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1. Tutkimuksen tavoitteet ja toteutus

Julkishallinnon verkkopalvelut 2010 - tutkimuksen ovat toteuttaneet Valtiovarainministerion
toimeksiannosta Net Effect Oy padakonsulttina ja Innolink Research Oy alikonsulttina. Tutkimus
toteutettiin samassa yhteydessé Julkishallinnon laatubarometrin 2010 kanssa kuitenkin siten, etta
vastaajakohderyhmé ja lomakkeet olivat erilliset. Tutkimus tehtiin yhdennentoista kerran. Aiemmin
tutkimus on tehty henkilokohtaisena haastatteluna nk. Omnibus -menetelmédné. Vuoden 2010
tutkimus toteutettiin erillistutkimuksena puhelinhaastatteluin aikavalilla 29.6.2010 - 19.8.2010
(aiempi vuoden 2008 tutkimuksen ajankohta marraskuussa 2008). Tutkimukseen vastasi yhteensa
1000 henkilod. Puhelinhaastattelut toteutettiin seka suomeksi etta ruotsiksi. Aidinkielekseen ruotsin
ilmoitti 7,8 % vastaajista.

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd suomalaisten mielipiteitd, toiveita ja nakemyksid sahkdisesta
asioinnista julkishallinnon suuntaan seka kartoittaa suomalaisten kaynteja julkishallinnon www-
palveluissa. Aiempina vuosina kaytettyd lomaketta ajantasaistettiin vastaamaan paremmin
verkkopalveluiden nykyisté luonnetta ja siséltdja.

Tutkimuksen toteutuksen osalta otosmenetelma oli poikkeava aiempiin vuosiin nghden. Aiemmin
otos on muodostettu kiintiopoiminnalla niiden 96 paikkakuntien osalta, jossa tutkimuslaitos on
Omnibus -tutkimusta toteuttanut. TAméankertainen ndyte koostettiin asuinalueen (suuralueet pl.
Ahvenanmaa), ian ja sukupuolen mukaan Suomea tilastollisesti vastaavaksi. Tulokset ovat paéasiassa
vertailukelpoisia aikaisempien vuosien tulosten kanssa. Taysin yksiselitteiseen vertailuun on syyta
kuitenkin suhtautua kriittisesti, silld tiedonkeruumenetelmad on vaihdettu vastaamaan paremmin
tutkimuksen luonnetta ja tavoitteita sek& tutkimuksen ajankohta eroaa aiemmasta tutkimuksesta.

Suosituksena esitéamme, ettd tassd tutkimuksessa kaytettyd puhelinhaastattelumenetelméa
toistetaan myos tulevaisuudessa. Niin ikddn minisuomi-kiintidintiperustetta kannattaa jatkaa mydos,
silld se antaa tasaisemman kuvan Suomesta pienoiskoossa. Tiedonkeruun aikataulun osalta tulisi
kuitenkin jatkossa pyrkia valttamaan kesdloma-aikaa. Viimeistdan seuraavalla toteutuskierroksella
kannattaa myds arvioida tulisiko verkkopalvelut integroida kokonaan tai tiiviimmaéksi osaksi julkisten
palveluiden barometria. Verkkopalvelut ovat jo tat4 nykya kiinted osa palvelukokonaisuutta
kansalaisille ja tehtéava kehitystyd (mm. Suomi.fi -portaali) tiivistéa taté entisestaan.

Tutkimus on raportoitu seka kirjallisesti etté tietojarjestelmdmuodossa (InnolinkWeb®-portaalissa),
jonne Valtionvarainministeritlle on annettu kayttétunnukset. Julkishallinnon verkkopalvelut 2010 -
tutkimuksen kanssa toteutettiin samanaikaisesti Julkisten palveluiden laatubarometri 2010 -
tutkimus, jonka yhteydesséa haastateltiin 5013 henkil6a.
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2. Yhteenveto tuloksista

Julkishallinnon verkkopalvelut 2010 -kyselyn perusteella voidaan sanoa, ettd Internetin kayttd on
erittéin yleistd suomalaisten keskuudessa. 100 % 15 — 24 -vuotiaista vastaajista kayttda verkkoa
vahintdan viikoittain. 65 - 79 -vuotiaat kayttdvat verkkoa véhiten ja suhtautuvat sen
mahdollisuuksiin kaikkein negatiivisimmin. Suhtautuminen verkkopalveluihin ja niiden kayttd on
yleensakin riippuvainen vastaajan iastd. Vastaajan sukupuolella tai asuinalueella ei ole suurtakaan
merkitysta.

Julkishallinnon verkkopalveluiden kéytto keskittyy vahvasti muutamalla sivulle. Selvimpié suosikkeja
ovat mol.fi, kela.fi ja vero.fi. Julkishallinnon www -sivuja kéytettiin pé&aasiallisesti informaation
etsimiseen, mutta noin 30 % vastaajista oli my6s hoitanut asioitaan onnistuneesti verkossa.
Verkkoon tunnistaudutaan p&aasiallisesti verkkopankkitunnuksin.

Vastaajat haluavat hoitaa Internetin kautta pankkiasioitaan, uusia |&48kereseptejd, tehda
ajanvarauksia terveyspalveluihin ja asioida verottajan kanssa. Vastaajien mukaan julkisten
verkkopalveluiden kayttoa helpottaisi erityisesti palveluiden selkiyttdminen ja monipuolistuminen.
Tekniikan toimivuuteen, saatavuuteen tai sen kustannuksiin liittyvid seikkoja ei pidetd palveluiden
levidmisen esteend. Tarkedmpind esteiné nahtiin véhdinen tietoisuus palveluntarjonnasta ja ihmisten
halu saada henkilokohtaisia palvelukontakteja.

Vaikka nuorin ik&luokka, 15 — 24 -vuotiaat, suhtautuvat Internetin kaytt6on ja julkisten
verkkopalveluiden kehittdmiseen hyvin positiivisesti, edustavat he oman yksityisyytensa ja verkon
vaarojen suhteen varsin kriittista d4antd. Nuorimmalle ikdluokalle henkilékohtaisten tietojen kasittely
Internetissd on vakava asia. Suhteessa muihin ik&luokkiin huomattavan iso osa 15 — 24 -vuotiaista ei
ole esimerkiksi valmis kommentoimaan asioita Internetissa omalla nimellaan.

Tulevaisuuden julkisilta palveluilta odotetaan lasnédoloa Internetisséd, mutta samalla niiden tulee
toimia tavalla, joka on seka yksityisyyden etté tietoturvan suhteen kestava. Verkkopalveluiden kaytt6
on vuosi vuodelta luontevampaa yhé isommalle joukolle kansalaisia.
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3. Tutkimusaineiston kuvaus

Julkishallinnon verkkopalvelut 2010 -tutkimusta varten haastateltiin yhteensa 1000 henkil6&. Heidan
nédkemystensd perusteella haluttiin selvittdd, milla tavalla julkishallinnon verkkopalveluita
hyddynnetdén ja kuinka ihmiset haluaisivat saada palveluita tulevaisuudessa. Kyselyn avulla
kartoitettiin suomalaisten suhtautumista verkkopalveluiden tulevaisuuteen sekd tieto- ja

viestintateknologian mahdollisuuksiin.

1000 vastaajasta 92 % oli suomenkielisia ja loput puhuivat ruotsia. Miehia ja naisia on aineistossa
kaytannossé yhta paljon. Vastaajista 51 % asui Etel&-Suomessa ja 25 % Lé&nsi-Suomessa. Suuralueet

on kuvattu raportin liitteessa 2.

Vastaajat asuinpaikan mukaan (%)

Pohjois-Suomi

Ita-Suomi

Lansi-Suomi

Eteld-Suomi

u Tilastokeskus

B Vuoden 2010 aineisto (N=1000)

Keskeinen haastateltavien taustatekija oli ikd. Haastateltavista 28 % kuului ikdryhmaan 50 — 64 -
vuotiaat. Tama on suurin ikdryhmista. Vanhimmassa ikdryhmdssa on hieman enemman naisia kuin

miehid, mutta naisten ja miesten jakautuminen eri ikdryhmiin on varsin tasaista.

Vastaajat ikaluokan mukaan (%)
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25-34v.
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4. Internetin kaytto

Vastaajilta kysyttiin kysymyksia heidan Internetin kéyttonsa yleisyydesta ja tyylista. 60 % vastaajista
oli kayttanyt Internetia viimeisten kuuden kuukauden aikana paivittain tai l&hes péivittain. Viikoittain
verkkoa oli kayttanyt 22 % vastaajista. Kuukausittain tai harvemmin nettia kaytti hyvin harva
vastaajista. Sen sijaan 16 % vastaajista ei ollut kdyttanyt Interneti@ lainkaan viimeisten kuuden
kuukauden aikana. Jos Internetid kdytetédan, sita kdytetaan vahintaan viikoittain.

Ik&aryhmittéiset erot ovat suuria. 15 — 24 -vuotiaista 100 % kayttéa Internetia vahintéén viikoittain, 80
% paivittain tai lahes péivittdin. Sen sijaan 65 — 79 -vuotiaista melkein 70 % ei ole kayttanyt
Internetid@ lainkaan viimeisen 6 kuukauden aikana. Aineiston perusteella Pohjois-Suomessa asuvat
vastaajat tuntuisivat olevan kaikkein ahkerimpia Internetin kaytt&jid. Tulosta selittdd osaltaan se,
ettd Pohjois-Suomessa asuvien vastaajien joukossa on muita alueita enemmén 15 — 24 -vuotiaita
henkiloitd. Siind missd koko maassa 15 — 24 -vuotiaita on aineistossa 16 %, on heita
pohjoissuomalaisten haastateltujen keskuudessa 18 %. Miehet kayttavat Internetid paivittain tai
ldhes paivittdin useammin kuin naiset. Naisten joukossa on taas enemman niitd henkil6it, jotka
eivat kayta Internetid lainkaan (18 % verrattuna miesten 14 %:iin). Tatakin selittdd osaltaan se, etté
naisten joukossa on enemman 65 — 79 -vuotiaita vastaajia kuin miesten joukossa.

Kuinka usein olet kayttanyt Internetid viimeisen 6 kuukauden aikana? (%)
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68 % Interneti& viimeisen 6 kuukauden aikana kayttaneista vastaajista, ei ollut kayttanyt Internetia
tai sahkopostia kdnnykan avulla. Péivittéin tai 1&hes paivittéin verkkoa matkapuhelimen avulla kaytti
6 % Internetia kayttavistd vastaajista. Internetin ja séhkopostin kayttd kannykalld noudattelee
ik&luokittain tarkasteltuna samanlaista jakaumaa kuin netin kayttd yleensékin. 15 — 24 -vuotiaat
kayttavat eri ikéluokista Internetié eniten k&nnykalla, mutta 25 — 34 -vuotiaat ovat heité aktiivisimpia
paivittaisessd kayttssd. Viisi 65 — 79 -vuotiasta vastaajaa 48:sta ilmoitti kayttdvénsa verkkoa
matkapuhelimella. Miehet ovat ottaneet Internetin kdytt6on kannykén avulla selkeasti naisia
aktiivisemmin.
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Kuinka usein olet kayttanyt Internetia tai seéhkopostia matkapuhelimella viimeisen 6 kuukauden
aikana? (%)
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Vastaajia pyydettiin myds tunnistamaan se paikka, missa he péasaantoisesti kayttavat nettia. Naiset
kayttavat jonkin verran miehid enemman Internetia toissa. Ik&luokittainen tarkastelu sen sijaan
paljastaa Internetin kaytostd mielenkiintoisia piirteitd. 15 — 24 -vuotiaat k&yttavat nettid
paasaantoisesti kotona, silla he eivat ole viela tydelamdssa siind mittakaavassa kuin vanhemmat
ikapolvet. Erittdin harva 15 — 24 -vuotias kertoo kayttdvansa Internetida padasiassa koulussa tai
opiskelupaikassa. 50 — 64 -vuotiaat ja erityisesti 35 — 49 -vuotiaat kayttavat Internetia toissa. Muualla
kuin toissa tai kotona Internetid ei juuri kayteta.

Missa paaasiassa kaytatte Internetia? (%)

f - 62 85
Kotoa 4 49 l
T t" ;L} 42
Oistd | 32 =
e T18
|
Koulusta, opiskelupaikalta lH
! A 15- 24 v. (n=158)
Kirjastosta E 25-34v.(n=162)
| 81
1 1 H35-49v. (n=248)
. . =4
Tuttavien, sukulaisten luota . % m50-64v. (n=276)
u
¥
‘ B 65-79v. (n=156)
Yhteispalvelupisteistd | o
FRSERIE | %j’ m Kaikki (N=1000)
Nettikahviloissa ja kioskeista EA
A1
|
. 8
‘ 4
EOS i 56 N
;_' 26 1 1
f ¥ 1 {
4] 20 40 60 80 100

57 % vastaajista kertoo kayttdvénsa Internetid alle 10 tuntia viikossa. Vain kaksi henkilod kertoo
kayttavansad verkkoa yli 40 tuntia viikossa. Kaksi nuorinta ikaluokkaa kayttavat verkkoa

6
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tuntimé&araisesti enemman kuin vanhemmat ikéluokat. Miehet kayttavét Internetid jonkin verran
enemman kuin naiset.

71 % vastaajista kertoi, ettei ole kdyttanyt sosiaalisen median palveluita ollenkaan. Oman arvionsa
mukaan paljon sosiaalista mediaa oli kayttanyt 14 % vastaajista ja hieman 15 % vastaajista. Kyselyn
perusteella suurin sosiaalisen median kayttajaryhma olisivat 35 — 49 -vuotiaat henkil6t. 29 % heista
arvelee kayttavansa sosiaalista mediaa hieman ja 28 % paljon. Luvut ovat suuremmat kuin 15 — 24 -
vuotiailla, joista vain 23 % arvelee kayttavénsa sosiaalista mediaa paljon. Se, miten paljon ja hieman
on madritelty, on riippunut vastaajan omasta ndkemyksesta. Yksikédan 65 — 79 -vuotiaista vastaajista
ei kerro kayttavansa sosiaalisen median palveluita. Erot sukupuolten valilla eivat ole suuret. Miehet
tuntuvat olevan hieman naisia aktiivisempia sosiaalisen median kayttajia.

Vastaajia pyydettiin myds kertomaan, olisivatko he valmiita kéyttdmé&an verkkoa arkaluontoisten
asioiden hoidossa. Arkaluontoisiksi asioiksi mainitaan esimerkiksi terveydentilaa ja taloudellista
tilannetta kuvaavat seikat. 22 % kaikista vastaajista olisi valmis asioimaan verkossa
arkaluontoisissakin asioissa. lkdjakauman tarkastelu on mielenkiintoista. Vanhimmat ik&luokat ovat
kaikkein véhiten valmiita hoitamaan arkaluontoisia asioita verkossa ja kaikkein eniten valmiita ovat
25 — 34 -vuotiaat, joista perati 41 % haluaisi ulottaa verkkopalvelut myds arkaluontoisiksi kokemiinsa
asioihin. Sen sijaan 15 — 24 -vuotiaiden ndkemykset ovat maltillisempia ja ovat varsin lahelld 35 — 49 -
vuotiaiden ja 50 — 64 -vuotiaiden nédkemyksid. On hyva pohtia, suhtautuvatko kaikkein nuorimmat
vastaajat kriittisesti Internetin turvallisuuteen siitéd huolimatta, ettd he kayttavat verkkoa erittain
aktiivisesti. On my6s mahdollista, ettd nuorimmalta ikdluokalta puuttuu selked nédkemys asioiden
hoitamiseen liittyvistd kysymyksistd. Samoin naiset, vaikka kayttavatkin verkkoa miehia vdhemman,
olisivat useammin valmiita kayttdm&an Internetia arkaluontoisten asioiden hoitamiseen
(naiset/kylla: 24%; miehet/kyll&: 19 %)

Sopisiko teille asiointi Internetin valityksella myo6s arkaluonteisissa, henkilokohtaisia tietojanne
koskevissa asioissa? (%)
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Samaan teemaan liittyen vastaajia pyydettiin kertomaan, mitd tietoja he eivat Internetin vélityksella
antaisi. Naisten ja miesten valilla ei ole eroja juuri lainkaan, mutta ik&luokittain tarkasteltuna 15 — 24
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-vuotiaiden skeptisyys tulee entistd vahvemmin esiin. Heidén voidaan katsoa suhtautuvan erilaisten
tietojen luovuttamiseen toiseksi negatiivisimmin heti 65 — 79 -vuotiaiden jélkeen. 15 — 24 -vuotiaista
27 % ei olisi valmis kirjoittamaan Internetissd palautetta omalla nimell&&n. Luku on Kkaikista
ikaryhmistd selkeésti suurin. Onko mahdollista ajatella, etta se sukupolvi, joka on kasvanut Internetin
ympérdimana ja tuntee sen maailmaa parhaiten, kokee oman henkilonsa verkossa enemman
uhatuksi kuin ne ikdryhmat, jotka ovat oppineet toimimaan Internetissa aikuisialla?

Mitd tietoja ette antaisi Internetin valityksella (%)
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5. Julkishallinnon WWW -sivujen kaytto

Vastaajille lueteltiin iso joukko julkishallinnon verkkosivuja ja heita pyydettiin kertomaan, olivatko he
vierailleet kyseisilla sivuilla viimeisen kolmen kuukauden aikana. "Osumat” kertyivat kdytannossa
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viidelle sivustolle. Nam4 viisi sivustoa ovat kela.fi, vero.fi, karttapaikka.fi, mol.fi ja kirjastot.fi.
Pohjois-Suomessa asuvat vastaajat olivat kdyneet jonkin verran enemman kyseisill& sivustoilla kuin
muualla Suomessa asuvat vastaajat. Noin 32 % vastaajista kertoi, ettei ollut vieraillut mill4an

mainituilla sivuilla.

Oletko viimeisen 3 kuukauden aikana kaynyt jollain seuraavista julkishallinnon www -sivuista? (%)
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Kun vastaajat olivat kdyttaneet julkishallinnon verkkopalveluita, 98 % oli etsinyt informaatiota, 25 %
antanut palautetta tai tehnyt aloitteen ja 25 % k&yttdnyt asiointipalveluita onnistuneesti.
Ikaryhmittéin tarkasteltuna, ndyttaa silta, ettd mahdollisuutta verkkoasiointiin kayttavat ahkerimmin
15 — 24 -vuotiaat. Naisten ja miesten valill& ei ole muuta eroa, paitsi naiset ovat antaneet useammin

palautetta tai tehneet aloitteita (naiset: 27 %; miehet: 22 %).

Kun olette kaynyt julkishallinnon www-sivuilla, missa tarkoituksessa olette niité kayttaneet? (%)
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Vastaajia pyydettiin kertomaan, milla tavalla he ovat tunnistautuneet sellaisiin julkishallinnon
verkkopalveluihin, jotka edellyttavéat tunnistautumista. Vain 10 vastaajaa oli kayttdnyt sahkoista
henkilokorttia. 66 prosentilla vastaajista oli kéytdssa pankkitunnisteet ja 37 % kertoi kéyttdneensa
salasanaa/kayttajatunnusta. Kaikista vastaajista 25 % kertoi, ettei ollut kdyttanyt tunnistautumista
vaativia julkishallinnon verkkopalveluita. 65 — 79 -vuotiaiden joukossa vastaava prosenttiosuus oli 78.
25 — 34 -vuotiaista 85 % kéyttaa tunnistautumiseen pankkitunnuksia.

Myds julkishallinnon verkkosivujen 10ytdmisesta kysyttiin. 64 % vastaajista kertoi |6ytaneensé sivuille
toimipisteissd tapahtuneen opastamisen avulla. Hakukone oli toiminut I6ytdmisen kanavana 18 %:lla
vastaajista. Kokeileminen seka ystdvien ja tuttujen neuvot olivat myds varteenotettavia
vaihtoehtoja.

Kun olette kaynyt julkishallinnon www-sivuilla, niin miten ldysitte ko. www-sivut? (%)

10



Julkishallinnon verkkopalvelut 2010

‘ - 11
EOS | 15 -
1
J_' >
[
Luin/kuulin uutisista ﬂ
|I 1
Kunnanwww-sivujen kautta | ﬂ}
gl
Harhauduin sivuille sattumalta .'812 15-24 v.
1
{ 25-34v.
Tiedotteiden avulla  g* iﬂ m35-49v.
5
=
m50-64v.
‘ ——
Ystavien/tuttavien neuvojen avulla lﬁg 12 BG65-79v.
| 11
f ‘ B Kaikki vastaajat
Kokeilemalla | ﬁu
—
) . : 31
Hakukoneella (esim. Google, www.fi) ' 15
==y
Toimipisteiden opastuksen avulla — | Y
,ﬁ U4
0 10 20 30 40 50 60 70 80

Vastaajia pyydettiin kertomaan, olivatko he kayttdneet hyvakseen julkisen puolen tietopalveluita
tms. ohjauspistetta tai help-desk -tyyppista palvelua. Kaikista vastaajista 33 % oli kayttanyt kyseisia
palveluita. Ikaryhmittdin tarkasteltuna téllaisten mahdollisuuksien hyddyntaminen oli yleisintd 65 —
79 -vuotiaiden joukossa. Heista 50 % vastasi kysymykseen kyll.

29 % vastaajista kertoi tilanneensa Internetin valityksell julkisia palveluita. Kysymyksen yhteydessa
esimerkkein& tarjottiin kirjoja, d&nitteitd, kotiapua tai ruokapalvelua. Palveluiden tilaaminen verkon
avulla oli selkeasti yleisinta 15 — 24 ja 25 — 34 -vuotiaiden keskuudessa.
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6. Julkishallinnon verkkopalveluiden kehittyminen

Vastaajia pyydettiin arvioimaan 15 palvelun kohdalla, milla eri tavoille he haluisivat sitd saada.
Internetid vastaajat haluaisivat hyodyntda etenkin laskujen maksamisessa. Internetissa tapahtuvaa
danestamista toivoo 26 % vastaajista. 69 % vastaajista haluaisi 44nestda vaaleissa perinteiselld
tavalla. Vastaajat eivat halua siirtdéd koulun ja péivakodin kanssa tapahtuvaa yhteistydta verkkoon,
vaan suosivat asiointia puhelimitse tai kasvotusten. 66 % vastaajista toivoisi voivansa uusia
ldakereseptit verkossa. Kaksi nuorinta ikdluokkaa suhtautuvat positiivisemmin erilaisiin
verkkopalveluihin kuin vanhimmat iké&luokat. 34 prosenttia 25 — 34 -vuotiaista olisi valmis hoitamaan
vaalit verkossa.

Miten haluaisitte saada seuraavat palvelut? (%)

Inter- | Puheli- | Kasvo- | Muulla tavalla Ei koske
netilla | mella tusten | (adnestyspaikalla, vastaajaa
sanomalehdesté,
suoraveloituksena)

Terveyspalvelujen ajanvaraus 51 48 | - - -

Asiointi I&8karin kanssa 7 52 40 - -

Sairauden diagnoositietojen -

saaminen 5 29 65 -
Ladkereseptin uusiminen 61 34| - - -

Asiointi lasten koululaitoksen -

javanhempien vélilla - 14 8 75
Asiointi paivakodin ja -

vanhempien valilla - 13 11 74
Kotiin tilattava palvelu 5 13 | - - 76
Julkisen tilan kdyton -

varaaminen 19 54 | - 24
Korvaussumman hakeminen 45 52 | - - -

Asioiminen verottajan kanssa 40 50 9 - -

Asioiden vireillepano jh:n -
paatoksenteossa 34 47 14 4
Aanestaminen valtiollisissa- ja 69
kunnallisvaaleissa 26 - -

Laskujen maksaminen 88 | - - 4] -
Tapahtumakalenteri 19 17 57 -

Tietoa kuntien paatoksista 11 10 9 66 | -

Vastaajia pyydettiin my@s arvioimaa niitd tekijoitd, jotka helpottaisivat palveluiden kayttoa. 65 %
vastaajista koki, ettd julkisten verkkopalveluiden kaytt6a liséisi palveluiden yleinen selkiyttdminen.
35 % vastaajista koki, ettd verkkopalveluiden kayttoa edistdisi palveluiden monipuolistuminen. Myos
palveluiden saatavuuden parantuminen kellonajasta ja viikonpdivastd riippumatta seké
tietoteknisten taitojen parantuminen lisddvat vastaajien mielestd julkisten verkkopalveluiden
kayttoa.

14 % vastaajista koki, ettd julkisten verkkopalveluiden kayttdd helpottaisi tietotekniikan ja
tietoliikenneyhteyksien julkisen saatavuuden parantaminen. Palveluiden luotettavuus ja
tietoturvallisuus koettiin myds tarkedaksi. Ikaluokittaiset erot ovat talla kertaa hyvin pienid. Eri-ikéiset
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ihmiset nadkevat palveluiden levidmisen olevan kiinni samoista asioista: selkeimmistd ja
monipuolisimmista palveluista. Nuoremmat ikdluokat haluavat kuitenkin vanhempia ik&luokkia
enemman monipuolisia palveluita.

Vastaajia pyydettiin my@s arvioimaan niita tekijoita, joiden he uskovat voivan vaikuttaa negatiivisesti
julkisten verkkopalveluiden kaytt6on tulevaisuudessa. Haastateltuja ohjeistettiin valitsemaan
kymmenesta vaihtoehdosta enintdan viisi. Kaikkein suosituimmaksi valinnaksi osoittautui véhainen
tietoisuus palveluntarjonnasta. Tdmén vaihtoehdon valitsi 44 % vastaajista. Toiseksi tarkeimmaéksi
verkkopalveluiden levidmista vaikeuttavaksi tekijaksi nahtiin luottamuksen puute verkkoasiointia
kohtaan. Nama ovat tekijoitd, joihin on mahdollista vaikuttaa. Sen sijaan kolmanneksi
merkittdvimmaksi esteeksi koettiin ihmisten halu henkilokohtaiseen palvelukontaktiin. 26 %
vastaajista koki myos, ettei palveluita ole helppo loytdd verkosta. Sen sijaan kustannuksiin ja
tekniikkaan liittyvid ongelmia ei pidetd keskeisind. Halu henkilékohtaiseen kontaktiin on selvasti
yleisempi vastaus 65 — 79 -vuotiaiden joukossa kuin muilla ik&ryhmilla. Muuten ik&ryhmittaiset erot
eivat ole kovin selkeat.

Mink& seuraavista tekijoista uskotte vaikeuttavan lahitulevaisuudessa julkisten verkkopalvelujen
kayttoa? (%)

Kaikki 15-24v. 25-34v. | 35-49v. | 50-64v. 65-79V.
(N=1000) | (n=158) (n=162) (n=248) (n=276) (n=156)
Véhainen tietoisuus 45
palvelutarjonnasta 39 51 50 42 40
Luottamuksen puute 29
(tietoturva, tietosuoja,
luotettavuus) verkkoasiointia
kohtaan 23 20 27 31 42
Halu henkil6kohtaiseen 26
palvelukontaktiin 23 20 23 24 44
Palveluiden loytamisen 26
vaikeus verkosta 31 31 28 25 14
Omaan elamantilanteeseen 21
sopivien palveluiden puute 22 24 21 22 15
Arkuus/tottumattomuus 6
hy6dyntéa tietotekniikkaa 7 4 7 7 5
Verkkopalveluihin liittyvéan 3
opastuksen ja koulutuksen
puute 6 6 2 3 1
Atk-laitteistojen korkea hinta 2 2 4 2 2 0
Internet-yhteyksista syntyvat 1
kustannukset 1 4 1 1 0
Hitaat Internet-yhteydet 1 1 3 2 1 0

Vastaajia pyydettiin kertomaan, kuinka viranomaiset voisivat parantaa palveluitaan. Seitsemasta
vaihtoehdosta haastateltavia pyydettiin valitsemaan enintd@n kolme. Noin neljinnes vastaajista
katsoi, ettd palveluita voidaan parantaa yksinkertaistamalla viranomaisten toimintatapoja ja myos
neljannes oli sitéd mielta, ettd palvelu paranisi, jos olisi lisdd tietoa jo olemassa olevista palveluista ja
etuisuuksista.
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Miten viranomaiset voisivat mielestéanne parantaa palveluitaan? (%) (N=1000)

Kokoamalla viranomaisten palveluita

verkkoporttaaleihin

Yksinkertaistamalla viranomaisten
toimintatapoja ja palveluita

Lisdd tietoa jo olemassa olevista palveluista ja
etuuksista

Lisdd verkossa tdytettdvid ja palautettavia
lomakkeita Internetiin

Lisdd tulostettavia lomakkeita Internetiin

Lisad julkisia verkkoasiointipisteitd

Lisdd erilaisia vuorovaikutteisia
asiointipalveluita Internetiin

vheispalvelupisteisiin tai yhteisiin _63

n

)

s

s

4} 10 20 30 40 50 60 70

Vastaajia pyydettiin ottamaan kantaa palveluiden kehittdmiseen asteikolla 1 — 4 (téysin eri mielté —
tdysin samaa mieltd). 65 — 79 -vuotiaat vastaajat olivat vahvasti sitd mieltd, etta julkisen sektorin
verkkopalveluja on jo riittdvasti. Nuorimmat iké&luokat toivovat eniten julkisten verkkopalveluiden
kehittdmistd. Tulevaisuuden palvelumuotojen suunnittelussa tdma tieto on térkeda ottaa huomioon.
Erot sukupuolen tai asuinpaikan mukaan tarkasteltuina ovat hyvin vahdaisid. k& méaarittaa
suhtautumista julkisten verkkopalveluiden kehittamiseen.
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Oletteko samaa vai eri mielté seuraavien véittamien kanssa; keskiarvo asteikolla 1 - 4 (1= taysin
eri mielta - 4 = téysin samaa mielta)

Julkisen sektorin verkkopalvelujaon jo
riittavasti
3,23
Haluan lisaa paatoksentekoon liittyvia
osallistumista ja vaikuttamista
i ) 15- 24 v. (n=158)
mahdollistavia palveluja
m25-34v.(n=162)
m 35-49v.(n=248)
m50-64v.(n=276)
Haluan lisda julkisen sektorin W 65-79 V. (n=156)
informaatiopalveluja Internetiin
m Kaikki (N=1000)
Haluan lisda julkisen sektorin
vuorovaikutteisia asiointipalveluja
Internetiin
3 3,5

15



Julkishallinnon verkkopalvelut 2010

7. Tieto- ja viestintateknologian vaikuttavuus

Vastaagjia pyydettiin ottamaan asteikolla 1 — 5 kantaa 11 vaittdmé&an, jossa heitd haastettiin
pohtimaan tieto- ja viestintatekniikan yhteiskunnallisen tason vaikutuksia pitkalla tahtaimella.
Vastaajat uskoivat, ettd tieto- ja viestintatekniikka tulee nopeuttamaan asiointia viranomaisten
kanssa ja véhentdm&an viranomaisten tarvetta asioida asiakkaiden kanssa. Tieto- ja
viestintatekniikka myos s&éstédd asiakkaiden kustannuksia. Moni uskoi myds kansalaisten
vaikutusmahdollisuuksien parantumiseen viestintatekniikan avulla.

Sen sijaan uusien ty6paikkojen syntymiseen tai syrjaseutujen autioitumisen ehkaisyyn ei uskottu
kovinkaan vahvasti. 15 — 25 -vuotiaat ja 25 — 34 -vuotiaat uskovat vahvemmin tieto- ja
viestintateknologian mahdollisuuksiin kuin vanhemmat ikaluokat. 65 — 79 -vuotiaat ovat kaikkein
skeptisimpid.

Miten arvioitte pitkalla aikavalilla uuden tieto- ja viestintateknologian vaikuttavan yhteiskunnan
tasolla? Keskiarvo asteikolla 1 —5 (1 = taysn eri mielté - 5 = tdysin samaa mieltd).

Kaikki 15-24v. | 25-34v. | 35-49v. 50 - 64 v. 65 - 79 v.
(N=1000) | (n=158) (n=162) (n=248) (n=276) (n=156)

Nopeuttaa asiointia
viranomaisten kanssa 3,57 3,92 3,8 3,58 3,49 3,12
Vahentaa asiakkaiden tarvetta
asioida viranomaisten kanssa 3,44 3,68 3,69 3,43 3,4 3,01
Saastaa asiakkaiden
kustannuksia 343 3,59 3,49 3,53 3.4 3,08
Parantaa kansalaisten
vaikutusmahdollisuuksia
asioiden valmisteluun 3,41 3,56 3,57 3,44 3,4 3,08
Helpottaa palveluiden
saatavuutta asiakkaille 3,21 3,42 3,43 3,13 3,17 2,96
Vahenté4 julkisen hallinnon
palvelupisteiden m&araa 3,14 3,33 3,33 3,18 3,12 2,74
Mahdollistaa kuntein valista
parempaa yhteisty6ta 3,1 3,27 3,09 3,04 3,17 29
Vahent&a syrjaytymista
yhteiskunnassa 3,02 3,22 3,12 3,14 2,89 2,74
Parantaa yritysten
kilpailukykya 2,5 2,54 2,43 2,56 2,52 2,43
Estaa syrjaseutujen
autioitumista ja maaltapakoa 2,09 1,98 2,03 2,24 2,08 2,01
Synnyttaa uusia tyopaikkoja 2,07 2,09 1,98 2,17 1,96 2,17

3,1 3,14 3,09 3,04 2,96 2,75
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Liite 1. Vuosivertailuja
Julkishallinnon www sivuilla kaynnin tarkoitus vuosina 2003 — 2010

Kun olette kaynyt julkishallinnon www:-sivuilla, missé tarkoituksessa olette niita
kayttaneet?

Etsinyt/hakenut tiettyd informaatiota

Asioinut/kayttinytasiointipalveluita

Antanut palautetta/aleitteet tekeminen

Yrittanyt asioida/kayttaa asiointipalveluja
siind kuitenkaan onnistumatta
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Mieluisin palvelumuoto vuosina 2003 — 2010.

Miten haluaisitte saada seuraavat palvelut?

Terveyspalveluiden ajanvaraus

Internetill& (%)

Puhelimella (%)

Tekstiviestill& (%) | Kasvotusten (%)

2003 14 78 - 8
2004 17 72 - 11
2005 17 74 - 10
2006 20 73 - 7
2007 24 65 4 6
2008 28 59 6 7
2010 51 48 0 0

Asiointi ladkarin kanssa

Internetill& (%)

Puhelimella (%)

Tekstiviestill& (%) | Kasvotusten (%)

2003 3 18 - 79
2004 2 18 - 80
2005 2 16 - 82
2006 3 16 - 81
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2007 4 21 1 74
2008 5 21 1 73
2010 7 52 1 40

Sairauden diagnoositietojen saaminen

Internetill& (%)

Puhelimella (%)

Tekstiviestilla (%)

Kasvotusten (%)

2003 9 35 - 56
2004 7 36 - 57
2005 7 37 - 56
2006 8 35 - 56
2007 8 31 1 59
2008 12 33 2 54
2010 5 29 0 65

Ladkereseptin uusiminen

Internetill& (%)

Puhelimella (%)

Tekstiviestilla (%)

Kasvotusten (%)

2003 19 53 - 28
2004 22 50 - 27
2005 19 53 - 29
2006 25 47 - 28
2007 24 39 7 30
2008 29 41 5 25
2010 61 34 1 4

Korvaussumman hakeminen

Internetill& (%)

Puhelimella (%)

Tekstiviestilla (%)

Kasvotusten (%)

2003 34 21 - 45
2004 40 17 - 42
2005 39 19 - 42
2006 40 19 - 42
2007 48 1410 38
2008 53 130 34
2010 45 52 |0 2

Asioiminen verottajan kanssa

Internetill& (%)

Puhelimella (%)

Tekstiviestilla (%)

Kasvotusten (%)

2003 20 35 - 45
2004 25 32 - 43
2005 24 31 - 45
2006 26 30 - 44
2007 31 310 38
2008 38 26 |0 36
2010 40 50 (0 9
Aanestaminen valtiollisissa ja kunnallisvaaleissa
Internetilld (%) Perinteisesti &anestyspaikalla (%)

2008 34 66
2010 26 69

Noin 5 % vuoden 2010 vastaajista koki, ettei &anestadminen valtiollisissa tai kunnallisissa vaaleissa
koskenut heité tai he eivat osanneet vastata kysymykseen.
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Arvio verkkopalvelun kayttda eniten vaikeuttavista tekijoisté vuosina 2007 - 2010

Minké seuraavasti tekijoisté uskotte vaikeuttavan l&hitulevaisuudessa julkisten
verkkopalveluiden kaytt6a? Vastaaja ohjeistettiin valitsemaan enintéan viisi keskeisinté
vaikuttavaa tekijaa.

|
Vahainen tietoisuus 4
. a0
palvelutarjonnasta 1
Palveluiden [oytamisen vaikeus 26 20
verkosta 42
Omaan elamantilanteeseen sopivien 1 21
palveluiden puute | 20
Luottamuksen puute verkkoasiointia 29 A
kohtaan 40
Arkuus/tottumattomuus hyodyntaa | J ‘ "
tietotekniikkaa . 2010 (n=1000)
Halu henkilokohtaiseen 26 L7 m 2008 (n=1012)
palvelukontaktiin 48
®m 2007 (n=994)
Verkkopalveluihin liittyvan 3 s
opastuksen ja koulutuksen puute 32
R . 2
ATK -laitteistojen korkea hinta ig
Internet-yhteyksistd syntyvat | 1 .
kustannukset 14
. 1
Hitaat Internet-yhteydet 21
I I -"]15
0 10 20 30 40 50 60
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Arvio parhaista tavoista, milla viranomaiset voisivat kehittaé verkkopalveluitaan vuosina 2003 -

2010

Miten viranomaiset voisivat mielestanne parantaa palveluitaan? Vastaajia ohjeistettiin
valitsemaan enintaan kolme téarkeinta kehittdmiskohdetta.

Kokoamalla viranomaisten
palveluita yhteispalvelupisteisiin tai
yhteisiin verkkoportaaleihin

Yksinkertaistamalla viranomaisten
toimintatapoja ja palveluita

Lisda tietoa jo olemassa olevista
palveluista ja etuuksista

Lisdd verkossa taytettavid ja
palautettavia lomakkeita
Internetiin

Lisda tulostettavia lomakkeita

Internetiin

Lisdad julkisia verkkoasiointipisteita

Lisdad erilaisia vuorovaikutteisia
asiointipalveluita Internetiin

Ei osaa sanoa

63
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2010 (n=1000)

2008 (n=1012)
m 2007 (n=994)
® 2006 (n=1000)
m 2005 (n=1012)
B 2004 (n=992)
® 2003 (n=1016)

Arviot uuden viestintateknologian vaikutuksista yhteiskuntaan vuosina 2002 - 2010

Miten arvioitte pitkalla aikavélilla uuden tieto- ja viestintateknologian vaikuttuvan
yhteiskunnan tasolla? Kuinka samaa tai eri mielta olette seuraavien vaittamien
kohdalla? Asteikko: 1 -5, 1 = taysin eri mieltd, 2 = melko eri mieltd, 3 = ei samaa eika
eri mieltd, 4 = melko samaa mieltd, 5 = tdysin samaa mieltéd. Taulukossa ei ole esitetty

niita vastaajia, jotka eivat osanneet sanoa vaittdmaan vastausta.

Estéa syrjaseutujen autioitumisen ja maaltapakoa (%)

Téysin
Taysin samaa | Melkosamaa | Ei samaa eika Melko eri eri
mielta mielta eri mielta mielta mielta Keskiarvo
2002 11 37 24 14 10 3,26
2003 12 38 19 18 10 3,24
2004 11 39 19 19 9 3,25
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2005 17 28 26 13 10 3,31
2006 17 29 27 11 11 3,32
2007 14 28 25 15 15 3,1
2008 20 24 25 15 13 3,26
2010 3 8 17 39 33 2,09
Synnyttéé uusia tyopaikkoja (%)
Taysin
Taysin samaa | Melkosamaa | Ei samaa eika Melko eri eri
mielta mielta eri mielta mielta mieltd | Keskiarvo
2002 8 40 24 17 7 3,26
2003 10 34 22 22 9 3,15
2004 10 37 22 19 8 3,22
2005 13 27 29 17 9 3,21
2006 15 32 26 14 7 3,36
2007 16 31 27 14 8 3,35
2008 20 32 25 12 8 3,45
2010 4 10 19 22 45 2,07
Parantaa yritysten kilpailukykyé (%)
Taysin
Taysin samaa | Melkosamaa | Ei samaa eika Melko eri eri
mielta mielta eri mielta mielta mieltd | Keskiarvo
2002 20 52 18 4 2 3,88
2003 22 45 18 8 2 3,81
2004 24 50 15 4 2 3,94
2005 22 41 22 5 3 3,78
2006 26 41 22 4 3 3,88
2007 24 40 21 7 3 3,79
2008 28 39 20 5 3 3,89
2010 5 15 31 24 25 2,5
Vahentaa julkisen hallinnon palvelupisteiden maéréa (%)
Taysin
Taysin samaa | Melkosamaa | Ei samaa eika Melko eri eri
mielta mielta eri mielta mielta mieltd | Keskiarvo
2002 22 48 16 9 2 3,82
2003 31 39 17 7 3 3,91
2004 29 43 14 6 3 3,92
2005 31 39 17 6 3 3,95
2006 29 37 21 6 3 3,85
2007 27 39 19 7 4 3,81
2008 33 38 15 7 3 3,96
2010 10 24 42 19 6 3,14
Helpottaa palveluiden saatavuutta asiakkaille (%)
Taysin
Taysin samaa | Melkosamaa | Ei samaa eika Melko eri eri
mielta mielta eri mielta mielta mieltd | Keskiarvo
2002 24 45 17 8 4 3,8
2003 27 45 13 8 5 3,83
2004 28 45 13 7 4 3,89
2005 25 39 20 8 4 3,78
2006 29 40 15 7 5 3,87
2007 28 39 18 9 5 3,79
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2008 35 35 18 6 3 3,95
2010 9 29 42 15 5 3,21
Vahentaa syrjaytymista yhteiskunnassa (%)
Taysin
Taysin samaa | Melkosamaa | Ei samaa eika Melko eri eri
mielta mielta eri mielta mielta mieltd | Keskiarvo
2002 7 22 27 26 14 2,79
2003 7 24 23 28 16 2,79
2004 9 24 23 27 14 2,86
2005 9 17 24 28 15 2,75
2006 9 20 26 23 17 2,79
2007 8 14 27 26 20 2,63
2008 10 15 25 29 18 2,69
2010 7 23 45 16 10 3,02
Parantaa kansalaisten vaikutusmahdollisuuksia asioiden valmisteluun (%)
Taysin
Taysin samaa | Melkosamaa | Ei samaa eika Melko eri eri
mielta mielta eri mielté mielta mieltd | Keskiarvo
2002 8 40 27 13 7 3,3
2003 11 33 28 16 8 3,25
2004 11 39 25 14 6 3,36
2005 9 26 35 15 10 3.1
2006 12 31 31 13 8 3,27
2007 11 33 31 14 7 3,27
2008 13 37 28 13 5 3.4
2010 14 33 38 10 5 341
Vahentad asiakkaiden tarvetta asioida viranomaisten kanssa (%)
Taysin
Taysin samaa | Melkosamaa | Ei samaa eika Melko eri eri
mielta mielta eri mielté mielta mieltd | Keskiarvo
2007 24 39 19 12 4 3,69
2008 24 41 17 10 4 3,73
2010 17 30 38 11 4 3,44
Nopeuttaa asiointia viranomaisten kanssa (%)
Taysin
Taysin samaa | Melkosamaa | Ei samaa eika Melko eri eri
mielta mielta eri mielté mielta mieltd | Keskiarvo
2002 20 49 16 9 3 3,77
2003 25 47 15 7 4 3,83
2004 26 49 12 7 3 3,91
2005 22 43 21 8 3 3,75
2006 24 42 17 8 5 3,75
2007 26 41 18 8 4 3,78
2008 28 42 16 8 2 3,87
2010 18 34 38 7 3 3,57
Saéstéa asiakkaiden kustannuksia (%)
Taysin
Taysin samaa | Melkosamaa | Ei samaa eika Melko eri eri
mielta mielta eri mielta mielta mieltd | Keskiarvo
2002 15 39 23 12 6 3,47
2003 19 39 22 11 5 3,58
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2004 20 41 20 10 5 3,64
2005 19 40 22 9 5 3,62
2006 21 39 23 7 5 3,68
2007 23 40 20 9 5 3,7
2008 30 39 19 5 4 3,89
2010 13 29 48 8 2 3,43
Mahdollistaa kuntien vélista parempaa yhteistyota (%)
Taysin
Taysin samaa | Melkosamaa | Ei samaa eika Melko eri eri
mielta mielta eri mielta mielta mieltd | Keskiarvo
2006 26 38 24 4 2 3,88
2007 22 37 24 7 4 3,71
2008 25 38 23 8 1 3,82
2010 8 22 44 25 1 3,1

Mielipiteita julkisen sektorin Internet -palvelujen kehittdmisesta vuosina 2006 - 2010

Oletko samaa vai eri mieltd seuraavien véittdmien kanssa? Asteikko 1 — 4, 1 = tdysin
eri mieltd, 2 = melko eri mieltd, 3 = melko samaa mieltg, 4 = tdysin samaa mielta.
Taulukoissa ei ole esitetty vastaajia, jotka eivéat ole sanoa kysymykseen vastausta.

Haluan liséé julkisen sektorin informaatiopalveluja Internetiin (%)

Téysin samaa | Melko samaa | Melko eri Téaysin eri

mielta mielta mielta mielta Keskiarvo
2006 35 51 10 2 3,21
2007 29 55 11 2 3,15
2008 37 47 9 3 3,22
2010 3 26 56 15 2,15
Haluan lisaé julkisen sektorin vuorovaikutteisia asiointipalveluja Internetiin (%)

Téysin samaa | Melko samaa | Melko eri Téaysin eri

mielta mielta mielta mielta Keskiarvo
2006 25 53 13 5 3,02
2007 24 55 14 4 3,02
2008 32 47 13 5 3,09
2010 3 18 66 13 2,08
Haluan liséé paatoksentekoon liittyvia osallistumista ja vaikuttamista mahdollistavia palveluja

Téysin samaa | Melko samaa | Melko eri Téaysin eri

mielta mielta mielta mielta Keskiarvo
2008 30 46 17 2 3,09
2010 2 24 61 13 2,16
Julkisen sektorin verkkopalveluja on jo riittavasti (%)

Téysin samaa | Melko samaa | Melko eri Téaysin eri

mielta mielta mielta mielta Keskiarvo
2006 8 26 49 13 2,3
2007 7 27 50 9 2,34
2008 9 24 48 12 2,31
2010 18 25 44 13 2,47
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Liite 2. Vastaajien jakautuminen suuralueittain

Vastaajat asuinpaikan mukaan (%)
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