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1 JOHDANTO

Opinnäytetyön toimeksiantaja on Verohallinnon Tuotantokeskus, jonka tehtä-

vänä on hoitaa automatisoituja massaverotukseen liittyviä tuotantotehtäviä ja

toimia tukiyksikkönä verotuksen tuotantotoiminnassa. Verohallinto on yhteis-

kuntamme kannalta merkittävä toimija. Sen tehtävänä on hoitaa verotus Suo-

messa. Vuonna 2007 Verohallinnossa työskenteli noin 6 000 henkilöä erilai-

sissa tehtävissä.

Tämän opinnäytetyön aiheena on tyytyväisyystutkimus Verohallinnon Tuotan-

tokeskuksen tulostus- ja postituspalvelusta. Tutkimuksen tavoitteena on selvit-

tää Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelun asiakkaiden tyytyväisyyttä

palveluun ja palvelun käytettävyyttä. Tutkimuksen teoriaosa rajataan käytettä-

vyyden tutkimiseen ja lisäksi perehdytään prosesseihin sekä esitellään tulos-

tus- ja postitusprosessit. Tutkimustulosten pohjalta pyritään tekemään kehit-

tämisehdotuksia toiminnan, käytettävyyden ja palvelujen parantamiseksi.

Tutkimus toteutettiin kyselylomakkeella, joka lähetettiin sähköpostitse valitulle

kohderyhmälle. Toimeksiantajan kanssa yhdessä laadittuun kyselylomakkee-

seen sisällytettiin palvelun tyytyväisyyttä ja käytettävyyttä kartoittavia kysy-

myksiä. Tutkimuksen avulla saatavia tuloksia analysoidaan graafisesti ja esi-

tellään kehitysehdotuksia.

Tutkimus on jaettu seitsemään päälukuun. Toisessa luvussa käsitellään tutki-

muksen tavoitteet ja rajaukset, esitellään toimeksiantaja sekä tutkimuskysy-

mykset. Kolmannessa luvussa perehdytään käytettävyyteen. Teoriaosassa

tarkastellaan, mitä käytettävyys on, ja esitellään käytettävyyden määritelmiä.

Neljännessä luvussa perehdytään prosesseihin ja esitellään Tuotantokeskuk-

sen tulostus- ja postitusprosessit. Tutkimuksen suorittamiseen perehdytään

viidennessä luvussa. Luvussa esitellään kyselyn toteutus, kyselylomakkeen

suunnittelu ja aineiston keruu sekä esitellään tyytyväisyystutkimuksen kysy-

mykset. Tutkimuksen tulokset esitellään kuudennessa luvussa. Viimeisessä

luvussa analysoidaan kyselytulokset ja esitetään ne graafisin kuvioin sekä tar-
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kastellaan tutkimuksessa esille tulleita kehittämisehdotuksia. Seitsemäs luku

sisältää tutkimuksen johtopäätökset.
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2 TUTKIMUSASETELMA

Tässä luvussa kerrotaan tutkimuksen tavoitteet ja tutkimuksen rajaus. Tässä

luvussa esitellään myös ne tutkimuskysymykset, joihin tämä tutkimus vastaa.

Lisäksi esitellään työn toimeksiantaja Verohallinnon Tuotantokeskus.

2.1 Tutkimuksen tavoitteet ja rajaukset

Tämän opinnäytetyön aiheena on tyytyväisyystutkimus Verohallinnon Tuotan-

tokeskuksen tulostus- ja postituspalvelusta. Tyytyväisyystutkimuksessa suori-

tetaan tyytyväisyyskysely Verohallinnon tulostus- ja postituspalvelun asiakkail-

le. Tarkoituksena on selvittää tulostus- ja postituspalvelun asiakkaiden tyyty-

väisyyttä palveluun ja palvelun käytettävyyttä.

Tämän tutkimuksen viitekehykseksi rajataan käytettävyys. Tutkimuksen teoria-

osassa käsitellään käytettävyyttä lähdekirjallisuuden pohjalta. Tutkimukseen

on liitetty myös prosessikuvaukset tulostuksen- ja postituspalvelun työvaiheis-

ta. Prosessikuvaukset havainnollistavat tulostus- ja postitusprosessien työvai-

heita.

Tavoitteena on, että tutkimuksesta tulee olemaan hyötyä työnantajalle, jotta se

voisi kehittää palveluaan ja toimintaansa. Tutkimuksen aihe on työelämäläh-

töinen ja toimeksiantajalla on tarvetta tämänkaltaiselle tyytyväisyystutkimuk-

selle.

2.2 Toimeksiantaja

Tutkimuksen toimeksiantajana toimii Verohallinnon Tuotantokeskus, jonka

pääpaikka on Jyväskylässä. Jyväskylään on keskitetty koko maan massatu-

lostus ja postitus. Posti- ja painatuspalvelu, lomakesuunnittelu sekä käännös-

ja kielenhuoltotehtävät hoidetaan keskitetysti Helsingistä. Näiden lisäksi Hä-

meenlinnassa työskentelee muutama työntekijä tiedonsiirtotehtävissä. Kaikki-

aan Verohallinnon Tuotantokeskuksessa työskentelee 58 henkilöä. (Verohalli-

tuksen tavoiteasiakirja 2007, 3.)



7

Tuotantokeskuksen asiakkaita ovat Verohallinnon verovirastot, verotoimistot ja

muut yksiköt. Tuotantokeskuksen tehtävänä on hoitaa Verohallinnon automa-

tisoituja massaverotukseen liittyviä tuotantotehtäviä. Näitä tehtäviä ovat muun

muassa verotusprosesseissa tarvittavien tietojen keruu, prosessien hoito ja

prosesseissa syntyneiden tietojen toimittaminen asiakkaille. Tuotantokeskus

huolehtii ja vastaa myös Verohallinnon tarvitsemista posti- ja painatuspalve-

luista, lomakesuunnittelusta ja logistiikasta sekä käännös- ja kielenhuoltoteh-

tävistä. (Verohallituksen tavoiteasiakirja 2007, 3.)

Tuotantokeskuksen perustehtävänä on toimia tukiyksikkönä verotuksen tuo-

tantotoiminnassa ja vastata tuotannon sujuvuudesta siten, että eri yksiköt

saavat tilaamansa lopputulokset sovittujen aikataulujen mukaisesti. Tämän

vuoksi toimintaa kehitetään jatkuvasti yhteistyössä Verohallinnon muiden yk-

siköiden kanssa. (Verohallituksen tavoiteasiakirja 2007, 3.)

2.3 Tutkimuskysymykset

Tutkimuksen avulla pyritään saamaan vastaukset seuraaviin tutkimuskysy-

myksiin:

1. Mitä käyttäjän tyytyväisyys on?

Tutkimuksen tavoitteena on selvittää tulostus- ja postituspalvelun asiak-

kaan, eli palvelun tilaajan, tyytyväisyyttä tulostus- ja postituspalveluun.

2. Mistä ominaisuuksista käytettävyys koostuu?

Tutkimuksen tavoitteena on selvittää, mistä ominaisuuksista tulostus- ja

postituspalvelun käytettävyys koostuu.

3. Miten palvelua tulisi kehittää vastaamaan paremmin käyttäjän tarpeita?

Tutkimuksessa pyritään saamaan selville ne työkalut, joilla tulostus- ja pos-

tituspalveluita voidaan kehittää entisestään, sekä se, miten palvelua ja

käytettävyyttä voidaan parantaa vastaamaan paremmin käyttäjien tarpeita.



8

2.4 Tutkimusmenetelmä

Tutkimusmenetelmäksi valittiin kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimusmenetel-

mä, koska tutkimuksessa haluttiin saada selville käyttäjien kokemuksia ja hei-

dän arvionsa Verohallinnon Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelun

käytettävyydestä ja laadusta.

Kvalitatiivinen tutkimusmenetelmä on tehokas tapa kerätä aineistoa ilman, että

vastaaja joutuu sitoutumaan aikaan tai paikkaan. Kvalitatiivisessa tutkimuk-

sessa tutkittavien asioiden määrä rajataan mahdollisimman pieneksi. Tätä

pientä joukkoa tutkittavia tapauksia pyritään analysoimaan tarkasti. Kvalitatii-

visen tutkimuksen tyypillisiä piirteitä on muun muassa se, että kohdejoukko

valitaan tarkoituksenmukaisesti, ei satunnaisotoksella. Kvalitatiivisessa tutki-

muksessa tutkimussuunnitelma saattaa myös muotoutua tutkimuksen edetes-

sä. Näin suunnitelmia tutkimuksen suhteen voidaan muuttaa olosuhteiden

mukaisesti. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2007, 160.)
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3 KÄYTETTÄVYYS

Käsitteenä käytettävyys on varsin laaja ja se on yhteydessä lähes jokaiseen

asiaan. Tässä luvussa kerrotaan mitä käytettävyys on ja miten se määritel-

lään. Lisäksi luvussa esitellään käytettävyyden määritelmiä.

3.1 Mitä käytettävyys on?

Käytettävyydellä tarkoitetaan tuotteen tai palvelun ominaisuutta, jolla kuvataan

sen helppoutta ja tehokkuutta sille asetetussa käyttöympäristössä ja tarkoituk-

sessa (Kuutti 2003, 180). Käytettävyys saavutetaan silloin, kun huomataan

tuotteen tai palvelun soveltuvuus sille asetetussa tarkoituksessa.

Käytettävyyden synonyymeja ovat toimivuus ja toiminnallisuus. (Routio 2007.)

Käytettävyyttä voidaan luonnehtia menetelmä- ja teoriakenttänä, jonka avulla

käyttäjän ja laitteen yhteistoimintaa pyritään saamaan tehokkaammaksi ja

käyttäjän kannalta miellyttävämmäksi. Tuotteen käytettävyys kertoo, miten

käyttäjät pystyvät käyttämään tuotetta tuottavasti ja tehokkaasti määriteltyjen

tavoitteiden saavuttamiseksi. (Kalimo 1996, 17.)

Käytettävyys pitää sisällään useita osatekijöitä, jotka määrittelevät tuotteen

käytettävyyden. Käytettävyyden osatekijöitä ovat muun muassa hyödyllisyys,

kapasiteetti, käytön tuottama tyydytys ja luotettavuus. Edellä mainitut asiat

koskevat lähes jokaista tuotteen tai palvelun lajia. (Routio 2007.)

Käytettävyys tuotteen ominaisuutena kuvaa sitä, miten sujuvasti tuotteen toi-

mintoja käyttäjä voi käyttää päästäkseen haluamaansa päämäärään. Käytet-

tävyys koostuu erilaisista osa-alueista. Näitä osa-alueita ovat opittavuus,

muistettavuus, tehokkuus, pieni virhealttius ja miellyttävyys. (Kuutti 2003, 13.)

Tieteenalana käytettävyys tutkii ja käsittelee niitä ominaisuuksia, jotka tekevät

tuotteen tai palvelun käytettävyydestä hyvän tai huonon. Se käsittelee sellaisia

menetelmiä, joilla voidaan suunnitella käytettävyydeltään hyviä tuotteita, sekä

menetelmiä joilla valmiin tuotteen käytettävyyttä voidaan arvioida.
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Käytettävyyden tutkimuksessa keskeisenä osana ovat myös suunnittelumene-

telmiä tukevat menetelmät, esimerkiksi käyttäjän mallintaminen. Käyttäjän

mallintamisesta saatavalla tiedolla pystytään suunnittelemaan esimerkiksi käy-

tettävyydeltään yhä parempia käyttöliittymiä. Käytettävyys tieteenalana on hy-

vin poikkitieteellinen. (Kuutti 2003, 13 -14.)

Käytettävyys on tärkeä tekijä tuotetta markkinoitaessa. Hyvä käytettävyys pe-

rustuu usein hyvin tehtyyn vaatimusmäärittelyyn, ja sitä kautta useat käytettä-

vyystyössä käytettävät menetelmät auttavat osaltaan myös vaativuusmääritte-

lyä. Käytettävyys on merkittävä tekijä myös fyysisen turvallisuuden kannalta.

Käytettävyysongelmat ja niiden kiertäminen johtavat useimmiten turhautumi-

seen. Tämä taas lisää huomattavasti virhealttiutta ja työtapaturmariskiä.

(Kuutti 2003, 15 -16.)

3.2 Käytettävyyden määritelmät

Käytettävyyden tunnetuimpia määritelmiä ovat ISO 9241-11 -standardi,

Shackelin malli ja Nielsenin teoria (Keinonen 2007). Edellä mainitut määritel-

mät ovat osakokonaisuuksia, joiden avulla käytettävyyttä on helpompi tarkas-

tella konkreettisesti (Sinkkonen 2006).

3.2.1 ISO 9241-11 -standardi

ISO 9241-11 -standardin mukaan käytettävyyttä voidaan mitata tuotteen käy-

tön toimivuuden, tehokkuuden ja miellyttävyyden suhteen. Näitä tekijöitä arvi-

oidaan aina sekä suhteessa käyttäjiin että työhön ja käyttöympäristöön. Stan-

dardin mukaan tuottavuudella tarkoitetaan sitä, että tehtävät pyritään suorit-

tamaan täydellisesti ja virheettömästi. Tehokkuudella puolestaan mitataan si-

tä, paljonko tuotteen käyttö vaatii resursseja. Näitä resursseja ovat muun mu-

assa tehtävän suorituksessa käytettyjen henkilöiden määrä ja heidän tehtävän

suorittamiseen käyttämänsä aika. Miellyttävyys tuotteen ominaisuutena kuvas-

taa sitä, miten ja millaisena käyttäjä mieltää tuotteen käytön. (Sinkkonen

2006.)
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3.2.2 Jacob Nielsenin teoria

Jacob Nielsenin teorian mukaan käytettävyys jaetaan viiteen eri laadun osa-

alueeseen. Näitä osa-alueita ovat opittavuus, tehokkuus, muistettavuus, vir-

heettömyys ja miellyttävyys. Näiden viiden ominaisuuden lisäksi Nielsen on

lisännyt teoriaansa hyödyllisyyden käsitteen. (Sinkkonen 2006.)

Nielsenin teorian mukaan käytettävyys jaetaan 5 osaan (Kalimo 1996, 23 -

24):

1. Opittavuudella tarkoitetaan sitä, kuinka nopeasti ja helposti käyttäjä oppii

järjestelmän käytön. Järjestelmille voidaan hyväksyä erilaisia oppimisaikoja

sen mukaan, millaisille käyttäjille ne on tarkoitettu.

2. Tehokkuudella tarkoitetaan sitä tasoa, jolle käytön nopeus sijoittuu, kun se

on opittu hyvin. Tehokkuus voidaan määritellä esimerkiksi keskiarvona mitta-

ustuloksista tai arvona, jonka tietty prosenttimäärä käyttäjistä saavuttaa.

3. Muistettavuus liittyy siihen, miten helposti toimintojen ja termien sisältö on

muistettavissa sen jälkeen, kun järjestelmän käyttö on kerran opittu.

4. Virheettömyyden osalta järjestelmien pitäisi olla niin selkeitä ja johdon- mu-

kaisia, että virhetilanteita syntyy mahdollisimman harvoin eikä niissä kulu pal-

jon aikaa. Käyttäjän tekemiin virheiden määrään voidaan vaikuttaa alentavasti

hyvällä ja selkeällä ohjeistuksella.

5. Miellyttävyys on keskeinen tekijä siinä, miten mielellään ja tehokkaasti käyt-

täjä käyttää järjestelmää. Käyttäjien mielipiteitä käytettävyydestä voidaan sel-

vittää haastattelemalla heitä ja käyttämällä apuna erilaisia kyselyjä.

Hyödyllisyydellä mitataan sitä, kuinka hyvin tuote sopii siihen tehtävään, mihin

se on tarkoitettu. Nielsenin käsite hyödyllisyydestä vastaa pitkälti ISO

–standardin käytettävyyden määritelmää. (Sinkkonen 2006.)
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3.2.3 Brian Shackelin teoria

Brian Shackel lähestyy käytettävyyttä tuotteen havaitsemisen avulla, jossa ylin

käsite on hyväksyttävyys. Mallin mukaan käyttäjän oletetaan vertaavan tuot-

teen ominaisuuksia sen vaatimiin uhrauksiin. Hyväksyttävyys muodostuu hyö-

dyllisyydestä, käytettävyydestä, miellyttävyydestä ja uhrauksesta. Shackelin

mukaan käytettävyys on järjestelmän tai laitteen ominaisuus, joka vaihtelee

sen mukaan, kuka on käyttäjä ja mikä on hänen tehtävänsä ja ympäristönsä.

(Keinonen 2007.)

Edellä mainittujen lisäksi käytettävyyteen liittyviä ominaisuuksia ovat muun

muassa johdonmukaisuus, hallittavuus, tehtäviin sopiva esitystapa, pieni

muistettavien asioiden määrä ja joustavuus. Nämä ominaisuudet ovat johdet-

tavissa tehokkuudesta, tuottavuudesta ja miellyttävyydestä.

(Sinkkonen 2006.)

3.3 Käytettävyyteen vaikuttavat tekijät

Käytettävyys määritellään viiden tekijän joukoksi, joiden avulla käytettävyys

voidaan määritellä ja mitata. Nämä tekijät ovat opittavuus, tehokkuus, muistet-

tavuus, virheet ja tyytyväisyys. (Kalimo 1996, 22.) Käytettävyyteen vaikuttaa

myös käyttäjien erilaisuus. Itse tuotteen ominaisuudet eivät täysin ennusta sen

käytettävyyttä, sillä käytettävyyteen vaikuttaa itse tuotteen laatu mutta myös

käyttäjän taidot ja tyyli (Routio 2007).

Ihmisen toimintaan käyttäjänä vaikuttavat synnynnäiset ominaisuudet sekä ne

taidot ja asiat, jotka ovat esimerkiksi opittavissa (Sinkkonen, Kuoppala, Park-

kinen & Vastamäki 2006, 25).
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KUVIO 1. Ihmisen käyttötilanteeseen vaikuttavat tekijät (Sinkkonen & Turkki

2007)

Tuotteen käytettävyyden kannalta on tärkeää, että kun suunnittelemme jotain

ihmisille, meidän täytyy tietää tarkasti ihmisen kyvyt ja rajoitteet. Varsinkin ais-

tit ja niihin liittyvä ajastustoiminta ovat kiinnostavia käytettävyyden suunnitte-

lun kannalta. (Kuutti 2003, 22.)

Käyttäjät voidaan ryhmitellä henkilöiden roolin ja tarpeiden sekä kokemuksen

mukaan. Myös koulutus, ikä, toiminnan rajoitteet, käyttötila ja tilanteet voivat

olla käyttäjien luokittelun perusteena. (Sinkkonen ym. 2006, 31.)

Käyttäjän toiminta on paljolti kulttuuriin määräämää. Kulttuuria ovat esimerkik-

si kieli, tiedot, taidot, tavat ja käyttöliittymät. Tästä syystä ihmisen käyttäytymi-

nen perustuu sekä biologiseen että kulttuuriseen perimään. Biologinen perimä

on synnynnäistä, kun taas kulttuurisen perimän ihminen saa oppimalla. (Sink-

konen 2006, 37.)
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3.4 Käytettävyyden mittaaminen

On olemassa monenlaisia menetelmiä tuotteen käytettävyyden rakentamisek-

si ja varmistamiseksi. Keskeisimpinä näistä menetelmistä voidaan pitää käyt-

täjien tehtävien, osaamisen ja toimintaympäristön selvittämistä ja dokumen-

tointia sekä käytettävyyden arviointia, lähinnä käytettävyystestausta. Käytettä-

vyystestissä oikeilla käyttäjillä mitataan tuotteen käytettävyyttä, kun he suorit-

tavat oikeita työtehtäviä. Käytettävyystesti tarkoittaa menetelmän testaamista

erilaisine muunnelmineen. Käytettävyystestissä käyttäjällä on käytössään tuo-

te, jolla suoritetaan jotain toimenpiteitä. Käyttäjien toiminnan seuraamista ja

mallintamista apuna käyttäen hahmotellaan käyttäjän toimintaa. (Sinkkonen

ym. 2006, 29, 275 - 277.)

Käytettävyystesti tarkoittaa yksinkertaisimmillaan sitä, että käyttäjille annetaan

oikeanlaisia tehtäviä suoritettavaksi testattavalla laitteella, ja heidän suoriutu-

mistaan tässä tehtävässä seurataan. Testin suorittamista varten on määritel-

tävä tuotteen kohderyhmä ja ne tavoitteet, mihin tuotteella käytöllä pyritään.

(Hyysalo 2006, 155 -156.)

Käytettävyystestauksessa käytettäviä erilaisia menetelmiä:

 Ääneen ajattelu. Käyttäjät etenevät tehtävä kerrallaan kertoen suulli-

sesti, mitä tekevät ja miksi.

 Paperiprototyyppitesti. Käytetään ääneen ajattelun kanssa. Näyttökuvin

ja piirroksin havainnollistetaan vastauksin käyttäjän suorittamiin tehtä-

viin.

 Paperitestaus. Käyttäjät keskustelevat ja neuvottelevat etenemisen

vaiheista.

 Mittaaminen. Käyttäjä suorittaa työvaiheita, jotka videoidaan ja analy-

soidaan jälkeenpäin. Testi suoritetaan käytettävyyslaboratoriossa.

 Jälkikäteen haastattelu. Yleensä osa kaikkia käytettävyystestejä. Jälki-

käteen haastattelu voidaan suorittaa myös kyselyillä, joilla selvitetään

laitteen eri ominaisuuksia.

 Äänestyttämällä. Testissä paperinpaloille kirjoitetut toimintojen nimet

yritetään yhdistää toisille paperinpaloille kirjoitettuihin toimintojen lyhyi-

siin kuvauksiin.
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 Heuristinen arviointi. Yleisin asiantuntija-arvioista, joissa asiantuntija

tarkastelee, miten hyvin ne noudattavat toivottuja suunnitteluperiaattei-

ta.

 Tarkistuslista. Listojen avulla käydään läpi kirjattuja käytettävyystavoit-

teita.

 Ryhmäläpikäynti. Testausmenetelmä yhdistää käyttäjien osallistumisen

ja asiantuntija-arvion. Ryhmäkäyttäjiä, teknisen rajoitukset tunteva

suunnittelija ja käytettävyysasiantuntija käyvät testitehtävät läpi ja poh-

tivat laitteen toiminnallisuutta yhdessä. (Hyysalo 2006, 165 -166.)

3.5 Käytettävyyden arviointi

Käytettävyyden arvioinnin tulokset saadaan yleensä virheiden ja käytettä-

vyysongelmien luettelona. Virhe viittaa yleensä käytettävyyden suunnittelun

epäonnistumiseen, kun taas ongelmat käyttäjän hankalaksi kokemaan osa-

alueeseen esimerkiksi käyttöliittymässä. (Kalimo 1996, 83 -84.)

Käytettävyyden arviointiperusteet ovat eri tuotteiden kohdalla erilaiset. On kui-

tenkin useita sellaisia arviointiperusteita, jotka pätevät kaikkiin tuotteisiin. Nä-

mä arviointiperusteita ovat:

 Hyödyllisyys. Tuloksen pitäisi tarkalleen olla sen laatuinen kuin on tar-

koitus. Hyödyllisyys on tuotteen ominaisuus, eikä se tarkoita käyttäjän

kykyä käyttää tuotetta.

 Kapasiteetti. Tuotteen hyöty ja teho on riittävä. Hyvän tehokkuuden

omaava tuote käyttää halutun tuloksen antamiseen vain kohtuullisesti

panosta, esimerkiksi korjauksia tai huoltoa.

 Käytön tuottama tyydytys. Tämä pätee kaikissa tuotteissa, mutta koros-

tuu etenkin vuorovaikutteisissa tuotteissa eniten.

 Luotettavuus. Luotettavuuden osalta pyritään saamaan virheiden ja vir-

hetoimintojen määrä mahdollisimman matalaksi. (Routio 2007.)

Yllä mainittujen tekijöiden lisäksi käytettävyyttä voidaan arvioida muutamien

lisätekijöiden mukaan. Tuotteen käytön tulisi olla mahdollisimman helposti

opittavissa. Tuotteen käyttötaidon pitäisi myös säilyä, vaikka sen käytössä
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olisi pitkiäkin taukoja. Tuotetta voidaan arvioida myös sen mukaan, kuinka

usein sitä käytettäessä sattuu virheitä. Hyvän käytettävyyden tavoitteena on

mahdollisimman pieni virheiden määrä. (Routio 2007.)

Käytettävyyden arvioinnin ongelmana on usein se, että se vaatii kustannuksia.

Käytettävyyden arvioinnin kannalta on oleellisen tärkeää, että testihenkilöt

edustavat mahdollisimman hyvin tuotteen tai järjestelmän todellisia käyttäjiä.

(Kalimo 1996, 86.)

3.6 Heuristinen analyysi

Heuristinen arviointi arvioi tuotteen käytettävyyttä. Se on nopea, helppo ja

halpa tapa arvioida tuotteen käytettävyyttä. Menetelmän periaatteena on löy-

tää käytettävyysongelmat jo suunnitteluprosessissa. Toki menetelmää voi-

daan käyttää myös valmiille tuotteelle, mutta ongelmien korjaaminen vaikeu-

tuu tässä vaiheessa. Heuristista arviointia voidaan siis pitää suunnittelun apu-

välineenä. (Huotari, Laitakari-Svärd, Laakko & Koskinen 2003, 69.)

Heuristisessa arviointitavassa pieni joukko ihmisiä tutkii ja tarkastelee tuotetta

arvioiden, vastaako tuote käytettävyyden tunnettuja käsitteitä. Tuotetta arvioi-

taessa on hyvä käyttää seuraavia käytettävyysperiaatteita:

1. Käytä yksinkertaista ja luonnollista dialogia.

2. Käytä käyttäjän omaa kieltä.

3. Minimoi käyttäjän muistikuorma.

4. Ole johdonmukainen.

5. Anna käyttäjälle palautetta toiminnoista.

6. Anna selkeät poistumistiet tai osoita selkeä poistumistapa.

7. Tarjoa oikopolkuja kokeneille käyttäjille ja anna mahdollisuus oikopol-

kuihin.

8. Käytä selkeitä ja havainnollisia virheilmoituksia.

9. Vältä virhetilanteita.

10.  Tarjoa ja anna riittävä ja selkeä apu.

(Huotari ym. 2003, 69.)
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Arvioijat analysoivat tuotteita itsenäisesti, sillä erilaiset ihmiset kokevat esiin

tulevat ongelmat erilaisina. Yksi arvioija ei myöskään voi löytää kaikkia käytet-

tävyysongelmia. Kuitenkin arvioija valitsee itse tapansa tarkastella tuotetta.

Tuotetta tulisi tarkastella ainakin kahdesti. Ensimmäisellä kerralla tutustutaan

tuotteeseen ja toisella kerralla tarkastellaan sekä tuotteen kokonaisuutta että

ristiriitoja käytettävyysperiaatteisiin nähden. (Huotari ym. 2003 70.)

Löydetyt ongelmat kirjataan listaksi ja jaotellaan vakavuutensa mukaan as-

teikolla yhdestä viiteen. Asteikolla yksi on katastrofaalinen, kaksi vakava, kol-

me vähäinen, neljä kosmeettinen ja viisi ongelma, mutta häiritsevä. Kaikkien

arvioijien tulokset kootaan yhteen ja sen jälkeen he voivat keskustella havain-

noistaan. Menetelmä ei kuitenkaan tarjoa systemaattista tapaa korjata ongel-

mia vaan hyvän suunnittelun periaatteen korjauskierrosta varten. (Huotari ym.

2003 70.)

3.7 Käytettävyyden suunnittelu

Käytettävyyssuunnittelu voidaan tulkita prosessiksi, jossa määrällisesti tarkas-

tellaan tuotteen ja palvelun käytettävyyttä. Valmista tuotetta ja palvelua tarkas-

teltaessa todetaan, täyttyivätkö suunnittelussa asetetut käytettävyyden tavoit-

teet. (Keinonen 2007.)

Käytettävyyttä suunniteltaessa on tunnettava menetelmät, joita käytettävyyden

rakentaminen edellyttää, sekä tiedettävä, miten ihminen toimii käyttäjänä.

Käyttäjäkeskeisellä suunnitteluprosessilla pyritään varmistamaan, että tuot-

teen ja järjestelmät vastaavat inhimillisiä tarpeita. Tavoitteena on oppia niin

paljon kuin mahdollista käyttäjien käyttötilanteissa esimerkiksi tarpeista, ky-

vyistä, taidoista, rajoituksista ja kokemuksista. (Sinkkonen & Turkki 2007.)
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Käyttäjäkeskeistä suunnitteluprosessia kuvaa seuraava kuvio.

KUVIO 2. Käyttäjäkeskeinen suunnitteluprosessi (Sinkkonen & Turkki 2007)

Osallistuvan suunnittelutavan avulla käytettävyyden prosessimainen tutkimi-

nen luonnistuu erityisen hyvin. Tällöin käyttäjät kytkeytyvät prosessiin eivätkä

vastusta organisaation muutoksia. (Keinonen 2007.)

Käytettävyyttä pidetään usein liian suurena kustannuksena suunnitteluproses-

sissa. Kuitenkin pidemmällä aikajaksolla tarkasteltuna käytettävyyden huomi-

oon ottaminen on usein osoittautunut myös taloudellisesti hyvin kannattavaksi.

(Kuutti 2003, 19.)

Suunnitellessamme ihmiselle jotakin meidän tulee ottaa erityisesti huomioon

ihmisen kyvyt ja rajoitteet. Erityisesti aistit ja siihen liittyvä ajatustoiminta, ku-

ten päättelymekanismit, ovat erityisen kiinnostavia käytettävyyden kannalta.

(Kuutti 2003, 22)

Käytettävyystavoitteiden määrittely tulee tehdä yhdessä käyttäjien kanssa, sil-

loin käytettävyystavoitteet muodostuvat realistisiksi ja tarpeeksi laaja-alaisiksi

(Kalimo 1996, 17).
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4 PROSESSI

Tässä luvussa esitellään prosessi käsitteenä ja kuvataan Verohallinnon Tuo-

tantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelun prosessit.

4.1 Prosessi käsitteenä

Prosessi on toimintatapa, jolla projekti tai työvaihe viedään läpi (Kuutti 2003,

182). Prosessilla tarkoitetaan toimintoketjua, joka muodostuu erillisistä tehtä-

vistä. Prosessi on mahdollista kuvata tarkasti, koska sillä on aina alku ja lop-

pu. Prosessille on tunnusomaista myös se, että se on jatkuvaa ja toistuvaa.

(Kvist, Arhomaa, Järvelin & Räikkönen 1995, 9.)

Prosessin luokittelussa käytetään termejä ydinprosessit ja tukiprosessit. Ydin-

prosessin päätarkoituksena on tyydyttää ja täyttää asiakkaan tarpeet. Ydin-

prosessi alkaa asiakkaan tarpeista ja loppuu asiakkaaseen. Nimensä mukai-

sesti ydinprosessi on toiminnan ydin. Ydintoiminto pitää sisällään sellaista

osaamista ja päätöksentekoa, joita ei voida luovuttaa organisaation ulkopuoli-

selle taholle. Tukiprosessit ovat puolestaan sellaisia toimintoja, jotka tukevat

ydinprosesseja. Organisaatiossa tukitoiminnot ja – prosessit palvelevat sisäis-

tä henkilöstöä, joka työskentelee organisaatiossa. (Kiiskinen, Linkoaho & San-

tala 2002, 28 -30.)

4.2 Prosessin kuvaamisen tarkoitus

Prosessikuvauksien tarkoituksena on saada selville reaaliprosessit. Prosessi-

kuvausten avulla selvitetään, miten työt tehdään, miten laatu, aika ja kustan-

nukset syntyvät sekä tunnistetaan eri prosessien piilossa olevia ongelmia.

Prosessikuvausten määrittämisen jälkeen voidaan aloittaa prosessien ana-

lysoinnit. (Laamanen & Tinnilä 1998.)

Prosessien kuvaamista ei pidä nähdä itsetarkoituksena, vaan sen avulla pro-

sessien kulun ymmärtäminen helpottuu ja löydetään kehittämiskohteita.
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Prosessikuvauksen vaikeus osoittaa usein prosessin liiallisen monimutkaisuu-

den. (Kvist ym. 1995, 77.)

Prosessikuvausten laadinnan suorittavat organisaation avainhenkilöt. Proses-

sikuvausten laadinta tapahtuu haastatteluiden ja pienryhmäistuntojen avulla.

Samalla pyritään selvittämään myös nykytilanteen ongelmat. (Kiiskinen ym.

2002, 46.)

Prosessien analysointivaiheessa mietitään, mitä prosessin eri osia voidaan

yhdistää, yksinkertaistaa ja automatisoida. Analysointia suoritettaessa hahmo-

tetaan organisaation todellinen toiminnan sisältö ja selvitetään läpimenoai-

kaan vaikuttavat asiakastarpeesta asiakastyytyväisyyteen olevat ketjut. Tässä

vaiheessa prosesseille voidaan lisäksi kohdistaa prosesseja mittaavat mittarit.

(Laamanen & Tinnilä 1998.)

Prosessikuvauksien avulla mittareiden tunnistaminen ja vastuiden määrittele-

minen helpottuu. Kuvauksien avulla saavutetaan myös muun muassa seuraa-

via hyötyjä:

 Eri toimintojen väliset vastuualueet selkiytyvät.

 Sisäinen työnjako tarkentuu.

 Saadaan hyvä perusta sisäisiin toimittaja-asiakas –keskusteluihin.

 Tarpeettomien toimintojen karsiminen helpottuu.

 Uusien työntekijöiden perehdyttäminen helpottuu.

 Ongelmien havaitseminen ja ratkaiseminen helpottuu.

(Kvist ym. 1995, 77.)

Ongelmalliseksi tekijäksi prosesseja kuvattaessa muodostuu tarkkuus, sillä

hyvin tarkassa kuvauksessa on ongelmana työläys ja kokonaisuuden hämär-

tyminen. Liian yleisluontoisessa prosessikuvauksessa ei taas päästä konk-

reettisen toiminnan tasolle, jolloin kehittämismahdollisuudet jäävät havaitse-

matta. Prosessikuvauksesta pitäisi käydä selville ainakin seuraavat asiat:

 Prosessin keskeiset osat: henkilöt, järjestelmät ja koneet.

 Asiakas ja hänen saamansa tuotteet.

 Tavarat, palvelut ja tiedonkulku.
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 Tehtävät, jotka suoritetaan prosessin aikana. (Kvist ym. 1995, 77.)

Prosessin dokumentoinnissa tarkkuusvaatimuksiin pätevät lähes samat peri-

aatteet kuin prosessin kuvaamiseen. Prosessikuvaus ei saa olla liian tarkka tai

epätarkka. Prosessin dokumentoinnin osana käytetään prosessikuvauksia ja

usein niihin liittyvä ohjeistuksia. (Kvist ym. 1995, 104.)

4.3 Tulostuksen prosessikuvaus

Verohallinnon Tuotantokeskuksen tulostusprosessin tarkoituksena on tuottaa

hallinnon tarvitsemia tulostusmateriaaleja. Tulostusmateriaaleja ovat massatu-

lostimilla valmistettavat asiakirjat, joita käytetään verotuksen hoitamiseen. Tu-

lostus- ja postituspalvelun asiakkaina toimivat Verovirastot ja –toimistot, joissa

erinäisissä verotukseen liittyvissä työtehtävissä työskentelevät henkilöt tilaavat

tarvitsemiaan tulostemateriaaleja. Tulostusprosessin keskeisenä toimijana on

operaattori, joka vastaanottaa asiakkaan toimittavan tilauksen ja käynnistää

sekä hoitaa prosessin kulkua. Tuotantopäällikkö yhdessä pääoperaattorin

kanssa toimii tulostusprosessin valvojana ja vastaavat siitä, että prosessi ete-

nee sille laadittujen määritysten mukaan. Prosessin laadittuja määrityksiä ovat

tulostusmateriaalien muun muassa oikeellisuus, oikea aikaisuus, laadukkuus

ja virheettömyys.

Tulostusprosessi alkaa, kun asiakas lähettää sähköpostitse tilauslomakkeen.

Mikäli tilauslomakkeessa on virheitä tai epätarkkuuksia, otetaan asiakkaaseen

yhteyttä lisätietoja varten. Tietojärjestelmästä haetaan tulostettavat tiedot ja

annetaan tulostuskäsky tietojärjestelmään sekä lisäksi vielä startti-käsky mas-

satulostimelle. Tulostettava työ siirtyy palvelimen kautta tulostimen kovalevyl-

le. Palvelin määrittelee tulostukselle lomakepohjat, fontit ja sivumäärät. Tulos-

tuksen vaiheita seuraillaan tulostimen sekä näyttöpäätteeltä että palvelimelta.

Tulostuksen valmistuttua tulostusaineisto toimitetaan postitukseen.
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Tulostusprosessin perustiedot käyvät selville seuraavasta taulukosta.

TAULUKKO 1. Tulostusprosessin perustietojen määrittely

Prosessin nimi: Tulostusprosessi

Prosessin tarkoitus: Tuottaa Verohallinnon keskitetyn
massatulostuksen

Prosessin omistaja: Tuotantopäällikkö, joka vastaa projek-
tin etenemisestä ja valmistumisesta

Prosessien asiakkaat ja
keskeiset asiakasvaatimukset:

Verovirastot, verotoimistot ja Verohal-
linnon muut yksiköt.
Tulosteiden laadukkuus, oikeellisuus
ja oikea-aikaisuus

Prosessien tulokset: Virheettömät ja oikeanlaiset tulosteet

Prosessiin sisältyvät keskeiset re-
surssit:

Työpanos, aika, koneet ja ammattitai-
to

Mistä prosessi alkaa?: Asiakas lähettää tilauksen sähköpos-
tilla.

Mihin prosessi päättyy?: Tulosteet toimitetaan postitukseen tai
koneelliseen kuoritukseen.

Prosessin menestystekijät: Ammattitaitoiset operaattorit, toimivat
koneet ja järjestelmät

Prosessien mittarit: Asiakastyytyväisyys, toimitusaika, tuo-
tantosuunnitelman toteutuminen, tuo-
tanto / tulostin sekä tulostuksen vir-
heettömyys ja laadukkuus

Prosessin tulosten ja palautteen
käsittelytapa:

Käsitellään tapauskohtaisesti.
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KUVIO 3. Tulostuksen prosessikuvaus

4.4 Postituksen prosessikuvaus

Verohallinnon Tuotantokeskuksen postitusprosessin tarkoituksena on toimit-

taa tulostusprosessista syntyneet tulostusmateriaalit asiakkaille. Postituspro-

sessin keskeisenä toimijana on operaattori, joka hoitaa prosessin etenemistä

laaditun ohjeistuksen mukaan. Prosessia valvovat tuotantopäällikkö ja pää-

operaattori yhdessä. He vastaavat prosessin etenemisestä, toiminnasta ja oh-

jeistuksesta. Keskeisimpiä vaatimuksia prosessille on postilähetyksen oikeelli-

suus ja aikataulun pitävyys.

Postitusprosessi alkaa, kun tulostus toimittaa valmista tulostusmateriaalia.

Ensiksi selvitetään aineiston sisältö, jonka perusteella tulosteet toimitetaan.

Tulostuksia toimitetaan verotoimistoihin, verovirastoihin, koneelliseen kuori-

tukseen ja pieniä eriä mahdollisesti verovelvollisille. Jos tässä vaiheessa ope-

raattori huomaa virheitä tulosteissa, ne palautetaan tulostukseen korjattavaksi

tai uusittavaksi. Tulosteiden toimitukselle on ennalta määrätty toimitusohjeet.

Mikäli tulostustilauksessa ilmoitetaan poikkeuksia normaaleista toimitusohjeis-

ta, toimitetaan tulosteet uusien annettujen ohjeiden mukaan.
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Postitusprosessin perustiedot käyvät selville seuraavasta taulukosta.

TAULUKKO 2. Postitusprosessin perustietojen määrittely

Prosessin nimi: Postitusprosessi

Prosessin tarkoitus: Toimia Verohallinnon massatulostuk-
sen jatkokäsittelijänä hoitamalla posti-
tuksen työvaiheet.

Prosessin omistaja: Tuotantopäällikkö

Prosessien asiakkaat ja
keskeiset asiakasvaatimukset:

Verovirastot, verotoimistot ja Verohal-
linnon muut yksiköt.
Laadukkaat tulosteet, lähetysten vir-
heettömyys ja aikataulujen pitävyys.

Prosessien tulokset: Asiakas saa tilaamansa tulosteet.

Prosessiin sisältyvät keskeiset re-
surssit:

Työpanos, aika, koneet ja ammattitai-
to

Mistä prosessi alkaa?: Tulostus toimittaa valmista tulostus-
materiaalia.

Mihin prosessi päättyy?: Postitus luovuttaa tulostusaineiston
postin kuljetettavaksi.

Prosessin menestystekijät: Ammattitaitoiset operaattorit, toimivat
koneet ja järjestelmät

Prosessien mittarit: Asiakastyytyväisyys, postituksen vir-
heettömyys, toimitusaika, tuotanto-
suunnitelman toteutuminen, tuotanto /
henkilö

Prosessin tulosten ja palautteen
käsittelytapa:

Käsitellään tapauskohtaisesti.
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KUVIO 4. Postituksen prosessikuvaus

Tulostus Operaattori Asiakas

Koneellinen kuo-
ritus
(ostopalvelu hal-
linnon ulkoa)

Virheitä tulosteissa

Tuloste

Virheitä tulosteissa

Pienet erät

Verovirastot
Verotoimistot
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5 TUTKIMUKSEN SUORITTAMINEN

Tässä luvussa kerrotaan, miten tyytyväisyystutkimus suoritettiin. Lisäksi esitel-

lään kyselyn toteutustapa, kyselylomakkeen osa-alueet ja toteutusvaiheet.

5.1 Kyselyn toteutus

Tutkimus toteutettiin sähköpostikyselynä Verohallinnon Tuotantokeskuksen

tulostus- ja postituspalvelun asiakkaille. Verohallinto organisaationa muodos-

tuu seitsemästä verovirastosta, Verohallituksesta ja Konserniverokeskuksesta.

Verovirastojen alle kuuluu 30 Verotoimistoa ympäri maata ja näiden alle lu-

keutuu 76 verotoimistojen toimipistettä. Tuotantokeskus kuuluu Verohallituk-

sen alaisuuteen.

Kysely lähetettiin kolmellekymmenelle verotoimistolle ja kymmenelle verovi-

rastolle. Kyselyn lähetyshetkellä Verovirastoja oli vielä kymmenen johtuen

vanhasta Suomen kymmenen läänin rajauksesta. Verovirastot vastasivat säh-

köpostikyselyyn alayksiköittäin, kun taas verotoimistot vastasivat toimistokoh-

taisesti. Veroviraston alayksiköllä tarkoitetaan työryhmää tai osastoa, joka hoi-

taa tiettyä tehtäväkokonaisuutta, esimerkiksi yhteisöverotusta. Alun perin tar-

koituksena oli, että verovirastotkin vastaisivat kyselyyn virastokohtaisesti.

Toimeksiantaja halusi kuitenkin muuttaa kyselyä tuolta osin, jotta vastauksia

saataisiin useamman verosovelluksen näkökulmasta, joita hoitavat eri verovi-

rastojen alayksiköt.

Sähköposti valittiin kyselyn jakovälineeksi, koska sen avulla on mahdollista

tavoittaa koko tutkimuksen kohderyhmä. Sähköpostia myös käytetään Vero-

hallinnossa paljolti sisäisenä tiedotusvälineenä. Kysely lähetettiin samanaikai-

sesti koko tutkimuksen kohderyhmälle. Ongelmaksi tässä kyselyn lähettämi-

sessä sähköpostitse muodostui sähköpostin jakelulistan puuttuminen. Kysely

haluttiin lähettää vain niille, joita tämä kysely ja sen aihealue koskevat. Näistä

henkilöistä ei kuitenkaan toimeksiantajalla ollut valmista sähköpostin jakelulis-

taa eikä varsinaista tietoa, ketä kyseessä olevalle listalle valittaisiin.
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Opinnäytetyön toimeksiantaja toimi mukana kyselylomakkeen suunnittelussa

ja toteutuksessa. Tämä oli sekä toimeksiantajan että tekijän yhteinen toive.

Kyselylomaketta suunniteltaessa haluttiin varmistua siitä, että kyselylomak-

keessa kysyttäisiin oleellisia ja tärkeimpiä asioita liittyen sekä palvelun tyyty-

väisyyteen että käytettävyyteen.

5.2 Kyselylomakkeen suunnittelu ja aineiston keruu

Kyselylomakkeen kysymykset koostuivat väittämistä ja avoimista kysymyksis-

tä. Kyselylomakkeeseen laadittiin useampia väittämiä, joilla haluttiin selvittää

vastaajien mielipiteitä palvelun käytettävyydestä. Väittämiin annettiin ohjeeksi

vastata numeerisella arviolla. Arvoasteikkona käytettiin lukuja 1–5, jossa yksi

vastasi huonointa ja viisi parasta. Tällä tavoin pyrittiin saamaan selkeä nu-

meerinen arvio eri asiakokonaisuuksista. Kyselylomakkeesta haluttiin nopeasti

täytettävä, jotta se ei veisi vastaajalta suhteettoman paljon aikaa.

Kyselylomakkeeseen suunniteltiin myös avoimia kysymyksiä, koska tarkoituk-

sena oli saada paremmin ja laajemmin selville käyttäjien mielipiteitä ja näke-

myksiä palvelun suhteen. Avoimet kysymykset antavat vastaajalle mahdolli-

suuden ilmaista, mikä on heidän mielestään keskeistä ja tärkeää palvelua ar-

vioitaessa. Lisäksi avoimien kysymysten avulla haluttiin saada selville kehitys-

näkemyksiä palvelusta ja käytettävyydestä.

Kysymyksiä lomakkeella oli 15. Osa kysymyksistä oli tarkoitettu ainoastaan

tulostuspalvelun tilaajille. Vastaajat jaoteltiin kahteen eri ryhmään. Molemmille

ryhmille käytettiin kuitenkin samaa kyselylomaketta. Tulostuspalvelun tilaajien

piti vastata kaikkiin lomakkeen kysymyksiin. Postituspalvelun asiakkaat jättivät

vastaamatta tulostuspalvelun asiakkaille tarkoitettuihin kysymyksiin.



28

5.3 Kysymysten esittely

Ensimmäisenä kyselylomakkeessa kysyttiin vastaajan perustiedot eli mistä

verovirastosta tai -verotoimistosta vastaaja tai vastaajat ovat.

Kohdassa 1 pyydettiin arvioimaan tulostus- ja postituspalvelun yhteistyötä.

Lomakkeella kysyttiin arviota Varohallinnon Tuotantokeskuksen tulostus- ja

postituspalvelusta palveluntarjoajana ja arviota yleisesti luotettavuudesta pal-

velun tuottajana. Tässä kohdassa pyrittiin kartoittamaan tulostus- ja postitus-

palvelun kuvaa yhteistyötahona ja sitä, minkälainen kuva vastaajalla on tästä

yhteistyöstä.

Kohdassa 2 haluttiin saada tietoa siitä, millaisena asiakkaat mieltävät tulostus-

ja postituspalvelun laadun yleisesti. Vastaajia pyydettiin arvioimaan palvelualt-

tiutta, tavoitettavuutta, reagointinopeutta ja aikataulujen pitävyyttä. Näitä osa-

alueita voidaan pitää tämänkaltaisessa palvelussa tärkeinä.

Kohdassa 3 selvitettiin tulostus- ja postituspalvelun käytettävyyttä.  Kysymyk-

sessä pyydettiin arvioimaan käytettävyyden kannalta oleellisia osa-alueita:

virheettömyyttä, käytettävyyttä, toimivuutta ja tehokkuutta.

Kohdassa 4 kysyttiin vastaajien arviota tulostus- ja postituspalvelun toimituk-

sista. Tarkoituksena oli selvittää, onko toimitusaika asiakkaan mielestä nopea

ja vastaako se odotuksia. Kysymyksessä selvitettiin myös toimitusten virheet-

tömyyttä, sillä haluttiin tietää, ovatko toimitukset usein virheellisiä vai ovatko

ne useimmiten virheettömiä.

Kohdassa 5 haluttiin selvittää tulostus- ja postituspalvelun reklamaatioiden

hoitokykyä. Kysymyksessä pyrittiin selvittämään mielipidettä siitä, miten ylei-

sesti selviydytään reklamaatioiden hoidosta ja hoidetaanko ne asiallisesti lop-

puun asti.

Kohdassa 6 selvitettiin, millaisia ovat mahdolliset tulostus- ja postituspalvelun

tekemät virheet. Ovatko niitä esimerkiksi mahdollisesti vääränlaiset tulosteet,

myöhässä oleva tulostetoimitus, hukkunut tulostustoimitus postin kuljetukses-
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sa, väärä vastaanottaja, väärin pakattu toimitus tai se, että tulostepaketit kär-

sivät postin kuljetuksessa virheellisen pakkaamisen seurauksena. Tähän koh-

taan vastaukset haluttiin sanallisesti.

Kohdassa 7 haluttiin selvittää, miten asiakas toimii, mikäli hän havaitsee esi-

merkiksi edellisessä kohdassa esitellyn kaltaisia virheitä toimituksissa. Vas-

taajilta toivottiin kommentteja siitä, miten vastaajat toimivat, jos tulosteiden

toimitukset menevät esimerkiksi väärälle vastaanottajalle, tulosteet kärsivät

postin kuljetuksessa ja halutaan uudet tilalle tai tulosteet ovat vääränlaisia, ja

miten virheiden korjaus hoidetaan. Tarkoituksena oli selvittää, yrittääkö asia-

kas esimerkiksi mahdollisesti itse ensin selvitellä virheellistä lähetystä vai ot-

taako välittömästi yhteyttä toimittajaan. Kysymyksessä haluttiin selvitys siitä,

miten yleensäkin asiakas toimiin tämänkaltaisissa tilanteissa, sillä kyseessä

on saman hallinnon asiakas ja toimittaja. Esimerkiksi verotoimistot tekevät

keskenään yhteistyötä ja vaihtavat keskenään virheellisiä lähetyksiä. Voi-

daankin olettaa, että jonkin verran tämänkaltaisista virhetilanteista asiakas

hoitaa itsenäisesti toimittajan tietämättä.

Kohdassa 8 pyrittiin selvittämään kehitysideoita tulostus- ja postituspalvelun

toimivuuden ja käytettävyyden parantamiseksi. Vastauksina pyrittiin saamaan

konkreettisia kehitysnäkemyksiä, jotta tulevaisuudessa voidaan parantaa pal-

velua entisestään. Olisiko mahdollisesti kehitysideoita esimerkiksi toimituk-

seen, toimitustapoihin tai muihin järjestelyihin.

Kohdassa 9 haluttiin selvittää, onko tulostus- ja postituspalvelu onnistunut jos-

sakin erityisen hyvin. Tähän kohtaan haluttiin vapaamuotoisia vastauksia hy-

väksi havaituista piirteistä.

Kohdassa 10 pyrittiin selvittämään tulostus- ja postituspalvelun erityisesti pa-

rannusta kaipaavia osa-alueita. Tähän kohtaan sai vapaasti kertoa ehdotuksia

ja näkemyksiä toimituksista, joissa ei ole asiakasta miellyttävällä tavalla onnis-

tuttu.

Kohtiin 11 -13 vastasivat ainoastaan ne, jotka toimivat tulostuspalvelun tilaa-

jana. Kohdassa 11 kysyttiin numeerista arviota tilaamisen helppoudesta, vir-
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heettömyydestä, toimitusajasta ja reagointinopeudesta tulostuspalvelun osal-

ta. Näillä väittämillä haluttiin selvittää asiakkaan näkemystä tilauksen tekemi-

sestä.

Kohdassa 12 kysyttiin tilaavan asiakkaan arviota tulostus- ja postituspalvelun

yleisestä tilausjärjestelmästä. Tarkoituksena oli saada selville asiakkaan mie-

lipide siitä, onko tilausjärjestelmä kokonaisuudessaan toimiva. Kysymyksessä

haluttiin vastaajan yleinen arvio tilauslomakkeesta. Tilauksen tekoa varten on

olemassa valmis tilauslomake, joka lähetetään sähköpostitse tilauksen teon

yhteydessä.

Kohdassa 13 kysyttiin Tulostuspalvelun tilaajana toimivan asiakkaan näke-

mystä avun saannista tilauksen teon yhteydessä. Kysymys haluttiin kyselylo-

makkeeseen, koska tilauksen teossa on ollut joskus ongelmia ja kaikkia tulos-

tetilaukseen tarvittavia tietoja ei tilauksen yhteydessä ole saatu. Kysymykses-

sä haluttiin selvittää vapaamuotoisella kysymyksellä, miten tilaaja kokee avun

saannin ja onko sitä hänen mielestään tarpeeksi saatavissa.

Viimeisinä kysymyksinä kysyttiin kokonaisarviota erikseen sekä tulostus- että

postituspalvelusta. Vastaajat antoivat arvosanan molemmista palveluista, mi-

käli olivat molempien asiakkaita. Muussa tapauksessa he antoivat arvosanan

vain käyttämälleen palvelulle. Kysymyksellä kokonaisarviosta haluttiin saada

selville vastaajien yleinen arvosana koko palvelusta.
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6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tässä luvussa kerrotaan tutkimuksen kyselyosion tulokset ja esitellään vasta-

usten avulla saatuja kehittämisehdotuksia.

6.1 Tutkimuksen taustaa

Vastauksia tuli yhteensä 17 kappaletta vastausprosentin ollessa 37,8 %. Ky-

sely lähetettiin yhteensä 45 verovirastolle ja -toimistolle mukaan lukien verovi-

rastojen alayksiköt.

Tutkimuksen kohderyhmä valittiin yhdessä toimeksiantajan kanssa. Kohde-

ryhmäksi valittiin kaikki Suomen verovirastot ja -toimistot. Verotoimistojen

alaisia toimipisteitä ei valittu tutkimuksen kohderyhmäksi, koska katsottiin, että

ne eivät ole merkittävimpiä Verohallinnon Tuotantokeskuksen Tulostus- ja

postituspalvelun asiakkaita.

Kyselylomakkeet lähetettiin sähköpostitse 27.11.2007. Vastausaikaa vastaajil-

le annettiin kaksi viikkoa. Vastauksia ei tullut kovin runsaasti vastausaikana,

joten kyselyn vastaajia pyrittiin muistuttamaan ja kohdentamaan uudelleen

muistutuskirjeellä sähköpostitse. Muistutuskirjeet lähetettiin henkilökohtaisesti

sellaisille henkilöille, jotka pystyttiin nimeämään tulostus- ja postituspalvelun

asiakkaiksi. Muistutuskirjeiden lähettäminen ajoittui hyvin lähelle joulua.

6.2 Kyselyn tulosten analysointi

Seuraavaksi esitellään kysymykset ja niistä saadut vastaukset yksitellen.

Ensimmäisessä kohdassa haluttiin tietää, mistä verovirastosta tai verotoimis-

tosta vastaaja tai vastaajat ovat.
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Kysymys 1.  Arvionne Tuotantokeskuksen Tulostus- ja postituspalvelun
yhteistyöstä?

Tulostus- ja postituspalvelu palveluntarjoajana

Vastaajista 41 prosenttia antoi Tulostus- ja postituspalvelulle palveluntarjoaja-

na arvosanaksi 4. Vastaajista 35 prosenttia antoi arvosanaksi 5 ja 24 prosent-

tia antoi arvosanaksi 3. Yksikään vastaaja ei antanut arvosanaa 1 tai 2. Vas-

tausarvosanojen keskiarvo oli 4,12.

Arvio tulostus- ja postituspalvelusta
palveluntarjoajana
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KUVIO 5. Arvio Tulostus- ja postituspalvelusta palveluntarjoajana

Tulostus- ja postituspalvelun luotettavuus

Vastaajista 41 prosenttia antoi arvosanaksi Tulostus- ja postituspalvelun luo-

tettavuudesta 5. Arvosanat 3 ja 4 saivat molemmat 29 prosenttia vastauksista.

Yksikään vastaaja ei antanut arvosanaa 1 tai 2. Vastausarvosanojen keskiar-

vo oli 4,12.
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Arvio Tulostus- ja postituspalvelun
luotettavuudesta
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KUVIO 6. Arvio Tulostus- ja postituspalvelun luotettavuudesta

Kysymys 2. Minkä arvosanan antaisitte yleisesti Tuotantokeskuksen Tu-
lostus- ja postituspalvelun yhteistyöstä?

Palvelualttius

Vastaajista 53 prosenttia antoi arvosanaksi 5. Arvosanat 3 ja 4 saivat kum-

matkin 24 prosenttia vastauksista. Yksikään vastaaja ei antanut arvosanaa 1

tai 2. Vastausarvosanojen keskiarvo oli 4,29.

Arvio Tulostus- ja postituspalvelun
palvelualttiudesta
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KUVIO 7. Arvio Tulostus- ja postituspalvelun palvelualttiudesta
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Tavoitettavuus

Vastaajista 41 prosenttia antoi arvosanaksi 5. Arvosanan 4 antoi 35 prosenttia

vastaajista ja arvosanan 3 antoi 24 prosenttia vastaajista. Yksikään vastaaja

ei antanut arvosanaa 1 tai 2. Vastausarvosanojen keskiarvo oli 4,18.

Arvio Tulostus- ja postituspalvelun
tavoitettavuudesta
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KUVIO 8. Arvio Tulostus- ja postituspalvelun tavoitettavuudesta

Reagointinopeus

Vastaajista 41 prosenttia antoi arvosanaksi 5. Arvosanan 4 antoi 35 prosenttia

vastaajista ja arvosanan 3 antoi 24 prosenttia vastaajista. Yksikään vastaaja

ei antanut arvosanaa 1 tai 2. Vastausarvosanojen keskiarvo oli 4,18.

Arvio Tulostus- ja postituspalvelun
reagointinopeudesta
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KUVIO 9. Arvio Tulostus- ja postituspalvelun reagointinopeudesta
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Aikataulujen pitävyys

Arvosanan 5 antoi 53 prosenttia vastaajista. Arvosanan 4 antoi 18 prosenttia

vastaajista ja arvosanan 3 antoi 29 prosenttia vastaajista. Yksikään vastaaja

ei antanut arvosanaa 1 tai 2. Vastausarvosanojen keskiarvo oli 4,24.

Arvio Tulostus- ja postituspalvelun aikataulujen
pitävyydestä
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KUVIO 10. Arvio Tulostus- ja postituspalvelun aikataulujen pitävyydestä

Kysymys 3. Minkä arvosanan antaisitte Tuotantokeskuksen Tulostus- ja

postituspalvelun käytettävyydestä?

Virheettömyys

Vastaajista 31 prosenttia antoi arvosanaksi 5. Arvosanan 4 antoi 44 prosenttia

vastaajista ja arvosanan 3 antoi 25 prosenttia vastaajista. Yksikään vastaaja

ei antanut arvosanaa 1 tai 2. Yksi vastaaja jätti tämän kohdan tyhjäksi. Vasta-

usarvosanojen keskiarvo oli 4,06.
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Arvio Tulostus- ja postituspalvelun
virheettömyydestä
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KUVIO 11. Arvio Tulostus- ja postituspalvelun virheettömyydestä

Käytettävyys

Vastaajista 41 prosenttia antoi arvosanaksi 5. Arvosanan 3 ja 4 saivat mo-

lemmat 29 prosenttia vastauksista. Yksikään vastaaja ei antanut arvosanaa 1

tai 2. Vastausarvosanojen keskiarvo oli 4,12.

Arvio Tulostus- ja postituspalvelun
käytettävyydestä
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KUVIO 12. Arvio Tulostus- ja postituspalvelun käytettävyydestä
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Toimivuus

Vastaajista 47 prosenttia antoi arvosanaksi 5. Arvosanan 4 antoi 35 prosenttia

vastaajista ja arvosanan 3 antoi 18 prosenttia vastaajista. Yksikään vastaaja

ei antanut arvosanaa 1 tai 2. Vastausarvosanojen keskiarvo oli 4,29.

Arvio Tulostus- ja postituspalvelun toimivuudesta
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KUVIO 13. Arvio Tulostus- ja postituspalvelun toimivuudesta

Tehokkuus

Vastaajista 35 prosenttia antoi arvosanaksi 5. Arvosanan 4 antoi 41 prosenttia

vastaajista ja arvosanan 3 antoi 24 prosenttia vastaajista. Yksikään vastaaja

ei antanut arvosanaa 1 tai 2. Vastausarvosanojen keskiarvo oli 4,12.

Arvio Tulostus- ja postituspalvelun
tehokkuudesta
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KUVIO 14. Arvio Tulostus- ja postituspalvelun tehokkuudesta
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Kysymys 4. Miten arvioisitte Tuotantokeskuksen Tulostus- ja postitus-
palvelun toimitusta?

Toimitusaika

Vastaajista 47 prosenttia antoi arvosanaksi 5. Arvosanan 4 antoi 29 prosenttia

vastaajista ja arvosanan 3 antoi 24 prosenttia vastaajista. Yksikään vastaaja

ei antanut arvosanaa 1 tai 2. Vastausarvosanojen keskiarvo oli 4,24.

Arvio Tulostus- ja postituspalvelun
toimistusajasta
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KUVIO 15. Arvio Tulostus- ja postituspalvelun toimitusajasta

Toimituksien virheettömyys

Vastaajista 35 prosenttia antoi arvosanaksi 5. Arvosanan 4 antoi 29 prosenttia

vastaajista ja arvosanan 3 antoi 35 prosenttia vastaajista. Yksikään vastaaja

ei antanut arvosanaa 1 tai 2. Vastausarvosanojen keskiarvo oli 4.
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Arvio Tulostus- ja postituspalvelun toimituksien
virheettömyydestä
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KUVIO 16. Arvio Tulostus- ja postituspalvelun toimituksien virheettömyydestä

Kysymys 5. Miten arvioisitte Tuotantokeskuksen Tulostus- ja postitus-
palvelun tapaa hoitaa reklamaatiot ja virhetilanteet?

Reklamaation hoito

Vastaajista 60 prosenttia antoi arvosanaksi 5. Arvosanan 4 antoi 13 prosenttia

vastaajista ja arvosanan 3 antoi 27 prosenttia vastaajista. Yksikään vastaaja

ei antanut arvosanaa 1 tai 2. Kaksi vastaajaa jätti tämän kohdan tyhjäksi. Vas-

tausarvosanojen keskiarvo oli 4,33.

Arvio Tulostus- ja postituspalvelun
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KUVIO 17. Arvio Tulostus- ja postituspalvelun reklamaatioiden hoidosta
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Taito hoitaa reklamaatiot

Vastaajista 47 prosenttia antoi arvosanaksi 5. Arvosanan 4 antoi 33 prosenttia

vastaajista ja arvosanan 3 antoi 20 prosenttia vastaajista. Yksikään vastaaja

ei antanut arvosanaa 1 tai 2. Kaksi vastaajaa jätti tämän kohdan tyhjäksi. Vas-

tausarvosanojen keskiarvo oli 4,27.

Arvio Tulostus- ja postituspalvelun taidosta hoitaa
reklamaatiot
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KUVIO 18. Arvio Tulostus- ja postituspalvelun taidosta hoitaa reklamaatiot

Kysymys 6. Jos huomaat virheitä Tuotantokeskuksen tulostus- ja posti-

tuspalvelun toimituksissa, niin millaisia ovat yleisimmät virheet?

Suurin osa vastaajista oli sitä mieltä, että toimituksissa ei ole ollut virheitä. Yk-

si vastaajista kertoi saaneensa joskus vääränlaisia lomakkeita. Myös osa tila-

uksen toimituksesta oli jäänyt tulematta tai posti oli mennyt väärälle käsittelijäl-

le.

Kysymys 7. Jos huomaat virheitä Tuotantokeskuksen tulostus- ja posti-
tuspalvelun toimituksissa, niin miten toimit?

Yli puolet vastaajista ilmoitti havaitessaan virheitä toimituksissa ilmoittavansa

sähköpostitse asiasta Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalveluun. Muu-

tama vastaaja ilmoitti ottavansa yhteyttä tukipalvelun kautta.
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Kysymys 8. Kehitysideoita Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspal-
velun toimivuuden ja käytettävyyden parantamiseksi

Kehitysideoita tuli vastaajilta vähänlaisesti. Tähän kohtaan olisi toivonut

enemmän vastauksia. Parannettavaa Tuotantokeskuksen tulostus- ja posti-

tuspalvelussa olisi vastaajien mielestä tiedonkulun parantamisessa ja jakelu-

listan päivityksessä. Lisäksi kaivattiin myös informaatiota siitä, mihin mennes-

sä päivän tilaukset olisi tehtävä, jotta tilattu aineisto olisi seuraavana päivänä

tilaajalla.

Kysymys 9. Olemmeko Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalve-
lussa onnistuneet jossakin erityisen hyvin?

Kehuja onnistumisessa Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelu sai hy-

västä yhteistyöstä ja joustavasta sekä nopeasta toiminnasta. Lisäksi hyvää

palautetta saatiin aikataulujen pitävyydestä ja hyvästä ongelmatilanteiden rat-

kaisemisesta.

Kysymys 10. Mikä asia Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelun
toiminnassa kaipaisi erityisesti parannusta?

Parannusehdotukseksi annettiin ehdotus valvontajärjestelmästä. Toivomukse-

na oli, että tilaaja saisi kuittauksen tilauksen perille tulosta ja eri työvaiheista

tilauksesta vastaanottamisesta aina asiakkaalle asti. Toivomuksena oli myös

jonkinlainen yleisohje uusille työntekijöille siitä, miten tilauslomake täytetään ja

mitä tietoja siihen tarvitaan.

Kysymys 11. Jos tilaat Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelus-
ta tulosteita, arvioi seuraavia väittämiä.

Helppous

Vastaajista 43 prosenttia antoi arvosanaksi 5. Arvosanan 4 antoi 43 prosenttia

vastaajista ja arvosanan 3 antoi 14 prosenttia vastaajista. Yksikään vastaaja

ei antanut arvosanaa 1 tai 2. Kolme vastaajaa jätti vastaamatta tähän koh-

taan. Vastausarvosanojen keskiarvo oli 4,29.
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KUVIO 19. Arvio Tulostus- ja postituspalvelun tilauksien helppoudesta

Virheettömyys

Vastaajista 50 prosenttia antoi arvosanaksi 5. Arvosanan 4 antoi 36 prosenttia

vastaajista ja arvosanan 3 antoi 14 prosenttia vastaajista. Yksikään vastaaja

ei antanut arvosanaa 1 tai 2. Kolme vastaajaa jätti vastaamatta tähän koh-

taan. Vastausarvosanojen keskiarvo oli 4,36.

Arvio Tulostus- ja postituspalvelun tilauksien
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KUVIO 20. Arvio Tulostus- ja postituspalvelun tilauksien virheettömyydestä
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Toimitusaika

Vastaajista 50 prosenttia antoi arvosanaksi 5. Arvosanan 4 antoi 29 prosenttia

vastaajista ja arvosanan 3 antoi 21 prosenttia vastaajista. Yksikään vastaaja

ei antanut arvosanaa 1 tai 2. Kolme vastaajaa jätti vastaamatta tähän koh-

taan. Vastausarvosanojen keskiarvo oli 4,29.

Arvio Tulostus- ja postituspalvelun tilauksien
toimitusajoista
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KUVIO 21. Arvio Tulostus- ja postituspalvelun tilauksien toimitusajoista

Reagointinopeus

Vastaajista 64 prosenttia antoi arvosanaksi 5. Arvosanan 4 antoi 14 prosenttia

vastaajista ja arvosanan 3 antoi 21 prosenttia vastaajista. Yksikään vastaaja

ei antanut arvosanaa 1 tai 2. Kolme vastaajaa jätti vastaamatta tähän koh-

taan. Vastausarvosanojen keskiarvo oli 4,43.
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Arvio Tulostus- ja postituspalvelun tilauksien
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KUVIO 22. Arvio Tulostus- ja postituspalvelun tilauksien reagointinopeudesta

Kysymys 12. Jos toimit Tuotantokeskuksen Tulostus- ja postituspalve-
lun tilaajana, miten arvioisitte tilauksen tekoa?

Tilausjärjestelmää

Vastaajista 36 prosenttia antoi arvosanaksi 5. Arvosanan 4 antoi 43 prosenttia

vastaajista ja arvosanan 3 antoi 21 prosenttia vastaajista. Yksikään vastaaja

ei antanut arvosanaa 1 tai 2. Kolme vastaajaa jätti vastaamatta tähän koh-

taan. Vastausarvosanojen keskiarvo oli 4,14.
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KUVIO 23. Arvio Tulostus- ja postituspalvelun tilausjärjestelmästä
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Tilauskaavaketta

Vastaajista 29 prosenttia antoi arvosanaksi 5. Arvosanan 4 antoi 50 prosenttia

vastaajista ja arvosanan 3 antoi 21 prosenttia vastaajista. Yksikään vastaaja

ei antanut arvosanaa 1 tai 2. Kolme vastaajaa jätti vastaamatta tähän koh-

taan. Vastausarvosanojen keskiarvo oli 4,14.

Arvio Tulostus- ja postituspalvelun
tilauskaavakkeesta
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KUVIO 24. Arvio Tulostus- ja postituspalvelun tilauskaavakkeesta

Kysymys 13. Jos toimit Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelun

tilaajana ja koet ongelmia tilauksien teossa, koetteko saavanne apua tar-
vittaessa?

Lähes kaikki vastaajat ilmoittivat saavansa apua, mikäli tilauksen teossa on

ongelmia. Yksi vastaajista ilmoitti avunsaannin ongelmatilanteissa parantu-

neen sähköpostin yleistymisen myötä.

Kysymys 14. Kokonaisarvio Tuotantokeskuksen Tulostuspalvelulle?

Vastaajista 41 prosenttia antoi arvosanaksi 5. Arvosanan 4 antoi 47 prosenttia

vastaajista ja arvosanan 3 antoi 12 prosenttia vastaajista. Yksikään vastaaja

ei antanut arvosanaa 1 tai 2. Vastausarvosanojen keskiarvo oli 4,29.
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Kokonaisarvio Tulostuspalvelulle

0
1
2
3
4
5
6
7
8
9

1 2 3 4 5

Arvosana

Va
st

au
st

en
 m

ää
rä

KUVIO 25. Kokonaisarvio Tulostuspalvelulle

Kysymys 15. Kokonaisarvio Tuotantokeskuksen Postituspalvelulle?

Vastaajista 47 prosenttia antoi arvosanaksi 5. Arvosanan 4 antoi 41 prosenttia

vastaajista ja arvosanan 3 antoi 12 prosenttia vastaajista. Yksikään vastaaja

ei antanut arvosanaa 1 tai 2. Vastausarvosanojen keskiarvo oli 4,35.

Kokonaisarvio Postituspalvelulle
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KUVIO 26. Kokonaisarvio Postituspalvelulle
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6.3 Kehittämisehdotukset

Tyytyväisyystutkimuksen avulla saatiin varteenotettavia kehitysehdotuksia,

joiden mahdollista toteutusta toimeksiantajan kannattaa harkita. Kehitysehdo-

tukset ovat varmasti toteutuskelpoisia ja parantavat Tulostus- ja postituspalve-

lun käytettävyyttä ja toimivuutta entisestään.

Tulostus- ja postituspalvelusta tilaajien osalta parannusehdotukseksi esiteltiin

valvontajärjestelmää. Valvontajärjestelmän tarkoituksena olisi toimia aina ti-

laajalta asiakkaalle asti. Ensimmäiseksi tilaaja saisi kuittauksen tehdystä tila-

uksesta, seuraavaksi kun tulostus on valmis, ja viimeisen kuittauksen, kun ko-

neellinen kuoritus on suoritettu.

Tilauksien osalta toivottiin myös, että olisi olemassa aikataulurunko tilauksia

varten. Aikataulurungosta selviäsi, mihin mennessä kyseisen päivän tilaukset

tulisi tehdä, jotta tilausaineisto ehtisi sen päivän toimitukseen ja olisi seuraa-

vana työpäivänä tilaajalla.

Tilauslomakkeen osalta kehitysehdotuksena esiteltiin automaattista tarkistus-

ta. Tilauslomake olisi suunniteltu ja toteutettu niin, että sitä ei pystyisi lähettä-

mään, mikäli tilauslomakkeella ei olisi kaikkia tarvittavia tietoja.

6.4 Vastausten luotettavuus

Tyytyväisyyskysely pyrittiin suunnittelemaan sellaiseksi, että siihen vastaami-

seen ei menisi kohtuuttoman paljon aikaa, jotta vastausprosentti saataisiin

mahdollisimman korkeaksi. Vastausprosentti jäi kuitenkin toivottua ja odotet-

tua alhaisemmaksi. Vastausten vähäisestä määrästä huolimatta voidaan kui-

tenkin tutkimusta pitää luotettavana ja olettaa, että se antaa todenmukaisen

kuvan siitä, miten palvelu koetaan.

Kyselyyn vastasi hieman yli kolmannes, 37,8 prosenttia, tutkimuksen kohde-

joukosta. Vastausprosentti olisi saanut olla korkeampi ja sitä pyrittiinkin kas-

vattamaan lähettämällä muistutuskirje sähköpostitse. Vastausten vähäinen
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määrä voi myös selittyä sillä, että kyseessä on valtion ”kankea” organisaatio,

jossa palvelun toimimattomuudesta kyllä muistutetaan, mikäli on tarvetta. Ky-

selyyn tuli kaksi vastausta, joissa todettiin hiljaisuuden olevan tyytyväisyyden

merkki. Mahdollista on myös, että kyselyyn jätettiin vastaamatta, koska ei ollut

huomautettavaa ja palvelun katsottiin toimivan toivotulla tavalla.

Vastausten määrä jäi luultavasti matalaksi myös siitä syystä, että kyselyn

ajankohdaksi sattui joulukuu. Lisäksi vastausten alhaiseen määrään vaikutti

se, että jotkut sähköpostitse lähetetyt kyselylomakkeet eivät ehkä saavutta-

neet sitä henkilöä, joka olisi ollut oikea henkilö vastaamaan kyselyyn. Kysely-

lomakkeet lähetettiin sähköpostitse ryhmäkohtaisiin sähköpostilaatikoihin.

Ryhmäkohtaisessa kyselyssä saattoi ongelmaksi muodostua myös se, että

ryhmän jäsenet helposti ehkä jättivät vastausvastuun jollekin muulle ryhmän

jäsenelle. Näin ollen vastaukset jäivät kokonaan saamatta. Mahdollisuus vas-

tata kyselyyn myös nimettömänä olisi ehkä kasvattanut vastausten määrä jon-

kin verran. Omalla nimellä vastaaminen ryhmän puolesta saattoi karsia monia

vastaajia.

Osaltaan vastausten vähäisyys saattoi johtua siitä, että Verohallinnossa suori-

tettiin syksyn aikana VM-barometrikysely. VM-barometrikyselyn vastauksia

myös karhuttiin useaan kertaan ja tämä osaltaan saattaa vaikuttaa siihen, että

kyselyitä oli liian monta lyhyen ajan sisällä.

Verohallinnossa ainakin verotoimistojen osalta suoritettiin mittavia fuusioita

syksyn aikana ja niiden oli tarkoitus astua voimaan vuodenvaihteessa. Tällä

saattaa olla vaikutusta siihen, että verotoimistojen osalta vastausten määrä

Tulostus- ja postituspalvelun tyytyväisyyskyselyyn jäi vähäiseksi.

Yleisesti ottaen tyytyväisyystutkimuksen vastauksia voidaan pitää varsin luo-

tettavina. Toimeksiantajan kanssa uskomme, että vastauksien vähäinen mää-

rä kertoo siitä, että palveluun ja palvelun käytettävyyteen ollaan tyytyväisiä.

Vastauksia olisi varmasti tullut enemmän mikäli tulostus- ja postituspalvelun

toiminnassa ja palvelussa olisi huomautettavaa ja paljon kehitettävää.
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6.5 Tutkimuskysymysten vastaukset

Tutkimuksen avulla selvitettiin vastauksia kolmeen tutkimuskysymykseen. En-

simmäisenä tutkimuskysymyksenä oli, mitä käyttäjän tyytyväisyys on. Tutki-

muksessa suoritetussa tyytyväisyyskyselyssä saatujen vastausten perusteella

tulostus- ja postituspalvelun asiakkaat ovat tyytyväisiä, kun palvelu on nope-

aa, virheetöntä ja oikea-aikaista. Käyttäjä on tyytyväinen myös siihen, että

apua on tarvittaessa saatavilla ja palvelu on yleensä luotettavaa.

Toisena tutkimuskysymyksenä oli, mistä ominaisuuksista käytettävyys koos-

tuu. Tulostus- ja postituspalvelun käytettävyys koostuu virheettömyydestä,

nopeasta toiminnasta ja palvelualttiudesta. Käytettävyys koostuu myös siitä,

että tilausjärjestelmää on helppo käyttää ja postituspalvelu koetaan yleisesti

toimivaksi.

Viimeisenä eli kolmantena tutkimuskysymyksenä oli, miten palvelua tulisi ke-

hittää vastaamaan paremmin käyttäjän tarpeita. Tulostus- ja postituspalvelun

asiakkaat toivoivat tilausten yhteyteen aikataulurunkoa, jolla varmistetaan tu-

losteiden saapumisajankohta. Asiakkaiden toivomuksena oli myös valvontajär-

jestelmän kehittäminen. Valvontajärjestelmän avulla seurattaisiin tulostustila-

usten etenemistä prosessin aikana.
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7 JOHTOPÄÄTÖKSET

Tutkimuksen tarkoituksena oli suorittaa tyytyväisyystutkimus Verohallinnon

Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelusta. Tyytyväisyystutkimuksen

päämääränä oli selvittää tyytyväisyyttä ja käytettävyyttä Tuotantokeskuksen

tulostus- ja postituspalvelusta. Tutkimustulosten pohjalta pyrittiin tekemään

kehittämisehdotuksia toiminnan, käytettävyyden ja palvelujen parantamiseksi.

Tutkimus osoittaa pienestä vastausprosentista huolimatta, että Tuotantokes-

kuksen tulostus- ja postituspalveluun ollaan varsin tyytyväisiä. Käytettävyyden

näkökulmasta Tulostus- ja postituspalvelu täyttää ne ominaisuudet, joita käy-

tettävyydeltä odotetaan. Kuten jo käytettävyyden teoriaosassa kerrottiin, käy-

tettävyydellä tarkoitetaan tuotteen tai palvelun ominaisuutta, jolla kuvataan

sen helppoutta ja tehokkuutta sille asetetussa käyttöympäristössä ja tarkoituk-

sessa. Käytettävyyden synonyymejä ovat toimivuus ja toiminnallisuus. Tutki-

mustulosten pohjalta voidaan todeta, että Tulostus- ja postituspalvelu täyttää

käytettävyydelle asetetut vaatimukset.

Palvelun nopeudesta osattiin odottaa tyytyväisiä vastauksia ja sen myös tyy-

tyväisyystutkimus vahvistaa. Tulostus- ja postituspalvelun voidaan olettaa ole-

van varsin vakaalla ja hyvällä pohjalla tällä hetkellä. Vastausten perusteella ei

ole siis välttämätöntä tarvetta muuttaa nykyisiä toimintatapoja. Tutkimuksessa

esille tulleet kehitysehdotukset kannattaa kuitenkin ottaa vakavasti, ja ne olisi

myös mahdollista toteuttaa nykyisen toiminnan puitteissa.

Tulevaisuudessa mahdollinen jatkotutkimus olisi syytä suorittaa postitse lähe-

tyllä kyselylomakkeella. Tällöin kyselyyn vastattaisiin nimettömänä. Näin voi-

taisiin saada vastausprosenttia kasvatettua tähän tutkimukseen verrattuna.

Jatkotutkimuksen ajankohdan voisi asettaa esimerkiksi viiden vuoden päähän,

jolloin jatkotutkimus selvittäisi sen hetkistä tyytyväisyyden ja käytettävyyden

tilaa. Tällöin nykyiset verotoimistojen suuret fuusiot olisivat tapahtuneet ja uu-

det organisaatiorakenteet olisivat löytäneet jo paikkansa. Fuusiomuutokset

tulevat varmasti vaikuttamaan myös Tuotantokeskuksen Tulostus- ja postitus-

palvelun palveluun. Muutosten myötä Postipalvelun toimituksien virheet var-
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masti aluksi lisääntyisivät. Tämä antaisi hyvän pohjan ja tarvetta jatkotutki-

mukselle.
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LIITTEET

Liite 1. Kyselyn saatekirje

Oheisena Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelua
koskeva tyytyväisyyskysely jaettavaksi
virastoille ja verotoimistoille.

Kyselytutkimus – Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspal-
velu

Hei,

Toimin operaattorina Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelussa. Suo-
ritan työni ohessa tietojenkäsittelyn tradenomin tutkintoa Jyväskylän ammatti-
korkeakoulussa. Tietojenkäsittelyn koulutusohjelman opinnäytetyönäni suori-
tan tyytyväisyystutkimuksen Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelus-
ta.

Tavoitteenani on selvittää Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelun
käyttäjien tyytyväisyyttä sekä palvelun käytettävyyttä. Vastauksenne on tär-
keä, sillä vastaamalla kyselyyn voitte olla vaikuttamassa ja kehittämässä Tuo-
tantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelun toimintaa.

Pyydänkin Teitä vastaamaan kyselyyn mahdollisimman pian. Vastatkaa kyse-
lyyn ryhminä esim. alayksikkö/verovirasto tai ryhmä/verotoimisto. Vas-
taathan kyselyyn lähettämällä liitteenä olevan Excel- kyselylomakkeen minulle
sähköpostilla teemu.hakkinen@vero.fi viimeistään 14.12 mennessä.

mailto:teemu.hakkinen@vero.fi
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Liite 2. Kyselylomake

Kyselylomake

Ohje:

Jos toimitte aineiston tilaajana vastaa myös kysymyksiin 11-13,
muuten jätä kohdat täyttämättä.

Vastaajan tiedot

Verovirasto tai -toimisto:

Arvioinnissa käytetään arvoasteikkoa (huonoin 1 - 5 paras)

1. Arvionne Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelun yhteistyöstä?

1 - 5

Tulostus- ja postituspalvelu palveluntarjoajana

Tulostus- ja postituspalvelun luotettavuus

2. Minkä arvosanan antaisitte yleisesti Tuotantokeskuksen tulostus- ja
Postituspalvelun laadusta?

1 - 5

Palvelualttius

Tavoitettavuus

Reagointinopeus

Aikataulujen pitävyys

3. Minkä arvosanan antaisitte Tuotantokeskuksen tulostus- ja
postituspalvelun käytettävyydestä?

1 - 5

Virheettömyys

Käytettävyys

Toimivuus

Tehokkuus
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4. Miten arvioisitte Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelun toimitusta?

1 - 5

Toimitusaika

Toimituksien virheettömyys

5. Miten arvioisitte Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelun tapaa hoitaa
reklamaatiot ja virhetilanteet?

1 - 5

Reklamaation hoito

Taito hoitaa reklamaatiot

6. Jos huomaat virheitä Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelun
toimituksissa, niin millaisia ovat yleisimmät virheet?

7. Jos huomaat virheitä Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelun
 toimituksissa, niin miten toimit?

8. Kehitysideoita Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelun toimivuuden ja
käytettävyyden parantamiseksi:
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9. Olemmeko Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelussa onnistuneet
 jossakin erityisen hyvin?

10. Mikä asia Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelun toiminnassa kaipaisi
erityisesti parannusta?

Jos tilaat aineistoa vastaa kohtiin 11 - 13, muuten jätä täyttämättä kohdat.

11. Jos tilaat Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelusta tulosteita,
arvioi seuraavia väittämiä

1 - 5

Helppous

Virheettömyys

Toimistusaika

Reagointinopeus

12. Jos toimit Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelun tilaajana,
miten arvioisitte tilauksen tekoa?

1 - 5

Tilausjärjestelmää

Tilauskaavaketta
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13. Jos toimit Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelun tilaajana ja koet
ongelmia tilauksen teossa, koetteko saavanne apua tarvittaessa?

1 - 5

14. Kokonaisarvio Tuotantokeskuksen
tulostuspalvelulle?

15. Kokonaisarvio Tuotantokeskuksen
postituspalvelulle?

Kiitos vastauksistanne!


