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The aim of the study was to examine the applicability of e-services in booking funeral
appointments and the importance of proper planning in implementing new services.
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circle.
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1 JOHDANTO

1.1 KehittAmishankkeen tausta

Palveluiden merkitys on korostunut nyky-yhteiskunnassa. Palvelu on aina laajempi koko-
naisuus kuin yksittdinen tuote ja niin ollen se myos tarjoaa enemman lisdarvoa asiak-
kaalle. Asiakkailla on nykyisin enemman pé&étosvaltaa, kun sahkoisia palveluita on laajasti
tarjolla. Nain ollen vertailu ja korvaavan palvelun I6ytdminen on helpompaa. (Koivisto,
Saynakangas & Forsberg 2019, 18—-20.) Tasta syysta digitalisoituvassa maailmassa sah-
koisten asiointipalveluiden merkitys tulee lisddntymaéan. Teknologian mukanaan tuomat
uudet mahdollisuudet esimerkiksi viestintédkanavissa tukevat yksildyhteiskuntaa, jossa jo-
kainen hoitaa omat asiansa ja viestinta tapahtuu jonkin laitteen tai kayttoliittyman valityk-
sella (Kirkkohallitus 2014).

Palvelut eivat ole yleistyneet julkishallinnossa yhté nopeasti ja laajalle kuin liike-elamassa,
silla haasteet palvelujen toteutukselle ovat hyvin erilaisia. Arkaluontoiset aihepiirit ja henki-
I6tiedot tuovat omat haasteensa toiminnan sahkoistamiselle. (Lillrank 2017, 624.) Muut-
tuva yhteiskunta kuitenkin pakottaa organisaatioita mukauttamaan palveluitaan sellaisiksi,
joita asiakkaat haluavat kayttaa. Jotta asiakkaat eivat turhautuisi sahkdiseen toimintaym-
paristbon, tulee asiakastyytyvaisyydella olla palveluiden kehittdmisen padpaino. Uutta pal-
velua esiteltdessa asiakkaan tulee vakuuttua siita, etta se on parempi kuin entinen. Tasta
syysta asiakaskokemuksen tulee olla palvelun suunnittelun keskitssa. (Foglieni, Villari &
Maffei 2018, 21, 28.)

Uusia teknologisia ratkaisuja esiteltdessa on usein kyse luottamuspulasta. Asiakkaat suh-
tautuvat epdilevasti ja epardiden séhkdisten asiointipalveluiden kayttéon. Korpisaari, Pit-
k&nen ja Warma-Lehtinen (2018) esittavat, etta asiakkaan ialla on merkitysta valmiuteen
kayttaa sahkoisia palveluita. Nuoret ovat tottuneita kayttdmaan internetia, etsimaan tietoa
sieltd seka asioimaan muun muassa verkkokaupoissa. lakkdadmmat henkil6t puolestaan
suhtautuvat enemman varauksella uusien kayttoliittymien kayttoon. (Korpisaari, Pitkanen
& Warma-Lehtinen 2018, 19.) Sahkoiset asiointipalvelut tuovat lapinakyvyytta palveluket-
juun, kun asiakas paasee osallistumaan toteutukseen, mikéa saattaa lisata niiden kayttoa
(Lillrank 2017, 624; Kumar, Sachan & Mukherjee 2017).

Organisaation kannalta digitalisoituminen on tarkeaa. Vaikka idkk&a&mpi véaesto on epaile-
vaista sahkoisten palveluiden suhteen, on todellisuus se, etta valtavaeston ikdantyessa
palveluiden tarve kasvaa. Taman seurauksena tyévoiman vahentyessa sahkoisten asioin-
tipalveluiden merkitys kasvaa. (Pajarinen, Rouvinen & Yla-Anttila 2012, 95.) Riippumatta

asiakkaiden halusta kayttaa sahkoisia palveluita tulevaisuudessa, niistéa tulee



valttamattomia. Organisaation nakdkulmasta sahkdisten asiointipalvelujen on tarkoitus
olla kustannustehokkaampi vaihtoehto perinteisen asiakaspalvelun sijaan. limarinen ja
Koskela (2015) toteavat, ettei uusia asiointipalveluita tulisi nahda perinteista asiakaspalve-
lua korvaavina, vaan vaihtoehtona asiakkaalle. Silloin monikanavaisuus tarjoaa parem-
man asiakaskokemuksen, koska asiakas voi itse paattdd milloin hoitaa asian, vaihtoehtoja
voi vertailla rauhassa ja tarvittaessa asiakas voi kuitenkin ottaa suoraan yhteytta asiakas-

palvelun asiantuntijoihin.

Tassa kehittdmishankkeessa varaudutaan uuden lisdosion kayttonottoon jo olemassa
olevaan séhkoiseen asiointipalveluun. Oksasen (2010) mukaan jatkokehitysprojektien
suurimpana haasteena on se, ettei niihin keskityta riittavalla vakavuudella. Uuden toimin-
nallisuuden uskotaan soveltuvan osaksi jarjestelmaa ja toimintatapoja kuin itsestaan. Tu-
levaisuudessa ne organisaatiot, jotka vievat muutokset |api asti tulevat parjaagmaan (Parp-
pei 2018, 22). Tasta syysta kayttdonottoprojektit lisdosien tai kokonaan uusien jarjestel-

mien osalta on aina suunniteltava ja toteutettava perusteellisesti.
Aiempi tutkimus

Erilaisista séhkoisten asiointipalveluiden kayttoonotoista on jonkin verran aiempaa tutki-
musta (Juntto 2016; Tuulaniemi 2012; Soininen 2016), mutta vastaavanlaista tutkimusta,
jossa kehittdmiskohde on luonteeltaan hyvin sensitiivinen, 16ytyy verrattain vahan. Kun ky-
seessé on suurten tunteiden palvelu, jossa perinteinen asiakaspalvelu kohtaamisineen on
ollut selked kilpailuetu, niin kuinka toteuttaa tAma kaikki séhkdisessd ymparistossa (Suo-
men evankelisluterilainen kirkko 2020). Reinboth (2008) pitda asiakaspalvelua yritysten
parhaana kilpailuetuna, silla se usein erottaa yrityksen kilpailijastaan. Merkittavin ero kil-
pailijoihin syntyy, kun sama palvelu tuotetaan laadukkaammin ja monipuolisemmin (Rein-
both 2008, 28-29).

Vuoden 2019 alussa Lahden seurakuntayhtymassa otettiin kayttéon sahkdinen asiointipal-
velu kaste- ja vihkiajanvarausta varten seka retki- ja leiri-ilmoittautumisiin. Asiointipalvelui-
den toimivuudesta seka kayttbasteesta ei ole toistaiseksi saatu vield juurikaan tilastoitua
tietoa. Ainoat tiedot, jotka talla hetkellda ajanvarauspalvelun toimivuudesta / toimimatto-
muudesta on, ovat seurakuntasihteereiden tuntemuksia aiheesta. Lisaksi asiakaspalaut-

teena on saatu muutamia kommentteja palveluun liittyen.

Herkkien aiheiden aarella ollaan seurakuntien asiakaspalvelun lisaksi esimerkiksi Kelassa
ja terveyspalveluita tuottavissa yrityksissa. Hypponen, Hyry, Valta ja Ahlgren (2014) totea-
vat sosiaali- ja terveydenhuollon sdhkoisten asiointipalveluiden tutkimuksessa, etta tieto-

turva, nopeus ja helppous olivat paallimmaisia syitd, joiden vuoksi asiakkaat halusivat asi-

oida séhkoisesti. Naitd havaintoja voidaan soveltaa seurakunnan asiakkaisiin, silla



kasiteltavat tiedot ovat yhta arkaluontoisia. Suurimpia esteita olivat sahkdisen asiointipal-
velun puuttuminen seka kyky kayttaa sitéa (Hypponen ym. 2014, 68). Tasta syysta on tar-
kedaa, ettd seurakuntien kayttddn on kehitetty toimiva asiointipalvelu, jonka kautta asiak-
kaat voivat itse valita parhaaksi katsomansa ajan. Liséksi sdhkéinen asiointipalvelu paran-

taa seurakuntien saavutettavuutta.
1.2 Tavoite, tutkimuskysymykset ja rajaukset

Kehittdmishankkeen tarkoituksena on kehittda sahkoisia asiointipalveluita Lahden seura-
kuntayhtymdassa. Tavoitteena on tutkia sahkdisten asiointipalveluiden soveltuvuutta Lah-
den seurakuntayhtymén kayttoon ja tarkemmin rajattuna hautaan siunaamisen ajanva-
raukseen seka loytaa kaytdnnontyota helpottavia ratkaisuja kohdeorganisaatiolle. Ratkai-
suja halutaan myos testata kytdnnoéssa ennen hankkeen valmistumista. Kehittamishank-
keen paatyttya kohdeorganisaatiolla on entistd paremmat valmiudet sek& selkeammaét
prosessikuvaukset uusia kayttéonottoja varten. Hyotyna tassa kaikessa on resurssien

saastaminen ja tulevaisuudessa prosessien sujuvoittaminen.
Hanketta tukeva, tavoitteista ja tietoperustasta johdettu paatutkimuskysymys on:

e Milla tavoin seurakuntien sahkdiset asiointipalvelut soveltuvat hautaan siunaami-

sen ajanvaraukseen ja mita palveluiden kayttdonotossa pitaa huomioida?
Kaytannon kehittdmishanketta tukevat alakysymykset ovat:

o Mik& merkitys digitalisaatiolla ja sahkaisilla palveluilla on muuttuvassa toimintaym-

paristbssa?
e Mitd uuden jarjestelman onnistuneelta kayttdonotolta vaaditaan?
e Kuinka henkilokohtainen palvelu varmistetaan sahkaoisissa palvelutilanteissa?
Hankkeen rajaukset

Tama hanke rajataan koskemaan ainoastaan hautaan siunaamisen ajanvarausta sahkoi-
sen asiointipalvelun kautta, silld kohdeorganisaatiossa on jo aikaisemmin kayttéonotettu
kaste- ja vihkiajan varaukset sekd s&hkodinen ilmoittautuminen leireille ja retkille. Myo6s-
kaan palvelun suunnittelu ei ole enaa ajankohtaista, silla kyseinen sahkdisen asioinnin
0sio on jo kaytossa yhdessa seurakuntayhtyméssa eli varsinainen kehitystyd on jo saatu
paatokseen. Kehittdmistytn lopputuloksena tuotettavan prosessikuvauksen takia tydssa
kuitenkin pohditaan sédhkaisia asiointipalveluja laajemmin seka perehdytaan sensitiiviseen
aihealueeseen ja sen merkitykseen séahkoisia asiointipalveluja tarjottaessa (Suomen

evankelisluterilainen kirkko 2020).



1.3 Tietoperusta ja menetelmat

Laadullisessa tutkimuksessa tietoperustaa keratéén siten, etta valitusta aihealueesta pyri-
tddn saamaan mahdollisimman monipuolinen katsaus (Alasuutari 2011, 84). Taméan kehit-
tamishankkeen tietoperustassa keskitytaan digitalisaation mukanaan tuomiin mahdolli-
suuksiin ja siihen, mita ne kaytanndssa tarkoittavat sahkdisten asiointipalveluiden kan-
nalta. Tietoperustassa kasitelladn myds kayttbonottoprosessien merkitys ja kulmakivet
sekd, kuinka henkilokohtainen palvelu muuttuu digitalisaation myota. Tietoperustassa hyo-
dynnetdan kansallista ja kansainvalista tutkimusaineistoa muun muassa Gartner 2019 ja

Kohvakka 2014 seka aihetta tukevaa kirjallisuutta.

Kehittamishankkeiden avulla yritykset ja organisaatiot pyrkivét sailyttimaan kilpailukykyn-
s4, kehittdma&éan uusia toimintamalleja seka tehostamaan vanhoja prosesseja, luomaan
uusia palveluita ja tuotteita seka tutkimaan asiakkaiden mieltymyksia seka ennakoimaan
tulevaisuuden toimintaan vaikuttavia tekijoitd. Kehittamiskohteet voivat olla henkilostéon,
tuotteiden ja palveluiden kehittdmiseen tai toimintaprosesseihin liittyvid. (Ojasalo, Moila-
nen & Ritalahti 2015, 12-13; Toikko & Rantanen 16.)

1.Kehittamiskohteen
tunnistaminen ja
alustavien tavoitteiden
maarittaminen

6. Kehittamisprosessin

iallopputulosten 2. Perehtyminen

teoriassa ja kaytannossa

arviointi
5. Kehittamishankkeen 3. Kehittamistehtavan
toteuttaminen ja maarittaminen ja
julkistaminen eri kehitdamiskohteen
muodoissa rajaaminen

4. Tietoperustan
laatiminen seka
|ahestymistavan ja
menelmien suunnittelu

Kuvio 1. Kehittdmistytn prosessi (Ojasalo ym. 2015, 23)



Kuviossa 1 on esitetty Ojasaloa, Moilasta ja Ritalahtea (2015, 24) mukaillen kehittamis-
tydn prosessi. Lahtokohtana on tunnistaa ja ymmartaa jokin kehityskohde. Taman jalkeen
tulee kerata tietoperustaa useista eri lahteista, silla nakokulmat ja 16ydokset samasta ai-
heesta saattavat vaihdella. Naiden vaiheiden jéalkeen alkaa vasta lopullisen kehittamistydn
aiheen maarittaminen ja rajaaminen seka lahestymistavan ja menetelmien valinta. Vasta
sitten p&astaan itse hankeen toteuttamiseen ja lopulta tulosten arvioimiseen. (Ojasalo ym.
2015, 23-26.)

Kehittamishankkeen lahestymistapana toimii seké toimintatutkimus etta palvelumuotoilu.
Toimintatutkimuksen tarkeimpin& ominaispiirteind ovat osallistava tutkimus, k&ytannonla-
heisyys seka tutkijan aktiivinen rooli osana muutosta. Palvelumuotoilu puolestaan pyrkii
nimensa mukaisesti muokkaamaan palvelua kehittdmiskohteen mukaisesti esimerkiksi
asiakaslahtdisemmaksi. (Ojasalo ym. 2015, 58, 71.) Kehittdmishankkeessa kaytetdan
osallistavia menetelmia kuten ty6pajoja sihteereille seka kysely, jolla saadaan tietoa toi-
selta toimijalta siita, kuinka heilld on sujunut uuden asiointipalvelun osion kanssa
(benchmark) (Latham & Ford 2014, 45).

Osalllistavilla menetelmilla tarkoitetaan tyokaluja, joiden kautta kehittimiseen paasevat
osallistumaan ne henkilét, jotka kaytanndssa ovat kehittdmishankkeen kanssa tekemi-
sissa. Yksi tassa tyossa kaytettava osallistava menetelma on tyépaja, jossa sihteerit paa-
sevat osallistumaan ideointiin, jonka perusteella uuden asiointipalvelun kayttéénottoa vie-
déan eteenpéin organisaatiossa sekéa soveltuvuutta arvioidaan. Tydpajassa valmistellaan
kahdeksankenttdinen SWOT-analyysi asiointipalvelun kayttdonoton tueksi ja jokainen sih-
teeri vuorollaan paésee testaamaan asiointipalvelun kayttéa Mystery Shopping periaat-
teella. Lisaksi kehittamishanketta varten toteutetaan pienimuotoinen benchmarking-ky-
sely, jotta hautaan siunaamisen ajanvarauksen soveltuvuudesta saadaan kaytannoén tie-
toa. (Vuorinen 2013, 88, 158.)

Paasaantoisesti hankkeeseen osallistuvat seurakuntatiimin sihteerit, joiden ty6ta hautaan
siunaamisten ajanvaraus tallakin hetkelld on. Heidadn kesken pohditaan ja arvioidaan edel-
listen osioiden kayttdonoton onnistumista seka, sitd miten kayttdonotto voitaisiin talla ker-
taa suorittaa onnistuneemmin ja kuinka palvelu tulee tulevaisuudessa muokkaamaan sih-

teerityota.



2 KOHDEORGANISAATION ESITTELY

2.1 Lahden seurankuntayhtyma

Lahden seurakuntayhtyma muodostuu viidesta paikallisseurakunnasta: Keski-Lahti,
Laune, Joutjarvi, Salpausselka ja Nastola. Ylinta paatosvaltaa yhtyman toiminnassa edus-
taa yhteinen kirkkovaltuusto, joka valitaan joka neljas vuosi seurakuntavaaleilla. Yhteisen
kirkkovaltuuston tueksi on olemassa yhteinen kirkkoneuvosto, joka valmistelee asiat val-
tuuston paatettaviksi ja toimii kaytdnnon toimeenpanossa seka huolehtii taloudesta. Seu-
rakunnissa kaytannon tyosté ja taloudesta vastaavat kirkkoherra ja seurakuntaneuvosto.
Yhteisté kirkkoneuvostoa tukevat seurakuntaneuvostot seka johto- ja toimikunnat. (Lah-
den seurakunnat 2020.) Yhteensa Lahden seurakuntien palveluksessa tyoskentelee reilut
240 vakituista tyontekijaa ja vajaa sata maaraaikaista. Lahden alueella on noin 80 000
evankelisluterilaiseen seurakuntaan kuuluvaa asukasta. Seurakuntayhtyman tarkoituk-
sena on kulkea ihmisten mukana arjessa ja elaman kdannekohdissa, sekéa uudistaa yhtei-

sollisyytta. (Lahden seurakuntayhtyma 2019.)

Lahden seurakuntayhtyman uusi toimintastrategia on juuri valmistunut ja sen painopis-
teend on uudistaa yhteisdllisyys. Toimintamalleja, joiden avulla strategiaa ryhdytaan to-
teuttamaan on listattuna alla. Naihin on tehty lisayksia tamén tyon kannalta merkitykselli-
siin kohtiin (Lahden seurakuntayhtymé 2019, 2):

e Kerrotaan kristinuskosta ymmarrettavasti kaikille eli toimintaa pyritdan uudista-
maan ja tarjoamaan sita siella, missa asiakkaatkin ovat. Taman takia mm. verkko-

palveluita lisataan.

¢ Toimitaan yhdessa eli uusia toimintamalleja on suunniteltu asiakkaiden kanssa yh-

dess4, seka uusia toimintatapoja on otettu kayttoon asiakkaiden toiveista.

e Ollaan vieraanvaraisia ja tehdaan hyvaa, tassa tarkeimpana elementtinéd on kan-

nustaminen omatoimisuuteen, jota kayttddnotettava asiointipalvelu tukee.
e Edistetaan kestavaa kehitysta

¢ Rohkaistaan elamaan kristittyna
2.2 Sahkadisten asiointipalvelujen nykytilanne

Lahden seurakuntayhtyméssa otettiin vuonna 2019 kayttdon seurakuntien sahkoéinen asi-

ointipalvelu retki- ja leiri-ilmoittautumisten, verkkolaskutuksen seka kaste ja vihkiajan



varauksen muodossa. Nyt jdljella on enda hautaan siunaamisen ajanvarauksen kayttoon-
otto.

Talla hetkelld, jos asiakas haluaa varata ajan vainajan hautaan siunaamista varten, tulee
hanen joko soittaa seurakuntatoimistoon tai saapua asioimaan asiakaspalvelupisteeseen.
Molemmissa tapauksissa asiakkaan kohtaa toimistosihteeri ja asiakkaan tulee noudattaa

asiakaspalvelun aukioloaikoja.

Hautaan siunaamisen ajanvarauksen nykytilanne

Asiakas Hylkia

saapuu/ ehdotuksen
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Sihteeri
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Innofactor Prime
Kirjuri asianhallintajar- Kirjuri
jestelma

Kuvio 2. Hautaan siunaamisen ajanvarauksen nykytilanne

Jarjestelma

Kuviossa 2 on kuvattu, miten ajan varaaminen téalla hetkella tapahtuu. Tilannetta on ku-
vannettu "uimaranta” vuokaaviota apuna kayttaen. Ylimmalla tasolla voidaan seurata asi-
akkaan toimia varaustilanteessa, sitten palvelutilanteesta vastaavan sihteerin. Toimitta-
jalla tarkoitetaan tassa yhteydessa henkildita, jotka ovat lopulta vastuussa hautaan siu-
nauksesta, kuten pappia tai kiinteistétoimen edustajia. Alimmalla tasolla on esitetty mita
jarjestelmaa kaytetaan.

Kuviosta nakee selvasti, etta talla hetkella varaustilanne toimii hyvin sihteerivetoisesti.
Sihteeri kdytanndssa asioi asiakkaan puolesta ja asiakkaan ainoa tehtava on paattaa ha-
luttu aika. Asiakkaan poistuttua sihteerity® jatkuu viela erilaisten kirjaamisten ja tiedotta-
misten muodossa.



2.3 Seurakuntien toiminta

Suomen evankelisluterilaisessa kirkossa ylintd paatantavaltaa kayttaa kirkolliskokous,
jossa paatetdan linjauksista, jotka koskevat kirkon oppia ja tyota. Kirkolliskokous paattaa
myos taloudesta seké hallinnosta. Kirkolliskokous voi myds esittdd muutoksia kirkkolakiin,
johon koko toiminta perustuu. Nama lakimuutokset menevéat eduskunnalle hyvéaksyttaviksi.
Operatiivisesta toiminnasta vastaa keskushallinto, johon kuuluvat kirkkohallitus, piispain-
kokous seka kirkon tydmarkkinalaitos. (Kirkolliskokous 2020.) Seurakuntien hallintora-

kenne on esitetty kuviossa 3.

-

i
=

=

Kuvio 3. Seurakuntien hallintorakenne

Seurakunnat ovat toimialana varsin perinteinen ja digitalisaation mukanaan tuomiin mah-
dollisuuksiin ollaan vasta heréddmassa. Innofactor oyj (2019) tuottaa asianhallintajarjestel-
mi& 160 seurakunnalle Suomessa ja on yhdessa seurakunta-asiakkaidensa kanssa kehit-
tanyt uuden séhkdisen asiointipalvelun. Seurakunnat voivat valita itselleen sopivia sahkoi-
sen asioinnin komponentteja, jotka jalkiasennetaan kyseisen seurakunnan jarjestelmaan.
Naiden komponenttien on tarkoitus parantaa asiakaspalvelua, silla asiakas voi



omatoimisesti tehda ilmoittautumiset, kirkollisten toimitusten varaukset, maksaa verkko-

laskuja seka varata keskusteluaikoja seurakuntien henkilostdén kanssa.
Lain tuomat velvoitteet seurakuntien toiminnalle

Kristillisen sanoman levittaminen, lahimmaisenrakkauden valittaminen seka kirkolliset toi-
mitukset kaste, vihkiminen ja hautaan siunaaminen kuuluvat seurakuntien perustehtavaan
(Kirkkolaki 1054/1, 2 8). Kirkkolain (1054/17, 2 §) tuoma velvoite maaraa Suomen evanke-
lisluterilaisen kirkon huolehtimaan alueellaan olevista hautausmaista seka vainajista. Jo-
kaisella seurakuntaan kuuluvalla on oikeus tulla hautaan siunatuksi rippumatta omaisten
tahdosta. Seurakuntaan kuulumattomat voidaan Kirkkojarjestyksen (1055/2, 22 §) mukaan
siunata omaisten pyynndsta silloin, jos tiedetédéan, ettd kirkollinen siunaus on ollut myés

vainajan tahto.

Lain tuomat velvoitteet ja digitalisoituva yhteiskunta pakottavat seurakunnat toimialana
pohtimaan uusia kaytanteita sekd omaksumaan uusia toimintatapoja. Sahkdisen asiointi-
palvelun kayttdonotto hautaan siunaamisten ajanvaraukseen on seurakunnille seka

haaste ettd tulevaisuuden digitalisoitumisen kulmakivi.
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3 TIETOPERUSTA

3.1 Digitalisaatio

Suomi on kansainvalisessa mittakaavassa kérkiasemassa julkishallinnon palveluiden digi-
talisoinnissa. Mahdollisuudet digitalisaation hyédyntamiseen ovat korkealla tasolla niin or-
ganisaatioissa kuin asiakkaiden keskuudessa. Yhteiskunnan rakennemuutokset puoltavat
digitalisaatiota, joka mahdollistaa uusien toimivampien ja joustavampien toimintamallien ja

palveluiden muodostumisen. (Valtiovarainministerié 2020.)

Teknologia ja digitalisaation mukanaan tuomat mahdollisuudet kehittyvat nopeasti riippu-
matta toimialasta. Uusia toimintamalleja tulee osaksi ty6tapoja ja kaytanteitd. Automaatio
seka sahkdiset palvelut lisdantyvat. Kehityssuunta palvelussa on kohti itseohjautuvia toi-
mintoja. Teknologisten ratkaisujen yleistyessa on huomioitava, etta kaytettavyys ja saavu-
tettavuus tulee taata kaikille kayttgjille. Helppokayttdisyys korostuu vaeston ikaantyessa.
Julkishallinnon organisaatioiden tulee pysya kehityksessa mukana, ettei ero yksityisten

toimijoiden ja julkishallinnon palveluiden valilla kasva liian suureksi. (Dufva 2020, 38.)
3.1.1 Sahkoiset palvelut

Digitalisaation merkitysta liiketoiminnan kannattavuudelle ja kehittymiselle ei voi vahatella.
Jo vuosia digitalisaation merkitys on ollut jatkuvasti kasvussa ja ne organisaatiot, jotka
ovat olleet ajan hermolla ja muutoksessa mukana, ovat lahes tavoittamattomissa niille yri-
tyksille, jotka ovat herddmassa digitalisaation tuomiin mahdollisuuksiin vasta nyt. Digitali-
saatio ei kuitenkaan ole muovannut asiakaskokemusta juurikaan, vaan edelleen asiak-
kaan kannalta tarkeita painopisteita ovat toimivat kokonaisuudet prosesseissa, brandi ja
sen tunnettavuus seka luotettavuus. Nykyaan ndita toimintoja kehitetdén teknologia-avus-
teisiksi ja yrityksen sisdiset prosessit nousevat merkittavaan rooliin. (Gerdt & Eskelinen
2018, 13.) Asiakaslahtoisyyden tulee olla avainasemassa, kun pohditaan organisaation
kehittamistoimia. Lahtokohtaisesti tarkoituksena on tuottaa sama palvelu, mutta viela pa-
remmin kuin tdhan asti, siten etté siitd muodostuisi lisdarvoa asiakkaalle. (Reinboth 2008,
22.)

Vuonna 2019 Gartnerin tekemasta tutkimuksesta selvisi, etta asiakas ei todellisuudessa
valita siita, missa kanavassa hanta palvellaan, vaan siitd, ettd hanen asiansa tulee hoide-
tuksi. Vertailussa oli puhelinpalvelu, sdhkoposti, chat, sosiaalinen media, mobiilisovellus,
séhkoinen asiointipalvelu, verkkosivut ja tekstiviestit. Erot eri kanavien valilla olivat hyvin
vahaisia. Valitulla kanavalla ei mydskaan ollut vaikutusta asiakkaiden lojaaliuteen. Vaikka

asiakas joutui valitsemaan jonkin toisen kanavan, kuin minka olisi ensisijaisesti itse
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valinnut, oli asiakas yhta tyytyvainen lopputulokseen, kuin silloin kun sai valita halua-
mansa viestintdkanavan. (Gartner 2019.) limarinen ja Koskela (2015) toteavat, etta tutki-
musten mukaan asiakkaat kayttavat mielellaan sahkdisia asiointipalveluja, kunhan palvelu
tayttaa tietyt kriteerit. Tarkeimpi& ominaisuuksia ovat toimivuus, nopeus ja turvallisuus.
Kun nama ominaisuudet ovat sahkdisessa asiointipalvelussa kunnossa, on suuri osa asi-

akkaista valmiita luopumaan henkilékohtaisesta palvelusta. (Ilmarinen & Koskela 2015.)

Jos yritys paattaa panostaa sahkdiseen asiointipalveluun, tulee yrityksen taata sen toimi-
vuus seka se, ettd sitd kaytetdaan. Sahkoiseen asiointipalveluun ei kannata panostaa, jos
sita ei kukaan kayta. Sellaisissa tapauksissa yritys maksaa seka asiakaspalveluhenkil6-
kunnalle ettd sahkdisen asiointipalvelun yllapitokustannuksia, eika toivottuja saastéja
kerry. Tarvitaan asiakasjohtamista, jos halutaan, etta asiakkaat kayttavét tiettya palvelua

jonkin toisen sijasta. Muutoin asiakkaat valitsevat tutun palvelumuodon. (Poole 2019.)

Kurki (2008) maarittelee sahkoiset asiointipalvelut tarkoittamaan palvelun tarjoamista ver-
kossa. Julkishallinnollisilla organisaatioilla on lain tuoma velvoite tarjota palveluita ver-
kossa, jotta asiakas voi asioida itselleen sopivana ajankohtana. Samanlaista velvoitetta
lain puolelta ei yksityisilla toimijoilla ole. Laki velvoittaa seurakuntia tarjoamaan sahkoisia
palveluja. Palveluita suunniteltaessa ja kehiteltdessa erityistd huomiota tulee kiinnittaa
palvelujen toimivuuteen eri tietolikenneyhteyksien ja ohjelmistojen kanssa seka tietotur-
vaan. (Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta 306/2019.) Samalla tulee taata, etta asi-
akkaat, jotka eivat voi verkkopalvelua kayttad, saavat saman palvelun perinteisilla tavoilla
(Kurki 2008).

Vuonna 2014 tehdyn tutkimuksen mukaan 41 % suomalaisista oli kayttanyt jotakin viran-
omaisten tai julkishallinnon sahkoista asiointipalvelua (Kohvakka 2014). Todennakdoisesti
luku on talla hetkella suurempi. Tutkimuksessa selvisi idn olevan tarkeimpia muuttujia
sahkdisten palveluiden kaytossa. Palveluita kayttivat aktiivisemmin 25-44 vuotiaat, kun
taas yli 60-vuotiailla kaytto oli selvasti vahaisempaa. Sukupuolella ei todettu olevan merki-
tysta palveluiden kayttdasteessa. lka vaikuttavana tekijané kayttdasteessa selittyy muun
muassa silla, etta tyoikaisilla on todenndkoisesti enemman tarvetta asioida viranomaisten
tai julkishallinnon kanssa, kuin alle 25-vuotiailla tai elakeikaisilla. (Kohvakka 2014.) Tilas-
tokeskuksen vuonna 2018 teettaman kyselyn tuloksena selvisi, ettd 76 % suomalaisista
kayttaa internetia useasti paivassa. Verkkoa kaytettiin yleisimmin mobiililaitteella ja useim-
pien kayttotarkoituksena oli asioiden hoitaminen, viestinta ja medioiden seuraaminen. Sa-
maisesta tutkimuksesta kay ilmi, etta viimeisen 3 kuukauden aikana esimerkiksi tervey-
denhuollon ajanvarauspalveluita on kayttanyt 41 % vaestdsta. (Suomen virallinen tilasto
2018.)
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Tekodalya (Artificial Intelligence) hyddynnetddn nykyisin palveluiden kehittdmisessa. Teko-
alysta kaytetdan usein termeja keinoaly ja koneoppiminen. Perusteiltaan tekoaly on ohjel-
mointia, matematiikkaa ja tilastotiedetta, jota voidaan kayttda hyvaksi moniulotteisten ja
monitasoisten muuttujien nopeaan ja tehokkaaseen kasittelyyn. Tekodlyn erottaa perintei-
sesta saadntbpohjaisesta ohjelmoinnista se, etta tekoaly muodostaa itse sdanndot perus-
tuen annettuun dataan ja vastauksiin. Mitd enemman tekodlylle sy6tetédén dataa ja vas-
tauksia (opetetaan), sita parempia ennusteita saadaan ulos. (Kananen& Puolitaival 2019,
27,29))

eDatan
syottaminen

e\astausten
syottaminen

Opettaminen

eSyobtetaan lisaa
dataa ja
vastauksia

Tekoély analysoi
annettuja arvoja

eEnnuste

Hyodyntaminen
yody e\astaus

Kuvio 4. Tekodlyn toimintaperiaate mukaillen Kananen ja Puolitaival (2019)

Kuten kuviossa 4 on esitetty, tekoalyn toiminta perustuu siihen, ettd ensimmaisessa vai-
heessa sité opetetaan syottamalla dataa seké haluttuja vastauksia. Ensimmaisen analy-
sointivaiheen jalkeen koneelle sydtetaan lisdd dataa seka vastauksia ja vasta taman jal-
keen paastaan varsinaisesti hydédyntamaan tekoalyn tuottamia ennusteita. Tekoalyn hyoty
perustuu koneiden kykyyn prosessoida dataa paljon suuremmissa maéarissé ja nopeam-

min, kuin olisi ihmisvoimin mahdollista. (Kananen & Puolitaival 2019, 27.)

Jaaskeldinen (2010) toteaa, ettei julkishallinnossa asiakastietoa juurikaan keratéa verkko-
palveluista. Tahan ollaan kuitenkin herddmassa, silla asiakaslahtoisyys on tunnistettu yh-
deksi tarkeimmistd elementeista. Toistaiseksi julkishallinnon séhkdiset palvelut ovat pe-

rustuneet hiljaiseen tietoon asiakkaista ja heidan tarpeistaan. (Jaaskelainen 2010, 176.)
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3.1.2 Asiakaskokemus

Asiakaskokemuksen merkitys liiketoiminnassa kasvaa. Menestyakseen yritysten on nyky-
paivana tunnettava asiakkaansa seka kuunneltava heidéan toiveitaan. Jotta asiakkaisiin
perehtyminen todellisuudessa hyddyttaa yritystd, sen tulee asettaa itselleen selkeét tavoit-
teet, esimerkiksi myynnin lisddminen tai henkildstokuluissa saastdminen. Tavoitteisiin
paastakseen tulee yrityksen lisata digitalisaation tuomia vaihtoehtoja, kuten verkkopalve-
luita. (Gerdt & Korkiakoski 2016; Dibble 2018.)

Asiakaskokemus koostuu seitseméasta osa-alueesta (kuvio 5), joita ei ole kannattavaa tut-
kia erikseen. Tassa tapauksessa esiin on kuitenkin nostettu kolme osa-aluetta, jotka ovat

tarkeimpia tata kehityshanketta ajatellen.

Brandi

Digitalisaatio Asiaskaspalvelu

Palvelumuotoilu Myynti

Yrityskulttuuri Asiakaskokemus Tukifunkiot

Kuvio 5. Asiakaskokemuksen muodostuminen Korkiakoski (2019) mukaan

Taman kehittamishankkeen nédkdkulmasta tarkein osa-alue on asiakaspalvelu, joka usein
nahdaan kuluerana organisaatioissa, vaikka sen merkitys asiakaskokemuksen muodostu-
misessa on valtava. Kohtaaminen on entista kriitisemmassa asemassa nykyisin, kun ih-
miset kohtaavat yha harvemmin kasvotusten. Kohtaamisiin vaikuttaa digitalisaatio ja sen
mukanaan tuomat mahdollisuudet sekd haasteet liiketoiminnan kehittamiseen. Esimerkiksi
viestintd muuttuu epasuoremmaksi digitalisaation myo6ta, josta syysta palvelumuotoilun
tarkeys korostuu, jotta tarjottavat palvelut tukisivat mahdollisimman hyvin asiakkaan toi-
mintaa. (Korkiakoski 2019, 43—45.)
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Tahan asti asiakaspalvelutehtavissa puhelimella on ollut ylivalta. Se on ollut nopein ja hel-
poin tapa lahestya asiakaspalvelua ja saada asia hoidettua. Nykyisin asiakkaiden tahtotila
on viestia epasuorasti esimerkiksi sosiaalisen median viestipalveluiden kautta tai sahko-
postitse. Nama ovat kuitenkin hitaita yhteydenottotapoja ja viesteihin vastaaminen saattaa
viivastya ja pahimmassa tapauksessa esimerkiksi varaustilanteessa, joku on jo soittamalla
saanut ajan, jota asiakas viestilladn yritti saada. (Gerdt & Eskelinen 2018, 27.) Tasta syyta
teknologian ja digitalisaation mukanaan tuomat ratkaisut, kuten sahkoiset asiointipalvelut,

parantavat asiakaskokemusta ja lisdavat asiakastyytyvaisyytta.

Tapauksessa, jossa organisaatio on voittoa tavoittelematon ja julkishallinnon alainen, on
asiakaskokemuksen ajatteleminen osana liiketoimintaa erilaista. Filenius (2015) toteaa
hinnan olevan kuluttajan kannalta yksi tarkeimpia tekij6itd, kun tuotteiden ja palveluiden
vertaileminen on nykyisin vaivattomampaa. Seurakunnan liiketoiminnassa hinta ei ole
maaraava tekija, silla palvelun korvattavuus millaédn muulla on hyvin rajallista, jolloin pal-
velun tuottama arvo ja nopeus nousevat huomattavasti ratkaisevammiksi tekijoiksi. Komu-
laisen (2018) mukaan asiakaskokemus, asiakasarvo seka palvelun nopeus ovat tarkeam-

pia kriteereja asiakkaalle kuin hinta.

Kaytettavyyden merkitys asiakaskokemuksessa on suuri. Erityisesti nykyisin, kun asiak-
kaille on tarjolla monenlaisia kayttéliittymia eri tarkoituksiin, on erityisen tarkeaa varmistaa
niiden toimivuus. Suurin osa palvelu- ja ostotilaisuuksista perustuu tunteeseen. Jos asia-
kas turhautuu esimerkiksi sahkoisen asiointipalvelun kayttoliittym&éan, han tuskin tulee
kayttamaan sitéd enaé udelleen. (Filenius 2015.) Asiakkaat kuluttavat ja kayttavat palve-
luita 1/3 toimivuuden ja 2/3 tunteiden perusteella (Dibble 2018; Rantanen & Brusi 2017;
Komulainen 2018, 294). Jos asiakkaan taytyy etsia tietoa palvelusta ja sen toimivuudesta
useilta sivuilta, han mita todennéakdisemmin siirtyy kayttdmaan jotakin toista palvelua. Jos
taas asiakkaasta tuntuu silta, etta tiedot 16ytyvat helposti yhdesta paikasta han "oppii”
kayttamaan palvelua kuin palvelua ilman ongelmia. Lahtokohtaisesti asiakkaat, jotka ovat
tottuneet kayttamaan séhkoisia asiointipalveluita muissa yhteyksissa esimerkiksi 1aaka-
riajanvarauksiin tai pankkiasiointiin, ovat valmiimpia kayttamaan sahkdisia asiointipalve-

luja myds uusien toimijoiden kanssa. (Dibble 2018.)

Luottamus on asiakaskokemuksen tarkeimpia tekijoita. Luottamus muodostuu empatiasta,
avoimuudesta, rehellisyydesta, lapindkyvyydesta ja virheettémyydesta. (llmarinen & Kos-
kela 2015.) Komulaisen (2018) mukaan asiakkaan saama hyotty on asiakaspalvelun tar-
keimpia painopisteita. Digitalisaatio on lis&nnyt yrityksissa proaktiivista asiakaspalvelua,
jonka avulla yritykset pystyvat puuttumaan asiakaspoluissa oleviin ongelmakohtiin jo en-

nen kuin asiakkaat niista ilmoittavat tai edes t6rmaavat niihin. Tama vahentaa



15

turhautumista seka asiakkaan nakdkulmasta pallottelua monen eri kanavan valilla. Teko-
alyn ja erilaisten chatbottien hyddyntaminen perinteisessé asiakaspalvelussa parantavat
yrityksen mahdollisuuksia saavuttaa kilpailuetua kumppaneihin nahden. (Komulainen
2018, 297-298.)

Henkilostokokemus koostuu paapiirteissadn samoista elementeista kuin asiakaskokemus.
Henkilostokokemuksen tarkein osa on tydntekijan nakemys kotiorganisaatiosta. Nakemys
syntyy tunteiden, vuorovaikutuksen ja mielikuvien kautta. Henkilostokokemus heijastuu
usein vahvasti asiakaskokemukseen. N&in ollen tydntekijan motivaatio ja sitoutuminen
tydnantajaan ovat merkittavia tekijoitd. Toimialoilla, joissa asiakas on keskitssa, kuten
palvelualoilla, asiakaskokemus perustuu voimallisesti tydntekijan luomaan kontaktiin ja ko-
kemukseen. (Korkiakoski 2019, 21-22, 29.)

3.1.3 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Asiakaskokemuksen ja erityisesti tunteen mittaaminen on haastavaa. Jotta tuloksista olisi
todellista hyo6tya yritykselle, ne tulisi saada mahdollisimman reaaliaikaisesti heti asiakas-
kokemuksen jalkeen. Tasta syysta esimerkiksi Net Promoter Score (NPS) ei ole erityisen
toimiva mittari, koska palvelun suosittelu usein tapahtuu vasta sitten, kun asiakaskoke-
muksesta on jo kulunut aikaa. Lisaksi NPS mittaa vain yksittaisen asiointikerran koke-

musta, eikd esimerkiksi kokonaisvaltaista tilannetta. (Rantanen & Brusi 2017.)

Tunnetta on haastava mitata tai ennustaa, silla se on aina yksilollinen seka sidoksissa pal-
velutilanteeseen. Sahkdisten palveluiden haaste on valittaa asiakkaalle tunne, etta palvelu
tapahtuu aidolla kiinnostuksella ja ettéa asiakas kokee kuitenkin saaneensa henkilékoh-
taista palvelua. Parhaassa tapauksessa asiakasodotukset ylittyvat. Liiketoiminnan kan-
nalta on siis tarkeda tunnistaa ne kosketuspisteet, joissa henkilokohtainen vuoropuhelu on
merkittavaa. (Korkiakoski 2019, 51.)

Tunteen mittaaminen yritetdan tehda mahdollisimman helpoksi asiakkaalle. Tasta syysta
kysymykset ovat usein kartoittavia, tavoitteellisia tai yhteisollisid. Esimerkkeja kysymys-
malleista on: mik&a kuvioista parhaiten kuvaa tunnetta, muut tunsivat néita tunteita vastaa-
vatko ne sinun kokemustasi tai kuinka kuvaisit yhdella sanalla palvelua. Liséksi voidaan
esittda tarkentavia kysymyksia tunteen voimakkuudesta tai siitd mink& asiakas luulee saa-
neen tunteen aikaan. Tehokkuutta puolestaan mitataan usein FCR-mittarilla (First Call Re-
solution), joka kuvaa ratkaisuastetta eli saiko asiakas hoidettua asiansa yhdella keralla,
yhdessa kontaktipisteessa. (Korkiakoski 2019, 64, 72.)
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3.2 Tietojarjestelman kayttéonottoprojekti

Kayttoonottosuunnitelmat voidaan lukea projekteiksi. Projektien tarkeimpina ominaisuuk-
sina voidaan pitaa sita, etta ne parantavat mitattavuutta, ohjattavuutta ja tulosten seuran-
taa. Projektit toimivat erityisesti silloin, kun kyseessa on tietty kehittdmishanke, jolla on
selkeésti maaritelty tavoite. (Mantyneva 2016, 9-10.) Yksi osuus tata kehittdmishanketta
on kayttdéonottosuunnitelman laatiminen. Kayttdonottosuunnitelma on hyva olla, jotta pro-
sessit olisivat mahdollisimman selkeita kohdeorganisaatiolle sitten, kun kayttoonotto tulee

ajankohtaiseksi.

Lahes 70 %:ssa kayttéonottoja jotakin menee pieleen, eika kaikkia tavoitteita saada saa-
vutettua. Uusien asianhallintajarjestelméan osien kayttdonottoprojektit ovat aikaa vievia ja
usein hintavia, josta syysta organisaatiot suhtautuvat niihin varauksella. Projektien kolme
merkittavintd kohdetta ovat 1. tekninen toteutus 2. organisaation sisaiset resurssit ja 3. ta-
loudelliset resurssit. lIman kunnollista suunnittelua jokin osa-alue tuottaa haasteita ja pro-
jektit viivastyvat. Tasta syystad ennakkoon pohditut onnistumisen elementit (Critical Suc-
cess Factors) on hyva olla selvilla. Naihin kuuluu muun muassa organisaation sisdinen
ymmarrys ja hyvaksynta muuttuville toimintatavoille, analyysit nykyisista toiminnoista seka
niiden heikkouksista ja vahvuuksista. Nama auttavat suunnittelu ja toteutusty6ta merkitta-
vasti. (Mahmood & Lloyd 2017, 10.)

Santalainen (2009) toteaa, etta usein kuvitellaan, etteivét yritysmaailman kaytanteet so-
vellu julkishallinnon organisaatioihin. Todellisuudessa esimerkiksi strategiset valinnat, ku-
ten kayttoonottoprosessit, noudattavat samoja kaavoja. Santalaisen (2009) mukaan olisi
hyva huomioida, etté resurssipohja on usein laajempi julkishallinnollisissa organisaa-
tioissa, silla esimerkiksi verotulot ja varainhankinta tuovat merkittavaé taloudellista apua.
My0&s vapaaehtoistehtavissa toimivista henkildistd muodostuu huomattavia resursseja.
(Santalainen 2009, 211-212.) Kuviossa 6 on esitetty kayttédénottosuunnitelman runko mu-

kaillen Oksanen (2010) nakemysta.
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Kuvio 6. Kayttoonottosuunnitelma mukaillen Oksanen (2010)
Maaritykset

Maaritysvaiheessa kaydaan lapi syyt projektin toteuttamiselle ja sen tavoitteet. Lisaksi
maadritellaan alustavasti budjetti, resurssit sekéa aikataulu. Tarkeinta on maarittaé mité pro-
jektilla pyritddn saavuttamaan asiakkaan seka organisaation nakokulmasta. Maarittelyyn
kuuluu my06s tarkastella aihetta kriittisesti, muun muassa miksi projekti toteutetaan juuri
nyt ja mik& on sen tavoite. Tekniset valmiudet on hyva kartoittaa heti projektin alkuvai-

heessa niin organisaation kuin toimittajan nakékulmasta. (Young 2016, 79.)

Projektiryhman maarittelylla pyritdan selvittdmaan kenen vastuulla mikakin osa-alue on ja
kuka tekee mitékin. Tarkoitus on paattaa vastuista projektin kannalta tarkeissa osioissa.
Projektitydryhman hierarkia on kuvattu kuviossa 7. Projektin asettajan tehtava on esittaa

tarve projektille seka paattaa rahoituksesta. Projektipaallikko johtaa projektin operatiivista
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toteutusta, seuraa edistymista seka laatii loppuraportin. Ohjausryhméaéan kuuluvat ne hen-
kilot, joilla on keskeinen osa jonkin projektin osan toteutuksessa, he panevat toimeen
suunnitelmat ja seuraavat toteutusta. Projektiryhméan jasenet suorittavat omaan tehtava-
alueeseensa kuuluvan osuuden projektin toteutuksesta suunnitelman mukaan ja raportoi-
vat projektipaéalliktlle. Projektisihteerin tehtéviin kuuluu laatia aikataulu, osallistua budje-
tointiin seké seurata sen toteutumista ja vastata kokousjarjestelyistd muistioineen. (Manty-
neva 2016, 20-21.)

Asettaa tavoitteen ja Projektin
resurssit asettaja

Operatiivinen vastuu

sl Projektipaallikko Ohjausryhma
I
I |
Oman osa-alueen
toteutusta ja Projektiryhman jasen Projektisihteeri

raportointi

Kuvio 7. Projektityéryhman hierarkia mukaillen Mé&ntyneva (2016)
Testaus

Mitd uudemmasta ja totutusta toimintavan muutosprojektista on kyse, sitd merkitykselli-
sempi on pilotointivaihe. Mita vahemman ennakkotietoa uudesta palvelusta on, sitd enem-
man testausta suositellaan. Pilotointia voidaan toisinaan pitdd kulueréana, mutta toisaalta
organisaatiossa voidaan nahda se myos sdasténa. Kun ongelmat ja virheet huomataan jo
testausvaiheessa, on niiden korjaaminen edullisempaa kuin tuotantovaiheessa, kun palve-
lun tulisi toimia. Tuotantovaiheen epavarmuutta voidaan vahentaa lisdamalla testausta,

jolloin tuotannossa ei virheitd pitaisi enaa ilmetéa. (Hassi, Paju & Maila 2015.)

Testausvaiheessa projektin voi vield keskeyttaa ilman mittavia kuluja organisaatiolle tai
toimittajalle. Jotta riskit ja viat huomattaisiin ennen tuotantovaihetta, on testaus tai pilo-
tointi suositeltavaa. Keskeytystéa voi ehdottaa toimittaja tai projektipaallikké, mutta sen hy-
vaksyy aina projektin asettaja. (Jalava & Keinonen 2008, 40.) Kun varsinainen testaami-
nen tai pilotointi ei ole organisaation kannalta mahdollista, suositellaan benchmarkingia,
jonka avulla voidaan tutkia, kuinka muissa organisaatioissa sama palvelu on menestyk-

sekkaasti omaksuttu osaksi toimintaa (Latham & Ford 2014, 45).
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Tekninen muutoshallinta

Muutoksia alkuperaiseen suunnitelmaan tulee usein projektin edetessa. Tasta syysta on
hyvé sopia etukéteen, kuinka toimitaan muutostilanteessa. Esimerkiksi kenen vastuulla on
muutosten kirjaaminen ja tiedottaminen toimittajalle tai organisaation sisalla. Muutosten
hallintaa ja lapivientia nopeuttaa myds, kun ennakkoon sovitaan, millaiset muutokset voi-
daan tehda suoraan projektipaallikén luvalla, mihin tarvitaan toimittajan hyvaksynta seka
mitk& ovat niin merkittdvia muutoksia, ettd hyvaksynnéan tekee projektin asettaja. (Wells &
Kloppenborg 2015, 61.)

Kayttbéonottoa suunniteltaessa on hyva sopia palveluntuottajan kanssa siita, kuka on vas-
tuussa ja mista. Kayttoonoton suunnitteleminen siséltaa kaikki ne vaiheet, jotka edeltavat
sita, ettd palvelu on valmis asiakkaiden kaytettavaksi. Nama vaiheet sisaltavat useita eri
toimijoita ja heid&n valisensa vuorovaikutussuhteet tulee huomioida. Myds teknisten edel-
Iytysten tulee olla kunnossa ennen kayttoénottoa. (Jarvenoja, Kéngas, Lehto, Tokola, Wil-
lebrand & Wirman 2015, 77.)

Kouluttaminen ja tiedotus

Young (2016) suosittelee, etta koulutusta varten organisaatiossa tehdaan erillinen suunni-
telma. Suunnitelmaan tulisi kirjata mit& koulutetaan ja tiedotetaan ja kenelle seka koska ja
milla keinoin koulutus tapahtuu. (Young 2016, 164.) Oksanen (2010) korostaa, etta koulu-
tus ja siséinen tiedottaminen on suositeltavaa aloittaa jo ennen uuden palvelun kayttéon-
ottoa, heti projektin aloittamisen yhteydessa. Riittavan aikaisella koulutuksella voidaan va-
hentdd muutosvastarintaa merkittdvasti. Koulutuksen tulisi siséltaa tiedot siitd mika muut-
tuu ja mistéd muutostarve johtuu. Jarjestelméamuutoksissa teknisté koulutusta uuden palve-
lun toimintaan ja kayttoon tulee antaa konkreettisesti. Hyvink&&n suunniteltu ja toteutettu
koulutus ei pysty vastaamaan kaikkiin kysymyksiin. Tasta syysta on hyva kertoa koulutuk-
sessa myds mista, miten ja keneltd apua ja ohjeita voi kayttdonoton jalkeen kysya. (Oksa-
nen 2010, 254-255.)

Projektista tiedottamisen tulisi olla jatkuvaa koko projektin ajan. Ennakkoon suunnittele-
malla voidaan luoda aikaa saastava suunnitelma siita, kenelle millaistakin informaatiota
projektista tulee esittda. Usein tiedotuksen tarve kasvaa projektin kuluessa. Yleisena kay-
tdntdna on, ettd huonot uutiset tulee kertoa mahdollisimman nopeasti ja hyvat uutiset nii-
den varmistuttua. Tiedonvalitystapa vaihtelee vastaanottajien kohderyhméan mukaan. (Ma-
rion 2019, 52, 54, 56.)
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Riskienhallinta

Young (2010) toteaa, etta riskien hallinta koetaan usein turhana kuluerana. Todellisuu-
dessa kulut ovat paljon suuremmat, jos ennakoivaa tyota riskien arvioinnin ja hallinnan
eteen ei tehd&. Virheiden korjaaminen silloin, kun ne ilmenevét on aina mittavampi ku-
luerd, silla samalla, kun ongelmaa korjataan, projektin muut vaiheet odottavat ja resurs-
seja kuluu hukkaan. Riskien hallintaan on suositeltavaa ottaa mukaan koko projektiryhma,
jolloin projektin kaikki vaiheet tulee tarkasteltua. Nykyisin joissakin organisaatioissa on ta-
pana ottaa myds asiakkaat mukaan riskienkartoittamiseen, jolloin heidan nakemyksensé
tulee huomioitua. (Young 2016, 113, 115.)

Kaikissa projekteissa on haasteita ja riskeja. Projektien onnistumisen kannalta tarkeinta
on oppia maarittamaan, mitka niistd ovat merkittdvimpia ja mitka todennékoisimpia. Ris-
kien analysoinnin apuna kaytetédan usein riskienhallintamatriisia, johon riskit kirjataan ja ne
arvioidaan vaikuttavuuden ja todennakoisyyden mukaan. Kun riskit on méaaritelty, niihin on
helpompi varautua. Hyvalla etukateisvalmistautumisella osa riskeista voidaan valttaa ko-
konaan seké osan vaikutusta toimintaan pienentad. Yllattavien riskien maara myos vahe-

nee merkittavasti, kun suunnittelutyd on tehty tarkasti. (Tayntor 2010, 71, 77-78.)
Paatos

Paatos ja raportointivaiheen tarkein tehtava on kerrata seké varmistua siitd, etta kaikki on
tehty ja uusi tuote tai palvelu on kaytettavissa. Raportointia tehdaan seka johdolle etta si-

sdisté tiedottamista varten. Projektiryhnméan kanssa tulee kayda projekti lapi ja kerrata, etta
kaikki vaiheet on saatu paatokseen. Raportoinnin jalkeen voidaan vapauttaa projektiin si-

dotut henkiléresurssit muihin tehtaviin. Lisaksi tulee tarkastella, miten projektista suoriu-

duttiin, pysyttiink® aikataulussa ja oliko resurssointi riittdvaa. (Dobson 2015, 158.)

Arviointivaiheessa, jos uusi toimintamalli on todettu toimivaksi, tehdaan siitéa kaytantd. Jos
toimintamalli on tarkastusvaiheessa todettu kelvottomaksi, voidaan téssa vaiheessa ko-
keilla toista vaihtoehtoa. Taman toiminnon jalkeen palataan jalleen alkuun eli suunnittelu-
vaiheeseen pohtimaan mitd toimintoa seuraavaksi lahdettaisiin parantamaan. (Johnson
2016.)

Kehitysideat ovat jatkuvan kehityksen ehto. Virheistd oppiminen on organisaation kannalta
erittdin hyddyllista. On parempi tarkastella miten tiettyja haasteita ja virheita voitaisiin valt-
taa seuraavalla kerralla, kuin tutkia sitd kenen vika se mahdollisesti oli. Uuden palvelun
kayttbonoton jalkeen paastadn myods seuraamaan asiakastyytyvaisyytta, asiakaspolkuja ja
kayttdastetta paremmin. Naista voidaan sitten myéhemmin tehda uusia johtopaatoksia ja

kehittamishankkeita. (Dobson 2015, 160.) Kun kaikki dokumentointi, arviointi, raportointi,
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tiedottaminen ja arkistointi on suoritettu, tulee projekti todeta lopetetuksi. Ehdotuksen
paattdmisesta tekee projektipaallikko ja lopullisen paatoksen projektinasettaja. (Jalava &
Keinonen 2008, 41.)

Onnistunut projekti

Oksasen (2010) tekemén tutkimuksen mukaan projektien merkittavimpid menestysteki-

jOita ovat:

1. Johdon ja projektipaallikén sitoutuminen ja osallistuminen. lIman riittdvaa sitoutu-
mista johtotasolta projektit voivat jadda kesken seka esimerkiksi resurssointi kar-
sia.

2. Muutoksen / uuden palvelun strateginen merkitys. Mista syystd muutosta tehdaan,

mit& kuluja ja riskeja siihen liittyy. Mité uudella palvelulla saavutetaan.

3. Projektiryhma seké paakayttdja, jonka vastuulla uuden palvelun implementointi or-

ganisaation toimintatavaksi on pitkalla aikavalilla.

4. Palvelun toimittajan patevyys ja kokemus. Tdméa korostuu kayttdonoton tullessa
ajankohtaiseksi. Toimittajalla tulee olla tarvittavat taidot, teknologia ja resurssit se

toteuttaa.

llman organisaation johdon ja henkilokunnan sitoutumista resursseja kuluu usein huk-
kaan, kun alkuinnostuksen jalkeen kukaan ei viekaan aloitettua projektia loppuun asti,
eik& uutta toimintatapaa omaksuta osaksi kaytantoa. Tuttuihin toimintatapoihin palaami-
nen on helppoa ja turvallista. liman kunnollista sitoutumista ja riittavaa tietotaitoa projektit

yleensa jadvat kesken. (Parppei 2018, 36.)

Parppei (2018) esittelee myds termin volitio, joka yksinkertaisuudessaan tarkoittaa toi-
menpiteiden toteuttamista. Volition avulla toimeenpano ei kaadu sisaisiin haasteisiin tai
ulkoisiin esteisiin, vaan henkild tydéskentelee sinnikk&asti kohti sovittua tavoitetta. Sitoutu-
misen merkitys on valtaisa, sitoutunut henkild tydstaa rutiininomaisesti tehtéavia tavoitteen
saavuttamiseksi vaikkeivat ne aina olisi miellyttavia tai helppoja. (Parppei 2018, 36, 41,
43))

Projektien ja erityisesti jatkokehitysprojektien tulee olla osana liikketoimintasuunnitelmaa.
Irrallisten projektien tarpeellisuutta on haastavaa perustella, mutta selkeasti strategiaa tu-
kevia kehityshankkeita ja projekteja on helpompi ymmartéaa ja tukea. Yleisimpia syita jat-
kokehitysprojekteille on toiminnan uudelleen jarjesteleminen, jonka avulla pyritdan saa-

maan aikaan saastoja tai uuden palvelun tuottaminen asiakaskokemuksen
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parantamiseksi. Tarkalla suunnitteluty6lla saadaan selville kehitysmahdollisuudet. (Young
2016, 24-25.)

Paakayttaja toimii organisaation sisdisena voimavarana seké kayttéonotossa etta sen jal-
keen. Usein paakayttajan vastuulla on esimerkiksi uuden henkildston koulutus. (Oksanen
2010.) Projektiryhméan merkitys on varsin selked, silla ryhma on vastuussa projektin ope-
ratiivisesta toteuttamisesta. llman ryhméaa projektit jaisivéat usein kesken, silla jarjestelma-
uudistukset tai lisdkehitys ovat niin isoja projekteja, ettei yhden henkilon tybaika siihen

riita. Kun projektiryhman jasenet on kerétty organisaation eri toiminnoista, saadaan laaja-

alainen asiantuntijuus hyddynnettya paremmin. (Young 2016, 34.)

Toimittajan péatevyys ja kokemus korostuu kayttdonottovaiheessa. Kokenut toimittaja tie-
taa tarvittavat toimenpiteet, yleiset kaytanteet ja riskit. Tilaajaorganisaatio on usein ensi-
kertalainen, jolloin resursseja saéastyy, kun toimittajalla on kokemusta kayttéonottoproses-
seista ja edellisissa opittuja hyvia kaytanteita paastaan hyodyntamaan. (Oksanen 2010,
52.)

3.3 Henkilokohtainen palvelu

Henkilékohtaisen palvelun suurin etu on vuorovaikutus. Palvelutilanne on joustavampi asi-
antuntijan kanssa kuin sahkoista asiointipalvelua kaytettaessa. Henkilékohtaisen palvelun
merkitys korostuu erityisissa palvelutilanteissa, joita ovat tilanteet, joissa palvelu on merki-
tyksellinen asiakkaan kannalta. Téllaisia tilanteita ovat esimerkiksi suuren tunnelatauksen
tilanteet. (Leino 2017.)

Palveluiden digitalisaatio muokkaa itse tuotetta eli asiakkaille tarjottavaa palvelua. Palve-
lumuutokseen vaikuttaa se, kuinka nopeasti asiakkaat omaksuvat ja hyvaksyvat uudet
sahkdiset palvelut kayttoon. Asiakkaiden vaikutusvalta palveluiden kehittamiseen on suuri.
(McKinsey & Company 2015.)

3.3.1 Onnistunut palvelu

Jotta sdhkoinen asiointipalvelu palvelisi asiakasta mahdollisimman hyvin, tulee sen tuot-
taa arvoa. Kehitystyota digitalisoituvassa toimintaymparistossa tulisi tehda asiakaskoke-
mus edella. Sahkdiset palvelut mahdollistavat asiakkaille yksityisyytta, erityisesti arkaluon-
toisten asioiden yhteydessa, kun he voivat hoitaa itse oman asiansa itselleen sopivana
hetkena. Toisaalta séahkdiset ymparistdt myds mahdollistavat yhteisollisyytta, silla asioi-
dessaan sahkdisesti asiakkaan on mahdollista pyytdd kommentteja lahipiiriltaan tai palata

katsomaan jotakin toista vaihtoehtoa. (Kuusela & Rintamaki 2002, 127.)
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Tarkeimpia ominaisuuksia arkaluontoisia tietoja ja aihealueita kéasitteleville asiointipalve-
luille olivat 2014 toteutetun kyselyn mukaan tietoturva, paallekkaisten palveluiden poista-
minen, palvelun nopeus ja virheiden vahaisyys. Suurimmat esteet sahkoisten asiointipal-
veluiden kaytolle olivat henkilékohtaisen palvelun puuttuminen, se, etté esteettomyytta ei
Voitu taata, tietoturva eli, etteivat tiedot katoa tai mene sekaisin seka se, ettei tarvittua pal-
velua ollut saatavissa séhkdisesti. (Hypponen, Hyry, Valta & Ahlgren 2014, 66—68.) Jos
palvelun tekninen toteutus on huono ja tietoturva eivat toteudu, asiakkaat asioivat mie-
luummin fyysisesti asiakaspalvelupisteessa kuin kayttavat sahkoisia palveluita (Kumar,
Sachan & Mukherjee 2017).

Piispa Hakkinen (2020) esitti puheessaan Suomen hautaustoiminnan keskusliiton koulu-
tuspaivilla muutamia nékokulmia liittyen hautaan siunaamiseen sensitiiviseen nakokul-
maan. Kuolema aiheuttaa aina surua, ty6té ja muutosta riippumatta yhteisosta. Jokainen
yhteisd maérittelee omat norminsa ja sen, kuinka hautaan siunaaminen tai ruumiin havit-
tdminen tulee suorittaa. Tamé on vahvasti sidoksissa koko yhteison toimintaan. (Hakkinen
2020.) Julkishallinnon sahkoiset asiointipalvelut eroavat kaupallisista verrokeista siina,
etta niita kaytetaan usein pakosta. Tasta syysta niiden kysynta on vakio ja taattu seka kor-
vattavuus vahaista. Toisaalta perinteet vaikuttavat palveluiden kayttoon erityisesti aloilla,
joissa henkilokohtaiseen palveluun on totuttu. N&ita aloja ovat esimerkiksi arkaluontoisia
tietoja kasittelevat alat. (Lillrank 2017, 616.)

Arkaluontoisen aihealueen palveluita kehitettdesséa suositaan nykyisin erilaisia kognitiivisia
malleja ja periaatteita. Perinteisen kehitystyon erottaa kognitiivisesta mallista se, etta kog-
nitiivisessa mallinnuksessa huomioidaan inhimilliset muuttujat ja pyritaan niiden avulla sel-
vittdmaan, millainen olisi optimaalinen tulos tai tapa toteuttaa palvelu. (Lee & Vanpaemel
2017.) Kognitiivisella teknologialla tarkoitetaan sitd, etta tietokonetekniikka mallintaa inhi-
millista kayttaytymistd. Tahan kaytetddn apuna kielen prosessointia, datalouhintaa ja pol-
kutunnistusta. Tulevaisuudessa kognitiivinen teknologian tutkimus tulee vaikuttamaan sii-
hen, kuinka ihmiset suhtautuvat teknologiaan, kuinka ja mihin teknologiaa kaytetaan seka
automaation ja koneoppimisen lisaantymiseen. (Technopedia 2020.) Kognitiivinen ana-
lyysi pyrkii yleistdmaan ja loytamaan malleja psykologisiin prosesseihin, kuten paatoksen-
tekoon. Naiden yleistysten ja ennakkotapausten avulla pyritddn kehittAmaan esimerkiksi
séhkoisia asiointipalveluita asiakaslahtéisemmiksi ja helppokayttdisemmiksi. (Lee & Van-
paemel 2017.)

Asiakaspalvelukokemuksen tulevaisuuden haaste on siina, kuinka teknologian avulla pys-
tytaan kehittdmaan sahkoisia asiointipalveluita vastaamaan paremmin asiakkaiden tuntei-

siin. Kuinka teknologian avulla saadaan tunne huomioitua palvelussa. Joidenkin arvioiden
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mukaan kuluu vield joitakin vuosikymmeni&, ennen kuin teknologia kykenee samaan kuin

ihminen esimerkiksi empaattisuudessa. (Korkiakoski 2019, 53.)

Sahkdiset palvelut tarjoavat huomattavasti yksinkertaisemman palvelukokemuksen kuin
kasvokkain tapahtuva perinteinen asiakaspalvelu. Usein sahkoiset alustat tarjoavat pa-
rempaa saavutettavuutta kayttgjille, silla kayttd onnistuu paikasta ja ajasta rippumatta.
Naistéa syista tutkimusten mukaan suurin osa asiakkaista on valmiita luopumaan henkil6-

kohtaisesta palvelusta, rippumatta aihealueesta. (Kumar, Sachan & Mukherjee 2017.)

Teknologian merkitys kaytettdvyyden parantamiseksi on suuri koko asiointikokemukselle.
Kumar, Sachan ja Mukherjee (2017) toteavat, etta toistaiseksi teknologia ei ole pystynyt
samanarvoiseen toteutukseen kuin ammattilainen henkilokohtaisissa palvelutilanteissa.
Kokemusta pidetéaén rajoittuneempana, kun teknologian avulla ei pystyta tuottamaan kaik-
kia samoja palveluita. Kuitenkin ajankayton merkitys on monelle asiakkaalle ratkaiseva te-
kija. Kun asiakas saa hoidettua asiansa vaivattomasti, tiedot ovat oikein ja jonkinlainen
varausvahvistus tai dokumentti asioinnista ja&, suurin osa asiakkaista suosii sahkdisia pal-
veluita. (Kumar, Sachan & Mukherjee 2017.)

Tunteet ovat haastava aihealue liiketoiminnan kannalta, silla ne ovat aina yksildllisia ja toi-
saalta sidoksissa yksittaiseen tilanteeseen. Organisaation ja sen tydntekijdiden tulisi oppia
tunnistamaan ja erottamaan, mitka tunteet liittyvat tarjottavaan palveluun ja ovat sen ai-
heuttamia ja mitk& tunteet taas ovat asiakkaan omia organisaation toiminnasta riippumat-
tomia. Esimerkiksi omaisen menettamisesta aiheutuva suru on irrallinen palvelutilanteesta
ja asiakkaan yksildllinen tunnetila. (Jalonen, Vuolle & Heinonen 2016.) Piispa Hakkinen
pitaa tarkeana sita, etta henkililla, jotka kohtaavat surevia omaisia olisi sielunhoidollinen
tai / sekéa pastoraalinen koulutus, jotta asiointikokemus ei tuottaisi ylimaaraista painetta
(Hakkinen 2020).

3.3.2 Tietoturva

Yksi tarkeimmista ominaisuuksista sahkoisessa asiointipalvelussa asiakkaalle on tieto-
turva, joka sisaltaa tiedon siitd mihin hanen tietonsa paatyvat seka mihin niita kaytetaan.
(Hypponen, Hyry, Valta & Ahlgren 2014, 66.) Tietosuojalaissa (1050/5, 29-30 §) on maa-
ratty, etté henkilotietojen kasittely on sallittu vain viranomaistehtéavissa ja tietojen kasitte-
lya on pystyttava seuraamaan ja todentamaan. Vaitiolovelvollisuudella estetdan henkild-
tietojen valittamisté eteenpdin tahoille, joille ne eivat viran tai toimen puolesta kuulu (Tieto-
suojalaki 1050/5, 358).

Uusia teknologisia ratkaisuja esiteltdessa on usein kyse luottamuspulasta. Toisin sanoen

asiakkaat suhtautuvat epailevasti ja eparéiden séhkdisten tai muuten uusiutuneiden
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palveluiden kayttéon. Nuoret ovat tottuneempia internetin ja sahkoisten palveluiden kayt-
tajia, joten heille uusien kayttoéliittymien kayttaminen ei ole samanlainen haaste kuin ik&an-
tyneimmille kayttajille. Tama ei silti tarkoita sitd, ettd nuoret luovuttaisivat tietojaan kevy-
emmin perustein, vaan usein he ovat jopa paremmin perilla kuinka erilaiset rajaukset esi-
merkiksi toimivat. Jotta luottamuspulasta paastaisiin, on toiminnan oltava mahdollisimman
lapindkyvaa. Tassa lapinakyvyydella tarkoitetaan sité, ettéa ihmiset ovat paremmin tietoisia
siitd mita tietoa ja mihin tarkoitukseen heista kerataan rekisteriin. Tama tieto tulee olla
saatavissa selkokielisesti ja tietosuojaselosteiden tulee olla helposti saavutettavissa. (Kor-
pisaari ym. 2018, 19, 24.)

Henkilétiedoilla tarkoitetaan kaikkia niita tietoja luonnollisesta henkildsta, joiden perus-
teella ihminen on tunnistettavissa tietyksi henkiloksi. Naitd ovat esimerkiksi nimi, henkil®-
tunnus, taloudellinen tai sosiaalinen tekija. Rekisteri on tietojoukko henkilttiedoista, jotka
ovat saavutettavissa ja kasiteltavissa tietyin perustein. Rekisterin yllapitaja paattad mitka
tiedot ja mihin kayttotarkoitukseen paatyvat rekisteriin, jota voivat kayttaa henkilotietojen
kasittelijat virkansa tai toimensa puolesta. (Hanninen ym. 2017, 22, 22; Korpisaari ym.
2018, 28.) Erikseen on maaritelty erityiset henkildtiedot eli arkaluonteiset tiedot. Arkaluon-
teisiksi tiedoiksi luetaan esimerkiksi rotu tai etninen alkupera, poliittiset mielipiteet, uskon-
nollinen tai filosofinen vakaumus seka terveytta koskevat tiedot. Naita tietoja voidaan kasi-

tella ainoastaan jollakin naista kolmesta perusteesta (Hanninen ym. 2017, 40-41):
1. Asianomainen on antanut suostumuksensa tietojen kasittelyyn.
2. Tietojen kasittely on sallittu ty6lainsdadanndssa.
3. Tietojen kasitteleminen on valttamatonta oikeuden toteutumiseksi.

Tekniset toteutukset tietojen turvaamiseksi ovat rekisterinpitdjan vastuulla. Tietojen tur-
vaamiseen kuuluvat henkiléston kouluttaminen, ohjeistuksen ja maaraysten laatiminen
seka toteutumisen seuranta, tilojen, laitteiden ja ohjelmien valvonta seka tietojen salaus
teknisin rajauksin. (Hanninen ym. 2017, 55; Korpisaari ym. 2018, 25.) Rekisterdidylla on
oikeus saada tietoonsa itsedén koskevat tiedot, pyytaa niiden oikaisua seka tarvittaessa
korjausta. Halutessaan henkildlla on myds mahdollisuus pyytad poistamaan hanta koske-
vat tiedot rekisterista, niiltd osin kuin se on lain mukaan mahdollista. (Hanninen ym. 2017,
59-62.)
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4 HAUTAAN SIUNAAMISEN AJANVARAUS
4.1 Tutkimus- ja kehittdmismenetelmat

Kehittdmishanke toteutettiin kayttden laadullisen tutkimuksen periaatteita, silla tyolla pyrit-
tiin vastaamaan kysymykseen sahkdoisen asiointipalvelun soveltuvuudesta. Laadullisessa
tutkimuksessa analyysia pyritdan pelkistamaan ja arvoituksia ratkaisemaan (Alasuutari
2011, 39). Kvalitatiivista menetelméaa kaytetaan, kun pyritaan tutkimaan kaytosta ja tun-
teita. Toisaalta maaréallinen tutkimus tukee laadullisen tutkimuksen paatelmia, silla kvanti-
tatiivisella datalla voidaan perustella paatelmien olleen oikein. (Foglieni, Villari & Maffei
2018, 54.) Esimerkiksi tassa kehittamishankkeessa voidaan hyddyntad aiemmasta tutki-
muksesta Hypponen ym. (2014) tehtya paatelmaa, siita, kuinka moni on valmis kaytta-
maan sahkdista asiointipalvelua julkisen sektorin toimijoiden kanssa, seka samalla mita

ominaisuuksia palvelulla tulisi olla.

Kuten tutkimuksissa, niin myds kehittdmishankkeissa pohditaan menetelmia tiedon keruu-
seen. Kehittdmismenetelmien avulla pyritddn paddsemaan toivottuun ratkaisuun kehitta-
miskohdetta ajateltaessa. (Toikko & Rantanen 2009, 18.) Alasuutari (2011) esittaa, etta
havaintojen pelkistamisella yritetdadn yhdistaa kerattya dataa niin, ettéd havainnoista l6ytyisi
jokin yhteinen piirre, joka patee koko aineistoon. Naité tuloksia ja havaintoja tarkastellaan
aina tietysta nakokulmasta, joka antaa tutkimukselle laadullisen muodon. Erot havain-
noissa ovat merkittavia, silla niiden pohjalta paastaan kiinni siihen, mista haasteet kehitta-
miskohteessa johtuvat. Ne kertovat syyn siihen, mista jokin ilmi6 johtuu. Arvoituksen rat-
kaisemista, tdssa tydssa sdhkaisten asiointipalveluiden soveltuvuus hautaan siunaamisen
ajanvaraukseen, pidetaan usein tulkintana tuloksista. Tulkinnan tulee aina perustua aiem-
paan tutkimukseen aiheesta. (Alasuutari 2015, 40, 43—-44.)

Kehittamistyot eroavat perinteisesta tieteellisesta tutkimuksesta muun muassa tutkimus-
kohteen méaarittelyssa, lopputuloksessa, hytdynnettavyydessa ja perusteluissa. Kehitta-
mishankkeissa kokeillaan rohkeammin erilaisia vaihtoehtoja ja pyritddn parhaaseen mah-
dolliseen tulokseen kyseisen hankeen parissa. (Vilkka 2015, 30.) Kuitenkin Vilkka (2015)
toteaa, etté tieteellisen tutkimuksen tavoitteet ja vaatimukset soveltuvat tydelaman tutki-
musavusteisiin kehittdmishankkeisiin. Kuten tieteellisessa tutkimuksessa, myo6s kehitta-
mishankkeilla tulee olla kohde, sen on tuotettava uusi ratkaisu, tuloksen on oltava hy6dyn-
nettavissa seka tulosten on oltava riittdvan perusteltuja, jotta julkista keskustelua voidaan
kayda. (Vilkka 2015, 31.)

Kirjassaan Toikko ja Rantanen (2009) korostavat erityisesti osallistamisen merkitysta ke-

hittdmishankkeissa. Talla tarkoitetaan sita, etté kehittamistyéhon otetaan mukaan ne
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henkiltt, jotka kasittelevat hankkeen osa-alueita paivittdisessa tyossaan. Laajimmillaan
osallistamiseen voidaan ottaa myds mukaan eri sidosryhmien henkilita, kuten asiakkaita,
jolloin voidaan paremmin taata, ettd hanke vastaa kayttotarpeisiin. (Toikko & Rantanen
2009, 89-91.)

Osallistavista tyokaluista tahan kehityshankkeeseen valikoituivat tydpajatydskentely ja
bencmarking. Tydpajat perustuvat havainnointiin luonnollisessa ymparistdossa. Havainnoi-
jana toimii hankkeen tutkija, joka tassa tytssa toimi myds aktiivisena osallistujana. Tydpa-
jat olivat strukturoimattomia, silla kasitellyista aiheista haluttiin saada mahdollisimman mo-
nipuolisesti tietoa. (Ojasalo yms. 2014, 115-117.) Havainnointi on ty6las aineistonkeruu-
menetelma, mutta erittdin suositeltava silloin, kun tutkimusaiheesta I6ytyy verrattain vahan
tietoa. Osallistava havainnointi mahdollistaa tutkijan aktiivisen toiminnan osana tiedonke-
ruujoukkoa. Osallistamisen periaate on sen hiljaisen tiedon arvostaminen, joka saadaan
kerattya ja tallennettua kayttdmalla osallistavia tydtapoja, kuten tydpajoja seka Mystery
Shoppingia. (Tuomi & Sarajarvi 2017, 68—69.) Tyopajojen tarkoituksena oli jakaa ajatuksia
ja ideoita kehittamishankkeen toimintamallien parantamiseksi tai uusien toimintamallien
luomiseksi.

Taman kehittamishankkeen ensimmaisessa tydpajassa tehtiin kahdeksan kenttéinen
SWOT-analyysi tukemaan kayttéonottoprosessia. Kahdeksankenttaista SWOT-analyysia
kaytetaan organisaation valintojen tukena. Kahdeksankenttainen analyysimalli on kehitetty
perinteisestd SWOT-analyysistd, joka koostuu sisdisten vahvuuksien ja heikkouksien tut-
kimisesta seké ulkoisten mahdollisuuksien ja uhkien maarittdmisesta. Perinteisen SWOT-

analyysin tuotoksia pohditaan seuraavien apukysymysten kautta (Vuorinen 2013, 88, 90):
1. Miten organisaatio voi hyddyntaa vahvuuksiaan mahdollisuuksiin?
2. Kuinka organisaatio hallitsee uhkia vahvuuksien avulla?

3. Kuinka organisaatio muokkaa heikkoudet vastaamaan ympariston tarjoamiin mah-

dollisuuksiin?
4. Miten organisaatiossa varaudutaan heikkouksien ja uhkien luomiin kriiseihin?

Palvelumuotoilussa kiteytyy ajatus kayttajalahtdisestd kehittamisesta, jotta uusi palvelu
palvelisi paremmin liiketoiminnan tavoitteita seké asiakkaan tarpeita. Palvelumuotoilulla
pyritddn nopeuttamaan, sujuvoittamaan ja helpottamaan asiointia. (Koivisto ym. 2019, 34.)
Palvelumuotoilussa kaytetyimpia tytkaluja on benchmarking. Benchmarkingin avulla pyri-
taan selvittamaan, millaisia toimintamalleja toisissa organisaatioissa on seka mitka ovat
heidan menestystekijansa. Tarkkailun kohteena ovat toimintatavat sek& muut menestyk-

seen johtavat tekijat. Benchmarking alkaa silla, ettd omasta organisaatiosta nimetaan
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kehityskohde. Taméan jalkeen etsitdan organisaatioita, joissa tarjotaan samanlaista palve-
lua menestyksekkaasti. Usein benchmarking sisaltaa yritysvierailun, joka on jarjestelmalli-
sesti suunniteltu ja kysyttavat asiat ovat pohdittu valmiiksi. Havainnoista ja saaduista tie-
doista osa voidaan suoraan soveltaa oman organisaation kayttoon, mutta osaa taytyy ke-
hitella paremmin sopiviksi esimerkiksi organisaatiokulttuurissa olevien erojen vuoksi. (Oja-
salo ym. 2015, 186; Vuorinen 2013, 158-159.) Tassa kehittamishankkeessa yritysvierai-

lua ei tehty vaan tiedot kerattiin sdhkopostitse lahetetyn kyselyn (liite 1) avulla.
4.2 Kehittdmishankkeen vaiheet

Hanke toteutettiin noudattamalla kehittdmishankkeille ominaista prosessikulkua. Kuvio 8

on tehty mukaillen Vilkka (2015) kirjassaan esittdmaa tutkimuksen kulkukaaviota.

\deataso S Bl Tiedottaminen
1 hautaan 1 sahkdinen Toteuttaminen s
. ) S s « ‘e . K sisdinen
siunaamisen asiointipalvelu i projektiryhma Kirjoittaminen koulutus
ajanvaraus X resurssien i tiedon keruu X jatkuva prosessi 3 esittely
X sujuvampi . saras:qyr?mel,c | " analysointi toimeksiantajalle
prosessi PAIELDIPIVES

- A A AN A

Kuvio 8. Tutkimusprosessin kulku mukaillen Vilkka (2015)

Kehittdmishanke alkoi tydelaman tarpeesta saada selville, kuinka seurakuntien séhkdinen
asiointipalvelu soveltuu hautaan siunaamisen ajanvaraukseen seka loytaa millaisia tyoka-
luja prosessien sujuvoittamiseen kaytetaan. ldeointivaiheessa oli tarkedd maarittaa toi-
meksiantajan kanssa tarkasti se, mihin hankkeella pyrittiin. Tydelaman kehittamishank-
keet eivat ole koskaan vapaita kohdeorganisaationsa arvoista tai strategiasta (Vilkka
2015, 59). Saatujen pohjamaaritysten jalkeen muodostettiin tutkimuskysymys seka sité tu-

kevat alakysymykset, joiden avulla ryhdyttiin keraamaan tietopohjaa aiheesta.

Sitouttamisvaiheessa tehtiin alustava suunnitelma, jota apuna kayttaen hanketta l&ahdettiin

viemaan eteenpdain. Suunnitelma toimii usein johdannonkaltaisena esityksena siitd, mita
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kehitetaan, ketka kehittavat, hankkeen tausta ja tavoitteet, kehitysmenetelmat seka alus-
tava aikataulu. Ideoinnin ja suunnittelun pohjalta alkoi toteuttamisvaihe, jossa edettiin
edelld maariteltyjen suuntaviivojen mukaan. Kirjoittaminen ei ole varsinaisesti erillinen osa
kehittamisprosessia, vaan sita tehdaan jatkuvasti [api hankeen. (Vilkka 2015, 76, 79.) Ke-
hittdmishankkeen lopussa tulokset koottiin ja esitettiin toimeksiantajalle, jonka jalkeen ne
julkaistiin. Asiointipalvelun osion kayttdonotosta keskusteltiin alustavasti tietohallinnon ja

paakayttajien kesken.

Kehittamishankkeen ensisijaisena projektiyhmana toimi seurakuntasihteeritiimi. Projekti-
ryhma valikoitui sen periaatteella, etta sihteeritiimilaisia oli mukana kehittAmassa seura-
kuntien sahkoista asiointipalvelua seka sen perusteella, etta tulevaisuudessa asiakkaiden
liséksi sihteerit tulevat kayttdmaan palvelua eniten. Kayttéonoton tullessa ajankohtaiseksi
laajennetaan projektirynma&a siten, etta tietohallintopéallikkd seké asianhallintajarjestel-
man paakayttaja otetaan osaksi ryhmaa. Toimittajan, Innofactor Oy:n puolelta kaytt6on-

otosta vastaavat Lahden seurakuntayhtyméan asiakkuudesta vastaavat henkilot.

Syksy 2019

Aiheen valinta ja kehittdminen

AV

Tammi-Helmikuu 2020

Tutustuminen

aikaisempaan Tietopohjan kerdadaminen

tutkimukseen ? !

Maalis-huhtikuu 2020

Tutkimusaineiston Tutkimusaineiston
suunnittelu hankkiminen

Tutkimuskysymysten
madrittaminen

Tyopajat / Kysely

Toukokuu 2020

Tutkimusaineiston kasittely ja analysointi Tulosten koonti ja arviointi

AV

Kesakuu 2020

Tulosten julkaisu

Kuvio 9. Hankkeen vaiheet ja aikataulu

Kehittamishanke alkoi jo syksylla 2019, kun Lahden seurakuntayhtymassa tuli aiheel-
liseksi keskustella sahkoisen asiointipalvelun viimeisen osan, hautaan siunaamisen ajan-
varauksen, kayttdonotosta ja soveltuvuudesta (kuvio 9). Siita alkoi kehittamishankkeen ai-

heen muotoutuminen. Alkuvuodesta 2020 keskityttiin aiemman tutkimustiedon
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kerdédmiseen, alustavan tietopohjan hankintaan seka tutkimuskysymysten laadintaan.
Maaliskuussa alkoi varsinainen aineiston keraaminen ja tydpajat sihteeritiimin kanssa.

Tiedon keruu jatkui lapi huhtikuun, jolloin toteutettiin myds kysely benchmarkingia varten.

Toukokuussa tutkimusaineistoa paastiin kasittelemaan ja analysoimaan. Analysoinnissa
kaytettiin apuna tietoperustaa ja projektiryhman asiantuntijuutta. Toukokuun lopussa tutki-

musaineisto koottiin ja viimeisteltiin esityskelpoiseksi.
Resurssointi

Alkuperaisen suunnitelman mukaan hankkeeseen resursoitiin yhden toimistosihteerin (tut-
kijan) tybaikaa viiden tyopaivan verran. Hankkeessa kaytossa olevien osallistavien mene-
telmien takia kaytannon toteutusta varten tyépajoissa tuli olla paikalla koko sihteeritiimi.
Toteutusta varten kohdeorganisaatiosta ei ylimaaraista tybaikaa hankkeen toteuttamiseen
juurikaan l6ytynyt vaan resurssointi sihteeritimin osalta tuli sisallyttaa tydpaivien asiakas-
vapaisiin hetkiin eli aamuun ennen asiakaspalvelun avautumista. Liséksi tarvittiin tila, jona
toimi kohdeorganisaatiossa sijaitseva tyohuone seké apuvalineita pajan toteutusta varten.

Aineiston kasittelyn ja analysoinnin tutkija toimitti yksin.

Koska kayttéonotto ei vielad tullut kohdeorganisaatiossa ajankohtaiseksi ei siihen erikseen
varauduttu. Resurssointiin vaikutti my6s pandemiaksi kevaalla 2020 levinnyt Covid-19 vi-
rus, jonka takia kohdeorganisaatiossa siirryttiin etatyohon, mika tyollisti tietohallintop&allik-

k6a seka jarjestelman paakayttajaa, jotka muutoin olisivat olleet osana tyopajoja.
Kaytannon toteutus

Ty6pajatyoskentely toimii osallistavana tydskentelytapana, kun kehittdmishankkeissa ha-
lutaan osallistaa tydntekijat kehitystydhon ja saada heidan hiljainen tietonsa valjastettua.
Tydpajoja pidetddn usein raskaina osallistujille, josta syysta ne on syyta suunnitella huo-
lellisesti ja taukoja on varattava riittdvasti. (Tuominen, Jarvi, Lehtonen, Valtanen & Martin-

suo 2014.) Taman kehittamishankkeen tydpajat toteutettiin kuvion 10 mukaisesti.



Kuvio 10. Tydpajojen kulku mukaillen Tuominen ym. (2014)

Ty06pajoissa toimittiin osittain aivoriihid apuna kayttaen. Aivoriihi alkaa ideointivaiheella,
jossa ideoita esitellaén ilman rajoitteita ja suodattimia. TAman jélkeen tulee valintavaihe,

jossa esitettyja ideoita ja ajatuksia tutkitaan tarkemmin ja kriittisemmin tiettyjen rajausten
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mukaan. Aivoriihen lopputuloksena on toteuttamiskelpoisia ideoita toimintamallin tulevai-

suudesta. (Latham & Ford 2014, 45-46.) Aivoriihista oli apua muun muassa kehitysideoita

pohdittaessa.

TyoOpaja tydskentely

Ty6pajat toteutettiin kohdeorganisaatiossa tyGaikana sihteeritimin ollessa paikan paalla.
Tyojarjestelyjen takia tydpajat jarjestettiin ennen asiakaspalvelun avautumista yhdessa

sovittuina ajankohtina. Tavoitteena oli tyépajojen avulla kartoittaa sihteeritiimin ajatuksia

sahkdisen asiointipalvelun edellisten osioiden kayttdonotoista seké testata uutta hautaan

siunaamisen ajanvarauspalvelua testiymparistossa. Naiden pohjalta sihteeritiimi teki kehi-

tysehdotuksia organisaation kayttdonottoprosessien tueksi seka palvelun jatkokehitysta

varten, jotta se soveltuisi paremmin suruasiakkaiden kayttoon.
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Ensimmainen tyépaja alkoi kehittdmishankkeeseen tutustumalla, silla sahkodisen asiointi-
palvelun kehitystyohon osallistui vain tutkija, ja muilla sihteereilla ei ollut ollut viela mah-
dollisuutta tutustua asiointipalvelun uuteen osioon. Ensimmaiseksi siis tutustuttiin hautaan
siunaamisen sdhkoiseen ajanvarauspalveluun seurakuntien yhteisessa testiymparistossa.

Tutustuminen heratti paljon kysymyksia ja keskustelua.

Seuraavaksi tydpajassa kaytiin avointa keskustelua edellisten asiointipalvelun osioiden
kayttéonotosta ja prosessin kulusta. Tasta kirjattiin muistiin tarkeimmat havainnot kayt-
téonottoprosesseja ajatellen SWOT-analyysin avulla. Sisaiset toimintamallit aiheuttivat
enemman keskustelua kuin ulkoiset, joita oli selkeadsti haastavampaa hahmottaa. Luodun
SWOT-analyysin perusteella ja avulla laajennettiin pohdintaa koskemaan tulevaisuuden
kayttbonottoa. TAma toteutettiin kahdeksankenttdisen SWOT-analyysin avulla, jossa kay-
tetiin apuna perinteisia tukikysymyksia. Uuden osion kayttdonotto kirvoitti vilkasta keskus-

telua ja ideoita esitettiin runsaasti.

Toinen tydpaja toteutettiin TEAMS-sovellusta apuna kayttéaen, silla fyysisesti kokoontumi-
nen yhteen ei ollut mahdollista etét6ihin siirtymisen jalkeen. Taman tydpajan tarkoituksena
oli, etta jokainen sihteeri sai vuorollaan kokeilla seurakuntien yhteisessa testiymparisttéssa
palvelun toimivuutta asiakasnakymilla. Tama Mystery Shopping -kokeilu toteutettiin kayt-
tamalla palvelussa olevaa "asioi asiakkaan puolesta” toimintoa (kuva 1), jolloin sihteerille
aukeavat kaikki samat nakymat kuin asiakkaalle. Muistioon kirjattiin esille nousseet asiat
perinteisen risut ja ruusut menetelmén avulla. Soveltuvuus herétti tunteita puolesta ja vas-

taan seké useita kehitysideoita erityisesti kaytettavyyteen liittyen.

Asiointipalvelut  Oma asiointi Kirjaudu ulos @
. o
i Asioit ka\_majan_ puolesta

Etusivu = Hautaan siunaamisen ajanvaraus

2. Ajan valinta

Kuva 1. Nakyma asiointipalvelusta

Kehitysideoita pohdittaessa kaytiin lapi myos asiakaspalaute, jota on keratty retki- ja ta-
pahtumailmoittautumista seka kaste- ja vihkiajanvarausta kayttaneiltd asiakkailta. Palaut-
teiden ja sihteerien omien testiymparistokokemusten jaljilta kirjattiin muistioon kehitysideat
tutkijalle vietavaksi eteenpain palveluntoimittajalle hautaan siunaamisen sahkoéisen ajan-

varauksen jatkokehitysvaihetta varten.

Benchmarking-kysely
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Huhtikuussa 2020 toteutettiin kysely, jonka tavoitteena oli kartoittaa, kuinka hautaan siu-
naamisen sahkoinen ajanvaraus on otettu kayttéoén benchmarking organisaatiossa seka
millaisen vastaanoton se on saanut asiakkaiden keskuudessa. Koska tama kehittamis-
hanke tehtiin kayttden laadullisen tutkimuksen menetelmia, valittiin kyselyyn avoimia kysy-
myksia. Kysely lahetettiin sdahkdpostitse liitetiedostona benchmarking-organisaatiosta vali-
tuille henkildille. Avointen kysymysten kayttéa suositetaan vain painavista syista ja silloin,
kun tietoa ei ole tulosten kannalta jarkevaa johdatella likaa valmiiden vastausvaihtoehto-
jen avulla (Ojasalo ym. 2014, 132). Kysely lahetettiin organisaatiossa hautausasioista vas-
taaville henkilGille seka asianhallintajarjestelman paakayttajalle, jotta voitiin paremmin kar-
toittaa uuden asianhallintajarjestelman osion kayttéonotto ja siihen liittyvat merkittavat te-
kijat seka palvelusta muodostuneet asiakaskokemukset. Aikaa kyselyyn vastaamiseen an-

nettiin kolme viikkoa. Tarkentavia kysymyksia ei ollut tulosten kannalta tarpeellista esittaa.

l Ty6paja 1 ‘

e Edellisen kdyttdonoton arviointi
¢ 8-kenttdinen SWOT tulevaisuuteen

L Ty6paja 2 ‘

e Mystery Shopping
¢ Risut & Ruusut
e Kehitysideat

l Kysely

e Kayttoonotto
¢ Soveltuvuus
¢ Asiakaskokemus

Kuvio 11. Koonti kehittamishankkeen toteutuksesta

Kuviossa 11 on esitetty kehittamishankkeen toteutuksena muodostunut aineisto, jota
paastiin kerddmisen jalkeen kasittelemaén ja analysoimaan. Aineiston kokonaismaara jai
kyselyn osalta hyvin suppeaksi vastausten vahyyden vuoksi. Tyopajojen lukumaaraa ja
kestoa olisi voinut kasvattaa tydajan puitteissa, mutta se ei ollut mahdollista taméan kehit-

tamishankkeen aikana.
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4.3 Tutkimusaineiston kasittely ja analysointi

Jotta aineistoa voitiin analysoida, taytyi se ensin kasitella sopivaan muotoon. Laadullisissa
tutkimuksissa, kuten tdma kehityshanke, aineistoa keratédén usein useista lahteista, jolloin
data on toisistaan poikkeavaa. Analysointia varten aineisto taytyy kasitella yksiselitteiseen
muotoon. (Watson 2018, 234.) Aineiston kasittely suoritettiin hermeneuttista kehaa apuna
kayttaen. Hermeneutiikan avulla havaintoja pyritdan tulkitsemaan ja yleistamaan vertail-
malla sité tietoperustaan. Prosessi on jatkuva ja aineistoon sekéa teoriaan palataan aina
uudelleen. (Watson 2018, 226.) Tutkija vertaili aineistoa tietoperustaan ja teki sen avulla
paatelmia tuloksia varten. Ty6pajojen rajallisuuden vuoksi niiden sisaltdéa ei voitu muuttaa

juurikaan, vaikka muutosehdotuksia ilmeni aineiston kasittelyn aikana.
Tutkimusaineiston analysointi

Tutkimusaineiston analysointi tehtiin vaiheittain (kuvio 12). Aineiston analyysin avulla saa-
daan rajattua kyseistd hanketta ajatellen tarkeimmat tiedot. Aineiston tulisi vastata aihetta

ja tutkimuskysymyksia. (Tuomi & Sarajarvi 2017, 77.)

Mitd aineistoa *Mika on aiheen kannalta
halutaan? merkittavaa?

eMerkittavien tulosten
Aineiston merkitseminen

lapikaynti eMuun aineiston poistaminen
eKokoaminen

eAihealueittain hankkeen

Teemoittelu tavoitteita ajatellen

eAineiston

Yhteenveto koonti

Kuvio 12. Aineiston analysoinnin vaiheet mukaillen Tuomi ja Sarajarvi (2017)



Aineiston lapikaymisella tutkija varmisti, etté aineisto oli hankkeen kannalta merkittavaa.
Teemoittelun avulla tutkimusaineistoa voidaan jaotella aihealueittain, mika auttaa yhteen-
vedon laatimisessa. Yhteenvedon tulisi olla kokoava, jotta sen perusteella voidaan esittaa
tuloksia kehittamishankkeesta. (Tuomi ja Sarajarvi 2017, 78.) Kootusti tdméan kehittamis-
hankkeen aineiston kasittely ja analysointi suoritettiin taulukon 1 mukaisesti. Ensimmai-
sessd vaiheessa aineistoa kerattiin tydpajojen ja kyselyn avulla. Naistd saadut muistiot ja
kyselyvastaukset kaytiin 1api ja hankkeen kannalta merkittava aineisto koottiin yhteen

asiakirjaan.

Taulukko 1. Koonti aineiston kasittelysta ja analysoinnista.

Tybpaja 1 Tybpaja 2 Kysely
Aineistoon tutustuminen, Aineistoon tutustuminen, Aineistoon tutustuminen, ky-
muistiot muistiot selyvastaukset

koonti asiakirjaan koonti asiakirjaan koonti asiakirjaan

Kayttoonotto Soveltuvuus Asiakaskokemus

Aineiston vertailu teoriaan

Lapikayty aineisto teemoitettiin vastaamaan tutkimuksen paateemoja: kayttdonottoproses-
sit, s&hkdisten asiointipalveluiden soveltuvuus seké asiakaskokemuksen huomiointi. Nai-
den teemojen avulla aineisto saatiin rajattua ja koottua, jonka jalkeen saatuja tuloksia voi-

tiin ryhtya vertaamaan aiempaan tutkimustietoon ja teoriaan.

Kysely toteutettiin avoimia kysymyksia kayttaen. Tutkija kasitteli aineistoa lapi kehittamis-
hankkeen vertaillen sita teoriaan, jotta tarvittaessa esimerkiksi tyopajoissa kaytettyja tyo-

kaluja pystyttiin muuttamaan vastaamaan paremmin kehittdmishankkeen tarpeisiin. Kaikki
aineisto oli kirjallisessa muodossa valmiina, tydpajatydskentelystda muodostuneina muisti-

oina seké sahkopostitse saatuina kyselyvastauksina.
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5 TULOKSET

5.1 Digitalisaatio

Sahkdiset palvelut

Digitalisaatio ja lain tuomat velvoitteet muokkaavat toimintaymparistdéa julkishallinon orga-
nisaatioissa. Tulokset osoittavat, ettd uuden palvelun tulee tarjota selkeaa lisdarvoa kayt-

tajalle, jotta se hyvaksytaan kayttoon. Sihteerien tydpajoissa sdhkdinen ajanvarauspalvelu
koettiin hyvana lisdpalveluna asiakkaille. Suoraa korvaavuutta tai "uhkaa” sahkdisesta asi-

ointipalvelusta ei perinteiselle asiakaspalvelulle koettu olevan.

Uuden palvelun tarkeimmaéksi ominaisuudeksi nousi kyselyn perusteella yhtenainen toi-
mintatapa paikallisseurakuntien kesken, jolloin kaikki hautausasioinnin ja seurakuntien
sihteerit voivat tehd& varauksia seurakunnasta riippumatta. Kun toimintatapa on vielé yh-
tendinen asiakasnékymien suhteen, on asiakkaiden opastaminen palvelun kaytdssa hel-

pompaa, kun sihteeri voi seurata asiakkaan kulkua palvelussa ja auttaa tarvittaessa.

Seka tyopajojen etta kyselyn perusteella ilmeni, ettd yhtenainen tydaikasuunnittelu on
kaikkien edun mukaista, silloin asiointipalvelu pystyy palvelemaan kaikkia asiakkaita tasa-
arvoisesti kotiseurakunnasta riippumatta. Talla hetkelld hautaan siunaamisen ajanvaraus
toimii "tavallisissa” tapauksissa. Poikkeustapauksissa kuten yhteissiunaamisissa palvelu-

kanavana toimii edelleen perinteinen asiakaspalvelu.

Kyselyn tulokset vahvistivat hiljaisen tiedon epailyja haasteisiin liittyen. Sitoutumisen
puute palvelun ja yhteisten toimintatapojen noudattamiseen aiheuttivat kyselyorganisaa-
tiossa haasteita palvelun kayttdonotossa. Epavarmuus séhkoisen palvelun kaytossa il-
meni sek& sihteerien Mystery Shopping -kokeilussa ettd benchmarking-kyselyssa. Kuten

eras sihteeri totesi, pelko varauksen epaonnistumisesta on suuri:
Jos ma painan jostain vaarin ja menee koko juttu pilalle (sinteeri 1).

Enko voi kayttdd vaan perinteisesti, kuten aina ennenkin olen varauksen tehnyt (sih-

teeri 1)?

Epavarmuus kulminoituu luottamuspulana, jolloin uuden palvelun kayttdaste jaa mata-

laksi. Tama ilmeni muun muassa benchmarking-kyselyn vastauksissa:

Suurin osa asiakkaista tekee varauksen edelleen puhelimitse, mutta asiointipalvelun

kayttajat olleet tyytyvaisia ja saaneet varattua haluamansa (vastaaja 1).
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Kyselyn tulokset seka edellisista asiointipalvelun ajanvarausosioista tehty tilasto osoitta-
vat, etta sdhkoisen asiointipalvelun kayttdaste on toistaiseksi matala. Tarkkaa prosenttilu-
kua varausten suhteesta ei ollut mahdollista saada, mutta tamanhetkinen kayttdaste jaa

alle 10 %:iin.

Organisaation ndkdkulmasta tulokset osoittavat, etta tulevaisuudessa palvelu tulee
saastamaan sihteerien tydaikaa. Monikanavaisuus tukee tyfajan saastymistd muihin teh-
taviin, kun tydntekijat vahenevét. Tulosten perusteella s&dhkdinen palvelu nahdaén myos
tulevaisuuden mahdollisuutena, silla osa asiakkaista ei tahdo asioida virkailijan kanssa.
Parhaimmillaan sahkdinen asiointipalvelu tuo liséé asiakkaita, ei siunausten nakokul-

masta, mutta muiden kirkollisten toimitusten osalta.
Asiakaskokemus

Aiempien asiointipalvelun osioiden asiakastyytyvaisyyskyselyistd saaduista tiedoista voi-
tiin todeta asiakkaiden olevan tyytyvaisia sdhkdiseen asiointipalveluun kaste- ja vih-
kiajanvarauksen osalta. Asiakaspalautteen perusteella asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia
séhkoiseen asiointipalveluun. He ovat saaneet itse valita sopivan ajan palvelun kaytt6on
seka varattavan ajan. Eras asiakas vastasi asiakastyytyvaisyyskyselyyn kastevarauksen

lopussa seuraavasti:

Asiakas oli tyytyvainen siihen, etta pystyi itse valitsemaan ajan ja papin ja ohjelma

hanen mielestaan toimi hyvin (asiakas 1).

Benchmarking-kyselyn tulokset osoittavat, ettd myds hautaan siunaamisen sahkoinen
ajanvaraus on ollut onnistunut kokemus asiakkaille. Kyselyn perusteella séhkoinen asioin-
tipalvelu parantaa asiointikokemusta, kun toimintatapa on paikallisseurakunnissa sama.
Yhdenvertaisuus siis toteutuu paremmin kuin perinteisessa asiakaspalvelussa. Asiointipal-
velun kayttd on myos nopeaa, kun asiakas nakee kerralla kaikki vapaat vaihtoehdot ja va-

litsee valmiin paketin (kuva 2).
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Kuva 2. Nakyma ajanvalinnasta

Kyselyn tulosten perusteella asiakkaat olivat tyytyvaisia saadessaan sahkoisen palvelun
kautta hoidettua asian kerralla. Tietojen toistojen méara, eli kuinka monesti asiakas joutuu
syoOttdmaan tai kertomaan samat tiedot yhté varausta tehdessaan, on alhaisempi kuin pe-
rinteisesséa asiakaspalvelussa (kuva 3). Sahkdista asiointipalvelua kayttaessaan asiakas

ei joudu antamaan samoja tietoja kuin kerran, jonka jalkeen asiointipalvelu muistaa ne.
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3. Tarkemmat tiedot

Sukunimi

Orre

Postitoimipaikka

Jos 'suhde vainajaan’- kysymykseen ei I6ydy sopivaa vastausta
alasvetovalikosta, voit tayttaa sen 'Muu, mika?'- kenttaan

Suhde vainajaan

- Valitse -

Muu, mika?

Lisatiedot- kenttdan voit kirjata toiveita hautaan siunaamiseen liittyen
papille tai musiikkitoiveita kanttorille

Lisatiedot

Vainajan tiedot
Etunimet Sukunimi

Henkilotunnus

Kuolinpaiva

Syota paivamaara muodossa pp.kk.vvwv

Kuva 3. Nakyma asiointipalvelusta, johon asiakas syottaa tiedot kerran

Asioidessaan puhelimitse asiakas joutuu soittamaan kolmeen eri numeroon saadakseen

kaikki asiat hoidettua. Asiakas voi varata siunausajan yhdesta puhelinnumerosta, toisesta

hautapaikkaa ja hautaustapaa koskevat varaukset seka kolmannesta numerosta han voi

tilata virkatodistukset. Asiakaspalvelupisteessa kaikki hoituvat yhdella kaynnilla. Sahkoista

asiointipalvelua kayttaessa asiakas saa varattua valmiin paketin siunaukseen, jonka jal-

keen haneen ollaan yhteydessa liittyen hautapaikkaa ja hautaustapaa koskevissa asi-

oissa. Tulokset indikoivat, ettd nopeus asioiden hoitamiseen on asiakkaiden tahtotila, jo-

hon asiointipalvelu vastaa.
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5.2 Kayttéonottoprosessit

Aineiston perusteella kayttdonottoprosessi nousi hyvin merkittavéaksi tekijaksi organisaa-
tion nakodkulmasta siirryttdessa tarjoamaan séhkdista asiointipalvelua. Porrastettua kéayt-
toonottoa ei koettu hyvaksi tavaksi, silla yhtenevéiset toimintatavat ovat toiminnan perusta

suurissa seurakuntayhtymissa.

Johdon, joihin tdssa kehittdmishankkeessa voidaan rinnastaa seurakuntien kirkkoherrat,
sitoutuminen on uusien toimintamallien kayttdédnotossa kriittistd. Toimintatapojen tulisi olla
yhtenevaisia paikallisseurakuntien kesken, jotta séahkdinen asiointipalvelu olisi tasa-arvoi-
nen kaikille kayttajille. Jos joltakin seurakunnalta puuttuu esimerkiksi tyévuorot, ei sen
seurakunnan ajanvarauspalvelu ole kaytettavissa. Sitoutumisen koettiin tuottavan haas-
teita niin johdon kuin sihteerien osalta, kun tiedot projektista olivat vajavaiset. Seurakunta-

sihteerien ty6pajoissa nousi muun muassa seuraava ajatus:

Jos ei sitd tulekaan ja jos ei siité ole mitd&n hyotya, niin miksi n&dhda kauheasti vai-

vaa (sihteeri 2)?

Sitoutumista projektiin on mahdollista vahvistaa riittavélla osallistamisella projektiin seka

laajalla tiedotuksella.

Koulutuksen tarkeys nousi sihteerien tydpajoissa selkeasti esiin. Koulutusta tulee jarjestaa
riittdvasti ja riittdvan monelle. Kyselytulosten perusteella koulutus on mahdollista jarjestaa
porrastetusti kayttajaryhmittain. Ensimmaisena koulutusryhmassa ovat sihteerit, jotka te-
kevat varauksia paivittain, sen jalkeen koulutetaan papisto, jotta he osaavat tarvittaessa
kertoa palvelusta sekd ymmartavat sen merkityksen ja osaavat tulkita omia kalenterei-
taan. Viimeisena koko tybyhteista tulee tiedottaa uudesta palvelusta, jotta asiakaskyselyt

osataan ohjata eteenpdin oikeille henkil6ille.

Seuraavalla kerralla olisi kiva, jos huomioitaisiin muu tydkiire, ennen kayttéonottoa
(sihteeri 3).

Tyétilanne vaikutti kayttoéonoton kokemuksiin huomattavasti, kuten sihteerin vastauksesta
tyOpajassa esitettyyn kysymykseen voi huomata. Edellisten osioiden kayttéonotto suoritet-
tiin todella nopealla aikataululla, kahdessa viikossa mukaan lukien asiointipalvelun asen-
nus asianhallintajarjestelmaan, jolloin sihteereilld ei ollut aikaa tutustua palveluun ja sen
toimintaan ennakkoon, vaan palvelu tuli suoraan tuotantokayttdoon. Alkuvuodesta tyoti-
lanne on yleisten tdiden osalta hyvin kiireinen, joten kayttbonottoprosesseja suunnitelta-

essa tulisi huomioida myods koko kuva.
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Palvelun toimittajan valintaan ei voida vaikuttaa, silla toimittaja on automaattisesti asian-
hallintajarjestelmén toimittaja. Toimittajan sitoutuminen kayttbonottoprosessiin koettiin tar-
kedksi tekijaksi erityisesti heti kayttdonoton jalkeen, jotta mahdollisiin palvelussa ilmene-
viin ongelmiin pystytdan puuttumaan nopeasti. Jarjestelman paakayttajan merkitys ei tu-
losten perusteella korostunut. Padkayttajan tehtavat muodostuvat ennakkoasetusten laati-

misesta seka uuden henkildston koulutuksesta.

Tulokset osoittivat, ettd selkeat prosessikuvaukset, joista selvidavat aikataulut ja vastuut

parantavat organisaation sisaista projektihallintaa ja suunnittelua.
5.3 Henkilékohtainen palvelu

Tutkimusten mukaan asiakkaat ovat valmiita luopumaan henkilékohtaisesta palvelusta
tiettyjen reunaehtojen toteutuessa. Sihteerien testiymparistokokemusten seka hiljaisen tie-
don perusteella ty6pajoissa kaytiin keskustelua sahkoisen palvelun soveltuvuudesta suru-
asiakkaille. Hiljaiseen tietoon pohjautuen huomattiin, etta suruasiakkaat sopeutuvat huo-
nommin muutoksiin. Jos esimerkiksi siunaava pappi taytyi vaihtaa ja tasta ilmoitettiin asi-
akkaalle, oli kokemus lisarasite asiakkaalle. Lisaksi tuloksista kay ilmi, etté asiakkaan ialla
on merkitysta palvelun kayttoon. Testaukseen jalkeen eras sihteereista kommentoi palve-

lukokemusta nain:
Vanhuksille liian vaikea, mutta nuoret varmaan napparia kayttamaan (sihteeri 2).

Hiljaisen tiedon perusteella kaytiin keskustelua kasteperheiden ja suruasiakkaiden valilla.
Todettiin tunnetilan vaikuttavan asiointikokemukseen hyvin paljon. Tehdessaan varausta,
johon liittyy positiivinen tunnelataus, asiakas oli vastaanottavainen ja neuvotteluhalui-

sempi. Negatiivisen tai surullisen tunteen asiakkaat olivat keskimaaraisesti vaativampia ja

vahemman halukkaita neuvottelemaan vaihtoehtoisesta ajasta.

Benchmarking-kyselyssa selvisi, etta sdhkoisen asiointipalvelun ei ole tarkoitus korvata
henkilokohtaista palvelua, vaan asiakkaalla on vapaus valita haluamansa palvelukanava.
Vastaaja totesi, ettd myos jatkossa asiakkaiden on mahdollista saapua perinteiseen asia-

kaspalvelupisteeseen tekemaéan varauksensa:

Asiakkaita kay edelleen paikan paalla seké seurakunnissa ettd hautapalveluissa te-

kemdassa varauksia ja tama mahdollistetaan my6s jatkossa (vastaaja 1).

Tutkimustulosten perusteella tahtotilana oli pyrkia lisddmaan séhkoisen palvelun kayttoa,
mutta samalla pyritd&dn huomioimaan, etté asiakas saa halutessaan yhteyden jollakin toi-

sella kanavalla.
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Tietoturva

Asiakaspalautteena on muutaman kerran noussut esiin sahkéisen asiointipalvelun vaa-
tima vahva tunnistautuminen (Suomi.fi). Joissakin asiakkaissa tama on herattanyt epatie-

toisuutta ja epavarmuutta:

"Luulin vain ilmoittautuvani teemapdivaan ja sitten kysyttiinkin pankkitunnuksia. Oli

minusta hieman pelottavaa (asiakas 2).”

Kun virkailija kysyy asiakkaan henkildtietoja puhelimitse tai asiakaspalvelupisteessa ei
vastaavaa epavarmuutta asiakkaissa ole ollut havaittavissa. Tutkimuksen perusteella vir-
kailijaan on helpompi luottaa kuin sahkdiseen palveluun tietojen turvaamiseksi. Teknisesta
nakodkulmasta tietoturva toteutuu séhkdisen asiointipalvelun avulla varmemmin. Asiakas

hyvaksyy varaustilanteessa asiakasrekisterin tietosuojaselosteen.
5.4 Tulosten yhteenveto

Vaikka kayttdaste on toistaiseksi ollut matala, on palvelulla kuitenkin ollut kysyntaa. Tulok-
sissa korostuivat tutkimuskysymysten mukaiset paateemat, joiden avulla tydpajoissa seka
benchmarking-kyselyssé kéasiteltiin digitalisaation tuomia mahdollisuuksia séhkdisten asi-
ointipalveluiden tarjoamisessa ja soveltuvuudessa seka kayttéonottoprosessien merki-
tysta. Paateemoiksi nousivat 1) asiakaskokemus, 2) koulutus seka 3) tunteen huomioimi-

nen palvelussa.

Asiakaskokemus ja sen merkitys erityisesti arkaluontoisia aiheita kasittelevissa palve-
luissa ilmeni seka tydpajojen etta kyselyn yhteydessa. Tydpajoissa kirjattuun muistioon
nousi useita huomioita hiljaiseen tietoon perustuen asiakkaiden kayttaytymisesta hautaan
siunauksen ajanvarausta tehdessa. Huomiot liittyivdt muun muassa asiakkaiden kykyyn
kasitella yllattavia muutoksia varaustilanteessa ja sen jalkeen esimerkiksi pappimuutok-
sesta ilmoittaminen aiheutti suruasiakkaissa suurempaa hammennysté ja tunnereaktiota
kuin kasteperheissa. Asiakaskokemus heijastui myos kyselytuloksissa, joiden mukaan asi-
akkaan on helppo asioida sahkoisesti, kun valittavana on valmis kokonaisuus, joka vali-

taan.

Aineistosta nousi vahvasti esiin tyontekijdiden halu seka tarve sitoutua kehittdmisprojek-
teihin seka uusien palveluiden kayttdonottoon. Johdon seka tydntekijdiden sitoutuminen
uusien toimintatapojen kayttéon on kayttéonottoprosessien kulmakivi. Toimittajan patevyy-
den tarve ilmenee vasta mahdollisten ongelmatilanteiden yhteydessa. Riittdva koulutus
takaa mahdollisuuden sitoutua projektiin kunnolla. Koulutusaikataulun huolellisella suun-

nittelulla varmistetaan asianmukainen ty6tilanteen huomioiminen.



Kysely- seka tyopajatulosten perusteella voidaan todeta, ettei uuden asiointipalvelun ole
tarkoitus korvata perinteista asiakaspalvelua vaan tarjota lisdarvoa asiakkaalle. Halutes-
saan asiakas voi jatkossakin valita henkilékohtaisen kohtaamisen, jolloin tunnetilan huo-

mioiminen onnistuu.
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6 JOHTOPAATOKSET
6.1 Tulosten pohdinta

Digitalisaatio ja sahko6iset palvelut

Digitalisaation lisdantyessa myos verkkopalveluiden merkitys tulee korostumaan. Seura-
kuntien on hyva olla muutoksessa mukana, vaikkaan henkildkohtaista palvelua ei tule va-
hatella palvelutilanteessa, jossa tunteiden merkitys on suuri. Hautaan siunaamisen varaa-
minen on ainutkertainen ja tunteellinen kokemus, jota s&hkoinen kayttoliittyma ei tois-
taiseksi osaa tulkita. Tutkimukset kuitenkin osoittavat, etté asiakkaat kayttavéat mielellaan
sahkdisia palveluita ja kayttdvalmius on eurooppalaisittain verrattuna korkea (Kohvakka
2014; Hypponen ym. 2014).

Asiakasndkokulmasta sadhkoisten palveluiden tarkeimpia ominaisuuksia ovat nopeus, kay-
tettavyys ja tietoturva (Hypptnen ym. 2014). Naiden reunaehtojen tayttyessa asiakas on
aihealueesta riippumatta halukas kayttamaan sahkoista palvelua. Gartnerin (2019) teetta-
man tutkimuksen mukaan reunaehdot péatevat kaikkiin palvelukanaviin. Tarkeinta asiak-
kaalle on saada asiointi suoritettua, kayttoliittymalla ei ole merkitystd, vaan usein asiakas
valitsee itselleen katevimman muodon. Perinteisella toimialalla, kuten seurakunnissa pe-
rinteet ohjaavat asiakkaiden toimintaa, jolloin palvelutavaksi usein muodostuu perinteinen

asiakaspalvelu, kun sahkdista palvelua ei edes osata kaivata.

Organisaation ndkdkulmasta sahkoiset asiointipalvelut tuovat resurssisaastoa. Tarkeimpia
ovat henkildstéresurssien ja asiantuntijatydn saastyminen toisiin tehtaviin. Tama ilmeni
my0s tyOpajoissa ja kyselyssa, joissa selvisi, ettd sahkoinen asiointipalvelu saastaa sih-
teerien tydaikaa toimintatapojen ollessa yhtenevaisia paikallisseurakuntien kesken. Jotta
todellista s&astoa syntyy, tulee organisaation ottaa kayttoon vain tarpeellisia palveluita.
Palvelu, jota kukaan ei kayta ei muodosta s&éstta, vaan ainoastaan kuluja (Poole 2019).
Sahkoisten palveluiden markkinoinnilla asiakkaita voidaan ohjata uusien palveluiden pa-
riin.

Toistaiseksi julkishallinnon sdhkoisten asiointipalveluiden suurimpia haasteita on ollut ma-
tala kayttdaste, jota tutkimustuloksetkin vahvistavat. Usein syyné on kokonaisvaltaisen
palvelun puuttuminen tai se, etté jokin reunaehdoista ei tdyty. Haasteena on myés henki-
I6kohtaisen ja personoidun palvelun puuttuminen. Julkishallinnon palveluiden toimintaperi-
aate on palvella mahdollisimman monia, jolloin yleistykset palvelussa ovat pakollisia, eika
yritysmaailman kaltainen personointi ole mahdollista (Sarwar & Hall 2017). Tulevaisuu-

dessa palveluita pyritdan kehittamaan kognitiivisin menetelmin tekoalya hyoédyntéaen,
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jolloin asiakaskokemus vastaisi enemman perinteista asiakaspalvelua ja mahdollisuudet

personointiin kasvaisivat.

Lain tuomat velvoitteet (Laki digitaalisten palveluiden tarjoamisesta 306; Kirkkolaki 1054)
seurakuntien toiminnalle luovat velvollisuuksia, joiden mukaan toimintaa tulee suunnitella
ja kehittdd. Sahkoisten asiointipalveluiden tarjoamisen tarkoituksena on lisata seurakun-

tien palveluiden saavutettavuutta, kun palvelu ei ole aikaan ja paikkaan sidoksissa.
Asiakaskokemus ja mittaaminen

Séahkdisten asiointipalveluiden menestys perustuu asiakaskokemukseen. Tutkimustulok-
set osoittavat, etta kaytettavyyden merkitys asiakaskokemuksen muodostumiselle on en-
siarvoinen (Komulainen 2018; Filenius 2015). Asiakaskokemusta ja tyytyvaisyyttd mittaa-
malla ja tutkimalla organisaatioiden on mahdollista kehittda palveluita vastaamaan parem-
min asiakkaiden tarpeisiin. Erityisesti muuttuva yhteiskunta ja digitalisaation voimistumi-
nen vaikuttavat asiakkaiden tahtotilaan hoitaa asiat itsenaisesti sdhkdisten palveluiden va-

lityksella.

Ty6pajassa toteutetun Mystery Shoppingin avulla tunnistettiin tarve asiakaskyselylle ja
asiakas Mystery Shoppingille, jotta saataisiin parempaa dataa. Asiakaskyselya voisi laa-
jentaa koskemaan koko séhkdista asiointipalvelua, jolloin saataisiin selkedmpi kokonais-
kuva sahkoisten palveluiden soveltuvuudesta arkaluontoiseen aihealueeseen. Tunteen ja
kokemuksen mittaaminen on haastavaa, silla ne ovat aina yksildllisia ja sidoksissa tiettyyn
tilanteeseen (Korkiakoski 2019, 51). Tasta syysta organisaation tulee tunnistaa kontakti-
pisteet, joissa asiakaskyselyn teettdminen on luontevaa asiakkaalle. Lisaksi tulee huomi-
oida mitka tunteet ovat asiakkaan henkilékohtaisia organisaatiosta riippumattomia tun-

teita, ja mitka palvelutilanteen aiheuttamia tunnereaktioita.
Kayttoonottoprosessit

Uusia palvelualustoja ja toimintatapoja omaksuttaessa ja kayttdonotettaessa tulisi pohtia
sen vaikutuksia organisaatiolle seka asiakkaille (Blunt & Hill-Wilson 2013). liman todellista
tarvetta kehittdmistyohon projektien loppuun vieminen on usein haastavaa. Kayttoénotto-
prosessien kulmakivina toimivat johdon ja henkiloston sitoutuminen hankkeeseen, toimiva
tekninen toteutus seka tarkka kayttéonotto- ja koulutussuunnitelma. Nama lahtokohdat
nousivat selkeasti esiin kyselytuloksista, joissa korostettiin kayttbénoton suunnittelua seka

henkildstdn sitouttamista.

Taman tutkimuksen mukaan johdon ja henkiléston sitoutuminen ja kouluttaminen ovat en-
sisijaisen tarkeita nakokohtia kayttdonoton onnistumiselle. Kayttbonoton porrastaminen

paikallisseurakuntien valilla koettiin epaedulliseksi ratkaisuksi, silla toimintatavat ja
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saavutettavuus eivat vastanneet toisiaan, mika aiheutti epéatietoisuutta ja epatasa-arvoa
myo6s asiakkaiden keskuudessa. Sen sijaan koulutusta on tutkimusten mukaan mahdol-
lista jarjestaa porrastettuna siten, ettd ensimmaisena koulutusta saavat palvelua eniten

kayttavat ja sen jalkeen muu henkildsto.

Kayttbonottoprosessien yleisimpia haasteita ovat tekniseen toteutukseen liittyvat ongel-
mat, organisaation sisaisten resurssien rajallisuus seka budjetointiin ja talouteen liittyvéat
haasteet (Mahmood & Lloyd 2017, 10; Mantyneva 2016, 10). Haasteita pystytaan valtta-
maan selkealla suunnittelulla, riskien hallinnalla ennakoidusti seka testauksella. Riskien
hallinnan avulla riskien todennékdisyyttéa ja vaikuttavuutta on mahdollista pienentdd mer-

kittavasti, jolloin projektien onnistuminen on turvatumpaa (Young 2016, 113).

Kyselyn tulokset osoittavat, etta testiymparisté on turvallinen valinta jarjestelmauudistusta
kaavailtaessa. Testiympariston avulla kyselyorganisaatiossa pystyttiin kaytdnnossa kokei-
lemaan palvelun toimivuutta ja asetusten maarittamista. Testauksen lopussa kyselyorga-

nisaatiossa testiymparistéon viedyt maaritykset siirrettiin rajapinnan kautta tuotantoon, jol-
loin valtyttiin ylimaaraisilta toistoilta ja toimintatavat saatiin heti yhtenaistettya paikallisseu-
rakuntien valilla. Jos palvelun pilotointi ei ole mahdollista Latham ja Ford (2014) suosittivat
benchmarkingin kaytto4a, jolloin organisaation on mahdollista oppia toisilta organisaatioilta

menestystekijoita ja valttaa samoja ongelmia.
Henkildkohtainen palvelu

Suoraan hautaan siunaamisen ajanvaraukseen rinnastettavia sahkoisia asiointipalveluita
ei ole kaytdssa talla hetkelld, johtuen siita, ettd aihealue kasittelee arkaluonteisia tietoja ja
aihealuetta. Tietynlaista samankaltaisuutta 16ytyy kuitenkin terveyden- ja hyvinvoinnin asi-
ointipalveluista. Tdman perusteella voidaan olettaa, ettd samojen reunaehtojen toteutu-
essa seurakuntien asiakkaat olisivat valmiita kayttamaan sahkoisia asiointipalveluita.

Eroja asiakkaiden vélilla on ja yksil6llinen tunnetila muuttaa palvelutilanteen aina.

Henkilokohtaisen kohtaamisen merkitys korostui tydpajoissa sihteerien hiljaiseen tietoon
perustuen. Taman kohtaamisen takia olisi tarkeaa, etta sihteereilla olisi riittavasti koulu-
tusta surevan omaisen kohtaamiseen, kuten piispa Hakkinen (2020) puheessaan ilmaisi.
Todellisuudessa sihteereilla on harvoin pastoraalista tai sielunhoidollista koulutusta.
Omaiset tapaavat varsinaisen sielunhoitajan vasta sitten, kun toimitukseen liittyva siu-

nauskeskustelu tulee ajankohtaiseksi.

Tietoturvan merkitys korostuu séhkaoisissa palveluymparistdissa. Tutkimusaineiston perus-
teella osa asiakkaista suhtautui epéilevasti vahvaan tunnistautumiseen ja sen pakollisuu-

teen riippumatta tilaisuudesta, johon asiakas oli ilmoittautumassa tai jota hén ol
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varaamassa. Tama kielii luottamuspulasta, joka on yleista uusien palveluiden kaytén koh-
dalla (Korpisaari 2018, 19). Tuttujen toimintatapojen yhteydessa vastaavaa luottamuspu-
laa ei tutkimuksen mukaan esiinny. Esimerkiksi puhelimitse asioidessa asiakkaissa ei il-

mennyt vastaavaa epéaluuloa arkaluontoisten tietojen luovuttamisen suhteen.

Arkaluonteisten tietojen kasittely vaatii aina erillisen luvan. Rekisterinpitdjan vastuulla on,
etta tietoja kasitellaan asiallisesti ja turvallisesti. Seurakuntien sahkoiset palvelut varmista-
vat aina, etta asiakas on ymmartanyt ja hyvaksyy hanesta muodostuvan rekisteritiedon.
Halutessaan asiakkaalla on oikeus pyytaa tietojen luovutusta, tarkistusta tai poistoa lain

sallimissa rajoissa (Tietosuojalaki 1050).
Yhteenveto

Taman kehittamishankkeen tulokset kuvastavat selkeésti yhteiskunnassa meneilléaén ole-
vaa muutosta digitalisaation lisdaantyessa. Perinteisilla toimialoilla, kuten seurakunnissa
toimintaa joudutaan jarjestamaan uudelleen seka kehittdmishankkeita toteuttamaan, jotta
nyky-yhteiskunnan ja asiakkaiden vaatimuksiin voidaan vastata. Lain tuomat velvoitteet
seurakuntien toimintaa koskien myos edellyttdvat sdhkoisten asiointipalveluiden tarjoa-

mista.

Tulevaisuuden haasteena on kuinka séhkdinen palvelu tulee toimimaan palvelutilanteissa,
jossa tunnelatauksen ymmartamisella on suuri merkitys. Palveluiden parantaminen teko-
alyn avulla vaatii viela lisaa tutkimusty6ta, jotta tuotantoon paatyvat palvelut vastaisivat
esimerkiksi empatiassa palvelualan ammattilaista. Tutkimukset kuitenkin osoittavat, etta
asiakkailla on halukkuutta s&hkdisten asiointikanavien kayttéon, kunhan ne ovat toimivia,
asiointi on nopeaa ja tietoturva sailyy. Ikaryhmien valilla on selkeita eroja palvelujen kay-
tossa ja kayttbvalmiudessa, josta syystéd uudet palvelut eivat saa korvata perinteisia palve-

lumuotoja.

Organisaation ndkokulmasta sdhkoisten asiointipalveluiden toivotaan tuottavan saastoja
ainakin henkilostoresursseissa. Todellinen arvio palvelun kayttbasteesta seka kuluista

suhteessa saatuun hyodtyyn voidaan suorittaa vasta palvelun kayttédnoton jalkeen.
Yhteenveto ajanvarauksen tulevaisuudesta

Kuviossa 13 esitetdan kootusti, kuinka hautaan siunaamisen ajanvarausprosessi tulee
muuttumaan tulevaisuudessa. Uudessa sahkdisen asiointipalvelukanavassa asiakas jou-
tuu tunnistautumaan vahvasti voidakseen asioida. Tallainen vahva tunnistautuminen ei ole
ollut kaytdssa perinteisessa asiakaspalvelussa. Liséksi asiakas paasee itse valitsemaan

sopivan ajan ja tarkastelemaan eri vaihtoehtoja. Vertailtaessa nykykaytantoa
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tulevaisuuteen on selkeasti nahtavissa, etta tulevaisuudessa ajanvaraus on asiakaspai-

notteisempi, kun nykytilanteessa se oli sihteerivetoinen.

Hautaan siunaamisen ajanvarauksen tulevaisuus
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Kuvio 13. Hautaan siunaamisen ajanvaraus tulevaisuudessa

Uusi palvelu ei tule syrjayttamaan perinteista asiakaspalvelua, vaan asiointipalvelun suu-
rin lisdarvo tulee asiakkaalle vapautena asioida itselleen sopivana aikana (llmarinen &
Koskela 2015). Toimiakseen nyt uusi sahkoinen asiointipalvelu tarvitsee useita eri tietojar-
jestelmia. Organisaation puolelta kaytdssa on Innofactor Prime asianhallintajarjestelma,
jonka osaksi uusi asiointipalvelukomponentti asennetaan, liséksi tarvitaan rajapinta asioin-
tipalvelun ja kirkonkirjapalvelun (Kirjuri) valille, jotta vainajan henkilétiedot saadaan tarkis-
tettua. Asiakkaan ndkékulmasta asiointipalvelu toimii verkkoselaimella (tyopoydalla seka
mobiilisti) ja kayttddkseen palvelua asiakkaan tulee tunnistautua vahvasti suomi.fi tunnis-

tuksella.
6.2 Vastaukset tutkimuskysymyksiin

Hankkeen paatutkimuskysymys oli milla tavoin seurakuntien sahkdiset asiointipalvelut so-
veltuvat hautaan siunaamisen ajanvaraukseen ja mita palveluiden kayttdonotossa pitaa
huomioida. Kaytannon kehittdmishanketta varten luotiin kolme alakysymysta, joiden avulla
varsinaiseen tutkimuskysymykseen loydettiin ratkaisu. Tukikysymykset toimivat apuna tie-
toperustan kartoituksessa seka kehittamishankkeen toteutuksessa.
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Mika merkitys digitalisaatiolla ja sahkoisilla palveluilla on muuttuvassa toimintaym-

paristéssa?

Digitalisaation lisd&ntyessa sen vaikutusta palveluihin ei voi vahatella. Sahkdisiin kayttoliit-
tymiin siirtyminen on arkipéivad myos julkishallinnon puolella, jossa muutos on ollut hi-
taampaa kuin perinteisessa liike-elaméassa. Uudet sdhkdiset palvelut eivat tule syrjaytta-
maan perinteista asiakaspalvelua, vaan asiointipalvelun suurin lisdarvo tulee asiakkaalle

vapautena asioida itselleen sopivana aikana.

Palvelun helppous maaritetdan tarkoittamaan sité, etta kontakti on helppo saada, toistoa
ei ole ja asiakkaan on tarvittaessa helppo vaihtaa asiointikanavaa. Naiden avulla seura-

kuntien palveluiden saavutettavuus paranee ja lain mukanaan tuomat velvollisuudet tayt-
tyvat. Julkishallinnon palveluiden kayttétarkoitus on toimia yleistetyissa tilanteissa ja pal-

vella mahdollisimman suurta asiakasmassaa.

Asiakaskokemuksen merkitys palveluita kehitettdessa on tarkein yksittadinen huomio. Asi-
akkaiden halukkuus ja valmius sdhkoisten palveluiden kaytté6n kasvaa reunaehtojen tayt-
tyessa kaytettéavyyden, nopeuden ja tietoturvan osalta. Asiakaskokemusta voidaan paran-
taa asiakaskyselyiden pohjalta saaduin tiedoin palvelun kaytettavyydesta. Kayttéonoton
jalkeen dataa kehityskohteita varten saadaan arvioimalla kayttdastetta seka asiakaspol-

kua ja sen mahdollisia pullonkauloja.
Mitd uuden jarjestelman onnistuneelta kayttéonotolta vaaditaan?

Onnistunut kayttdonottoprosessi vaatii selkeda suunnittelua. Suunnittelun kulmakivina tu-
lee pitaa onnistumisen tydkaluja, joita Oksasen (2010) tutkimuksen mukaan ovat sitoutu-
nut johto, muutoksen merkitys toiminnalle, projektitydryhmé seka toimittajan péatevyys.
Nama seikat korostuivat myds sihteeritimin tekemassa kahdeksankenttdisessa SWOT -

analyysissa.

Koulutuksen merkitys ja ty6tilanteen huomioon ottaminen vaikuttavat merkittavasti uuteen
palveluun sitoutumisessa. Kouluttaminen ja tiedottaminen tulisi toteuttaa erillisen suunni-
telman mukaan. Toimintatapojen muutoksesta kayttoonottoprojektin yhteydessa tulisi tie-
dottaa jo ennen varsinaista kayttoonottoa, jolloin henkildstolla on aikaa varautua muutok-

sen mukanaan tuomiin uusiin tytapoihin.

Varsinaista kayttoonottoa ei ole suositeltavaa suorittaa porrastetusti, silld yhtenevdiset toi-
mintatavat ja asiakkaiden valinen tasa-arvo paikallisseurakuntien valilla tulee sailyttaa.
Onnistuneen kayttéonoton tuloksena on tuotannossa toimiva palvelu, jonka kayttéon on

sitouduttu seka organisaation johdon etta henkil6ston osalta.
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Kuinka henkil6kohtainen palvelu varmistetaan sdhkoisissa palvelutilanteissa?

Tutkimusten mukaan asiakkaat ovat valmiita luopumaan henkilékohtaisesta palvelusta ai-
healueesta riippumatta tiettyjen reunaehtojen tayttyessa. Vaihtoehtoisen palvelun tulee
tarjota asiakkaalle lisdarvoa. Lisdarvoa asiakkaalle tuo palvelun kaytettavyys, saavutetta-
vuus seka tietoturva (Hypponen ym. 2014, 66; Korpisaari ym. 2018, 19). Hiljaiseen tietoon
perustuen huomattiin kuitenkin eroja asiakkaiden kaytoksessa riippuen asioinnin syysta.
Suruasiakkaat suhtautuivat esimerkiksi muutoksiin huonommin kuin positiivisen tunteen,

kuten kasteen my6té asioivat asiakkaat.

Tunne on aina yksil6llinen ja siihen vaikuttaa aina palvelutilanne. Asiakkaiden valiset erot
on hyva oppia tunnistamaan, jolloin asiakas voidaan ohjata hénelle sopivaan palvelukana-
vaan. On hyva huomioida, ettei séhkdinen asiointipalvelu korvaa perinteista asiakaspalve-

lua, vaan asiakkaalla tulee pysya vapaus valita haluamansa palvelumuoto.

Tutkimusaineiston perusteella ne asiakkaat, jotka ovat asioineet itsendisesti sahkoisia pal-
veluita kdyttden ovat olleet niihin erittain tyytyvaisia. Palvelun nopeus, joka johtuu val-
miiksi maaritellyn siunauspaketin valitsemisesta, on ollut tdrkea ominaisuus asiakkaille.
Nopeus on maaritteleva tekija, jonka perusteella osa asiakkaista on valmiita luopumaan
henkilokohtaisesta palvelusta. Henkilokohtainen palvelu pyritaan varmistamaan sahkoisen
asioinnin asiakkaille puhelinsoitolla, jonka aikana asiantuntijan kanssa kaydaan lapi hau-

taan siunaamiseen liittyvat asiat, joita sahkdisen palvelun kautta ei toistaiseksi voi valita.

Tulosten seké tukikysymysten vastausten pohjalta |6ytyi vastaus varsinaiseen tutkimusky-

symykseen:

Milla tavoin seurakuntien sahkdiset asiointipalvelut soveltuvat hautaan siunaami-

sen ajanvaraukseen ja mita palveluiden kayttédnotossa pitaa huomioida?

Seurakuntien séhkoiset asiointipalvelut soveltuvat hautaan siunaamisen ajanvaraukseen
hyvin tiettyjen reunaehtojen toteutuessa asiakkaalle seka kayttdonoton onnistuessa. Arka-
luontoinen aihealue ei yksindan maarita asiakkaiden kykya tai halua kayttaa sahkoista tai
perinteista asiakaspalvelua, vaan valinta muodostuu monen osatekijdn summasta. Tar-
keimpia tekijoita asiakaskokemuksen kannalta ovat palvelun toimivuus/kaytettavyys, no-
peus ja tietoturva. Kun ndma reunaehdot tayttyvat, ei asiakas tee eroa palvelukanavien
valilla. Valinta perustuu siihen, mité kanavaa kayttéden asiakas saa omasta ndkokulmas-

taan katsottuna asiansa hoidettua sujuvimmin.

Uusien palvelukokonaisuuksien kayttoonoton tarkka suunnittelu parantaa organisaation
sisdista projektinhallintaa. Pilotointi seka riskien vaikuttavuuden ja hallinnan ennakointi

ovat onnistuneen kayttéonoton tarkeimpia osatekijoita. Naiden lisaksi sitoutunut johto ja
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henkilostod takaavat toimintatapojen hyvaksymisen osaksi rutiinia ja kaytanteita. Porras-
tettu koulutus kayttéonoton yhteydessa varmistaa riittavan koulutuksen palvelua eniten
kayttaville, mutta ei jata huomiotta koko organisaatiota, jonka yhteinen tahtotila uuden asi-

ointipalvelun kayttdonotto on.

Henkilokohtaisen palvelun huomioiminen turvataan tulevaisuudessa muun muassa silla,
ettei sahkoiset palvelut korvaa perinteista asiakaspalvelua, vaan antaa lisdarvoa asiak-
kaalle, tAmén voidessa valita asiointikanavansa. Liséksi jokaiseen sahkdisen asiointipal-
velun kautta ajanvaranneeseen asiakkaaseen ollaan kuitenkin yhteydessa liittyen varauk-
siin, joita asiointipalvelun kautta ei toistaiseksi voi tehda. Taman liséksi viimeistaan siu-
nauskeskustelussa asiakkaan on mahdollista kohdata pastoraalisen koulutuksen saanut

tyontekija ja jakaa tuntemuksiaan niin halutessaan.
6.3 Kehittamishankkeen arviointi

Kehittamishankkeen suunnittelussa ja toteutuksessa tulee huomioida seka tutkimuksen
ettd sen tulosten luotettavuus ja hyédynnettavyys. Laadullisen tutkimuksen vaatimuksena
on reliabiliteetti eli tutkimuksen luotettavuus. Luotettavuus muodostuu tutkimuksen
toistettavuuden mahdollisuudesta. Toisin sanoen tulosten tulisi olla yleistettyja ja
luotettavia, niin etta ne pysyvat samoina tutkijasta riippumatta. (Tracy 2013, 289-290.)
Laadullisen tutkimuksen tarkoituksena on tutkimusaineiston perusteella muodostaa
yleistavia tuloksia aihealueesta. Koko aineiston on tarkoitus tukea tuloksia, josta syystéa
aineiston ja tulosten arviointi lapi tutkimusprosessin on térkeda. Aineiston systemaattinen
kerddminen, tallentaminen ja analysointi toimivat perustana laadullisille tutkimuksille
(Hammersley 2013, 17).

Kehittamishanke toteutettiin laadullisena toimintatutkimuksena, jossa hyddynnettiin
osallistavia menetelmia tiedonkeruussa. Laadullisen tutkimuksen mééaritelmaa mukailleen
pyrittiin tutkimuskysymykset muotoilemaan mahdollisimman laaja-alaisesti seka
kuvaamaan selkeasti kehittdmishankkeen aihetta. Osallistavien menetelmien avulla
toimintatutkimuksen ja palvelumuotoilun nakokulmat tayttyivat, silla aineiston tuottamiseen
valittiin asiantuntijoita kehittdmishankkeen kannalta merkittavista rooleista.
Palvelumuotoilun tytkaluista hyddynnettiin benchmarkingia, jonka avulla muun muassa

kohdeorganisaation prosessikuvauksia selvennettiin.

Tietoperustan luotettavuutta pyrittiin lisidmaan laajalla kirjallisuuskatselmuksella, jonka
lahdeaineisto koottiin mahdollisimman viimeaikaisista kotimaisista ja ulkomaisista
lahteista. Tarkkaa lahdekritiikkia noudatettiin, eika tietoperustan aineistoksi kelpuutettu

vertaisarvioimattomia teoksia tai artikkeleita.
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Taman tutkimuksen luotettavuutta arvioidessa tulee huomioida, etta osallistavin
menetelmin keratty aineisto on varsin suppea resurssoinnin vahaisyyden vuoksi. Aineistoa
olisi voitu laajentaa, jos tydpajoja sihteereille olisi ollut mahdollista teettaa tydaikana,
jolloin ajank&ytto olisi ollut vapaampaa. Nyt aineistoa leimaa nopean aikataulun
mukanaan tuoma suppeus ja kapea-alaisuus. Tydpajojen sisaltda olisi voitu muuttaa ja
syventaa, jos tietohallintopaallikkd seké jarjestelman paakayttaja olisi voitu sisallyttaa
osallistujiin. Heidan nakemyksensa kayttdonottoprosessien sujuvuudesta seka uuden
palvelun kayttddnotosta ja sen vaikutuksista jo olemassa oleviin asianhallintajarjestelman
osioihin olisivat tuoneet lisdarvoa aineistolle. Rajoitteiden puitteissa aineisto kerattiin
systemaattisesti kevaan 2020 aikana seka kasiteltiin ja analysoitiin tarkasti.
Kokonaisuutena tutkimusta voidaan pitaa luotettavana ja patevana silla tutkimusta
tehdessa noudatettiin hyvaa tieteellista kaytantda ja se toteutettiin suunnitelman

mukaisesti.

Validiteetti eli tutkimuksen patevyys maarittaa sitd, kuinka hyvin tutkimusmenetelmat
vastaavat tutkimusaihetta ja kerattya aineistoa. Esimerkiksi kyselylomakkeiden
kysymysten ja tyGpajojen tehtavien tulisi olla yksiselitteisia, jotta tulokset eivat vaaristy.
(Vilkka 2015, 193; Tilastokeskus 2020.) Tutkimuksen kokonaisuutta pohdittaessa
tutkimusmenetelmat vastasivat hyvin kehittdmishankkeen tarpeisiin. Benchmarking-
kyselyn osalta tiettyjen kysymysten asettelua ja tarpeellisuutta olisi voinut pohtia

uudelleen seka tarkemmin.

Kehittamishankeen tarkoitus on 16ytaa kaytannon ratkaisuja kehittdmiskohteeseen. Tassa
raportissa kaytannon tytkaluja kohdeorganisaatiolle esiteltiin muun muassa
kayttdonottoprosessien yhteydessa, jossa ilmeni, ettei kayttédnottoprojekteja tulisi
aloittaa, saati toteuttaa ilman kunnollista suunnittelua. Téhan asti prosessikuvausten
puuttuminen kayttdonotoissa on ollut kohdeorganisaation kompastuskivi, jonka myota
resursseja on kulutettu turhaan ja henkildston sitoutumisen taso on laskenut.
Sitouttamisen kautta uudet seké jo kayttoénotetut, mutta vahalla kaytolla olleet

toimintatavat on mahdollista ottaa osaksi organisaation nykykaytanteita.

Huolimatta tutkimusaineiston niukkuudesta tulosten avulla pystyttiin kokoamaan
tietoperustan avulla riittdva naytto tietyista sdannonmukaisuuksista sahkoisten
asiointipalveluiden soveltuvuudessa seka kayttéonottoprosessien merkityksessa. Raportin
laajempi hyddynnettavyys kohdeyritykselle selvidéd hautaan siunaamisen sahkoisen
ajanavarauksen kayttdonoton yhteydessa. Tutkijan olettamus on, etta

kayttoonottoprosessien tarkka suunnittelu tulevaisuudessa kohdeorganisaatiossa tulee
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edesauttamaan projektien loppuun viemista sekad auttamaan henkildston sitouttamisessa

uusiin toimintatapoihin.

Osa tuloksista on hyédynnettavissd suuremmalle joukolle sellaisenaan. Esimerkiksi
sahkdisten asiointipalveluiden kaytettavyys ja kayttévalmius muodostuvat aihealueesta
riippumatta samoista elementeista, jolloin tutkimuksen digitalisaatiota ja sahkdisia
palveluita kuvaava osio tuloksineen on hyédynnettavissa toimialasta riippumatta.
Kayttdonottoprosessien osalta tdssa kehittdmishankkeessa tehtiin yleiskatsaus hyviin
kaytanteisiin seké onnistumisen tydkaluihin, myds nama tulokset ovat hyddynnettavissa

suoraan organisaatioiden projektinhallintaan.
6.4 Tulevat kehittamis- ja tutkimuskohteet

Kehittamishankkeesta nousi useita kiinnostavia jatkotutkimuskohteita. Suoraan tahan tut-
kimukseen liittyvia jatkotutkimuskohteita olisi tutkia yleisella tasolla sahkoisten asiointipal-
veluiden soveltuvuutta seurakuntien toimintaan. Lahtékohtana voisi ensisijaisesti olla ajan-
varaus- ja ilmoittautumispalvelut, mutta tarvittaessa tutkimusta voisi laajentaa pohtimaan
sahkdisten kayttoliittymien soveltuvuutta seurakuntien muun toiminnan mahdollistami-

seen.

Kevaalla 2020 seurakunnat olivat uuden edessa pandemiaksi levinneen Covid-19 viruk-
sen takia, kun kokoavan toiminnan jarjestaminen oli hetkellisesti kielletty&a. Uusia toiminta-
malleja otettiin kayttoon ja kokeiluun, jotta lakisédateinen toiminta saatiin jarjestettya. Nai-
den kayttoliittymien lisdarviointi olisi tulevaisuuden tutkimuskohteena arvokas seurakun-
tien toiminnan jatkuvuudelle. Sahkoisten alustojen kautta seurakuntien on mahdollista ta-
voittaa osittain eri asiakaskuntaa kuin perinteisin kokoavin toiminnoin. Samalla tulee kui-
tenkin varmistaa, ettei kehittdmishankkeet ja innostus digiloikkaan vahingossa kadota ny-
kyista asiakaskuntaa, joka ikdrakenteensa puolesta suosii fyysisesti tiettyyn pisteeseen

kokoavaa toimintaa.

Yleisesti kiinnostavaksi jatkotutkimusaiheeksi nousi muun muassa tekoélyn tuomat mah-
dollisuudet sahkadisia asiointipalveluita kehitettdessa. Erityisesti tekoalyn ja kognitiivisen
analyysin hyédyntaminen tunteen huomioimiseksi palvelussa olisi mielenkiintoinen jatko-
tutkimusaihe. Koneoppimisen mahdollisuudet palvelun personoinnissa tunteet huomioiden

on todennakoisesti tulevaisuuden suurimpia kehitysponnistuksia.

Asiakaskokemuksen merkitys on kilpailutekija, joka on liike-elaméassa tunnistettu jo ennen
digitalisaatiota, mutta jonka merkitys kilpailukyvylle vain lisaantyy. Julkishallinnossa, jossa
lakisdateisyys ja palvelujen kayttoé usein perustuu pakkoon asiakaskokemusta ei ole

osattu hyddyntaa vastaavanlaisesti. Tulevaisuudessa kuitenkin myds julkishallinnon
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organisaatiot joutuvat kohtaamaan tuntemattoman, silla yksityinen sektori kasvattaa kilpai-
luvoimaansa jatkuvasti. Julkishallinnon organisaatioiden tulee oppia yritysmaailman me-
nestyjilta asiakaskokemuksen merkityksesta seka benchmarkkaamalla muita menestyste-
kijoita.



55

LAHTEET

Painetut l&hteet
Alasuutari, P. 2011. Laadullinen tutkimus 2.0. 4. uudistettu painos. Tampere: Vastapaino.

Blunt, C. & Hill-Wilson, M. 2013. Delivering effective social customer service: how to
redefine the way you manage customer experience and your corporate reputation.
Chichester: John Wiley & Sons.

Dobson, M. 2015. Successful Project Management: How to Complete Projects on Time,

on Budget, and on Target. 4. painos. American Management Association.
Dufva, M. 2020. Megatrendit 2020. Helsinki: Sitra.
Filenius, M. 2015. Digiajan asiakaskokemus. Jyvaskyla: Docendo oy.

Foglieni, F., Villari, B. & Maffei, S. 2018. Designing Better Services A Strategic Approach
from Desig to Evaluation. Sveitsi: Springer.

Gerdt, B. & Eskelinen, S. 2018. Digiajan asiakaskokemus oppia kansainvalisilté huipuilta.

Helsinki: Alma Talent Oy.

Gerdt, B. & Korkiakoski, K. 2016. Ylivoimainen asiakaskokemus tydkalupakki. Helsinki:
Alma Talent Oy.

Hammersley, M. 2013. What is Qualitative Research. London: Bloomsbury Academic.

Hanninen, M., Laine, E., Rantala, K., Rusi, M. & Varhela, M. 2017. Henkilttietojen

késittely EU-tietosuoja-asetuksen vaatimukset. Vantaa: Hansaprint Oy.
Hassi, L., Paju, s. & Maila, R. 2015. Kehita kokeillen. Helsinki: Talentum Pro.

Hypponen, H., Hyry, J., Valta, K. & Ahlgren, S. 2014. Sosiaali- ja terveydenhuollon
séhkoinen asiointi — Kansalaisten kokemukset ja tarpeet. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos.

Tampere: Juvenes Print — Suomen Yliopistopaino Oy.

Hakkinen, S. 2020. Nakokulmia hautaan siunaamisen kaytantoihin. Puheenvuoro Suomen

hautaustoiminnan keskusliiton koulutuspaivilla Lahdessa 10.3.2020

IiImarinen, V. & Koskela, K. 2015. Digitalisaatio Yritysjohdon Késikirja. Helsinki: Alma
Talent Oy.

Jalava, U. & Keinonen, K. 2008. Projektin suunnittelu — Tie tuloksiin.

Asiantuntiaosuuskunta Ornanet, Ornanet Koulutus.



56

Jalonen, H., Vuolle, M. & Heinonen, L. 2016. Negatiiviset tunteet positiivinen bisnes.

Helsinki: Alma Talent Oy.
Johnson, C. 2016. The Benefits of PDCA. Quality Progress 1/49: 45.

Jarvenoja, J., Kdngas, O., Lehto, K., Tokola, J., Willebrand, M. & Wirman, K. 2015. JIT

2015 -ehdot: Kaytannoén kasikirja. Talentum pro.
Jaaskeladinen, J. 2010. Verkkopalvelun ostajanopas. Helsinki: Talentum.

Kananen, H. & Puolitaival, H. 2019. Tekoaly — Bisneksen uudet tytkalut. Helsinki: Alma

Talent Oy.

Kananen, J. 2017. Laadullinen tutkimus pro graduna ja opinnaytetydna. Jyvaskyla:

Juvenes Print — Suomen Yliopistopaino Oy.

Kirkkohallitus. 2014. Kohtaamisen kirkko — Suomen evankelis-luterilaisen kirkon toiminnan

suunta vuoteen 2020. Helsinki: Unigrafia.

Koivisto, M., Sayndkangas, J. & Forsberg, S. 2019. Palvelumuotoilun bisneskirja. Helsinki:
Alma Talent Oy.

Komulainen, M. 2018. Menesty digimarkkinoilla. 1. painos. Helsinki: Kauppakamari.
Korkiakoski, K. 2019. Asiakaskokemus ja henkilostokokemus. Helsinki: Alma Talent Oy.

Korpisaari, P., Pitkénen, O. & Warma-Lehtinen, E. 2018. Uusi tietosuojalainsaadanto:
Helsinki: Alma Talent Oy.

Kurki, M. 2008. Tulevaisuuden verkkopalvelut. Haaga-Helian julkaisusarja puheenvuoroja

11/2008. Haaga-Helia ammattikorkeakoulu.

Kuusela, H. & Rintaméki, T. 2002. Arvoa tuottava asiointikokemus. Vammala: Vammalan

kirjapaino oy.

Latham, G. & Ford, R. 2014. HR at Your Service: Lessons from Benchmark Sevice

Organizations. Society for Human Resources Management.

Lillrank, P. 2017. Digitalisaatio terveydenhuollossa. Teoksessa Lehti, M. & Rossi, M.
Digitaalinen Suomi 2017. Vantaa: Aalto yliopisto, 615-624.

McKinsey & Company. 2015. Suomen palvelusektorin kasvu ja digitalisaation vaikutus.
Teoksessa Palvelutalouden murros ja digitalisaatio — Suomen kasvu mahdollisuudet. Ty6-

ja elinkeinoministerio.



57

Marion, J. 2019. Project Management: A Common-Sense Guide to the PMBOK Program,

Part Two — Plan and Execution. New York: Momentum Press.
Méantyneva, M. 2016. Hallittu projekti. 1. painos. Helsingin seudun kauppakamari.

Ojasalo, K., Moilanen, T. & Ritalahti, J. 2015. Kehittdmistyén menetelmat Uudenlaista

osaamista liiketoimintaan. Helsinki: Sanoma Pro oy.
Oksanen, T. 2010. CRM ja muutoksen tuska Asiakkuudet haltuun. Helsinki: Talentum.

Pajarinen, M., Rouvinen, P. & Yla-Anttila, P. 2012. Uutta arvoa palvelusta. Helsinki:

Taloustieto Oy.

Parppei, R. 2018. Tee, toimi, saa aikaan! Kehité ja johda toimeenpanoa. Helsinki: Alma

Talent Oy.
Reinboth, C. 2008. Johda ja kehitd asiakaspalvelua. Helsinki: Tammi.
Santalainen, T. 2009. Strateginen ajattelu & toiminta. Helsinki: Alma Talent Oy.

Tayntor, C. 2010. Project Management Tool and Techniques for Success. CRC Press
LLC.

Tracy, S. 2013. Qualitative Research Methods. Chichester: Wiley Blackwell.

Toikko, T. & Rantanen, T. 2009. Tutkimuksellinen kehittamistoiminta — Nakokulmia
kehittamisprosessiin, osallistamiseen ja tiedontuotantoon. 3. korjattu painos. Tampere:

Juvenes Print.

Tuomi, J. & Sarajarvi, A. 2017. Laadullinen tutkimus ja siséllén analyysi. Helsinki: Tammi.
Vilkka, H. 2015. Tutki ja kehita. 4. korjattu painos. Jyvaskyla: PS-kustannus.

Vuorinen, T. 2013. Strategiakirja — 20 tytkalua. Helsinki: Alma Talent Oy.

Watson, L. 2018. Qualitative Research Design: An Interactive Approach. New Orleans:

White Press Academics.

Wells, K. & Kloppenborg, T. 2015. Project Management Essentials. New York: Business

Expert Press.

Young, T. 2016. Successful Project Management. 5 painos. Lontoo: Kogan Page.



58

Elektroniset lahteet

Dibble, S. 2018. Improve the Customer Experience by Reducing Customer Effort [viitattu
16.3.2020]. Saatavissa: https://www.gartner.com/en/webinars/3864863/improve-the-

customer-experience-by-reducing-customer-effort

Gartner. 2019. Gartner Customer Service Behavior and Expectations Survey |[viitattu
19.3.2020]. Saatavissa:
http://public2.brighttalk.com/resource/core/243859/oct22dpoole 537186.pdf

Innofactor oyj. 2019. Seurakunnat tuotteet ja raataldidyt ratkaisut seurakunnille [viitattu

13.11.2019]. Saatavissa: https://www.innofactor.com/fi/mita-teemme/moderni-

organisaatio/seurakunnat/

Juntto, V. 2016. ERP-jarjestelman kayttéonottosuunnitelman laatiminen Destia Oy:lle.

Savonia-ammattikorkeakoulu, Tekniikan ja liikenteen ala.

Kirkkolaki 1054/17. Saatavissa: https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1993/19931054

Kirkkojarjestys 1055/2. Saatavissa:
https://www.finlex.fiffi/laki/ajantasa/1993/19931055#V5

Kirkolliskokous. 2020. Kirkolliskokous [viitattu 14.3.2020]. Saatavissa: https://evl.fi/tietoa-

kirkosta/kirkon-organisaatio/paatoksenteko-kirkossa/kirkolliskokous#22584967

Kohvakka, R. 2014. Suomalaiset ovat Euroopan karkea sahkodisessa asioinnissa [viitattu
16.3.2020]. Saatavissa: http://www.stat.fi/artikkelit/2014/art 2014-09-29 007.htm|?s=0

Kumar, R., Sachan, A. & Mukherjee, A. 2017. Qualitative approach to determine user
experience of e-government services [viitattu 28.4.2020].

Saatavissa: https://www.researchgate.net/profile/Arindam Mukherjee8/publication/313463

008 Qualitative Approach to Determine User Experience of E-
government Services/links/5acb50780f7e9bcd519946af/Qualitative-Approach-to-

Determine-User-Experience-of-E-government-Services.pdf

Lahden seurakunnat. 2020. Hallintoelimet [viitattu 15.3.2020]. Saatavissa:

https://www.lahdenseurakunnat.fi/info-ja-asiointi/hallinto/hallintoelimet

Lahden seurakuntayhtyma. 2019. Uudistavaa yhteisollisyytta [viitattu 5.11.2019].

Saatavissa: http://www.esitteemme.fi/lahden seurakuntayhtyma/WebView/

Lahden seurakuntayhtyma 2. 2019. Kirkko on enemman Lahden seurakuntayhtyman ja
seurakuntien strategia 2019-2016 [viitattu 13.11.2019]. Saatavissa:


https://www.gartner.com/en/webinars/3864863/improve-the-customer-experience-by-reducing-customer-effort
https://www.gartner.com/en/webinars/3864863/improve-the-customer-experience-by-reducing-customer-effort
http://public2.brighttalk.com/resource/core/243859/oct22dpoole_537186.pdf
https://www.innofactor.com/fi/mita-teemme/moderni-organisaatio/seurakunnat/
https://www.innofactor.com/fi/mita-teemme/moderni-organisaatio/seurakunnat/
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1993/19931054
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1993/19931055#V5
https://evl.fi/tietoa-kirkosta/kirkon-organisaatio/paatoksenteko-kirkossa/kirkolliskokous#22584967
https://evl.fi/tietoa-kirkosta/kirkon-organisaatio/paatoksenteko-kirkossa/kirkolliskokous#22584967
http://www.stat.fi/artikkelit/2014/art_2014-09-29_007.html?s=0
https://www.researchgate.net/profile/Arindam_Mukherjee8/publication/313463008_Qualitative_Approach_to_Determine_User_Experience_of_E-government_Services/links/5acb50780f7e9bcd519946af/Qualitative-Approach-to-Determine-User-Experience-of-E-government-Services.pdf
https://www.researchgate.net/profile/Arindam_Mukherjee8/publication/313463008_Qualitative_Approach_to_Determine_User_Experience_of_E-government_Services/links/5acb50780f7e9bcd519946af/Qualitative-Approach-to-Determine-User-Experience-of-E-government-Services.pdf
https://www.researchgate.net/profile/Arindam_Mukherjee8/publication/313463008_Qualitative_Approach_to_Determine_User_Experience_of_E-government_Services/links/5acb50780f7e9bcd519946af/Qualitative-Approach-to-Determine-User-Experience-of-E-government-Services.pdf
https://www.researchgate.net/profile/Arindam_Mukherjee8/publication/313463008_Qualitative_Approach_to_Determine_User_Experience_of_E-government_Services/links/5acb50780f7e9bcd519946af/Qualitative-Approach-to-Determine-User-Experience-of-E-government-Services.pdf
https://www.lahdenseurakunnat.fi/info-ja-asiointi/hallinto/hallintoelimet
http://www.esitteemme.fi/lahden_seurakuntayhtyma/WebView/

59

http://view.24mags.com/mobilev/0f2e3cf0e94b373e12f16d3dccOead2a?fbclid=IwAR28FJ
AwWF3ws0W-3zUceq49kmDsg2cJ5tineOGep-RCtKdh4XNK6WcJhl2k#/page=1

Laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta 306/2019 [viitattu 26.3.2020]. Saatavissa:
https://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2019/20190306

Lee, M. & Vanpaemel, W. 2017. Determining informative priors for cognitive models
[viitattu 26.3.2020]. Saatavissa: https://link.springer.com/article/10.3758/s13423-017-
1238-3

Leino, H. 2017. Henkilokohtainen palvelu on nykyajan luksusta [viitattu 20.5.2020].

Saatavissa: https://www.fi.issworld.com/media-news/news/2017/04/03/palvelukulttuurin-

tutkimus-henkilokohtainen-palvelu

Luovan ongelmanratkaisun ty6étavat. 2020. [Viitattu 27.4.2020]. Saatavissa:

https://www.edu.helsinki.fi/malu/kirjasto/lor/main.htm

Mahmood, A. & Lloyd, M. 2017. ERP System Implementation in Large Enterprises — A
Systematic Literature Review. Journal of Enterprise Information Vuosikerta 30, numero 4.
[viitattu 20.4.2020]. Saatavissa:
http://openaccess.cag.edu.tr/xmlui/bitstream/handle/20.500.12507/521/LIoyd%20MILLER.

pdf?sequence=1&isAllowed=y

Poole, D. 2019. Delivering an Effective Digital Customer Service Experience [viitattu

19.3.2020]. Saatavissa: https://www.gartner.com/en/webinars/26541/delivering-an-

effective-digital-customer-service-experience

Rantanen, M. & Brusi, P. 2017. Tunne osana asiakaskokemusta [viitattu 31.3.2020].

Saatavissa: https://www.asml.fi/blogi/asiakaskokemus-tunne-tunnelmamuotoilu/

Sarwar, S. & Hall, L. 2017. Task based segmentation in personalising e-government
services [viitattu 28.4.2020]. Saatavissa:
https://www.scienceopen.com/document?vid=ebfd83a0-e534-47e2-9783-1f550206051c

Soininen, T. 2016. Sahkoisen asiointipalvelun kehittaminen Kelan perintakeskuksen

asiakkaille. Jyvaskyla: Jyvaskylan ammattikorkeakoulu, Matkailu-, ravitsemis- ja talousala.

Suomen evankelisluterilainen kirkko. 2020. Omaisten tunteet ja suruty0 [viitattu 9.5.2020].

Saatavissa: https://evl.fi/perhejuhlat/hautajaiset/omaisen-tunteet-ja-surutyo

Suomen virallinen tilasto (SVT). 2018. V&eston tieto- ja viestintatekniikan kayttd
[verkkojulkaisu]. Helsinki: Tilastokeskus [viitattu: 11.4.2020]. Saatavissa:
http://www.stat.fi/til/sutivi/2018/sutivi 2018 2018-12-04 tie 001 fi.html



http://view.24mags.com/mobilev/0f2e3cf0e94b373e12f16d3dcc0ea42a?fbclid=IwAR28FJAwF3ws0W-3zUceq49kmDsq2cJ5tlneOGep-RCtKdh4XNK6WcJh12k#/page=1
http://view.24mags.com/mobilev/0f2e3cf0e94b373e12f16d3dcc0ea42a?fbclid=IwAR28FJAwF3ws0W-3zUceq49kmDsq2cJ5tlneOGep-RCtKdh4XNK6WcJh12k#/page=1
https://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2019/20190306
https://link.springer.com/article/10.3758/s13423-017-1238-3
https://link.springer.com/article/10.3758/s13423-017-1238-3
https://www.fi.issworld.com/media-news/news/2017/04/03/palvelukulttuurin-tutkimus-henkilokohtainen-palvelu
https://www.fi.issworld.com/media-news/news/2017/04/03/palvelukulttuurin-tutkimus-henkilokohtainen-palvelu
https://www.edu.helsinki.fi/malu/kirjasto/lor/main.htm
http://openaccess.cag.edu.tr/xmlui/bitstream/handle/20.500.12507/521/Lloyd%20MILLER.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://openaccess.cag.edu.tr/xmlui/bitstream/handle/20.500.12507/521/Lloyd%20MILLER.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.gartner.com/en/webinars/26541/delivering-an-effective-digital-customer-service-experience
https://www.gartner.com/en/webinars/26541/delivering-an-effective-digital-customer-service-experience
https://www.asml.fi/blogi/asiakaskokemus-tunne-tunnelmamuotoilu/
https://www.scienceopen.com/document?vid=ebfd83a0-e534-47e2-9783-1f550206051c
https://evl.fi/perhejuhlat/hautajaiset/omaisen-tunteet-ja-surutyo
http://www.stat.fi/til/sutivi/2018/sutivi_2018_2018-12-04_tie_001_fi.html

Technopedia. 2020. Cognitive technology [viitattu 12.3.2020]. Saatavissa:

https://www.techopedia.com/definition/32482/cognitive-technology

Tietosuojalaki 1050/5. Saatavissa: https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2018/20181050

Tilastokeskus. 2020. Validiteetti [viitattu 9.5.2020]. Saatavissa:

https://www.stat.fi/meta/kas/validiteetti.html

Tuominen T., Jarvi K., Lehtonen M.H., Valtanen, J. & Martinsuo, M. 2014. Palvelujen

tuotteistamisen kasikirja [viitattu 3.5.2020]. Saatavissa: http://palveluntuotteistaminen.fi/

Tuulaniemi, S. 2012. Kayttdoikeuksien hallintajarjestelman kayttdonotto Kouvolan
seurakuntayhtyméassa. Mikkeli: Mikkelin ammattikorkeakoulu, Sahkdinen asiointi ja

arkistointi.

Valtiovarainministerio. 2020. Julkisen hallinnon digitalisaatio [viitattu 20.5.2020].

Saatavissa: https://vm.fi/digitalisaatio

60


https://www.techopedia.com/definition/32482/cognitive-technology
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2018/20181050
https://www.stat.fi/meta/kas/validiteetti.html
https://vm.fi/digitalisaatio

61

LITTEET

Liite 1. Benchmarking-kysely ja saatekirje

Hei,

opiskelen LAB-ammattikorkeakoulussa ja teen ylemman ammattikorkeakoulututkinnon opinnay-
tetyota sahkoisen asiointipalvelun soveltuvuudesta hautaan siunaamisten ajanvaraukseen. Koska

_ on talla hetkelld ainut, jolla tdma sdhkaoisen asiointipalvelun osio on

kdytossa, niin haluaisin kuulla siitd hieman lisda. Alla on kysely, jonka vastaamiseen menee jonkin
verran aikaa, mutta data olisi ehdottoman tarkeda opinnaytetyoni valmistumisen takia.

Vastauksia kasitellaan ja sailytetdaan luottamuksellisesti. Vastaajan nimitietoa ei julkaista opinnay-

tetydssa eika edes _ nimea tai muita arkaluontoisiksi luokiteltavia asi-

oita. Nimitietoa kysytaan lahinna tarkentavien kysymysten varalta.
Jos sinulle tulee jotakin kysyttavaa, vastaan niihin mielellani.
Ystavallisin terveisin

Elisa Majamaa

Hautaan siunaamisen sdhkdinen ajanvaraus
Vastaajan nimi ja titteli:
Kayttéonotto

e Kuinka sahkoisen ajanvarauksen kdyttéonotto hautaan siunaamisen osalta sujui yleisesti?
e Porrastettiinko kayttéonottoa?
o Jos niin miten?
e Kuinka koulutus jarjestettiin?
o Paljonko ja mita koulutusta tarvittiin?
o Ketka koulutettiin ja kuka koulutti?
e Kuinka itse ohjelman asennus sujui?
o Kuinka se kdytdnnodssa toteutettiin?
o Milla tavoin vaikutti jo olemassa oleviin asianhallintajarjestelman osioihin?
e Kuinka paljon ja minkalaista taustatyota tehtiin ennen kayttéonottoa?
Mita toimia tarvittiin seurakunnalta?
o Paakayttajilta?
o IT-tuesta?
o Palveluntoimittajalta?

o

Asiointipalvelun hyddyt ja haitat

e Mita kdytannon vaikutuksia hautaan siunaamisen sahkoiselld ajanvarauksella on ollut?

e Milld tavoin sdhkoéinen ajanvarauspalvelu vaikuttaa sihteerity6hon? (ajankaytto, resurssit,
tekniikka, mitd muuta)

e Miten henkilokohtainen palvelu onnistuu ja miten se voidaan turvata sahkoisten palvelui-
den osalta?
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Asiakastyytyvdisyys asiointipalveluun:

e Miten asiakkaat ovat suhtautuneet hautaan siunaamisen sahkodisen ajanvaraukseen? Mil-
laista palautetta olette saaneet asiakkailta?
o Ovatko saaneet haluamansa ajan? Papin? Muistotilaisuuspaikan?
o Haittako, ettei asioi asiantuntijan kanssa vaan koneen? Kylld, ei...
e Mika on asiakkaiden itse varaaminen siunausten suhde koko siunausmaaraan?
e Nopeuttaako sdahkdinen ajanvaraus asiakkaan asiointia?
e Kuinka usein varauksista soitetaan asiakkaalle ja miksi niin tehdaan?



