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Séhkaiset palvelut ovat lisd&ntyneet huomattavasti asioiden hoitamisessa myos julki-
sella sektorilla. Digitalisointi antaa paljon eri mahdollisuuksia, mutta myds haasteita.
Tarkeintd on kuitenkin erilaisten vaihtoehtojen rohkea kokeileminen ja uusien tapo-
jen omaksuminen. Digitalisointi voi sadstaa seka aikaa etta kustannuksia.

Tassa opinndytetydssa selvitettiin, mitd eri mahdollisuuksia on kunnan yritysneuvon-
tapalvelujen sédhkdiseen kehittdamiseen. Tutkimuksen aihe saatiin Huittisten kaupun-
gin elinvoimajohtajalta. Opinnédytetydn teoriaosuudessa késiteltiin yleisesti kuntien
jarjestamia yrityspalveluita seka sahkoisten palvelujen kehittdmista. Liséksi teoreetti-
sessa osuudessa paneuduttiin julkisten palvelujen digitalisaatioon ja kehittdmisen
haasteisiin seka pohdittiin myo6s lainsaaddédnndn vaikutusta digitalisoinnin kehittdmi-
sessd. Opinnaytetyon tuloksena laadittiin kehityssuunnitelma, joka on tarkoitettu
avuksi Huittisten kaupungin yritysneuvontapalveluille siitd, mita erilaisia digitaalisia
vaihtoehtoja on tarjolla, jotta lahitulevaisuudessa kaupungin yritysneuvontapalvelut
olisivat koko seutukunnan edellékavija digitalisaation nakdkulmasta.

Opinndytetyossé kaytettiin kvalitatiivista tutkimusmenetelma&. Tutkimuksessa kay-
tettiin apuna sahkopostitse lahetettya kyselyé, joka tehtiin viikoilla 17 ja 18 kevéaalla
2019. Lisdksi kaytettiin kyselyn apuna vertailua, havainnointia seka laajaa kirjallista
ldhdemateriaalia. Vertailemalla eri kuntien yrityspalveluiden internetsivustoja saatiin
paljon hyvia esimerkkeja eri kdytanndistd. Opinndytetyon tekijé havainnoi kayttoko-
kemusta itse asettumalla asiakkaan rooliin ja kokeili sdhkoista ajanvarauspalvelua
sekd chat-palvelua kaupungissa, jossa oli jo varsin pitkélle digitalisoidut yritysneu-
vontapalvelut. Vaikka sdhkopostikyselyn vastausten méaara jaikin hyvin vahaiseksi,
voitiin analysoinnista kuitenkin saada vertailua, havainnointia ja ldhdemateriaalia
apuna kayttden kohtuullisen hyva ndkemys. Opinnaytetyon raportointi koostuu teo-
riaosuudesta, tutkimuksen lahtékohdista, tutkimuksen toteuttamisen suunnittelusta ja
analysoinnista. Tyon loppuosassa on kehityssuunnitelma niistd mahdollisesti toteu-
tettavissa olevista asioista, joita voitaisiin tulevaisuudessa ottaa kayttdon yritysneu-
vontapalveluissa.
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Electronic services have increased significantly in the management of affairs also in
the public sector. Digitalization offers a variety of different possibilities but also
challenges. However, it is highly important to experiment with different alternatives
and adopt new habits. Digitalization can save both time and expenses.

In this Bachelor’s thesis, the different possibilities for developing the municipal en-
terprise consulting services were clarified. The topic of the research was given by the
Vitality Director of the Town of Huittinen. The theoretical part of the research dealt
with enterprise services organized by municipalities in general and the development
of electronic services. In addition, the theoretical part concentrated on the digitaliza-
tion of public services and the challenges in the development. The effect of legisla-
tion in the development of digitalization was also considered. As a result of the the-
sis, a development plan was drawn up in order to assist the Enterprise Consulting
Services of the Town of Huittinen on the different digital alternatives available so
that in the near future the Enterprise Consulting Services of the town would be pio-
neers in the entire sub-region from the perspective of digitalization.

A qualitative research method was used in the thesis. An enquiry that was sent by
email during two weeks in April — May 2019 was used to assist in the research. Fur-
thermore, comparison, observations and comprehensive written source material were
used besides the enquiry. By comparing the web sites of enterprise consulting ser-
vices of different municipalities several good examples of different practices were
achieved. The author of the thesis observed the user experience by choosing the role
of a client and tested electronic appointment reservation system and chat service in a
town where enterprise consulting services were already quite advanced digitally.
Even though the number of replies to email enquiry remained moderate, a reasonably
clear vision of analysis was reached by using comparison, observations and source
material. The reporting of the thesis consists of the theoretical part, the bases for the
research, the planning of the implementation of the research and analysis. The final
part of the thesis includes a development plan of the matters that are possibly feasible
and that could be introduced in future in Enterprise Consulting Services.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittdd, kuinka Huittisten kaupungin elinvoima-
palvelujen yritysneuvontapalveluja voitaisiin kehittdd hydédyntamalla sahkaisia vali-
neitd. Tyon tarkoituksena on laatia kehityssuunnitelma sahkoisten palvelujen kehit-
tamisestd kunnan yritys- ja elinkeinopalveluille. Tyon paateemana on séhkoisten pal-
velujen kehittdminen. Teoriaosuudessa pureudutaan digitaalisten prosessien kehitta-
miseen sekd myods lainsaddannon vaikutuksiin digitalisoitumisessa. Opinnéytety6

koostuu teoriaosuudesta ja tutkimusosuudesta.

Opinndytetyon toimeksiantaja on Huittisten kaupunki. Huittinen on noin 10 300
asukkaan kehittyva seutukaupunki, jossa toimii yli 1000 yritystd. Huittisten elinkei-
norakenne on monipuolinen. Tarkeimpid toimialoja ovat kauppa, ruuan tuotanto aina
alkutuotannosta jalostukseen sekd metalli- ja teknologiateollisuus. Liséksi rakennus-,
kuljetus- seka erilaiset teollisuuden tarvitsemat palvelualat ovat kehittyneet voimak-
kaasti. Kaupunki on mukana esimerkiksi yritysedellytysten jatkuvassa kehittamises-
sd, yritysten liiketoiminnan kehittdmisessé ja yritysverkostojen kokoamisessa. (Huit-

tisten kaupungin www-sivut 2019.)

Juha Sipilan hallituksen yksi kdrkihanke on ollut palvelujen digitalisaatio ja sita kaut-
ta séhkoinen asiointi seka julkisilla ettd yksityisilla palvelusektoreilla. Kunnilta toi-
votaan enemman investointia digitaalisten menetelmien kayttdonottoon. Digitalisaa-
tion kehittdmisessa pitéisikin nyt keskittyd konkreettisiin asioihin ja uskaltautua teh-
da rohkeitakin paatoksia. (Lehti & Rossi 2017, 550-551.)

TyoOn teoriaosassa tarkastellaan yleisesti digitalisaation teoriaa kuntasektorin jarjes-
tdmien palveluiden ndkokulmasta. Liséksi késittelen myos teoriaosuudessa kuntasek-
torin jarjestamid yrityspalveluja. Sahkoisten palvelujen kehittdmistd tuen esimerkein

ja pureudun aiheeseen enemman lainséadannollisestd ndkokulmasta.



Hallituksen esityksessd on ehdotettu séé&dettévaksi laki digitaalisten palvelujen tar-
joamisesta. Tassa uudessa mahdollisessa sdddoksessa saddetddn muun muassa julki-
sen sektorin palvelujen verkkosivustojen saavutettavuudesta sekéa digitaalisten palve-
lujen laadukkaasta, tietoturvallisesta tarjonnasta julkisella sektorilla. Lisaksi on esi-
tetty, ettd saddettéaisiin myos erilaisista keinoista, joilla digitaalisten palvelujen saavu-
tettavuutta edistettdisiin. Tassd esityksessd on myos ehdotettu muutettavaksi eraita
lainkohtia séhkdisesta asioinnista viranomaistoiminnassa, jotka olisivat rinnakkaisia
tdman uuden lain rinnalla. (HE 60/2018.)

Opinndytetydssani merkittavia lakeja ovat lisdksi hallintolaki, tietosuojalaki seka
myo6s EU:n yleinen tietosuoja-asetus. Hallintolain yhtend tarkoituksena on hallinnon
palvelujen laadun edistdminen ja tuloksellisuus unohtamatta oikeusturvan toteutu-
mista. Uuden tietosuojalain vaikutukset ulottuvat yritysneuvontapalvelujen séhkai-
sessd kehittdamisessa sekd itse tietosuojaan ettd tietoturvallisuuden kehittdmiseen.
Tama tietosuojalaki tdsmentdd ja tdydentdd EU:n yleisen tietosuoja-asetusta, joka

puolestaan astui voimaan viime vuoden toukokuussa.

Opinndytetyon lopputuloksena laaditaan Huittisten kaupungin elinkeino- ja yritys-
palveluille kehityssuunnitelma yritysneuvontapalveluiden sahkoistdmisesta.

Opinnaytetyo6lla pyritddn vastaamaan seuraaviin kysymyksiin:

e mitka tekijat vaikuttavat sahkdisten menetelmien kehittdmiseen?
e kuinka lainsaadantd méaarittelee kehitettavia sahkoisia palveluita?
e milld tavoin yrityspalveluneuvontaa kehitetddn sahkodisten menetelmien

avulla?



2 JULKISTEN PALVELUJEN DIGITAALISUUS

2.1 Digitalisaatio késitteena

Yksi merkitsevistd kunnan ja kuntalaisten toimintaan vaikuttavista tekijoista nykyi-
sessd yhteiskunnassa on digitalisaatio. IImiona digitalisaatio vaikuttaa koko kun-
tasektoriin ja kunnilla on varsin keskeinen rooli myotavaikuttaa digitalisoiduilla pal-
veluilla oman alueensa kuntalaisten ja yritysten jokapdivaiseen eldmééan. Kuntien
toiminta on perinteisesti ollut sidoksissa vahvasti aikaan ja paikkaan. Tdma toiminta
on muuttanut muotoaan ja muuttuu tulevaisuudessa yha enemman. (Nyholm, Haveri,
Majoinen & Pekola-Sjéblom 2017, 265.)

Nyholm ym. jaottelevat digitalisaation kolmeen eri kehitysvaiheeseen. 1990-luvulla
ensimmaisessa kehitysvaiheessa painotettiin 1ahinnd sahkoisen hallintoon liittyvia
asioita. Julkisen hallinnon uudistaminen oli tuolloin ja on edelleen merkittava tieto-
yhteiskunnan aihealue. Digitalisaation toinen kehitysvaihe tamén vuosituhannen
alussa on painottunut niin sanottuun toiminnalliseen sahkoiseen hallintaan. Talla tar-
koitetaan esimerkiksi kuntien kohtaamia vaatimuksia tiedon hallintaan, palveluiden
tuottamiseen ja sahkoisyyden kéayttoon ottamiseen. Eli sahkdinen hallinta painottuu
ensimmadista vaihetta enemman séhkdisyyden kayttdon ja kuntien nykyaikaisiin ta-
poihin tuottaa palveluja aikaan ja paikkaan katsomatta seka séhkoisen asioinnin mo-
dernisointina. Téana pdivanéd puhutaan kolmannesta kehitysvaiheesta, jossa oleellista
on vuorovaikutus, ihmisten osallisuus, asiakaskeskeisyys, kumppanuus ja sosiaaliset
verkostot. (Nyholm ym. 2017, 266-267.)

Digitalisaatiolle ei ole muodostunut varsinaista méaaritelmé&a vaan silla tarkoitetaan
eri toimintojen oleellista tai perustavanlaatuista muutosta pohjautuen uuteen teknolo-
giaan. Digitalisaatio siséltaa erilaisten toimintatapojen modernisointia, siséisten jar-
jestelmien digitalisointia ja palveluiden sahkdistdamistd. Kun palveluita digitalisoi-
daan, tarkoitetaan palveluiden kehittdmisté ja sahkéisen asioinnin monipuolista hyo-

dyntamista kayttamall4 tieto- ja viestintateknologiaa. (Alenius 2016, 41.)



2.2 Kuntien digitaalisuus télla hetkell4 ja tulevaisuusnédkymié vuoteen 2020

Vuonna 2016 asetetussa digikuntakokeilussa on ollut yhtend kantavana teemana
kunnan palveluiden kehittdminen. Tavoitteena on ollut edistdd ennakkoluulottomasti
tulevaisuuteen suuntautunutta ja asiakasléhtoista kehitystyotd. Téssd teemassa on ke-
hitetty kaikkia julkisiin palveluihin liittyvid digitoinnin periaatteita. (Valtiovarainmi-

nisterion www-sivut 2019.)

Nyholm ym. pohtivat, ettd kuntien tulisi enemman investoida digitaalisen uudistuk-
sen tekemiseen ja kayttdonottamiseen seké oikeasti hyddyntaa digitaalisuutta. Taysin
uusien palvelutapojen kehittyminen on mahdollista, jos kunnat modernisoivat omat
toimintaprosessinsa vastaamaan digiaikakauden vaatimuksia. (Nyholm ym. 2017,
268-279.)

Syksylla 2017 tehtiin tutkimus 56 isoimman kunnan péattéjille. Kartoituksessa tutkit-
tiin digitalisaation tilaa kuntien teknisell& sektorilla. Kartoituksessa pureuduttiin esi-
merkiksi siihen, miké on tietotekniikan merkitys kunnan toiminnan tehostajana ja sen
merkitys kunnan imagolle. Vastauksensa antaneet kuntapaattajat olivat samaa mieltéa
siitd, etta tietotekniikka on keskeisessd asemassa kunnan toiminnan tehostajana, osal-
listumisen mahdollistajana sek& imagon luojana. Tama ei kuitenkaan riitd, vaan tarvi-
taan toiminnan, prosessien ja osaamisen edistdmistd. Tarvittava “digiloikka” vaatii
toimintatapojen muuttamista ja digiymmarrystd kuntaorganisaatioissa. Muutosta Ki-
rittdd yhteiskuntakehitys ja uuden sukupolven mukaantulo. Uusi sukupolvi tuo myos
uusia toimintatapoja. Kyselyssa paljastui myos, ettd parantamisen varaa talla hetkell&
on ja tulevaisuuden digatalisaation odotetaan tehostavan toimintaa ja asiakaspalvelun
laatua. Tdman kyselyn perusteella siis on odotettavissa, ettd ensi vuoteen mennessa
digitalisaatio muuttaa toimintaa kunnissa oleellisesti ja tarjoaa oivan mahdollisuuden

palvelujen parantamiseen. (Maanoja 2017.)

Digitaalisilla vaihtoehdoilla ja palvelumuotoilulla voidaan kohdentaa tietoa ja palve-
luja asiakkaiden tarpeen mukaan. Julkisen puolen asiakkuusstrategiassa vuodelta
2015 todettiin, ettd viranomaisten on varmistettava séhkdisen palvelun houkuttele-
vuus. Digitaalisten vaihtoehtojen hyddyllisyys saadaan nopeimmin aikaan tehokkaal-

la asiakaskokemuksen kehittdmisella. Digitalisoimalla asiakaspalvelua elamé helpot-



tuu ja rahaa séastyy. Tulevaisuuden Suomessa olisi julkisen sektorin mahdollista tar-
jota yha &lykk&&dmpia sahkoisia palveluja. (Auvinen & Jaakkola 2018, 71-73.)

Muutos niin sanotusta paperisesta hallinnosta digitaaliseksi ei ole ollut mutkatonta,
koska paatokset ovat tapahtuneet esimerkiksi palvelukohtaisesti ja vanhat jérjestelyt
ovat purkamatta. Uudet ja tyyriit toiminnot eivét ehk& palvelekaan riittdvan hyvin
kunnan asukkaita ja yrityksid. Kuntien véliset eroavuudet ovat melko suuret muun
muassa sahkoisten palvelujen, tiedon hallinnan ja tietoturvan osalta. Vaikka Suomes-
sa on varsin hyvét lahtokohdat digitalisaation kayttdmiseen hyvén tietoverkkoraken-
teen ja osaamisen myo6td, on Suomi kuitenkin jéljessé digitalisaation kéyttamisessa
julkisella sektorilla. (Parviainen, Kaaridinen, Honkatukia & Federlay 2017, 7,25.)

Julkisen sektorin taytyisikin nyt ndyttd4 esimerkkia muuttamalla julkinen palvelu ja
asiointi digitaaliseksi. Tuottavuusselvityksien perusteella kuntien asiointipalveluissa
voidaan saastaa ldhes miljardi euroa digitalisointia hyvaksi kayttaméallad. (Lehti &
Rossi 2017, 665.) Kuntasektorin ndkokulmasta katsottuna digitalisaatio sisaltaa hy-
vin mittavan teknologisen hyddyntamisen ndkékohdan. Aina ei tarkoiteta pelkéstaén
séhkaisia palveluja vaan esimerkiksi tekodlya ja robotiikkaa. Tulevaisuudessa kunti-
en toimintatottumusten muuttaminen hyodyntaa vahvasti digitalisaatiota. Tama edel-
Iyttaa erilaisten asioiden huomioimista, edistamistd seka mahdollistamista. Asiakas-
l&htoisyys nojaa vahvasti digitalisaatioon. Kunnat ovat erilaisia ja palvelujen digitali-
sointi tulee aina miettida kuntakohtaisesti ja alueellisesti. Kun digitalisaatiota l&hesty-
tdan kuntaléhtoisesti, varmistutaan palvelujen laadukkuudesta ja tuottavuudesta. Di-
gitalisaatio vahvistaa samalla my6s kuntien itsehallintoa. Valtiovarainministerion
luotsaama Kansallinen palveluarkkitehtuuri —ohjelma ( KaPa) péattyi vuoden 2017
lopulla. KaPa synnytti kaytannonlaheisen digitaalisten palvelujen rakenteen, joka
mahdollistaa helpon tiedonsiirron eri palvelujen ja organisaatioiden valilla. (Sallinen,
Majoinen & Seppéld 2017, 96-97.)



10

3 KUNTIEN JARJESTAMAT YRITYSPALVELUT

3.1 Kunta palveluiden tuottajana

Suomen perustuslain mukaan kuntien hallinto perustuu kunnan asukkaiden itsehallin-
toon ja kuntien tehtdvista on saadetty laissa (Perustuslaki 731/1999, 121 §). Kunnan
tulee hoitaa sille séadetyt tehtavét itsendisesti tai yhteistoiminnassa muiden kuntien
kanssa. Suomalaisessa yhteiskunnassa kuntien tehtdvédnd on toimia muun muassa
palveluiden tuottajana ja elinvoimaisuuden edistdjané ja kehittdjana. Palvelut on jar-
jestettdva taloudellisesti, sosiaalisesti ja ympéristOllisesti kestdvalla tavalla. (Kunta-
laki 410/2015, 18,7 §8.)

Kuntien toimialat jaotellaan yleisiin toimialoihin ja erityistoimialoihin. Erityistoi-
miala kattaa ne kunnan tehtdvét, jotka laissa on s&édetty ja yleinen toimiala siséltaa
ne tehtévat, jotka kunta itse omalla paatokselldén voi hoitaa. Yleisen toimialan tehta-
vat taytyy olla yleisesti hyvaksyttyd, asianmukaista ja yhdenvertaista toisin sanoen
yleishyodyllistd. (Harjula & Préttéld 2015, 161-164.)

Kuntien itselleen “vapaaehtoisesti” ottamat tehtdvat tukevat lakiséateisié tehtavié ja
edistdvat omalta osaltaan alueen elinvoimaisuutta ja kasvua. Kunnat eivat kuitenkaan
voi toteuttaa suoranaisia kaupallisia ja teollisia toimintoja. Kuntien itselleen ottamilla
tehtavilla on tdhdattdva kuntalaisten yleiseen etuun ja hyvinvoinnin edistdmiseen.
Kuntien tulee myds rahoittaa tallaiset palvelut itse. (Sallinen, Majoinen & Seppéla
2017, 53.)

Kunnan uudistumiskykyisyys tuottaa elinvoimaa. Kunnalta vaaditaan jatkuvaan uu-
distumiskykyad, jotta kunnan kestdvé elinvoimaisuus ja hyvinvoivat kuntalaiset ovat
taattu. Kunnan on elinvoimansa vahvistamiseksi havaittava ympariston muutokset,
kehitettdvd omaa toimintaansa ja uusia prosessejaan. Keskeisintd on myonteisten
vaikutusten aikaan saaminen. Elinvoimainen kunta tarjoaa asukkailleen ja yrityksil-
leen niiden tarpeita vastaavia palveluita. Aktiiviset ja tehokkaat palvelut varmistavat
myds yritysten tyovoiman saantia alueella. Kun kunta edistdd palvelujensa laaduk-

kuutta, tuottavuutta ja saatavuutta, saadaan kunnan asukkaat ja yritykset sitoutettua
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entistd paremmin alueelle. Elinvoimaisuudessa térkeétd on, ettd kunnan talous on
vahvalla pohjalla huomioiden asukkaiden ikarakenne ja muut yhteiskuntaan liittyvat
muuttujat. (Sallinen ym. 2017, 3-7.)

3.2 Kuntien yrityspalvelujen jarjestaminen

Yrityspalveluja tuottavat kunnat itse tai niiden omistamat organisaatiot. Kuntia on
omistajina ja merkittavind rahoittajina erilaisissa alueellisissa kehitysyhtitissé ja
?yrityshautomoissa”. Kuntien ohella yrityspalveluja tuottavat myos esimerkiksi Bu-
siness Finland, Finnvera ja ELY-keskukset. Nykyisin kunnat jérjestavat omat yritys-
palvelunsa niin sanottuihin seudullisiin kehittamisyhti6ihin, joita maassamme toimii
talla hetkelld yli 50 kappaletta. Ndma kehittdmisyhtiot toteuttavat niitd elinkeinopo-
liittisia strategioita, jotka omistajakunnat ovat laatineet. Padsaantoisesti kuntien yri-
tyspalvelujen tehtdvéna ovat perinteiset elinkeinopalvelut, yritysten perustamisneu-
vonta, rahoituksen ja toimitilojen organisointi seka alueelliset kehittamistehtavat.
Isommissa yksikoissa on yrityspalvelujen valikoima kattavampi ja ne pystyvét tuot-
tamaan spesialisoituneita toimiala- ja innovaatiopalveluja. Monessa kunnassa on
my0s vapaaehtoisia “yrityskummeja”, jotka auttavat yritystoiminnan alkuvaiheessa
uusia yrittajia. Nama yrityskummit ovat yleensa kokeneita yrittdjid. Toiset kunnat
taas ovat puolestaan ottaneet elinkeinojen kehittdmistoiminnan takaisin itselleen
kunnan perustehtavaksi. Talla on haluttu lujittaa kunnan elinkeinotoimen ja esimer-

kiksi kaavoituksen vuorovaikutusta. (Kuntaliiton www-sivut 2019.)

Kuntien elinkeinotoiminnan kehittdmisen tavoitteena on alueellinen paikallistalouden
kilpailukyvyn vahvistaminen. Kuntien elinkeinopolitiikka tahtaa yritysten kehittami-
seen ja kannattavuuteen. Elinkeinopolitiikan vélineitd ovat esimerkiksi yritysneu-
vonnan tuottaminen, yritystoimintaa koskevat kehityshankkeet, liiketilojen rakenta-
minen ja vuokraaminen yritykselle sek& kaavoitus, tonttitarjonta ja alueellinen mark-
kinointi. Kuntien elinkeinoasioista vastaavat viranhaltijat tapaavat yrittdjina toimivia
ja yrittdjiksi aikovia ja auttavat heitd jakamalla tietoa olemassa olevista palveluista.
Tan& pdivana kunnilla on hyvinkin merkittavéa tehtavé yritysverkostojen innovaatisen
toiminnan yhteen sovittelijana. Yritystoiminnan kehittdminen tapahtuu yh& useam-

min erilaisissa verkostoissa. Kunnan yritysneuvojat ovat merkittdvassé osassa Seu-
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dullisessa yrityspalvelut — verkostossa (TE-palvelujen www-sivut 2019), jossa niiden
vastuulla on yritysten palvelutarpeiden tunnistaminen ja yleisneuvonta paikallisesti.
Tama on osa Yritys-Suomi —palvelukonseptia. Yritysneuvojat pystyvét ndin oleelli-
sesti vaikuttamaan siihen, ettd ndihin yhteistydverkostoihin suuntautuvat juuri ne
yrittajat, joille palvelusta on eniten hyotya. N&in pystytdan keskeisesti vaikuttamaan
koko julkisen yrityspalvelusektorin tuottavuuteen. (Sallinen ym. 2017, 82-83.)

3.3 Esimerkkind Kotkan kaupungin yritysneuvontapalvelut

Kotkan kaupunki on jarjestanyt yritysten neuvontapalvelut Kehittamisyhtié Cursor
Oy:n kanssa. Cursor Oy edistaa yritysten toimintaedellytyksia yhdessa Kotkan Yrit-
tajat ry:n ja Kymenlaakson kauppakamarin kanssa yhteistytssa Kotkan-Haminan
seudulla. Cursor Oy tarjoaa ilmaisia yritysneuvontapalveluja yritystoiminnan perus-
tamiseen ja kehittdmiseen liittyvissd asioissa, muun muassa liiketoimintasuunnitel-
mien tekoon, kansainvalistymiseen ja rahoituksen suunniteluun, yrityskauppoihin
sekd sukupolvenvaihdokseen liittyvissa tilanteissa. Cursor Oy tarjoaa yrityksen pe-
rustamisesta kiinnostuneille ja jo yrittdjand toimiville laajan tietopaketin verk-
kosivustollaan. Cursor Qy on tiiviisti sosiaalisessa mediassa ja jarjestaa erilaisia lu-
entoja, koulutuksia ja hankkeita aktiivisesti toiminta-alueellaan. Chat-palvelu on kay-
t0ssé nopeaan yhteydenottoon ja sitd kautta on helppoa l&hestyé yritysneuvontapalve-
luja ja lisaksi voi jattad sahkoisen yhteydenottopyynnon. Verkkosivustolla on kattava
linkitys eri tarpeisiin yrittdjyyden polulla. Verkkosivustolla on my6s videoneuvontaa
aloittelevalle yrittdjalle ja videoita liiketoiminnan patenteista, immateriaalioikeuksis-

ta jne. (Kotkan kaupungin www-sivut 2019, Cursor Oy:n www-sivut 2019.)

3.4 Esimerkkin& Porin kaupungin yritysneuvontapalvelut

Porin kaupunki yhdessa muiden satakuntalaisten kuntien kanssa omistavat yhdessa

Prizztech Oy:n, jonka tehtdvéna on koko seutukunnan yrityseldamén edistaminen. Po-
rin kaupungin omistusosuus yhtiosta on 77,1 %. Tarjolla ovat neuvontapalvelut yri-
tyksen elinkaaren kaikkiin vaiheisiin. Prizztechin toiminta perustuu arvoihin, joita
ovat muun muassa yrittdjyys ja henkinen sitoutuminen, osaaminen, asiakaslahtoi-

syys, kehityshakuisuus ja asiantuntemus. Koko toiminnan perusta on asiakkaan to-
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delliset tarpeet. Prizztech Oy:n alaisuudessa toimiva Uusyrityskeskus Enter tarjoaa
maksuttoman yrityksen perustamisneuvonpalvelun niille henkilGille, joiden asuin- tai
kotikunta on Harjavalta, Kokeméki, Pomarkku, Pori tai Ulvila. Aloittelevan yrittajan
perustamisneuvonta ja muut palvelut ovat osa edellda mainittujen kuntien jarjestamia
elinkeinopalveluja. Prizztech Oy tarjoaa muun muassa verkossa tapahtuvaa yrittaja-
koulutusta, samoin ajanvaraustoiminnot ovat sahkdiset ja somekanavat ovat aktiivi-
sessa kaytossa. Lisaksi Prizztech Oy:n verkkopalveluissa on kéytdssd muun muassa
Satamittari, joka on julkinen tietopankki koko Satakunnan elinkeinoelamén kehityk-
sestd. Palvelusta saa ladattua esimerkiksi toimialakohtaisen talouskatsauksen ja muu-
ta tuoretta suhdannetietoa Satakunnasta. (Prizztech Oy:n www-sivut 2019.)

3.5 Huittisten kaupungin yritysneuvontapalvelut

Huittisten kaupungin elinvoimapalvelut tuottavat seké alkavien yritysten etta toimi-
vien yritysten neuvontapalvelun. Kaupunki tuottaa itse yritysneuvontapalvelut. Lis-
kaksi kaupungilla on eri hankkeita, joista esimerkiksi ProAgria tuottaa yritystukiha-
kemusten tayttopalveluita, yhteistydssa ELY -keskuksen kanssa hoidetaan yrityksille
kansainvélistymisneuvontaa seka Satakunnan Yrittdjat ry:n kanssa tuotetaan yritysten
omistajavaihdospalvelut. Elinvoimapalvelut ovat yhteistydssa myos paikallisten asi-
antuntijaorganisaatioiden, oppilaitosten ja rahoittajien kanssa. Huittisten kaupungin
yritysneuvontapalvelu auttaa alkavia yrityksid muun muassa antamalla arvion lii-
keideasta ja sen kehittamisestd, neuvomalla kannattavuuslaskelmien ja liiketoiminta-
suunnitelmien tekemisessd, ohjaamalla yrityksen perustamisasioissa ja starttirahan
anomisessa seka neuvoo lainsdéddanndllisissa asioissa ja velvollisuuksissa. Kaupun-
gin yhtend tavoitteena on myds panostaa yritysedellytysten jatkuvaan edistamiseen ja
olla mukana yritysverkostojen kokoamisessa. Kaupungissa on otettu k&yttdén myos
yritysvaikutusten arviointi ja kaupunki ottaa myos pééatoksenteossa huomioon yrityk-

siin vaikuttavat paatokset. (Huittisten kaupungin www-sivut 2019.)
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4 SAHKOISTEN PALVELUJEN KEHITTAMINEN

4.1 Sahkoiset palvelut kuntasektorilla

Sahkoinen asiointipalvelu tarkoittaa yleisesti jonkun tietyn organisaation palvelujen
kayttdmista erilaisilla tietotekniikan keinoilla. S&hkdiset palvelut laajentavat kunta-
laisten, yritysten ja yhteis6jen potentiaalia kdyttaa julkisia palveluja ajasta tai paikas-
ta riippumatta. Séhkoiset palvelut tarjoavat usein myds helpoimman ja nopeimman
tavan hoitaa asioita viranomaisen kanssa. Sahkoisten palvelujen kaytto tehostaa jul-
kista palvelutuotantoa sd&stden samalla yhteistd verovarantoa. Julkisen hallinnon
séhkdisten palvelujen perustana on toimivuus, helppokéyttoisyys seka turvallisuus.
Asiakkuusstrategiansa mukaisesti julkisen hallinnon on huolehdittava sahkdisten
palveluiden houkuttelevuudesta asiakkaille. S&hkdisia palveluja kehittdesséa on muis-
tettava kayttajakeskeisyys, palvelutoimintojen uudistaminen ja yhteensopivuus seka
tietoturva-asiat. Tietoliiketoiminnot kokonaisuudessaan muodostavat koko digitali-
saation ja edistyksellisten palvelujen alustan. (Valtiovarainministerién www-sivut
2019)

Kéynnissa oleva digitalisaatio antaa paljon mahdollisuuksia kuntien palvelujen sah-
kdiseen kehittdmiseen. Puhuttaessa palvelujen digitalisoinnista tarkoitetaan palvelui-
den ja nithin liittyvien toimintojen “sdhkoistimistd” tietotekniikan avulla. Samalla
tarkoitetaan myos tietotekniikan avulla kehitettavia eri palvelukanavien ja sahkdisen
palvelun ja asioinnin moninaisia palveluratkaisuja. Digitalisaation perusta on tieto ja
tiedon hyddyntaminen. Asiakaslahtdisten palvelujen kehitys on nyt mahdollista tay-
sin uusilla keinoilla. Digitalisointi mahdollistaa toimintojen ja palvelujen muuttami-
sen hyvinkin erilaisiksi tietotekniikkaa apuna kayttden. Kun séhkoinen asiointi on
hoidettu oikealla tavalla, se lisd& kuntalaisten itsepalvelua ja vahvistaa kunnan tyo-
toimintoja. Sahkoisia palveluja kehitettdessa on aina muistettava lahtokohtaisesti
pohtia palvelun tarpeellisuutta myos asiakkaan nakékulmasta. (Sallinen ym. 2017,
96-97.)
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4.2 Kuntien palvelukanavat

Kuntaliitossa toteutettiin viime vuonna kysely “Kuntien asiakaspalvelu 2018, johon
vastasi 119 kuntaa. Kyselyn tarkoituksena oli selvittdd kunnissa asiakaspalvelun tilaa
nyt ja tulevaisuudessa. Vastaajista noin 70 prosenttia kéytti sdhkdisia palveluita ja
esimerkiksi niin sanottu Chat-palvelu oli k&ytdssa noin 20 prosentilla vastaajakunnis-
ta. Vastaajista 35 prosenttia kaytti etayhteyttd. Sosiaalista mediaa, kuten Facebookia,
Instagramia ja Twitterid hyddynsi asiakaspalvelussa 73 prosenttia vastaajista. Mel-
kein kaikissa kunnissa oli kaytossé konkreettinen asiakaspalvelupiste seka puhelin-
palvelu. Myos verkkopalveluita oli kéytdssd, josta voitiin vahimmillaan tulostaa esi-
merkiksi lomakkeita. Kaikissa kunnissa oli myds séhkoposti kdytossa asioinnissa ja
pikaviestipalvelu Skype 33 prosentilla vastaajista. Vastaajakunnista noin puolet il-
moitti, ettd kunnan jokainen toimiala hoitaa oman asiakaspalvelunsa itsendisesti. Niin
sanottu yhden luukun periaate tehostaa kunnan palvelua ja asiantuntijoiden aikaa.
Osittainen keskittdminen taas puolustaa asiantuntijuutta eri toimialoilla. Tallainen
hajautettu asiakaspalvelu on yleista isoissa ja keskikokoisissa kunnissa. Kyselyn joh-
topéatoksend saatiin myos vastaus siihen, ettd asiakaspalvelun keskittdminen on tar-
kedd ja se on myods imagokysymys ja lisédksi sahkoisia palveluja on lisattava yha

enemman tulevaisuudessa. (Karisto 2018.)

4.2.1 Suomi fi

Aiemmin mainitussa KaPa—ohjelmassa on rakentunut Suomi.fi-verkkopalvelu. Sielt4
loytyvéat koottuina kaikki julkisen hallinnon palvelut ja palvelukanavat. Taméa verk-
kopalvelu on tarkoitettu kaikille kansalaisille, yrityksille ja viranomaisille ja se tarjo-
aa julkisen hallinnon asiakkaille reitin s&hkaisiin palveluihin ja tietoa eri palveluista
yhdesta paikasta. (Sallinen ym. 2017, 97.)

Tietoja julkisista palveluista tarjoavat muun muassa kunnat ja valtion virastot. Suo-
mi.fi—palvelun avulla kansalaiset voivat asioida julkisen hallinnon palveluissa, esi-
merkiksi Verohallinnossa, yhdell& kirjautumisella. Suomi.fi—palvelusta saa myos tie-

toa eri elamaéntilanteisiin, joissa tarvitsee asioida viranomaisen kanssa. Lisaksi palve-
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lusta saa ohjeita ja tietoa yrittajyyteen. Suomi.fi/yritykselle tarjoaa ajantasaista tietoa

esimerkiksi yritystoiminnasta ja yrittajyydesta. (Suomi.fi www-sivut 2019.)

4.2.2 Yrityksille suunnattu julkinen palvelu

Ty6- ja elinkeinoministerion seka julkisten yrityspalvelujen organisoima toiminta-
malli on nimelt&dén Yritys-Suomi, joka palvelee ja auttaa yrityksia niiden eri vaiheis-
sa. Yritys-Suomen verkostoon kuuluvat tyo- ja elinkeinoministerid, Finnvera, Vero-
hallinto, ELY -keskukset sek& TE-toimistot.

4.3 Lainsaadannon merkitys

Tassa opinndytetydssa pureudutaan péaasiassa sahkoisten palveluiden kehittdmiseen
ja kehittdmisen mahdollisuuksiin. Tamén vuoksi on tarkedd pohtia myos sahkodisen
viestinnan lainsaadanndllisia asioita, koska ne vaikuttavat olennaisesti palvelujen to-

teuttamiseen esimerkiksi tiedonhallinnan ja turvallisuuden nakékulmasta.

Sahkoisia palveluita ja asiointia koskevat kuntasektorilla muun muassa seuraavat lait

ja asetukset:

e Perustuslaki (11.6.1999/731)

e Kuntalaki (10.4.2015/410)

e Hallintolaki (6.6.2003/434)

e Laki viranomaisten toiminnan julkisuudesta (21.5.1999/621)
e Tietosuoja-asetus (27.4.2016/679)

e Tietosuojalaki (5.12.2018/1050)

o Laki digitaalisten palveluiden tarjoamisesta, uusi lakiesitys, HE 60/2018

Suomen perustuslaissa saddetddn oikeusvaltioperiaatteesta eli julkisen vallan kayton
tulee olla lakiin perustuva ja kaikessa julkisessa toiminnassa noudatetaan lakia. Kun-
tasektorin hallintomenettelyé koskevat etenkin kuntalaki ja hallintolaki. Kuntalain 29

8:4an on kirjattu kunnan viestintaén liittyvia asioita, muun muassa kunnan on annet-
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tava palveluistaan riittavasti tietoa kunnan asukkaille. Kuntalain 29 § eli ns. viestin-
tapykala koskee kaikkea kunnan toimintaa. Laissa viranomaisten toiminnan julkises-
ta eli ns. julkisuuslaissa sdédetdén avoimuudesta ja hyvasta tiedonhallintatavasta kai-
kessa viranomaisen toiminnassa. Uusi tietosuojalaki on aina asiakkaan luottamuksen
perusta ja palvelun laadukkuuden takuu yleisesti digitaalisten palvelujen yleistyessa.
(Perustuslaki 2 §, kuntalaki 410/2015, 29 §, hallintolaki 434/2003, 1 §, laki viran-
omaisten toiminnan julkisuudesta 621/1999, 3 8§, tietosuojalaki 1050/2018, 1 8.)

EU:n tietosuoja-asetus (General Data Protection Regulation eli GDPR) tuli voimaan
toukokuussa 2018. Taman yleisen tietosuoja-asetuksen rinnalla sovelletaan tie-
tosuojalakia, joka siis tdsmentdd ja tdydentdd tietosuoja-asetusta. Tietosuoja-
asetuksen avulla luodaan uusia kansalaisten oikeuksia ja rekisteripitdjille puolestaan
velvollisuuksia. Tietosuoja-asetusta sovelletaan sellaisten henkilGtietojen kasittelyyn,
joka on kokonaan tai osittain automaattista tai henkil6tiedot ovat muunlaisessa muo-
dossa kuin automaattisessa muodossa. Asetuksen tavoitteena ja tarkeimpana tarkoi-
tuksena on auttaa teknologian ja digitalisoitumisen haasteissa ja parantaa henkilttie-

tojen suojaa verkkoymparistossa. (Kuntaliiton www-sivut 2019.)

Tietosuoja-asetus asettaa henkil6tietojen késittelylle vaatimuksia, joiden periaatteita
ovat henkilétietojen lainmukainen, asianmukainen ja lapindkyvé késittely, henkil6tie-
tojen kerd&minen vain tiettyd, laillista kayttotarkoitusta varten, henkilGtietojen mini-
mointi suhteessa tarkoituksiin, henkil6tietojen tasmallisyys, henkilGtietojen sailytyk-

sen rajoitettavuus seka eheys ja luottamuksellisuus. (Kuntaliiton www-sivut 2019.)

Uusi laki digitaalisten palveluiden tarjoamisesta on astunut voimaan 1.4.2019. Laissa
on sé&adetty viranomaisten digitaalisten palvelujen tarjoamisesta. Laki edistéa julki-
sen hallinnon digitaalisten palvelujen tarjoamista asiakkaille asiakasl&htdisesti ja tur-
vallisesti. Julkisen sektorin velvollisuutena on tarjota kansalaisille ja yrityksille mah-
dollisuus asiointiin digitaalisten palvelujen kautta. (Valtioneuvoston www-sivut
2019.)

Séhkaisten palvelujen kehittdminen julkisella sektorilla vaatii, ettd lainsd&danto syn-
nyttaa julkiselle sektorille asianmukaiset oikeudet tarjota mahdollisuus asioida viran-

omaisissa ajasta ja paikasta riippumatta. Digitaalisia palveluja tarjotaan yha enem-
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man ja enemmaén ja ne ovatkin kaytetyin tapa asioida viranomaisissa. Tdman uuden
lain tarkoitus on mahdollistaa jokaisen kansalaisen kayttad tasavertaisesti digitaalisia
palveluita parantamalla niiden laatua, tietoturvaa ja saatavuutta. Erilaisista verk-
kosivustoista, mobiilisovelluksista seké sahkoisten palveluista ei ole ollut aikaisem-
min yhtaldista lainsaddéntéd. Lainsdédantd on ollut hajautettuna eri sdadoksiin ja se
on ollut hyvin geneeristé. (HE 60/2018)

4.4 Kehittdmisen haasteet

Kuntien digitalisaation yhtend suurena haasteena on kuntapéattajien mielesta ollut
osaamisen puute ja tietojarjestelmien kehittamisen hitaus ja maltillisena pysyttelevat
kustannukset. Lisaksi tdménhetkiset toimintatottumukset ovat syvélle juurtuneet ja
aiheuttavat my6s kuntaorganisaatiossa muutosvastarintaa. Palveluja pitdisi digitali-
soida aina asiakaslahtoisesti ja koko kunnan hallintokulttuurin pitéisi muuttua roh-
kemmin ja konkreettisemmin digitalisaation nakdkulmasta katsottuna. Palvelujen
digitalisointi edellyttéisi selkeitd tavoitteita ja asiantuntijoiden verkostoitumista seka
yhteisymmarrystd siitd mihin digitalisoinnilla suunnataan ja mihin toimenpiteisiin

olisi ryhdyttavd omassa organisaatiossa. (Teljamo 2017, 1.)

Kun verrataan julkista ja yksityista sektoria, julkinen hallinto ei tule saamaan digita-
lisaatiosta samassa mittakaavassa tuottavuutta kuin yksityinen sektori. Julkinen sek-
tori ei pysty mydskaan investoimaan digitalisaatioon niin paljon kuin yksityinen sek-
tori ja liséksi tietoteknologian nopea kehittyminen aiheuttaa myos sen, etta julkisen
sektorin toimintakulttuuri ei pysy kehityksen perédssd. Digitalisaation hyodyt ovat
yleensa vaikeasti ndytettdvissa ja ne vievét kauan aikaa. Vuonna 2018 kunnille teh-
dyssa tietotekniikkakartoituksessa useissa kunnissa pidetdan digitalisaatiota yhtena
merkitsevammisté keinoista paasta asetettuihin tavoitteisiin ja yli puolet kunnista on
tehnyt tavoitteita digitalisaation kehittdmiselle. Kuitenkaan monet kunnat eivat ole
arvioineet digitalisaation antamaa hyotyéa taloudellisesta nakokulmasta. Kartoituksen
tuloksena voidaan muodostaa késitys, ettd digitalisaation arvellaan kunnissa olevan
mahdollisuus ja tavoitteellisesti tarked asia. Kuntien koko vaikuttaa oleellisesti siihe,
kuinka paljon digitalisaatiosta voidaan hy6tyd. Pienet kunnat ovat tdssd “héaviajia”,

koska resursseja ei riitd uudelle tietotekniikalle ajan, osaamisen ja voimavarojen
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puutteen vuoksi. Julkisen sektorin digitalisaatiota tulisi pohtia enemman yhtena ko-
konaisuutena koordinoiden. T&ll& hetkelld digitalisaatiota kehitd&n valtionhallinnon
ja kuntasektorin eri “’lokeroissa, josta puuttuu kokonaisuuden ndkemys. (Karttaavi

2018.)

Sitran mukaan sahkoisten palvelujen yksi haaste on sekalaiset tietojarjestelmat, jossa
on paallekkaista tietoa ja jarjestelmien vélinen integraatio ei toimi sujuvasti. Raken-
nettaessa erilliset yhteydet joka palveluntuottajan kanssa erikseen, uusista palveluista

tulee liian kalliita ja jopa mahdottomia toteuttaa. (Sitran www-sivut.)

Auvinen ja Jaakkola (2018, 101) pohtivat, ettd suomaisen kuntasektorin kehittamis-
toimintoihin kuuluu tavallisesti pitka ja monivaiheinen valmistelu virkamieskoneis-
tossa. Tastd pitaisi nimenomaan olla rohkeus luopua. Uutta toimintatapaa voidaan
kokeilla alkuun hyvin pienimuotoisesti. Tasté saadulla tiedolla voidaan helposti arvi-
oida kuinka kokeiltava asia vaikuttaa tehokkuuteen ja kustannuksiin. Eli toisin sano-
en digitalisaation kehittdminen pitéisi aloittaa kokeilusta ja toiminnasta eikd menna

suunnittelu ja valmistelu edell&. (Auvinen & Jaakkola 2018, 101.)

5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

5.1 Toimintaymparisto ja kaytettavat menetelmat

Laadullisen tutkimuksen perusedellytyksené on kuvata autenttisesti elaméé. Tutki-
muksessa pyritaan kaikenkattavasti tutkimaan kysymyksessa olevaa kohdetta. Tut-
kimus on tiedon hankkimista ja aineiston keradmisté todellisessa tilanteessa. Laadul-
linen eli kvalitatiivinen tutkiminen etenee kéytdnnon toiminnoista ja havainnoista
yleiseksi kokonaisuudeksi. Ajatuksena on tulkita ja synnyttda selitysmalli tutkitta-

valle ilmiélle. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2008, 157.)

Opinnaytetyossa kaytetaan tiedonkeruumenetelmand teemahaastattelua, havainnoin-
tia seké vertailuanalyysia. Havainnointi eli observointi tuottaa tietoa siitd toimiiko

jokin asia tai ihminen niin kuin sanotaan toimivan. Havainnointi on edelleen tieteen
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tutkimuksessa yksi yhtendinen ja vélttdmaton tutkimusmenetelmé. Verrattuna méé-
rélliseen eli kvantitatiiviseen observointiin, laadullisella havainnoinnilla saadaan pe-
rinpohjaisempaa tietoa kuin pelkkad numeraalista tietoa. Havainnon antama tarkein
hyoty on véliton tieto esimerkiksi jonkin organisaation toimimisesta. Havainnointi on
my0s ensisijaisesti verraton menetelma vaikeasti ennustettavissa ja nopeasti muuttu-
vissa tilanteissa. Havainnointi vie kuitenkin niin paljon aikaa, ett4 sen rinnalle kan-
nattaa ottaa jokin toinen tutkimusmenetelma kuten kyselyt tai haastattelut. (Hirsjarvi
ym. 2008, 207-209.)

Haastattelun oleellisena erona muihin tiedonkeruumenetelmiin on, ettd haastattelussa
voidaan johdonmukaistaa aineiston keruuta mukautuvasti tilanteiden edellyttamalla
tavalla ja vastaajia seuraillen. Haastattelun tekeminen vaatii huolellista suunnittelua,
mika on aikaa vievéa. Haastattelun valitseminen tiedonkeruumenetelméksi johtuu
esimerkiksi siité, ettd tiedetédén jo etukéteen vastausten olevan monitahoisia tai etta
on halu selventaa ja syventaa saatavia tietoja. Teemahaastattelulle on tyypillista, etta
aihe-alue on selvilla, mutta kysymysten tarkkuus ja jarjestys ovat epéselvia. Kvalita-
tiivisen tutkimuksen lahtokohtia pohtien, teemahaastattelua kdytetddn usein esimer-
kiksi yhteiskuntatieteellisessa tutkimuksessa. Teemahaastattelussa saatua aineistoa
voidaan yhta hyvin kayttdd myos kvantitatiivisessa tutkimuksessa, koska tutkimustu-

loksia voidaan tulkita monin eri tavoin. (Hirsjarvi ym. 2009, 200-202.)

Teemahaastattelu on puolistrukturoitu haastattelumenetelma, joka tarkoittaa avoimen
ja lomakehaastattelun eli strukturoidun haastattelun valimuotoa. Teemahaastattelu on
tavallaan keskustelumenetelmé. Siind kysymykset ovat kaikille haastateltaville samat
ja vastauksia ei ole annettu valmiina eri vastausvaihtoehtoina. Vaikka kysymykset on
maaréatty ennalta, voi haastattelija kuitenkin vaihdella eri sanamuotoja. Teemahaas-
tattelu poikkeaa muista tutkimushaastatteluista myos tietyiltd ominaismuodoiltaan.
Teemahaastattelussa tiedetdan etukéateen, ettd haastateltavat ovat kokeneet jonkun
tietyn asian tai tilanteen. Lisaksi tutkittavaa asiaa tai ilmiota on jo joku joskus tutki-
nut esimerkiksi olemassa olevia rakenteita ja prosesseja, jotka on sitten analysoitu
paatyen tiettyihin tuloksiin ja oletuksiin. Tdman jalkeen on kehitetty haastattelurunko
ja sen jéalkeen haastatellaan niitd haastateltavia, joilla on asiasta kokemusta ja jotka

tutkija on etukateen analysoinut. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 47.)
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Vertailuanalyysi eli bentcmarking on tutkimusmenetelmad, jossa omaa toimintaa ver-
rataan toisiin esimerkiksi etsimélla tietoa hyvéksi havaituista kéytannoista erilaisista
alan julkaisuista, artikkeleista tai Internet-sivustoilta. Sitd voidaan kutsua myos ver-
taiskehittdmiseksi, jossa organisaatio vertaa omaa toimintaansa tai prosessiaan toisen
vastaavan kanssa. Yleensi vertailukohde on sellainen, mika on jollakin tasolla ’pa-

rempi” kuin oma organisaatio. (Itd-Suomen yliopiston www-sivut 2019.)

5.2 Aineiston kerd&minen ja tutkimuksen toteutus

Laadullisessa tutkimuksessa monimenetelmallisyys (triangulaatio) tarkoittaa aineis-
ton kerddmista samoista lahteistd monia menetelmia yhdistden. Menetelmééa ei voi
kuitenkaan vaihtaa toiseksi niin esimerkiksi, etta toisia henkilQita haastatellaan kas-
votusten tai puhelimitse ja toisia puolestaan l&hestytdan kyselylomakkeella. Moni-
menetelmallisyys tarkoittaa tietojen tdydennysta toisilla menetelmilla, jos jollain tie-

tylla menetelmélla ei saavutetakaan kaikkia oletettuja asioita. (Anttila 2006, 277.)

Laadullisessa tutkimusmenetelmassa kysely on useimmiten k&ytetty aineiston kera-
ystapa. Kyselylla saadaan yleensa selvitettyd ihmisten ajatuksia ja kokemuksia. Ky-
selylomakkeessa kysytaan kaikilta vastaajilta taysin samat kysymykset. Positiivisena
asiana kyselysséa on, ettd voidaan kysya monia asioita ja on mahdollisuus myos saada
paljon erilaisia vastauksia. Kuitenkin isoksi ongelmaksi voi tulla vastaamattomuus
kyselyyn, eli ei saadakaan vastauksia toivotulla tavalla. Kielellisesti selkea kysely-
lomake on oleellinen. Kysymysten on oltava tarkkoja, lyhyita ja helposti ymmarret-
tavid. Lisaksi kysymyksia pitaa olla kohtuullinen méaéra; ei lilan montaa. (Hirsjarvi
ym. 190.)

Taméan opinndytetyon tutkimuskysely tehtiin sahkdpostikyselyllad. Sdhkopostikysely
paatettiin tehdad sen helpon ja nopean lahestymistavan vuoksi, koska esimerkiksi pu-
helinhaastattelu olisi ollut melko aikaa vieva. Kyselyn kohteet valittiin satunnaisella
otannalla ympari Suomen. Kohteet valittiin Etel&-, It4-, L&nsi- ja Pohjois-Suomesta.
Kaupunkien asukasluku oli 25 000- 120 000 valilla. Etuké&teen tutkittiin ndiden kau-
punkien/kuntien nettisivuja ja sitd kautta valittiin “mielenkiintoisimmat” kohteet.

Kyselyja lahetettiin kymmeneen kaupunkiin, joista vain kahdesta tuli vastaus. Kysely
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tehtiin huhtikuussa 2019, viikoilla 16-18. Kyselylomakkeessa kysyttiin muun muassa
digitaalisten palvelujen kaytosta talla hetkelld, digitalisoinnin tulevaisuuden suunni-
telmista, sosiaalisen median kaytostd, asiakastyytyvéisyyden tutkimisesta seka digita-

lisoinnin onnistumista ja haasteista. (Liite 1)

Lisaksi kaytettiin havainnointia ja bencmarkingia eli vertailua tutkimalla verk-
kosivustoja kahdestatoista eri kunnasta ja kaupungista. Namé& menetelmat valittiin
niiden antaman suoran tiedon vuoksi. Opinnaytetyon aihe oli tyypiltaan sellainen,
ettd teemahaastattelun rinnalle oli valittava joku toinen menetelmad. Vertailemalla eri

kuntien verkkosivustoja saatiin asiasta todellista tietoa riittavasti.

6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

6.1 Erilaisten digitaalisten palvelujen kayttd

Vastauksia sahkdpostikyselyyn saatiin vain 20 prosenttia.

Kaupunki X Itd-Suomesta, jossa on runsas 115 000 asukasta, on digitalisoinut yritys-
neuvontapalveluissaan yritys- ja toimipaikkarekisterinsa, toimitilarekisterinsa, asia-
kasrekisterinsd seka karttapalvelun, josta ndkyvéa vapaat yritystontit. Lisaksi kaytossa
ovat Yritystulkki, Taloustutka sekd Asiakastieto. Asiakasneuvontatilanteissa kayte-
tddn muun muassa ELY -keskusten sahkoisia palvelukanavia ja séhkoisia lomakkeita.
Kaupungissa on kéaytossa sahkoiset lomakkeet muun muassa asiakaskyselyissd, pa-
lautteissa seka erilaisissa tapahtumailmoittautumisissa. Kaupunki kayttad sahkoisten
lomakkeiden osalta Surveypal-ohjelmistoa. Liséksi koko kaupunkia koskevassa pal-
veluohjauksessa on kéytdssé Chat-palvelu, mutta yritysneuvontapalveluissa ei erik-
seen ole omaa Chat-palvelua. Yritysneuvontapalveluissa lahetetddn myods sahkoisia

uutiskirjeité asiakkaille.

25000 asukkaan kaupungissa Y Pohjois-Suomessa on kéaytossa laajalti sahkoisia pal-
veluja esimerkiksi toimitilarekisteri ja yritystonttipalvelu sek& samoin Yritystulkki -
palvelut.
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Etela-Suomessa sijaitseva 35 000 asukkaan kaupungin Z yrityspalveluissa ei ole ol-
lenkaan kaytossa sahkoisia palveluja eiké lahitulevaisuudessa ole niitd aikomus ke-

hittdékaan.

Yritystulkki on palvelu, josta 10ytyy kaikki yrittdmiseen liittyva perustieto. Yritys-
tulkki on kuntakohtainen eli jokainen kunta, joka haluaa omalle verkkosivustolleen
linkityksen Yritystulkki —sivustoon, solmii organisaationa sopimuksen Yritystulkin
tuottajan Jadelcons Oy:n kanssa ja kustantaa Yritystulkki-kdyttdmaksun. Taman jal-
keen Yritystulkki-palvelu on maksuton sitd kayttéaville yksityishenkildille, yrityksille
ja oppilaitoksille. Yritystoiminnan peruskasitteet ovat toimialasta riippumatta samat.
Yrityksen suunnittelua, perustamista, rahoitusta, markkinointia seké taloutta varten
Yritystulkista 10ytyvat erilaiset oppaat, laskurit ja tyokirjat sekd hyvin laaja lomak-
keiden maaré yrittajan eri tarpeisiin. (Yritystulkin www-sivut 2019.)

6.2 Digitaalisten palvelujen kehittdminen ja k&yttoaste talla hetkella

Kaupungissa X keskitytdan talla hetkella olemassa olevien palvelujen kehittdmiseen.
Ulkopuolisia maksullisia palveluja pohditaan vuosittain talousarvioin puitteissa.
Kaupunki X arvioi tdmanhetkisen yritysneuvontapalveluiden séhkoisen kayttoasteen
olevan noin 80 %. Tama arvio perustuu muun muassa siihen, ettd on hyvin vahén
asiakkaita, jotka ovat yhteydessa vain puhelinajanvarauksen kautta ilman verk-

kosivuston palveluihin tutustumista.

Esimerkkeind séhkoisten palvelujen hyddyntamisestd kunnissa kaikkien toimialojen
osalta ovat muun muassa Oulu ja Vihti. Sek& Oulussa ettd Vihdissa kayttoaste yritys-
palveluissa on suunnilleen sama, reilu 80 % asiakkaista kayttaa digitaalisia palvelui-

fa.



24

Digitaalisten palve- || Valittujen palvelui- || Valittujen digitaa-

OULU lujen maara tavoi- | den digitalisaatioas-| listen palveluiden
teméaarasta palvelu- || te koko palvelualu- || kayttoaste palvelu-

alueella% eella% alueella%

Terveyden edis- |; o, 100% 10%

taminen

_Varhaiskasvatus 100% 83% 98%

ja koulutus

Asuminenja |y yo, 89% 69%

ymparisto

Kulttuuri ja lii- 63% 71% 580

kunta

Viestinta 155% 199% 186%

Sisdiset palvelut [[94% 179% [72%

Ty0 ja yrittdmi- 100% 93% 85%

nen

Taulukko 1. Tilanne Oulussa. (Digitaalinen kunta ~www-sivut 2019.)

o .| Valittujen digi-
. Valittujen palvelui- )
Digitaalisten palvelu- R . taalisten palve-
. ki . den digitalisaatioaste|, . o o
VIHTI jen maara tarvoite- koko palvelualueella luiden kayttoaste
maarasta palvelualu- b palvelualueel-
eella% 1a%
Asuminen ja -, 100% 559
ymparisto
_Varhaiskasvatus 100% 98% 98%
ja koulutus
Kulttuuri ja lii- 100% 95% 92%
kunta
Ter\_/eyden edis- 0% 0% 0%
taminen
TY0 Jayritami- |y 59 100% 83%
nen
Viestinta 167% [200% 145%
Sisdiset palvelut |[100% 190% [78%

Taulukko 2. Tilanne Vihdissa. (Digitaalinen kunta —-www-sivut 2019.)
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6.3 Sosiaalinen media kunnissa

Kaupungin X yritysneuvontapalveluissa ovat kaytossa Twitter, Instargram, Facebook
ja Linkedin. Kyselyssa muut eivat vastanneet kysymykseen sosiaalisen median kay-

tosta.

Kuntaliitto toteuttaa vuosittain Kuntien verkkoviestinnan ja sosiaalisen median kéyt-
toon liittyvan kyselyn. Sosiaalisen median kyselyyn vastasi 170 kuntaa, eli vastaus-
prosentti oli 55. Suurissa kaupungeissa kyselyyn vastattiin ahkerammin kuin pienissé
kunnissa. Lisaksi vajaa neljannes kunnista on laatinut erillisen sosiaalisen median
strategian tai suunnitelman. Puolet kunnista on siséllyttdnyt sosiaalisen median mui-
hin suunnitelmiinsa. Sosiaalisessa mediassa toimiminen oli l&hes kaikissa kunnissa
arkipdivaa jo noin viisi vuotta sitten, mutta kayttdé kasvaa edelleen. Viime vuonna
kyselyyn vastanneista kunnista sosiaalista mediaa asiakaspalvelussa kéytti 73 %.
Yleisin kaikista oli Facebook, mutta myds Twitter ja Instagram olivat suosittuja. So-
siaalisen median suosio on yha enemman suuressa roolissa kuntien asiakaspalvelus-
sa. Kuntaliiton verkkoviestintapaallikko pohtii, ettd lahivuosina kuntalaiset olettavat-
kin saavansa palvelua sosiaalisessa mediassa ja kunnat toimivat tdman mukaan.
Luultavaa on my0s, ettd sosiaalinen media “palvelutiskind” jatkaa kasvuaan, koska

digitaaliset palvelut ovat saatavissa useimmiten myos mobiilisti. (Hagerlund 2018.)

6.4 Asiakastyytyvéisyys sahkoisten palvelujen osalta

Kaupungissa X tutkitaan kerran vuodessa asiakastyytyvaisyytta sahkoisten palvelu-
jen osalta. Kaupungin X yrityspalveluissa asiakkaat ovat sahkoisiin palveluihin péa-
séantoisesti tyytyvéisia. Verkkosivu-uudistus on ollut onnistunut ja se on lisannyt
nakyvaisyyttd asiakkaiden suuntaan todella paljon. X:n yrityspalveluissa kaytetyin
sdhkoinen palvelu on “vapaat toimitilat” —haku. Se on saanut kiitosta runsain mitoin
vuosien varrella aikaisemminkin. X:n yrityspalveluissa pidetd&n séhkoisten palvelui-

den osalta erittdin onnistuneen niiden nédkyvyytté ja monipuolisuutta.

Muilta ei kyselyssa saatu vastauksia kysymykseen asiakastyytyvaisyydesta.
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6.5 Digitaalisten palvelujen haasteet

Kysymykseen sahkoisten palvelujen haasteista, kaupunki X vastasi isoimman haas-
teen l&hiajoilta olevan GDPR:n osalta. Lisdksi todettiin, ettd tietynlaisia haasteita
asettaa myos valtaisa informaatiotulva. On vaikea informoida kaytettavissa olevista
palveluista, kun tietoa on liiankin kanssa jo valmiiksi eli niin sanotusti ”milld erottua

joukosta”.

Digitalisaation kehittdmista ei yksistadn nahda kunnan tietohallintotoimen tehtdvana
vaan tietohallinto synnyttdd ne puitteet, jotka vastaavat pyydettyihin tarpeisiin. Itse
toimialoilla tulisikin osata ehdottaa tarpeita ja myos olla halu edistaa eri toiminta- ja
palveluprosesseja. Kuntien palvelupuolella tulkitaan usein niin, etta niilta itseltdan
puuttuu riittava tietotaito ja ymmarrys uusiin digitaalisiin mahdollisuuksiin. Osaa-
mista ja tietdmysta hankitaan parhaiten avoimen vuoropuhelun, tiedon ja esimerkkien
jakamisella, kokeilemalla ja esimerkiksi pilotoimalla. Digitalisaatio ei myoskaan ete-
ne kunnissa, jos niilla ei ole selke&& kasitysté niiden nykyisesta teknisest tilasta. On
ymmarrettava teknologiset puutteet ja myds mita teknologialla on mahdollisuus saa-
vuttaa tand paivana. Digitalisointi ei ole pelkkaa teknologiaa vaan se on liséksi uusi-
en toimintatapojen ja yhteistyon rakentamista yli sektori- ja kuntarajojen. Kunnilla
on varsin véhaiset resurssit, niin juuri senkin vuoksi kokeilut, kokemukset, esimerkit
ja osaaminen tulisi kohdentaa onnistuneesti. Kokemusten jakaminen kuntien kesken
ja niiden valinen yhteisty6 ovat kullanarvoisia, koska vain néin toimien samat virheet
eivét toistuisi ja toisaalta myds onnistumisen ilo levidisi muidenkin tietoon. (Tihinen
ym. 2019, 87.)

7 KEHITYSSUUNNITELMA

7.1 Mit4 pitdd huomioida

Digitalisointi vaatii aina uuden oppimista ja nimenomaan uusien toimintatapojen op-

pimista. Sahkoisten palvelujen kehityksen suunta on selvilla. Tulevaisuuden laitteet,
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jarjestelmat sekd tukipalvelut ragtaloidadn kokonaisuuksina. Tulevaisuudessa suosi-
taan erilaisia ydin- ja alustaratkaisuja, joiden péélle voidaan rakentaa monimuotoisia
jarjestelmaratkaisuja ilmaan mitdén yksittdista jarjestelmatoimittajaa. Digikokeilu
vaatii my0s rahaa. Pitdisi olla niin sanottua vapaata kokeilurahaa, jonka avulla pienia
kokeiluja voitaisiin suorittaa kentalla ja jos kokeilu onnistuu, sitd kautta kilpailuttaa
palvelu ja ottaa lopullisesti k&yttoon. (Auvinen & Jaakola 2018, 100-104.)

Lainsaadannollinen nakokulma tulee esille kehitettdessa uusia palveluja. Muun mu-
assa laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta ja tietosuojalaki méaarittavat ne puit-
teet ja vaatimukset, joilla s&hkoisia palveluja kehitetddn. Digitaaliset palvelut on
suunniteltava siten, etta tietosuoja, tietoturvallisuus ja helppokayttdisyys on taattu
(Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta 306/2019, 4 8). Euroopan tietosuoja-
asetusta (GDPR) tulkitaan tietosuojalain kanssa rinnakkain ja ne koskevat lahtokoh-
taisesti henkilGtietojen kasittelya.

7.2 Sahkdinen ajanvarausjarjestelma

Muutamissa kunnissa, joihin kysely lahetettiin, oli kaytossa sdéhkdinen ajanvarausjar-
jestelméa. Sahkoiset ajanvarausjarjestelmét ovat varsin laajasti kaytossa yksityissekto-
rilla, esimerkiksi terveydenhoito-, pankki, ja hyvinvointipalveluissa. Ajanvarausjar-
jestelman séhkoistaminen vahentad puhelimitse tapahtuvia yhteydenottoja, mika vé-
hentdd tyontekijoiden pdivin “pirstaloitumista” ja antaa aikaa oleellisimpien asioiden
hoitoon. Perinteiset puhelut pitaa soittaa aina tiettyyn yritysneuvontapalveluiden pal-
veluaikaan, mika tietenkin lisd& yhteydenottokynnystd. Té&ssd suhteessa sahkdinen

ajanvarausjarjestelma onkin paikallaan.

7.3 Chat-palvelut tai vastaavat pikaviestipalvelut

Séhkdinen asiointimahdollisuus on tulevaisuuden yksi tarkeimmisté tekijoista kun-
tasektorilla. Voisi jopa sanoa sen olevan kuntien elinehto. Ihmiset ovat tottuneet
kéayttaméaan jo helppoja, sdhkoisia palvelukanavia yksityissektorilla, joten kuntapuo-
lella koko palveluprosessi pitad miettid alusta asti uudelleen. Chat- eli asiakaspalve-

lun online-palvelu on yksi hyvé esimerkki mahdollisena asiakaspalvelun sédhkoisena
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vahvistajana. Esimerkiksi chat-palvelut yritysneuvontapalveluissa arkisin kello 9-15
olisi erittdin oleellinen kehityssuunta. Periaatteessa muita toit4 voi tehdd samalla kun
huolehtii chatista ilman, ettd se kuormittaisi ketadn liikaa. Se on varmastikin kokei-
lemisen arvoinen asia. Siitd saatavaan hydtyyn nahden chat-palvelu voisi olla suh-
teellisen kustannustehokas palvelu. Myo0s erilaiset kuvapuhelut ja pikaviestit pitéisi
ottaa huomioon kehitettdessa palvelun sahkoistamista.

7.4 Yrityspalveluiden kotisivun modernisointi

Imagon ja maineen kannalta panostaminen verkko-/kotisivulle kannattaa. ”"Nakymé-
ton ndkyviisyys” on melkein sama asia, jos ei olisi netissé ollenkaan. On huomioita-
va kayttajalahtoisyys ja ajantasaisuus. Navigointi sivustolla pitéisi olla selked, hou-
kutteleva ja helppokayttdinen. Graafinen yleisilme ja ajankohtaisuus ovat myods hyvé
muistaa. Liséksi sosiaalisen median kayton lisdaminen tiedottamisessa olisi myods
muistettavan arvoinen asia. Yritysneuvontapalveluihin liittyva blogi, erilaiset tieto-
paketit, tapahtumamuistutukset, tiedotteet ja ajankohtaisasioiden laatikointi ko-
tisivustolle tuo mukanaan uudenlaista ’puhtia” kotisivuille ja tekee niistd houkuttele-
vamman. Hyvana esimerkkina on edellda mainittu Kotkan kaupungin yrityspalvelui-

den/ Cursor Oy:n kotisivu.

7.5 Sosiaalinen media

Sosiaalisen median kayton lisdédminen on nykypaivai ja asiakaspalvelun viestinndssa
tarkeatd. Sauri (2015,73) on julkaisussaan antanut kymmenen “direktiivia” sosiaali-

sen median kaytosta julkisella sektorilla. Ndma saannot eivat vanhene.

1. Jos sinulla on olennaista tietoa, jaa se.

2. Jos sinulta kysytéaan, vastaa heti.

3. Jos et osaa heti vastata, sano, ettd otat selvaa ja palaat asiaan pikimmiten.

4. Jos saat asiatonta palautetta, laske kymmeneen ja vastaa asiallisesti. Sen jal-
keen palautteen antaja muuttuu asialliseksi.

5. Perustele p&atoksesi tai organisaation toimintatavat asia-argumentein.

6. Tyhmi& kysymyksia ei ole. Tyhmid vastauksia voi olla.
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7. Kommunikoi reaaliajassa. Jos olet lomalla tai muuten poissa kuvioista, kerro
se ja delegoi viestinté kollegallesi.

8. Ole kokonainen persoona. Se on lopulta helpompaa kuin kaksoiselama.

9. Kysy kriitikoilta toiminnan parantamisehdotuksia.

10. Aina lopulta paras argumentti voittaa. (Sauri 2015,73.)

8 LOPUKSI

Opinnaytetyon tarkoituksena oli kartoittaa Huittisten kaupungin yritysneuvontapal-
velujen nykytilanne sahkoisten palvelujen suhteen verrattuna muihin vertailtaviin
kaupunkeihin seka tutkia, mitk& tekijat vaikuttavat sahkdisten menetelmien kehitta-
miseen. Liséksi tarkoituksena oli pohtia, kuinka lainsdddantd méarittelee kehitettavia
séhkoisia palveluita ja millad tavoin yrityspalveluneuvontaa kehitetddn sahkoisten
menetelmien avulla. Opinndytetydn tekijan kannalta ajatellen, tavoitteena oli lisatéa
my0s tekijadn omaa tietdmystd julkisen sektorin s&hkoisista palveluista, nykyisista
séhkoisistd palveluista kunnissa seka juridista tietdmysta digitalisoinnin kehittami-
seen nahden. Opinnaytetyon kvalitatiivisen tutkimuksen jéalkeen tekijan oma tieto
julkisen sektorin yrityspalvelujen toiminnasta ja ylipaataan digitaalisten palvelujen ja

niit4 ohjaavien asioiden ymmarrys lisdéntyivat huomattavasti.

Opinnaytetyon haasteena oli kirjallisen lahdemateriaalin riittavyys, koska digitali-
sointi kunnissa tulevaisuuden nakdkulmasta on suhteellisen nuorehko asia. Varsinai-
sia kirjallisia lahteitd, joissa olisi ollut uusinta tietoa, oli varsin niukasti. Tekijan hyo-
dyksi olivat kuitenkin esimerkiksi Kuntaliiton viimeaikaiset tutkimukset ja Digitaali-
nen kunta www-sivustojen materiaali. Myds muuta sédhkoistd materiaalia 10ytyi Kii-
tettdvasti. Liséksi suurin osa digitalisointia koskevista laeista ja asetuksista olivat
tuoreita, esimerkiksi laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta astui voimaan opin-
naytetyon tekemisen aikana, mika teki teorian tutkimisesta vieldkin mielenkiintoi-
semman. Tamé&n uuden lain tarkoituksena on nimenomaisesti digitaalisten palvelujen
saatavuuden, tietoturvallisuuden ja laadun edistdminen. Viime vuonna voimaan tuli

my0s GDPR sekd tdman vuoden alussa tietosuojalaki.
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Tutkimukselle asetetut tavoitteet yritysneuvontapalveluiden sahkoisten palveluiden
nykytilan selvittdmisesta eri puolella Suomea jaivat sahkopostikyselyn osalta melko
laihaksi. Matalaan vastausprosenttiin osasyyné lienee juhlapyhien laheisyys ja loma-
ajat seka otannan pieni maard. Kysely menetelméand on toki tehokas ajan ja vaivan-
n&on saastamiseksi, mutta etukateen oli tiedossa myds mahdollinen vastaamattomuu-
den haitta. Tassa tutkimuksessa tamé pelko kavi toteen, mutta rinnakkaismenetelmi-
en avulla paéastiin tekijan mielestd varsin kohtuulliseen lopputulokseen. Jalkikateen
ajateltuna teemahaastattelun olisi voinut tehdd puhelimitse, jos aikaa olisi ollut
enemman. Tekija toki otti yhteyttd kuntiin ennen sahkopostikyselyn lahettamista
kuntiin ja kysyi henkildiden yhteystietoja, joille kysymykset lahettiin. Kun vastauk-
sia ei kuulunut, tekija soitteli vield uudestaan, mutta vastauksia ei silti tullut. Kyselyn
lisdksi kaytettiin yhtend apumenetelména vertailua, jonka avustuksella tutkittiin li-
séksi kolmenkymmenen kunnan yritysneuvontapalveluja internetissé olevien tietojen
kautta. Ndin saatuja aineistoja voidaan pitdd melko luotettavina ja tutkimus on mi-
tannut sitd, mitd sen pitikin mitata eli sdhkdisten palvelujen kayttamista yritysneu-

vontapalveluissa.

Tutkimuksen myotd muutamasta isohkon kaupungin yritysneuvontapalveluista 16ytyi
varsin monipuoliset ja laadukkaat verkkosivustot. Visuaalisesti ne olivat moderneja
ja houkuttelevia. Siséll6ltdan ne olivat todella informatiiviset, innovatiiviset ja lop-
puun asti harkitut. Opinndytetyontekija sai naita sivustoja tutkimalla ja kokeilemalla
varsin hyvia ideoita. Esimerkiksi verkkosivujen uudelleen suunnittelu linkityksineen
ja sisaltdineen, Chat-palvelut ja séhkdinen ajanvarausjarjestelma. Tutkimuksen tu-
loksista tulee olemaan hydtya seuraaville samantapaisen aihealueen tutkimuksille
kuntasektorin nakokulmasta, mutta ennen kaikkea opinndytetyon toimeksiantajalle
Huittisten kaupungin yritysneuvontapalveluille. Tekijan tavoitteena oli saada aikaan
kehityssuunnitelma, jonka avulla toimeksiantajan on helpompi aloittaa digitaalisten
palvelujen kayttoonotto omissa palveluissaan. Lopputuloksena syntyi kehityssuunni-
telma toimeksiantajan tdméan hetkisen tilanteen tarpeiden kannalta. Periaatteessa mi-
tdan uutta ja mullistavaa kehitysideaa ei silla tavalla syntynyt, vaan nimenomaan
edelld mainitut "ideavarkaudet™ kuten verkkosivuston paivitys ja monipuolistaminen,
Chat ja sahkoinen ajanvarauskalenteri ovat tekijan mielestd ensimmaiset kokeilemi-

sen arvoiset asiat. Ja kun mukaan otetaan viela rohkeus kokeilla, niin muutamien
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vuosien kuluttua tastd toimeksiantajan on helpompi matkata yh& laajemmin digita-

lisoinnin kasvavia mahdollisuuksia kohti.

Jatkossa olisi mielenkiintoista tehda samantyylinen tutkimus laajentamalla otantaa ja
ottamalla mukaan yritysneuvontapalveluiden asiakkaiden nakdkulmia ja mielipiteita.
Talla tavoin saataisiin viela syvemmalle menevad tutkimusta ja tosiasia on, etta ni-
menomaan asiakkailla olisi se viimekaden tieto digitaalisten palveluiden kayttami-

sestd ja tulevaisuuden toiveista.
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LITE 1

Kartoituskysymykset:

1. Minka&laisia sahkoisia eli digitaalisia palveluja teilld on kaytdssanne yritysneuvon-
nassanne?

2. Onko tarkoituksenne laajentaa digitaalisten palvelujen kayttoa tai ottaa kéyttoonne
aivan uusia digitaalisia palveluja?

3. Jos teidén kaytdssanne ei ole digitaalisia yritysneuvontapalveluja, onko suunnitel-
missa digitalisoida neuvontapalveluja lahitulevaisuudessa?

Jos kaytossanne ei ole sahkadisia yritysneuvontapalveluja, alla oleviin kysymyksiin ei
tarvitse vastata.

4. Kuinka paljon esimerkiksi prosentuaalisesti asiakkaanne kayttavat sahkaoisia palve-
lujanne?

5. Kaytatteko yritysneuvontapalveluissanne sosiaalista mediaa (esimerkiksi twitter,
facebook, instagram) ?

6. Milla tavalla kaytatte/asiakkaanne kayttavat mainitsemianne sosiaalisen median
kanavia yritysneuvontapalvelussanne?

7. Oletteko tutkineet asiakastyytyvéisyyttéd ja milla menetelmilla sdhkoisten palvelu-
jen osalta?

8. Minkaélaista palautetta ja kommentteja asiakkaat ovat antaneet?
9. Mika on mielestanne hyvin onnistunut sahkoisissa palveluissanne?

10. Minkalaisia haasteita olette kohdanneet sahkoisissé palveluissa?



