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Aiheena opinndytetydssd oli OmaVero-palvelun seurannan kehittdminen Verohal-
linnolle. Tyo oli toimeksianto Verohallinnolta ja se oli toteutettu projektitydsken-
telynd. OmaVero-palvelulla ei ollut aikaisemmin systemaattista seurantaa. Opin-
néytetyOssd tutkimusongelma ovat millainen on hyvin toteutunut projekti, mité pi-
tdd huomioida, kun kehitetdén sdahkoisid palveluja julkisella sektorilla ja minka ta-
kia seurantaa tehdédan verkkosivuille.

Teoreettisessa viitekehyksessé késitelldan, miten liiketoiminnan strategia on muut-
tunut digiajan myoti, tarkastellaan my6s, miten julkinen sektori on valmistautunut
digitalisaation tuomiin muutoksiin. Suomen valtio pyrkii olemaan mukana digitali-
saation tuomissa muutoksissa ja muokkaamaan lainsdadéntoa siksi, ettd Suomi pai-
sisi johtavaan asemaan digimurroksen aikana.

Empiirinen osio toteutettiin projektityona ja tutkimusmenetelmana projektia toteut-
taessa hyddynnettiin benchmarking-menetelmii. Menetelmdi kéytettiin kartoitta-
maan tietoa siitd, miten muut yritykset ovat kehittdneet sdhkoisid palvelujaan. Tut-
kimuksesta saatu tieto toimi ponnahduslautana OmaVero-palvelun seurantaprojek-
tia toteutettaessa.

Avainsanat digitalisaatio, julkinen sektori, sihkdinen palvelu



VAASAN AMMATTIKORKEAKOULU
UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Taloushallinto

ABSTRACT

Author Sarah Emaus

Title Development of Electronic Service Tracking
Year 2018

Language Finnish

Pages 57 + 1 Appendices

Name of Supervisor Jukka Niittykoski

The topic of this thesis was to study the development of the tracking of the usability
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1 JOHDANTO

Olen aloittanut tyoskentelyn Verohallinnossa Vaasassa loppuvuodesta 2016. Mie-
lenkiintoisin tdhdnastisistani tyotehtdvistd on ollut toimia projektipaillikkond Ve-
rohallinnon OmaVero-palvelun seurannan kehittdmisprojektissa. Projekti on toteu-

tettu Verohallinnossa 1.9.-31.12.2017.
1.1 Projektin tausta ja tarkoitus

Ennen Verohallinnon projektin aloittamista OmaVero-palvelun kiyttoad ei ole sys-
temaattisesti seurattu. Tietoja on ollut saatavissa erilaisista raporteista, mutta niité
ei ole kerdtty minnekddn. Ainoa toteutettu seuranta on ollut kirjautumisten méiéra

palveluun kuukausitasolla seka palvelusta annetut asiakaspalautteet.

Verohallinnon projektin tarkoitus on asettaa tavoitteet ja trendimittarit OmaVero-
palvelulle, jotta palvelun kehitykselle aloitettaisiin jatkuva seuranta. OmaVero-pal-

velu on tarkoitus saada jokaisen verovelvollisen kansalaisen kdyttoon.
1.2 Projektin tavoitteet

Verohallinnon projektilla on kolme tavoitetta. Ensimmadinen tavoite on maéritella
OmaVeron jatkuvan seurannan kokonaisuus, mika toteutetaan rakentamalla trendi-

mittaristo. Kyseistd mittaristoa pystyttineen muokkaamaan tarpeen vaatiessa.

Toisena tavoitteena on luoda pohja seurannalle verohallinnon sisédiseen verkkoon.

Seurannan tulee olla mahdollisimman visuaalisessa muodossa esitettyna.

Kolmantena tavoitteena on luoda kuvaus jatkuvan seurannan tekemisen menette-

lysta.

Aiheen on valinnut ja rajannut tyon tilaaja projektin annon myoti. Aihe on ajan-
kohtainen ja materiaalia on saatavilla niin kotimaisista kuin kansainvélisistd 14h-

teista.



Tavoitteiden tulee olla liiketoiminnan strategiaa tukevia ja niin palvelu on katsottu
kehittyvin liiketoiminnan haluamalla tavalla. Mittaristo rakennetaan tavoitteiden

saavuttamisen avuksi.
1.3 Opinnaytetyon rakenne

Teoreettista viitekehysté kasitellddan digiajan strategiatyotd sekd seurannan merki-
tystd tarkastellaan sdhkdisen palvelun kehittdmisen apuna. Ty0ssé késitellddn myos
digitalisaatiota julkisella sektorilla. Julkisen sektorin digitalisaatio on vasta alkute-
kijoissd, mutta muutoksia asiakasystivéllisempddn suuntaan on jo tehty. Julkisella

sektorilla on haasteena lainsdiddantd ja kaikkien asiakasryhmien saavutettavuus.

Empiirisessd osiossa avataan projektityon tavoitteet, suunnittelu, toteutus ja valmis
tuotos. Projektityotd toteuttaessa hyddyksi kdytettiin benchmarking-menetelmas,
joka toteutettiin haastatteluina Skypen vilitykselld. Projektityon tavoitteet madrit-
teli tyon tilaaja ja yhdessi tilaajan kanssa tehtiin projektisuunnitelma seké vaiheis-

tus.

Opinndytetyoté toteutettaessa on kaytetty kirjallisia ldhteitd, internet-1ahteitd ja tie-

teellisid tutkimuksia.
1.4 Tutkimuskysymykset
Tassd opinndytetyossé selvitetddn:
- millainen on hyvin toteutettu projekti?

- mitd pitdd huomioida, kun kehitetdén sdhkoisid palveluja julkisella sekto-

rilla?

- mink3 takia seurantaa tehddin verkkosivuille?
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1.5. Keskeiset Kisitteet

Benchmarking -menetelmiéllii organisaatiot tekevét vertailuanalyysid toisiin orga-
nisaatioihin. Menetelmén tarkoituksena on 10ytdd parempi tai edistyneempi organi-
saatio, jonka kanssa vaihdetaan kokemuksia ja vertaillaan organisaatioiden proses-

seja ja toimintaa toisiinsa. (Jyvéskylén yliopisto)

Konversio on verkkoanalytiikassa kdytetty mittari. Se on suhdeluku ja sen tarkoitus
on kertoa kuinka moni verkkosivustolle pédétyneisti asiakkaista toteuttaa esimer-
kiksi uutiskirjeen tilaamisen eli toteuttaa verkkosivulla tarjolla olevan yrityksen lii-
ketoiminnan kannalta tidrkedn tavoitteen. Konversion laskukaava: toteutuneet ta-

voitteet (kpl/euroa) / kivijadmairalla = konversioaste (%). (Teikko 2017)

Mittari on viline, jonka avulla voidaan seurata laadun tiyttymisti mittayksikkona.
Tiedot kerétddn ja késitellddn mittareille ennalta sovitulla tavalla. (Jyviskyldn yli-

opisto)

OmaVero-palvelu on Verohallinnon sdhkdinen palvelu, jossa yritys- ja henkild-
asiakkaat voivat jattdd kaikki veroilmoitukset sihkoisesti palvelun kautta. (Vero-

hallinto 2016)

Projekti voidaan ndhdé tehtdavini, johon on koottu ihmisid mééraaikaisesti suorit-
tamaan ennalta sovittua tehtidvéa tietyn aikataulun ja budjetin puitteissa. (Ruuska

2007, 19)

Trendi sanana kuvastaa kehitystd, joka on tapahtunut pitkilld aikavililld. Lyhyt-
kestoiset muutokset tai ilmidt eivit ndy trendeissd, pelkéstddn pysyviat muutokset.

(Tilastokeskus)

Verohallinnon prosessinomistaja vastaa yhdesti tai useammasta prosessista Ve-

rohallinnossa.
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2 TOIMEKSIANTAJANA VEROHALLINTO

Tassd luvussa esitellddn Verohallinto, joka on opinnédytetyon toimeksiantaja. Li-
saksi luvussa esitelldéin Verohallinnon sdhkdisten palvelujen kehittdmistyota ja pal-
velua nimeltd OmaVero. Verohallinto on suuressa roolissa yhteiskunnan taloudel-
lisessa ylldpidossa, ja tdhtdad toiminnallaan siihen, ettd jokainen kansalainen kyke-

nee hoitamaan veroasiansa sdhkoisesti itse valitsemallaan ajalla.
2.1 Verohallinto

Verohallinnon tehtdvéna on kerétd verotuloja yhteiskunnan rahoittamista ja yllapi-
toa varten. Siind onnistutaan antamalla hyvii asiakaspalvelua, ennakoivaa ohjausta
ja laadukasta verovalvontaty6td. Veromyonteisyyttd tyOstetdédn ja toivotaan asiak-
kaiden ymmaértdvan, miten suuri yhteiskunnallinen merkitys verotuloilla on. Vero-
hallinnon teettdmén asennetutkimuksen mukaan veromydnteisyys oli 79 prosenttia
vuonna 2017. Veromyonteisyys on noussut kymmenen prosenttiyksikkod viimeisen
neljdn vuoden aikana. Vuonna 2017 verotulojen nettokertymi oli 65,02 miljardia

euroa. (Verohallinto 2018)

Verokertymin kasvu oli suurempi verovuonna 2017, kun tulli siirsi valmisteveron
ja autoveron Verohallinnon hoidettaviksi. Kertyméain eivit sisélly tullin arvoli-
savero eikd Trafin kerddmit verot. Vuonna 2016 Verohallinnon nettokertymé oli

56,7 miljardia eroa. (Verohallinto 2018)

Verohallinnon strategisiin tavoitteisiin kuuluu muun muassa parantaa sdhkoisia pal-
veluita, mikd vihentdd asiakkaiden tyotaakkaa, kustannuksia ja asiointitarvetta. Li-
sdksi pyrkimyksend on supistaa merkittdvasti verovajetta, kannustaa asiakkaitan
toimimaan oikein, kehittdd toimivan prosessinohjauksen sekd tukea kykenevii ja

motivoitunutta henkildkuntaa. (Verohallinto 2018)
2.2 Sihkdoisten palvelujen kehittiminen

Verohallinto haluaa panostaa hyvién asiakaspalveluun kustannustehokkaasti. Séh-
koisiin palveluihin on panostettu ja ldhitulevaisuudessa verotiedot saa ilmoittaa séh-

koisesti. (Verohallinto 2017)
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Verohallinnossa pyritdén jatkuvasti kehittimaén sahkoisid palveluja ja Verohallinto
onkin saanut useita palkintoja digitaalisten palveluiden kehittdmisestd. Verkossa
olevilla palvelukanavilla kohdataan asiakkaiden tarpeita, joten kdynti- ja puhelin-
asiointi ei ole yhté tarpeellista kuin aiemmin. Vuonna 2015 aloitetulla OmaVero-
palvelulla korvataan tirkeimmaét sdhkdiset Verohallinnolla kéytdsséd olevat asioin-
tipalvelut. Sahkoisessd palvelussa Verohallinnon tavoite on palveluiden kdyton
helppous ja asiakasldhtoisyys. Veroasioiden tulee hoitua omatoimisesti, helposti ja

kustannustehokkaasti, miké edesauttaa veromyonteisyyttd. (Verohallinto 2016)
2.3 OmaVero-palvelu

OmaVero-palvelu on otettu kdyttoon vuoden vaihteessa 2016 - 2017, jolloin se kor-
vasi verotili-palvelun. OmaVero-palvelussa on samat ominaisuudet kuin verotili-
palvelussa, ulkomuoto on vain uusi. Palvelun kiyttdonotossa otetut kokonaisuudet
olivat: oma-aloitteinen verojen ilmoittaminen ja maksaminen. Tulevaisuudessa
OmaVero-palvelussa yritys- ja henkildasiakkaat voivat jéttda kaikki veroilmoituk-

set sdhkoisesti palvelun kautta. (Verohallinto 2017)
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3 DIGIAJAN STRATEGIATYO

Luvussa késitellddn litketoiminnan strategiaa ja sitd, miten siithen pitdd suhtautua
digiaikana. Asiakaskokemuksen ndhddén olevan suuri vaikuttaja liiketoiminnan
strategiaan. Asiakasraateja otetaan mukaan yritysten kehitykseen ja ndyttiméan
asiakaskunnan trendit ja mieltymykset. Tekemailld seurantaa yritykset voivat saada

tietoa sdhkoisistd palveluistaan.
3.1 Miti strategia on?

Liiketoiminnan méadritteleminen pidemmalla aikavélilld tarvitsee strategian. Orga-
nisaation kidytdnnon strategiatydssd tehddidn paitoksid, millaisissa bisnesgenressi
yritys toimii. Padtokset koskevat liitketoimintoja, tuote- ja palvelupaketteja, asia-
kassegmenttejd, arvoketjuja sekd markkina-alueita. Strategian muuttaminen voi
vaatia esimerkiksi sisdisid muutoksia yritystoiminnassa. Niihin voivat kuulua uu-
den oppimista kouluttamalla henkilokuntaa tai erilaiset yritysjirjestelyt. (HamalAi-

nen, Maula & Suominen 2016, 65-67)

Esimerkiksi kilpailijoista erottuminen tai arvolupauksen antaminen asiakkaalle
kuuluvat strategiseen suunnitteluun. Yrityksen kilpailutekijané voi olla matala hinta
tai uskomaton asiakaskokemus. Aikaisemmin asiakaskokemusta ja asiakkaan tar-
peita ei ole huomioitu kuten nykyisin. Mikéli suunnitellut muutokset eivit nyky-
kdytdnnon mukaan tuo parempaa asiakaskokemusta tai vastaa jollakin tavalla asi-
akkaan tarpeisiin, pitdisi sellaisia strategisia muutoksia vélttad. (Himéldinen ym.

2016, 65-67)

Strategiatyokin muuttuu digiajan aikaansaaman muutosvauhdin nopeutuessa. Stra-
tegiasta onkin tullut nopean syklin tyo, joka on jatkuvassa muutoksessa. Kokemuk-
sen ja epdonnistumisten kautta uuden oppimisen taito korostuu. Strategiasta tulee
organisaatiolle periaate, jonka mukaan opitaan toimimaan ja kisittelemain tilan-
teita. Tdmé muoto késitelld strategiaa vaatii organisaatiolta kykyi ajatella strategi-
sesti ja tuo mukanaan muutoksia organisaatiokulttuuriin. (Hdméldinen ym. 2016,

65-67)
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3.2 Digiaika haastaa strategian

Digitalisaation pitdisi ndkya jokaisen yrityksen strategiassa, koska se on avainase-
massa kasvun, kannattavuuden ja kilpailukyvyn saavuttamisessa. Digitalisaatio on
strategian ndkokulmasta seké keino ettd pddméaara padsta tavoitteisiin. Digitaalinen
maailma on nopeatempoinen, ja strategian suhteen se tarkoittaa, ettd aiemmin ase-
tetut yhdestd kolmen vuoden strategiasuunnitelmat ovat tind pédivana liian hitaita
eivitkd ne ole mydskdan riittdvén ketterid. Strategia pitdisi olla muokattavissa oleva
suunnitelma, jota paivitetddn kahdesta neljdan kertaan vuodessa. Taiméa mahdollis-
taisi yritykselle sen, ettd sielld voidaan joustavasti muuttaa suuntaa tarpeen niin

vaatiessa. (Ilmarinen & Koskela 2015, 248; Yeow, Soh & Hansen 2017)

Nykyéddn pitkén aikavilin ennusteet ja suunnitelmat eivét ole endd mahdollisia kai-
kille yrityksille strategiaa luodessa. Toimiva strategia, jossa digitalisaatio on keski-
0ssd, luodaan nopeasti ja ketterdsti. Yritysten tulee kehittdd vahva muuntautumis-
kykyinen organisaatiokulttuuri, joka pérjaé tulevissa muutoksissa. Muutokset tuo-
vat aina tullessaan jonkin asteista vastarintaa. (Yeow ym. 2017) Johdon tehtivina
on luotsata yritys muutosten kautta tulevaisuuteen, muutokset koskevat litketoimin-
nan kaikkia osa-alueita. Muutokset eivét enéd tule organisaation siséltd vaan yri-
tyksen reunamilta innovatiivisuudella tai jopa epdonnistumisten kautta. Innovatii-
visimmat ratkaisut eivét pelkdstddn tuo ratkaisua ongelmaan, vaan ne voivat myods
tuottaa mielihyvai sekd henkilokunnalle ettd asiakaskunnalle. Témén ajan johtami-
sessa asiakas- ja henkilostoldhtoisyys ovat vahvasti mukana yritysten kehityksessé.

(Hédmalainen ym. 2016, 13-17)
3.3 Strategiamalleja

Yksi ldhestymistapa on tutkia strategiaa kahdesta suunnasta; siséltd ulospdin —mal-
lissa litketoiminnan kilpailutekijit perustuvat ainutlaatuiseen palveluun tai tuottee-
seen ja ulkoa sisddnpdin —mallissa yritys luo menestyksen tunnistamalla asiakkaan
muuttuvat tarpeet, pyrkimyksend onnistua paremmin kuin kilpailijansa. (Filenius

2015, 177-180)
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Tarjonta rakentuu usein siséltépéin ulos, vaikka Fileniuksen (2015, 177-180) mu-
kaan asian pitdisi menna toisin pdin. Yrityksen johdossa oletetaan monesti, ettd sen
tuotteet ovat markkinoiden parhaita ja asiakkaat tarvitsevat yrityksen tuotteita tai
palveluita enemman kuin yritys tarvitsee asiakkaita. Edelld kerrottu on harhaanjoh-

tava digiaikana, koska tarjontaa on nykyaikana riittdvisti.

Oman yrityksen kriittinen analyysi voi olla haastavaa omistajille. Digiajassa yrityk-
set kilpailevat raadollisesti samoista asiakkaista. Jotta yritys onnistuisi luomaan asi-
akkaan tarpeita vastaavan tuotteen tai palvelun, on sen erotuttava huomattavasti kil-

pailijoistaan. (Filenius 2015, 177-180)

Yrityksessd pitdisi 10ytdéd innovatiivisia kilpailutekijoitd. Hyvén asiakaskokemuk-
sen kehittiminen on monesti mukana suunnitteluvaiheessa, mutta harvemmin to-
teutuksessa. Jotta asiakaskokemus olisi hyvi kilpailutekijé, tulisi se pilkkoa pie-
tukseen. Kyseiset asiat ovat helppoja mitata ja mittareiden rakentaminen on suora-

viivaista. (Filenius 2015, 177-180)

Asiakaskokemusten mittareiden pitdisi korreloida liiketoiminnan liikevaihdon ja
kannattavuuden mittareiden kanssa eli kaikkien pitéisi olla toisiinsa kytkettyja. (Fi-

lenius 2015, 177-180)

Organisaation strategisiin tavoitteisiin kuuluu aina budjetti, joka kertoo mikd on
ylimmén johdon tavoitelaskelma tietylle ajanjaksolle. Budjettipddtds on sen takia
tirked tyovéline yritykselle, jotta voidaan mééritelld eri osa-alueille oma osuus bud-
jetista. Kaikille osa-alueille tehdddn omat tavoitelaskelmat. Budjettiseurannan val-
vontalaskelmassa selvitetddn, onko pysytty tavoitteissa. Lyhyen ja pitkédn ajan ta-
voitteen pitdd olla sopusoinnussa keskenddn, jotta tavoitelaskelmat tdsmdiisivit.

(Laitinen 2003, 406-407)

Resurssien viisas kdyttd on kustannustehokkuusstrategiassa keskeisin asia. Yrityk-
sen pitdé ratkaista itselleen onnistuvia kustannussiistdjd, joiden avulla asiakas te-
kee sddstod. Strategiaa voidaan soveltaa niin kayttdresursseihin kuin henkildstore-

sursseihin. Investoimalla henkildston motivaatioon ja hyvinvointiin voidaan tehda



16

sddstdjd, kun henkilostd sitoutuu pitkdlld tdhtdimelld tyonantajaansa. (Kaskinen

2013)

Erottautumisstrategian ydin on erottua muista toimijoista markkinoilla. Tarkoituk-
sena on 16ytdd markkinarako asiakkaiden muuttuvaan kysyntdédn, antaa asiakkaille
jotakin sellaista, mitd heille ei ole aiemmin kyetty tarjoamaan. Kustannustehok-
kuusstrategiasta erottautumisstrategia erottuu kahdella tavalla; yrityksen tuotteet
pyritddn erottautumisella méarittelemiidn uudestaan ja painopiste on tulevaisuu-

dessa, ei yrityksen nykyisessé toiminnassa. (Kaskinen 2013)
3.4 Asiakaskokemus osana strategiaa

Hamaldisen, Maulan ja Suomisen (2016, 48) mukaan asiakaskokemuksessa on tér-

keimmaéksi trendiksi noussut nopea ja tehokas asioiminen verkossa.

Asiakkaiden kokemat mielikuvat ja tunteet ovat aina hyvin henkil6kohtaisia, ja he
arvioivat asiakaskokemustaan aina omasta nakokulmastaan kdsin. Asiakkaan osaa-
minen, hintatietoisuus ja asenne korreloivat hinen oman osaamisensa kanssa. (Fi-

lenius 2015, 24-30; Foroudi, Gupta, Sivarajah & Broderick 2017)

Asiakkaan ollessa yhteydessd yritykseen eri kanavien kautta rakentuu asiakaskoke-
mus neljédstd vaiheesta. Lahtotilanne rakentuu asiakkaan asenteen ja ennakko-odo-
tusten pohjalta. Asiakkaalla voi olla kokemusta yrityksestd, milloin mielikuva poh-
jautuu esimerkiksi henkilokohtaiseen kokemukseen, ystivien palautteeseen tai jo-
honkin lehtiartikkeliin. Ennen ostoa asiakas on mahdollisesti ollut kontaktissa yri-
tyksen markkinoinnin tai viestinnén kanssa tekemattd kuitenkaan paatosta siité, ai-

kooko hén asioida yrityksen kanssa. (Filenius 2015, 24-30)

Ostotapahtuma on seuraava askel, kun asiakas on tehnyt pddtoksensd. Tdma on en-
simméinen tapahtuma, kun asiakas on varsinaisesti tekemisisséd yrityksen kanssa.
Oston jdlkeen asiakas on mahdollisesti vield tekemisissé yrityksen kanssa ja kom-
munikointiviyld pysyy avoimena. Asiakas voi ldhestya yritystd kysymyksilld oste-
tusta tuotteesta, reklamoidessa tuotetta tai ostaessaan muita tuotteita yritykselta.

(Filenius 2015, 24-30)
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Yritys voi olla yhteyksissd markkinointiviestin kautta tai kysyessdan asiakkaalta
palautetta asioinnin kulusta. Fileniuksen (2015, 24-30) mukaan asiakkaan mieli-
kuva yrityksestd muokkaantuu saadessa uusia kokemuksia yrityksestd. Asiakasko-
kemus on toisin sanoen tilannekohtaista, tunnetila vaihtuu riippuen monesta teki-

jastd esimerkiksi stressisté tai ostotilanteen térkeydesta.

Digitaalisten palveluiden yleistyminen on tehnyt hyvén asiakaskokemuksen tuotta-
misen haastavaksi, koska asiakkaan pitdisi saada samanarvoista palvelua niin kas-
votusten kuin sdhkoisestikin. Asiakaspalvelija on aina ihminen, jonka mieliala hei-
jastuu helposti asiakkaalle, jonka mielikuva yrityksestd voi perustua juuri kyseiseen
kohtaamiseen. Sdhkoiset palvelut ovat tasalaatuisia siind mielessi, ettd yrityksen

heijastama kohtaaminen on aina sama. (Filenius 2015, 24-30)

Aiemmat tutkimukset viittaavat siithen, ettd lisdéntynyt digitaalisuus myds lisdd
kosketuspintaa asiakkaaseen ja niin ollen vaikuttaa asiakaskokemukseen. Tiedon
hankinta, vertailu ja arviointi eri palveluiden vililld tehostuu asiakkaan nikokul-
masta. Tutkimuksia liittyen ostoskdyttdytymiseen, vahittdiskaupan ja asiakkaan vi-
liseen kanssakdymiseen on useita, mutta digitalisoituminen ja tiedonhankinnan hel-
pottuminen ovat edelleen uusia asioita ja niiden vaikutusta asiakaskokemukseen ja

ostoskdyttaytymiseen on tutkittu verrattain vahén. (Foroudi ym. 2017)

Asiakaskokemuksessa on kysymys yksilon ndkdkulmasta, jonka ei tarvitse olla ra-
tionaalinen. Asiakaskokemusta on kannattavaa mitata, koska asiakastyytyviisyys
korreloi yrityksen menestymisen kanssa. Yrityksen tunnusluvuissa ei heti tapahdu
muutosta, mutta pidemmalld aikavililld voidaan myos sielld ndhdd muutosta. (File-

nius 2015, 31)

Liikevaihdon kasvattamiseen kidytetddn markkinointia, jolla pyritddn edistdméédn
myyntid. Ei ole silti jarkevia kasvattaa hetkellisesti myyntid, koska se saattaa lisétd
ongelmia, joiden kustannukset kasvavat suuremmiksi kuin hetkittdisen myynnin li-
sddamisen tuotot. Fileniuksen (2015, 33-34) mukaan kannattaa keskittyé asiakasko-
kemuksen parantamiseen silloin, kun haluaa kasvattaa myyntid, koska pitkalla tah-

taimella se korreloi litkevaihdon kanssa.
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Asiakkaan yrityskokemusten ollessa positiivisia asiakasuskollisuus nousee, mika
positiivisesti korreloi asiakasuskollisuuden elinkaaren kanssa. Asiakkaat palaavat
mielellddn sdhkodiseen palveluun huomatessaan sen olevan laadukas ja oppiessaan
luottamaan sen tarjoamiin palveluihin. Itsessdin asiakaskokemuksen onnistuminen
tuottaa rahaa, uusia asiakkaita saadaan edullisesti suosittelijoiden kautta ja tyyty-

viiset asiakkaat kuormittavat asiakaspalvelua vihemmaén. (Filenius 2015, 34)

Tutkittaessa strategista kanssakdymista asiakkaan ja palveluntarjoajan vililld huo-
mattiin toistuvasti sama asetelma asiakaskokemuksessa. Asiakas tekee ostopaétok-
sen yrityksen maineen perusteella. Yrityksen maineeseen taas vaikuttaa aiemmat
ostopéétokset erillisten ostotapahtumien aikana, joista on kertynyt positiivinen
maine palveluntarjoajalle. Otaksuttavasti timi maineen parantuminen nojaa vah-
vasti sithen teoriaan, ettd asiakas jakaa positiivisen asiakaskokemuksen eteenpdin.

(Aringhieri, Duma & Fragnelli 2017)

Kuormittunut asiakaspalvelu koetaan huonona asiakaskokemuksena. Harvemmin
asiakkaan ongelmaa pystytdin ratkaisemaan heti. Lisdksi asian selvittiminen voi
viedd paljon resursseja yrityksen muilta toimijoilta. Huonon asiakaskokemuksen
jélkeen voi olla todella vaikeaa saada muutettua asiakkaalle muodostunut mielipide
yrityksestd ja sen palveluista. On halvempaa pitdd vanha asiakas kuin hankkia uu-

sia. (Filenius 2015, 35)

Yrityksen johto vaikuttaa etdéntyneen asiakkaistaan huolestuttavan paljon. Mitta-
reiden ja johtamisen tyokalut ovat silloin monesti rakennettu yrityksen tavoitteita
huomioiden asiakkaiden tarpeiden jaddessid pois mittareista. Teoriassa ndiden kah-

den asian ei pitdisi olla ristiriidassa keskenéén. (Filenius 2015, 35)

Sdhkoisten palveluiden kehityksessd pitdisi pyrkid tekeméén yksi asia kerralla val-
miiksi. Liian suurissa asiakokonaisuuksissa ei valttiméttd saada onnistunutta lop-
putulosta. Sédhkoisid palveluita tulisi kehittdd asiakkaita kuunnellen, jotta heille voi-
daan antaa mahdollinen kaytettdvd palvelu vailla virheitd ja puutteita. (Filenius

2015, 35)
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3.5 Strategiset mittausjirjestelmiit

Laitisen (2003, 411) mukaan mittausta suunniteltaessa ensimmaiseksi olisi selvitet-

tdva organisaation tirkeimmat toiminnot strategisesta nikokulmasta.

Mittaamisen aloittaminen on omalla tavallaan luovaa aikaa. Kyseessd on prosessi,
jossa yhdistyy tietoja monesta eri ldhteestd. Prosessi itsessddn vaatii budjetin, aika-
taulun ja resursseja. On myos tirkedd, ettd tyOtd ohjaa hyvin toteutettava suunni-
telma. Tarkoituksena on keréti tietoja, jotka helpottavat ja parantavat padtoksente-
koa. Kun kannattavuutta parannetaan ja toimintaa edistetddn, tulee asiakaskoke-
muksesta parempi ja sen myotd panostus tydymparistoon kasvaa. Lopputuloksena
on myds kaikkien prosessiin osallistujien kehittyneempi osaaminen. (Lotti 2001,

105-106)

Verkkosivustoja seurataan, jotta saadaan selville, miten asiakkaat kayttdytyvét
verkkopalveluissa. Jadskeldisen (2010, 74-76) mukaan ainoa tapa saada luotettavaa
tietoa asiakkaiden liikkeistd on tehdé seurantaa ja mahdollisesti asentaa seuranta-
jérjestelmai, joka hoitaa mittauksen automaattisesti. Vaihtoehtoisesti voidaan aset-

taa yksittiisid mittareita ja hoitaa mittaaminen seurantaa tekematta.

Mittausten tekijoiden tulee ymmartda, miten tai mihin mittaustuloksia kaytetdan,
jotta he osaavat tehda toimenpiteitd mittausdatan perusteella. Muuten mittaaminen
on hyddytontd. On hyddytontd mitata pelkdstddn asiakkaiden palveluun kirjautu-
misten madrid. On syytd mitata kdvijdmaérid ja mitd asiakkaat palvelussa tekevit
tai jattaa tekemattd. Kyseisilld tiedoilla saadaan kehitettyd verkkosivustoja Jadske-

laisen (2010, 74-76) mukaan tehokkaasti.

Hyvin toteutettu mittaristo on yrityksen tarpeita tukeva, sen avulla pystyy parhaim-
massa tapauksessa pédttelemadn yrityksen strategian. Talouden mittarit eli niin sa-
notusti kovat mittarit ovat useasti todella hyvin toteutetut. Huono puoli niissé on,
ettd ne kertovat menneisté ajoista, eivét tulevista. (Kankkunen, Matikainen & Leh-

tinen 2005, 17-20, 22)
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Pehmeit mittarit, joihin kuuluvat muun muassa asiakaskokemuksen ja laadun mit-
taaminen ovat vaikeammin toteutettavia mittareita, mutta kertovat paremmin tule-
vasta. Mittausjérjestelmin rakentaminen vie aikaa ja vaatii kérsivéllisyyttd, koska
erilaisia haasteita voi ilmaantua tiedon keruun tai mittareiden suhteen. Mittausjar-
jestelmd voi my0s vaatia muutoksia litketoiminnan muuttuessa. (Kankkunen ym.

2005, 17-20, 22)

Kankkusen, Matikaisen ja Lehtisen (2005, 17-20, 22) mukaan tulisi rakentaa sellai-
nen mittaristo, joka on muokkauskelpoinen. Parhaimmassa tapauksessa mittaristo
voi toimia mittaajalle opetustydkaluna suunniteltaessa yrityksen liiketoiminnan tu-

levaisuutta.

Mittausjdrjestelmid on usein ldhdetty kehittimain jo olemassa olevien operatiivis-
ten mittareiden pohjalta. Sadoista mahdollisista mittareista on valittu ne, joiden aja-
tellaan olevan tirkeimpid yrityksen menestystd ajatellen. (Kankkunen ym. 2005,

17-20)

Tuotantoa ohjaavat mittarit ovat eri asia kuin strategiset mittausjirjestelmét, joissa
el voi edetd sormituntuman pohjalta vaan tosiasiatiedoilla. Strategisissa mittareissa
pitdisi nousta esille yrityksen strategia. Mikali mittarit eivit tue yritysstrategian to-

teutumista voivat mittaustulokset johtaa harhaan. (Kankkunen ym. 2005, 17-20)
3.6 Seurannan mittaaminen

Seurantadatan avulla voidaan toteuttaa asiakasldhtdinen verkkosivu. (Foroudi ym.
2017) Jaaskeldisen (2010, 74-76) mukaan verkkosivustolla on karkeasti jaoteltuna
kaksi tavoitetta: kustannustehokkuus ja myynnin nostaminen. Kirjoittajan mukaan
tavoitteisiin pitdisi paédstd kehittdmélld kolmea aluetta: verkkosivustoa, verkko-

markkinointia ja myyntid.

Mittarit eivit ole samoja kaikille verkkosivustoille, koska kaikilla verkkosivustoilla
el ole sama kayttotarkoitus. Sivusto voi kuulua yhteen kategoriaan tai sitten se voi
olla hybridi eli sekoitus kahta tai useampaa kategoriaa. Jaotus on térked asiakasko-
kemusta ajatellen. Téstd syystd sivustolla pitdd olla tiettyjd ominaispiirteitd, jotka

asiakkaat tunnistavat. (Jadskeldinen 2010, 99)
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Esimerkiksi verkkokaupassa on tiettyji ominaispiirteitd, joiden avulla asiakkaat
tunnistavat, ettd kyseessd on verkkokauppa. Ominaispiirteet saavat sivuston nayt-
tdimadn ammattimaiselta ja voittavat asiakkaan luottamuksen. Ilman ominaispiir-
teitd sivustot voivat nopeasti saada epdammattimaisen leiman ja asiakkaita voi olla

vaikea sitouttaa niihin. (Aringhieri ym. 2017; Jaiskeldinen 2010, 99)
3.6.1 Konversio

Konversio on sdhkdisen palvelun keskeinen mittari. Se muodostuu kévijéiden ja
ostajien tai kéyttdjien suhteesta. Yhden prosentin konversio tarkoittaa, ettd sadasta
kavijéastd yksi padtyi ostamaan tai hoitamaan jotakin palvelussa. Verkkokaupan lii-
kevaihdon voi laskea, kun konversion lisdksi tietdd kévijimairén ja keskioston. (Fi-

lenius 2015, 32)

Fileniuksen (2015, 32) mukaan markkinointiviestintd on keskeisessd asemassa sil-
loin, kun pyritddn kasvattamaan kavijaiméaarid. Yksinkertaistamalla ostoprosessia ja
lisddamaélla ohjeistusta ostoprosessin aikana voidaan kasvattaa konversiota. Verkko-
kaupassa tuoteselostuksen parantaminen ja dlykk&iden tuotesuositusten tekeminen

voi kasvattaa keskiostoksen mairad. Tuloksena voi olla kasvanut liikevaihto.

Konversiopolun pitdd aina olla tarpeeksi yksinkertainen, jotta kédyttdjan olisi mah-
dollisimman helppoa konvertoitua. Konversion mittaaminen on pitkdjanteisté tyota,
joka vaatii jatkuvaa uudistamista ja mittaamista ja prosessin toistamista. Pitdd my0s
kyetd luopumaan epdonnistuneista uudistuksista ja panostaa onnistuneiden uudis-

tusten jatkokehittdmiseen. (Jadskeldinen 2010, 99)
3.6.2 Net promoter score (NPS)

Net promoter score on asiakaskokemuksessa useasti kdytetty mittausjirjestelma.
Mittari on hyodyllisin, kun sitd kdyttaa pitkén tdhtdimen mittarina. Silloin se kertoo
trendin, miten asiakaskokemus on kehittynyt. Mittari koostuu yhdestd kysymyk-
sestd, jossa pyydetddn asiakasta arvioimaan miten halukkaita he ovat suosittele-

maan palvelua tai tuotteita muille asiakkaille. (Filenius 2015, 124-125)
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Mittari itsessddn on suhdeluku. Vahvoja suosittelijoita verrataan niihin, jotka eivét
ole niin vahvoja suosittelemaan verkkosivustoa. Suosittelussa kdytetdén mittarina
asteikkoa joka voi olla 1-10, hymynaamoja tai vérikoodeja. (Filenius 2015, 124-
125)

Varsinaiseksi suosittelijaksi tulkitaan parhaan tuloksen antava ja arvostelijaksi huo-
noimman tuloksen antava. Keskelle jadva tulkitaan neutraaliksi, joka sitten poiste-
taan varsinaisesta analyysistd. Mittarin tulos lasketaan vdhentdmaélld arvostelijat
suosittelijoiden madrdstd. Tuloksia hyddynnetddn siten, ettd tehdddn korjauksia
verkkosivustolle ja jatkossa seurataan ovatko korjaukset muuttaneet asiakkaiden

mielipiteitd suuntaan tai toiseen. (Filenius 2015, 124-125)
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4 DIGITAALINEN LIIKETOIMINTA

Luvussa késitelldan digitaalisen ajan muutoksia julkisella sektorilla. Liiketoiminta
siirtyy enemmén digitaaliseksi. Jotta Suomi olisi mukana kehityksessd on pakko

kyetd soveltamaan digitalisaation tuomia muutoksia.
4.1 Digitaalisuus

Héamaldisen, Maulan ja Suomisen (2016, 21-25) mukaan digitalisoinnista puhutaan
silloin kun jokin asia muutetaan atomeista biteiksi. Toisin sanoen asia muunnetaan
sdahkoiseen muotoon. Digitalisaatiossa koko toimintaympéristdé muuttuu ja tapa

tehdi litketoimintaa on aivan erilainen kuin aiemmin.

Kaisin tehtévit prosessit poistuvat ja niiden mukana perinteisid tyotehtivid. Yrityk-
set pyrkivdt parantamaan kustannusrakenteita ja kilpailukykyd digitalisaation
avulla. Digitalisaation nopean kehityksen mahdollistamana asiakkaiden kayttayty-
minen muuttuu. Palveluissa, joissa ei hyddynneté digitalisaatiota, kysyntd vdhenee.

(Junnola & Sirkid 2017)

IImarinen ja Koskela (2015, 23) mddrittelevét digitalisaation yritysmaailmassa
laaja-alaisesti: asiakkaiden muuttuvana kayttdytymisend, liikemarkkinoitten uuden-
laisena dynamiikkana ja yritysten ydintoiminnan muutoksena. Kaiken edelld mai-
nitun mahdollistaa nykyteknologia, josta kuitenkaan muutos ei ole alkanut, koska

teknologia pelkdstddn mahdollistaa digitalisaation tavan toimia.

Digitalisoitumisen keskidssd on uusi tapa kiyttdd innovatiivisuutta, asiakaslahtoi-
syyttd ja digitaalitekniikkaa. Nykyaika on mahdollistanut yrityksille nopean tiedon-
jaon vaivattomalla tavalla. Tulevaisuudessa yrityksen menestys perustuu Hamélai-
sen, Maunalan ja Suomisen (2016, 21-25) mukaan tietotekniikan tehokkaaseen hyo-
dyntdmiseen. Voidaankin puhua yrityksen ketteryyden kasvamisesta sen kehitté-
essd omaa digitaalisuuttaan. Yrityksen innovatiivisuus kasvaa myos merkittavasti
yrityksen pystyessd paremmin mukautumaan muutoksiin ja toimimaan entista jous-

tavammin. (Ravichandran 2017)
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My®és taloushallinto digitalisoituu, mikd tuo mukanaan mahdollisuuden nopeasti
huomata tehtyjen péitdsten vaikutukset. Suurimmat hyodyt ovat sekd kyky rea-
goida nopeasti tarvittaviin muutoksiin ettd ajan tasalla oleva kirjanpito. Yritys voi
luoda kilpailuetua itselleen digitalisoimalla taloushallinnon prosessit. (Junnola ym.

2017; Ravichandran 2017)

Suomessa monet yrityspaittdjit ovat eri mieltd digitalisaation tulosta. Tutkimusyh-
tid Gartnerin kesdkuussa 2016 julkaisemassa tutkimuksessa 51 % suomalaisista
johtajista oli sitd mieltd, ettd digitalisaatio vaikuttaa hyvin vdhén tai olemattomasti
yrityksen liiketoimintaan. Tdma viittaa siihen, ettd suomalaisessa elinkeinoelé-
missé ei olla tietoisia siitd, miten nopeasti ja laajasti digitalisaatio levidd. (Hama-
ldinen ym. 2016, 21-25) Digitalisaation nopea levidminen selvidd asiakasraadeista,
joita yritykset jirjestidvit saadakseen tietdd millaisia palveluita asiakkaat toivovat.
Kyseinen tapa toimii viestintikanavana yrityksille ja asiakkaille. Ymmarrys ja
osaaminen lisdéntyvdt molemmilla osapuolilla. (Takenaka, Nishino & Nishikori

2017)

Hydtyjen laajuus digitalisaation myotd vaikuttaa vield olevan hdmérdn peitossa.
Esimerkiksi kustannustehokkuus tuntuu olevan selkeimmin hahmotettava. Tyo-
eldma ja vapaa-aika ovat jo mullistuneet digitaalisen ajan myo6td. Palavereita voi-
daan pitdd kustannustehokkaasti niin, ettd tyontekijat osallistuvat niihin liikkkumatta

omilta tyopisteiltddn. (Hamaldinen ym. 2016, 21-25)

Asiakkaat kerddvit tietoa tuotteista ennen ostopaitosten tekemisté, matkat varataan
vertailemalla hintoja ja sanakirjatkin ovat sdhkdisessd muodossa. Yhi useammat
asiakkaat ovat kirjoittajien (Hamaéldinen ym. 2016, 21-25) mielestd néytténeet teh-

neen pédidtdksen asioida sdhkoisesti.
4.2 Digitalisaatio Suomessa

1990-2000—lukujen aikana Suomi oli digitalisuuden kérkimaita. Kansainvéliset
vertailut kertovat, ettd viime vuosina olemme hiipuneet kirkisijoilta. Digitaalisena
hyodyntdjdnd olemme edelleen hyvid, mutta vauhtimme muihin maihin verrattuna

on hidastunut. (Ilmarinen ym. 2015, 48)
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Digibarometri on tutkimus, jossa verrataan maitten digitaalista asemaa maailman-
markkinoilla. Tutkimuksessa selvidd vuoden aikana tapahtuneet muutokset omassa
maassa verrattuna muihin maihin. Edellisten vuosien digibarometrit kertovat Suo-
men olleen jdljessa digitalisaation suhteen, mutta kirimme hyvin kiinni muita maita

uusien tutkimusten mukaan. (Mattila, Pajarinen, Rouvinen & Seppild 2017)

Seuraavan kymmenen vuoden aikana odotetaan valtavaa kasvua tekodlymarkki-
noilla. Suomessa on puheena olevalla alueella erinomaista osaamista, mutta vahin
osaajia. Suomessa ei ole vield kehitetty omia digitaalisia alustoja ja
merkityksellisempéad paittelyé vaativat toiminnot ovat edelleen kehitysasteella. Esi-
merkiksi syyn ja seurauksen erottaminen on haastavaa suomalaisille digitoimijoille.

(Mattila ym. 2017)

Suomessa vahvuutena pidetdén ennakoitavissa olevaa toimintaympéristod. Tyo-
voima- ja ymparistopolitiikassa ollaan tarkkoja, jonka myoOnteisend seurauksena
yritykselle tarjoutuu tasapainoinen toimintaympéristd. Asiakkaatkin ovat koulut-
tautuneita ja tuntevat hyvin sosiaaliset haasteet ja ympéristoongelmat. Kyseiset asi-
akkaat edesauttavat tuotteiden kehitystd ja litkkuvuutta kansainvilisille markki-

tetaan. (Kaskinen 2013)
4.2.1 Digitalisaatio julkisella sektorilla

Suomessa on suuret rakenteelliset muutokset kdynnissd. Muutoksen onnistumiseen
kuuluu my®ds digitalisaatio, koska se haastaa arvioimaan olemassa olevia kiytant6ja
ja tekeméddn innovatiivisia uudistuksia. Edelliselld pyritdan siihen, ettd asiat sujui-

sivat tehokkaammin ja joustavammin. (Valtionvarainministerio)

Julkiset palvelut tuovat digitalisaation myo6té asiakkaat ja yritykset kehityksen kes-
kioon, kun asiakasta hyodynnetdin palvelukehityksen tyokaluna. Edellisen myoti
palvelut ja yhteiskunta muotoutuvat tarpeita vastaaviksi. Digitalisaatiota voidaan
hyodyntii kaikissa elaméntilanteissa. Esimerkiksi senioreitten hyvinvointia hoide-
taan dlykkailld terveyspalveluilla ja lapset oppivat virtuaaliympéristossa kouluai-

neita. (Valtiovarainministerio)
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Valtioneuvosto on asettanut neuvottelukunnan kehittdmiin valtakunnallista yhteis-
palvelun tehostumista. Yhteispalvelun tarkoitus on tarjota kootusti asiakaspalve-
luita yhteistydssé niin kuntien kuin valtion viranomaisten sekd Kelan kanssa. Talla

hetkellda Suomessa on 190 yhteistd asiakaspalvelupistettd. (Valtioneuvosto 2017)

Tavoitteena neuvottelukunnan asettamisessa ja yhteispalvelussa ovat yndenmukais-
ten kdytostapojen ja -keinojen noudattaminen. Yhteispalvelutoiminnan keskeisin
asia on digitaalisen asioinnin opastus ja neuvonta. Yhteispalveluiden neuvottelu-
kunta on asetettu tukemaan julkisen hallinnon yhteispalveluiden kehittdmisti. Neu-

vottelukunnan toimikausi on 1.1.2018-31.12.2020. (Valtioneuvosto 2017)

Digitaalisten hydtyjen mittaaminen on ollut hyvin vdhdistd sekd Suomessa ettd
muissa maissa, vaikka digitalisaation edistimiseen on kédynnistetty monta toimea
Suomen julkishallinnossa. Valtioneuvosto on tehnyt selvityksen nimeltdén "Jul-
kishallinnon digitalisaatio — tuottavuus ja hy6tyjen mittaaminen". Julkaisussa tar-
jottiin suosituksia julkishallinnon toimenpiteisti sekd mittareita digitalisaation hyo-

tyjen mittaamiseen. (Valtioneuvoston selvitys- ja tutkimustoiminta 2017)

Selvityksesséd toimenpiteind suositeltiin: digitalisaatiomydnteisyyden kehittamisti,
viranomaisyhteistyoté ja toimintatapoja, jotka tukevat digitalisaatiota. Ongelmana
julkishallinnon digitalisaatiossa on ollut ndhtivissé palveluiden kehittdmisen yksit-
tdiselle virastolle, joka ei palvele kokonaisvaltaisesti asiakkaiden tarpeita. (Valtio-

neuvoston selvitys- ja tutkimustoiminta 2017)
4.2.2 Saavutettavuusdirektiivi

Vuonna 2016 Euroopan parlamentti hyviksyi saavutettavuusdirektiivin, jonka tar-
koituksena on varmistaa, etti kuntien ja valtion verkkopalvelut ovat jokaisen kan-
salaisen kéytettdvissd mukaan lukien kédyttdjit, jotka tarvitsevat apuvilineitd ver-
kossa asioidessaan. Direktiivi asettaa minimivaatimuksen julkisen hallinnon mobii-

lisovellusten ja verkkopalveluiden saavutettavuudelle. (Yldnne 2017)

Saavutettavuudella on neljd vaatimusta, jotka pitdd tayttyd. Verkkopalvelun pitda
olla suunniteltu, jotta siséltd on havaittavissa, hallittavissa, helposti ymmarretta-

vissd ja palvelun on oltava toimintavarma. (Ylanne 2017)
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Palvelusuunnittelussa tulee huomioida kaikki kéyttdjit ja saavutettavuus on rele-
vantti osa "Suunnittele kaikille" -periaatetta. Kayttéjilld pitd olla tasa-arvoinen ti-
laisuus hyddyntéé palveluita riippumatta kéyttdjan motorisista-, ndko- tai kuuloky-
vysta tai erilaisista toimintarajoitteista. Saavutettavuudella on merkittdva osa julki-
sen hallinnon palveluiden ja verkkopalveluiden digitalisaatiota ja laadukkuutta.

(Valtiovarainministerid)

Suomen ja kaikkien muiden EU:n jasenmaiden on vietdva saavutettavuusdirektiivin
vaatimukset lainsdddantoonsd syyskuuhun 2018 mennessd. Suomessa lainsddadan-
totyd on aloitettu. Vanhojen verkkopalveluiden osalta siirtyméaika on 23.9.2020,
uusien palveluiden 23.9.2019 ja mobiilisovellusten 23.6.2021 mennessé. (Ylanne

2017)
4.3 Verkkoanalytiikka on kivijaseurantaa

Digitaalinen analytiikka perustuu tégitykseen, joka tarkoittaa, ettd koodi on liitetty
verkkopalvelun jokaiseen sivuun ja sen kautta se on yhteydessd analytiikkaohjel-
maan. Tarjolla on monta ilmaista verkkoanalytiikkaohjelmaa, joita voidaan hyo-

dyntéa. (Filenius 2015, 127-129, 136)

Verkkoanalytiikan haasteet ovat osaaminen. Tégitys on erityisosaamista, joka pitda
hallita, jotta saadaan oikea tieto tallennettua oikeaan paikkaan. Hyvin toteutettu
analytiikkajédrjestelmd antaa paljon hyddyllistd tietoa, monesti jopa litkaa. Perus-
edellytys on, ettd jo muutamalla perusmittarilla padsee pitkélle. (Filenius 2015, 127-
129, 136)

Analytiikkajirjestelmét ovat kdyttdjaystavéllisid siind mielessé, ettd raporttien ni-
kymai saa muokattua jokaiselle kdyttdjalle mieleiseksi. Kéyttd;illa on usein erilai-
sia tietotarpeita. Analytiikan raporteista on mahdollista saada laajasti tietoja siita,
miten asiakas kayttidytyy verkkopalvelun sisélld. Esimerkiksi se miten asiakas on
16ytanyt palveluun, miten hén liikkuu palvelussa ja missd vaiheessa héin kirjautuu

ulos palvelusta. (Filenius 2015, 127-129, 136)

Monet yritykset silti myontdvit hyddyntdvinsd litan vdhdn verkkoanalytiikkaa,

vaikka palveluiden pullonkaulat tulisivat hyvin esille verkkoanalytiikan avulla.
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Analytiikan kautta voidaan muun muassa selvittidd, missd pullonkaula verkkopal-
velun sisélld sijaitsee. Fileniuksen (2015, 127-129, 136) mukaan ongelman 16yté-

miseen menee usein enemman aikaa kuin sen korjaamiseen.

4.4 Automaatio ja tekoaly

Johtavat tekodlyn tutkijat Nilsson, Russel ja Norvigin médrittelevit tekoélyn siten,
ettd tietoteknilliset tuotteet kuten séhkoiset palvelut, tietojirjestelmét, ohjelmat, eri-
laiset koneet ja laitteet voivat toimia jérkevélld tavalla riippumatta tilanteesta tai

annetusta tehtévéastd. (Heikkinen 2017)

Koska tekodlyjarjestelmdt ovat oppivia niitd voi hyodyntdd moneen tilanteeseen.
Toinen médritelma tekodlylle on ollut, ettd semmoista mité ei kykene ohjelmoimaan

tietokoneella on tekodlyid. (Heikkinen 2017)

Artikkelissa tuodaan esille kapea ja vahva tekoély. Kapealla tekodlylla viitataan ti-
minhetkisiin sovelluksiin, jotka voivat tehdd tiettyd hyvin rajoitettua tehtivii,
mutta ei mitdén oman alansa tai osaamisensa ulkopuolelta. Vahvalla tekodlylla vii-
tataan dlyyn, joka pdihittdd ihmisen dlykkyyden. Kyse on supertekoélysti, sen te-
hokkuus péihittédisi ihmisen kaikilla osa-alueilla. (Heikkinen 2017)

Tutkijat Frey ja Osborne Oxfordin yliopistosta ja Brynjolfsson Massachusetts Ins-
titute of Technologysta (MIT) arvioivat, ettd 10-15 vuoden sisdlld 20-50 % tydteh-
tévistd tullaan korvaamaan digitalisaatiolla, automaatiolla ja robotiikalla. Tuotta-

vuus tulee kasvamaan havidvien tyotehtdvien myoti. (Heikkinen 2017)

MIT Media Labs on tehnyt tutkimuksen Yhdysvalloissa, jossa todetaan, ettd pie-
nimmat kaupungit tulevat kdrsimdin enemmaén digitalisaatiosta, automaatiosta ja
tekodlysta kuin isommat kaupungit. Tutkijat toivovat, ettd lainsdétijat huomioisivat

ja tukisivat tyontekijoitd pienimmissd kaupungeissa. (Woyke 2017)

Tutkijat véittivit, ettd suuremmat kaupungit eivit olisi niin alttiita automaatiolle ja
tekodlylle, koska tyontekijdt suuremmissa kaupungeissa tekevit enemmén kogni-
titvisia ja analyyttisia tehtdvid. Pienimmissd kaupungeissa on enemmén kdytdnnon-

laheisempid toitd kuten ravintola- ja kassatyotd. (Woyke 2017)
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Suuria digikeskittyvid omaavat paikkakunnat menestyvét digiajassa muita paikka-
kuntia paremmin. Pienet kaupungit, missid on paljon maanviljelijoitd ja turismia,

tulevat kdrsimiin eniten. (Woyke 2017)

Tekodlyn my6td Suomesta tulee hdvidméén tuhansia tyotehtdvid ja muokkaamaan
monia tehtévid uudenlaisiksi. McKinseyn ja Googlen "Monipuolisesta tydeldmén
tulevaisuutta" kidsittelevassa tutkimuksessa todetaan, ettd Suomeen saataisiin paljon
uusia tyopaikkoja, jos panostettaisiin toden teolla tekodlyyn, automaatioon ja robo-

titkkkaan. (Junttila 2017)

Tutkimuksen mukaan Suomella on hyvit mahdollisuudet onnistua automaatiokil-
pailussa muihin maihin verrattuna. Digitalisaatio tuo kasvua Suomeen, mutta yri-

tyksille se tuo eriarvoisuutta. (Junttila 2017)

Suomeen on perustettu Tekodlytydoryhmad, joka toimii tyd- ja elinkeinoministerion
alaisuudessa. Tavoitteena on saada Suomi tekodlyn johtavaksi maaksi, heilld on vii-
den vuoden visio. Sen mukaan tekodly tulisi olemaan voimakkaasti mukana jokai-
sen suomalaisen arkisessa eldmissd ja Suomi hyddyntéisi tekodlyd kaikilla mark-

kina-alueilla terveydenhuollosta teollisuuteen. (Sippola 2017)

Suomen hallitus julkaisi 23.10.2017 kaksi tulevaisuuteen valmistavaa raporttia:
"Tekodlyaika" —raportin ja "Alustatalouden Tiekartan". Tekoédlyaika Suomessa —
raportilla on omat verkkosivut, joilla kerrotaan millaiseksi tekodlymaaksi Suomi
olisi kehittymissd. Raportissa on lueteltuna Suomen vahvuudet ja heikkoudet teko-
alyn kdyton suhteen sekd ehdotuksia mihin toimenpiteisiin olisi hyva ryhtya. (Te-

koélyaika)

Ryhmai painottaa oleellisimmaksi asiaksi yksityisen ja julkisen sektorin tehokkaan
yhteistyon. Lainsddddntdoon tullaan tekemédin muutoksia, alustoita ollaan kehitta-
massd innovatiiviseen kehittimiseen, panostus koulutukseen on korkealla ja data-

varantoja halutaan kyeti hyodyntdméan tdysin mitoin. (Tekoédlyaika)

Alustataloudesta on tehty tiekartta, joka kattaa kymmenen toimialaa. Kartta kertoo,
miten Suomella on mahdollisuus edetd kohti ennakointikykyistd yhteiskuntaa digi-

taalisen alustatalouden avulla. (Kaiku Helsinki 2017)
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Julkisella sektorilla ei ole tietojen mukaan missdédn muussa maassa tehty yhta kat-
tavaa strategiaa. Suomessa on erinomaista ekosysteemiosaamista ja tarpeeksi sup-
peat markkinat ollakseen testialusta suurikokoisissa yrityksissd. Suomessa on myos
mahdollista tehdd kokeiluja, joita monessa muussa maassa ei saa toteuttaa lainsaa-

dannollisisté syistd. (Kaiku Helsinki 2017)
4.5 Verkostot ja ekosysteemit

Héamaldinen ym. (2016, 77-80) maiirittelee verkoston tissd yhteydessd yhteistyo-
muodoksi, joka koostuu yrityksistd, alihankkijoista, kuluttajista, instituutioista ja

tutkimusorganisaatioista.

Yhteistyon taustalla on yhteisymmérrys siitd, miti ollaan tekeméssa ja miksi. Re-
surssikdyton pitdd olla tehokasta ja kaikki verkostoon osallistuvat on hyodyttava
yhteistyostd. Himaldisen ym. (2016, 77-80) mukaan verkostot ja ekosysteemit ovat
muuttaneet nikemystd organisaatioista ja tehneet strategiatyOsta sirpaleisempaa ja
riippuvaisempaa toisista organisaatioista. Uusista ideoista ja innovaatioista keskus-
tellaan avoimemmin. Suurten organisaatioiden kiinnostus pienid startup-yrityksia

kohtaan on kasvanut.

Ekosysteemissd on Himéldisen ym. (2016, 77-80) mukaan kyseesséd koko verkosto
eikd pelkéstdadn yksittdisen toimijan yksittdinen tuote. Ekosysteemin johtaminen voi
olla haaste, koska se ei ulotu endd yhteen organisaatioon vaan koko verkostoon,

jonka johtamisen pitdd toimia ilman hierarkiaa.

Yksi verkoston ominaisuus on hajautettu paitoksenteko, miké vaatii johtajalta ym-
maérrystd joustaa ja todeta, ettd padtokset tehdddn yhteisymmarryksessd muitten toi-
mijoitten kanssa. Verkoston hyotyjd on kyettivi kasvattamaan ja korostamaan hy-
villd neuvottelutaidoilla kontrolloimisen ja kdskyttdmisen sijaan. (Himéldinen ym.

2016, 77-80)

Johtajan tehtdvd on jatkuvasti kasvattaa verkoston arvoa ja motivoida osallistujat,
jotta he haluavat kuulua ja panostaa verkostoon. Verkoston toimivuuden kannalta,
olennaisinta on avoimuus, tiedon jakaminen ja luottamus. (Hdméildinen ym. 2016,

77-80)
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Yritykset Suomessa keskittyvit rakentamaan ja muokkaamaan ekosysteemejé ja lii-
ketoimintaa digitalisaation tueksi. Ruotsi, Norja ja Tanska keskittdavit kehityksensi
litkketoiminnan tehostamiseen. Suomalaisissa yrityksissd pyritdan kehittimaiin asia-
kaskeskeisid palveluita ja hyddynnetddn asiakkaita kehittdmisessé, kerrotaan Mic-
rosoftin ja PwC:n syyskuussa 2017 julkaistussa tutkimusraportissa. Saman tyyppi-
nen selvitys tehtiin myds muille Pohjoismaille, jolloin todettiin Suomen olevan

edelld monessa digitalisaation mittarissa. (Markkinointi & mainonta 2017)
4.6 Digitalisaatio vaatii luovuutta ja innovatiivisuutta

Suomessa sana digitalisaatio on ottanut suuren roolin termind, jonka odotetaan tuo-
van paljon tuottavuutta. Piilaaksossa termi ei ole saanut suosiota. Sielld kiytetdan
seuraavia ilmaisuja: litketoiminnan kehittdminen, innovatiivisuus, liiketoiminnan

uudet toimintatavat, ohjelmateollisuus, digitaaliset sovellukset. (Larsen 2016)

Piilaaksossa keskitytdan kehittiméan ohjelmistoja, joita koko maailma voi kayttia,
koska ne tuovat muutosta jokaiselle toimialalle. Ohjelmisto ei ole se suuri muutos

vaan sen mahdollistamat asiat. (Larsen 2016)

Digitalisaatio ei rajoitu organisaation tai sen rajapintoihin vaan koko toimintaym-
périston muutokseen. Tuottavuusohjelma ei ole se, mikd kdynnistdd muutoksen
vaan innovaatiot, asiakasldhtdisyys ja uudenlainen kaytto digitaaliselle tekniikalle.

(Larsen 2016; Ravichandran 2017; Takenaka ym. 2017)

Kaikille muutoksille on vastarintaa, mutta kaikki muutosvastarinta ei ole huonoa.
Voidaan puhua rakentavasta kyseenalaistamisesta, joka kehittdd uudistettavia pro-
sesseja ja rutiineja. Silloin vastarinnasta on tullut voimavara. Kyse on sparrauskult-
tuurista, joka luo uusia ja tehokkaampia innovaatioita. Sparraus parantaa motivaa-
tiota ja sitouttaa yksiloitd organisaatioon, se edesauttaa hyviksymiin muutoksia.

(Santalainen 2009, 192)

Innovaatiota on mahdollista mitata suorilla ja epdsuorilla mittareilla. Suorat mittarit
ovat esimerkiksi resurssit ja kustannukset, jotka on kéytetty uuden tuotteen tai pal-
velun kehittdmiseen. Epdsuorat mittarit ovat esimerkiksi alustavia innovaatiotoi-

minnan tuloksia mitattuna tietyn ajanjakson aikana tehdyistd uusista paivityksisti
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tai suorituksista. Laitisen (2003, 416) mukaan edelliset mittaustavat ovat luotetta-
via, kun niihin liitetdéin laadullisia raportteja ja benchmarking-tekniikalla kéytettya

vertailua.
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5 PROJEKTIN LAHESTYMISTAPA JA TOTEUTUS

Luvussa perehdytidin projektin toteutukseen sekd tutkimusmenetelmédn. Asiassa
perehdytddn erityisesti tutkimuksen menetelmiin ja aineiston keruuseen sekd ava-

taan tarkemmin haastattelurunkoa. Lisédksi arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta.
5.1 Tutkimusmenetelméin valinta

Projektin tutkimusmenetelmaiksi valikoitui benchmarking-menetelma. Benchmar-
kingin tavoitteena on Tuulaniemen (2013, 138-139) mukaan oppia toisilta organi-
saatioilta havainnoimalla, tutkimalla, vertailemalla ja arvioimalla niiden toimin-
taansa. Benchmarking oli tuloksellista OmaVero-palvelun seurantaprojektissa,
koska sen avulle selkiytyivit ne asiat, joita OmaVero-palvelussa tulisi seurata ja

mistd palvelun tavoitteet tulisi johtaa.

Benchmarkingissa on aina kyse yhteistyOstd organisaatioiden kesken. Molemmat
osapuolet antavat ja saavat kehitysehdotuksia toimintansa kehittdmiseen.
Benchmarkingia voidaan tehda kahdella eri tavalla: vertaamalla toimintatapoja tai
tuloksia ja suoritustasoja. Tehtdessd laajaa vertailua molemmat tavat toteutetaan.
Vertailu voidaan jakaa kolmeen ryhmaéédn: sisdiseen, ulkoiseen ja toiminnalliseen

benchmarkingiin. (Lecklin 2002, 161; Takenaka ym. 2017)

Tutkimusmenetelmaksi valittiin kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus, koska tar-
koituksena oli ldhestyd tutkittavaa aineistoa benchmarkingin avulla. Kvalitatiivi-
sella tutkimuksella voidaan paremmin perehtyd benchmarking yrityksiin, jolloin
saadaan mahdollisimman kokonaisvaltainen kuva tutkittavasta aihepiiristd. Tutki-
mustyylille ominaista on my®0s se, ettd tutkimus toteutetaan vapaasti ja siitd saatua
aineistoa ei analysoida tilastomenetelmid hyviksi kayttden. (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2013, 161) Kvalitatiivista tutkimusmenetelméi kaytetddn, kun ilmi6 ei
ole ennestiin tuttu ja erillisid tutkimusprosessin vaiheita ei pystytd ennalta maarit-

telemdin. (Kananen 2015, 28)
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Kyvalitatiiviselle tutkimusmenetelmélle ominaista on se, ettd pyritdén sdilyttimain
objektiivisuus tutkimusta tehtiessd. Objektiivisuus nousee entisté tirkeAmpain ase-
maan, kun tutkimusta tehddan benchmarkingin avulla. Saadut vastaukset vaikutta-
vat suoranaisesti jatkotoimenpiteisiin ja kehityskohteisiin osa-alueilla, joita
benchmarkingin kautta vertaillaan. Lisdksi haastatteluita tehdessd keskitytdin
enemman haastatteluiden laatuun kuin niiden maaraan. (Eskola & Suoranta 2000,

15-18)

Kvalitatiivinen tutkimus toteutetaan yleensd havainnoimalla ja haastattelemalla,
joiden pohjalta pyritddn analysoimaan tietoa perusteellisesti. Tiedon analyysi voi-
daan jakaa kahteen osaan: havaintojen pelkistykseen ja saatujen tulosten tulkintaan.
Havaintojen pelkistys tehdédén tarkastelemalla aineistoa vain jostain tietystd teoreet-
tisesta ndkokulmasta ja kiinnittdimélld huomiota ainoastaan seikkoihin, jotka ovat
olennaisia tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen ja kysymyksenasettelun niko-
kulmasta. Pelkistdmisen toinen vaihe on yhdistdd havainnot karsimalla pois epa-
olennaiset havainnot. Laadullisen analyysin tulosten tulkinta tarkoittaa tulosten
merkityksen tulkintaa pelkistamélld saatujen johtolankojen ja kéytettdvissé olevien

vihjeiden perusteella. (Alasuutari 2011, 33-35)

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd mitd muut yritykset tekevét ja miten he ovat
pédsseet siithen pisteeseen missd ovat. Lisdksi tutkitaan sitd, miten asiakaskuntaa
ollaan huomioitu, mitk4 lait ovat kehityksen esteind ja miten saadaan mahdollisim-
man hyvé sdhkodinen palvelu kehitettyd. Benchmarkingin tuloksista on tarkoitus
saada selville parhaimmat keinot asetettujen tavoitteiden saavuttamiseksi, mittarit

tavoitteille ja paremmat sdhkdiset palvelut kansalaisille.
5.2 Aineiston keruu

Tutkimuksen aineistonkeruu tapahtuu puolistrukturoituna teemahaastatteluna.
Edelld kerrottu menetelma soveltuu parhaiten benchmarking tyyliseen tutkimuk-
seen. Kyseisessd tavassa tiedetddn, millaisia kysymyksid halutaan esittdd, mutta
valmiita vastausvaihtoehtoja ei ole. Esitettyjen kysymysten jérjestys on sama kai-
kille haastateltaville, joten kysymysten merkitys ei muutu kenellekdin. Haastattelut

tehtiin Skypen vilitykselld haastateltavan kanssa. Ennen haastattelua tutustuttiin
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kohdeyritysten verkkosivuihin ja pyrittiin saamaan osa tiedosta havainnoimalla
niitd. Vaikka haastatteluissa kaytettiin selkedd haastattelurunkoa, pyrittiin haastat-
telua my0s viemain haastatteluteeman suuntaan, jolloin tietoa saatiin mahdollisim-

man laajasti. (Eskola ym. 2000, 85-94; Hirsjarvi & Hurme 2010, 47-48)

Teemahaastattelussa haastattelijan tehtdvani on pitdé haastateltava asiassa ja pitda
huolta jokaisen haastattelun osa-alueen lapikdymisestd. Liséksi haastateltavan oh-
jaaminen tarvittaessa takaisin aihealueeseen kuului haastattelijan tehtéviin. (Kana-
nen 2015, 72-73, 76—77) Haastattelua suunniteltaessa tuli myds ottaa huomioon
mahdolliset ongelmat liittyen teemahaastatteluun. Niihin kuuluivat mm. kysymys-
ten mahdollinen tulkinnanvaraisuus sekd merkitysten muuttuminen, miké saattoi
johtua mahdollisten aiheiden jdrjestysten muuttumisten vuoksi. Edellisestd huoli-
matta padtettiin kdyttdd tutkimusmenetelmédnd haastattelua. Oikein toteutettuna
haastattelu tarjoaa mahdollisuuden sdidelld aineiston keruuta ja laajempaa vastaus-
ten tulkintaa kuin muut aineistonkeruumenetelmat. Liséksi haastattelutilanteissa on

saatavissa paljon hiljaista tietoa. (Hirsijirvi, Remes & Sajavaara 2009, 205—206.)

Tutkimuksen tuloksen reliabiliteettia ja validiteettia arvioidaan sen perusteella,
kyetddinko tutkimusmenetelmélld mittaamaan sitd, mitéd tutkimuksella on tarkoitus
mitata. Lisdksi arvioidaan, pystytddnko valitulla tutkimusmenetelmalld saavutta-
maan tarkoituksenmukaisia tuloksia. Kédytdnnosséd tutkimuksen validiteettia voi-
daan arvioida sen mukaan, miten hyvin tutkimuksessa valitut mittarit vastaavat sitd,
mitd halutaan tutkia. Tutkimusmenetelma valitaan kdytdnnosséd tutkimuksen koh-
teen mukaan. Aineiston reliabiliteettia arvioidaan aineiston kisittelyn ja analysoin-
nin luotettavuuden perusteella. Suurimpana heikkoutena tutkimuksen luotettavuu-
dessa on ollut tutkimuksessa kéytetty haastattelurunko, koska sen testaamiseksi ei

jarjestetty esihaastatteluita. (Anttila 1998)
5.3 Kuvaus benchmarkingin kohderyhmista

Haastateltaviksi pyysimme yhdeksad yritystd, joista kolme suostui haastateltaviksi.
Pois jdédvissa yrityksissd oli joko henkildstovajausta tai ajanpuutetta, miké esti heité

osallistumasta. Pyydetyistd tahoista osa oli julkisella sektorilla ja osa yksityiselld
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sektorilla. Yritykset olivat sijoittuneet monelle eri toimialalle. Yritysten yhteinen

piirre oli hyvit sdhkdiset palvelut.

Haastateltaville ldhetettiin sama kysymysrunko etukéteen tutustuttavaksi ennen
Skype haastattelua. Kerrotulla menetelmaélld oli tarkoitus saada vertailukelpoista

tietoa.

Yritys 1: Julkisella sektorilla toimiva taho valikoitui, koska Verohallinto ja kysei-
nen taho palvelevat samalla tavalla kansalaisia. Yrityksen sdhkoiset palvelut ovat

toimivia. My0s projektin tilaaja halusi yrityksen mukaan tutkimukseen.

Yritys 2: Finanssialan yritys valikoitui, koska olimme tydryhméassdmme todenneet
yritykselld olevan todella hyvét sdahkoiset palvelut. Kyseisen yrityksen kehitys di-

giajalla on ollut huimaa.

Yritys 3: Finanssialan yritys valikoitui, koska heiddn sdhkoiset palvelut ovat hyvit,
mutta nikemyksemme mukaan vield kehitysasteella. Pohdimme yrityksen kohdalla
erityisesti sitd, miten he olivat ajatelleet kehittdd sdhkdisid palveluita. Tyoryh-
miamme valitsi kyseisen yrityksen mukaan haastateltavaksi mm. edelld kerrotulla

perusteella.
5.4 Haastattelurunko

Valituksi haastattelumuodoksi on valittu teemahaastattelut (LIITE 1), koska tarkoi-
tuksena on saada luontevasti toimiva keskustelu aikaiseksi, joissa yritykset vaihta-

vat tietoa.

Haastattelu aloitetaan yhdelld teemalla. Jatkossa edetdédn teema kerrallaan. Teemo-
jen vastauksia tdsmennetddn esittimalld lisdkysymyksid haastattelun edetessa.
Lisdkysymykset voi olla ennalta paétettyjd, mutta myds spontaaneja. Selventévit
lisadkysymykset voivat myos edistdéd haastattelun etenemistd. Luonteva keskustelu
on tyypillistd teemahaastatteluille. Omat mielipiteet unohdetaan haastattelun aikana

ja suhtaudutaan vastauksiin objektiivisesti. (Kananen 2015, 88—89)
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6 PROJEKTIN TUOTOKSET

Luvussa késitelldén, miten projektihallinta etenee ja miten projekti on toteutettu.
Tutkimuksessa on hyddynnetty sisdisti ja ulkoista tutkimusta. Sisdinen tutkimus on
toteutettu Verohallinnon prosessinomistajille sdhkopostitse. Ulkoinen tutkimus on

toteutettu benchmarking-menetelméaa hyodyntden teemahaastattelujen avulla.
6.1 Projektin aloitus

Toimin projektipadllikkond OmaVero-palvelun seuranta —projektissa. Projektin
ydinryhméén kuului nelja jésentd tyon tilaajan lisdksi. Johdin tyoryhmad, joka
koostui OmaVero-palvelun asiantuntijasta, palvelusuunnittelijasta sekd asiakasko-
kemukseen ja -kdyttdytymiseen erikoistuneesta asiantuntijasta. Projekti toteutettiin
1.9.-31.12.2017 viliseni aikana. Projektityon tavoitteet madritteli tyon tilaaja ja

yhdessé hinen kanssaan laadimme projektisuunnitelman seki -vaiheistuksen.

Ensimmaiseksi tehtiin projektisuunnitelma, jossa méariteltiin nykytila, projektin ta-
voitteet ja valmiin projektin tuotokset. Suunnitelmaan méériteltiin myds projektin
rajaukset, liittymdpinnat ja riippuvuudet, resurssitarpeet, aikataulu ja kéytettavit
henkilotyOpéivit. Néin varmistettiin, ettd projekti eteni mahdollisimman hyvin ja
onnistuneesti. (Radujkovic & Sjekavica 2017) Kun projektisuunnitelma oli hyvak-

sytty, tehtiin projektin aikataulut ja vaiheistus.

Vaiheistuksessa tehtiin niin sanottu vaihejako, jossa oli eriteltynd projektin kaikki
vaiheet (Kuva 1) kdynnistdmisestd sen paittymiseen. (Ruuska 2007, 33) Vaiheis-
tusta oli aluksi vaikea hahmottaa. Tyon tilaaja, joka oli tdssd tapauksessa Verohal-
linnossa toimiva projektipédéllikko, auttoi vaiheistuksen pilkkomisessa, asettelussa
ja midrittelyssd. Vaiheistus edesauttoi hahmottamaan projektin etenemisti. Ohei-

sesta kuviosta 1 selvidd projektin siséltd vaiheittain.
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Esiselitys

Kéyn niStysvai he Projektin asettaminen

Projektin suunnittelu

Maarittely

Rakentamisvaihe s

Toteutus

Testaus
Kayttadnotto

Lopullinen hyvaksyminen

Paattamisvaihe

Projektiorganisaation purkaminen

Projektin pagttaminen

Kuva 1. Ruuskan (2007, 34) kuvaus projektin elinkaaresta ja vaihejaosta.

Vaiheistus oli vaikea hahmottaa, koska tyoskentelin ensimmaisté kertaa projektissa.
Hahmottamistani edesauttoi se, ettd vaiheistus oli hyvin pilkottu ja pystyin néke-

méén askeleeni eteenpdin tyotd tehdessa.

Projektissa tarvittavaa tietoa oli saatavilla verotuksen valmisohjelmasta. Sitd ei olla
otettu aikaisemmin kdyttoon, koska OmaVero-palvelun seurannalle ei ollut mééri-
teltynd tavoitteita tai mittareita. Jotta OmaVero-palvelu kehittyisi palvelulle piti
madritelld trendimittarit. Vaatimuksena oli, ettd seurannan mittariston piti olla saa-
tavissa mahdollisimman visuaalisessa muodossa, joka helpottaisi ja nopeuttaisi mit-

tareiden tulkitsemista.

Projektin tarkoituksena oli:
- middritella OmaVero-palvelun jatkuvan seurannan kokonaisuus

- luoda mahdollisimman visuaalinen pohja seurannalle Verohallinnon intraan
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- luoda kuvaus jatkuvan seurannan tekemisen menettelysta.

Projektiin saimme my0s vierailevia asiantuntijoita, joilla oli kokemusta kehitys-
tyOstd, seurannasta, mittareista ja visualisoinnista. Ty0 toteutettiin Skypen vélityk-
selld, joka oli hyvi yhteydenpitotapa, koska projektityoskentelijat tydoskentelivit eri
paikkakunnilla.

Valtiolla on yhteinen viestintdratkaisu, joka tukee yhteistydmahdollisuuksia litkku-
vassa ty0ssd eri paikkakunnilla tyoskentelevien kesken. Ratkaisu koostuu Micro-
softin sdhkopostista sekd kalenterista ja Skypen pikaviestintdtyokalusta. Kyseisen
ratkaisun kautta saadaan ldsndolo- ja tavoitettavuustietoja tavoitettavasta henki-
16std. Skype toimii myos verkkokokous- ja videoneuvottelutyokaluna, jolla voidaan
esimerkiksi esittdd uutta ohjelmistoa tai Powerpoint -esitystd kokoukseen osallistu-

jille. (Tieto 2014)

Palavereita pidettiin vaihtelevasti yhdestd neljdin kertaan viikossa niiden lisdénty-
essé projektin loppua kohden. Palavereiden kesto oli puolesta tunnista neljdan tun-

tiin.
6.2 Projektin toteutus

Projektipaillikon térkein tehtdvad on projektin kokonaisvaltainen hallinta. Hén on
vastuussa niin viestinndstd, projektin etenemistd kuin budjetissa ja aikataulussa py-
symisestd. Projektipddllikon tehtdviin kuuluu myds tydilmapiirin ylldpito ja sen
vaaliminen; tarkoitus on motivoida tyontekijoitd ja luoda me-henked edistimiin

mielekdsti tyontekoa ja aikataulussa pysymistd. (Radujkovic ym. 2017)

Kerran kuussa tein projektin etenemisraportin, jossa arvioin edellisen kuukauden
etenemisen, tehdyt asiat, riskit, projektin etenemisprosentin ja arvioin kéytetyt hen-
kilotyopdivit. Kun tiytin viimeisen kuukauden raportin, oli projekti padttynyt. Ky-

seisestd raportista luonnollisesti ilmeni, oliko projektin tavoitteet toteutuneet.

Tehtéaviini kuului my06s projektin aikataulutus, kaikkien palavereitten varaaminen,

projektin viestintd niin ryhmén sisdlld kuin tyon tilaajalle. Palavereiden aikana ava-
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sin keskustelua ja pyrin ohjaamaan sitd haluttuun suuntaan, jotta asiantuntijat jakai-
sivat osaamistaan ryhmaélle. Tein my0s nékyvéksi palavereiden aikana keskuste-
luissa esille tulleita yhteisid ndkokulmia kooten niitd kaikkien nahtéville Power-

Point-esitykseen.

Tyon tuloksia esiteltiin tyon tilaajalle joka toinen viikko, jolloin saatiin palautetta
tuotoksesta. Kyseinen tapa oli todella tehokas tyon tilaajan tarpeiden saavuttamisen
ndkokulmasta. Budjetissa pysyminen oli myds minun vastuullani, jolloin seurasin,
ettd kiytetyt henkilotyOpéivét eivit ylittyneet projektin aikana. Projektityon arvi-
ointi kuuluu niin projektipddllikdn kuin projektityontekijditten vastuulle. Molem-

mat antavat palautetta toistensa suorituksista.

Lopuksi laadin projektin loppuraportin, jossa esitin projektin tavoitteet, tuotokset,
tuottamat hyddyt, onnistumiset ja kehitystarpeet sekd toteuttamatta jddneet asiat.

Esitin loppuraportin tyon tilaajalle, jolloin my0s projekti paitettiin.
6.3 OmaVero-palvelun tavoitteiden selvittiminen

Projekti kdynnistettiin selvittdimédlla OmaVero-palvelun tavoitteet. Projektin alku
kului tutustuessa tyon tilaajan tavoitteisiin ja ideoihin siitd, miten tavoitteet saavu-
tettaisiin. Palvelun mitattavat asiat piti selvittdd, jolloin todettiin, ettd tyo on aloi-

tettava aivan tyhjasta.

OmaVero-palvelulla ei ollut projektin alkuvaiheessa tavoitteita asetettuina, joten ne
piti ensimmaiseksi luoda, jotta saataisiin méériteltyd mittarit ja seurattavat koko-

naisuudet.

Ensimmaiisessd vaiheessa tehtividmme oli tehdd sisdinen kysely ja toteuttaa
benchmarking-menetelmaélld teemahaastattelut muihin yrityksiin. Meidén tuli myds

selvittdd OmaVero-palvelun seurannan mitattavat asiat benchmarkingin avulla.



41
6.4 Sisidinen kysely

Sisdisen kyselyn suoritti tyon tilaaja, joka esitti OmaVero-palvelun seurantaan liit-
tyvid tarpeita Verohallinnon prosessinomistajille. Vastaukset vastaanotti OmaVe-
ron palvelukehityksen asiantuntija, joka vuorostaan kokosi ja ilmoitti projektityon-

tekijoille vastauksista.

Vastausten perusteella pyrittiin arvioimaan, mitkd vastaukset olivat oleellisia tren-
dimittareita asetettacssa. Vastauksista jétettiin huomiotta prosessikohtaiset paran-
nus- ja seurantachdotukset, koska niistd osa oli puheena olevan projektin tehti-

vanannon ulkopuolella. Kysely suoritettiin syyskuun 2017 loppupuolella.
6.5 Benchmarking

Benchmarkingissa kartoitettiin miten muut sdhkoisen palvelun kehittdjit ovat ke-
hittdneet sdhkoisid palveluitaan. Asiassa selvitettiin se, missd vaiheessa kehitysti

he ovat ja miten he ovat toteuttaneet palvelunsa seurannan. (Takenaka ym. 2017)

Haastateltaviksi haettiin yrityksié, joilla oli projektiryhmén hyvéksi koetut sahkoi-
set palvelut. Vain sellaisia yrityksid haastateltiin, joiden palvelut vaativat kirjautu-
mista asiointipalveluun. Yritysten edustajilta pyydettiin suostumus haastatteluun

sahkdpostin vélityksella.

Haastattelurungot (LIITE 1) ldhetettiin ennen haastattelua haastateltaville ja todet-
tiin pyynndssd, ettd mahdollisia lisdkysymyksid saatetaan esittdd. Haastattelut to-
teutettiin Skypen vilitykselld ja ne kestivit noin tunnin. Haastattelut suoritettiin lo-

kakuussa 2017 alkupuolella.
Yritys 1
Ensimmadinen haastateltava taho toimii julkisella sektorilla.

Koska kyseinen sdhkdinen palvelu on julkinen, on tarkedd toteuttaa palvelu saavu-
tettavuusdirektiivin mukaisesti eli kayttéjilld pitdd olla tasa-arvoinen mahdollisuus
hyddyntdd palveluita riippumatta kayttdjén erilaisista toimintarajoitteista. Palvelua

kayttdd yli 500 000 henkil6d kuukausittain.
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Kyseisen yrityksen tavoitteena on palvelun kéytettivyyden ja saavutettavuuden
korkealaatuisuus. Palveluun ei nédin esimerkiksi saa tehdd muutoksia tuotantoon,
mika ruuhkauttaisi sdhkoistd palvelua. Korkealaatuisuuden takaamiseksi palveluun
suoritetaan sadnnollisesti kdytettdvyys- ja saavutettavuustestauksia. Erityisesti kdy-
tettdvyyteen panostetaan, koska huonon asiakaskokemuksen on todettu tyollistivan

asiakaskontaktissa tydskentelevid, misti vuorostaan syntyy resurssipulaa.

Pédasialliset kehityskohteet tulevat lainsdddédnnostd, sidosjarjestelmien kanssa so-

vituista yhteisistd kehityspoluista ja asiakaskédyttdytymisesta.

Muutosten aikaansaaminen voi olla haastavaa, koska toimeksiantaja ei ole sama
kuin palvelun kehittdji. Uuden muutoksen myo6té tulee tehdd kehitysehdotus, bud-
jettipyyntd sekéd aikataulu. Témin jilkeen selvidd, jos kyseinen muutos saadaan

suorittaa projektina.

Palvelussa mittareina ovat muun muassa kirjautumisten ja yhteydenottojen maarét
sekd kéytettdvyys- ja saavutettavuustestaus. Palveluntarjoaja haluaa my0s saada
mittareita konkreettisimmiksi, jotta asiakasymmarrystéd kertyisi enemmin. Lisdksi
palvelun tarjoaja on miettinyt miten paljon aikaa sdéstyisi sahkoistdmailld pyynt6ja
ja lomakkeita, jotka télla hetkelld tehddén paperiversioina. Tarkoitus on my0s va-

hentdd yhteydenottoja sdhkdiseen palveluun liittyen.

Palvelupolkua ei ole tehty. Jatkossa kyseinen palveluntarjoaja tulee kiinnittiméan
enemman huomioita palvelupolkuihin palveluihin ohjaamisessa, mutta ei niink&an

sdhkdisen palvelun seurannassa kiytettyyn palvelupolkuun.

Palvelussa ei ole kdyttdjakohtaista kdvijaseurantaa. Suoranaista seurantaa olisi vai-
kea toteuttaa tietosuojadirektiivin takia. Palvelussa seurataan muun muassa kirjau-
tumismadrid, kuntakohtaisia kirjautumismairid sekd yhteydenotot asiakastukeen,

jotka on luokiteltu yhteydenoton siséllon mukaisesti.

Palvelun kehittamiseen hyodynnetddn myos asiakaspalautteita, joiden méérid ja si-
sdltod seurataan jatkuvasti. My0s asiakasraatia ja kokemusasiantuntijoita hyodyn-
netddn sddnndllisesti palvelun mdidrittelyssd. Palvelun tarjoaja hyddyntdd myds

asiakaskyselyitd, joiden avulla he saavat suoraa palautetta kayttd;iltdan.
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Asiakasraadit koostuvat kaiken ikiisistd ja eldméntilanteissa olevista kansalaisista.
Asiakasraadit toimivat viestintdkanavina molempiin suuntiin. Palvelun tarjoaja
hyodyntdd myds asiakaskyselyité, joiden avulla saadaan suoraa palautetta kansalai-
silta ja organisaatioilta. Tyoskentelyssd painotetaan yhteistyotd yhteistyokumppa-
neiden kanssa, miké on palvelutarjoajan mukaan ainut tapa laajentaa ymmarrysté ja

osaamista.
Yritys 2
Toinen haastateltu taho toimii finanssialalla.

Kyseisen yrityksen sdhkoiset palvelut olivat pisimpénd kehityksessd mukana ole-
vista kolmesta yrityksestd. Yrityksessd on my0s kauan kehitetty sdahkoisid palve-
luita ja yrityksesséd uskotaan, ettd mobiilipalvelut tulevat tulevaisuudessa olemaan

suuremmassa kdytossd kuin verkkoselaimessa kiytetty verkkopankki.

Palvelun kidytettivyyteen ja esteettOmyyteen on kéytetty automaatiotekniikkaa,
joka tekee palvelun kdytettivyydestd parempaa. Sivujen ja toimintojen vasteaikoja
on kehitetty, koska yrityksen mukaan hidas palvelu voisi huonontaa asiakaskoke-

musta.

Asiakaskehitysti tyostettiin kyselyhetkelld. Yritykselld on tapana tehdd yhteistyota
aktiivisesti verkkopalveluja kdyttdvien asiakkaiden kanssa. Mukaan uudistamaan

palveluita pyydetdédn sekd verkkoasiakkaita ettd mobiilikayttdjid.

Verkkopalvelussa on huomioitu saavutettavuusdirektiivi ja kdytdssd on esteetto-

myys- ja saavutettavuuspalvelu, joka on erillinen palvelu.

Asiakaskokemus ndhdédédn yrityksessd kokonaisuutena, jossa tuotetaan sekd asiak-
kaalle ettd liiketoiminnalle lisdarvoa. Kdytdssd on monta eri tason mittaria ja verk-
koanalytiikan suhteen yrityksessd suositaan adobe-analytiikkaohjelmaa. Asiakas-

tyytyvaisyyttd mitataan seka teetetddn asiakastyytyvéisyyskyselyiti.
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Yritykselld on tavoitteena rakentaa hyvin yksildllinen asiakkaan polku. Vasta uu-
den palvelun myd6td saadaan dataa asiakkaiden liikkeistd ja mahdollisista pullon-

kauloista etenemispolulla.

Yrityksessd on kartoitettu mika on tarkedd palvelupoluissa. Palvelussa on nelja paa-
kohdetta, jotka pilkotaan pienempiin osiin, joita pitdéd kehittdd. Yritys kehittdd pal-
velujaan asiakaskdyttiytymisen mukaisesti. Esimerkiksi viimeisimpéén palvelun

beta-vaiheeseen on lisdtty haku, jota asiakkaat toivoivat.

Palautetta vastaanotetaan NPS-kyselyn kautta palvelusta uloskirjautumisen yhtey-
dessd. Se analysoi kuluttajien vapaamuotoiset palautteet ja keskustelut sekd mihin
sdvyyn palautteet on annettu. Palautetta vastaanotetaan myos keskitetyistd palve-
luista kuten asiakaspalvelun kautta tdytetystd lomakkeesta sekd yhteydenottolo-

makkeesta, jonka asiakas voi ldhettdd itse yritykselle.

Kaytossd on my0s héiridjarjestelmé, johon tieto hdiridsté tulee edellisid palveluita
pitkin tai sitten asiakas voi itse ilmoittaa hairiostd lomakkeella. Asiakasyhteisdja
hyddynnetdin testipaneeleiden ja haastattelujen muodossa, mink tarkoituksena on

kehittdd palveluita yhteistyOssd asiakkaiden kanssa.
Yritys 3
Kolmas haastateltu taho toimii finanssialalla.

Tavoitteet sdhkoisen palvelun kehittimisessd ovat kiintedsti kytkettynd yrityksen
strategiaan ja litketoiminnan tavoitteisiin. Omia tavoitteita palvelulle ei ole mééri-

telty.

Mittareina kdytetddn muun muassa palvelun kdyton mééraa, asiakastutkimuksia ja
yritysten ja henkildasiakkaiden toimintoja. Palvelupolkuja on tulossa, mutta ne ovat
haastavia rakentaa, koska yrityksessé ei tehdd yksildseurantaa lainsddddnnon aset-

taessa haasteita seurannan suunnittelulle.

Palvelun kdyton maarid seurataan seki jarjestetddn sdédnnollisesti asiakastutkimuk-

sia, joiden yhteydessd kysytdin myos sdhkodisten kanavien kidytostd. Yrityksessé
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seurataan mihin aikaan asiakkaat kayttavit aktiivisemmin palveluita, jonka ansiosta
yritys on muokannut puhelinpalvelun aukioloaikoja ruuhkahuippujen mukaisesti.
Erillisid asiakasraateja sihkoisten palvelun toiminnallisuudesta tai kdytostd ei ole.
Henkilo- ja yritysasiakkaiden toimintoja seurataan. Seurantaa ei kuitenkaan ta-

pahdu yksilotasolla.
6.6 Miairitelli OmaVeron jatkuvan seurannan kokonaisuuden suunnittelu

Tydlédin osuus projektista oli méadritelld seurannan kokonaisuuden suunnittelu. Pu-
heena olevassa vaiheessa madriteltiin seurantakohteet ja mittarit, pyrittiin selvitti-

maidn mitd tietoja halutaan seurata ja millaisia mittareita seurantaan tarvitaan.

Benchmarkingin tuloksia hyddynsimme omien tavoitteiden ja mittareiden maérit-
telyssd. Vastaukset olivat vahvistaneet tydryhmamme omia hahmotelmia seurannan

aloittamisesta, ja my0s lisdnneet varmuutta suunnittelun etenemiseen.

Haastatteluiden aikana vaihdoimme kokemuksia haastateltavien yritysten kanssa.
Saimme vastakaikua ja annoimme palautetta. Omia ajatuksiamme esitettédessd
saimme myos palautetta siité, oliko haastateltavat yritykset tehneet samat johtopéé-
tokset. TAma ajatustenvaihto toi paljon ideoita sekd varmuutta omaan kehitystyo-

homme.

Tavoitteiden mééritteleminen oli haastavaa koko ryhmalle ja projektin aikana aloi-
timme monta kertaa uudestaan tavoitteiden asettamisen. Vililld meiddn oli myos
vain otettava taukoja, koska projekti ei edennyt. Mairittelemiseen meni paljon
enemmaén aikaa kuin vaiheistus olisi sallinut. Olimme onneksi siiné vaiheessa tyos-

tdneet mittaristoa niin pitkélle, ettd sithen suunniteltu aika pieneni.

Mittausdata piti yksiloidd ja tietojen saatavuutta selvittdd. Selvityksen alla oli, saa-
taisiinko tieto automaattisesti vai pitikd tiedot poimia manuaalisesti. Ryhmis-
sdmme toiminut palvelusuunnittelija osaisi ohjata ja opettaa muuta ryhmai edelld

kerrotun verkkoanalytiikan suhteen.
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Menettelyn kuvaukseen piti kerdtd tietoa siitd, kuka tulevaisuudessa mittausdatan
kerédd sekd miten usein mitékin asiaa halutaan seurata: péivittéin, viikoittain tai kuu-
kausittain. Kuvaukseen piti my0s koostaa tieto siitd mistd ohjelmasta seuranta piti

keritd ja minne tieto piti vieda.
6.7 Seurantapohja ja visualisointi

Viimeinen vaihe ennen projektin loppumista oli visuaalisen seurantapohjan teke-
minen Verohallinnon intraan. Pohjan piti olla helposti hahmotettavissa, jotta sieltd
nopeasti saisi sen seurantatiedon mitd on vailla. Suunnittelun toteutimme yhteis-
tyossd OmaVero-palvelun asiantuntijan kanssa, ja hidn jatkoi pohjan tydstimistd

viestinnédn asiantuntijan kanssa.
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7 JOHTOPAATOKSET

Verohallinnon projektille asetetut tavoitteet toteutuivat maaritelmien mukaisesti.
Ensimmdisend tavoitteena oli méadritelld OmaVero-palvelun jatkuvan seurannan
kokonaisuus. Tavoite toteutettiin ja saatiin méériteltyd OmaVero-palvelun tavoit-

teet ja mittarit, joilla seurantaa voidaan toteuttaa.

Asetetut tavoitteet olivat madriteltyja pelkastddn OmaVero-palvelulle, ne johdettiin
Verohallinnon strategiasta ja pdddyimme hyvin tiiviiseen pakettiin, jossa mittaristo

oli suorassa yhteydessé tavoitteisiin.

Toinen tavoite oli luoda visuaalinen pohja seurannalle Verohallinnon intraan. Lop-
putulokseksi saatiin selked visuaalisesti helppolukuinen ja nopeasti hahmotetta-
vissa oleva pohja. Kyseessé oli nimenomaan pohja, joka toimii jatkossa rakennus-

alustana seurannalle.

Kolmas tavoite oli luoda kuvaus jatkuvan seurannan tekemisen menettelystd. Tdma
tavoite kuuluu tiiviisti yhteen edellisen tavoitteen kanssa ja kuvaus toteutettiin Ve-
rohallinnon intrassa PowerPoint -esityksesséd, missa esiteltiin my0s mairitellyt ta-
voitteet ja mittarit. Kuvaus on tarpeellinen seurannan jatkokehityksen kannalta.
Madritelmaéstd selvidd mistd tieto saadaan, miten usein tieto haetaan ja kuka tiedon-

haun hoitaa.

Benchmarking on yleinen menetelmad, jota hyddynnetdén kehitettdessd oman yri-
tyksen toimintaa paremmaksi. Kyse on menetelmasti, jonka avulla OmaVero-pro-
jektissakin onnistuttiin saamaan tirkedd tietoa oman sidhkoisen palvelun kehittami-
seen. Menetelmd kannusti ja motivoi jatkamaan tyoti ja hiljaista tietoa saatiin hyvin
kyseiselld menetelmalld, kyseinen tapa oli tdssd projektissa toimiva. Haastattelut
antoivat hyvit ldhtokohdat ja edesauttoivat tavoitteiden ja mittareiden rakentami-
sessa. (Takenaka ym. 2017) Tutkimme tuloksia yhdessé tyoryhmén kanssa ja ete-

nimme systemaattisesti vaiheistusta pitkin.
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OmaVeron seuranta

ﬁ ﬁ OmaVero ohjaa sinua toimimaan veroasioissa
uoow kealla tavalla.
Asiointi OmaVerossa on yksinkertaista ja
H “ selkeaa
Kayton maara
Vero Asiakaskokemus OmaVerossa on hyvd
ja Verohallinnon toiminta tehostuu
Asiakas-
Loydettavyys i
Pieni hallinnaliinen taakka.
N / . y VERO Veromybnieisyys
SKATT Pieni verovaje
STRATEGIA Tehokkuus

Kuva 2. OmaVero-palvelun tavoitteet sekd ennen ettd jdlkeen projektin. (Verohal-
linto 2018)

Asetetut tavoitteet oli madritelty pelkéstddn OmaVero-palvelulle ja johdettu Vero-
hallinnon strategiasta. Mittarit ovat trendimittareita, joten vaikka tavoitteet muuttu-

vat niin valttdmatti kaikkia mittareita ei tarvitse muuttaa.

Mittaristosta tehtiin kuvaus, jossa esitettiin:

mitd tietoja seurataan

- mihin tavoitteeseen mittari liittyy
- misti tieto saadaan

- kuinka usein tietoja seurataan

- kuka tiedon tuottaa.
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Asioinnin kesto ja onnistuminen
. Asiakastyytyvaisyys
Asiakaskokemus Palvelun virheiden maara

OmaVerossa on hyva Kayttokatkojen maara ja kesto
Palvelun itsenainen kayttod
Luotettavuus

Kayttokustannukset

Yhteydenottojen vahentyminen

Verohallinnon toiminta
tehostuu

Asioinnin kesto ja onnistuminen
Palvelun l6ydettavyys

Palvelun kaytén kehitys

Kuva 3. OmaVero-palvelulle kehitetyt tavoitteet sekd mittarit. (Verohallino 2018)

Tadmin opinndytetyon yhtend asiana oli myos selvittdd, millainen on hyvin toteu-
tettu projekti. Hyvin toteutetussa projektissa on oltava hyvi suunnitelma ja ymmér-
rys viestinndn avoimuuden tdrkeydesti. Jotta projektissa edetddn aikataulutusten
mukaisesti, projektissa tulee noudattaa sovittuja madrdaikoja. Kaikenkokoisilla

projekteilla tulosten aikaansaaminen vaatii jarjestelmallisyytta.

Verohallinnon projektin tavoitteet olivat sopivan suuruiset, koska lopputulokset oli-
vat onnistuneita. Fileniuksen (2015, 35; Radujkovic ym. 2017) mukaan liian suu-

rissa asiakokonaisuuksissa ei saada vilttaimétta onnistunutta lopputulosta.

Projektityontekijit tyoskentelivdt eri paikkakunnilla. Kaikki palaverit pidettiin
Skypen vilityksell4, jolloin asianosaisten aika kéytettiin kustannustehokkaasti var-

sinaisen projektin tekemiseen eikd matkustamiseen.

Projektissa on tdrkedi, ettd jokainen toimii yhteisten pelisddntdjen mukaan. (Radu-

jkovic ym. 2017) Projektipdéllikon tehtdvénd on varmistaa, ettd jokainen projekti-
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tyontekija tietdd tehtdvanséd. Projektin kuluessa havaittiin myds, ettd ideoiden py-
sdhtyessd ymmarrettiin ottaa etdisyyttd projektiin ja jatkaa tydskentelyd mydhem-

min.

Verohallinnon projektin kuluessa selvisi my0s, ettd hyvin toteutettu projekti ei oi-
keastaan lopu milloinkaan, koska kehitettdvaa 10ytyy aina ja projekti etenee ja laa-
jenee uusiin projekteihin ajan ja ymmérryksen myoti. Lotti (2001, 105-106) on osu-
vasti ilmaissut projektityoskentelyn kehittdvan sekéd kehitettavad tyotd ettd henki-

16ston osaamista. Lotin toteamuksen voi jokainen ymmaértéa.

Seurantaa tehddén sahkoisille palveluille, jotta saadaan tietoa asiakaskdyttdytymi-
sestd. Tieto on tirkeéd, jotta voidaan parantaa palvelua ja toteuttaa asiakkaiden odo-
tuksia sdhkoisestd palvelusta. Sen kdytettdvyyden ja kustannustehokkuuden selvit-

tdmiseen ei ole Jadskeldisen (2010, 74-76) mukaan muuta tapaa.
7.1 Aikataulussa pysyminen

Verohallinnon projekti pysyi aikataulussa, resurssipyynnét alitettiin ja projektin ta-
voitteet saavutettiin. Projektin loppuraportin esitin tyon tilaajalle 18.12.2017, dead-
line projektille oli 31.12.2017. Resurssipyynnoét alitettiin pienelld marginaalilla, jo-
ten onnistuimme my®ds siind. Saimme madridajassa toteutettua projektin tavoitteet ja

palautettua valmiin tuotoksen tyon tilaajalle, joka hyvéksyi tulokset.

Palavereita olisi pitinyt jirjestdd kasvotusten, joka olisi tehostanut tyontekoa ja

ryhma olisi tiivistynyt, sekd rikkonut jain nopeammin.
7.2 Projektin tuloksen hydodyntiminen ja arviointi

Verohallinnon projektin valmis tuotos otettiin kidyttoon ja hyddynnettiin seuraa-
vassa projektissa, joka laajensi palvelukonseptia asiakaskunnittain. Valmista tuo-
tosta kehitetdén edelleen ja seuranta otetaan laajemmin kdyttoon OmaVero-palve-

lussa.

OmaVero-palvelun maééritellyt tavoitteet ja asetetut trendimittarit hyddynnetiin

jatkossa edelleen, jotta saadaan tietoa siitd, ettd palvelu toimii niin kuin pitdisi ja
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asiakkaat siirtyvit palvelun kdyttoon eli konvertoituu. Asetetuista tavoitteista tuli-
vat selkeit ja tavoitettavissa olevia. Mittaristosta monipuolinen, mika tulee naytta-

maédn reliaabelin tuloksen trendeistd kivijoistd palvelussa.

Olen ymmartanyt projektia tyOstdessdni, ettd mittaristo on tekijoidensd nakoinen.
Trendejd mitatessa seurataan suurten massojen litkkuvuutta, johon ei tarvita hyvin
yksityiskohtaisia mittareita. Mittaristo olisi voinut olla myos toisenlainen, jos
benchmarkingissa olisi ollut monipuolisemmin yrityksid, mika olisi voinut tuonut

variaatiota tydryhmaén ajatteluun.
7.3 Projektin jatkuminen ja tutkimuksen reliabiliteetti

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa arviointia ohjaa késitteet reliabiliteetti ja validi-
teetti. Kyse on silloin halusta arvioida, jos kyseiseen tutkimukseen voidaan luottaa.
Kun késitteisiin kiinnittdd huomiota jo tutkimuksen alkaessa, tutkimuksen laatua
voi omalla toiminnallaan edistdd. Tutkimus ei silti tdhtda virheettomyyteen vaan
tutkimuksen arviointi oikeudellisuudesta perustuu uuteen tietoon. Reliabiliteetille
ja validiteetille ei ndin saa asettaa litkaa painoa. (Koskinen, Alasuutari & Peltonen

2005, 253; Anttila 1998)

Tutkimuksen luotettavuutta ajatellen olisi pitdnyt olla enemmén yrityksid mukana,
mutta projektin tiukan aikataulun takia ei ollut aikaa tavoittaa enempdd yrityksid
haastatteluihin. Tutkimukseen osallistui vain kolme yritystd, joten kohderyhma jii
melko suppeaksi. Yritykset edustivat silti monta erikokoista yritystd, joiden sahkoi-
sen seurannan kehitys oli kaikilla eri tilanteissa. Tutkimukseen tarjoutui haastatel-
tavia sekd julkiselta- ettd yksityiseltd sektorilta. Materiaali antaa hyvidn kuvan
eroista sektoreiden kesken ja myds molempien sektoreiden haasteista kehittiessdan

sahkoisid palveluitaan.

Tutkimus oli merkittivd Verohallinnolle. Muut toimijat voivat saada ideoita sithen
mistd kannattaisi aloittaa sdhkdisen palvelun seurannan ja mita yrityksié olisi hyva
saada omaan kohderyhméénsd benchmarkingissa. Tutkimus osoittaa myos sen, etti

pitdd olla tietoinen oman toiminta-alansa pakotteista ja laeista.
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Tutkimuksen uutuuteen vaikuttaa se, ettd julkisella sektorilla panostetaan nyt paljon
resursseja, jotta kansalaiset saisivat toimivat sahkoiset palvelut kdyttoonsé ja kyke-
neviat mutkattomammin hoitamaan velvollisuutensa kotikoneeltaan. Strategian
muuttuessa digitaaliseksi julkisen sektorin pitdi olla vahvasti mukana kehityksessa.

(Yeow ym. 2017)

NPS-mittari otettiin kdytt6on ennen projektin paattymistd. Mittari sijaitsee uloskir-
jautumissivulla. Mittarissa kysytddn asiakkailta "Kuinka asiointisi OmaVerossa su-

jui" ja valittavana on jokin seuraavista:
"Kaikki sujui hienosti"
"Oli pienid hankaluuksia"
"Huonosti, en saanut hoidettua asiaani".

Verohallinnon projektin loppuraportissa on esitettynd myods kaksi ehdotusta siité,
miten timéan projektin mydtd hankittua tietoa voi hyodyntéa tulevissa projekteissa.

Projektiehdotuksiin kuuluvat:
- tehdi valmiiksi kehitteelld olevat mittarit
- kehittdd prosessikohtaisia tavoitteita.

Tadman projektin loputtua Verohallinnossa alkoi palvelukonseptin uusiminen, johon

hyddynnettiin tdimén projektin tuotoksia.
7.4 Pohdinta

Sdhkoisid palveluita kehittéessd julkiselle sektorille on huomioitava yhteiskunnan
asettamat vaatimukset, koska ne velvoittavat huomioimaan kaikkien kansalaisten
tarpeet mukaan lukien erityisryhmét. Ongelmana julkishallinnon digitalisaatiossa
on ollut ndhtévissd palveluiden kehittimisen yksittdiselle virastolle, mika ei palvele

kokonaisvaltaisesti asiakkaiden tarpeita.

Maamme on lisdksi kaksikielinen, mikd asettaa omat vaatimuksensa verkkosivus-

ton tekemiselle ajankdytannollisestd ndkokulmasta. Ténd pdivdnd maahanmuutto
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on myds kasvanut ja tarkasteltaessa viranomaisten verkkosivuja voi havaita, etti

niissd pyritdan palvelemaan monella eri kielella.

Lainsdddanto asettaa myds omia vaatimuksiaan verkkopalveluiden rakentamiselle.
Esimerkiksi saavutettavuusdirektiivi velvoittaa viranomaista kehittdméén verkko-
palveluitaan kaikille kansalaisille. Direktiivin mukaan verkkopalvelun pitidd olla
suunniteltu siten, ettd sisdltd on havaittavissa, hallittavissa, helposti ymmarretté-

vissd ja palvelun on oltava toimintavarma.

Projektitydskentely opetti paljon siitd, miten projektissa edetddn ja miten monta si-
dosryhmaii ndinkin suppealla projektilla voi olla. Hyvin toteutettu projekti ei oike-
astaan lopu milloinkaan, siind mielessé, ettd kehitettdvaa 10ytyy aina, projekti ete-
nee ja laajenee ajan ja ymmaérryksen mydtd. Minulle annettiin mahdollisuus toimia

projektipédllikkoni ja johtaa asiantuntijaryhméa.

Huomasin miten suhtautumiseni ryhmaildisiin, tyon tulokseen sekd tyoskentelyta-
poihini muuttuivat. Sen sijaan, ettd olisin ollut yksi muiden joukossa, tunsin vastuun
siitd, ettd tyohyvinvointi ja motivaatio pysyivit hyvénd ja ryhmién kehittyi hyva

me-henki. Tyon tulos oli kiinni osaksi minun johtamisestani ja oivaltamisestani.

Havaitsin my®ds, ettd tekemd@mme ty0 ei tule jadmadn staattiseksi vaan sitd tullaan
tulevaisuudessa hyddyntdméén opettavana tyokaluna, joka muuttuu palvelun kehi-

tyksen myotd. Tunsin tyoni merkitykselliseksi.
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LIITE 1

Saatekirje benchmarkingia varten.
Hei,

Olemme kehittiméssd Verohallinnon OmaVero-palvelun seurantaa (esim. palvelun
kayton madra, kaytettdvyys, 10ydettdvyys ja asiakaskokemus) projektina ja opin-
ndytetyond. Haluaisimme tutustua paremmin erilaisiin sdhkoisiin palveluihin sekd
keratd kidytdnnon vinkkejd miten sédhkoisten palveluiden seurantaa kannattaisi to-
teuttaa. Olemme tutustuneet sdhkdisiin palveluihinne, nyt olisimme kiinnostuneita

tietdimadn, miten teilld hoidetaan palvelun seurantaa ja miten kehitétte palveluanne.

Haluaisimme mielellimme kuulla seuraavista asioista lisdé;

1. Millaisia tavoitteita olette asettaneet sdhkdisille palveluillenne (esim. asiakasldh-

toisyys, kiytettdvyys)?
2. Miten seuraatte tavoitteiden toteutumista (esim. mittarit)?

2.1.0letteko tehneet palvelulle palvelupolkua, jota seuraatte ja asiakkaanne kaytté-

vit? Onko teilld suunnitelmaa siitd, miten palvelussa tulisi toimia/edetd?

2.2.Miten te seuraatte ja kerditte tietoa asiakkaittenne kayttdytymisestd palveluis-

sanne? Hyodynnitteko esimerkiksi kdyttdjdkohtaista seurantaa?
3. Kehitétteko palvelujanne asiakaskdyttdytymisen mukaisesti?

3.1.Kerdittekod tiedot kayttdytymisen mukaisesti seurannasta vai hyodynnittekod

asiakastutkimuksia ja/tai testipaneeleita?
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Haluaisimme mielellaimme haastatella teité asian tiimoilta Skype tai Lyncin kautta,
mikéli teilld on tdhén aikaa. Sopisiko esimerkiksi joku aika ensi viikolla? Kysymys-
runko olisi sama kuin edelld, lisdksi mahdolliset jatkokysymykset aiheeseen liit-

tyen.



