntalaisten osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuudet. Tarkea
kysymys on, mita kayttajan tulisi ymmartaa julkishallinnon rakenteista, etta loytaisi
tarvitsemansa tiedon. Esimerkiksi osa terveydenhuoltopalveluista tuotetaan kunta-
organisaation ulkopuolella sairaanhoitopiireissa, mutta kunnan sivuston pitaisi joka
tapauksessa antaa ohjeet, joiden avulla potilas osaa toimia saatuaan terveyskeskuk-
sesta lahetteen sairaalaan. Vastaavanlaisia ongelmia tulee vastaan yha useammin,
kun kunnat ottavat kayttoon niin sanottua tilaaja—tuottaja-mallia ja siirtavat palve-
luitaan alihankkijoiden hoidettaviksi: miten esimerkiksi varataan paivahoitopaikka,
jos paivahoidon jarjestajana ei olekaan kunta? Riihimaella palvelut esitellaankin
kunnan sivuilla riippumatta siita, kuka ne jarjestaa. Vaikka Riihimaella esimerkiksi
perusterveydenhuolto kuuluu kuntayhtymalle ja erikoissairaanhoito Kanta-Hameen
sairaanhoitopiirille, naiden kummankin organisaation sivustoon on linkki kunnan
terveyspalvelusivulta. Paivahoitosivuilla puolestaan esitellaan kunnallisten toimijoi-
den lisaksi my0s yksityiset paivakodit ja perhepaivahoitajat.

Vantaankin nettitoimitus nakisi sivustollaan mielellaan runsaasti linkkeja myos
kaupungin organisaatiosta riippumattomiin ja jopa kaupallisiin palveluihin, mutta

esteeksi saattaa muodostua tasapuolisuusperiaate: kaikille alueen yrityksille pitaisi
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antaa nakyvyytta yhtalaisesti. Tampereen viestintajohtaja puolestaan painottaa, etta
vastoin joidenkin kayttajien odotuksia kaupungin sivusto ei ole mikaan Tampere-por-
taali, vaan se on olemassa nimenomaan kaupungin palveluita ja kaupungin toimin-
noista kertomista varten. Portaalin yllapitamiseen eivat kaupungin viestintayksikon
voimavarat riittaisi, eika se viestintajohtajan nakemyksen mukaan muutenkaan kuu-
lu kaupungin tehtaviin. Portaalimaista toiminta-ajatusta on sen sijaan erillisella kau-
pungin matkailuyhtion sivustolla, jonne toki on linkitys my6s kaupungin sivustolta.

Se, millaiset palvelut sopivat nettiin, riippuu Logican edustajan mukaan nako-
kulmasta: periaatteessa nettiin sopii mika tahansa palvelu, joka ylipaataan voidaan
hoitaa sahkoisesti, mutta se edellyttaa vanhojen toimintamallien muuttamista, sa-
maan tapaan kuin on tapahtunut musiikin jakelun alalla. Kuntaliiton edustajat arvioi-
vat, etta netitse voi aina tarjota tietoa ja osan palveluprosessistakin, mutta jos esi-
merkiksi paperille painettu kirja varataan kirjaston nettisivuston kautta, se on yha
noudettava itse. Toisaalta Vantaan verkkopaatoimittaja huomauttaa, etta ruokaakin
on mahdollista tilata kotiin, ja korostaa sitd, miten sahkoisesti saatavilla olevat pal-
velut helpottavat varsinkin liikuntarajoitteisten elamaa.

Tampereen viestintajohtaja katsoo, etta talla hetkella netitse tarjottaviksi sovel-
tuvat lahinna maaramuotoiset ja selkeat palvelut, kuten ilmoittautumiset, haut, ajan-
varaukset tai asiakastyytyvaisyyskyselyt, joissa ei tarvitse paneutua kovin syvallises-
ti asiakkaan yksilolliseen tilanteeseen. Hankalampia ovat henkilokohtaista yhteyden-
pitoa ja neuvontaa edellyttavat sosiaali- ja terveyspalvelut, joihin suuri osa kunnan
organisaatiosta kytkeytyy. Ylojarven edustajat kuitenkin arvelevat, etta netitse voi-
taisiin ajanvarausten ohella hoitaa my0s joitain suoraviivaisia terveyspalvelun maa-
raaikaistarkastuksia, ja Vantaalla puolestaan terveystoimi on kehittanyt nettineuvo-
laa vanhuksille ja liikuntatoimi neuvontapalvelua erityisryhmille. Kuntaliiton edusta-
jat pitavat valitonta nettineuvontaa kiinnostavana palvelumuotona, mutta esimerkik-
si Rithimaella on arvioitu, etta sellainen vaatisi liian paljon voimavaroja.

Tampereen viestintajohtajan mukaan suurin osa sivuston sisallosta on edelleen
staattista, kuten yhteystietoja, mutta sahkoisia palveluita kehitetaan sita mukaa kuin
rahkeet riittavat. Myos Ylojarvella ja Vantaalla myonnetaan, etta osin palvelut ovat
yha varsin yksinkertaisella tasolla: lomakkeista vain osan voi tayttaa ja lahettaa sah-
koisesti — loput on tulostettava ja toimitettava perille perinteisin menetelmin. Van-
taan julkaisujarjestelmassa ei esimerkiksi ole valmiina toimintoa, joka mahdollistaisi
sahkoisen ilmoittautumisen tapahtumiin, joten jos sellainen jollekin sivulle halutaan,
se on rakennettava erikseen.

Yleisesti haastatteluista valittyy kuva, etta kuntien nettisivustot hakevat viela

omaa toimintamalliaan. Kysymys on ennen kaikkea siita, millaiset asiat kuuluvat
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kuntasivustojen palvelutarjontaan ja miten nettisivustojen pitaisi niveltya tilantee-
seen, jossa kuntien vanhatkin palvelurakenteet ovat murroksessa. Keskeisiksi kunta-
palveluiksi hahmottuvat erityisesti sellaiset, jotka liittyvat kuntalaisten arkeen, ku-
ten terveyteen ja asumiseen tai lastenhoitoon ja koulunkayntiin, mutta asiantuntijat
nostavat esiin myos kunnan paatoksentekoon ja tiedottamiseen liittyvia asioita. Pal-
jon riippuu siitakin, mita sivuston kokonaislinjauksista vastaavat ihmiset haluavat
painottaa: keskitytaanko kuntaorganisaation omiin toimintoihin vai pyritaanko teke-
maan sivustosta eraanlainen nayteikkuna koko kaupungille, kuten Vantaalla. Kaytan-
nossa kunnianhimoisimpia ajatuksia usein suitsivat taloudelliset ja tekniset rajoit-

teet.

4.1.2. Tiedottaminen netissa ja netista

Kuntaliiton edustajien mukaan nettitiedottamisen merkitys on viime vuosina kasva-
nut huikeasti ja kasvanee edelleen, kun lahes kaikilla kuntalaisilla alkaa kohta olla
laajakaistayhteys. Tampereen viestintastrategia maaritteleekin netin jo kaupungin
paatiedotuskanavaksi, vaikka esimerkiksi kaavailmoituksille on viela ostettava ilmoi-
tustilaa sanomalehdista. Kuntaliitossa taydennetaan, etta ainoaksi tiedotuskanavaksi
netti ei riita, silla esimerkiksi esityslistojen pitaa olla nahtavilla myos kunnan viral-
lisella ilmoitustaululla. Aineiston tarjoaminen pelkastaan netissa herattaa helposti
tyytymattomyyttakin.

Tiedottamisessa nettia voidaan hyodyntaa monin tavoin. Yksinkertaisimmillaan
nettitekniikan soveltamista on esimerkiksi se, ettda Tampereen kaupungin tiedotteet
valittyvat tiedotusvalineille sahkopostitse vanhanaikaisen faksin sijasta. Vantaa puo-
lestaan julkaisee tiedotteet omassa nettiuutispalvelussaan ja luottaa siihen, etta sa-
nomalehdet kayvat omatoimisesti poimimassa olennaiset tiedot valittaakseen ne
edelleen omille lukijoilleen. Nain verkkotoimituksen ei tarvitse erikseen huolehtia
tiedotteiden lahettamisesta kaikille tiedotusvalineille.

Ylojarvella huomautetaan, etta kun lisatietoja on saatavilla netissa, varsinaiset
lehti-ilmoitukset voidaan laatia lyhyemmiksi. Kuntaliiton edustajat arvioivatkin netin
sopivan etenkin taydentavaksi tiedotuskanavaksi ja muistuttavat, etta netissa on ti-
laa myo0s epaviralliselle aineistolle, kuten nettilehdille tai kilpailuille, joita olisi han-
kalaa tarjota perinteisten kanavien kautta. Esimerkiksi Riihiméaki on tarjonnut netis-
sa kaupunkivisaa ja videoita, ja valtuustokokoustenkin nettivideointia harkittiin,
mutta ajatuksesta luovuttiin, koska kuntalaisten ei uskottu jaksavan yksitoikkoisia
kokouksia kovin pitkaan seurata. Vantaalla puolestaan verkkotoimitus on toteuttanut
humoristisia kampanjoita ja videopatkia, joilla on muun muassa houkuteltu nuoria

aanestamaan. Kaupunkilaisilta ilahtunutta palautetta keranneita tempauksia on Hel-
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singin puolella kuulemma vahan oudoksuttu ja paheksuttukin, mutta Vantaan kau-
pungin hallinto on niihin ilmeisesti jo tottunut.

Netitse tapahtuvan tiedottamisen ohella huomionarvoinen kysymys on se, mi-
ten kunnat tiedottavat nettisivuistaan ja tarjoamistaan nettipalveluista. Nettisivuista
sinansa ei Riihimaella ole katsottu tarpeelliseksi tiedottaa erikseen, vaan ihmisten
oletetaan muutenkin tietavan niiden olemassaolosta. Ylgjarven tiedotustoimittaja
painottaa, etta kaupungin nettiosoitteen pitaisi silti nakya mahdollisimman laajasti,
ja osoite mainitaankin aina lehti-ilmoitusten ja virallisten kuulutusten yhteydessa.
Juuri toimessaan aloittaneena han oli pannut merkille, etta nettiosoite kuitenkin
puuttui kaupungin henkiloston kayntikorteista, ja tama havainto yllatti myos tieto-
hallintopaallikon. Sahkopostiosoitteen perusteella nettiosoitekin oli toki paateltavis-
sa, mutta esimerkki osoittaa, miten itsestaan selvilta tuntuvat yksityiskohdat voivat
helposti unohtua, jos niihin ei varta vasten kiinniteta huomiota.

Vantaan verkkotoimitus huomauttaa, etta uusista nettipalveluista ei voi tiedot-
taa pelkastaan netissa, jos sivustolle halutaan myos uusia kayttajia. Tata seikkaa Lo-
gican edustaja pitaa laajemmassakin mitassa esimerkiksi Suomi.fi-portaalin ongel-
mana: julkisten palveluiden kokoaminen yhteen paikkaan on sinansa hyva ajatus,
mutta on hiukan naiivia ajatella, ettda kun tallainen portaali on perustettu, vaki alkaa
kayda siella ja ottaa sen ikaan kuin tiedonhankintansa tukikohdaksi. Kun portaaliin
viela tyonnetaan kaikki mahdolliset palvelut Suomesta ja maailmalta, tiedon loytami-
nen kay vaikeaksi ilman kunnollista luokittelua ja avainsanoitusta.

Logican edustaja harmittelee, ettda sahkoinen asiointi saatetaan kunnissa yha
pitaa erillaan perinteisesta organisaatioasioinnista, sen sijaan etta netti muodostuisi
palvelukokonaisuuden normaaliksi osaksi vaikkapa puhelimen tavoin. Sahkoisesta
palvelusta tiedotetaan ehka vain kerran tai kaksi, jolloin tieto ei jaa nakyviin, vaikka
yleisesti ottaen markkinoinnin ja mainonnan pitaisi perustua juuri siihen, etta viestia
toistetaan jatkuvasti. Logican edustajan mielesta kuntien pitaisikin menna mukaan
niihin verkostoihin, joissa ihmiset luonnostaan liikkuvat, ja tarjota elamantilanteen
mukaisia nakymia palveluihin: monoliittisen jarjestelman sijasta tarjottaisiin loogista
jarjestelmaa.

Vantaalla tiedotuskysymysta on lahestytty siten, etta kukin toimiala tiedottaa
nettipalveluistaan ensinnakin omissa julkaisuissaan tai esitteissaan ja toiseksi yh-
teispalvelupisteissa ja kirjastoissa, joissa ihmisten oletetaan liikkuvan. Lisaksi Van-
taan kaupunki julkaisee joka talouteen jaettavassa paikallisessa Vantaan Sanomissa
sunnuntaisin “Virtaali”-tiedotussivua, jossa kerrotaan aina lyhyesti nettiuutisistakin.
Tiedotetta voidaan myos tarjota tiedotusvalineille valitettavaksi edelleen, mutta aina

ne eivat tartu aiheeseen.
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Tiedottamisen osalta nettipalveluja voidaan siis tarkastella kahdesta nakokul-
masta. Tiedotuskanavana netti tarjoaa uudenlaisia tapoja tehda kunnan toimintaa
nakyvammaksi ihmisten arjessa ja saada heita osallistumaan, mutta perinteisia tie-
dotuskanavia se ei viela voi taysin korvata. My0s nettisivuista itsestaan ja etenkin
uusista nettipalveluista tiedottaminen tarvitsee yha tukea vanhoilta tiedotuskana-

vilta.

4.1.3. Suunnitteluohjeet ja -periaatteet

Sivuston suunnitteluprosessi etenee Logican edustajan arvion mukaan yha usein
niin, etta luodaan monoliittinen rakenne, johon jokainen organisaatio rupeaa tuotta-
maan omia sisaltojaan. Sellaiselta pohjalta ei kuitenkaan ole helppoa lahtea kehitta-
maan yhteistyota hallinnonalojen, kuntien tai alueiden kesken tai kunnan ja valtion
kesken. Kunnissa onkin yha enemman alettu pyrkia siihen, etta kaikki palvelut saa
yhdesta asiakaspalvelupisteesta.

Ylojarven edustajat muistuttavat, ettda kuntien sivustot ovat hyvin laajoja, ja
kun paivittajia on kymmenia, yhtenaisyys on iso haaste. Vaikka esimerkiksi koulujen
sivustot ovat tavallaan autonomisia, niita varten olisi hyva olla jonkinlainen yleinen
ohjeistus — vahintaan kaupungin tunnuksen pitaisi olla nakyvissa, jotta yhteys kau-
pungin hallintoon tulisi selvaksi. Toisaalta Ylojarvenkin koulujen sivusommittelussa
on yleensa sentaan jonkinlaista yhtenaisyytta, joka ainakin osin johtunee yhteisesta
julkaisualustasta: etusivulla on tavallisesti koulun kuva, paanavigaatio on sivun va-
semmassa reunassa, ja oikealla on usein kalenteri. Kuntaliiton edustajat huomautta-
vat, etta vaikka pintatasolla visuaalinen ilme luonnollisesti vaihtelee ja silla raken-
netaan kunnalle omaa imagoa ja brandia, kovin erikoisia asioita ei kaytannossa voi-
kaan tavoitella, koska sivujen pitaa toimia mahdollisimman monella selaimella.

Logican edustaja muistuttaa, etta pelkalla tekniikalla ja hienolla kayttoliitty-
malla ei parjata, vaan organisaatioissa on oltava selvat toimintamallit ja ohjeet, jotta
olennainen tieto olisi palvelutilanteessa saatavilla. Nayttava julkisivu ja sulava kayt-
toliittyma ovat eri asioita kuin palvelun hyodyllisyys: esimerkiksi tekstiviestit ovat
viestintamuotona kompeloita, mutta niita kaytetaan, koska ne ovat hyodyllisia. Hyvia
kaytannon ohjeita sivustojen suunnittelijoille antaa Logican edustajan mukaan val-
tiovarainministerion Verkkopalvelujen laatukriteeristd, joskin se on vahan mohkale-
mainen asiantuntijateksti, jota pitaa osata soveltaa. Sen vaikuttavuutta voitaisiin Lo-
gican edustajan mielesta parantaa sisallyttamalla siihen paitsi kayttajan myos ylla-
pitajan kokemus siita, mika on hyodyllista.

Vantaan verkkotoimitus pitaa julkisen hallinnon suosituksia tarkeana ohjenuo-

rana ja arvioi suurimman osan kunnista ainakin tutustuneen niihin ja pyrkivan niita
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noudattamaan, silla ilman niita tilanne olisi kuntatason sahkoisessa viestinnassa var-
sin villi. Aivan sataprosenttisesti Vantaalla ei silti ole suosituksia seurattu, ja niita
taydentamaan kaupunki on laatinut omankin ohjeiston, jonka toimitusneuvosto on
hyvaksynyt. Ohjeisto on kaytannossa verkkopaatoimittajan sanelema, ja asiantunte-
muksen takaa, ettda sama henkilo oli kehittamassa jo Kuntaliitonkin ensimmaisia si-
vustonsuunnitteluohjeita. Verkkosivujen graafisen ohjeistuksen puolestaan on laati-
nut verkkotoimituksen graafikko.

Ylojarven edustajat kiittelevat Kuntaliiton laatimaa verkkoviestinnan ohjetta
siita, etta se tarjoaa suunnitteluun selkarankaa ja toimii tarkistuslistana sivustoja to-
teutettaessa. Ylgjarven oma ohjeistus on jo lahtokohtaisesti pienimuotoisempaa kuin
Vantaalla, mutta esimerkiksi paivakotien sivujen paivittajille on koottu yhden A4-ar-
kin mittainen perusohje siita, mita asioita kunkin paivakodin sivulla olisi syyta olla ja
missa jarjestyksessa. Lisaksi uusi tiedotustoimittaja on itse tehnyt ikaan kuin mallik-
si Mikkolan paivakodin sivun, josta nakee, miten yhteystiedot ja kuvat asemoidaan ja
miten kaytetaan valiotsikoita. Sisaverkkoon oli haastatteluhetkella tarkoitus koota
sivujen paivitykseen liittyvia tietoja ja ohjeita erityiseksi viestintaosioksi.

Logican edustaja arvelee, etta suunnitteluohjeiden ja -periaatteiden soveltami-
nen kaytantoon riippuu pitkalti siita, onko kunnissa omia alan asiantuntijoita. Tar-
keaa on myos, kuinka paljon suunnitteluun on varattu aikaa. Kun sivustoja toteutta-
vat yritykset saavat kunnilta tarjouspyyntgja, niihin tyypillisesti sisaltyy vaatimus,
etta sivuston pitaa noudattaa julkisen hallinnon suosituksia, mutta kun hanke kayn-
nistyy, kunnat usein toteavat, etta suositusten soveltamiseen ei olekaan aikaa.

Kuntaliiton edustajat eivat silti usko, etta sivustojen toteuttajien omat kaytan-
not ja mallit sinansa kovin paljon vaikuttaisivat suunnitteluperiaatteisiin, silla perus-
toiminnallisuudet ja logiikka ovat kaikkien kuntien sivustoilla melko samanlaisia.
Myos Tampereen edustaja toteaa, etta kaupungin sivut ovat hyvin maaramuotoisia ja
toimialasta riippumatta noudattavat julkisen hallinnon suosituksia. Uusia sivuja to-
teutettaessa tietohallinnolla on tiukat reunaehdot siita, mita voidaan tehda. Aika
ajoin tosin viriaa periaatteellista keskustelua poliittisesta toiminnasta kaupungin si-
vuilla, mutta sivuston kaytto poliittiseen, ammattiyhdistys- tai yritystoimintaan on
kielletty. My0Os kaupungin osakeyhtiot, kuten matkailuyhtio, on potkaistu pois kau-
pungin sivustolta — ja ne ovat itsekin halunneet siirtya omille palvelimilleen, joissa
ne voivat myyda mainoksia ja jotka teknisesti antavat paremmat edellykset toimia
markkinoilla.

Sivuston visuaalisella tyylilla on oma merkityksensa, mutta olennaisinta kunta-
sivustoilla on pyrkimys tarkoituksenmukaisuuteen, ja niinpa sivustot ovat kunnasta

riippumatta pohjimmiltaan melko samanlaisia. Suositukset ja ohjeet tarjoavat suun-
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nittelulle yleiset lahtokohdat ja mallit, joita mahdollisuuksien mukaan pyritaan so-
veltamaan kunnan omien nakokulmien mukaisesti. Sivustojen laajuus voi kuitenkin
aiheuttaa kaytannon ongelmia ja hyvien periaatteiden toteuttaminen kompastua re-

surssi- ja aikapulaan.

4.1.4. Hankinta ja toteutus

Sivustojen suunnittelun kunnat voivat Kuntaliiton edustajien arvion mukaan hoitaa
itse, jos siihen on resursseja, mutta kunnan koosta riippumatta sivuston toteutuk-
seen osallistunee jossain vaiheessa ulkopuolinen palveluntarjoaja. Logican edustaja
arvioi, etta hinta ja paikallisuus vaikuttavat usein siihen, mista kunnat sivustonsa
hankkivat, mutta nykyaan aletaan jo ymmartaa, etta hankintahinnan lisaksi on otet-
tava huomioon sivuston yllapitokustannukset ja etta halpa paikallinen nyrkkipaja ei
valttamatta ole paras vaihtoehto. Myonteista on, etta alalla on aika paljon kilpailua.
Logica ei tosin itse ole kovin vahvasti mukana verkkosivustojen toteuttajana, vaan
pyrkii keskittymaan sahkoisen asioinnin ja palveluprosessien kehittamiseen.
Kuntaliiton edustajat toteavat, etta sivustojen toimittajissa ja jarjestelmissa on
merkittavia eroja. Esimerkiksi Salon kaupungin sivustoa paivitettaessa voi kertoman
mukaan kestaa jopa tunteja, ennen kuin julkaisujarjestelmaan syotetty tieto tulee
julkisesti nakyviin. Ilmeisesti julkaisuviive on jarjestelmaan tarkoituksellisesti sisal-
lytetty ominaisuus, josta paasisi eroon lisamaksullisella ominaisuuspaivityksella.
Vantaalla oli haastattelun aikaan tekeilla sivuston perinpohjainen uudistus, jo-
ka kohdistui niin ulkoasuun, rakenteeseen kuin hakuominaisuuksiinkin. Uuden si-
vuston paaasiaksi haluttiin nostaa palvelu, niin etta kayttajan ei tarvitsisi tietaa, mi-
ka taho sen tarjoaa. Palvelunakokulma oli keskushallinnon vastahakoisuudesta huoli-
matta ollut 1ahtokohtana jo edellistakin sivustoa suunniteltaessa, mutta sivuston kas-
vaessa ja toistuvien organisaatiouudistusten myota tama perusajatus oli rapautunut,
kun uusia sivuja oli lisailty kulloisenkin organisaatiorakenteen mukaisesti. Kun lisak-
si navigointitasoja oli vanhassa sivustossa ollut mahdollista lisata rajattomasti, tu-
loksena oli ollut rakenne, jossa kayttaja saattoi joutua sukeltamaan jopa kymmenen
tason lapi ennen kuin loysi haluamansa. Nyt uuden sivuston kayttajaystavallisyyden
parantamiseksi navigointitasojen maara haluttiin rajata kolmeen tai neljaan.
Sivuston uudistaminen lahti Vantaalla liikkeelle konseptisuunnittelusta, jossa
toimitusneuvosto oli ulkopuolisen konsultin avustamana hahmotellut kayttoliittyman
perusmallin. Sen jalkeen oli pyydetty tarjoukset julkaisujarjestelmasta seka projekti-
suunnitelmat, jotka toimitusneuvosto oli arvioinut ja pisteyttanyt. Tarjouslaskelmissa
toteutusaikataulut olivat enimmillaan reilun vuoden mittaisia; nopeimmillaan sivusto

oli luvattu toteuttaa kolmessa kuukaudessa, mutta taman tarjouksen verkkotoimitus
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arveli perustuneen valmiiseen sivustopohjaan, johon olisi suurin piirtein vain vaih-
dettu kaupungin nimi.

Kun verkkotoimitus esitteli Vantaan uuden kayttoliittyman ensimmaiset rauta-
lankamallit toimitusneuvostolle, sita luonnehdittiin ensireaktioissa aivan samanna-
koiseksi kuin vanhaakin sivustoa. Vaikka tama arvio oli osittain liioiteltu, verkko-
toimitus muistutti, etta sivustoa tehtaessa ei voida taysin irrottautua vakiintuneista
kaytettavyysmalleista, jotka ovat kaikkien kaupunkien sivuilla pohjimmiltaan hyvin
samankaltaisia. Hyviksi todettuja ratkaisuja ei kannata noin vain heittaa romukop-
paan, ja Vantaallakin oli heti aluksi listattu ne asiat, jotka sailyisivat vanhasta sivus-
tosta. Naihin lukeutuivat uutis- ja tiedotetuotanto, vaikka joidenkin ihmisten mieles-
ta sille oli kuulemma annettu vahan liikaakin tilaa.

Vantaan sivuston uusimisen yhteydessa vaihdettiin myos julkaisujarjestelma,
silla entista pidettiin vanhanaikaisena, kehittymattomana ja staattisena. Se oli suun-
niteltu lahinna sisallon paivitysvalineeksi eika antanut mahdollisuuksia toteuttaa
uudenaikaisia toiminnallisuuksia. Sen korvaajaksi valitusta jarjestelmasta verkko-
toimitus oli jo kuullut saadun hyvia kokemuksia Jyvaskylassa.

Myos Ylojarven nettisivuja oli haastatteluhetkella juuri uudistettu. Vanha sivus-
to oli pysynyt samannakoisena ja samassa formaatissa nelja viisi vuotta, ja vaikka
sivujen sinansa kerrottiin toimineen suhteellisen hyvin, oli tullut aika ajanmukaistaa
ulkoasua ja osin rakennettakin. Navigaatio-osan asiakokonaisuuksia oli ryhmitelty
uudestaan, jotta niilla entista paremmin tavoitettaisiin kuntalaisia. Jo viisi vuotta
aiemmin oli suurimmaksi osaksi paasty eroon hallinto-organisaatioon perustuneesta
ryhmittelysta, joka oli alun perin otettu melkein suoraan talousarviokirjasta. Nyt
toteutettu uudistus jatkoikin vain entista pidemmalle asiakaslahtdisyyden suuntaan.
Navigaatio ja otsikot oli pyritty suunnittelemaan niin, etta ne olisivat kuntalaisen
kannalta mahdollisimman selvia. Hallinnollisia termeja oli pyritty valttamaan, niin
etta paasivulla valtetaan kayttamasta esimerkiksi sanaa ”“perusturva”, vaikka ison
hallinnonalan termistdossa se on kaytossa koko ajan.

Logican edustaja peraankuuluttaa sivustojen kehittamisen tueksi akateemista
tutkimusta, jonka tehtavana ei ole niinkaan ideoida, mita kuntien nettisivuilla voitai-
siin tehda, vaan pikemminkin kartoittaa, mita on jo tehty muualla, ja esittaa asian-
tuntevia nakemyksia siita, mita olisi jarkevaa tehda tiedon loytyvyyden parantami-
seksi. Ylojarven edustajat haluaisivat tarkempaa tietoa etenkin kuntasivuille tyypilli-
sista kompastuskivista, jotka vaikeuttavat tiedon 10ytamista, ja Vantaan verkkotoimi-
tus toivoo kuntasivustojen keskinaiseen vertailuun sopivaa tyokalua, joka auttaisi
selvittamaan, mika tekee jostain asiasta hyvin jarjestetyn, mista kayttajat ovat kiin-

nostuneita ja miksi jokin sivu tai sivusto keraa paljon kavijoita. Kuntaliiton edustajat
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tasmentavat, etta pitaisi kehittaa luokitusjarjestelma kuntasivustoilla kaytettyjen in-
formaatioarkkitehtuurien, navigointiratkaisujen ja nimeamiskaytantojen ryhmittele-
miseksi ja vertailemiseksi.

Yleensa kunnat eivat siis toteuta sivustojaan pelkastaan omin voimin, vaan vii-
meistaan toteutuksessa ja julkaisujarjestelman hankinnassa turvaudutaan herkasti
ulkopuolisiin palveluihin. Jos sivuston tekniikka ja rakenne alkavat tuntua pahasti
vanhentuneilta, voi olla tarpeen aloittaa perusteellinen uudistus, jossa tarkistetaan
sivuston rakenteiden ja jarjestelmien tarkoituksenmukaisuus. Tama voi vaatia run-
saasti aikaa ja panostuksia, ja jo hankintavaiheessa olisi otettava huomioon myos
yllapitokustannukset ja julkaisujarjestelman ominaisuudet. Kaytannon tyon tueksi
kaivataan yleisesti valineita, jotka auttaisivat tunnistamaan olemassa olevien sivus-

tojen vahvuuksia ja heikkouksia.

4.1.5. Hallinnointi ja yllapito

Sivuston teknisesta yllapidosta ja kehittamisesta Tampereella huolehtivat verkko-
viestintasuunnittelijat, jotka tyoskentelevat kaupungin tietotekniset jarjestelmat
omistavassa tietohallinto-osastossa. Kokonaan uusia osioita kaupungin sivustoon ei
kaytannossa enaa tarvitse tehda, silla kaikilla yksikoilla on jo oma osionsa, jota vain
yllapidetaan ja uudistetaan. Valtavan kokonsa takia sivusto kuitenkin oikeastaan
elaa koko ajan jostain nurkasta. Uusia ajatuksia syntyy kaytannon tyossa, ja niita
tulee myo0s asiakkailta — tosin vanhustenpalveluihin tulee asiakkailta oletettavasti
vahemman nettisivujen kehitysehdotuksia kuin nuorisopalveluihin, joiden asiakkaat
elavat natiiveina nettimaailmassa. Kun uudistusajatus viriaa jossain kaupungin yksi-
kossa, sielta otetaan yhteytta viestintayksikkoon tai tietohallintoon ja kysytaan, oli-
siko uudistus toteutettavissa.

Logican edustaja arvioi, etta yleisesti ottaen kuntien nettisivustojen ja -palvelu-
jen taustarakenne ei ole kovin paljon muuttunut ainakaan vuosikymmeneen. Vaikka
tekniikka on kehittynyt, toiminta- ja ajatusmallit ovat pysyneet aika lailla samanlaisi-
na. Kayttajakeskeisyyden kehittamiseksi olisikin tarkeaa kiinnittaa huomiota paitsi
siihen, kenelle sisaltoja ja palveluita tarjotaan, myos siihen, kuka niita tuottaa. Isois-
sa ja keskikokoisissa kunnissa nettisivujen kehittamisesta huolehtii yleensa viestin-
nan ammattilainen, mutta kun pienissa kunnissa tallaista asiantuntijaa harvoin on,
asia paatyy helposti tietohallinto-osaston hoidettavaksi. Talloin sivusto saatetaan
ikaan kuin rykaista kerralla valmiiksi tietoteknisena hankkeena, mutta sen jalkeen
se alkaa vahitellen rapautua sisallollisesti, kun kukaan ei huolehdi tiedon ajantasai-
suudesta ja kytkeytymisesta perinteisiin palveluihin ja todellisiin toimintatapoihin.

Logican edustaja pelkaa, etta tasta voi seurata noidankeha: kun tiedot eivat ole ajan
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tasalla, ihmiset lakkaavat seuraamasta sivuja, ja sitten voidaan todeta, etta kun ku-
kaan ei niita lue, ei niita tarvitsekaan paivittaa.

Ylojarvellakin huomautetaan, etta tiedottajat eivat ole kuntien henkilostossa
kovin yleisia — esimerkiksi Tampereen seudulla tiedottamiseen erikoistunutta henki-
lostoa oli aiemmin ilmeisesti vain Tampereella ja Nokialla. Ylojarven tiedotustoimit-
taja oli aloittanut uudessa toimessaan vain pari kuukautta ennen haastattelua; sa-
maan aikaan oli julkaistu myos kaupungin uusitut sivut, joten niiden arkkitehtuuriin
han ei ollut paassyt vaikuttamaan. Tiedotustoimittajalle oltiin kuitenkin siirtamassa
vastuuta sivuston yleisilmeesta ja paasivujen paivittamisesta, josta aiemmin oli vas-
tannut kaupungin palvelusihteeri.

Tampereen viestintajohtaja kiinnittaa huomiota siihen, miten tekniikka ja sisal-
to ovat kytkeytyneet toisiinsa: sisallon lisaksi paivittajien pitaa tietaa paljon teknii-
kasta ja hallita kaikenlaisia erikoistermeja. Tilanne on olennaisesti erilainen kuin
vanhanaikaisissa lankapuhelimissa, joita kaytettaessa ei tarvinnut tietaa mitaan sii-
ta, miten aani kulki lankaa pitkin. Kun yllapitajat paivittavat sisaltgja oman tyonsa
ohella ehka kerran viikossa, paivittamisen pitaisi olla helppoa. Jos se edellyttaa ko-
vin syvallista teknista tietamysta, helposti ajaudutaan eraanlaiseen harvainvaltaan.
Yksikot ovat hyvin erimitallisia sikali, etta toisissa on henkilokuntaa, joka hallitsee
nettitekniikat hyvin, mutta toiset tarvitsevat yksityiskohtaista ohjausta ja koulutusta.
Ylojarven edustajat tosin huomauttavat, etta nykyaikaiset julkaisujarjestelmat yleen-
sa ovat helposti paivitettavia, mutta sekaan ei valttamatta ole pelkastaan hyva asia,
silla siita saattaa syntya harhakuva, etta paivittamisen voi hoitaa kuka tahansa. Tal-
16in viestinnallinen tarkoituksenmukaisuus voi karsia.

Vantaalle perustettiin ilmeisesti Suomen ensimmainen virallinen verkkotoimi-
tus vuoden 2001 tienoilla. Alusta asti toimitus suunniteltiin niin, etta edustettuina
ovat erilaiset verkkotyossa tarvittavat ammatit: verkkopaatoimittaja ja verkkotoimit-
taja, informaatiosihteeri (joka my0s tekee toimitustyota ja suunnittelee sisaltgja),
graafikko seka kaksi suunnittelijaa. Varsinainen tekninen toteutus on ulkoistettu,
mutta suunnittelijat toimivat ikdan kuin rajapintana sisallontuotannon ja teknisen
palvelun valilla. Verkkopaatoimittajan mukaan viiden hengen toimituskunta on oi-
keastaan liian pieni, mutta silti silla on tultu hyvin toimeen. Vaikka tehtavat ja vas-
tuut on eriytetty, sisaltdjen suunnittelu ja toteutus ovat tiivista tiimityota.

Tampereella nettisivujen sisalloista vastaa kaupungin viestintayksikko, jossa
julkisten nettisivujen paatoimittajana toimii viestintajohtaja ja sisaverkon paatoimit-
tajana henkilostoviestinnan paallikko. Paatoimittajat ja tietohallinto vastaavat kay-
tannon linjauksista, kuten siita, mita sivuilla saa tehda tai voivatko yksikot perustaa

omia palvelimiaan. Sivuston rakenne on julkisen hallinnon suositusten mukaisesti
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palvelulahtoinen, mutta taustalla vaikuttavaa organisaatiorakennettakaan ei ole var-
sinaisesti yritetty haivyttaa. Palvelut on jarjestetty kaupungin palvelurakenteen mu-
kaisesti, silla yleensa organisaatio ja toiminta kulkevat kasi kadessa: esimerkiksi
museoiden toiminnasta vastaa museotoimi. Pitkalti yksikoita kannustetaan mietti-
maan itse, mita ne haluavat ja tarvitsevat, ja ottamaan vastuun sisalloista. Paivitys-
vastuuta viestintayksikko ei enaa suostu ottamaan muiden puolesta.

Suunnittelun ja yllapidon organisointiin vaikuttavat Kuntaliitonkin edustajien
mukaan hyvin paljon kunnan resurssit ja koko, silla isoissa kunnissa verkkopalvelui-
hin on varaa panostaa enemman kuin pienissa. Kuntakoosta riippumatta paivitysvas-
tuita on kuitenkin yleensa hajautettu, minka vuoksi toimialojen on tehtava ainakin
jossain maarin yhteistyota keskenaan. Tama ilmenee myos Vantaalla, silla kaupungin
sivusto kasittaa kymmenia tuhansia sivuja ja niita yllapitaa yli kolmesataa paivitta-
jaa, joista kukin vastaa oman alansa sivuista. Yhteistyota ja tukea tarvitaan, silla
toimialoilla ei ole juuri ihmisia, jotka olisivat erikoistuneet verkkosivujen yllapitoon
ja ehtisivat keskittya siihen. Yhteisia linjoja Vantaalla kehittaa noin 15-henkinen In-
ternet-toimitusneuvosto, johon verkkotoimituksen lisaksi kuuluvat kaupungin toimi-
alojen viestintapaallikot. Toimitusneuvosto on verkkopaatoimittajan ohjeistuksen
pohjalta maarittanyt yhteiset periaatteet, jotta olennaiset asiat toteutettaisiin jokai-
sella toimialalla suunnilleen samalla tavalla.

Ylojarvella mittakaava on paljon pienempi, silla sivuja on tuhatkunta ja paivit-
tajia parisenkymmenta - kun ei lasketa koulujen omia sivuja, jotka toimivat erillaan
kaupungin muusta sivustosta. Paivittajien taustat ovat silti Ylojarvellakin kirjavia:
osa heista on viestinnallisesti suuntautuneita, mutta osa ei. Paivittajia koulutettaes-
sa Ylojarvella oli toistaiseksi keskitytty lahinna julkaisujarjestelman tekniseen kayt-
toon, mutta tarkoitus oli jarjestaa myos verkkokirjoittamisen koulutusta, ja lisaksi
suunnitteilla oli sivujen paivitysopas ja tyylikirja. Keskinaista yhteyskanavaa paivit-
tajilla ei viela ollut, silla nimilistaa ja verkostoa oli vasta ruvettu kokoamaan, mutta
tavoitteena oli my0s jarjestaa tapaamisia muutaman kerran vuodessa. Oma-aloittei-
sesti sellaisia oli jo saatettu pitaakin isojen osastojen sisalla, kuten perusturvaosas-
tolla, jossa toimii useita eri osa-alueisiin erikoistuneita paivittajia.

Logica haluaisi tarjota kuntien tiedonhallinnan ja palveluiden ohjauksen avuksi
niin sanotun roolikohtaisen ty0poydan mallia. Sen ajatus on, etta tietotyon rutiineja
automatisoidaan ja nakyviin nousevat juuri ne asiat, jotka tyon kannalta ovat kulloin-
kin olennaisia. Logican edustaja vertaa tilannetta autonkatsastukseen, jossa ei suin-
kaan ilmoitella paivittain, etta autoa ei viela tarvitse vieda katsastettavaksi, vaan
katsastuskutsu lahetetaan sitten, kun asia tulee ajankohtaiseksi. Yhden, kaiken kat-

tavan yleisohjeen sijaan kutakin roolia varten voitaisiin laatia tarkoituksenmukainen
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ohjeistus, jossa ei tuhlattaisi aikaa roolin kannalta epaolennaisten asioiden selittami-
seen.

Vaikka sivustojen paivittaminen on kaytannon tasolla pitkalti hajautettua, kai-
kissa haastatteluissa korostui, etta sivustoista huolehtiminen edellyttaa viestinnan
asiantuntemusta, jotta sivustokokonaisuutta hallittaisiin ja kehitettaisiin ensisijaises-
ti sisallon eika tekniikan nakokulmasta. Tassa suhteessa kunnat ovat varsin epatasa-
arvoisia, silla pienet kunnat eivat ehka pysty panostamaan riittavasti sivuston sisal-

lolliseen yllapitoon.

4.1.6. Kuntien valinen yhteistyo

Yhteistyota kunnat tekevat Tampereen viestintajohtajan mukaan erityisesti teknisten
jarjestelmien kehittamiseksi esimerkiksi Kunta-IT-hankkeen puitteissa. Yhteistyo voi
olla taloudellistakin, vaikka yleensa jokainen kunta tekee omat ratkaisunsa tarjous-
pyyntojen pohjalta. Kuntaliiton mukaan yhteistyon esteeksi voi muodostua verkko-
palveluhankkeiden laajuus: usein ne ovat rahallisesti niin isoja, ettda ne on kilpailu-
tettava, mutta kahden erillisen sivustokokonaisuuden toteutusta voi olla vaikea kil-
pailuttaa yhdessa toisen kunnan kanssa. Laajempikin yhteisty0 on silti mahdollista,
silla kuten Ylojarven edustajat kertovat, suurimmassa osassa Tampereen kehyskun-
nista kaytossa oleva Optinetin julkaisujarjestelma on hankittu seudullisesti kilpailut-
tamalla. Myos sahkoisia lomakkeita on pyritty yhdenmukaistamaan, ja henkilostohal-
linnossa on kokeiltu alueellisesti hankittua sijaisten varvaysjarjestelmaa, josta kui-
tenkin luovuttiin pian, kun se osoittautui kaytannossa toimimattomaksi.

Esimerkkina sisallollisesta yhteistyosta Kuntaliiton edustajat mainitsevat seu-
dulliset palvelut ja seutuportaalit, joita on paljon ympari Suomea. Tamantyyppisesta
runsaastakin yhteistyOosta huolimatta Logican edustaja arvioi kuntien kuitenkin va-
lilla pyrkivan tekemaan asioita turhan paljon omin voimin ja suhtautuvan omiin rat-
kaisuihinsa ehka vahan mustasukkaisestikin. Kuntalaisten nakokulmasta voisi olla
mielekasta, etta joitain palveluja tarjottaisiin myo6s yli kuntarajojen, mutta silloin on
kayttoliittyman lisaksi paneuduttava siihen, miten kuntien yhteistyo palvelujen tai
sisallon tuottamiseksi kaytannossa tapahtuu.

MyoOs Tampereen viestintajohtajan mukaan sisallollista yhteistyota rajoittaa se,
etta kunnilla on tapana jarjestaa palvelunsa eri tavoin. Hyvista kaytannoista pyri-
taan silti ottamaan opiksi. Kuntayhteistyon etuja on Vantaalla havainnollistanut si-
vuston uudistushanke, silla jarjestaessaan tarjouskierroksen jarjestelmantoimittajien
valilla verkkotoimitus paasi kyselemaan muidenkin kaupunkien kokemuksia. Tar-
jouspyynnon laatimista helpotti myos tutustuminen Helsingin aiemmin kayttamiin

teknisiin ja toiminnallisiin vaatimusmaarittelyihin.
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Vantaan verkkopaatoimittaja kertoo seitseméan suurimman kaupungin ”"vapaa-
muotoisesta mutta pakollisesta” yhteistyoneuvostosta nimelta 7-up, jonka linjausten
mukaan nettisivuilla tiedot pyritaan esittamaan suunnilleen yhtenaisessa jarjestyk-
sessa. Yhteistyoneuvostossa tutuiksi tulleilta ihmisilta on myos helppo kysya, miten
he ovat ratkaisseet jonkin kdaytannon pulman. Kun verkkopaatoimittaja esimerkiksi
aikoinaan teki Vantaan ensimmaista sisaista nettiohjeistusta, han sai malliksi Jyvas-
kylassa aiemmin laaditun ohjeistuksen ja luvan kopioida sen vaikka sellaisenaan -
ainoana ehtona oli, etta ohjeessa mainittu kaupungin nimi on muistettava vaihtaa.
Vastineeksi Jyvaskylan nettitoimittaja sai Vantaalla kehitettyja kirjoituskurssin ai-
neistoja. Vastaavanlaiset yhteydet olisivat tarkeita erityisesti niissa kunnissa, joissa
nettisivujen yllapitajia on vahan, silla he tuppaavat olemaan aika yksinaisia.

Yhteistyolle nayttaa siis olevan edellytyksia etenkin sivustojen teknisia yllapito-
jarjestelmia hankittaessa ja kaytannon toimintatapoja laadittaessa. Varsinaisten si-
saltojen ja palvelujen kohdalla yhteistyon esteeksi kuitenkin nousevat organisaatio-
rajat, joiden ylittamiseksi voidaan tarvita henkilokohtaisia yhteyksia. Vapaamuotois-
ta yhteistyota voidaan kuitenkin pyrkia edistamaan luomalla tata varten uusia raken-
teita.

4.2. Sivustojen kaytto

4.2.1. Kayttajakunta

Kuntien sivustoilla kay Logican edustajan arvion mukaan kaikenlaisia ihmisia mutta
kayttajakunta riippuu sivuston luonteesta ja erityisesti siita, onko sisalto puhtaasti
viestinnallista vai onko tarkoitus myos tukea palveluprosesseja. Kaytto voi olla sy-
kayksittaistakin, silla sivustot voivat ajoittain nousta esiin vaikkapa jonkin uutisen
myota. Iso haaste on, miten sivusto saadaan liitettya ihmisten arkielamaan.
Tampereen viestintajohtaja sanoo, etta kaupungin sivustolla on kayttajia luku-
maaraisesti paljon ja he edustavat kaikkia vaestoryhmia - tosin vanhuksista sivustoa
kayttaa pienempi osa kuin muista ryhmista. Niista, jotka tietoa kaupungin palveluis-
ta hakevat, nelja viidennesta hakee sita ensisijaisesti verkosta. Vantaan verkkotoimi-
tuksen mukaan yleisesti sivuja kaytetaan eniten arkipaivisin tyoaikoina. Suurin osa
kayttajista on 30-45-vuotiaita perheellisia ihmisia, jotka hoitavat omia ja perheensa
ja lastensa asioita. Hyvin samansuuntaisia havaintoja on tehty myos Ylojarvella, jon-

ka asukkaista varsin suuri osa onkin nuorta vikea ja nuoria perheita.!® Kavijoista

'® Havaintoa tukee myo0s Julkishallinnon verkkopalvelut 2008 -raportti, jonka mukaan oman kotikuntansa

sivustolla kavivat erityisesti ikaryhmien 25-34 ja 35-49 edustajat (ks. s. 12).
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noin kolme neljannesta tulee suoraan kaupungin sivuille ja loput lahinna hakukonei-
den kautta. Muilla sivustoilla olevat linkit eivat Ylgjarven edustajien arvion mukaan
kovin paljon kayttajia kuntasivustoille ohjaa.

Kuntaliiton edustajat sanovat, etta sivustoilla on yleista jaotella aiheet kayttaja-
ryhmittain, mutta ainakin Riihimaella tasta on oikeastaan luovuttu, silla ei valttamat-
ta ole mielekasta tarkastella esimerkiksi asumiseen liittyvia asioita ryhmakohtaises-
ti, kun samassa kerrostalossa voi asua seka lapsiperheita etta elakelaisia. Erikseen
Riihimaella huomioidaan enaa matkailijat seka nuoret, joille nuorisotyontekijat teke-
vat erityisesti nuorten toimintaan keskittyvia sivuja. Ylojarven edustajat saestavat,
etta jos kayttajan on heti etusivulla valittava polkunsa sen mukaan, etsiiko tietoa
yrittajana, matkailijana tai kuntalaisena, mistaan ei oikein tahdo saada kokonais-
kuvaa vaan kayttaja paatyy hyppimaan osiosta toiseen. Mielenkiintoisena vaihtoeh-
tona Ylojarvella kuitenkin pidetaan esimerkiksi Naantalissa kaytettya mallia, joka
mahdollistaa useita lahestymistapoja: perusjaottelun (palvelut, matkailu, paatoksen-
teko ym.) lisaksi tarjotaan omat polut ainakin lapsiperheille, nuorille ja ikaihmisille.

Vantaan sivustoa uudistettaessa vanha kohderyhmajaottelu asukkaisiin, vierai-
lijoihin ja yrittajiin paatettiin sailyttaa ja uudeksi ryhmaksi haluttiin lisata ainakin
vanhukset. Merkittavaksi kayttajaryhmaksi on havaittu myos toimittajat, jotka hake-
vat juttuaiheita verkkotoimituksen uutistiedotteista. Nuorten tarpeisiin puolestaan
pyrkii vastaamaan kaupungin sivustosta taysin erillaan toimiva Jeesi-sivusto. Kau-
pungin nettisivuja nuoret eivat valttamatta koe oikein omikseen, eika niista ei ole
koskaan pyrittykaan tekemaan sellaisia, etta ne erityisesti houkuttelisivat nuoria,
vaan nuorisopalvelujenkin sivut on enimmakseen kohdistettu nuorten vanhemmille.
Aiemmin Vantaalla oli lisaksi Sun vuoro -sivusto, jolla yritettiin saada nuoret kiin-
nostumaan yhteiskunnallisista asioista, mutta verkkopaatoimittajan mukaan hanke
suunniteltiin huonosti eivatka sivut houkutelleet kohderyhmaansa. Han muistuttaa
kuitenkin, etta epaonnistuneistakin hankkeista voidaan ottaa opiksi.

Logican edustaja arvostelee kuntien sivustoja yleisesti siita, etta ne eivat ole
kyenneet kunnolla vastaamaan ihmisten palvelutarpeisiin ja elamantilanteisiin. Vaik-
ka tilanne on parantumassa, olennaista on ymmartaa, etta pelkan julkisivun muutta-
minen ei todellisuudessa paranna tiedon loydettavyytta, jos taustalla olevat toiminta-
mallit eivat tue kayttajalahtoista lahestymistapaa. Jos ulkoinen markkinointi luo ku-
vaa, etta palveluissa otetaan huomioon ihmisten elamantilanteet, mutta sisaiset toi-
mintamallit noudattavat vanhoja rakenteita, tieto ja palvelut eivat kohtaa. Toisaalta
elamantilanteisiin pohjautuva jaottelu on haastavaa, koska ihmisilla on samanaikai-
sesti useita rinnakkaisia rooleja ja esimerkiksi lapsiperheen elamaan liittyy lukemat-

tomia asioita. Elaméantilanteiden sijasta voisikin olla helpompaa ottaa lahtokohdaksi
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elaman muutostilanteet: mita palveluita ihminen tarvitsee, kun han alkaa opiskella
tai siirtyy elakkeelle tai kun lapsi aloittaa paivakodissa tai koulussa. Nain elaman-
tilanteet hahmottuisivat paremmin ihmisen omasta nakokulmasta.

Erityisryhmien huomioimista on Logican edustajan mielesta punnittava myos
sen vaatiman taloudellisen panostuksen kannalta. Toki kuntien on taytettava lain
asettamat vaatimukset, mutta voi kysya, kuinka paljon esimerkiksi jonkin pienen
keskisuomalaisen kunnan on mielekasta panostaa ruotsinkielisiin sivuihin - tosin
nekin saattavat olla hyodyllisia matkailun kannalta. Isoilla kaupungeilla voimavaroja
on toki enemman, ja niinpa esimerkiksi Vantaa yllapitaa paitsi suomen- ja ruotsin-
kielisia myos englannin- ja venajankielisia sivuja, joilla kerrotaan tapahtumista ja
ajankohtaisista asioista. Lisaksi kaupunki on liittynyt 1ahinna maahanmuuttajille ja
ulkomailta tuleville opiskelijoille suunnattuun Infopankki-palveluun, joka tarjoaa
15 kielella perustietoja suomalaisesta yhteiskunnasta. Maahanmuuttajien lisaksi
kunnissa yleisesti pyritaan Kuntaliiton edustajien arvion mukaan huomioimaan myos
muun muassa nako- tai kuulovammaiset.

Koska kuntasivustojen kayttajakunta on siis moninaista, kayttajalahtoisyytta
pyritaan yleensa luomaan elamantilanteisiin perustuvalla kohderyhmajaottelulla,
mutta haastateltavat nayttavat jakavan Nielsenin (2009; ks. lukua 3.3) huolen siita,
etta liiallinen moninaisuus voi informaatioarkkitehtuurissa muodostua ongelmaksi.
Jyrkasti toteutettuna tallainen jaottelu voi luoda ylimaaraisia raja-aitoja, silla monet
kuntapalveluista eivat lahtokohtaisesti kohdistu mihinkaan nimenomaiseen kayttaja-
ryhmaan. Lisaksi ryhmien sisallakin ihmisten elamantilanteet vaihtelevat, ja monesti

ihmiset voidaan luokitella samanaikaisesti usean ryhman jaseneksi.

4.2.2. Kaytto, kaytettavyys ja tarkoituksenmukaisuus

Logican edustaja arvelee, etta yleensa suosituimmat sivut liittyvat sellaisiin kunta-
palveluihin, joita muutenkin tarvitaan paljon, kuten paivahoito- ja toimeentulotuki-
hakemuksiin, rakentamisasioihin seka matkailijoiden osalta esimerkiksi museoihin ja
karttapalveluihin. Tarpeeseensahan ihmiset tietoa etsivat, ja usein kyse on siita, ku-
ka jostain asiasta vastaa ja mista saa lisaa tietoa. Tampereella kaytetyimpiin sivuihin
lukeutuvat ilmoittautumispalvelut ja aikataulut, mutta sivujen kayton todetaan vaih-
televan kayttajaryhmittain, silla esimerkiksi toimittajat etsivat erilaista tietoa kuin
useimmat muut. Vantaalla suosituimpia osioita ovat sosiaali- ja terveyspalveluiden
paasivu, hakutoiminto, opetuksen ja kasvatuksen sivut, kirjastot, yhteystiedot seka
liikuntapalvelut. Ylojarvella puolestaan pantiin ilahtuneesti merkille, etta etusivun
jalkeen kaikkein suosituimmaksi oli noussut kaupungin paatoksentekoa esitteleva

osio: ihmiset siis todella kayvat katsomassa myo0s esityslistoja ja poytakirjoja.
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Vantaan verkkotoimitus toteaa, etta sivujen suosio on osittain kausittaistakin,
silla esimerkiksi liikkuntasivut tapaavat olla suosittuja erityisesti alkusyksysta, kun ih-
miset aloittavat liitkuntaharrastuksia. Vastaavasti Ylgjarvella ihmisten huomattiin
elokuussa haeskelleen erityisesti tyovaenopiston opetusohjelmaa, ja kun kaupunki
oli syyskuussa kaupitellut tontteja, sekin nakyi kavijatilastoissa. Suosituimpien ja
haetuimpien sivujen listat pysyvat kuitenkin yllattavan samanlaisina kuukaudesta
toiseen, ja palveluosion sivut ovat kavijatilastoissa aina vahvasti esilla.

Ylojarven edustajat sanovat kaipaavansa lisaa tutkimusta siita, miten ihmiset
nykyaan kayttavat nettia: kuinka moni tykkaa kayttaa sivustojen hakujarjestelmia ja
ymmartaa niiden toimintaperiaatteet, kuinka moni huomaa oikopolut, kayttaako ku-
kaan sivukarttoja, hakevatko eri-ikaiset ihmiset tietoa eri tavoin?

Kuntaliiton edustajat huomauttavat, etta sitkea ongelma on, miten palvelut
saataisiin nimettya yleistajuisesti. Ylgjarvellakin myonnetaan, etta kuntien sivuilla
on yha turhan paljon organisaatiolahtoisyytta, joka johtuu siita, etta paivittajat tar-
kastelevat asioita omasta nakokulmastaan eivatka osaa hahmottaa tavallisen kunta-
laisen nakokulmaa. Jos esimerkiksi teknisten palveluiden osiossa puhutaan kunnal-
listeknisesta suunnittelusta, niin mita se sanoo kuntalaisille? Thmisten kayttamat
hakusanat voisivat kuitenkin kertoa sivujen suunnittelijalle paljon siita, mita sanoja
sivuilla kannattaa kayttaa — eivat peruskayttajat esimerkiksi hae tietoa ”"aluepelas-
tuslaitoksesta” vaan ”"palokunnasta”. Omakohtaisena esimerkkina siita, miten hallin-
non sisaisia tarpeita varten kehitetyt organisaatiorakenteet voivat hammentaa hei-
jastuessaan ulkoiseen viestintaan, Logican edustaja kertoi joutuneensa kymmenisen
vuotta aiemmin Helsinkiin muutettuaan etsimaan pitkaan tietoa asukaspysakoinnis-
ta, ennen kuin oli tajunnut, etta Helsingissa se on maaritetty rakennusvirastolle kuu-
luvaksi asiaksi.

Tampereen viestintdajohtaja toteaa, etta tiedon loytyvyys kytkeytyy sivuston
kaytettavyyteen, mutta yllapitajien voi olla vaikea hahmottaa siihen liittyvia ongel-
mia, kun he suurin piirtein tietavat etukateen, mista mikin tieto 16ytyy. Jonkun ulko-
puolisen pitaisikin saanndllisin valiajoin perata sivusto ja tuoda esiin epajohdon-
mukaisuudet, joita syntyy, kun paivitysoikeuksia isossa organisaatiossa siirretaan
ihmiselta toiselle. Yllapitajille ongelmat havainnollistuvat lahinna silloin, kun he
ajautuvat jonkun muun yllapitamille sivuille ja joutuvat miettimaan hetken niiden
logiikkaa: miksi tama on taalla? Usein kuntien tiedottajat antavatkin toisilleen pa-
lautetta omituisuuksista, joihin tormaavat toistensa sivuilla, mutta suuressa mitta-
kaavassa tahan tarvittaisiin tukea.

Tampereen viestintapaallikon mukaan sivustojen yllapitajat voisivat parantaa

tilannetta jasentamalla ja jarjestamalla tiedot tarkoituksenmukaisesti. Liian usein
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nettia kaytetaan arkistona, jonne tuupataan selvityksia, raportteja ja muistioita,
vaikka arkistointia varten on kehitetty ihan muut jarjestelmat. Netin tehtavaksi pi-
taisi jattaa puhtaasti kuntalaisten palveleminen ja ajankohtaisen tiedon valittami-
nen. Kun netissa sailytetaan vuosien takaisia asioita, sivuista tulee raskaat ja huo-
nosti kaytettavat. Vastaavanlaisena esimerkkina Logican edustaja kertoo torman-
neensa netissa eraaseen 1990-luvun alkupuolella kaymaansa keskusteluun, jossa oli
kysynyt neuvoa johonkin tietokoneen tekniseen ongelmaan. Kyseinen keskustelu siis
loytyy netista vielakin, vaikkei siita tietenkaan enaa mitaan ajantasaista hyotya ole.
Ei tiedon loytyvyys sinansa tee autuaaksi, vaan olennaista on 1oytyneen tiedon hyo-
dynnettavyys.

Ylojarven edustajat muistuttavat, etta etenkin sivuston etusivu on pidettava
ajan tasalla, silla koko sivusto leimautuu, jos etusivua ei ole paivitetty puoleen vuo-
teen ja ajankohtaisia asioita esittelevassa osiossa kerrotaan kuukausien takaisista
tapahtumista. Jos ajankohtaista sisaltoa ei jossain vaiheessa kerta kaikkiaan ole, sita
koskevan osion saakin Ylgjarven julkaisujarjestelmassa helposti piiloon.

Logican edustaja painottaa, etta asioiden pitaisi hoitua automaattisesti. Pahim-
millaan kayttajakeskeisyydella voidaan tarkoittaa sita, etta tehdaan lisaa kayttoliitty-
mia, vaikka niita pitaisi pikemminkin vahentaa. Olisikin mietittava, millaisissa tilan-
teissa netti on hyva viestintakanava. Turhan usein sahkoiset palvelut hahmottuvat
itsepalveluksi, vaikka ne voisivat toimia tukiprosesseina, jotka auttavat ammattilai-
sia keskittymaan olennaiseen. Jos esimerkiksi laakari saa potilaan olennaiset tausta-
tiedot sahkoisesti, taman koko hoitohistoriaa ei tarvitse selvittaa kyselemalla.

Logican edustaja havainnollisti nakokulmaansa omakohtaiselle kertomuksella
puutteellisesta palveluprosessista, johon han kompastui yrittaessaan ilmoittaa vasta-
syntyneen tyttarensa vaestorekisteriin. Asia olisi ollut hoidettavissa suoraan netitse
sahkoisen henkilokortin avulla, mutta kun ei ollut viitsinyt sellaista hankkia, han oli
sen sijaan tulostanut netista l10ytamansa lomakkeen paperille ja vienyt sen taytetty-
na maistraattiin. Virkailija oli ottanut lomakkeen vastaan ja nyokannyt, etta asia on
selva. Seuraavana paivana posti oli tuonut maistraatin lahettaman esitaytetyn lo-
makkeen, jossa nettilomakkeeseen sisaltyneiden tietojen lisaksi oli kysytty myos
lapsen puhuttelunimea ja aidinkielta. Koska asia oli jo hoidettu eivatka nettilomak-
keesta puuttuneet tiedot tuntuneet mitenkaan olennaisilta, han oli repinyt esitayte-
tyn lomakkeen. Viikon kuluttua maistraatista oli kuitenkin tullut uusi kirje, jossa oli
taas sama esitaytetty lomake seka maistraattiin henkilokohtaisesti jo viety netti-
lomake ja ystavallinen saatekirje, jossa pyydettiin ilmoittamaan viela lapsen aidin-
kieli. Puoliso oli lopulta vienyt uuden lomakkeen maistraattiin, ja asia oli saatu hoi-

dettua. Kertomus tarjoaa tyyppiesimerkin siita, miten palveluprosessi ei kytkeydy
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oikeaan elamaan: ensin asiakkaan piti selvittaa, miten saisi asian hoidettua, sitten
kun lomake 16ytyi, se olikin vaara, ja lopulta henkilokohtaisessa palvelutilanteessa
virkailijakaan ei huomannut lomakkeen virheellisyytta. Prosessin puutteet aiheut-
tivat turhaa vaivaa seka asiakkaalle etta virastolle.

Yleiseksi ongelmaksi erityisesti kaytettavyyden kannalta tunnistettiin siis orga-
nisaatiolahtoinen tiedon nimeaminen ja jasentaminen (ks. lukuja 2.2.3 ja 2.2.4), joi-
den takia sivustot ovat maallikon nakokulmasta vaikeasti hahmotettavia. Nama in-
formaatioarkkitehtuurin perusongelmat on siis kunnissakin tiedostettu, mutta ongel-
mien taustalla oleviin rakenteisiin on ilmeisen vaikeaa puuttua. Huomiota olisi kiin-
nitettava siihenkin, etta netissa oleva tieto on oikeellista ja nivoutuu kaytannon pal-
veluprosesseihin. Ajan myota sivustoon kertyva vanhentunut tieto voi myos vaikeut-

taa ajankohtaisen ja olennaisen tiedon loytymista.

4.2.3. Kayttajien kokemukset ja odotukset

Kuntaliiton edustajat kertovat yksittaisten kuntien kartoittavan jatkuvasti kayttajien
kokemuksia ja odotuksia. Esimerkiksi Vantaalla kayttajakyselyita onkin jarjestetty
kutakuinkin vuosittain ja joinain vuosina useitakin erilaisia. Eniten kayttajat ovat
toivoneet nettiin terveyspuolen palveluja, kuten ajanvarausta tai tietoa jonotustilan-
teesta. Myos liikkunnan ja kulttuurin varaus- tai ilmoittautumispalveluja toivotaan.

Tampereen viestintajohtajan mukaan paljon parantamisen varaa olisi siina, mi-
ten nettipalvelujen kehittamiseen liittyvat nakemykset ja ajatukset saataisiin koo-
tuiksi asiakkailta. Sen pitaisi olla jatkuva osa nettisivuston kehitystyota, mutta rajoja
asettavat osin niukat resurssit ja osin toimintakulttuuri. Kokonaisuutena sita on vai-
kea tehda, koska kaupunkikonserni on niin iso ja palvelut poikkeavat paljon toisis-
taan. Esimerkiksi Tampereen vanhuspalvelujen puolella oli haastattelun aikaan kui-
tenkin kaynnissa kehitystyo, jossa erityispilottiryvhmien kanssa kokeiltiin uusia verk-
koon tai muihin palveluihin liittyvia ratkaisuja, kuten videopuhelimia ja hipaisunayt-
toja. Se, miten naita kokemuksia saataisiin myos hyodynnettya, oli kuitenkin viela
avoin kysymys.

Logica on joskus tehnyt sivustojen kayttajakartoituksia tilaustoing, ja yhtion
edustaja arvelee, etta kunnat usein yha tekevat tai teettavat sellaisia projektipohjai-
sesti. Kayttajien kokemukset sivuston kaytosta pitaisi kuitenkin aina kytkea osaksi
palvelukokemusta, niin ettei tarkastella ainoastaan sivujen kaytettavyytta vaan myos
tiedon ajantasaisuutta ja hyodyllisyytta suhteutettuna kayttajan elamantilanteeseen.
Palvelutilanne vaikuttaa siihen, miten ihminen hahmottaa asioita: esimerkiksi teksti-
viestit sopivat toisenlaiseen viestintaan kuin sahkopostit. Toisaalta ihmiset ovat so-

peutuvaisia, kunhan pystyvat hyodyntamaan tietoa ja saavat sen helposti.

52



Tampereella pyritaan vuosittaisen kayttajakyselyn lisaksi hyodyntamaan palau-
te, jota kayttajat koko ajan antavat virheista, toimimattomista linkeista tai muista
puutteista. Palautetta ei niinkaan tule siita, etta jotain tietoa tai palvelua olisi vaikea
loytaa, vaan siita, mita puuttuu tai mika on huonoa. Kun esimerkiksi kayttajat toivo-
vat riittavan tarkkoja ulkoilualueiden karttoja, ongelmana ei ole se, etta karttoja ei
loydettaisi, vaan se, etta tarjolla olevat kartat ovat liian heikkolaatuisia. Toisaalta
Ylojarvella on huomattu, etta usein kayttajat kysyvat jotain sellaista tietoa, joka on
kylla saatavilla mutta jonka loytaminen on hankalaa. Talloin kysyja on helppo ohjata
oikeaan paikkaan, ja samalla voi miettia, miten l6ydettavyytta voisi parantaa.

Kayttajien kokemuksia ja toivomuksia ei Ylojarvella ole keratty jarjestelmalli-
sesti, mutta esimerkiksi uusitut sivut kerasivat heti paljon seka kiitosta etta paran-
nustoivomuksia. Oikein ryoppy kiukkuisia kommentteja tuli siita, etta jarjestelmassa
olleen teknisen ongelman takia sivusto aluksi vaati kaikilta kavijoilta kayttajatunnus-
ta ja salasanaa, kunnes virhe muutaman tunnin kuluttua saatiin korjattua. Kayttajat
valittavat myo0s siita, ettei kaupungilla viela ole englanninkielisia sivuja. Ylojarvella
kaikkeen palautteeseen suhtaudutaan myonteisesti, silla vaikka se enimmakseen
koskee puutteita ja toimimattomia linkkeja, se on kuitenkin merkki siita, etta sivuja
luetaan ja ne ovat tarkeita.

Toisin kuin Tampereella ja Ylojarvella, Riihimaella palautetta nettisivuista tulee
Kuntaliiton markkinointipaallikon mukaan aika vahan. Pikemminkin palautetta tulee
varsinaisista palveluista: talvisin kysytaan esimerkiksi, miksi jotain tieta ei ole aurat-
tu. Palautteen vahaisyys voi kertoa siitda, etta asiat on nettisivuilla esitetty hyvin, tai
siita, etta ihmiset eivat edes etsi tietoa netista.

Useat kunnat pyrkivat siis seuraamaan kayttajien kokemuksia ja odotuksia ky-
selyiden avulla. Toisaalta kayttajien omaehtoinen palaute tarjoaa valitonta ja havain-
nollista tietoa siita, millaisia asioita ihmiset sivustolta etsivat ja mika heidan nako-
kulmastaan on ongelmallista. Jos palautteen aiheena on jokin yksittainen virhe tai
puute, se on yleensa helposti korjattavissa, mutta kertyvan palautteen kokonaisval-

tainen hyodyntaminen voi olla vaikeaa.

4.2.4. Vuorovaikutus ja sosiaalinen media

Logican edustaja muistuttaa, etta nettipalvelun yllapitoon ja kehittamiseen kuuluu
myos palautteen asianmukainen kasittely. Han kertoi kysyneensa itse pari kuukautta
aiemmin netitse, miksei sahkoinen paivahoitohakemus tuntunut toimivan, mutta
minkaanlaista vastausta ei ollut viela tullut. Kun palveluista otetaan vastaan palau-
tetta, on perusteltua olettaa, etta annettu palaute vaikuttaa johonkin. Ylojarven

edustajat huomauttavat, etta suuri osa nettipalautteista tulee ilman lahettajan yh-
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teystietoja, joten niihin ei voi reagoida juuri muuten kuin pyrkimalla korjaamaan nii-
den osoittamat epakohdat, mutta jos palautteen lahettaja on antanut yhteystietonsa,
palautteeseen luonnollisesti pyritaan myos vastaamaan. Siita ihmiset ovatkin kuu-
lemma tarkkoja: kun esimerkiksi edellisena kesana palautteeseen vastaaminen oli
viivastynyt vastuuhenkilon loman vuoksi, palautteen lahettaja oli ottanut yhteytta ja
vaatinut selitysta.

Netti on vahitellen valtaamassa alaa kunnan ja kuntalaisten valisena keskus-
telu- ja vaikutuskanavana. Kuntaliiton markkinointipaallikko kertoi, etta Riihimaella
vuonna 2007 jarjestetty kuntalaiskysely kaupungin strategiasta toteutettiin jo paa-
osin netitse, vaikka vaihtoehtoisesti kuntalaiset saivat osallistua paperilomakkeella-
kin, joita jaettiin kirjastoissa ja muissa julkisissa tiloissa. My0s Ylojarvi oli aikeissa
kerata netitse palautetta uudistettavana olleesta kaupunkistrategiasta, ja kuntalain
mukaisen virallisen kunnallisaloitteenkin voi nykyaan tehda netitse - tosin kunta-
laiset eivat aina hahmota, etta se on aivan eri asia kuin arkinen nettipalaute.

Ajatus kunnan yllapitamasta keskustelufoorumista sen sijaan ei Ylgjarvella he-
rata kiinnostusta. Foorumi vaatisi ensinnakin valvojan eli moderaattorin, ja toisaalta
riittavan kiinnostavien kuntakohtaisten keskusteluaiheiden loytaminen voi olla vai-
keaa, silla ihmisilla tuskin on tarvetta hakeutua kunnan sivustolle keskustelemaan
joistain yleisista aiheista. Kaupungin nuorisoedustajiston omalla sivustolla on tosin
aloitelaatikon lisaksi keskustelupalsta, mutta sielldkaan keskustelijoiden joukko ei
valttamatta ole kovin laaja. Nuorisotyontekijoiden mukaan nettisivut tahtovatkin olla
nuorten mielesta jo vanhanaikaisia. Nuoret lahettelevat tekstiviesteja, irkkaavat,
mesettavat, twiittaavat ja kayttavat Facebookia, ja vaikka kunta on jakanut nuoriso-
edustajilleen omat sahkopostitunnukset, ne jaavat helposti kayttamatta, kun nuorilla
on useita sahkopostitunnuksia jo ennestaan.

Logican edustaja huomauttaa, etta oikeusministeriossa on pohdittu kansalais-
demokratian kehittamisen kannalta, miten viranomaiset saataisiin mukaan nettikes-
kusteluihin. Kyse ei talloin ole siita, etta pantaisiin poliisi tai juristi kyttaamaan, mita
nettifoorumeilla puhutaan, vaan miten saataisiin aikaiseksi aitoa vuorovaikutusta
kansalaisten ja viranomaisten kesken. Suomalaiseen kulttuuriin kuuluu, etta isojakin
asioita valmistellaan kaikessa hiljaisuudessa, ja sitten kun ne pullautetaan julkisuu-
teen, niista on myohaista enaa keskustella.

Tampereen viestintajohtaja on vakuuttunut siita, etta sosiaalinen media mah-
dollistaa ihmisten uudenlaisen osallistumisen paatoksentekoon, kunhan kaupungilla
on rohkeutta avata asioita myos keskeneraisina. Kuntalaisilla on valtavasti sellaista
tietoa, mita kaupungin organisaatiossa tyoskentelevilla ei ole. Alkajaisiksi valitto-

mampaan vuorovaikutukseen paastaisiin vaikkapa mahdollistamalla tiedotteiden
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kommentointi, jonka ei tarvitse olla kovin virallista valmistelua. Myos wiki-tyyppiset
ratkaisut voisivat tarjota uusia voimavaroja, mutta ne edellyttavat myos hallinnollis-
ten toimintatapojen muutosta, silla muuten kehitystyo on turhaa ja vie lopunkin us-
kottavuuden. Logican edustaja saestaa, etta sosiaalista mediaa on monimuotoisuu-
tensa vuoksi hankalaa sijoittaa perinteista hallintorakennetta heijastavaan netti-
sivustoon. Verkostojen ja sosiaalisten medioiden suunnittelumallit ovat riippuvaisia
muun muassa tilanteesta ja henkil6ista, ja niiden soveltamista kunnan toiminnassa
olisikin arvioitava ikaan kuin kyse olisi erillisesta sidosryhmasta.

Vantaalla vanha julkaisujarjestelma ei oikein taipunut siihen, etta ihmiset paa-
sisivat vuorovaikutteisesti osallistumaan toimintaan. Lisaksi tietohallinnossa voitai-
siin katsoa tietoturvariskiksi, jos kuka tahansa paasisi vaikuttamaan sivujen sisal-
toon, joten tallaiset sivut taytyisi ehka toteuttaa erillisilla palvelimilla. Tampereella-
kaan julkaisujarjestelma ei viela mahdollistanut sosiaalisen median hyodyntamista
kaupungin sivustolla, mutta tata mahdollisuutta oltiin selvittamassa. Tampereen
kaupungin sisaverkossa oli kuitenkin jo kaytossa uusi jarjestelma, jossa voi kirjoitel-
la blogeja ja wiki-sivuja ja perustaa projektiryhmille omia virtuaalityotiloja. Naista
oli toistaiseksi hyodynnetty lahinna tyotiloja, mutta blogejakin oli syntynyt jonkin
verran. YksikkOkohtaiset erot ovat kuitenkin suuret, ja tyonkuvasta riippuu, miten
sosiaalista mediaa voidaan ja ehditaan hyodyntaa.

Toimivana esimerkkina osallistavasta vuorovaikutuksesta Tampereen viestinta-
johtaja pitaa kaupungin Valma-valmistelufoorumia, jossa esitellaan keskeneraisia
asioita ja annetaan kuntalaisille mahdollisuus esittaa niista mielipiteensa. Kaupun-
gin kaikki kuusi lautakuntaa on velvoitettu esittelemaan asioita valmistelufoorumis-
sa, ja kuntalaisten palaute valitetaan luottamushenkiléille ja lautakuntiin osana vi-
rallista prosessia. Kun valmistelufoorumi avattiin, jotkut ihmettelivat, eivatko virka-
miehet pahastu valtansa vahenemisesta. Viestintajohtajan mukaan kukaan hallinnos-
sa ei kuitenkaan ole hahmottanut asiaa valtakysymykseksi, vaan kyse on asioiden
valmistelusta ja kuntalaisten osallistumisen edistamisesta. Sosiaalisen median vali-
neilla hallinto ei niinkaan luovu jostain, vaan pikemminkin niiden avulla voidaan saa-
da jotain, mita ei aiemmin ollut.

Netin hyodyntaminen kunnan ja kuntalaisten valisessa vuorovaikutuksessa
nayttaa siis olevan viela varsin pelkistettya: kuntalaisille on tarjolla lahinna kyselyita
ja palaute- tai aloitelomakkeita, ja vastaukset voivat tulla sahkopostitse. Myos so-
siaalisen median monimuotoiset mahdollisuudet herattavat kiinnostusta kuntaorga-
nisaatioissa ja niihin suhtaudutaan hyvinkin myonteisesti, mutta niiden hyodyntami-

nen kaytannossa on viela kypsyttelyasteella.
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4.2.5. Hakuominaisuudet

Ylojarven edustajien havaintojen mukaan netinkayttajia on kahdenlaisia: toiset kayt-
tavat sivustojen hakujarjestelmia ja toiset eivat. Ne, jotka kayttavat hakuja, tavalli-
sesti myo0s loytavat etsimansa tiedon, mutta muut joutuvat ehka seikkailemaan
enemman. Toisaalta Logican edustaja sanoo saaneensa kuntien hakukoneita kayt-
taessaan valilla mita ihmeellisimpia tuloksia. Talloin ongelmana on saattanut olla,
etta kaytetyt hakusanat eivat ole vastanneet organisaation asiakirjoihinsa sovelta-
maa luokittelujarjestelmaa.

Ylojarven edustajat kertoivat olevansa tyytyvaisia oman sivustonsa hakujarjes-
telmaan, vaikka yllapitajien korviin oli kuulunut myos moitteita ja jotkut kayttajat
olivat toivoneet linkitysta Googlen hakujarjestelmaan. Ylojarven edustajat epailivat
kuitenkin, ettd ihmiset ovat valilla vahan turhankin karkkaita arvostelemaan haku-
jarjestelmia. Tosin he myonsivat itsekin tormanneensa todella huonoihin hakujarjes-
telmiin muilla sivustoilla.

Vantaan verkkopaatoimittaja myonsi auliisti, etta vanha hakujarjestelma oli ko-
ko sivuston heikoin osa ja oikeastaan sivusto olisi ollut kayttajaystavallisempi ilman
hakutoimintoa. Haun onnistuminen edellytti juuri oikeiden sanamuotojen kayttamis-
ta, eika jarjestelma mitenkaan pisteyttanyt hakutuloksia, joten ne olivat melko sa-
tunnaisessa jarjestyksessa. Uuden hakujarjestelman teknisiin ominaisuuksiin verk-
kotoimitus ei haastatteluhetkella viela ollut paassyt tutustumaan.

Tampereen viestintdajohtaja myonsi turvautuvansa usein Googlen hakuun, kos-
ka se on tuttu ja silla 10ytaa hyvin Tampereen kaupunginkin sivuilta. Han ei ollut
viela kunnolla paneutunut puolisen vuotta kaytossa olleen uuden julkaisujarjestel-
man ominaisuuksiin, eika kaikkia ominaisuuksia ollut viela otettu kayttoonkaan.
Uusi jarjestelma mahdollisti kylla hakujen seurannan, toisin kuin aiempi jarjestelma,
mutta otanta-aika oli lyhyt ja jarjestelman saataminen viela kesken.

Tampereen sivuston suuri koko aiheuttaa hakujarjestelmalle lisahaasteita. Kun
sivuja on kaikkiaan yli 200 000, kaikki aiheet eivat mitenkaan mahdu etusivulle ja
tarvitaan kehittyneita hakutoimintoja, jotka ymmartavat ihmista. Logican edustaja
haaveileekin jarjestelmasta, joka osaisi kohdistaa haut automaattisesti palvelutilan-
teen mukaan, niin ettei kayttajan tarvitsisi itse miettia kaikkia mahdollisia haku-
sanoja vaan etsittaessa tietoa esimerkiksi paivakodeista jarjestelma osaisi sisallyttaa
hakuun tietyt perusoletukset. Tosin nama perusoletukset saattaisivat sitten joiden-
kin kayttajien kannalta ollakin huonoja.

Tampereen kaupungin sisaverkossa sivujen loydettavyytta parantaa se, etta
kayttajat voivat itse maarittaa sivuille avainsanoja, mutta julkisilla nettisivuilla tama

ei ole mahdollista. Logican edustajan mielesta avainsanoitukseen voisivat toisaalta
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nykyista enemman kiinnittaa huomiota sivustojen paivittajat, kun nykyaan tekstin-
kasittelyohjelmissakin kirjoittaja voi maarittaa tiedoston sisaltdoa kuvaavat avain-
sanat. Ongelmana ei siis enaa valttamatta ole se, etta jarjestelmissa ei olisi riittavas-
ti teknisia ominaisuuksia, vaan se, etta olemassa olevia ominaisuuksia ei kunnolla
hyodynneta. Usein erityisesti asiakirjahallinnon toimintatavoissa olisi kehittamista,
ja esimerkiksi Verkkopalvelujen laatukriteeriston sinansa hyvia periaatteita olisi aika
ruveta soveltamaan kaytantoon. Asiaa voisi ehka lahestya semanttisen webin vali-
nein, mutta ei teknisesta vaan nimenomaan palveluprosessien nakokulmasta, silla
toisistaan poikkeavat semanttiset nakokulmat usein vaikeuttavat toimijoiden ja hal-
linnonalojen valista yhteistyota.

Kuntasivustojen hakujarjestelmista haastateltavilla oli siis varsin vaihtelevia
nakemyksia, vaikka kaikki myonsivat, etta ainakin aiemmin niissa on ollut runsaasti
ongelmia. Uusien jarjestelmien myota tilanne nayttaisi ainakin paikoitellen huomat-
tavasti parantuneen. Automatisoidun hakujarjestelman lisaksi esiin nousi myos kysy-

mys siita, miten asiakirjahallinnon prosessit vaikuttavat tiedon loytyvyyteen.
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Kuva 3. Riihimaen, Tampereen, Vantaan ja Yldjarven nettisivustojen etusivut 25.11.2013.



5. Sivustovertailu informaatio-
arkkitehtuurin kannalta

5.1. Sivujen sommittelu ja navigointielementit

Kaikki tassa vertailtavat sivustot noudattavat yleista sivujen sommittelumallia, jossa
sivustonavigointia palveleva sivun ylaosa tai niin sanottu ylapalkki pysyy paapiirteit-
tain samanlaisena sivuston kaikissa osissa, sivukohtainen sisaltdo on keskiosassa ja
ensisijaisesti sivun vasemmalla laidalla on lahinavigointielementteja. Navigointiele-

menttien yksityiskohdissa on kuitenkin huomattavia eroja.

5.1.1. Sivustonavigointi

Poikkeuksetta sivun vasemmassa ylakulmassa on logon
tavoin kaupungin nimi, joka toimii myos alasivuilta etu-

sivulle vievana linkkina. Tampereella logoon sisaltyy / YLO]Z%{VI

muodollinen maariterakenne “Tampereen kaupunki”,

kun taas Riihimaella siihen liittyy erillisena tasmennyk- \Il(;::;ueYlg;?lgﬁgeLot?z!T;'r:aatE:
sena teksti “kotikaupunki”. Logoon liittyy Tampereella, Eaeslislful:17251(;?2/:?0;:2:;2?3?
Vantaalla ja Ylgjarvella kaupungin vaakuna tai muu tun-

nus, joka myos hahmottuu linkin osaksi. Tosin Yl6jarven navigointipalkissa linkin ak-
tivointialue on logoa kapeampi, niin etta tunnuskuvion vasen puolisko ja kaupungin
nimen viimeiset kirjaimet eivat olekaan osa linkkia. Tama saattaa hamata kayttajaa.

Sivustonavigointiin sisaltyy Riihimaella, Tampereella ja Ylojarvella erikseen
myo0s "Etusivu”-nimilapulla merkitty linkki, jonka avulla nettikaytantoihin tottuma-
tonkin kayttaja 10ytanee aina helposti takaisin etusivulle. Linkki etusivulle on naky-
vissa itse etusivullakin, jossa silla ei ole varsinaisesti kayttotarkoitusta, mutta oletet-
tavasti sivustonavigoinnin keskeisimpien osien on haluttu pysyvan muuttumattomina
kayttajan siirtyessa etusivulta jollekin alasivulle ja takaisin.

Sivustonavigoinnin johdonmukaisuus rikkoutuu Riihimaella ja Vantaalla siirryt-
taessa katselemaan kaupungin karttoja. Lisaksi Riihimaella tapahtumakalenteri ja
Vantaalla aakkosellinen palveluhakemisto poikkeavat sivuston yleisesta navigointi-
mallista, mita Vantaan palveluhakemiston tapauksessa tilannetta selittaa se, etta
hakemistosta vastaa ulkopuolinen palveluntarjoaja. Toisaalta vaikka Tampereella ja
Ylojarvella esimerkiksi kartat sijaitsevat niin ikaan ulkopuolisilla palvelimilla, niiden

esittelysivu sisaltyy kaupungin sivustoon ja noudattaa sen yleisilmetta.
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Tampereen sivustonavigoinnin ylapalkki on visuaaliselta ilmeeltaan varsin pel-
kistetty, mutta Riihimaella, Vantaalla ja Ylojarvella ylapalkkiin on sisallytetty valo-
kuvia kaupungista tai sen asukkaista. Ne elavoittavat sivuston yleisilmetta, mutta
erityisesti Vantaan ja Ylgjarven sivujen alkunakymassa vievat samalla varsin paljon
tilaa varsinaiselta sisallolta. Vantaalla kuva lisaksi vaihtuu automaattisesti pienin
valiajoin, mika voi hairita keskittymista sisaltoon (vaikka kuvan vaihtumisesta ai-
heutuva liike ei sentaan ole alituista eika koske varsinaisia navigointielementteja;
ks. Nielsen 2009)."’

Keskeisimmat sivustonavigoinnin linkit on Riihimaella, Tampereella ja Ylojar-
vella asemoitu riviin sivun ylaosaan ja korostettu visuaalisesti. Ylojarven korostettui-
hin linkkeihin on liitetty myo0s lisatoiminnallisuutta: kun hiiriosoitin viedaan jonkin
paaosion painikkeen kohdalle, sen alle avautuu pudotusvalikko, jonka kautta voi siir-
tya suoraan jollekin osion alasivulle. Tampereen ja Ylojarven sivustonavigointiin kuu-
luu lisaksi korostamattomia linkkeja, jotka hahmottuvat siis vahemman tarkeiksi.
Vantaalla sivustonavigoinnin linkkeja ei ole varsinaisesti korostettu, vaan ne naytta-
vat allekkaiselta luetelmalta ylapalkin ison valokuvan vieressa.

Enimmakseen sivustonavigoinnin elementit ovat selvasti nakyvissa sivun yla-
osassa, mutta Tampereella ja Vantaalla sivustonavigointilinkkeja on myos sivun lo-
pussa, josta niiden havaitseminen voi olla hankalaa. Esimerkiksi linkki sulautettua
navigointia taydentavaan sivukarttaan on jatetty sivun loppuun, kun taas Riihimaella
ja Ylojarvella se on sivun alussa. Vantaalla erikoisena ratkaisuna voisi pitaa myos
sitda, etta vaikka sivuista on tarjolla pelkistetty tekstiversiokin, sen avaavaa linkkia
joutuu etsimaan sivun lopusta. Sen sijaan Tampereella linkki tekstiversioon on aivan
sivun alussa, joten halutessaan kayttaja voi heti sivustolle saavuttuaan siirtya luke-
maan tekstiversiota. Samaan tapaan linkit muihin kuin suomenkielisiin sisaltoihin
ovat Tampereella, Vantaalla ja Ylojarvella sivun alussa, mutta Riihimaella ne ovat
sivun loppupuolella - eivatka ne oikeastaan edes kuulu sivustonavigointiin, silla ne
ovat nakyvissa vain etusivulla ja osioiden paasivuilla.

Se, mita asioita sivustonavigoinnissa nostetaan esiin ja korostetaan, vaihtelee
varsin paljon. Tyypillisesti sivustonavigointi sisaltaa linkit sivukartan lisaksi palaute-
lomakkeeseen ja (Ylojarvea lukuun ottamatta) aakkoselliseen palveluhakemistoon.
Kaikilla sivustoilla on myo0s linkit kaupungin esittelyyn seka karttoihin, jotka Tampe-
reella ja Ylgjarvella on tosin jasennetty kaupungin esittelyn alle, joten niihin ei paase
suoraan sivustonavigoinnista. Sen sijaan Tampereen ja Ylojarven sivustonavigoinnis-

sa on erikseen linkki kaupungin yhteystietoihin. Vantaallakin on yhteystietolinkki si-

7 Javascript-toimintojen estaminen selaimessa poistaa taman ongelman, mutta samalla osa sivustonavigoin-
nin linkeista ja myos sivustohaku lakkaavat toimimasta. Riippuvuus Javascriptista voi aiheuttaa kaytetta-
vyysongelmia, mutta sivusto sentaan varoittaa tasta kayttajaa, jos Javascript ei ole kaytossa.
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vun lopussa, mutta sen nimilappuna on puhelinvaihteen numero, mika saattaa ham-
mentaa kayttajaa. Rithimaella yhteystiedot ja Vantaalla kaupungin esittely on sijoi-
tettu lahinavigoinnin osaksi, joten ne eivat kaikilla sivuilla ole suoraan tarjolla. Van-
taan ja Ylgjarven sivustonavigointiin sisaltyy lisaksi verkkoasiointi, johon Riihimaella
on linkitys vain etusivulta ja osioiden paasivuilta. Riihiméaki nostaa esiin myos tapah-
tumakalenterin, Tampere puolestaan RSS-syotteet ja Vantaa kaupungin avoimet tyo-
paikat; vastaavanlaiset sisallot loytyvat kylla muiltakin sivustoilta, mutta eivat suo-
raan sivustonavigoinnista. Vantaan sivustonavigoinnin erikoisuutena on lisaksi linkki
kaupungin tiedotuslehden sahkodiseen versioon.

Ensisijaisesti sivustonavigointiin sisaltyy siis lahinna yleisluonteista ja taustoit-
tavaa tietoa kaupungista tai itse sivustosta. Kaupungin palvelurakenne ei naytakaan
yleensa suoranaisesti ohjaavan informaatioarkkitehtuuria sivustonavigoinnin tasolla.
Muista poiketen tosin Ylgjarven sivustonavigoinnissa on linkit myos kaupungin pal-

veluihin seka erikseen viela matkailu- ja yrityspalveluihin.

5.1.2. Lahinavigointi

Kaikki sivustot pyrkivat viitoittamaan ylapalkin alle navigointipolun, niin etta kayt-
tajan siirtyessa alasivulta toiselle nakyvissa on aina reitti sivuston ylemmille tasoille.
Tama auttaa kayttajaa hahmottamaan, miten kulloinenkin sivu suhteutuu sivuston
kokonaisrakenteeseen. Navigointipolun alkupiste toimii myos lisalinkkina etusivulle.
Vantaalla ja Ylgjarvella navigointipolku ei ole nakyvissa itse etusivulla, jossa se oi-
keastaan onkin tarpeeton, mutta se tulee esiin alasivuilla, joilla polun alkupaata
osoittaa "Etusivu”-nimilappu (Ylojarven alasivuilla on siis samanlainen nimilappu
seka sivusto- etta lahinavigointielementtina). Tampereella sen sijaan navigointipolun
alkupaa nakyy myos etusivulla ja siita ilmenee sivuston nettiosoite (www.tampere.fi),
jolla voi katsoa olevan omaakin informaatioarvoa.

Riihimaen ja Ylojarven navigointipoluissa on epajohdonmukaisuutta, jonka ta-
kia ne eivat taysin palvele tarkoitustaan sivuston kokonaisrakenteen hahmotusapu-
na. Rithimaella navigointipolun alkupiste (nimilappunaan hieman tautologisesti kau-
pungin nimi) on nakyvissa itse etusivulla ja joillain alasivuilla, mutta useimmilla ala-
sivuilla polun alkupisteeksi hahmottuu kulloisenkin osion paasivu. Ylojarvella taas
etusivu navigointipolun alkupisteena pysyy aina nakyvissa, mutta jos navigointitaso-
ja syvemmalle edettdaessa kertyy enemman kuin nelja, osa valiin jaavista sivustota-

soista typistyy, niin etta niiden nimilaput eivat enaa ole suoraan luettavissa.

Etusivu Lilkuntapaikat Sisalitkunta Jaahalli

Kuva 5. Ylgjarven navigointipolussa nakyy aina etusivu ja kolme alinta navigointitasoa, mutta valiin jaavien ta-
sojen nimilaput voivat typistya kolmeksi pisteeksi, mika vaikeuttaa sivustorakenteen hahmottamista.
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Kaikilla neljalla sivustolla sivujen vasempaan laitaan asemoituu lahinavigointi-
linkkeja, joiden aiheet vaihtuvat siirryttaessa etusivulta jonkin osion paasivulle ja
edelleen jollekin alasivulle. Tyypillisesti lahinavigointilinkit etusivulla koskevat la-
hinna kaupungin keskeisia palveluita tai toimialoja. Ylojarven osiokohtainen lahi-
navigointi vastaa perusrakenteeltaan sivustonavigoinnin paapainikkeisiin liittyvia
pudotusvalikoita (joista oli puhetta edellisessa alaluvussa). Lahinavigointielementit
vaikuttavat paallisin puolin keskenaan melko samantyyppisilta nimilappujen yksityis-
kohtia ja visuaalista tyylia lukuun ottamatta, mutta lahemmin tarkasteltaessa niiden

kayttologiikoissa ilmenee merkittavia eroja.

Tampereella lahinavigoinnin ylimman tason muodos-

taa (sivustonavigointia toistaen) nimilappu "Etusivu”, jon- -

ka alle lahinavigoinnin piiriin kuuluvien sivujen otsikot on v

koottu valikkomaiseksi linkkiryhmaksi. Haluttuun lahinavi- ~ Aitiysneuvolat =

goinnin osioon voi siirtya valikkolinkkia napsauttamalla, ja Aitlysneuvoloiden
vhteystiedot

samalla muiden osioiden otsikot katoavat valikosta tehden Adtivsult
1Ty SLITra
tilaa valitun osion alasivujen otsikoille. Vastaavasti jollekin _
Meuvolapsykaologit

alasivulle siirryttaessa nakyviin tulevat sen mahdollisten Perheenlisdysts

omien alasivujen otsikot. Kulloisenkin sivun kaikki ylatasot odottavan ABC

pysyvat valikossa koko ajan nékyvissd, joten kdytannossa Esitteet ja lomakkeet

lahinavigointi viitoittaa paluureitin samalla tavalla kuin na- Kuva 6. Tampereen lahinavi-
s e A i1q. . . goinnissa valitun sivun yla-

vigointipolku (mika tekee erillisen navigointipolun oikeas- puoliset tasot erottuvat har-

maa- ja alasivut valkotaustai-
sina. Rinnasteiset sivut eivat
taa, minne kulloiseltakin sivulta voi edeta. ole nakyvissa.

taan tarpeettomaksi), mutta sen lisaksi lahinavigointi nayt-

Vantaalla lahinavigointi hahmottuu ranskalaisin viivoin merkityksi luetelmaksi,
joka erottuu ylapuolella olevasta sivustonavigoinnista lahinna erilaisen taustavarin
perusteella. Samoin kuin Tampereella yhden osion valitseminen poistaa nakyvista
muut osiot ja korvaa ne valitun osion alasivuilla. Tasorakenteen havainnollistamisek-
si alasivujen otsikot nakyvat sisennettyina, mutta hieman epajohdonmukaisesti etu-
sivulla lahinavigoinnista puuttuu ylin otsikkotaso, joka muilla sivuilla tulee nakyviin
”Etusivu”-otsikkona. Syvemmalle mentaessa puolestaan kulloisenkin sivun ylapuoli-
sista navigointitasoista etusivun lisaksi nakyy vain lahin. Tilanne on siis hieman sa-
manlainen kuin Ylojarven navigointipolussa, mutta Vantaan lahinavigointivalikko ei
tarjoa minkaanlaista vihjettakaan siita, kuinka syvalla sivustorakenteessa kulloinen-
kin sivu sijaitsee, vaan saattaa suorastaan hamata kayttajaa. Tata puutetta tosin
paikkaa se, etta Vantaan navigointipolusta ilmenevat aina kaikki ylapuoliset navi-

gointitasot.
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Riihimaen lahinavigointi muistuttaa paallisin puolin
Vantaan luetelmamallia, mutta etusivua edustava otsikko-
taso ei tule nakyviin alasivuillakaan. Lisaksi osioiden ala-
sivuilla navigoinnin kayttologiikka muuttuu, niin etta ala-
sivun valitseminen ei poistakaan nakyvista rinnasteisten
sivujen otsikoita, vaan valitun sivun alakohdat ilmestyvat
ylemmantasoisten otsikoiden lomaan. Osiokohtainen ot-
sikko ja kaikki sen alasivut pysyvat siis koko ajan naky-
vissa, ja niista muodostuu ikaan kuin osion oma sivusto-
kartta. Taman ratkaisun vahvuutena on, etta kukin osio
hahmottuu rakenteelliseksi kokonaisuudeksi, jossa kes-
kenaan rinnasteisetkin otsikot pysyvat nakyvissa. Toisaal-
ta jos osio kaikkine alasivuineen on kovin laaja, luetelma-
tasojen runsaus voi vaikeuttaa osion perusrakenteen hah-
mottamista. Kenties taman ongelman valttamiseksi esi-
merkiksi koulujen sivuille siirryttaessa kasvatus- ja ope-
tuspalvelujen osion lahinavigointi yllattaen korvautuukin

kyseisen koulun omalla lahinavigoinnilla.

[Hanintoj pastotssreko |

= Hallinto

+ Kuulutukset

- Paitoksenteko
Esityslistat ja pdytakirjat

Kaupunginhallitus
Kaupunginvaltuustg

Valtuuston tehtdwvan
kuvaus

Kokouspaivat
Lautakunnat
= Talous ja hankinnat

, Talous-ja
velkaneuvonta

« Viestinta

« Extranet

Kuva 7. Riihimaen ldhinavigoin-
ti jasentyy osiokohtaisesti moni-
tasoiseksi luetelmaksi, niin etta
keskenaan rinnasteiset otsikot
pysyvat nakyvissa.

Ylojarvella on oikeastaan kaksi hieman eri tavoin toimivaa lahinavigointivalik-

koa: yksi etusivua varten ja toinen muita sivuja varten. Alasivuilla lahinavigointi nou-

dattaa samanlaista logiikkaa kuin Riihimaella, joten osiokohtaisesti ylatasot pysyvat

nakyvissa ja alakohdat ilmestyvat luettelomaisesti sisennettyina niiden lomaan. Etu-

sivulla lahinavigointi vastaa sivustonavigointiinkin kuuluvan ”Palvelut”-osion raken-

netta, mutta lahinavigointivalikkoon on lisatty tehostetoiminto, joka osio-otsikkoa

napsautettaessa ikaan kuin liu’uttaa valikon nakymaa sivusuunnassa ja tuo esiin

osiokohtaisen valikon. Tama elavoittaa etusivun kayttoliittymaa, mutta lisaa samalla

navigointiin ylimaaraisen mutkan, silla osion paasivuille ei paase siirtymaan suoraan

valikosta napsauttamalla. Lisaksi ratkaisu poikkeaa hammentavasti alasivujen lahi-

navigoinnista, jossa vastaavanlaista valikko-otsikkoa napsauttamalla kohdesivulle

paasee siirtymaan suoraan.'®

Lahinavigoinnin toteuttamiseksi on siis tarjolla yllattavankin erilaisia malleja.

Tampereen kayttama malli vaikuttaa varsin johdonmukaiselta ja periaatteessa riit-

taisi korvaamaan navigointipolunkin. Mallin puutteena voi kuitenkin pitaa sita, etta

se aina piilottaa ne sivut, jotka ovat rinnasteisia valitun sivun kanssa. Riihimaella ja

Ylojarven alasivuilla noudatettu malli on varteenotettava vaihtoehto silloin, kun ha-

lutaan tuoda esiin osiokohtaista rakennetta, mutta jos osiot ovat kovin laajoja, olen-

18 Jos Javascript ei ole kaytossd, valikko toimii etusivullakin samalla tavalla kuin alasivuilla.
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naisten yksityiskohtien havaitseminen voi vaikeutua. Vantaan lahinavigointimallissa
on tavallaan kaanteinen ongelma: kun navigointi keskittyy nayttamaan vain kaikkein

lahimmat tasot, yhteys sivuston ylatasoille voi hamartya.

5.2. Sisallon jarjestaminen ja hakujarjestelma

5.2.1. Sisallon jarjestysmallit

Kaikki tassa tarkastelemani sivustot pyrkivat jarjestamaan sisaltoa useilla rinnak-
kaisilla tavoilla, joten jarjestelmia voi luonnehtia sekaperusteisiksi (ks. Talja 2005:
10.3). Ensisijaisesti kaytossa on tasoittain jasentyva aiheenmukainen luokittelu, joka
ilmenee erityisesti lahinavigointivalikoissa. Aiheiden jaottelu vaihtelee kunnittain
jonkin verran, mutta tyypillisia aihepiireja ovat asuminen ja rakentaminen, kaavoi-
tus ja maankdytto, ympdristo ja luonto, hallinto ja talous, kulttuuri ja vapaa-aika,
opetus ja kasvatus, sosiaali- ja terveyspalvelut seka tyo- ja elinkeinopalvelut. Ne siis
paapiirteittain kattavat Keelan-hankkeenkin palveluluokitukseen (ks. lukua 2.1.1) si-
saltyvat aiheet.

Sivuston kokonaisrakennetta ilmentaa jokaisella sivustolla sivukartta, joka kay-
tannossa lahinna koostaa lahinavigointivalikot yhtenaiseksi luetelmaksi. Tosin Y10-
jarven sivukartta on ainoa, joka pyrkii nayttamaan sivuston kaikki navigointitasot
(niita on laajimmassa eli palveluosiossa enimmillaan seitseman). Muiden kaupunkien
sivukartoissa nakyy korkeintaan kolme tai (Rithimaella) nelja ylinta navigointitasoa
etusivun alla, ja epajohdonmukaisesti Rithimaen sivukartassa muutamasta osiosta
(”Liikunta”, "Riithimaen Vesi”, “"Terveyspalvelut” ja "Yrittajyys”) nakyy ainoastaan
ylin taso. Tasoja karsimalla on oletettavasti pyritty estamaan sivukarttaa venymasta
suhteettoman pitkaksi, mutta karsittuinakin sivukartat ovat niin laajoja, etta sivus-
ton kokonaisrakennetta on vaikea niiden avulla hahmottaa. Tampereella ja Vantaalla
sivukarttaan vieva linkki onkin huomiota herattamatta vasta sivun lopussa, mika an-
taa ymmartaa, etta sita ei pideta tiedon 10ytyvyyden kannalta kovin keskeisena.

Sivustonavigoinnin elementtien asema sivukartassa vaihtelee. Ylojarvella sivu-
kartan ylarakenne vastaa suoraan sivustonavigoinnin ylapalkissakin esiintyvia paa-
osioita (jotka toistuvat sellaisinaan myos lahinavigoinnissa). Riihimaella ja Vantaalla
sen sijaan sivustonavigoinnin aiheet eivat nay sivukartassa ainakaan suoraan, vaikka
navigointipolun perusteella niiden pitaisi sivustorakenteessa jasentya valittomasti
etusivun alle. Tampereella puolestaan sivukarttaan sisaltyy osa sivustonavigoinnin
aiheista ja muitakin lahinavigoinnin ulkopuolelta poimittuja asioita, mutta niiden jar-

jestaminen osaksi sivukarttaa ei tunnu olevan aivan johdonmukaista: sivustonavi-
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goinnin "Tampere-info” alasivuineen on sivukartan ensimmainen osio, ja sita seuraa
joukko etusivun lahinavigointia vastaavia osioita, mutta valissa ja etenkin sivukartan
lopussa on muitakin osioita.

Tampereen ja Vantaan etusivuilla on erillisena kontekstuaalisena navigointiele-
menttina joukko linkkeja, jotka on luokiteltu kayttajaryhmittain: lapsiperheet, nuo-
ret, ikdihmiset, maahanmuuttajat, matkailijat, yrittdjat. Naiden linkkien taakse on
pyritty kokoamaan kutakin kohderyhmaa erityisesti koskettavia asioita riippumatta
siita, miten ne istuvat aiheenmukaiseen luokitusjarjestelméaan tai sivustorakentee-
seen. Ylojarvella ja Riihimaella vastaavanlaista kayttajaryhmittaista luokittelua ei
esiinny erillisena navigointielementting, mutta seka matkailu- etta yrittajapalvelut
ovat jo muutenkin osa Ylojarven sivustonavigointia, ja Riihimaella ne samoin kuin
nuorten palvelut sisaltyvat etusivun lahinavigointiin. Kaikilla sivustoilla on lisaksi
vahintaan etusivulla (sivun oikeassa laidassa tai lopussa) oikopolkuja suosituimpiin
osioihin.

Tasmallisista jarjestysmalleista yleisimmin kaytossa on aikajarjestys,. Etusivuil-
la kontekstuaalisen navigoinnin keskeista sisaltoa ovat ajankohtaiset tiedotteet, jot-
ka esitetaan julkaisuajan mukaisessa kaanteisessa aikajarjestyksessa, niin etta tuo-
reimmat ovat ensimmaisina. My0s esimerkiksi avoimet tyopaikat ilmoitetaan kaan-
teisessa aikajarjestyksessa. Tulevat tapahtumat puolestaan esitetaan suorassa aika-
jarjestyksessa, niin etta ajankohtaisimmat ovat ensimmaisina.

Riihimaki, Tampere ja Vantaa tarjoavat erikseen myos aakkosellisen palvelu-
hakemiston, minka lisaksi aakkosjarjestysta pyritaan kayttamaan Tampereen ja Y1o-
jarven lahinavigointivalikoissa. Riihimaenkin etusivun lahinavigointi on lahes aak-
kosjarjestyksessa, mutta “Yhteystiedot”-osio on aivan ensimmaisena (arvattavasti
loydettavyyden parantamiseksi), “Kirjasto” jostain syysta ennen “Kasvatus- ja ope-
tuspalveluita” ja ”"Sosiaalipalvelut” ennen “Riihimaen Vetta”. Alemmilla navigointi-
tasoilla myos Tampereen ja Ylojarven lahinavigointi paikoin poikkeaa aakkosjarjes-
tyksesta. Esimerkiksi Tampereen opetustarjontaa lueteltaessa siirrytaan kayttamaan
opetusasteen mukaista luokittelua: "Esiopetus”, "Perusopetus”, "Lukiokoulutus”,
”Ammatillinen koulutus”, "Korkeakoulutus”. Vantaa ei lahinavigoinnissa edes tavoit-
tele aakkosjarjestysta, vaan ilmeisesti valikon alkupaahan on pyritty sijoittamaan
keskeisimmiksi arvioidut tai yleisimmin kaytetyt alasivut.

Yhteista tarkastelluille sivustoille siis nayttaisi olevan, etta niiden rakenne pit-
kalti myotailee kunnan hallinnollista organisaatiota, joka ilmenee etenkin lahinavi-
gointivalikkojen aiheenmukaisessa luokittelussa. Vaihtoehtoisia reitteja sisaltoihin
tarjotaan erityisesti kayttajaryhmittain seka aakkosjarjestyksessa, kun taas luonteel-

taan tilapaista tietoa tarjotaan aikajarjestyksessa.
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5.2.2. Hakukayttoliittyma ja hakutulokset

Kaikilla sivustoilla sivustonavigoinnin osana on myos hakukentta, joka Riihimaella,
Tampereella ja Vantaalla asemoituu ylapalkin oikeaan laitaan ja Ylgjarvella puoles-
taan sivun vasempaan laitaan lahinavigointivalikon ylapuolelle. Tampereella, Van-
taalla ja Ylojarvella hakukentan vieressa on painike, jossa on kehotus “Hae”, minka
lisaksi Ylojarven hakukenttaan liittyy ytimekas kayttoohje: “Kirjoita hakusanan al-
kua.” Riihimaki sen sijaan ei anna minkaanlaista sanallista vihjetta kentan kaytto-
tarkoituksesta, silla hakupainikkeessakin on vain pelkistetty nuolikuvio.

Vantaa kayttaa omaan verkkoalueeseensa (vantaa.fi) kohdistettua Googlen
hakua,!® jonka toimintalogiikka lienee useimmille kayttajille ennestaan tuttu. Ehka
siksi sivustolle ei olekaan katsottu tarpeelliseksi lisata erikseen hakujarjestelman
kayttoohjeita. Kayttoa helpottaa se, etta jarjestelma pitkalti tunnistaa hakusanojen
taivutusmuodot, ja tarvittaessa hakua voi tarkentaa fraasihaulla eli kirjoittamalla
perakkaiset sanat lainausmerkkeihin, jolloin jarjestelma etsii juuri tata yhdistelmaa.

Tampereen haku nayttaa kohdistuvan nimenomaan kaupungin yleisen WWW-
palvelimen (www.tampere.fi) sivuihin, silla haku ei kata esimerkiksi kaupunginkir-
jaston sivustoa, joka sijaitsee samalla verkkoalueella mutta omalla palvelimellaan
(kirjasto.tampere.fi). Haku kohdistuu oletusarvoisesti ”sisaltosivuihin” (nimityksen
tarkkaa merkitysta ei tosin avata), mutta hakutulossivulla haun voi kohdistaa uudes-
taan tiedotteisiin. Perushaun lisaksi tarjolla on tarkennetun haun kayttoliittyma, jos-
sa hakua voi rajata sivuston osion, paivitysajankohdan tai tiedostotyypin mukaan.
Suppeahkoja ohjeita hakulausekkeiden muodostamiseksi (hakusanojen katkaisu,
fraasihaut ym.) on tarkennetun haun yhteydessa. Toisin kuin Vantaalla, jarjestelma
ei nayta tunnistavan hakusanojen taivutusmuotoja, vaan kayttajan on erikseen huo-
mioitava taivutusmuodot katkaisemalla hakusana tarkoituksenmukaisesta kohdasta
tahtimerkilla (esim. kirjasto* — kirjasto : kirjaston : kirjastoissa; lautakun* — lauta-
kunta : lautakunnan : lautakunnissa).

Riihimaella haku kohdistuu lahtokohtaisesti sivuston HTML-sivuihin, mutta
tulossivulla hakua voi laajentaa asiakirjoihin ja muuntyyppisiin tiedostoihin. Tulos-
sivulla on erityinen kysymysmerkkipainike, joka tuo nakyviin suppeita hakuohjeita.
Samaan tapaan kuin Tampereella, hakujarjestelma etsii oletusarvoisesti kokonaisia
sanoja eika huomioi niiden taivutusmuotoja, jollei hakusanoja katkaista tahtimer-
killa, mutta tulossivulla hakua voi laajentaa koskemaan sellaisenaan myos sanojen
osia. Seka Tampereella etta Riihimaella jarjestelma oletusarvoisesti hakee kaikki
sivut, joilla esiintyy edes yksi hakusanoista, mutta kayttaja voi halutessaan maari-

tella hakusanoja pakollisiksi lisaamalla kunkin sanan eteen plusmerkin.

19

https://www.google.com/cse/?hl=fi
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Ylojarven jarjestelma ehdottelee hakusanavaihtoehtoja sita mukaa, kun haku-
kenttaan kirjoitetaan. Lisaohjeita hakulausekkeiden tasmentamiseksi tai laajenta-
miseksi on tarjolla tulossivulla. Toisin kuin Tampereella ja Riihimaella, hakujarjestel-
ma olettaa hakusanan katkeavan lopussa ja pyrkii nain ollen suoraan hakemaan
myos taivutusmuotoja. Hakujen tarkkuutta lisaa, etta jarjestelma etsii nimenomaan
sellaisia sivuja, joilla esiintyvat kaikki hakusanat. Fraasihaulla tarkkuutta voi lisata
entisestaan.

Kaikki sivustot esittavat hakutulokset listana, josta ilmenee sivun nimi ja usein
myos lyhyt nayte sen sisallosta. Erityisesti Vantaalla sisaltonaytteesta kay ilmi haku-
sanan kayttoyhteys, jossa hakusana nakyy muun tekstin keskella lihavoituna, ja jos
sivun varsinaisessa sisaltbosassa on jokin kuva, se nakyy lisaksi pienoiskuvakkeena.
Muilla sivustoilla sisaltonaytteet sen sijaan eivat valttamatta paljasta hakusanan var-
sinaista kayttoyhteytta, silla naytteena on katkelma sivun alusta riippumatta siita,
esiintyyko hakusana juuri siina kohdassa vai ei.

Vantaan hakutuloksesta ilmenee sivun sisaltavan palvelimen nettiosoite (joka
on tavallisesti www.vantaa.fi, mutta haku kattaa myos muita saman verkkoalueen
palvelimia). Ylojarvi puolestaan nayttaa palvelimen sijasta sivun tarkan hakemisto-
polun, joka heijastaa samalla sivuston rakennetta. Vastaavasti Tampereella nakyy si-
vuston navigointipolku. Lisaksi Tampereen samoin kuin Riihiméaen tuloksista kay
ilmi, milloin kutakin osumasivua on viimeksi paivitetty, joten sen perusteella voi ar-
vioida sivujen ajankohtaisuutta.

Tampereen, Vantaan ja Ylojarven hakutuloksen yhteydessa nakyy suoraan myos
osumien kokonaismaara, mika auttaa suhteuttamaan erilaisten hakujen tuloksia toi-
siinsa. Vantaan jarjestelma nayttaa lisaksi, kuinka paljon aikaa hakukoneelta kului
haun suorittamiseen, vaikka hieman epaselvaksi jaa, mita kaytannon merkitysta tal-
1a tiedolla on kayttajalle.?® Ylojarvella tulossivu esittelee ensin HTML-sivut ja niiden
perassa erillisena luetelmana muunlaiset tiedostot (kuten PDF:t), mika saattaa jaada
kayttajalta havaitsematta, jos HTML-sivuja on runsaasti.

Ehka merkittavin ero hakutulosten esittamistavassa liittyy niiden jarjestykseen.
Vantaan hakutulokset jarjestyvat Googlen relevanssiarvioiden mukaisesti, ja myos

Ylojarvella hakutulosten jarjestys vaikuttaa suhteellisen tarkoituksenmukaiselta.?!

20 Jos hakukone on kovin hidas, tulosten odottelu voi tuntua turhauttavalta, mutta kaytettavyyden kannalta
olisi parempi saada arvio haun kestosta jo etukateen tai haun aikana. Koko hakujarjestelman suorituskykya
tarkasteltaessa (ks. lukua 2.2.1) olennaisinta kuitenkin on, kuinka kauan aikaa kayttajalta kuluu tarkoituk-

senmukaisen haun muotoilemiseen ja relevanttien osumien tunnistamiseen.

! Esimerkiksi Vantaalla hakulauseke “kirjasto tikkurila” tuottaa ensimmaiseksi osumaksi linkkilistan Vantaan

kirjaston toimipisteista, joiden joukossa on Tikkurilan kirjasto. Ylojarvella puolestaan hakulauseke “kirjasto
viljakkala” tuottaa ensisijaisesti kirjastohenkiloston yhteystietoja ja kirjastojen uutuusluetteloita, mutta
myo0s Viljakkalan kirjaston oma sivu on tulosten karkipaassa.
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Riihimaella sen sijaan tulokset nakyvat sivun nimen mukaisessa aakkosjarjestykses-
sa, mika ei ole omiaan helpottamaan relevanttien osumien tunnistamista, ja Tampe-
reella hakutulosten jarjestys vaikuttaa valilla melkeinpa sattumanvaraiselta.* Vaih-
toehtoisesti Tampereen hakutulosten jarjestyksen voi vaihtaa osumasivun paivitys-
ajankohdan mukaiseksi, niin etta viimeksi paivitetty sivu nakyy tuloslistalla ensim-
maisena.

Kuntasivustojen hakukayttoliittymissa on siis merkittavia eroja. Kuntahaastat-
teluissakin esiin tulleet kokemukset hakujarjestelmille ominaisista puutteista nayt-
tavat patevan ainakin Riihimaen ja Tampereen sivustoihin, jotka kompastuvat eten-
kin hankalasti hahmottuviin tulosluetteloihin. Toisaalta Ylojarven hyvat kokemukset
omasta hakujarjestelmastaan vaikuttavat ainakin osittain perustelluilta, ja myos Van-

taan kayttama Googlen tasmahaku vastannee monien kayttajien perusodotuksia.

2 Esimerkiksi tarkennetun haun ohjeiden ehdottamalla hakulausekkeella “kirjasto hervanta” jarjestelma ei

nayta lainkaan l0ytavan Hervannan kirjastoa, vaan tarjoaa sellaisiakin sivuja, joilla sanat "Hervanta” ja
"kirjasto” esiintyvat toisistaan taysin erillaan; heikkoon tulokseen vaikuttaa ilmeisesti se, etta kaupungin-
kirjaston sivusto sijaitsee erillisella palvelimella, jota hakujarjestelma ei kata.
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6. Yhteenveto

Tassa tutkielmassa olen pyrkinyt kartoittamaan kuntasivustoista vastaavien ja niiden
yllapitoon perehtyneiden asiantuntijoiden nakemyksia ja kokemuksia sivustojen tar-
koituksesta, informaatioarkkitehtuurista ja kaytannon toteutuksesta. Haastattelujen
mukaan kuntasivustojen palvelutarjonta pyrkii ensisijaisesti heijastamaan ja valit-
tamaan kuntien vakiopalveluja, joihin kuuluvat sosiaali- ja terveyspalvelut, kulttuu-
ri- ja vapaa-ajan palvelut seka koulutoimi. Osa sivustoista pyrkii tarjoamaan laajem-
minkin tietoa kuntaa tai kuntalaisia koskettavista asioista, mutta toiset haluavat kes-
kittya pelkastaan kunnan omaan palvelutarjontaan.

Nettisivusto hahmottuu kunnissa uudenlaiseksi viestintakanavaksi, jonka kaut-
ta voidaan valittaa tietoa kunnallisista asioista ja palveluista. Nettisivujen avulla voi-
daan myos koota tietoa kuntalaisten kokemuksista ja kuntaan kohdistuvista odotuk-
sista. Suurelta osin sivustot yha tarjoavat lahinna perustietoja ja yksisuuntaista vuo-
rovaikutusta paperille tulostettavine lomakepohjineen, mutta vuorovaikutus voi osin
olla kaksisuuntaistakin, jolloin tarjolla on sahkoisesti taytettavia ja lahetettavia lo-
makkeita ja yhteytta voidaan ottaa sahkopostitse. Kuntalaisia halutaan myos aktivoi-
da osallistumaan ja vaikuttamaan kunnan toimintaan, ja tata varten nettisivuille voi-
daan lisata elamyksellisia ja pelillisiakin sisaltoja, jotka ovat kenties helpommin la-
hestyttavia kuin kunnan virallinen viestinta. Sosiaalisen median kayttomahdollisuuk-
sia ei kuitenkaan ollut juuri kartoitettu. Joka tapauksessa asiantuntijat tahdentavat,
etta on tarkeaa pitaa kuntalaiset ajan tasalla sen suhteen, millaisia palveluja kunnan
nettisivusto tarjoaa.

Sivustosta vastaavien on pohdittava sivuston suunnittelun ja toteutuksen lisak-
si sen arkista yllapitoa. Kuntasivustoja suunniteltaessa ensisijaisena tavoitteena
haastateltavat pitavat tarkoituksenmukaisuutta, jota voidaan edistaa yleisiin suosi-
tuksiin ja ohjeisiin nojautuen. Tekninen toteutus hoidetaan usein ulkopuolisin voi-
min, ja julkaisu- ja yllapitojarjestelmia voidaan hankkia myos yhteisty0ssa muiden
kuntien kanssa. Sen sijaan sivuston sisallon paivittaminen on kaytannossa hoidetta-
va hajautetusti kunnan hallinto-organisaation puitteissa, ja talloin ongelmaksi voi
nousta se, etta vaikka paivittajat tuntevat oman erikoisalansa, heilla ei ehka ole
riittavasti viestinnallistd osaamista. Siksi olisikin suotavaa, etta sivuston sisallolli-
sesta kokonaisuudesta vastaisi viestintaan erikoistunut asiantuntija, jonka tehtaviin
kuuluu paivityskaytantojen ohjaaminen ja yhdenmukaistaminen. Monissa pienissa
kunnissa noussee kuitenkin ongelmaksi se, ettei nettiviestinnan suunnitteluun ole

varaa panostaa riittavasti.
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Kuntien hallinnollinen organisaatio pitkalti ohjaa sivustojenkin perusrakennet-
ta, joka vertailtavina olleilla sivustoilla ilmeni erityisesti lahinavigoinnissa seka navi-
gointijarjestelmaa taydentavassa sivukartassa, kun taas sivustonavigointi tyypillises-
ti toi esiin yleisluonteista ja taustoittavaa tietoa kunnasta tai sivustosta itsestaan.
Vaikka sivustorakenteen taustalla vaikuttava organisaatiorakenne on kaikissa kun-
nissa samankaltainen, sivustovertailu paljasti huomattavia eroja etenkin lahinavi-
gointijarjestelmien kaytannon toteutuksessa. Lisatutkimusta kaivattaisiinkin siita,
miten navigointijarjestelmissa, tiedon jasennysmalleissa ja hakujarjestelmissa ilme-
nevat erot mahdollisesti vaikuttavat tiedon 10ytyvyyteen kaytannossa. Heuristisen
kaytettavyysarvioinnin lisaksi kayttajakokemuksia olisi hyva selvittaa kayttajatestein
mielellaan mahdollisimman aidon kaltaisissa tiedonhankintatilanteissa.

Haastatteluissa kavi ilmi yleinen huoli siita, etta organisaatiolahtoinen tiedon
jarjestaminen ja nimeaminen voi sinansa hankaloittaa tiedon loytamista, jos organi-
saatiorakenne ei ole kayttajalle tuttu. Kayttajalahtoisyytta voidaankin pyrkia lisaa-
maan vaihtoehtoisilla jasennysmalleilla, joiden avulla tietoa tarjotaan kohderyhmit-
tain esimerkiksi nuorille, ikaantyneille, matkailijoille ja yrittajille. Ensisijaiseksi jar-
jestysmalliksi tallainen jaottelu ei kuitenkaan todennakoisesti sovellu, silla monesti
jokin yksittainen aihe koskettaa useita kayttajaryhmia samanaikaisesti, eivatka pal-
velujen kayttajatkaan ole yksiselitteisesti vain jonkin tietyn ryhman jasenia. Vaihto-
ehtoisia reitteja sisaltoihin voidaan tilanteesta riippuen tarjota myos aakkosjarjes-
tyksen tai joissain tapauksissa aikajarjestyksen mukaisesti.

Kuntasivustojen hakujarjestelmista haastateltavilla oli varsin vaihtelevia koke-
muksia, ja sivustovertailukin osoitti hakukayttoliittymissa ja hakutulosten esitysta-
vassa olevan eroja, jotka saattavat hammentaa tiedonhakijaa, etenkin jos tama on
tottunut jonkin toisen sivuston hakujarjestelmaan.

Tahan tutkielmaan sisaltyva sivustovertailu on hyvin suppea, eika tarkoitukse-
na ollutkaan luoda kattavaa kuvaa suomalaisten kuntien nettisivustojen informaatio-
arkkitehtonisista ratkaisuista vaan suhteuttaa haastatteluissa ilmenneita asiantun-
tijanakemyksia sivustojen kaytannon toteutukseen. Laajempi sivustovertailu voisi
tarjota perustan sivustojen luokittelulle, jonka avulla olisi mahdollista pyrkia maarit-
tamaan, millaisia informaatioarkkitehtonisia malleja kuntien nettisivustoilla ylipaa-

taan on sovellettu ja millaisia vahvuuksia ja heikkouksia erilaisiin malleihin liittyy.
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Haastattelurunko

Sivustojen suunnittelu ja toteutus

Miten nettipalvelut ja niiden suunnittelu ja yllapito kunnissa yleensa organisoi-
daan? Pitaydytaanko perinteisissa hallinnollisissa rajoissa vai pyritaanko hal-
linnonalojen valiseen yhteistyohon?

Mita palveluita on ja miten ne 16ytyvat? Miten tieto 1oytyy palveluiden sisalla?
Miten nettipalveluista tiedotetaan? Enta mika on netissa tapahtuvan tiedottami-
sen merkitys verrattuna perinteisiin tiedotuskanaviin?

Millaiset palvelut soveltuvat tarjottaviksi netitse ja millaiset eivat sovellu?
Tekevatko kunnat yhteistyota keskenaan? Millaisia sivustojen suunnitteluohjei-
ta ja -periaatteita kunnissa noudatetaan? Mika on esimerkiksi valtiovarain-
ministerion julkaiseman Verkkopalvelujen laatukriteeriston merkitys kaytan-
nossa?

Kuka sivustot tekee? Onko (saman seudun) kunnilla tapana hankkia sivustojen
toteutus tietylta yritykselta? Millainen on sivustojen suunnitteluprosessi kaytan-
nossa? Onko sivustojen toteuttajilla omia kaytantoja, jotka poikkeavat kuntien

suunnitteluperiaatteista?

Sivustojen kaytto

Onko kartoitettu kayttajien kokemuksia ja odotuksia? Pyritaanko suunnittelussa
ottamaan huomioon kayttajien tapa hahmottaa asioita? Pyritaankoé huomioi-
maan erilaiset kayttajaryhmat?

Ketka sivustoilla kayvat? Onko selvitetty, millaisilla paatelaitteilla, kayttojarjes-
telmilla ja selaimilla sivustoja kaytetaan?

Millaista tietoa ihmiset kuntasivustoilta etsivat ja mihin tarkoituksiin? Loytavat-
ko ihmiset etsimansa? Onko kartoitettu, mitka yksittaiset sivut sivustojen sisalla
ovat suosittuja kayntikohteita tai miten kayttajat siirtyvat sivulta toiselle? Kuin-
ka kauan sivustoilla viivytaan?

Onko kayttajille tarjottu mahdollisuuksia avoimeen nettikeskusteluun (keskus-
telufoorumit, chatit)? Onko keratty ja mahdollisesti julkaistukin kayttajien usein
kysymia kysymyksia, palautetta tai arvioita sivujen hyodyllisyydesta?

Onko kartoitettu, millaisilla hakusanoilla ja -lausekkeilla tietoa yleensa hae-

taan? Miten sivustojen hakujarjestelmat toimivat? Kohdistuuko haku koko



tekstimassaan vai tiettyihin metatietokenttiin (sivun aihepiiri, hallinnonala
tms.)? Onko kaytossa erityisia avainsanalistoja? Osaavatko hakujarjestelmat
tunnistaa sanogjen sijamuotoja ja synonyymeja? Onko kayttajalla mahdollisuus

tarkentaa tai kohdistaa hakua®?

Yleista
- Millaista tutkimusta teidan mielestanne kaivattaisiin tiedon loytyvyydesta? Mil-
laisiin kysymyksiin tiedon l0ytyvyydesta toivoisitte tutkimushankkeen vastaa-

van?



