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Tassa opinndytetydssa tutkitaan, miten sahkoisten lomakkeiden kayttoonotto vaikuttaa palkanlaskijoiden
tyohon ulkoistetussa palkkapalvelussa. Opinnaytetyd toteutetaan Aditro Enterprise Oy:n toimeksiannosta.
Tutkittavat sahkoiset lomakkeet on otettu kdyttdéon syksylla 2018, ja niiden tarkoituksena on tarjota asiak-
kaille standardoitu tapa ilmoittaa tietoja palkkapalvelulle. Lisdksi tarkoituksena on myos helpottaa palkan-
laskennan toita siten, ettd lomakkeiden kayttéonotto vahentaisi tietojen kasittelyssa tarvittavaa manuaali-
sen tyon maaraa.

Opinndytetyotd varten toteutettiin kdyttokokemuskysely palkanlaskijoille. Kysely koostui viidesta Likertin
(1932) asteikolle jarjestetystd kysymyksesta sekd sanallisista perusteluista niiden vastauksiin. Kysely lahe-
tettiin viidelle palkanlaskentatiimille, joista kaikilta saatiin vastaukset. Kyselyn vastauksia tarkasteltiin Jakob
Nielsenin kaytettavyys-termin maaritelmia (1993) hyodyntden. Opinnaytetydssa kuvaillaan myo6s asiaan-
kuuluvia palkanlaskennan prosesseja seka sahkoisten lomakkeiden kannalta keskeisia kasitteitd.
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The purpose of this thesis was to investigate how the introduction of electronic forms affects the work of
payroll analysts. The thesis was commissioned by Aditro Enterprise Ltd. The electronic forms were intro-
duced in the autumn of 2018 with the intention of providing customers with a standardized method of
sending information to payroll services. In addition, the introduction of these electronic forms had an-
other purpose in reducing the amount of manual processing required of payroll analysts tasked with re-
ceiving and processing information sent by customers.

For this purpose, a user experience survey was conducted amongst a selected group of payroll analysts.
The survey consisted of five questions set on the Likert (1932) scale which were each paired with an
open-ended question asking for more insight on the subject. The survey was sent to five separate payroll
teams of which each filled out and returned the survey. The results of the survey were analyzed using
Jakob Nielsen’s definitions for usability (1993). The thesis describes relevant processes in payroll services
along with central terms used in electronic forms.
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Symboliluettelo

Erillinen luettelo voidaan laatia, jos raportissa on runsaasti kasitteitda, maaritelmia ja symboleja,
joita yleisesti ei tunneta. Talloin ei tekstissa tarvitse selittaa ja maaritelld jokaista symbolia ja ka-
sitettd erikseen. Luetteloa ei tarpeettomasti laajenneta yleisesti tunnetuilla kasitteilla ja mittayk-

sikailla, jotka ovat alaa tuntevalle lukijalle selvia.

Termi Maaritelma

uX Kayttokokemus (user eXperience)

Ul Kayttoliittyma (user interface)

HCI Ihmisen ja koneen vuorovaikutus (Human Computer Interaction)

Validointi (tietojen) kelpoisuuden tarkistaminen



1 Johdanto

Tama opinndytetyo toteutettiin toimeksiantona Aditro Enterprise Oy:lle, joka tuottaa ja hallinnoi
saman yrityskonsernin tytaryhtion Aditro BPO (Business Process Outsourcing) Oy:n kdyttamia oh-
jelmistoja ja muita teknisia ratkaisuja. Aditro BPO Oy tarjoaa asiakkailleen erilaisia ulkoistetun
henkildstohallinnon ja palkkapalvelun tuotteita. Tdaman opinndytetyon tarkoituksena on tutkia,
miten palkkapalvelussa kayttoon otetut sahkdiset lomakkeet ovat vaikuttaneet asiakkaalta saa-
puvien tietojen kasittelyn prosessiin. Opinndytetyon kirjoittaja tyoskentelee Aditro Enterprise

Oy:n palveluksessa automaatiopalveluiden parissa.

Ulkoistetun palkkapalvelun ja henkiléstohallinnon toimialalla tietojen tasmallinen, luotettava ja
nopea kasittely on erityisen tarkeaa. Asiakasyritykset luottavat liiketoimintansa kannalta tarkeat
prosessit palveluntarjoajan haltuun. Palveluntarjoaja tuottaa asiakkaan toimittamien tietojen pe-
rusteella asiakkaan tilaamat palvelut. Ulkoistetussa palkkapalvelussa palveluntarjoajan tyon laatu
nakyy ilmeisimmin siind, ettd asiakasyrityksen palkansaajat saavat ajallaan oikein maksettuna
palkkansa. Taman lisaksi palkkapalvelu hoitaa myos tarvittavien tietojen toimittamisen lakisaatei-

sille ja muille sidosryhmille kuten verohallinnolle, Kelalle ja kansalliseen tulorekisteriin.

Tama tarkoittaa sitd, etta palkanlaskentaan saapuu paivittdin valtava maara palkanlaskennan kan-
nalta tarkeaa tietoa. Mitd enemman manuaalisia tyovaiheita tietojen kasittelyyn kuuluu, sita tyo-
Iadmpi ja virhealttiimpi prosessi on. Tietojen kasittelyssa mahdollisesti sattuneiden virheiden kor-
jaaminen on usein huomattavasti ty6laampaa kuin rutiininomaiset palkanlaskennan tehtavat. Li-
sdksi palvelun tuottamisessa sattuneet virheet heikentavat asiakkaan luottamusta ja tyytyvai-
syytta palveluntarjoajaan usein riippumatta siitd, onko virhe sattunut asiakkaalle vai palveluntar-
joajalle. Kun asiakas ostaa asiantuntijapalveluita, odottaa hdn asiantuntevuuden kattavan myos
asiakkaasta johtuvien virheiden huomaamisen ja niista asiallisesti ilmoittamisen seka tarvittavien

korjaustoimien hoitamisen.

Tietojen kasittelyn tehokkuus ja tarkkuus on siis erityisen tarkeaa talla toimialalla. Tassa opinnay-
tetyOssa tarkoituksena on tutkia, miten tietojen ilmoittamista varten kehitettyjen sdahkoisten lo-
makkeiden kdyttéonotto syksylla 2018 on vaikuttanut tietojen kasittelyn prosessiin palkkapalve-
lussa. Naiden sahkoisten lomakkeiden tarkoituksena on vahentda tietojen kasittelyyn kuuluvien

manuaalisten tyovaiheiden maaraa seka tarjota asiakasyrityksille standardoitu tydkalu, jolla he



voivat toimittaa tietoja palkkapalveluun. Asiaa lahestytdaan empiirisesti toteuttamalla kayttoko-
kemuskysely palkanlaskijoille. Samalla pohditaan yleisemminkin tietojen kasittelyn digitalisoitu-

mista ja sen vaikutuksia yhteiskunnan ja yksittdisen ihmisen kannalta.

Aihe on ajankohtainen, silla digitalisaation vaikutukset ovat jo liki parin kymmenen vuoden ajan
nakyneet yha kiihtyvissa maarin palveluiden kehityksessa aina verkkokauppojen vallankumouk-
sesta potilastietojarjestelmien sahkdistymiseen. Aihe on tarkea myo6s toimeksiantajan liiketoimin-
nan kannalta, silld se antaa ndkymaa siihen, miten tutkitut sdhkdiset lomakkeet ovat onnistuneet
suunnitellussa tarkoituksessaan ja miten niita voitaisiin mahdollisesti kehittda. Ulkoistetussa palk-
kahallinnossa kuten monilla muillakin liiketoiminnan aloilla on jatkuva paine tehostaa toimintaa
erilaisilla datan kasittelyn sovelluksilla ja automaatioratkaisuilla. Alalla kilpailu asiakkaista on ko-
vaa, ja tallaiset tyotehoa ja -tarkkuutta lisdavat sovellukset ovat tarkeitd ja valttamattomia kilpai-

luetuja.



2 Digitalisaatio ja sahkoiset palvelut

Digitalisaatiolla tarkoitetaan yhta viime vuosikymmenien voimakkaimmista muutostrendeista,
jossa yha useammat arkipaivaiset palvelut ja toiminnot toimitetaan sahkoéisessa muodossa erilai-
sia tietojarjestelmia hyddyntdaen. Tama "muuttaa radikaalisti ihmisten tapaa hankkia informaa-
tiota, ostaa tuotteita, kuluttaa palveluja, hoitaa asioitaan, jakaa kokemuksiaan ja olla vuorovaiku-
tuksissa muiden kanssa” (llmarinen & Koskela 2015). Digitalisaation vaikutukset nakyvit siis jo-
kaisen ihmisen arkielamassa, kun esimerkiksi pankissa asiointi siirtyy vahitellen liki kokonaan sah-
koiseen muotoon. Vield pari vuosikymmenta sitten tarpeelliset apuvélineet kuten painetut puhe-
linluettelot jadvat historiaan digitalisaatiota edeltdavan ajanjakson reliikkeina, kun ldhes kaikki
mahdollinen tieto on saatavissa valittomasti tietoverkkojen kautta vuorokauden aikaan katso-

matta.

Samoin saatavilla ovat monet palvelut, joiden hyddyntaminen ennen vaati henkilékohtaista asi-
ointia asiaankuuluvalla toimipisteelld aukioloaikojen puitteissa. Sahkoisella palvelulla tarkoite-
taan ”asiakokonaisuutta, jonka asiakas voi hoitaa esimerkiksi internetissa silloin kun se hanelle
sopii” (Pakarinen 2015). Sahkdiset palvelut ovat yleistyneet nopeasti viimeisten kahdenkymme-
nen vuoden aikana Internetin ja sen lieveilmididen kuten Facebookin ja Twitterin tultua kes-
keiseksi osaksi ihmisten jokapdivaista arkielamaa. Yha enenevissa maarin kuluttajan on mahdol-
lista hoitaa suuri osa arkisista askareistaan sahkoisesti juuri silloin kun se hanelle sopii ilman asi-
ointia paikan paalla henkilokohtaisesti. Tama avaa uusia mahdollisuuksia esimerkiksi haja-asutus-

alueella asuville.

Digitalisaation vaikutukset ndkyvat myos yritys- ja tydelamassa. Tybelamassa digitalisaatio mul-
listaa pelikenttad, kun sen myota syntyy tarvetta uudelle erikoisosaamiselle ja asiantuntijuudelle.
Samalla osa perinteisistd tyotehtavista katoaa tarpeettomina, kun sdhkoistyminen ja automati-
saatio korvaavat ihmisen tyopanoksen osittain tai taysin. Nainpa digitalisaatio koetaan tyoela-

massa laajasti seka mahdollisuutena ettd uhkana. (llmarinen & Koskela 2015.)

Markkinoilla digitalisaatio tarjoaa kilpailuetua ja uusia mahdollisuuksia niille yrityksille, jotka pys-
tyvat mukautumaan muutokseen. Toisaalta se myds on uhkana niille, jotka eivat tahan pysty.
Tasta oiva esimerkki on perinteisten kivijalkamyymaléiden katoaminen katukuvasta, kun verkko-
kaupat ovat vallanneet markkinat paremmilla valikoimillaan ja kilpailukykyisemmilld hinnoillaan.
Digitalisaation myota kuluttajilla on enemman valinnanvaraa sen suhteen, mista ja milla hinnalla

he ostavat tuotteita ja palveluita.



Taman takia toimivien sdahkoisten palveluiden suunnittelussa keskeisia huomioitavia seikkoja
ovatkin kayttdjan osallistaminen ja sitd myota irrottautuminen ajatuksesta, ettd suunniteltavana
on pelkastaan tyokalu, joka on universaalisti sopiva jokaiselle kayttajalle. Osallistamisella tarkoi-
tetaan sitd, ettd jo palvelun suunnitteluvaiheessa tulevan kayttajaryhman tarpeet ja toiveet ote-
taan huomioon yksildllisesti niin, etta yksilollinen kokemus tuotteen tai palvelun kayttamisesta
olisi positiivinen. llman osallistamista riskina on se, etta lopullinen tuote tai palvelu ei vastaakaan

asiakkaan tarpeita. (Tuominen, Jarvi, Lehtonen, Valtanen & Martinsuo 2015.)

Kuluttajan kannalta sahkoisten palveluiden tarjoaminen siis antaa parhaimmillaan nopeamman
ja vaivattomamman vaihtoehdon asiointiin juuri silloin, kun se kadyttajalle itselleen sopii. Tallin
tarjotun palvelun toteutuksen tulee olla kdyttdjan kannalta toimiva ja mielekas, ja kayttajalta vaa-
ditaan ainakin perusosaaminen sdhkoisten palveluiden kaytosta. Toisaalta palvelun kayttami-
sessa tapahtuvien virheiden kasittely taytyy hoitaa siten, ettd kayttdjaa opastetaan palvelun oi-
keaan kayttoon ilman, ettd han kokee itsensa tyhmaksi tai osaamattomaksi. Vaikka kayttaja saisi
palvelun avulla aikaan haluamansa tuloksen, voi kokemus kokonaisuutena olla vihemman kuin
tyydyttava, jos siihen liittyy tuntemus omasta osaamattomuudesta tai kyvyttémyydesta (Nielsen

2001).

Sahkoisten palveluiden yleistyminen ja perinteisen kasvokkain asioimisen katoaminen vaihtoeh-
tona asettaakin heikompaan asemaan ne kuluttajat, joilla ei ole teknisia tai tiedollisia valmiuksia
sahkoiseen asiointiin siirtymiseen. Tama ilmenee jo talla hetkella esimerkiksi pankkipalveluiden
siirtymisessa verkkoon, kun henkil6kohtaista, kasvotusten tapahtuvaa palvelua tarvitseville asi-
akkaille ei valttamatta riita tarpeeksi aikaa esimerkiksi pankkikonttoreiden aukioloaikojen puit-
teissa. MyoOs tdma kohderyhma tulee huomioida varsinkin laajemmin kdytossa olevien palvelui-
den suunnittelussa ja kehityksessa. Usein ikddntyneilla ihmisilla saattaa olla idn aiheuttamaa naon
tai kuulon heikkenemistd, ja monimutkaisten kayttoliittymien kaytto saattaa olla muutenkin haas-
tavaa, joskaan ikdantynytta vaestoa ei voida pitdda homogeenisend massana, vaan tietotekniset

taidot ja valmiudet vaihtelevat yksildittdin (Liikenne- ja viestintaministerié 2017).

Oman haasteensa tuo myos esteettomyyden nakokulman huomiointi siind, ettd palvelua voivat
kayttaa myos kayttdjat, joilla on erilaisia rajoitteita esimerkiksi ndakdvammaisuuden takia. Esteet-
tomyys onkin yksi keskeisista kasitteista sahkoisten palveluiden suunnittelussa. Toisaalta sahkoi-
siin palveluihin siirtyminen myo6s poistaa esteitd esimerkiksi liilkkuntavammaisilta, koska se mah-
dollistaa asioinnin esimerkiksi kotoa kasin, jolloin mahdolliset puutteet liiketilojen esteettomyy-

dessa eivat enda rajoita paasya palveluiden aarelle.



Digitalisaatio siis tarkoittaa muun muassa ennen henkilokohtaista asiointia ja paperisten kaavak-
keiden tayttamista vaatineiden palveluiden muuttumista sahkodiseen muotoon, jolloin palvelun
kaytto ei ole riippuvainen kayttdjan sijainnista tai vuorokaudenajasta. Digitalisaation edistaminen
seka julkisella etta yksityisella sektorilla on yksi Suomen hallitusohjelmaan kirjatuista tavoitteista
(Valtionvarainministerié 2020). Siihen panostamisen edut nakyvat hyvin esimerkiksi nyt kirjoitta-
mishetkelld, kun COVID-19-viruksen aiheuttaman pandemian takia kaikkea tarpeetonta ihmiskon-
taktia suositellaan valttamaan. Suuri osa julkisen sektorin palveluista on kadytettdvissa kokonaan

verkon kautta, jolloin valtytdan tarpeettomalta ihmiskontaktilta ja siten turhalta tartuntariskilta.

Sahkoisten palveluiden yleistyminen on merkittdvd muutostrendi kuluttajamarkkinoiden ulko-
puolellakin. Ammattikdytt6on laadittavat tuotteet ja palvelut sisaltavat entistd enemman sahkoi-
sen palvelun ominaisuuksia. Itse asiassa suuri osa yrityksille nykyaikana tarjottavista palveluista
on kokonaan sdhkoista ja verkossa tapahtuvaa. Esimerkiksi erilaiset henkilostéhallinnon palvelut
kuten potentiaalisten uusien tyontekijoiden etsiminen tapahtuvat usein kokonaan sdhkdisesti
tutkimusvaiheesta asiakkaalle raportointiin asti. Ammattikayttoon laadittavassa sahkdisessa pal-
velussa korostuvat ennen kaikkea tuloksellisuuden ja tehokkuuden vaatimukset, sillda ammatti-
kayttoon ostetun palvelun odotetaan tuovan ostajansa liiketoiminnalle lisdarvoa. Monesti am-

mattikayttoon tarkoitettujen palvelujen laatua seurataan myos erilaisten laatustandardien avulla.

Silti seka kuluttajille etta yrityksille suunnattuja sahkaoisia palveluita yhdistavat samat perusteki-
jat, joiden perusteella sahkoisen palvelun kayttokokemusta voidaan arvioida. Kayttokokemuk-
sessa summautuvat kayttdjat kokemukset ja tuntemukset, jotka aiheutuvat palvelun kaytosta.
Kayttokokemusta voidaan mitata kaytettavyyden kasitteen avulla, jossa kiteytyvat muun muassa
se, miten tuloksellista ja tehokasta palvelun kdytto on kayttdjansa ndkokulmasta. Kaytettavyytta
arvioidessa pohditaan myds sitd, miten helppoa palvelun kdyttd on oppia ja miten helposti sen
muistaa kaytdssa tapahtuneen tauon jalkeen. Yhta tarkea nakokulma on palvelun kadytosta syn-

tyva tyytyvadisyyden tunne. (Nielsen 2012a; Sinkkonen 2002.)

2.1 Tietojen vastaanotto ja kasittely palkkapalvelussa

Jos liiketoimintaa harjoittavalla yritykselld on tyosuhteessa olevia tyontekijoita, on sillad yleensa
myos velvollisuus maksaa tyosopimuksessa maariteltya palkkaa vastineena saadusta tyopanok-
sesta. Palkanmaksusta sdadetdaan tydsopimuslaissa, jossa maaritelladn muun muassa, etta palkka

on maksettava tyontekijan osoittamalle pankkitilille ja se on oltava tydntekijan kaytettavissa sen



erdantymispaivana (TSL 2. § 16). Samalla maaritelladan myds tydnantajan velvollisuus antaa jokai-
sesta maksettavasta palkasta saajalle myods palkkalaskelma, josta kdyvat ilmi palkan suuruus ja
sen maaraytymisen perusteet. Palkanmaksun myohadstymisesta aiheutua palkanmaksajalle myo-
hastymiskorkokuluja, ja palkkalaskelman myohastymisestd voidaan maarata sakkorangaistus.
Palkanmaksusta aiheutuu myds erindisia velvoitteita viranomaistahoja ja muita sidosryhmia koh-

taan kuten tulotietojen ilmoittamisen kansalliseen tulorekisteriin ja yrityksen kirjanpitoon.

Voidaan siis sanoa, etta palkanmaksusta aiheutuu tyonantajalle itse palkkojen laskemisen ja mak-
samisen lisdksi monia muitakin velvollisuuksia, joiden hoitamista varten tarvitaan joko tyénanta-
jan omaa palkanlaskentahenkilost6a tai palkanlaskennan ulkoistamista tilitoimistolle tai muulle
palveluntarjoajalle. Palkanlaskentaa saddtelevien saadosten ja toimintatapojen muuttuessa radi-
kaalisti kuten kansallisen tulorekisterin kdyttéonotossa yha useampi yritys valitsee ulkoistetun
palkkapalvelun tarjoaman ajantasaisen asiantuntijuuden. Tall6in yrityksen resurssit vapautuvat
heiddan oman erityisosaamisensa kayttoon, ja ulkoistettu palkanlaskenta hoitaa palkanlaskennan

omaan erityisosaamistaan ja asiantuntijuuttaan hyodyntaen.

Ulkoistetussa palkkapalvelussa asiakasyritys ulkoistaa koko palkanlaskentaprosessinsa alusta lop-
puun asti palveluntarjoajalle. Kdytdnnossa tama tarkoittaa sitd, ettd asiakas toimittaa kuukausit-
tain merkittavan maaran tietoa palveluntarjoajalle, joka tdman tiedon pohjalta asiantuntijuuttaan
hyoddyntden hoitaa asiakkaan palkanlaskennan seka siihen liittyvan raportoinnin tarvittaville si-
dosryhmille. Palkkaprosessin aikana kasitellddn muun muassa tietoa tydntekijdiden tyo- ja pois-
saolotunneista, luontoiseduista, lomista, ylity6- ja arkipyhdkorvauksista sekd mahdollisista palkan
muutoksista. Palkkaprosessi on usein kuukauden mittaista syklid seuraava rutiininomaisten pro-
sessien ketju, joka alkaa saapuvan materiaalin vastaanottamisesta ja kasittelysta ja paattyy palk-

kojen maksatukseen ja palkkalaskelmien Iahettamiseen seka palkkojen jalkeiseen raportointiin.

Palkanlaskijan paivittdiseen rutiiniin kuuluu siis tietojen vastaanottaminen ja kasittely. Tapoja,
joilla tietoja voidaan ilmoittaa, on monia. Yleensd nama tavat pyritddn sopimaan siten, ettd niista
aiheutuvan manuaalisen tydn maara pysyisi mahdollisimman pienend. Suurilla asiakasyrityksilla
on usein kaytossdan jonkinlainen tietokantapohjainen henkildstéhallinnon jarjestelma. Yleisim-
mille tallaisille jarjestelmille on olemassa valmiiksi niin sanotut liittymaratkaisut, jotka mahdollis-
tavat suuren tietomaaran siirtamisen kerralla kyseisestd jarjestelmasta toiseen usein jopa lahes
tdysin automatisoidusti. Talloin saapuva tieto on valmiiksi jasennelty tietokannan muotoon, ja se
tarvitsee vain tulkita uudestaan vastaanottavan tietokannan muotoon. Liittymat mahdollistavat
nain vaivattoman tiedonsiirron kahden eri tietokannan valilla kuten esimerkiksi asiakkaan henki-

|6stohallinnan ja palkanlaskentaohjelman valilla.



Toisaalta tietoa saapuu palkkapalveluun paivittdin myos vahemman jasennellyssa muodossa esi-
merkiksi sahkopostitse. Tiedon kasittelyyn vaadittavan manuaalisen tyon maara riippuu pitkalti
siitd, missa muodossa saapuva tieto on. Usein tietojen toimittamiseen on sovittu yhdessa asiak-
kaan kanssa tapa, joka mahdollistaa tiedon sujuvan kasittelyn palkkajarjestelmaan. Joskus tietoa
saattaa saapua muodossa, joka vaatii jokaisen henkilon tietojen tallentamisen yksitellen rivi rivilta
palkkajarjestelmaan. Mitda monimutkaisempaa ja monivaiheisempaa tietojen kasittely on, sita
suurempi on manuaalisen virheen riski ja sitd enemman aikaa kuluu manuaalisiin tyvaiheisiin.
Pyrkimyksena onkin automatisoida mahdollisimman suuri osa tietojen kasittelysta, jolloin palkan-
laskija voi kayttdaa asiantuntemustaan ja osaamistaan manuaalisen tietojen sydttamisen sijaan

esimerkiksi asiakaspalveluun ja muihin tata erityisosaamista vaativiin tehtaviin.

On olemassa useita eri tapoja, joilla palkanlaskijat tallentavat tietoja palkkaohjelman tietokan-
taan. Palkansaajien tietoja voidaan kasitelld yksi kerrallaan tai massana. Massana kasittely on
luonnollisesti tehokkaampaa ajankayton kannalta. Yksi tehokkaammista tavoista on tiedot sisal-
tavan tiedoston sisdanlukeminen. Tama tarkoittaa kdytanndssa sitd, etta palkanlaskija valitsee
palkkaohjelman kautta sisdanluettavan tiedoston ja sille ohjaustiedot eli scheeman, joka ohjaa
tiedot oikeille paikoilleen tietokannassa. Ndin on mahdollista esimerkiksi tallentaa tietoja tuhan-
sille ihmisille muutaman tyovaiheen kautta sen sijaan, ettd sama tieto tallennettaisiin yksitellen

jokaiselle henkildlle.

Saapuvan tiedon oikea ja tasmallinen kasittely on palkkapalvelussa erittdin tarkeaa, silla virheel-
lisena tallennettu tieto voi aiheuttaa monenlaista haittaa seka asiakkaalle etta palveluntarjoajalle
riippumatta siitd, missa vaiheessa virhe on tapahtunut tai kenesta se johtuu. Monesti virheen ha-
vaitsee ensimmaisend palkansaaja, jos virhe vaikuttaa suoraan kyseiselle henkildlle maksettavaan
palkkaan. Toisaalta joskus virhe huomataan vasta kuukausien p&asta, jolloin korjaustoimet ovat
mittavammat, koska ne vaativat mahdollisesti laajempaa takautuvaa oikaisua myds kirjanpitoon
seka viranomaistahoille kuten kansalliseen tulorekisteriin. Virheen laajuudesta ja vakavuudesta
riippumatta virheet heikentavat asiakkaan luottamusta palveluntarjoajaan ja voivat pahimmassa
tapauksessa johtaa asiakkuuden menettamiseen, joten virheiden riskin minimointi on siis ensiar-
voisen tarkeaa liiketoiminnan kannalta. Yksi palkkapalvelun keskeisista mittareista onkin laatu,

johon jokainen sattunut virhe kirjataan.

Puhuttaessa tietojen kasittelysta palkanlaskennassa keskeinen nakdkulma on my®és riittavan tie-
tosuojan tarjoaminen. Palkkapalvelussa kasitellddn paivittain arkaluonteista tietoa muun muassa
palkansaajien henkil6tiedoista, palkkatiedoista ja sairauspoissaoloista. Naiden tietojen kasittelya

ja sailomista varten on oltava selkeat kaytannot, joiden mukaan toimimalla varmistetaan, ettei



kasitelty tieto paady vaariin kasiin. Lainsdadannon osalta tietoturvaa koskeviin kaytontoihin tuli
merkittavia muutoksia, kun 27. huhtikuuta 2016 annettua EU:n yleista tietosuoja-asetusta (GDPR)
alettiin soveltaa 25. toukokuuta 2018 kahden vuoden siirtymdaajan jalkeen. Kuluttajalle yleisen
tietosuoja-asetuksen voimaantulo nakyy muun muassa siten, etta henkilttietojen kasittelya ja tal-
lentamista varten pyydetdan erikseen lupa verkkosivustoille. Palkanlaskijoiden tydssa tietoturva-
asetus toi muutoksia muun muassa siihen, miten ja millaista tietoa voidaan ldhettaa ja vastaan-

ottaa sahkopostitse seka siihen, miten kauan ja milla keinoin tietoa sdil6tdan ja arkistoidaan.

Toinen viimeaikainen suuri muutos palkanlaskijoiden tyon kaytantoihin tuli Suomen kansallisen
tulorekisterin (KATRE) kdyttéonoton myotad. Vuoden 2019 alusta alkaen osa palkanlaskentapro-
sessin tuottamista tiedoista ilmoitetaan kansalliseen tulorekisteriin, josta asiaankuuluvat sidos-
ryhmat saavat tarvittavat tiedot suoraan kayttoonsa. Taman on tarkoitus yksinkertaistaa tiedon
valittdmisen prosessia kerdadamalla tarvittavat tiedot yhteen tietokantaan useampaa kayttdjaryh-
maa varten. Tulorekisterin kayttoon siirtyminen oli kuitenkin palkanlaskennan kannalta suuri pon-
nistus, kun vanhat kdytannon jouduttiin muokkaamaan uusiksi. Tassa ponnistuksessa suurena
apuna oli digitalisaation ja erityisesti automaatioratkaisujen tarjoama apu rutiininomaisen tyo-

kuorman keventamisessa, jolloin ihmisresursseja vapautui muutosten toteuttamiseen.

2.2 Sahkoinen lomake tietojen kasittelyn tyokaluna

Tassa tyossa tutkimuksen kohteena on sahkdinen palvelu, jonka tarkoituksena on antaa asiakas-
yrityksille helppo ja vaivaton tapa ilmoittaa tasmallisia henkil6- ja palkkatietoja palveluntarjo-
ajalle. Yhta lailla tarkoituksena on myd6s helpottaa tietojen kasittelya vastaanottajan osalta siten,
ettd saapuva tieto olisi valmiiksi jdsenneltyna tarvittavaan muotoon jatkokasittelya varten. Sah-
kéinen lomake on kehittyneempi, digitaalisen ajan versio perinteisesta paperisesta lomakkeesta.

Sahkoisen lomakkeen etuna perinteiseen paperiseen lomakkeeseen ovat seuraavat:

Taulukko 1. Sahkoisen lomakkeen edut verrattuna perinteiseen paperiseen lomakkeeseen

Tietojen ldhettdjan kannalta: Tietojen vastaanottajan kannalta:

Lomaketta ei tarvitse postittaa vastaanotta- | Lomake saapuu valmiiksi digitaalisessa, jasen-

jalle nellyssd muodossa




Ajan ja vaivan saasto tietojen tayttamisessa Ajan ja vaivan sdasto tietojen vastaanottami-

sessa ja kasittelyssa

Lomakkeen voi tayttaa itsenaisesti silloin, kun | Lomake saapuu vastaanottajalle Idhes valitto-

se itselle sopii masti ldhettamisen jalkeen

Tosiaikainen ohjeistus ja palaute syotettavien | Vaadittavien tietojen maarittely ja tietojen

tietojen kelpoisuudesta kelpoisuuden tarkistaminen

(ColumbiaSoft 2020)

Paperiset lomakkeet syntyivat alun perin keinoksi jasennelld ilmoitettuja tietoja ja helpottaa nii-
den kasittelya. Kielitoimiston sanakirjan maaritelman mukaan lomake on "taytettava paperiarkki
t. kortti, johon on painettu tayttamisviitteet ja varattu tyhjaa tilaa vastaavia merkintdja varten”
(Kotimaisten kielten keskus 2018). Nimensd mukaisesti lomakkeet sisdltdavat “lomia” eli valeja,
jotka erottavat erilaisia kenttid, joihin syotetdan tayttamisviitteiden mukaisesti maarattyja tie-
toja. Tietojen kasittely helpottuu, kun lomakkeille kirjatut tiedot voidaan kasitella jarjestelmalli-

sesti samassa jarjestyksessa lomake lomakkeelta.

Seuraava askel jarjestelmallisen tietojen ilmoittamisen evoluutiossa oli sdhkdinen lomake. Yksin-
kertaisimmillaan sdhkéinen lomake voi olla sdhkdisessd muodossa tallennettu tyhja lomake,
jonka kayttdja tulostaa, tayttaa kasin ja palauttaa sovittuun paikkaan. Talldinkin sahkoisen lomak-
keen kayttdaminen saadstaa kayttajaltaan tyhjan, paperisen lomakkeen hakemisen vaivan, kun lo-
make on saatavissa esimerkiksi kotoa tai toimistolta kasin tulostettavaksi. Digitalisaation myota

Iahes kaikki ennen vain paperisena olevat lomakkeet ovat saatavissa verkon kautta.

Seuraava kehitysaskel oli sahkdinen lomake, joka voidaan myods tayttaa ja lahettda vastaanotta-
jalle sahkoisesti. Sahkoisesti taytetty lomake voidaan joko tulostaa ja palauttaa taytettyna pape-
riversiona, tai tiedot voidaan lahettda suoraan vastaanottajalle sahkdisesti. Ndista tavoista jalkim-
mainen on talla hetkelld todenndkdisesti yleisin. Yksinkertaisimmallaan sahkéinen lahettaminen
toimii siten, etta lomakkeen tiedoista koostetaan sahkopostiviesti, joka lahetetdan vastaanotta-
jalle. Kdytannossa kuitenkin viela parempi tapa tietojen kerdamiseen on sahkdinen lomake, joka
tallentaa ilmoitetut tiedostot suoraan vastaanottavan tahon palvelimelle asiaankuuluvaan tieto-
kantaan, jolloin ihmisen ty6panosta ei valttamatta tarvita ollenkaan tietojen vastaanottamiseen

ja tallentamiseen.



10

Sahkoisessa lomakkeessa etuna verrattuna perinteiseen paperiseen lomakkeeseen on myés sen
interaktiivisuus eli kyky reagoida lomakkeen tayttajan toimiin. Siina missa paperiselle lomakkeelle
voidaan piirtaa vaikka piirustus tarvittavien tietojen tayttamisen sijaan, voidaan sahkoiselle lo-
makkeelle madritelld rajat kenttiin hyvaksytyille arvoille erilaisin kriteerein. Sahkdinen lomake voi
siis antaa kayttajalleen tosiaikaista palautetta taman toimista toisin kuin perinteiset lomakkeet,

joissa oleviin virheisiin voidaan reagoida vasta tietojen vastaanottamisen jalkeen.

Jos esimerkiksi maarattyyn kenttadn halutaan tieto sahkdpostiosoitteesta, voidaan sdhkoisella lo-
makkeella tarkistaa tosiaikaisesti, onko kayttdjan sy6ttdmassa tiedossa vaadittavat @-merkki ja
piste palvelimen paatteen erottimena. Jos jompikumpi naistd merkeista puuttuu, lomake voi il-
moittaa tasta kayttdjalle virheilmoituksella, joka opastaa tayttdamaan kenttddn oikean tiedon.
Vaihtoehtoisesti voidaan my0s rajata kenttdan hyvaksyttavat arvot valittavaksi alasvetovalikosta,

jolloin kayttdja voi valita kenttdan vain yhden ennalta maaritellyista vaihtoehdoista.

Tallaista syotetyn tiedon kelpoisuuden tarkistamista kutsutaan tietojen kelpoisuuden tarkis-
tukseksi eli validoinniksi (Microsoft 2019). Validoinnin kadyttd vahentada lomakkeelle jaavien vir-
heiden maaraa, kun lomakkeen tayttija saa mahdollisuuden korjata virhe jo ennen ldhettamista.

Validointi onkin laajasti kaytetty ja tarpeellinen ominaisuus sahkdisissa lomakkeissa.
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3 Kaytettavyys

Kaytettavyyttd voidaan pitda mittaussuureena, jonka mittaaminen ei ole mahdollista ilman pa-
lautetta tuotteen ja palvelun kayttdjilta. Sita on tutkittu erityisen paljon mobiilipalveluiden ja
verkkosivujen suunnittelun ndakokulmasta. Kaytettavyydessa kiteytyvat tuotteen tai palvelun lop-
pukayttdjan kokema tuloksellisuus, tehokkuus ja tyytyvaisyys. Naihin voidaan lisata viela opitta-
vuus ja muistettavuus, jotka kuvaavat sita, miten helppoa uuden kayttdjan on omaksua palvelun
kaytto ja toisaalta miten helppoa palvelun kayttda on jatkaa esimerkiksi pitemman kayttétauon

jalkeen. (Nielsen 2012a; Kirk 2018.)

Kaytettavyys on madritelty ISO 9241-11 -standardissa mittasuureeksi, joka mittaa "missa maarin
tuloksellisesti, tehokkaasti ja tyydyttavasti maaritelty kayttdja voi tiettya jarjestelmas, tuotetta
tai palvelua kdyttamalla saavuttaa maaritellyn tavoitteen maaritellyssa kayttoymparistossa” (In-
ternational Organization for Standardization, 2018). Tama maaritelma voidaan tassa kontekstissa
avata esimerkiksi seuraavasti: missa maarin tuloksellisesti, tehokkaasti ja tyydyttavasti tietojen
ilmoittaja/palkanlaskija voi sdhkdisid lomakkeita kayttamalla ilmoittaa/vastaanottaa tietoja

palkkapalveluun/asiakkaalta.

Tassa tyossa viitekehyksena kuitenkin kdytetadn muun muassa kaytettavyys-kasitteen luojana pi-
detyn tanskalaisen Jakob Nielsenin (1993) maaritelmia, jotka laajentavat aiempaa ISO-standardin
maaritelmaa. Han jakaa kdytettavyyden viiteen tunnistettavaan osa-alueeseen: opittavuuteen,

tehokkuuteen, muistettavuuteen, virheettdmyyteen ja tyytyvaisyyteen.

3.1 Opittavuus

Opittavuudella tarkoitetaan sitd, miten helposti uusi kdyttaja pystyy omaksumaan palvelun kayt-
toon tarvittavan osaamisen ja tietamyksen. Opittavuutta voidaan mitata esimerkiksi suoritusai-
koja kellottamalla muodostettavalla oppimiskayralla. Oppimiskdyra kuvaa sitd, miten nopeasti
uusi kayttdja voi omaksua tuotteen kayttéon tarvittavan osaamisen ja kauanko hanella kestaa
oppia tuotteen kaytosta kaikki, mita siitd voi oppia (Joyce 2019). Mittarina voidaan kayttda myos
sitd, miten helposti kayttaja pystyy suorittamaan halutun toimenpiteen ensimmaisella kerralla ja
miten monta toistoa vaaditaan siihen, etta kayttdja pystyy kdyttdmaan tuotetta tehokkaasti sa-

man tehtdvan suorittamiseen (Nielsen 2012c).
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Opittavuuteen vaikuttaa suuresti kayttoliittyman toteutus ja sen toimivuus. Kayttoliittyma on
tuotteen paallimmainen, kayttdjalle nakyva kerros, jonka avulla kayttdja suorittaa niita tehtavia,
joita varten tuote on rakennettu. Opittavuuteen voidaan vaikuttaa muun muassa kayttoliittyman
selkedlld ja johdonmukaisella suunnittelulla seka tosiaikaisella, riittavan selkedkielisella palaut-
teella. Johdonmukaisesti toteutetussa palvelussa toiminnan peruslogiikka ei muutu kesken kai-
ken, vaan samaa logiikkaa pyritdan toistamaan jatkuvasti, jolloin kayttaja pystyy intuitiivisesti en-
nakoimaan tarvittavat toimenpiteet aiempien vastaavien vaiheiden perusteella. (Sinkkonen

2002.)

Muistettavuuden ja my6s opittavuuden seka tehokkuuden kannalta on keskeistd, ettad kayttajan
eniten tarvitsevat toiminnallisuudet 16ytyvat tuotteesta mahdollisimman vahalla selaamisella.
Hyva periaate on, ettd tuotteen kayttoliittymassa esitetaan kerralla vain kyseista tydvaihetta var-
ten tarvittava maara objekteja ja kaikki tydvaiheen kannalta turhat objektit karsittaan pois (Jyvas-
kyldn yliopisto 2020). Esimerkiksi tiettyjen valikkovalintojen jarjestamisessa aakkosjarjestys saat-
taa usein olla paras ja loogisin ratkaisu. Toisaalta joissain valinnoissa voi toimia paremmin esimer-

kiksi yleisimpien vaihtoehtojen asettaminen ensimmaisiksi valikossa (Nielsen 2010).

3.2 Tehokkuus

Kaytettavyyden ulottuvuutena tehokkuudella mitataan sitd, miten nopeasti ja millaisella tydmaa-
ralla kayttdja saavuttaa haluamansa tuloksen palvelua kdyttden (Nielsen 2012a). Jos esimerkiksi
tietojen ilmoittaminen sahkoiselld lomakkeella on kaiken kaikkiaan hitaampaa ja ty6ladgmpaa kuin
paperisen lomakkeen taytto ja lahettdminen postitse, on sdahkdisen lomakkeen tehokkuudessa
selvid puutteita. Toisaalta jos sdhkdisten lomakkeiden kdyttdminen esimerkiksi puolittaa tiedon
valittdmiseen kuluvan ajan, voidaan sanoa niilld olevan merkittava vaikutus tyon tehokkuuteen.
Vastaavasti jos tietojen vastaanottajan tarvitsee muokata saapuvia tietoja kdsin vahemman kuin

toisella tavalla ilmoitettuja tietoja, tehostuu prosessi vastaanottajan kannalta.

Tehokkuutta voidaan mitata esimerkiksi kellottamalla saman tyotehtavan tekemiseen kuluvaa ai-
kaa testiryhmalld, jossa on mukana seka testattavaa tuotetta kayttavia henkil6itd ettd saman teh-
tavan kasin tekevia henkiloitd. Tehokkuuden mittaamisessa tulisi huomioida myos tuotteen kayt-
tdmisen oppimiskadyra. Tuotteen kayttoa vasta opettelevan henkilon tehokkuus ei valttamatta ole

suoraan vertauskelpoinen kokeneen samaa tehtavaa kasin tekevan henkilén suoritukseen.
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3.3  Muistettavuus

Muistettavuus ilmenee siind, miten helppoa kayttajan on muistaa palvelun kaytto esimerkiksi pa-
rin viikon kayttotauon jalkeen. Nainpa muistettavuus on vahvasti kytkdksissa opittavuuteen ja
erityisesti intuitiivisuuteen ja johdonmukaisuuteen. Mikali sama peruslogiikka ja samojen symbo-
lien ynna muiden kayttoliittyman opastavien ominaisuuksien kaytté on johdonmukaista lapi pal-
velun, tarvitsee kdyttajan miettia vahemman prosessin yksittaisiin vaiheisiin liittyvia poikkeavuuk-
sia. Jos taas jokin prosessin peruslogiikka kddnnetdan ylosalaisin yhta vaihetta varsin, on toden-
nakodisempad, etta kayttdja ei muista muusta prosessista poikkeavaa toimintatapaa — jos esimer-
kiksi vihreda merkkivari symbolisoi muualla tuotteessa hyvaksyttya arvoa ja vain yhdessa tyovai-

heessa hylatty arvoa, ei tuotteen toiminta ole siltd osin loogista.

Muistettavuuden kannalta palvelu voi helpottaa prosessia esimerkiksi siten, ettad sen kaytto kor-
vaa useita monimutkaisia manuaalisia tyovaiheita, joita kayttdjan ei enda tarvitse enaa suorittaa
niita. Tasta hyvia esimerkkeja ovat erilaiset makrotoiminnot, jotka suorittavat kaavamaisia, saan-
toihin perustuvia toimenpiteitd kdyttdjan puolesta. Monesti tallaisten kaavamaisten tyovaiheiden
kasin tekemiseen liittyy huomattava inhimillisen virheen mahdollisuus, jota voidaan huomatta-

vasti pienentda automaatiota hyodyntamalla.

3.4  Virheettomyys

Virheettomyydella tarkoitetaan sita, miten tuotteen tai palvelun kayttdjalle mahdollisesti sattuvia
virheita kasitellaan. Ideaalisesti tama on huomioitu jo tuotteen kayttoliittyman suunnittelussa si-
ten, etta kayttoliittyman aiheuttamien virheiden maara on minimoitu asettelemalla kdyttajan tar-
vitsemat ominaisuudet ja toiminnallisuudet loogiseen ja selkedan jarjestykseen kayttajan kan-
nalta. Lisdksi tulisi pyrkia siihen, ettd tuote huomauttaisi kdyttdjaansa havaituista virheista tas-
mallisesti ja informatiivisesti niin, ettd kdyttaja saisi mahdollisuuden korjata ne jo tietojen syotta-

misen vaiheessa. (Nielsen 2001.)

Virheettomyydestad puhuessa tassa kontekstissa on hyva tehda seuraava huomio asiakkaalta saa-
puvassa materiaalissa olevien virheiden kasittelysta. Jos otetaan vertauskohdaksi esimerkiksi sa-
mojen tietojen ilmoittaminen palkkapalveluun sdahkdpostitse, lahtee materiaali sellaisenaan asi-

akkaalta mahdollisine virheineen. Virheet todenndkdisesti huomataan viimeistdan siind vai-



14

heessa, kun palkanlaskija lukee materiaalia sisdan palkkaohjelman tietokantaan. Osa virheista voi-
daan korjata valittomasti, mutta kdytanndssa usein virheiden korjaamista varten asia tulee var-
mistaa asiakasyrityksen edustajalta (useimmiten samalta henkil6ltd, joka tiedot on alun perin toi-

mittanut).

Kun kayttoon otetaan sahkodinen lomake, joka validoi lomakkeelle sy6tettya tietoa eli rajaa ja var-
mistaa lomakkeen kenttiin syotettya tietoa, jaa suuri osa virheista kiinni jo tietojen syottamisen
vaiheessa. Tdma antaa tietojen sy6ttdjalle mahdollisuuden korjata virheita jo ennen materiaalin
|ahettamista, jolloin saapuva materiaali on todenndkdisemmin valmiiksi virheetonta. Toisaalta va-
lidointi kuitenkin saattaa lisdta tietojen toimittajan tydmaaraa tietojen ldhettamisen vaiheessa
varsinkin, jos lomake ei anna riittdvan selkeda palautetta siitd, missd kohdin materiaali ja millai-

nen virhe on kyseessa.

3.5  Tyytyvaisyys

Tyytyvaisyydella tarkoitetaan tuotteen tai palvelun kdyttamisen kayttdjalle aiheuttamia tunte-
muksia, jotka perustuvat muun muassa kayttdjan palvelusta muodostamiin ennakkoasenteisiin ja
kayttokokemuksen todellisuuden suhteutumisesta niihin. Tyytyvaisyys, kuten muutkin inhimilli-
set tunteet, on subjektiivinen kasite, ja kaksi eri kdyttdjaa voivat kokea saman palvelun kayttami-
sen taysin eri lailla (Nielsen 2012b). Taman takia tyytyvaisyyttd onkin selvasti hankalampaa mitata

objektiivisesti kuin esimerkiksi tehokkuutta, vaikka siihenkin on omat vakiintuneet keinonsa.

On kuitenkin selvaa, etta jos kayttdja kokee palvelun kayttamisen esimerkiksi lisddvan tydmaa-
raansa verrattuna manuaaliseen prosessiin, ei hdn todennakdisesti ole kovin tyytyvadinen tuottee-
seen. Toisaalta jos kayttaja kokee tyonsa tehokkuuden ja mielekkyyden paranevan tuotteen kayt-
tdmisen myotd, on han todennakadisesti tyytyvdinen tuotteeseen nailtd osin. Tyytyvaisyys on siis

myos vahvasti sidoksissa kokemukseen tuotteen tehokkuudesta (Nielsen 2012b).

Tyytyvaisyys liittyy laheisesti myds tuotteen paallimmaisina nakyviin ominaisuuksiin kuten kayt-
toliittymaan ja sen sujuvaan toimivuuteen. Jos esimerkiksi sahkoisen lomakkeen pudotusvalikon
valinnat ovat aakkosjarjestyksessa, kokee kayttaja valikon kdyton todennakdisesti mielekkaam-
maksi kuin sellaisen, jossa valinnat ovat satunnaisessa jarjestyksessa. Tama perustuu siihen, etta
valikoiden valintojen jarjestaminen aakkosjarjestykseen on yleisesti kaytetty ja vakiintunut tapa

jarjestelld valikoita, johon kayttaja siten lahes vaistomaisesti sopeutuu. Samalla tavalla yleinen
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kaytantdé on myos pakollisten tietojen kenttien merkitseminen esimerkiksi punaisella tahtisym-
bolimerkilla. Modernissa tietoyhteiskunnassa elava ihminen kayttaa ja tayttaa elamansa aikana
niin monia erilaisia sahkoisia lomakkeita, etta tallaiset yleiset ja yhtenaiset kdytannot tulevat yhta
vaistomaisiksi kuin esimerkiksi perusmallisen valokatkaisijan kaytto, jossa yksi katkaisijan asento

sytyttda valot ja toinen sammuttaa ne.

Muun muassa naihin seikkoihin kiinnitetdan huomiota kayttokokemus- ja kayttoliittymasuunnit-
telussa, jotka ovat erityisesti sdhkdisten palveluiden kehittamisessa keskeisessad osassa. Kaytto-
kokemukseen, josta kdytetadn myos termia UX (User eXperience), voidaan vaikuttaa suunnittele-
malla sahkdisen palvelun rakenne siten, ettd esimerkiksi taytettdvan lomakkeen tiedon jasennel-
|adn niin, ettd lomakkeen tayttaminen ei tunnu kayttdjasta liian pitkalta ja tyolaalta prosessilta.
Kayttoliittymalla eli Ul:lla (User Interface) puolestaan tarkoitetaan tuotteen paallimmaisena na-
kyvaa pintakerrosta eli sitd, miltd valmis tuote nayttaa kayttdjan nakokulmasta. Kayttoliittyman
suunnittelussa tulee huomioida muun muassa se, etta myos kayttoliittyma on kayttajalle intuitii-

vinen ja visuaalisesti miellyttava. (Virtanen 2019.)

3.6  HClI—Human-computer Interaction

Kasitteelld HCI, joka on lyhenne sanoista human-computer interaction, tarkoitetaan kirjaimelli-
sesti ihmisen ja tietokoneen vuorovaikutusta. Kyseessa on keskeisimmista kasitteistd, kun puhu-
taan sahkoisten palveluiden kaytettdvyydesta. Tieteellisen tutkimuksen alana HCl pohjautuu
muun muassa taustatieteisiin kuten ergonomia, psykologia ja teknologian tutkimus seka luonnol-
lisen kielen tutkimus (Ailisto 2018). HCI on tieteellisen tutkimuksen alana suhteellisen nuori kol-
menkymmenen vuoden historiallaan, mutta se on erittdin ajankohtainen muun muassa erilaisten

tekoalysovellusten kehityksen ja tutkimuksen kannalta (MacKenzie 2012).

Yksi ihmisen ja tietokoneen valisen vuorovaikutuksen keskeisimpia elementteja on ihmisten syot-
tdman tiedon muuntaminen tietokoneen ymmartamaan muotoon. Perinteisesti tietokone miel-
letdaan ikaan kuin kaksiulotteiseksi olennoksi, jonka ymmartaminen ja toiminta perustuvat ennalta
maariteltyihin malleihin ja kaavoihin. Tama ajattelutapa on tosin hiljalleen vaistymassa, kun tie-
tojen prosessoinnissa on alettu entista laajemmin hyodyntamaan uusia teknologisia innovaatioita
kuten tekoalya ja koneoppimista, jotka suovat tietokoneen kykyja, jotka muistuttavat hieman ih-

miselle ominaista abstraktia, kaavoista riippumatonta hahmotuskykya.
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Koneoppiminen on "tietokonetekniikan osa-alue, jossa yleensa kaytetdan tilastotieteen menetel-
mia, jotka antavat tietokoneille kyvyn “oppia” datasta (s.o. parantaa suorituskykyaan tietyn teh-
tdvan suorittamisessa) ilman eksplisiittista ohjelmointia” (Ailisto 2018). Toisin sanoen koneoppi-
misessa tietokone oppii omista menneista suoritteistaan ja kasitellysta datasta ja parantaa tuon
tiedon perusteella omaa suorituskykyaan ilman ihmisen aktiivista tydpanosta. Koneoppimisen
hyodyt tulevat parhaiten esimerkiksi suuren tietomaara kasittelyssa, josta tietokone voi ihmista
helpommin ja tehokkaammin |6ytda tietyn kaavan tdyttavaa tietoa esimerkiksi aiempaa tutki-

musta hyddyntaen.

Kuitenkin viela talla hetkellad digitaalisen tiedon kasittelyssa ollaan vield hyvin riippuvaisia jasen-
nellysta tiedosta, jossa tieto on jarjestelty tarkasti ennalta maaritellyn kaavan mukaisesti esimer-
kiksi tietokantoihin. Tietojen kasittely on pitkélti riippuvaista tasta maaritellysta jarjestyksests,
silld vaikka tallennettua tietoa voidaan validoida automaattisesti, ei tietokone kykene vielad ihmi-
sen lailla hahmottamaan abstraktisti kaikkia virheita. Toisaalta tietokoneet pystyvat kasittele-
maan suuria maaria dataa huomattavasti tehokkaammin kuin ihminen ja ne eivat vasy tai ole tai-

puvaisia inhimillisiin erehdyksiin.

Kayttokokemuksen ndkokulmasta ihmisen ja tietokoneen vilisessa vuorovaikutuksessa keskei-
sessa roolissa ovat ne keinot, joilla ihmiskayttdja on vuorovaikutuksessa koneen kanssa. Arvioita-
essa vuorovaikutusta ihmiskdyttdjan nakokulmasta ndista keinoista paallimmaisena kayttajalle
nakyva kerros on kayttoliittyma eli Ul (User Interface). Kayttoliittymalla tarkoitetaan sahkoisen
tuotteen tai palvelun paallimmaisinta graafista ulkoasua sekd elementteja kuten valikoita ja pai-

nikkeita, joiden valityksella kayttaja voi suorittaa eri toimintoja.

Kayttoliittyma on siis se osa tuotteesta, joka suurilta osin edustaa kayttdjalle koko tuotetta. Jos
kayttoliittyma nayttaa vanhanaikaiselta tai kompel6ltd, vaikuttaa tdma kayttdjan kokonaisvaiku-
telmaan tuotteesta, vaikka tuote teknisesti toimisikin taysin moitteetta. Samoin esimerkiksi epa-
selvien tai rdikeiden fonttien tai kuvien kaytto kayttoliittymassa saattaa vaikuttaa kayttajan koke-
mukseen. Monesti sahkoisia palveluita tarjoavilla yrityksilla vastaavia palveluita tarjoava kilpailija
on kirjaimellisesti yhden klikkauksen p&assa (Ojala 2011). Talléin kayttajan kokemus hyvin toimi-
vasta ja edustavan ndkoisesta tuotteesta on palveluntarjoajalle erityisen tarkea liiketoiminnan

nakokulmasta.
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3.7 Jasennelty ja jasentelematon tieto

Jasennellylla tai strukturoidulla tiedolla tarkoitetaan tietoa, joka on nimensa mukaisesti koottu ja
jasennelty sellaiseen jarjestykseen, etta tietokone voi palauttaa tarkasti ja oikein juuri halutun
osan tiedosta. Tallennettu tieto on yleensa merkkipohjaista eli se ei sisalla kuvia tai tekstin muo-
toiluja. Jasenneltya tietoa voidaan sailyttaa erilaisissa tietokannoissa, jotka yleensa rakentuvat
matriisien eli taulukkojen ymparille. Matriiseissa on madratty maara ennalta maariteltyja kenttia,
joiden jarjestyksestd on olemassa ohjaustiedot. Ndiden ohjaustietojen avulla tieto pystytaan sai-

|6maan paikkaan, josta se on yhta helposti palautettavissa. (Marr 2018.)

Henkildonumero | Henkildn nimi Palkkalaji | Euroa Alkupaiva Loppupdiva
12345 Esimerkki Henkil6 | 100200 2000,00 1.1.2019 30.6.2019
98745 Aulis Testaaja 90500 549,72 14.10.2019 18.10.2019

Taulukko 1. Esimerkki jasennellysta tiedosta.

Hei,

maksaisitteko henkilolle Esimerkki Henkilo (henkilonumero 12345) ensi kuun palkanmaksun yhteydessa
2019 1H tuotantobonusta 2000,00 euroa. Skannattu hyvaksyntdalomake on viestin liitteena.

Lisaksi maksaisitteko my6s ensi kuun palkanmaksussa Aulis Testaajalle (heno 98745) sijaisuuskorvausta
549,72 euroa ajalta 14.10.-18.10.2019. Allekirjoitettu korvauslomake tulee postitse myéhemmin.

Ystavallisin terveisin
Kaarle Pomonen

HR-osasto
Ab Asiakasyritys Oy

Teksti 1. Esimerkki jasentelemattomasta tiedosta (samat tiedot sahkdpostiviestissa).

Ohjaustietojen eli scheeman avulla tietokantaan voidaan tallettaa haluttu tieto maaratylle pai-
kalle, josta se myos voidaan yhta lailla hakea uudelleen kaytettavaksi. Kun tiedetdaan esimerkiksi,
ettd asiakkaalta saapuneessa Excel-taulukossa jokainen rivi vastaa yksittdisen henkilon palkkata-
pahtumaa ja ettd vasemmalta laskien ensimmaisesta sarakkeesta loytyy tieto yksildivasta henki-

I6numerosta, voidaan taulukosta vieda henkilonumeron perusteella tietyn henkilén tapahtumat
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palkkaohjelman tietokantaan. Scheemassa on maaritelty jokaisen sarakkeen osalta, mihin tieto

kuuluu tallettaa.

Hyva esimerkki perinteisestd, ennalta maariteltyihin malleihin perustuvasta ihmisen ja tietoko-
neen valisestd vuorovaikutuksesta on tassa tyossa tutkittavien sahkoisten lomakkeiden lopputuo-
tos. Se on Excel-muotoinen tiedosto, joka luetaan sisdan palkanlaskentaohjelman kautta. Sisaan-
luvulla tarkoitetaan tassa sita, etta lomakkeelle tallennetut tiedot vieddaan automaattisesti tieto-
kantaan oikeille kohdilleen; esimerkiksi lomatapahtumat viedaan henkilonumeron perusteella
tietokantaan oikealle henkilélle, ja tieto loman kestosta ja ajankohdasta tallennetaan niille kuu-
luviin kohtiin. Palkanlaskijan osana tassa on sisddnluku-toiminnon kadynnistaminen palkkaohjel-
massa ja oikean tiedoston ja sisdanluku-scheeman valitseminen. Taman jalkeen sisdanluettavan
tiedoston jasennelty tieto tallentuu palkkaohjelman tietokantaan maaritellyille paikoilleen jatko-

kayttoa varten.
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4  Case Aditro

Tama opinnadytetyo tehtiin toimeksiantona Aditro Enterprise Oy:lle. Aditro Enterprise Oy on osa
pohjoismaista Aditro-konsernia, jonka toimialana on ulkoistetun palkkapalvelun ja henkilostohal-
linnon ratkaisujen tarjoaminen yritysasiakkaille. Aditro Enterprise Oy:n tehtdva osana konsernia
on kehittaa ja yllapitaa sovelluksia ja ratkaisuja, joiden avulla naita palveluita tarjotaan. Naihin
kuuluu muun muassa konsernin oma, talon sisalla kehitettava palkanlaskentaohjelma Aditro W,
jota tarjotaan pilvipalvelinymparistdssa myds niiden asiakasyritysten kayttoon, jotka hoitavat itse
palkanlaskentansa. Ohjelmistokehityksen lisdksi ja rinnalla tarjotaan myos erilaisia automaa-

tiopalveluita kuten ohjelmistorobotiikkaa palkanlaskentaprosessin tueksi.

Suomessa Aditro tarjoaa ulkoistettuja palkkahallinnon ja henkilostéhallinnon palveluita yritysni-
men Aditro BPO Oy alla. Lisdksi Aditrolla on toimipisteitd Norjassa, Ruotsissa ja Virossa. Aditro
BPO Finland Oy:lld on toimipisteet Espoossa ja Kajaanissa. Vuonna 2018 henkilostén maara oli
115 henkilda, joista noin 55 tydskenteli Kajaanissa ja loput Espoossa. Kajaanissa Aditro on yksi
suurimmista yksittaisista yksityisen sektorin tydnantajista. Asiakasyritykset kooltaan ovat paa-

saantoisesti suuria ja keskisuuria.

Kuten tassa opinndytetydssa aiemmin mainittiin, on tietojen kasittely keskeinen osa palkkahallin-
non prosessia. Asiakasyrityksen jarjestelmasta saapuva tieto tehdyista tyétunneista, poissaoloista
jalomakirjauksista jalostuu palkkaprosessin aikana muotoon, joka palkansaajalle ndkyy tilinauhan
ja tilille siirtyvan palkkasumman muodossa. Viranomaisille ja muille sidosryhmille samoista tie-
doista koostetaan lakisdateiset ja muut tarvittavat raportit. Monesti asiakkaalta saapuvan tiedon
prosessointiin on tiukka aikataulu, jotta ne ehtisivat mukaan seuraaviin palkkoihin. T&ma prosessi
on pyritty virtaviivaistamaan niin sujuvaksi kuin mahdollista muun muassa minimoimalla tietojen

manuaalisen kasittelyn maaraa.

Tietojen kasittelyyn liittyy myds muita tarkeitd nakokulmia kuten tietoturvan vaatimukset ja ra-
portointivelvollisuus viranomaistahoille ja muille sidosryhmillda. Naihin aihepiireihin liittyen pal-
kanlaskennan t6issa on viime vuosien aikana tapahtunut suuria muutoksia. Vuoden 2018 touko-
kuussa voimaan astui EU:n yleinen tietosuoja-asetus (GDPR), jossa saadetaan henkilotietojen ke-
raamisestad ja sailyttamisesta. Kuluttajalle tdma nakyi muun muassa siten, etta lahes jokainen jol-
lain tavalla henkilotietoja kasitteleva taho oli asetuksen voimaantulon jalkeen velvollinen kysy-

maan kayttajan hyvaksynnan tietojen keraamiselle ja kdayttamiselle. Palkanlaskijan tyohon yleisen
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tietosuoja-asetuksen voimaantulo vaikutti monilla tavoilla, ja se vaati muutoksia moniin totuttui-
hin tyotapoihin kuten muun muassa henkil6tietojen vastaanottamiseen ja lahettamiseen seka nii-

den sailyttamiseen.

Toinen merkittdva muutos palkanlaskijan tyohon oli vuoden 2019 alusta kayttéon otettu kansal-
linen tulorekisteri (KATRE). Tulorekisterin kdyttddnotto muun muassa korvasi aiemmin kadytetyn
palkoista annettavan veroilmoituksen, joka aiemmin oli yksin palkanlaskennan kausittaisista ru-
tiinitehtavista. Tulorekisterin kayttoon siirtyminen on ollut haastava tehtava seka ilmoitusvelvol-
lisille ettd vastaanottavalle taholle. Tavoitteena kuitenkin on, ettd lopulta tulorekisteri toimisi
ikdan kuin tulotietojen keskusvarastona, josta niitd tarvitsevat tahot saisivat tarvittavat tiedot
suoraan kayttoonsa. Talloin monille eri tahoille kuten Kelalle ja vakuutusyhtidille annettavat eril-

liset ilmoitukset jaisivat tarpeettomiksi.

Palkanlaskennan ty6hon siis kohdistuu monenlaisia paineita seka asiakkaiden ettd tyota saatele-
van lainsadadannon taholta. Jotta tyo tulee suoritetuksi ajallaan ja laadukkaasti, tulee palkanlaski-
joihin kohdistuvaa tyon aiheuttamaa kuormitusta pyrkia keventamaan kohtuulliselle tasolle. Ta-
han tavoitteeseen on pyritty muun muassa ohjelmistokehityksen keinoin. Koska Aditrolla palkan-
laskijoiden kdyttdma palkanlaskentaohjelma on talon sisdlla kehitetty ja yllapidettdva, on vuoro-
puhelu ohjelmistokehityksen ja kayttdjien valilla luontevaa ja palkanlaskennan tarpeet voidaan
huomioida ketterasti. Ohjelmistokehityksen lisdksi palkanlaskennan tukena ovat erilaiset auto-
maatioratkaisut, joilla kaavamaisia ja toistuvia rutiinioperaatioita kuten esimerkiksi kirjanpitoto-

sitteiden muodostamista ja lomapalkkavarausten ajoa voidaan automatisoida.
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5 Sahkoiset lomakkeet Aditrolla

Tassad opinndytetyodssa tutkittavat sahkoiset lomakkeet ovat yksi apuvialine, joka Aditron toimek-
siannosta kehitettiin palkanlaskennan tueksi. Tuotteen pohjimmainen tarkoitus oli tarjota asia-
kasyrityksen edustajille kayttoliittyma, jonka kautta he voivat ilmoittaa palkanlaskentaan tarvit-
tavia tietojen kuten henkil6tietoja, lomatapahtumia ja poissaoloja. Yhta lailla tarkoituksena oli
myos tehostaa prosessia palkanlaskennan paassa vahentamalla tietojen vastaanottamiseen ja ka-
sittelyyn liittyvia manuaalisia tyovaiheita, kun tiedot tulevat valmiiksi maaramuotoisina eika niita

siis tarvitse erikseen muokata palkkaohjelman ymmartdamaan muotoon.

Sahkoisten lomakkeiden kehittaminen aloitettiin syksylla 2018, ja kohderyhmana olivat palvelun-
tarjoajan uudet asiakkuudet, joilla ei ollut valmiiksi kdytossa vaihtoehtoista vaylaa tietojen ilmoit-
tamiseen kuten henkiléstohallinnon jarjestelmas, jolle on valmis liittymaratkaisu olemassa. Aja-
tuksena oli, ettd samoja sahkoisia lomakkeita voitaisiin hyddyntda useamman asiakkuuden kayt-
toon sopivin muokkauksin. Tarkoituksena oli myds, etta sahkoiset lomakkeet toimisivat proto-

tyyppina ja alustana mahdolliselle jatkokehitykselle.

Sahkoisten lomakkeiden toteutustavaksi valikoitui Microsoft Excel -sovelluksen avulla laadittu
makropohja, jolle rakennettiin asiakas- ja kdyttotarkoituskohtaisesti kayttoliittyma. Excel-alustan
eduiksi voidaan laskea se, ettd se ohjelmana on epdilematta varsin tuttu valtaosalle henkildsto-
hallinnon ammattilaisista. Lisaksi lomakkeen kayttda varten ei tarvitse nain asentaa kayttajan ko-
neelle ylimaaraisia sovelluksia, koska Excel yleensa 16ytyy kayttdjan koneelta jo valmiiksi asennet-

tuna.

Toisaalta Excelin valinta kehitysalustaksi rajoittaa puolestaan kayttéliittyman kehittdmisen mah-
dollisuuksia, kun kadytettavat toiminnallisuudet on rajattu niihin, jotka ovat toteutettavissa alus-
tan tarjoamilla toiminnallisuuksilla kuten makroilla. Makroilla tarkoitetaan ennalta ohjelmoituja
toimintojen sarjaa, joka voidaan aktivoida esimerkiksi painikkeen painalluksella. Kun kayttdja on
syottanyt lomakkeelle tarvittavat tiedot, muokkaa makro lomakkeen sisallosta Excel-muotoisen
tiedoston, joka lahetetdaan palkanlaskentaan. Tama tiedosto on valmiiksi palkkaohjelman tieto-
kannan vaatimassa muodossa, jolloin ideaalisesti palkanlaskijan tehtavaksi jaa vain valmiin tie-

doston sisddanlukeminen tietokantaan.
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Nainpa sahkoisten lomakkeiden kaytdssa voidaan nahda kaksi roolia: asiakasyrityksen edustajat
toimivat tietojen tayttdjina ja ovat siten suorassa vuorovaikutuksessa lomakepohjan kayttoliitty-
man ja toiminnallisuuksien kanssa. Palkanlaskijoiden roolina taas on toimia tiedon vastaanotta-
jina ja kasittelijoina, joten heidan kayttokokemuksensa perustuu enemmankin lomakkeen tuot-
taman tiedoston kasittelyyn ja siihen, miten tietojen vastaanottamisen prosessi muuttuu lomak-

keen kayttamisen myota.

Tama ero on keskeinen kayttokokemusta ja sahkoisten lomakkeiden kaytettavyyttd arvioitaessa.
Jos lomakkeet toimivat ihanteellisesti, palkanlaskijan osuudeksi jaa vain lomakkeen tuottaman
tiedon sisdadnlukeminen palkkaohjelmaan. Toisaalta jos lomakkeen toiminnassa on teknisia ongel-
mia tai saapuvassa materiaalissa on asiakkaasta johtuvia syottovirheitd, jadvat nama virheet
yleensa kiinni sisdanluvun yhteydessa, jolloin palkanlaskija on keskeisessa roolissa virheista vies-

timisessa ja niiden korjaamisessa.
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6  Kayttokokemuskyselyn toteutus

Taman opinndytetyon toteutus ajoittuu suurimmalta osin kevaalle 2019. Opinnadytetydprosessi
alkoi loppusyksysta 2018 aiheen valinnalla ja aiheanalyysilla. Aihe opinnaytetydlle 10ytyi toimek-
siantajan ehdotuksesta ja tarkentui heidan kanssaan kaytyjen keskustelujen seka opinnaytetyo-

seminaarin myota.

Kuten aiemmin todettiin, tata opinnaytetyota varten laadittiin kysely, jolla Iahestyttiin palvelun-
tarjoajan palkanlaskijoita. Kysely koostui viidesta kysymyksesta, jotka muotoiltiin Nielsenin (1993)
kadytettavyysteorian viiden teeman mukaisesti. Kysymyksissa pyydettiin ensin arvioimaan Likertin
(1932) viisiportaisella asteikolla, miten hyvin kysymyksen sisaltama vaite piti paikkansa vastaajan
mielestd. Vastausvaihtoehtojen sanamuoto sovitettiin kunkin kysymyksen mukaan; kuitenkin
niin, ettd vastausvaihtoehdot seurasivat paasaantoisesti Likertin klassista kaavaa, jossa numero 5
vastasi vaihtoehtoa "Tdysin samaa mieltd” ja numero 1 vaihtoehtoa ”“Taysin eri mieltd”. Jokaiseen

vastaukseen pyydettiin myos sanallinen perustelu.

Alun perin tdssa opinnaytetyossa oli tarkoitus tutkia sahkdisten lomakkeiden kaytettavyytta seka
palkanlaskijoiden ettd lomaketta kdyttavien asiakasyritysten edustajien ndakokulmasta. Kyselyn
kohderyhmaksi valikoitui viisi sahkoisten lomakkeiden kayttdonottoprojektissa mukana ollutta
yritystd. Palkanlaskijoille suunnatut kyselyt [ahetettiin ndiden viiden yrityksen palkanlaskentatii-
meille. Asiakasyrityksien edustajia varten laadittiin oma kysely, joka ldahetettiin kolmen eri asia-
kasyrityksen edustajille. Aiemmin toteutetusta palkanlaskijoille suunnatusta kyselysta oli kaynyt
ilmi, ettd kaksi kayttoonottoprojektissa mukana olleista yrityksista ei ollut ottanutkaan sahkoisia
lomakkeita kdyttoonsa, koska ne eivat olleet soveltuneet heidan tarpeisiinsa. Valitettavasti tdhan
asiakasyrityksen edustajille suunnattuun kyselyyn ei kuitenkaan saatu riittavasti vastauksia, jotta

niitd olisi voinut hyddyntaa tyossa.

Vaikka kyselyyn ei saatukaan vastauksia asiakasyritysten edustajilta, antavat palkanlaskijoilta saa-
dut vastaukset hyva nakokulman sahkdisten lomakkeiden kaytettavyyden arviointiin. Palkanlas-
kijat ovat omassa tyossaan tekemisissa sahkdisten lomakkeiden lopputuotoksen eli oikeaan muo-
toon jasennellyn, lomakkeille kirjatun tiedon kanssa. Jos tdssa tiedossa on lomakkeiden toimin-
nasta tai asiakkaan syottovirheesta johtuvia puutteita, ovat palkanlaskijat keskeisessa roolissa on-
gelman ratkaisussa. Palkanlaskijat ovat my6s saaneet palautetta lomakkeista asiakasyritysten
edustajilta, joten heidan vastauksistaan kdy ilmi epasuorasti myos asiakkaiden kokemuksia lo-

makkeiden kdytettdavyydestd. Vastaajien vahadisen kokonaismaaran takia kyselyn tulokset eivat



24

ole yleistettavissa laajemmin, vaan ne edustavat tapauskohtaisesti tutkittujen sahkdisten lomak-

keiden kayttokokemusta.

Alkuperaisesta toteutussuunnitelmasta ja aikataulusta poiketen tyon edistyminen viivastyi, ja ky-
sely saatiin lahetettya vastaajille vasta toukokuussa. Tahan kyselyyn saatiin melko pian vastaukset
kaikilta vastaajilta. Kutsu kyselyyn vastaamiseen |ahetettiin siis viiden eri asiakkuuden palkanlas-
kijoille, joista kaikilta viidelta saatiin vastaukset kysymyksiin. Tassa on huomioitava, etta yksi vas-
taajista ei ollut ilmeisesti kdayttanyt ollenkaan sahkaoisid lomakkeita. Kyseinen vastaaja vastasi kaik-
kiin numeroasteikolla mitattaviin kysymyksiin arvosanalla 3, mika kallistaa kaikkien vastaajien

vastausten keskiarvoa tuota lukua kohti. Talld vastaajien maaralla tuo vaikutus on merkittava.

1. Miten sdhkoisia lomakkeita kdyttavat asiakkaanne ovat saaneet ilmoitettua niiden avulla

tarvittavat tiedot?

Vastausvaihtoehto Vastauksien kappalemaara | Vastausten keskiarvo:

5 - Erittdin hyvin (kaiken tarvittavan) | 1

4 — Hyvin

3 — Kohtalaisesti 3,4

2
1
2 - Hieman puuttellisesti 0
1

1 - Erittdin puuttellisesti

Useammasta vastauksesta haasteiksi nostettiin yhtaalta tekniset virheet, jossa lomake siirsi tie-
don esimerkiksi vaaraan sarakkeeseen. Muutenkin vastausten perusteella osa vastaajista oli ko-
kenut lomakkeiden kayttéonoton teknisesti haastavaksi, mutta ndiden haasteiden kohtaamisen

jalkeen lomakkeiden hyoty oli ollut ilmeinen.

Vastausvaihtoehdon ‘1 — Erittdin puuttellisesti’ valinnut vastaaja korosti lomakkeiden kayttoon-
oton olleen todella haastavaa seka asiakkaan ettad palkanlaskennan kannalta. Lomakkeet on
”saatu ... puolen vuoden jilkeen teknisesti toimimaan kuten pitda mutta asiakkaalle sattuu tosi
paljon kausittain toistuvia ndppailuvirheita ja ollaan saatu [sic] palautetta ettd manuaalinen tal-

lennus on heille tyolaista ja vie heiltd enemman aikaa kun itse palkkojen laskeminen”.

Lisaksi haasteellisena koettiin myos se, etta asiakkaat olivat kokeneet lomakkeen tayttamisen ai-
kaa vievana ja saapuvassa materiaalissa oli muun muassa paljon nappailyvirheita. Yleensa palkan-
laskijat toimivat asiakasyritysten ensimmaisind yhteyshenkiléind ongelmatilanteissa, joten voi-
daan sanoa, etta asiakkaan kokemat ongelmatilanteet lomakkeiden kaytdssa heijastuivat konk-

reettisesti myds palkanlaskijoiden tyohon.
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2. Miten tehokasta tiedon ilmoittaminen sahkoisilla lomakkeilla on (verrattuna esimerkiksi

samojen tietojen ilmoittamiseen sahkoépostitse)?

Vastausvaihtoehto Vastauksien kappalemaara Vastausten keskiarvo:

5 - Erittdin tehokasta 2

4 — Tehokasta

3 - Ei eroa vaihtoehtoisiin tapoihin

4,2

2
1
2 - Vahemman tehokasta 0
0

1 - Huomattavasti vahemman teho-

Taman kysymyksen tulosten perusteella sdhkdisten lomakkeiden kayttdonotto on selvasti helpot-
tanut palkanlaskijoiden tyota saapuvan materiaalin kasittelyssa. Niiden kdytté muun muassa ”hel-
pottaa palkanlaskennan ty6ta” ja niissd nahddan paljon potentiaalista hyotyd, kunhan ne vain
saadaan toimimaan hyvin seka tietojen syottajalla ettd vastaanottajalla. Tiivistetysti siis voidaan
sanoa, ettd sahkoiset lomakkeet ovat onnistuneet helpottamaan palkanlaskijoiden tyota saapu-
van materiaalin kasittelyssa, kun vertauskohtana oli esimerkiksi sahkdpostitse ilmoitetun tiedon

kasittely.

Tehokkuuden kannalta sahkoiset lomakkeet siis toivat lisda tehoa tietojen kasittelyyn silloin, kun
niiden tuottamaa tietoa ei tarvinnut korjailla jalkikateen. Talloin palkanlaskijan ei tarvinnut muo-
kata saapuvaa tietoa maaramuotoiseksi tiedostoksi. Kuitenkin niissa tapauksissa, joissa tietoja piti
korjata, saavutettu lisateho heikkeni korjaustoimiin ja niista asiakkaan kanssa kommunikoimiseen

kuluneen ajan takia.

3. Millainen on kokemuksesi sahkoisista lomakkeista tiedon ilmoittamisen valineina?

Vastausvaihtoehto Vastauksien kappalemaara Vastausten keskiarvo:

5 - Olen erittdin tyytyvadinen 1

4 - Olen tyytyvainen

3 - Olen osittain tyytyvadinen

4,0

3
1
2 - En ole kovin tyytyvdinen 0
0

1 - En ole lainkaan tyytyvdinen

Tahan kysymykseen vastaukset heijastelevat samaan linjaa kuin edellisessakin kysymyksessa.

Sahkoisten lomakkeiden kayton nahdaan helpottavan ja nopeuttavan palkanlaskennan ty6ta,
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kunhan lomakkeen muokkaamat tiedot vain muodostuvat oikein. Yhtena haasteena nahdaan tek-
niset ongelmat, jonka takia lomake tuottaa palkanlaskennalle tulevaan tiedostoon joskus ylimaa-

raista tai virheellista tietoa.

4. Miten helppoa sahkoisten lomakkeiden kdyttoonotto ja kdyttoé on ollut palkanlaskijan na-
kokulmasta? (Oletko saanut riittdvasti opastusta ja tukea kdytossa?)

Vastausvaihtoehto Vastauksien kappalemaara Vastausten keskiarvo:

5 - Erittdin helppoa 1

4 — Helppoa 2

3 - Ei erityisen helppoa eika vaikeaa | 2 3,8

2 - Hieman vaikeaa 0

1 - Erittdin vaikeaa 0

Taman kysymyksen vastauksista kdy ilmi, etta palkanlaskijat ovat kokeneet sdahkoisten lomakkei-
den kdytdon omalta kannaltaan helpoksi, ja usein palkanlaskijan tehtavaksi on jadnyt vain saapu-
van tiedoston sisdanluku palkkaohjelmaan. Lisaksi apua ja tukea lomakkeiden kayttoon ja mah-
dollisiin muokkaustarpeisiin on saatu riittavasti toimeksiantajan tukitiimin taholta. Opittavuuden
arvioinnissa on tarkedd huomioida se, ettd palkanlaskijoiden toiminnan kannalta sahkoisten lo-
makkeiden kadyttodnotto ei siis ole vaatinut juurikaan uuden opettelua, silla 1ahes kaikki tyovai-

heet ovat palkanlaskijan tyosta jo entuudestaan tuttuja.

5. Miten helposti muistat sahkoisten lomakkeiden kdyton esimerkiksi parin viikon kaytto-
tauon jalkeen?

Vastausvaihtoehto Vastauksien kappalemaara | Vastausten keskiarvo:

5 - Erittdin hyvin 2

4 — Hyvin 1

3 — Kohtuullisesti 2 4,0

2 - Ei kovin hyvin 0

1 - Huonosti 0

Tamankin kysymyksen vastaukset nivoutuvat yhteen edellisen kysymyksen vastausten kanssa.
Koska monesti palkanlaskijan tehtavaksi jaa ainoastaan saapuvan tiedoston sisaanluku palkkaoh-

jelmaan, mika on hyvin dokumentoitu ja toistuva rutiinitoimenpide, on niilta osin sahkdisten lo-
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makkeiden kayttod koettu helposti muistettavaksi. Sahkoisten lomakkeiden kayttéonotto ei siis si-
nansa tuo palkanlaskijoille juurikaan uusia tyovaiheita muistettavaksi ainakaan silloin, kun lomak-

keet toimivat ongelmitta.

Kyselyn tulosten perusteella voidaan todeta, ettd sahkdisten lomakkeiden kayttéonotto on on-
nistunut hyvin palkanlaskijoiden nakdkulmasta, vaikka itse kdyttdonotossa onkin ollut omat haas-
teensa. Normaalisti sahkoisten lomakkeiden kayttd palkanlaskijan nakékulmasta tarkoittaa yksin-
kertaisimmillaan vain saapuvan tiedoston sisdanlukua palkkaohjelmaan. Tall6in pois jaa kokonaan
tyovaihe, jossa palkanlaskija esimerkiksi tallentaa sdhkopostitse ilmoitettuja tietoja yksitellen
palkkaohjelmaan tai muokkaa saapuvaa Excel-taulukkoa sisdanlukua varten sopivaan muotoon.
Tama vahentda merkittavasti tydkuormaa seka mahdollisten ndppailyvirheiden tai muiden manu-
aalisen kasittelyn virheiden riskia. N&ilta osin sdhkoiset lomakkeet siis tayttavat varsin hyvin kayt-

totarkoituksensa, ja voidaan sanoa, ettd palkanlaskijat ovat suurelta osin tyytyvaisia niihin.

Toisaalta asiakasyritysten edustajien kokemat ongelmat sahkoisten lomakkeiden kaytossa heijas-
tuvat myos palkanlaskijoiden kokemuksiin; myos asiakkaan syottovirheista johtuvat virheet jou-
dutaan luonnollisesti korjaamaan, mika aiheuttaa ylimaaraista tyota palkanlaskennassa ja usein
lisakustannuksia asiakkaalle. Lisdksi asiakkaan kokema tyytymattdomyys osaan palvelua voi heijas-
tua kokonaiskuvaan palvelukokonaisuudesta ja aiheuttaa kitkaa vuorovaikutuksessa muuallakin

kuin kyseisten tietojen kasittelyssa.

Tdssa tyossa tutkittiin sitd, miten sahkoisten lomakkeiden kayttdonotto on vaikuttanut palkanlas-
kijoiden tyohon tiedon vastaanottajina. Palkanlaskijoiden kokemuksia kartoitettiin kyselyn avulla.
Kyselyn vastausten perusteella vaikuttaa selkeasti siltd, ettd sahkoisten lomakkeiden kayttoon-
otto on helpottanut palkanlaskijoiden ty6ta tiedon vastaanottajina. Manuaalisten tyévaiheiden
maara saapuvan tiedon kasittelyssa on pienempi, silld sdhkoiset lomakkeet ohjaavat tietojen tayt-
tajaa ilmoittamalla mahdollisista virheista jo lomakkeen tayttdmisen vaiheessa validoinnin avulla.
Lomakkeet myds muokkaavat tiedon valmiiksi palkkaohjelman tietokannan vaatimaan muotoon,

jolloin tuo tyotehtadva jaa pois palkanlaskijoilta.

Palkanlaskijoiden vastauksista kay kuitenkin ilmi myos, etta sahkoisten lomakkeiden kaytt66n ot-
taminen ja kaytto ei ole ollut taysin ongelmatonta. Lomakkeiden toiminnassa on ollut jonkin ver-
ran teknisid haasteita, ja asiakasyrityksiltd on tullut palkanlaskentaan palautetta, jonka perus-
teella lomakkeiden kdytté on tyolasta ja aikaa vievaa. Lisdksi lomakkeiden kautta toimitetussa

tiedossa on ollut jonkin verran nappailyvirheitd, joiden korjaaminen on aiheuttanut palkanlaski-
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joille ylimaaraista tyota ja asiakkaalle lisakustannuksia. Suuri osa teknisistda haasteista liittyy to-
dennakoisesti siihen, ettd lomakkeet pitaa raataloida kunkin asiakkaan tarpeita vastaaviksi muun

muassa maarittelemalla sallitut raja-arvot lomakkeen kentille uudestaan asiakaskohtaisesti.

Kuitenkin palkanlaskijat arvioivat sahkdisten lomakkeiden kayttéonoton helpottaneen omaa tyo-
taan ja nakevat niilla olevan tulevaisuutta ainakin silloin, jos lomakkeet saadaan toimimaan moit-
teetta seka tiedon toimittajilla ettd vastaanottajilla. Ndinpa voidaan todeta, etta palkanlaskijoiden
kannalta ndiden sahkoisten lomakkeiden kaltaisilla tuotteilla on potentiaalia palkanlaskijoiden
tyon tehostamiseen, kunhan niiden toiminta saadaan vakaaksi ja virheettomaksi. Luonnollisesti
minka tahansa uuden tuotteen tai palvelun kayttdonotto on itsessadn oma projekti, jossa voidaan
ennustaa kohdattavan mahdollisia esteitd ja haasteita. Jos tuotteen kayttoonotto kuitenkin ai-
heuttaa osapuolille toistuvasti ja jatkuvasti ylimaaraista tyota, on syyta arvioida tuotteen kayt-

toon ottamisen nettovaikutus sen tuomien hyotyja ja haittojen osalta.

Palvelun yhteydessa tarjottavien lisdpalveluiden ja -ominaisuuksien tulisi tukea koko palvelusta
valittyvaa laadun vaikutelmaa seka luoda palvelun kayttajalle luottamuksen tunne siita, etta tuo-
tettu palvelu tayttaa tarkoituksensa virheettomasti, tehokkaasti ja vaivattomasti. Tama korostuu
tarjottaessa asiantuntijapalveluita, joissa palveluntarjoajan rooli on nimen mukaisesti kayttaa asi-
antuntemustaan ja erityisosaamistaan tdsmallisen, luotettavan ja virheettéman palvelun tuotta-
miseen. Tahan tavoitteeseen padsemisessa ja siind pysymisessa on tarkeaa ja valttamatonta hyo-
dyntda sopivia teknisia ratkaisuja, joiden kehittamisessa keskeista on kaytettavyyden huomiointi

monelta eri nakoékannalta.

Asiakkaan kannalta tarkeaa on, ettd kdyttokokemuksen suunnittelussa on otettu huomioon kes-
keiset tekijat niin, ettd palvelun kdytté on mielekasta ja tehokasta. Tarkeda on myos, ettd tuot-
teen kuvaus vastaa riittavasti todellisuutta. Kirjoitushetkelld tuotteen nimi on vaihdettu ‘sahkoi-
sistd lomakkeista’ ‘standardimuotoisiksi Excel-lomakkeiksi’ asiakkailta saadun palautteen perus-
teella, jotta nimi kuvaisi tuotetta paremmin. Tarkeda on myds, ettd palvelun kdyttdon annetaan
riittava perehdytys ja tarvittava tuki. Palkanlaskennan kannalta palvelun kehittdjilla kaytettavissa
on enemman sisdista tietoa siitd, millaisilla toiminnallisuuksilla palkanlaskentaan voidaan tuoda
todellista ajansadstoa ja hyotya. Kuitenkin myods asiakkaan nakékulmaan on oltava riittava na-
kyma, jotta myos asiakkaan palvelusta saama hyo6ty voidaan arvioida realistisesti. Tasapainotta-
malla ndma kaksi nakékulmaa on mahdollista luoda palveluita, jotka tuovat lisdarvoa seka asiak-

kaalle etta palveluntarjoajalle.



29

7 Pohdinta

Tdssa tyossa tutkittiin sahkoisten lomakkeiden kayttékokemusta osana Aditro BPO Oy:n palkan-
laskentaprosessia. Sahkoisten lomakkeiden tarkoitettuna tehtavana oli tarjota asiakasyritysten
edustajille kayttoliittyma tietojen ilmoittamiseen palkkapalvelulle. Tarkoituksena oli myos sdas-
taa aikaa ja vaivaa palkanlaskijoiden tyossa siten, ettd sahkoisten lomakkeiden tuottama tieto olisi

valmiiksi jasennellyssa muodossa ja sen jatkokasittely olisi mahdollisimman helppoa.

Opinnaytetyon aihe valikoitui kirjoittajan tradenomiopintojen tyharjoitteluvaiheen aikana. Kir-
joittaja suoritti tyoharjoittelun Aditro BPO Oy:n toimipisteessa palkanlaskijan tydtehtédvissa. Nain
aihepiiri oli tuttu jo harjoittelun aikana suoritettujen tehtavien kautta. Nakokulmaksi valikoitui
kaytettavyyden tutkiminen, ja alkuperdisend ideana oli saada tydhon myds asiakasyritysten edus-

tajien nakokulmaa erillisen kyselyn kautta.

Tyo eteni pikkuhiljaa harjoittelun lomassa teoriaan tutustuessa ja kyselyitd hahmotellessa. Ensim-
mainen, palkanlaskijoille suunnattu kysely saatiin lahetettya matkaan kevaan 2019 aikana, ja ta-
han kyselyyn saatiinkin melko pian vastaukset kaikilta vastaajilta. Jalkimmainen, asiakasyritysten
edustajille suunnattu kysely saatiin erindisten viivastysten ja ongelmien jalkeen matkaan vasta
heindkuussa 2019. Tahan kyselyyn ei valitettavasti saatu riittdavasti vastauksia, joten yhteistuu-
missa tyon ohjaajan ja toimeksiantajan kanssa paatettiin jattda tdma osio pois ja keskittya palkan-
laskijoiden vastauksiin. Jalkikateen ajateltuna jalkimmaisen kyselyn ajoittuminen heindkuulle ja

siten kesdlomakaudelle vaikutti varmasti siihen, etta kyselyyn ei saatu riittavasti vastauksia.

Jalkimmaisen kyselyn ja asiakasyritysten edustajien ndkokulman jaadessd suurelta osin pois
tyOsta piti [ahestymistd asiaan miettid uudemman kerran. Koska tyon empiirinen osuus jai vaki-
sinkin suppeammaksi, paatettiin tarkastella tydssa laajemminkin digitalisaatiota ja sen vaikutuk-
sia muun muassa palkanlaskijan tyénkuvaan. Aihe oli ajankohtainen ja mielenkiintoinen, ja tyon
kirjoittamisen loppuvaiheessa meneilldadn olleen COVID-19-viruspandemian my6ta muun muassa

digitalisaation mahdollistama etatyoskentely oli kirjoittajallekin paivittaista arkea.

Kaiken kaikkiaan taman opinndytetydn toteutus ei mennyt taysin alkuperaisen suunnitelman mu-
kaisesti, mutta lopputuloksena saatiin kuitenkin arvokasta tietoa siitd, miten tutkittujen sahkois-
ten lomakkeiden kaltaiset ratkaisut voivat helpottaa palkanlaskennan tyon kuormittavuutta ja vir-
healttiutta silloin, kun toteutus on onnistunut. Samoin saatiin my6s arvokasta tietoa niistda moni-

naisista haasteista, joita tallaisten tuotteiden kayttoonotossa ja kdytossa voi tulla vastaan.
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Mahdollisena jatkokehitysideana taman tyon osalta olisi toteuttaa alkuperaisen suunnitelman
mukaisesti asiakasyrityksille suunnattu kayttokokemuskysely ja verrata siita saatuja tuloksia nyt

tehtyihin havaintoihin.
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Kayttokokemuskysely palkanlaskijoille, sahkoiset

lomakkeet

Taman kyselyn tarkoitus on kartoittaa, miten uusien asiakkuuksien kayttoon ottamat sahkoiset
lomakkeet onnistuneet palkanlaskijan nakokulmasta.

Kysely koostuu viidesta monivalintakysymyksesta ja niihin jokaiseen liittyvasta perustelukentasta.
Annathan siis my0s perustelut vastaukseesi, silla ne ovat ensiarvoisen tarkeita seka kehitystyon etta
taman tutkimuksen kannalta.

Vastaamiseen kuluu noin 5-10 minuuttia. Kiitos ajastasi!

*Pakollinen

1. 1. Miten sdhkoisia lomakkeita kayttavit asiakkaanne ovat saaneet ilmoitettua niiden avulla
tarvittavat tiedot? *
Merkitse vain vKsi Soikio.

) § - Erittain hyvin (kalken tarvittavan tiedon)
) 4 - Hyvin

) 3 - Kohtalaisesti

) 2 - Hieman puuttellisesti

) 1 - Erittain puuttellisesti

2. Perustelethan vastauksesi, ole hyva. "

3. 2. Miten tehokasta tiedon ilmoittaminen sahkoisilla lomakkeilla on (verrattuna esimerkiksi
samojen tietojen iimoittamiseen sahképostitse)? *

Merkitse vain yksi soikio.
| & - Erittain tehokasta
| 4 -Tehokasta
) 3 - Ei eroa vaihtoehtoisiin tapoihin iimoittaa
) 2 - Vahemman tehokasta
) 1- Huomattavasti vahemman tehokasta

4. Perustelethan vastauksesi, ole hyva. *

hittps:#docs.google.com/forms/d/17ibffru_38AgRgtFa-RudsXvaBSOTY ZaOidfl4UTV0/edit
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2. 3. Millainen on kokemuksesi sahkdisista lomakkeista tiedon ilmoittamisen vilineina? *

Merkitse vain yksi soikio.
5 - Olen erittain tyytyvainen
4 - Olen tyytyvainen
3 - Olen osittain tyytyvainen
2 - En ole kovin tyytyvainen

1 - En ole lainkaan tyytyvainen

6. Perustelethan vastauksesi, ole hyva. *

7. 4. Miten helppoa sahkoisten lomakkeiden kiyttéonotto ja kiyttd on ollut palkanlaskijan
nakokulmasta? (Oletko saanut riittavisti opastusta ja tukea kiytossa?) *

Merkitse vain yksi Soikio.
5 - Erittain helppoa
4 - Helppoa
3 - Ei erityisen helppoa eika vaikeaa
2 - Hieman vaikeaa

1 - Erittain vaikeaa

3. Perustelethan vastauksesi, ole hyvi. *

9. 5. Miten helposti muistat sihkdisten lomakkeiden kidyton esimerkiksi parin viikon
kdyttotauon jalkeen?
Merkitse vain yksi soikio.
5 - Erittain hyvin
4 - Hyvin
3 - Kohtuullisesti
2 - Ei kovin hyvin

1 - Huonosti

https:/fdocs.google. comiforms/d/ 1 7ibfiru_38AgRgtFa-RxdsXvaBsDTY Zaidfl 4UTVD/edit 213
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10. Perustelethan vastauksesi, ole hyva. *

11. 6. Lopuksi voit viela antaa vapaamuotoista palautetta ja kehitysehdotuksia sahkdisista
lomakkeista.

Palvelun tarjoaa

. Google Forms

hitps:docs.google. com/forms/d/17ibfru_38A0RqtF a-Rxls XvaBSDTY Zxr0idl 4UTV(/edit 3



