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Opinnaytetyo tehtiin toimeksiantona hautaustoimistolle. Opinnaytetydssa tutkittiin, miten
toimeksiantajayrityksen alalla digitalisaatio voi tuottaa asiakkaalle lisdarvoa ja samalla
parantaa yrityksen sisdista tuottavuutta. Opinnaytetydn tavoitteena oli tarjota hautaus-
alan mikroyritykselle tietoa digitalisaation mahdollisuuksista ja hyddyista. Kehitystyd tuki
yrityksen sisdisen osaamisen kehittdmista.

Kehittdmishankkeessa keskityttiin digitaalisiin ratkaisuihin, joilla yritys pystyy vastaa-
maan asiakkaan tarpeisiin ja joilla yritys pystyy tehostamaan hautaustoimiston toiminta-
prosesseja. Tarkoituksena oli tarjota toimeksiantajayritykselle riittdva ymmarrys tdman
paivan digitaalisista ratkaisuista, joilla yritys pystyy yksinkertaistamaan liiketoimintapro-
sesseja ja toimitusketjua, tuottaen asiakkaalle lisdarvoa. Yrityksen digitaalista transfor-
maatiota vauhdittaa kasvava ulkoinen paine, jossa kilpailijat panostavat digitaalisuuteen
ja uudenlaisiin tydkaluihin ja palveluihin. Opinnaytetytsta rajattiin pois palveluiden to-
teutukseen tarvittavat teknologiat, niiden kustannukset, ohjelmistojen nimet, laitteistot ja
Kilpailijoiden syvaanalyysit.

Opinnaytetydn lahestymistavaksi valittiin toimintatutkimus. Toimintatutkimus on vahvasti
seka kaytantoon suuntautuvaa etta ongelmakeskeista tutkimusta. Kehitystyossa kaytet-
tiin monipuolisesti tiedonkeruumenetelmi&, kuten: osallistava havainnointi, haastattelut,
kyselylomake ja séhkdpostiliikenteen analyysi. Haastatteluja kaytettiin yrityksen nykyti-
lakartoituksessa ja osana opinnaytetydn teoriapohjaa.

Opinnaytetydn teoriaosuus sitoi yhteen hautaustoimiston liiketoiminnan ja digitalisaation
pk-yrityksen nakdkulmasta. Teoriaosuudessa perehdyttiin hautaustoimiston liiketoimin-
taan, -toimialaan, hautaustoimiston tarjoamiin palveluihin ja digitalisaatioon.

Kehitystyd on merkityksellinen toimeksiantajayritykselle, koska palveluiden digitalisoimi-
nen mahdollistaa vahvan peruskiven yrityksen kasvulle, tuottaa kilpailuetua ja parantaa
kannattavuutta. Tarkein havainto oli, etta digitalisaatio mahdollistaa toimeksiantajayri-
tykselle monipuolisesti tapoja uudistaa liiketoimintaa ja tehostaa toimintaprosesseja.
Vaihtoehtoja yrityksen toimintaprosessien ja palveluiden digitalisoimiseen I6ytyi useita.
Modernien digitaalisten tydkalujen ja pilvipalveluiden kaytt6 mahdollistaa yrityksen pal-
velutarjonnan ja -portfolion kasvattamisen sek& mahdollisuuden palvella asiakkaita en-
tistd nopeammin ja monipuolisemmin.
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Sisalto

AN o T o =g | o PSSR 1
1.1 OpINNAYLELYON raKENNE .. ... 2
2 Tutkimuksen lahtokohdat ja tavoitteet ...........cooeeiieeeee e 4
FZ0 R © o (o (= (1 (1] 0] &= PP 4
2.2 KehityStyOn MEIKITYS ....ccooiiiiiee e 4
2.3 TULKIMUSKYSYMYKSEL ... ..ttt e e e e e e e e e e aa s 5
2.4 Eettiset KYSYMYKSEL ... 5
I | 1= TCT o I - V= U LT 6
2.6 VILEKERNYS .ot 6
2.7 KBSIHEEL. ..o 7
I o o1 o TV (o] 1011 (0140 TR 9
3.1 Hautaustoimisto liiKetoImMINtaNa..........ccevvviiiiiiiiiiiiieee e 9
3.1l HBASIEOT ..o eaa s 9

3.2 Hautaustoimiston tuotteet ja palvelut...............oooiiiiiiiiiii e 10
3.2.1 Modernin teknologian palvelumahdollisuudet................cccooeiiiiiii, 12

4 Digitalisaatio pK-YrtyKSESSA ........ccoviiiiiiiiiiii 13
4.1 Digitaalinen MUULOS ......cceviiiiiiiiiiiiiiii ittt 13
4.2 Digitaaliset tyokalut pK-YrHtyKSESSA........ccevviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee e 14
4.3 Palveluiden VErkKONEKYVYYS ........coooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeee 18
4.4 ASIAKASKOKEMIUS .....ueiii et e e e e et a s e e e e e e e eaeaea s 19
4.4.1 Asiakaskokemuksen kehitysalueet............ccooeeeiiiiii 19

5 KehityStyon Menetelmat ........ccoooiieeeeeeeeeeee e 21
5.1 Menetelmi€n FQJAUS.......cceei i 21
5.2 ValittumenetelMa ... 21
5.3 AINEISION KEIUULAVAL ......cceeeeeieeeeeeeeeee e 22
5.4 Analyysimenetelmat ja niiden KUVAUKSEL...........ccooviiiiiiiiiiiieeccccee e, 23
5.4.1 NyKytilan KartOifUS ........ceieeeiiiieiiiie et 23

5.4.2 KyYSEIYIULKIMUS ..ot e e 24

5.4.3 Sahkopostilikenneanalyysi .........cooii i 26

6 Analyysimenetelmien tUIOKSET ............ e 28
6.1 Nykytilan kartoituksen tUIOKSEt ..........cooriiiie e 28
L0 0t R 4 01 (=TT 1= o T 29

6.2 Kyselytutkimuksen analyysi ja tulOKSet...........cooooviiiiii 30
N B 4 01 (T 1= o TSR 43

0.2.2 TUIOSTEN TUOTEILAVUUS ......eeeeeee e e eans 43



6.3 Sahkopostiliikenneanalyysin tUlOKSEL ... 44

LSRG Tt R 4 01 (T 01V o 45
Kehittamis- ja toimepide-eNdOtUKSEL..........ccooiiiiiiiii e 46
7.1 Digitalisaation MahdolliSUUAEL............c.oovuiiiiiiii e 46
7.2 Pilvipalveluiden hySGdyntamingn ............oouuiiiiiiii i 46
7.3 Digiajan prosessit 0SaKSI ArKEa.........ccvviiuiiiiiiiii e 46
7.4 Asiakaspolun digitaliSOINti ...........eiiiiiiii e 47
7.5 Yhteenveto ja toimenpide-endOtUKSEL ..........coeiiiiiiiiiiiiice e 47
Lo g1 (0] o= F= 1 (0] (=T SRR 49
8.1 PONAINIA......cci i 50
8.2 Kehitystydn aiKataulU .............cuuuiiiiiiiieiiece e e 51
8.3 Tutkimuksen ja tulosten arvioiNti ...........oooeiiiiii i 52

= 15T ] SRR 53

T SRR 57
Liite 1. Yritysten rakenne- ja tilinpaatostilasto ja Tyonantajayrityskatsaus 2019,
THlAaSKOKESKUS. 2019,  .oiuiiii i e e e e e e e e ettt e e e e e e e e arr s 57
Liite 2. Liikevaihto, oikeudelliset yksikot (1000 euroa) 2015-2020, Tilastokeskus. ....58
Liite 3. Yritysten rakenne- ja tilinpaatostilasto 2015-2020. Tilastokeskus 2020............ 59
Liite 4. Liiketoiminnan digitalisoitumisen merkitys, %. Lahde: Suomen Yrittajat,
Finnvera ja Tyo- ja elinkeinoministerié (2020): Pk-yritysbarometri. Syksy 2020. ....... 60
Liite 5. Kyselytutkimus: hautaustoimistopalveluiden digitalisoiminen. 2022. ............... 61
Liite 6. Sahkopostilikenneanalyysin aineisto. 2021. ............couiiiiiiieeeeiiieiiee e, 65

Liite 7. Gantt-taulukko. Projektisuunnitelma ja aikataulu. Hautaustoimistopalvelujen
digitalisSOImMINEN. 2020, .....coiiiieiieee e e a e 66



1 Johdanto

Opinnaytety® tehdaan toimeksiantona mikroyritykselle, joka tarjoaa hautaustoimistopalve-
luita. Hautaustoimistossa on kirjoitus hetkelld kolme tydntekijaa, joista kaksi on osa-aikai-
sia tyontekijoitd ja yksi kokoaikainen yrittdja. Opinnaytetytn alkuvaiheessa tunnistettiin,
etta toimeksiantajayritys tarvitsee tehokkaampia ja nykyaikaisempia tyovalineita virtavii-
vaistamaan yrityksen siséisia toimintaprosesseja ja asiakaspalvelua. Yrittajan paivat veny-
vat usein pitkiksi. Tama johtuu osaltaan siitd, ettd paivittdisessa tydssa on paljon hitaita ja
aikaa vievid manuaalisia tyGvaiheita. Yrittaja nakeekin, etta operatiivista tekemisté voi-
daan helpottaa digitaalisin keinoin.

Hautaustoimistotyd on asiakaspalveluty6td, joka koostuu asioiden organisoinnista, koordi-
noinnista ja fyysisista tyosuoritteita. Asiakaskohtaaminen tapahtuu paasaantoisesti hau-
taustoimistolla, jonka jalkeen kaytannon asiat hoidetaan puhelimitse tai sdhkopostitse.
Tiedon saanti ja asioiden koonti tapahtuu pala palalta. Tarkeimpiin sidosryhmiin kuuluu
asiakkaat, tavarantoimittajat, hoitokodit, seurakunnat seka muut alueella toimivat yhteis-

tydkumppanit.

Opinnaytetydn tavoitteena on kartoittaa digitalisaation mahdollisuuksia ja hy6tyja toimeksi-
antajayritykselle. Nykyisin toimeksiantajayritys hyédyntaa digitalisaation potentiaalia ja
mahdollisuuksia heikosti. Digitaalisia tydkaluja tai -palveluita hyddynnetéén niukasti,
vaikka modernien teknologioiden potentiaali tunnistetaan. Sahkopostin kaytté on omak-
suttu hyvin, mutta esimerkiksi sahkdisia lomakkeita, internetsivuja tai pilviteknologiaa hyo-

dynnetaan varsin vahan.

Yrityksen digitaalista transformaatiota tulee vauhdittamaan kasvava ulkoinen paine, jossa
kilpailijat panostavat digitaalisuuteen ja uudenlaisiin tydkaluihin ja palveluihin. Kehittamis-
hankkeessa tutkitaan ja kartoitetaan pk-yrityksille soveltuvia digitaalisia tydkaluja ja ratkai-
suja. Tarkoituksena on tarjota yritykselle riittava ymmarrys tdméan paivan digitaalisista rat-
kaisuista, joilla toimeksiantajayritys pystyy virtaviivaistaa operatiivisia liiketoimintaproses-

seja ja toimitusketjua, tuottaen asiakkaalle aitoa lisdarvoa.

Asiakasnakodkulmasta katsottuna yrityksen palveluiden digitalisoiminen voidaan kokea
tapa- ja paikka riippumattomana asiointina vuorokauden ympéri, edullisempina hintoina ja
vuorovaikutuksen nopeutumisena. Lisaksi keskidssa ovat digitaalisten palveluiden tuomat

mahdollisuudet ja vaatimukset. Tyosta rajataan pois palveluiden toteutukseen tarvittavat



teknologiat, niiden kustannukset, ohjelmistotoimittaja-analyysit ja kilpailijoiden syvaanalyy-
sit.

1.1 Opinnaytetydn rakenne

Opinnaytetydn rakenne on esitelty kuviossa 1. Opinnaytety® koostuu yhteensa 8 luvusta.
Luvuissa esitellaan kehitystyon tavoitteet, tutkimusmenetelmat, tutkimuksen kannalta
oleellinen teoreettinen viitekehys, toimenpide- ja kehittdmisehdotukset. Viimeinen luku toi-

mii tyon yhteenvetona. (kuvio 1.)
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Kuvio 1. Opinnaytetytn rakenne.



Luvussa 2 orientoidaan lukija kehittamistydn aiheeseen. Luvussa 2 esitelld&n tyon toimek-
siantaja, tutkimuskysymykset seka taustoitetaan tehtava, tavoite ja aiheen valinta. Lu-
vuissa 3 ja 4 esitelladn tutkimuksen teoreettinen viitekehys. Luvussa 3 perehdytadn hau-
taustoimiston liiketoimintaan, tuotteisiin, palveluihin ja uuden teknologian tuomiin liiketoi-
mintamahdollisuuksiin. Luvussa 4 kasitellaédn teoriaa digitalisaatiosta ja kartoitetaan digita-

lisaation tuomia mahdollisuuksia pk-yrityksille. (kuvio 1.)

Luvussa 5 selvitetaan tutkimusmenetelmien validiteettia opinnaytetyén tutkimusta varten
seka esitellaan valittu tutkimusmenetelma. Lisdksi luku 5 esittelee aineistoanalyysimene-
telmat. Luvussa 6 esitellaan aineiston analyysimenetelmien tulokset. Luku 7 esittelee ke-
hittdmis- ja toimenpide-ehdotukset toimeksiantajayritykselle. Viimeisessa kappaleessa 8,
esitellaan: pohdinta, kehitystyon aikataulu, oleellisimmat loppupaatelmat tutkimuksesta

seka tutkimuksen ja tulosten arviointi (kuvio 1.)



2 Tutkimuksen lahtokohdat ja tavoitteet

Tassa luvussa esitellaan tyon toimeksiantaja ja kehitystydn merkitys toimeksiantajalle. Li-
saksi luvussa taustoitetaan odotetut tulokset, esitellaan tutkimuskysymykset ja kaydaan

lapi aiheen rajaus.

2.1 Odotetut tulokset

Kehitystyon tavoitteena on tarjota hautausalan mikroyritykselle riittdva ymmarrys digitali-
saation mahdollisuuksista. Liséksi tavoitteena on selvittdd, miten toimeksiantajayrityksen
alalla digitalisaatio voisi tuottaa asiakkaalle lisdarvoa ja samalla parantaa yrityksen si-
sdisté tuottavuutta. Kehitystyo tukee yrityksen sisaisen osaamisen kehittamista.

Asiakas voi kokea yrityksen palveluiden digitalisoimisen tapa- ja paikka riippumattomana
asiointina vuorokauden ympari, edullisempina hintoina tai vuorovaikutuksen nopeutumi-
sena. Tavarantoimittajayhteistydn kannalta katsottuna kehitystyo voi antaa yritykselle vali-
neita, joilla se pystyy virtaviivaistamaan tilaus- ja toimitusprosessia loppuasiakkaalle. Vir-
taviivaistaminen perustuu digitalisaatioon, eli hyddyntamalla modernia teknologiaa ja

muuttamalla manuaalisia tyévaiheita automaattiseksi.

Kehitystydn tuloksessa voidaan viitata pk-yritysten digitaalisiin ratkaisuihin ja niiden tuo-
miin mahdollisuuksiin. Tuloksessa ei kuitenkaan syvennytéa kaytannon tasolla esimerkiksi
eri teknologioihin, sovellusten nimiin tai ohjelmistotoimittajiin. Kehitystydssa voidaan kui-
tenkin viitata erilaisiin teknologioihin, kuten ohjelmistorobotiikkaan, syventymatta kuiten-
kaan niiden kaytanndnsovellutuksiin. Ohjelmistorobotiikalla, tdssé yhteydessa tarkoitetaan
ohjelmistoa, jolla voidaan automatisoida rutiininomaisia tehtavia eri tietokonesovelluksissa

tai tietojarjestelmissa (Mansson 2018).

2.2 Kehitystyon merkitys

Kehitystyd on merkityksellinen toimeksiantajayritykselle. Yrityksen toimitusjohtajan (2020)
mukaan, kehitystyon tarkeys johtuu siitd, etta yritys on pieni, tydntekijoitd on vahan ja ma-
nuaalisia tydvaiheita on paljon. Han mainitsee, etta onnistuessaan palveluiden digitalisoi-

minen voi parantaa yrityksen kannattavuutta, tuottaa merkittavaa kilpailuetua ja mahdollis-

taa vahvan peruskiven yrityksen kasvulle. (Vainionpaa 5.12.2020.)

Yrityksen toimitusjohtaja (2020) kertoo, ettéa nykyisin hyvin moni hautaustoimistoista pa-
nostaa digitaalisiin ratkaisuihin. Han nakee, etté kilpailukentén tiivistyessa, voidaan digi-

taalisin keinoin hakea kasvua maantieteellisesti laajemmalta alueelta. Uusilla tydkaluilla



voisi olla mahdollista esimerkiksi vAhentdd sédhkopostien maaraa. Kuitenkaan ihan kaikkia
hautaustoimiston tarjoamia palveluita ei ole mahdollista automatisoida tai digitalisoida.
Tallaisia palveluita voivat olla esimerkiksi asiakaskohtaaminen ja fyysiset tydsuoritteet.
Toiveena on ymmartaa minkalaiset digitaaliset palvelut tai tydkalut pk-yrityksissa tuovat

asiakkaalle lisdarvoa ja minkalaiset eivat. (Vainionpééa 5.12.2020.)

2.3 Tutkimuskysymykset

Opinnaytetydn tavoitteena on tarjota toimeksiantajayritykselle riittdva ymmarrys digitali-
saation tuomista mahdollisuuksista ja hyddyista. Digitaalista palvelutarjontaa ja digitaalisia
ratkaisuja tutkitaan kolmen eri tutkimuskysymyksen kautta. Kysymykset jakautuvat asia-

kas- ja palvelunakoékulmaan:

TK1: Minkélaiset hautaustoimiston toimintaprosessit ovat digitalisoitavissa siten,

ettd ne tuottavat asiakkaalle lisdarvoa?

TK2: Minkélaiset hautaustoimistopalvelut ovat asiakkaan kannalta katsottuna digi-

talisoitavissa?
TK3: Minké&laisia digitaalisia palveluita ja tyokaluja pk-yritykset hyddyntavat?

Tutkimuskysymykset perustuvat toimeksiantajayrityksen tarpeisiin. Tutkimusta ei rajata

vain niihin palveluihin, mit& toimeksiantajayritys talla hetkella tarjoaa. Ensimmainen tutki-
muskysymys (TK1) etsii vastausta siihen, mink&laiset hautaustoimiston toimintaprosessit
taipuvat digiaikaan siten, etta niilla pystytdan tuottamaan asiakkaalle lisdarvoa. Lisaarvo
voi nékya edullisimpina hintoina sekd nopeampana ja helpompana asiointina hautaustoi-

miston kanssa.

Toinen tutkimuskysymys (TK2) etsii vastausta asiakasnakdkulmaan, eli miten asiakas saa
digitaalisista palveluista hyotya siten, ettei palvelun laatu tai asiakaskokemus karsi. Kol-
mas tutkimuskysymys (TK3) etsii vastausta siihen, minkalaisia digitaalisia palveluita ja

tyokaluja pk-yritykset tana paivana hyoddyntavat.

2.4 Eettiset kysymykset

Hautaustoimistotyon erityispiirteeseen lukeutuu herkka ja erityinen asiakaskohtaaminen.
Erityinen asiakaskohtaaminen tarkoittaa sita, etti asiakkaan kohtaamisessa on oltava em-
patiakykyinen ja vuorovaikutteinen. Asiakaskohtaamisessa tulee kuitenkin ymmartaa olla
ottamatta asiakkaan tilannetta lilan henkilokohtaisesti, vaan toimia alan ammattilaisena ja

olla asiakaspalveluhenkinen. Erotuksena empatiaan, myotatunnon teot vaativat



erottautumista toisen ihmisen kokemasta tunnetilasta kuin etta niihin lilaksi uppoudutaan
(Seppanen & Kuusela 2017, 228; Vainionpaa 15.7.2021).

Hautaustoimistoty6ta voi kuvata monimutkaisena tai -ulotteisena ihmissuhdetydna, jossa
tyontekijoiden ydinosaamisiin kuuluu ahdistuksensietokyky ja vuorovaikutustaidot (Molan-
der 2009, 239). Hautaustoimistotydssa voi kohdata hyvin voimakkaiden tunteiden vallassa
olevia ihmisia, joista osa suree peittelematta ja avoimesti (Molander 2009, 84—85). Kuten
hautaustoimistotydssa, on myds kehitys- ja tutkimustydssé otettava huomioon asiakkaan
kokema erityinen tilanne. Taman vuoksi tiedonkeruumenetelmissa haastattelupyyntéja tai

kyselyitd ei lahetetd hautaustoimiston uusille tai vanhoille asiakkaille.

Hautaustoimistoalan erityispiirteet huomioon ottaen, on asiakkaiden anonymiteetti otet-
tava huomioon tutkimusaineistoa kootessa ja tutkimusta tehdessa. Liikesalaisuuksina pi-
dettavia tietoja ei kehitystydssa siirretd opinnaytetydn tausta-aineistoon siten, etta se vaa-
rantaisi toimeksiantajayrityksen liikketoimintaa, kilpailuetua tai aiheuttaa sen menettamista
tai heikentamista.

2.5 Aiheen rajaus

Kehitysprojektissa pyritdan tunnistamaan vain ne digitaaliset palvelut, joilla pystytdan vas-
taamaan asiakkaan tarpeisiin ja joilla voidaan tehostaa hautaustoimiston toimintaproses-
seja. Keskitssa ovat myds modernien digitaalisten palveluiden tuomat mahdollisuudet
seka niiden vaatimukset. Ty6sta rajataan pois palveluiden toteutukseen tarvittavat tekno-

logiat, niiden kustannukset, ohjelmistojen nimet, laitteistot ja kilpailijoiden syvaanalyysit.

2.6 Viitekehys

Kuviossa 2 esitellddn opinnaytetytn aiheen keskeinen kasitekartta. Sen tarkoituksena on
kuvata kehitystyon viitekehys ja mihin tydn keskeiset kasitteet liittyvat. Opinnaytetytssa
nivotaan yhteen yritys ja digitalisaatio. Digitalisaatiota kasitellaan niin toimeksiantajayrityk-
seen kuin yleisesti pk-yrityksiin peilaten. Tutkimuksen ydin on digitalisointimahdollisuuk-

sissa, jotka tuovat asiakkaille lisaarvoa. (kuvio 2.)
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Kuvio 2. Digitalisaation tasot (mukaillen lImarinen & Koskela 2015, 23)

2.7 Kasitteet

Digitalisaatio: Digitalisaatiolle ei ole viela yhdenmukaista mééaritelmaa. Digitalisaation yti-
mena on tiedon hallinta (Kasvi 2019). Digitalisaatiossa modernia teknologiaa, tietotekniik-
kaa ja tietoa hytdynnetaan esimerkiksi siten, etta niiden avulla voidaan muuttaa yrityksen
toimintatapoja tai mahdollistaa uuden toimintamallin syntyminen (Kasvi 2019). Yritykselle
digitalisaatio tuo mahdollisuuksia, mutta myds haasteita. Sen padmaarana on kuitenkin
modernien teknologioiden hyddyntaminen niin ettd yritys saa siita kilpailuetua (Gerdt &
Eskelinen 2018, 5-6).

Hautaustoimisto: Hautaustoimistot ovat yrityksia, jotka osallistuvat hautajaisten jarjeste-
lyyn ja suunnitteluun. Hautaustoimisto huolehtii vainajan pukemisesta, arkkuun huoltami-
sesta, kuljetuksesta, muista mahdollisista palveluista ja palveluiden jarjestamisesta. (Mo-
lander 2009, 58, 83; Vainionpaa 15.7.2021.)

Hautaustoimistotyd: Hautaustoimiston tyontekijoilta kysyttdessa, pystyy erottamaan
nelja eri nakdkulmaa, millaisena he ndkevat hautaustoimistotyon. Tallaisia ndkokulmia

ovat: toimistoty0, yrittajyys, hautajaiset ja muut tehtavat (Molander 2009, 77-78, 122).

Hautaustoimistotyo liittyy ensisijaisesti hautajaisten jarjestamiseen ja suunnitteluun. Hau-
tajaisiin liittyvat jarjestelyt tehdaan yhdessa omaisten kanssa vainajan toiveita kunnioit-
taen (Molander 2009, 58, 83). Hautaustoimisto pyrkii aina noudattamaan vainajan jo ela-

essaan esittamia suunnitelmia ja toiveita hautajaisjarjestelyista. Osa ihmisista sopii ja



suunnittelee jo etukéteen, ennen kuolemaansa, hautajaisten jarjestelyt hautaustoimiston
kanssa (Eramaja 2006, 207).

Hautausvirkailija ja hauturi: Hautaustoimiston tyontekijoilla on vaihtelevia ja eri k&sityk-
sid omasta ammattinimikkeesta. Hautaustoimiston tyontekijat eivat ole erityisen mielty-
neitd maankaivuuseen viittaavasta hautausurakoitsija tai kaupankayntiin liittyvasta myynti-
neuvottelija ammattinimikkeesta. Tyodntekijat kuvaavatkin itsedan hautausvirkailijoiksi ja
hautaustoimistoyrittdjad hauturiksi. Vakiintuneiden ammattinimikkeiden puuttumiseen
saattaa vaikuttaa se, ettd hautaustoimistotydntekijan on vaikea tuoda esille omaa ty6taéan

sosiaalisessa kanssakaymisessa. (Molander 2009, 77-78, 122).

Mikroyritys: Tilastokeskuksen madritelman mukaan mikroyritys on yritys, jonka palveluk-
sessa on vahemman kuin 10 tyontekijaé (Tilastokeskus 2021a; Euroopan unioni 2015,
11). Suomessa noin 93 % yrityksista on ns. mikroyrityksia. Vuonna 2019 mikroyritykset
tyollistivat noin 21 % yritysten henkildstosta, eli yhteensa lahes 313 100 henkea (liite 1).
Mikroyrityksen taseen loppusumma tai liikevaihto on enintéén 2 miljoonaa euroa (Euroo-
pan unioni 2015, 11).

Pk-yritys: Pieni ja keskisuuri yritys (pk-yritys) on yritys, jonka palveluksessa on védhem-
man kuin 50 tyontekijad. Tyontekijéiden maaraén lukeutuu kokopaivaiset, méaraaikaiset
ja osa-aikaiset tyontekijat. Taman lisdksi pk-yritys on yritys, jonka liikevaihto ja tase on yh-
teensa tai alle 10 miljoonaa euroa. Pk-yritys maaritellaan tapauskohtaisesti, jos sen omis-
taa tai se on kumppanuus suhteessa suuryrityksen kanssa. (Euroopan unioni 2015, 4;
11.)



3 Hautaustoimistoty6

Tama luku on osa kehitystyon tietoperustaa. Luvussa kerrotaan yleisesti hautaustoimiston
liketoiminnasta, tunnusluvuista, haasteista ja minkalaisia palveluita ja tuotteita eri hau-
taustoimistot tarjoavat. Lopuksi perehdytaan minkéalaisia tuotteita ja palveluita uudet tek-

nologiat mahdollistavat hautaustoimistoille.

3.1 Hautaustoimisto liiketoimintana

Yhteiskunta on muuttunut enemmaén palveluyhteiskunnaksi, jossa asiantuntijapalveluihin
tukeudutaan yhd enemman. Hautaustoimistoista on tullut erikoistuneita palveluntuottajia,
jotka arkun ja vainajan kuljetuksen liséksi tekevét paljon muutakin. Toiminta on rationaa-
lista liiketoimintaa, jonka lopputuotoksena saadaan niin asiakasta kuin auttajaa hyodyttava
lopputulos. Hautausvirkailijat ja hauturit ovat oman alansa asiantuntijoita, joille kuolemaan

liittyva tyo usein ulkoistetaan. (Eramaa 2006, 368—369).

Hautaustoimistojen maéara on pysynyt melko tasaisena vuosien 2015-2020 vélilla. Aikava-
lin viimeisimpina vuosina toimialan liikevaihto on hieman laskenut (liite 2). Tilastokeskuk-
sen (2020) mukaan hautaustoimistoalan yrityksia oli 370 vuonna 2020 (liite 3). Hautaus-
toimistopalveluita tavallisesti tarjoaa yksityiset yrittdjat (Molander 2009, 58, 83). Perintei-
sesti yritykset ovat pienid perhevetoisia mikroyrityksia, joiden tehtavana on huolehtia seka
vainajasta ettd vainajan omaisista (Molander 2009, 58, 83). Hautaustoimiston tydntekijat
ovat paasaantoisesti perheenjasenia (SHL 2017). Arvioiden mukaan, hautaustoimistoissa

tydskentelee keskimaarin noin nelja tyontekijaéa (Molander 2009, 59, 82).
3.1.1 Haasteet

Vainionpaa (2021) mainitsee, etta hautaustoimiston haasteina ovat kova kilpailu ja tehok-
kuuden tavoittelu. Lisdhaasteina ovat tavat, joilla pystytd&n luomaan yksilollinen, uniikki ja
persoonallinen palvelu mitd tullaan hakemaan seka palveluportfolio, mita kilpailijoilta ei

vield 16ydy. (Vainionp&a 15.7.2021.)

Yksilollisen palvelun paineet eivat tule hautaustoimistolta itseltdén, vaan pikemminkin
hautaustoimisto pyrkii télla tavalla vastaamaan asiakkaiden toiveisiin. Palvelun taytyy tayt-
taé kaikki asiakkaan vaatimukset. Palvelun taytyy olla omaisille uniikki, eli vain heille tar-

koitettu ja ainutkertainen. (Vainionpaa 15.7.2021.)

Ensimmainen kontakti asiakkaan kanssa on useimmiten hautaustoimistolla. Asiakkaat tu-

levat "vanhan tavan mukaan” paikan paalle valitsemaan arkkua, joka koetaan osaksi



suruty6ta. Yksi haasteista onkin tulla [6ydetyksi, juuri silla harvinaisella hetkelld kun hauta-

jaisten jarjestelypalveluita tarvitaan. (Vainionp&é 15.7.2021; Ungern 2.9.2021.)

Joissain harvinaisissa tapauksissa hautaustoimiston haasteeksi voi koitua asiakkaan itse
tilaama tuote. Asiakas on voinut tilata arkun tai uurnan omatoimisesti ulkomailta. Ulko-
mailta tilatuissa tuotteissa materiaalit voivat olla ristiriidassa Suomessa olevien ymparis-
tosuositusten kanssa, eikd niiden ymparistdystavallisyydesté ole takeita. Tallainen riski on
hyva tunnistaa ja pyrkia ratkaisemaan se asiakkaan kanssa. Asiakkaita olisi hyva saada
tietoisemmaksi asiasta. (Vainionpaa 15.7.2021; Suomen hautaustoiminnan keskusliitto ry
2005.)

Tuotteiden materiaaleihin liittyen, Suomen hautaustoiminnan keskusliitto on hautausalan
eri toimijoiden kanssa laatinut uurnia ja arkkuja koskevat laatusuositukset suomessa. Laa-
tusuosituksien tarkoituksena on pyrkia vahentdmaan ilmaan paasevia haitallisia aineita.

(Suomen hautaustoiminnan keskusliitto ry 2005.)

3.2 Hautaustoimiston tuotteet ja palvelut

Suomen Hautaustoimisto Liiton mukaan (2020) hautaustoimistojen tarjoamia palveluita
Suomessa ovat:
¢ Arkun tai uurnan hankintapalvelut.

e Jaadhyvaishetken tai siunaustilaisuuden ja muistotilaisuuden ohjelman suunnittelu-
palvelut.

e Arkun kukkakoristeiden hankintapalvelut.

¢ Omaisten kukkatervehdysten hankinta.

¢ Muistotilaisuuden tarjoilupalvelut.

e Muistomerkin suunnittelu- ja hankintapalvelut.

e Kaiverrusten hankintapalvelut.

e Perunkirjoitukset ja neuvontapalvelut perunkirjoitusasioissa.

(Suomen Hautaustoimistojen Liitto Ry 2021.)
Suomen Hautaustoimistojen Liitto ry on hautaustoimistoille tarkoitettu liitto, jonka tarkoi-
tuksena on vaalia ja pitaa ylla suomalaista hautauskulttuuria. Liitto tekee yhteisty6ta viran-

omaisten kanssa, seuraa tiiviisti hautausalaa koskevaa lainvalmisteluja ja auttaa kehitta-

maan jasentensa ammattietiikkaa ja -taitoa. (Suomen Hautaustoimistojen Liitto Ry 2021.)
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Varsinaisten vainajiin liittyvien palvelujen ja tuotteiden lisédksi osa hautaustoimistoista on

kytkoksissd myds muunlaiseen yritystoimintaan, kuten:

e Kukkien myynti.

¢ Pitopalvelutoiminta.

e Puutarhatuotteiden myynti.
o Hautakiviliiketoiminta.

e Lahjatavarakauppa.

¢ Huonekaluliiketoiminta.

e Hotelliliketoiminta.

e Ravintolaliiketoiminta.

e Sisustuspalvelut.

(Molander 2009, 75.)

Vainajien kuljetus on hautaustoimiston keskeisimpia palveluita. Osa hautaustoimistoista
suorittaa vainajan kuljetukset itse ja osa on ulkoistanut kuljetukset hautauskuljetusyrityk-
sille (Molander 2009, 58, 98, 106). Lainsaadannon puitteissa, vainajan kuljetusta asiakas
ei voi tehdéa itse omalla autollaan, vaan kuljetus taytyy tehda vainajan kuljetukseen tarkoi-
tetulla kulkuneuvolla (Terveydensuojeluasetus 41 8). Hautausautot tekevatkin alaa katu-

kuvassa nakyvaksi. (Molander 2009, 98.)

Tuhkauspalvelu on viime vuosikymmenella kirinyt arkkuhautauksen rinnalle (Hanninen
2017; Lassheikki 2016). Uurna koetaan helpommaksi hautajaisissa, joissa kantajia on va-
han (Lassheikki 2016). Polttohautaus mahdollistaa sen, ettei ihmisen viimeinen leposija
ole enaa vain hautausmaa. Esimerkiksi tuhkan sirotusluvat mereen ovat yleistyneet, eten-
kin merikaupungeissa (Pihlaja 2016). Suomessa arkussa haudataan noin joka toinen suo-
malainen. Polttohautauksessa tarvitaan seka uurna etté arkku. Polttohautaus on suosittua

etenkin kaupungeissa (Hanninen 2017).

Ulkomaalaisessa kirjallisuudessa, yhdysvaltalainen Alan D. Wolfelten (2005) mainitsee,
ettd useimmiten hautaustoimiston tuotteina pidetd&n arkkua, uurnaa ja hautakivea. Nama
eivat kuitenkaan ole se varsinainen tuote, vaan tuotteena voi ennemminkin pitaa sité iki-
muistoista tai mieleenpainuvaa hetked, jonka hautaustoimisto tuotteiden ja palveluiden
kautta luo asiakkaalle. Hautaustoimiston menestyksen mittari onkin asiakkaan kokemus

hautajaisista ja hautajaisten jalkeen. (Wolfelt 2005.)
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Hautaustoimiston arviointikriteerina asiakkaalle toimii palvelukokemus. Palvelukokemuk-
seen sisaltyy asiakkaan odotukset, kaytannon havainnot ja palvelutilanteesta syntynyt
tunne. Vaikka palvelun tuottaja voi kokea asioinnin onnistumisen eri tavalla kuin asiakas,
on palvelun laatu, eli hyvyys tai huonous lopulta asiakkaan kokemus palvelusta. (Rissa-
nen 2006, 17-19.)

3.2.1 Modernin teknologian palvelumahdollisuudet

Modernit teknologiat mahdollistavat uudenlaisia digitaalisuuteen perustuvia palveluita hau-
taustoimistoille. Esimerkiksi virtuaaliset tai suoratoistona videopalvelun kautta valitettavat
hautajaiset ovat omiaan tuomaan uusia nakdkulmia ja vaihtoehtoja hautajaisten jarjesta-
miseen. Suorat verkkolahetykset mahdollistavat laajemman osanottajamaaran verrattuna
paikan paalla jarjestettaviin hautajaisiin. Tallainen palvelu on esimerkiksi sopiva tilan-
teessa, jossa vieraalla ei ole mahdollisuutta osallistua tilaisuuteen paikan p&éalla. Suoran
verkkolahetyksen etuna on myés se, ettd suorana vélitetyt hautajaiset on usein mahdol-
lista taltioida ja katsoa jalkikateen tai -uudelleen. (Marsden-llle 2020.)

Uudenlaisia palvelumahdollisuuksia tuo internettiin taltioidut muistokirjoitukset, muistosivut
ja online-muistomerkit. Muita tulevaisuuden palvelumahdollisuuksia ovat interaktiiviset
hautakivet tai muistomerkit. Hautakivesta tai muistomerkista voi tehda interaktiivisen QR-
koodin (Quick Response) avulla. QR-koodin voi lukea &lylaitteen, kuten alypuhelimen
avulla. (Marsden-llle 2020.)

Mya0s erilaiset sovellukset tarjoavat tulevaisuuden palvelumahdollisuuksia hautaustoimis-
toille. Esimerkiksi japanilainen hautakivikaiverrusyritys Ryoshin Sekizai tarjoaa Suma

Tomb -nimisen sovelluksen, jonka avustuksella pystyy sijoittamaan edesmenneen henki-
I6n kuva-, video- tai hologrammiviestin minne tahansa — vaikkapa haudalle, kotiin tai kuo-

linpaikalle. Viestin pystyy ndkemaan alypuhelimen tai dlylasien avulla. (Ryoshin 2017.)
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4 Digitalisaatio pk-yrityksesséa

Tama luku on osa kehitystyon tietoperustaa. Luvussa kaydaan yleisella tasolla lapi digi-
taalista muutosta, pk-barometrin (2020) tunnuslukuja, tutustutaan pk-yritysten digitaalisiin

tydkaluihin, palveluiden verkkonakyvyyteen ja asiakaskokemukseen.

4.1 Digitaalinen muutos

Digitalisaatio on aikamme suurin muutosvoima, joka uudistaa liiketoimintaa ja joka kehit-
tyy jatkuvasti. Digitalisaatio vaikuttaa merkittavasti koko yhteiskuntaan, muokaten yritysten
toimintatapoja ja yksittaisten ihmisten arkielam&a (llmarinen & Koskela 2015, 13-22, 27).
Digitalisaatio antaa yritykselle mahdollisuuden laajentaa palvelutarjontaa, seké luoda uu-
sia ansainta- ja liiketoimintamalleja. Paaroolissa on tiedon hyddyntaminen, joka on palve-
luyritysten keskeinen kilpailutekija. Tiedon avulla voidaan johtaa aika- ja paikkariippuma-
tonta palveluliiketoimintaa (Palvelualojen tydnantajat PALTA ry 2016, 4).

Digitaalinen muutos on seurausta digitalisaatiosta (Osward & Kleinemeier 2017, 81). Digi-
taalinen muutos on peruuttamatonta ja erittéin nopeaa (Osward & Kleinemeier 2017, 5).
Muutokseen vaikuttaa teknologiset lapimurrot, ihmisten asenteiden, -odotusten ja -kayt-
taytymisen muutos. Digitalisaation ajureina toimivat: sosiaalinen media, mobiililaitteet, pil-
vipalvelut, analytiikka, esineiden internet ja kyberturvallisuus. Digitalisaation kohteita ovat
erilaiset prosessit, tyot, tuotteet ja palvelut. Digitalisoinnilla on monenlaisia vaikutuksia ta-
louteen, luoden poikkeuksellisia mahdollisuuksia sekd my6s merkittavia haasteita yrityk-
sille. (Osward & Kleinemeier 2017, 3-5.)

Pk-yritysbarometrin (2017) mukaan pk-yritykset Suomessa nakevat, etta digitaalisuuden
hyoédyntaminen tuo mahdollisuuksia niin uusille kuin vanhoille yrityksille (Harméala, Lam-
minkoski, Salminen, Halme & Autio 2017, 19). Pk-yritysbarometrin (2020) mukaan, 62 %
Suomen pk-yrityksista nékee, etta liketoiminnan digitalisoituminen parantaa suuresti tai
kohtalaisesti asiakaspalvelua. 67 % Suomen pk-yrityksista ndkee, etta liiketoiminnan digi-
talisoituminen parantaa suuresti tai kohtalaisesti uusien asiakasryhmien tavoittelua ja yri-

tyskuvan vahvistumista (liite 4).

Yrityksen digitaalinen muutos vaikuttaa aina jollakin tasolla niin yrityksen liiketoimintamal-
leihin kuin suoraan tai vélillisesti asiakaskokemukseen. Jotta ymmarramme mita digitaali-
nen muutos tarkoittaa, on hyva tunnistaa kolme perusasiaa digitaalisen muutokseen liit-

tyen:
¢ Digitaalinen muutos on vaistamatdnta. Muutos tapahtuu, haluaisi sité tai ei.
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¢ Digitaalinen muutos on muutakin kuin teknologia. Muutokseen liittyy strategia, pro-
sessit, tyokulttuuri ja tyontekijat.

¢ Digitaalinen muutos on kokonaisvaltainen muutos. Se uudistaa yrityksen tavan toi-
mia.

(Perkin & Abraham 2017, 50-52.)

Digitaalinen muutos ei ole vain sita, etta yritys pyrkii ldytamaan uusimmat mahdolliset tek-
nologiat. Digitaalinen muutos vaatii modernin teknologian lisaksi keskittymista yrityksen
muutoksenhallintaan, prosesseihin, ihmisiin ja tyokulttuuriin. Jos yritys keskittyy vain uu-
simpaan teknologiaan, eiké kiinnita tarpeeksi huomiota tydntekijoiden taitoihin, asenteisiin,
tyokulttuuriin tai johtamiskaytantdon, voi teknologia koitua jopa haitaksi yritykselle. (Perkin
& Abraham 2017, 50-52; Osward & Kleinemeier 2017, 89.)

Useammat yritykset ovat aktiivisia digitaalisten aloitteiden kanssa, mutta vain harva hyo-

dyntaa niita liiketoimintaetuna. Yrityksen digitaalinen kypsyys voidaan jaotella neljaan eri

tyyppiin:

1. Aloittelijat: Organisaatiot, jotka kayttavat hyvin vahan digitaalisia mahdollisuuksia
ja joilla on véhan ymmarrysta digitaalisista mahdollisuuksista.

2. Konservatiivit: Yritykset, jotka ovat varovaisia ja skeptisia digitaalisuuden tren-
deista.

3. Fashionistat: Yritykset, jotka seuraavat useampia digitaalisia trendeja ja ottavat
digitaalisia tyokaluja kayttoon, mutta heilla ei ole yhtenevaista nakemysta liiketoi-
minnan digitaalisesta muutoksesta.

4. Digirati: Yritykset, jotka ymmartavat digitaalisen muutoksen tuovan arvon ja pysty-
vat yhdistamaan muutoksen yrityksen visioon, investointeihin ja jatkuvaan proses-
sien, ihmisten ja teknologioiden parantamiseen.

(Perkin & Abraham 2017, 51.)
4.2 Digitaaliset tyokalut pk-yrityksessa

Digitalisoituvassa yhteiskunnassa erinomainen asiakaskokemus vaatii yritykselta inves-
tointeja teknologiaan. Kaikki modernit yritykset tarvitsevat liiketoiminnan johtamiseen sah-
koisia tyokaluja (Gerdt & Eskelinen 2018, 4). Yritykselle sopivilla digitaalisilla tytkaluilla
yritys pystyy parantamaan tuottavuutta. Tuottavuuden parantaminen tapahtuu vahenta-
malla sellaisia kustannuksia, mit& esimerkiksi manuaaliset itsedan toistavat tydvaiheet voi-
vat aiheuttaa. Kayttamalla digitaalisia ratkaisuja, yrityksellda on parempi laht6kohta koh-

dentaa henkildstoresursseja yritykselle tuloja tuottaviin toimintoihin. (Rajabiun 2016, 5.)
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Nykyisin, tiedon kasittelyyn, tallentamiseen ja keraamiseen kaytetaan teknologioita, joista
moni perustuu pilvipalveluiden hyddyntadmiseen (Gerdt & Eskelinen 2018, 11). Pilvi mah-
dollistaa aika-, paikka- ja laitteista riippumattoman tydskentelyn. Esimerkkeja erilaisista
pilvipalveluista tai digitaalisista tyovalineista ovat: tietojen tallennus- ja varmuuskopion-
tialustat, pilvipohjaiset asiakashallinnan tyékalut ja kirjanpitopalvelut. Yhtenéiset ja integ-
roidut viestintdalustat voivat parantaa asiakaspalvelua ja saastaa rahaa (Rajabiun 2016,
5). Pilvipalveluiden etuna on, etta yrityksen ei tarvitse itse investoida alustan kehittami-

seen tai sen yllapitoon (Gerdt & Eskelinen 2018, 14).

Pk-yritysbarometrin (2020) mukaan suomalaisissa pk-yrityksissa digitaalisia tytkaluja ja
palveluratkaisuja kaytetaan vaihtelevasti. Pk-yritysbarometristéd (2020) on havaittavissa,
ettd suurin osa pk-yrityksista hyddyntaa internet-sivuja ja sosiaalista mediaa. Pilvipalve-
luita kayttaad iso osa yrityksista (43 %) ja ostoja verkosta tekee noin joka kolmas yritys.
Muunlaisia digitaalisia tyokaluja ja palveluita hyddyntda vain pieni osa pk-yrityksista ja
harvalla yrityksella on mydsk&éan aikomus ottaa niitd kayttoon. Tallaisia digitalisaation
mahdollisuuksia ovat: teollinen internet, big datan kaytto, tekoalysovellukset, robotiikka ja
ohjelmistorobotiikka. (kuvio 3.)

" . T . . . s [T
Digitaalisten tyokalujen ja palvelujen kaytto, %
Yrityksen omat Internet-kotisivut
5
Sosiaalinen media 6 (1]
i 43/
Pilvipalvelut 5
- . 35]
Yrityksen ostot verkossa 6]
Verkkokauppa yrityksen myynnissa rﬂ

Digitaalisten kanavien/alustojen kayttd palvelujen jakelussa ja [IEN

markkinoinnissa 3]
Tekoalysovellukset, robotiikka ja ohjelmistorobotiikka n-Im
Big datan kaytto B
El
Teollinen Internet 3]
20 40 60 80
*I Osuus yrityksista, jotka eivat kayta kyseista palvelua .
m Kayttaa mAikoo ottaa kayttdon */
Ph-yritysbarometri, syksy 2020

Kuvio 3. Digitaalisten tyokalujen ja palvelujen kayttd, %. (Suomen Yrittdjat, Finnvera &

Ty6- ja elinkeinoministerié 2020.)

Jokaiselle yritykselle 16ytyy erityyppisia digitaalisia ratkaisuja yrityksen eri tarpeisiin. Sopi-
villa séhkaisilla liiketoiminnan tydkaluilla yritys pystyy saavuttamaan etuja niin yrityksen
sisdisen tyon tehokkuuden kannalta kuin asiakasnakdkulmasta katsottuna. Teknologian

kehittyessa myos IT-investointien kustannukset pienentyvat. (Rajabiun 2016, 5-6.)
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Vaikka liiketoiminnan digitaalisilla ty6kaluilla voidaan saavuttaa liiketoimintahyotyja, niissa

piilee myos riskeja, jotka on hyva tunnistaa (taulukko 1). TyOkalujen riskit tai edut eivat ole

kaikille yrityksille kuitenkaan samanlaisia. Ennen kuin pk-yritys investoi tyokaluihin, on

syyta tutkia eri vaihtoehtoja ja punnita minkalaiset vaihtoehdot ovat aidosti yrityksen kan-
nalta hyodyllisia. (Rajabiun 2016, 6.)

Taulukossa yksi on yleiskatsaus liiketoiminnan digitaalisiin tyokaluihin ja teknologioihin,

jotka auttavat parantamaan pk-yrityksen tuottavuutta. Taulukossa esitellaan tydkalujen po-

tentiaaliset hyddyt, riskit ja haitat. (taulukko 1.)

Taulukko 1. Yhteenvetotaulukko sdhkoisen liiketoiminnan tydkaluista ja teknologioista pk-
yrityksille (Mukaillen Rajabiun 2016, 7-8.)

Nro TYOKALU POTENTIAALINEN HYOTY MAHDOLLISET RISKIT JA HAASTEET
| Tydkalut pienentdmddn kustannuksia ja parantamaan tuottavuutta (pk-yrityksessd)
1 Pilvipalvelut - Laaja tarjonta palveluita ja sovelluksia - Tietoturvavuodot
- Etdyhteys - Palveluntarjoajan luotettavuus
- Alhaiset kayttoonottokustannukset - Palvelun ehdot
- Turvallisuus
2

Yhtendinen digitaalinen

viestintdkanava

- Parempi asiakaspalvelu
- Parempi yhteistyo

- Tehokas valvonta ja seuranta

- Edellyttaa hyvia tietoliikenneyhteyksia
- Voi olla vaikea implementoida

- Tyontekijoiden osaaminen

- Kustannustehokkuus
3 Toiminnanohjausjdrjestelma - Prosessiautomaatio - Kiinteat kulut
- Keskitetty tiedonhallinta - Pk-yrityksissa haastava implementoida
- Parempi tuottavuus - Riippuvuus ohjelmistotoimittajaan
- Parempi reagointikyky - Mahdolliset integrointiongelmat
4 Asiakashallintajarjestelma - Parantaa asiakaspalvelua - Tietoturva (asiakastiedot)
- Tehostaa strategista markkinointia - Vaatii tydntekijoiden sitoutumista ja
osaamista
5

Projektinhallintaohjelmisto

- Tehostettu tehtavien suunnittelu
ja suorittaminen
- Vahentaa pitkalla aikavalilla kustannuksia

- Parempi lapindkyvyys

- Informaatiotulva
- Mahdolliset koulutusvaatimukset

- Mikromanagerointi

6 Verkkopankki- ja maksu-

jarjestelmat

- Asiakasmaksun joustavuus
- Pankkimaksut pienemmat

- Verkkokaupan integrointi

- Altis petoksille
- Mahdollisesti korkeat transaktiopalkkiot

maksunkasittelyssa

- Ajansaasto
7 Tietojen tallennus, varmuus- - Riskienhallinta - Tietoturvallisuus
kopiointi ja palautus - Tietoturva
- Datan arkistointi ja organisointi
8

seuranta

Omaisuuden- ja tyontekijoiden

- Tappioiden ehkaisy

- Kustannusten hallinta

- Kiinteat kayttéonottokustannukset

- Informaatiotulva
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- Asiakaspalvelu

- Tehokkuuden hallinta

- Tyontekijoiden vastarinta

9 Kyberturvallisuus ja tietojen - Mielenrauha - Nopeasti kehittyvat uhat
suojaus - Riskienhallinta - Inhimilliset virheet
Tyokalut liiketoiminnan kasvattamiseen (pk-yrityksessd)
10 Lasndolo internetissa - Brandin rakentaminen - Negatiivinen vaikutus, jos
(nakyvyys ja tavoitettavuus) - Markkinan laajentaminen internetsivut ovat suunniteltu huonosti
- Alhaiset kayttoonottokustannukset - Vaatii resursseja ja seurantaa
- Tietojen johdonmukaisuus, eheys
ja ajantasaisuus
11 Sosiaalisen median - Kohdistettu markkinointi - Vaarinkaytosten mahdollisuus
sitoutuminen ja seuranta - Brandin tunnistettavuus - Henkiloresurssi-intensiivinen
- Sitoutuminen ja palaute
12 Hakukoneoptimointi (SEO) - Brandin nakyvyys - Saattaa tarvita ulkopuolisia resursseja
ja markkinointi - Parempi yhdistettavyys nykyisiin ja - Kehittyy jatkuvasti
potentiaalisiin asiakkaisiin ja - Lopputulos voi olla rajoittunutta
yhteistyokumppaneihin
13 Verkkovaraus- ja online-varaus- | - Markkinoiden laajentuminen - Transaktiokustannukset
jarjestelmat - Hallinnollinen tehokkuus - Mahdolliset huijausyritykset
- Globaalin tietoisuuden nostaminen
14 Sahkoiset hankintapalvelut - Kustannustenhallinta - Rajoitetummin kasvokkain tapahtuvaa
- Vastuullisuus tekemista toimittajien kanssa
- Pullonkaulojen valttaminen - Rarjoittavia tekijoita
- Laajempi toimittajavalikoima
15 Sahkoinen koulutus ja - Pienet kustannukset - Rarjoittunut oppilaan ja opettajan
sertifiointi - Kohdennettu oppiminen valinen vuorovaikutus
- Jasennelty ja yksil6llinen koulutus - Mahdollinen heikko laatu
- Joustava paasy opiskeluun
16 Hallintapaneelit ja - Jaa ja seuraa oleellista tietoa sisdisista - Tietotulva
suorituskyvyn seuranta ja ulkoisista prosesseista - Mikromanagerointi
- Reaaliaikainen tieto (tehokkuus)
Kddnteentekevdt teknologiat (pk-yrityksessd)
17 Esineiden internet (IoT) - Tuottavuuden kasvu - Tietoturva
- Hallinta ja tehokkuus - Toimittajaan sitoutuminen
18 Big data -analytiikka ja tekodly - Parempi paatoksenteko - Olennaiset tiedot voivat olla kalliita
- Piilossa olevien mahdollisuuksien - Vaatii edistyneita taitoja
lI6ytaminen
- Prosessiautomaatio
19  Alykkaat kuljetus- ja liikenne- - Parempi palvelun laatu - Verkkoturvallisuus

jarjestelmat

- Vdhemman virheita

- Seuranta

- Kulujen hallinta
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Taulukossa 1 liiketoiminnan tyokalut ja teknologiat ovat jaoteltuina kolmeen kategoriaan:

o Tyokalut pienentamaan kustannuksia ja parantamaan tuottavuutta.
o Tyobkalut liiketoiminnan kasvattamiseen.
o Kaanteentekevat teknologiat.

Kolmen kategorian alta 16ytyy digitaalisia tydkaluja moneen eri tarpeeseen. Osa teknologi-
oista voivat olla pk-yritykselle erityisen hyddyllisia. Hyédyntaen uusia tietoteknisia ratkai-

suja yrityksella on mahdollisuus:

o LoOytda ja valjastaa uusia liiketoimintamahdollisuuksia.
e Parantaa yrityksen tuottavuutta.
e Luoda asiakkaille lisdarvoa.

(Rajabiun 2016, 5, 9-11.)

Lahestymistapoja uusien tydkalujen hankintaan on olemassa useita (Rajabiun 2016, 11).
Tyokalun helppo oppiminen on tarkeaa yrityksille, jolla on kaytdssa rajallisesti aikaa ja re-
sursseja (Rajabiun 2016, 13).

4.3 Palveluiden verkkonékyvyys

Viimeisten vuosikymmenien aikana yrityksien verkkoldsnaolo on muuttunut huomattavasti.
Aikaisemmin yrityksilla on saattanut olla internetissa vain staattiset internetsivut tai yrityk-
set ovat kayttaneet internettid vain sahkdpostiviestien lahettamista varten (Rajabiun 2016,
35). Nykyisin yritykset kayttavat internettid aikaisempaa monimuotoisemmin. Verkkolasna-
olo mahdollistaa palveluiden tuomisen lahemmas asiakasta. Modernit yritykset hyddynta-
vat blogeja, profiili- ja wiki -sivustoja seké sosiaalista mediaa. Naiden avulla yritys pystyy
tuomaan palveluitaan esille sekéd samalla etsimé&én ja tunnistamaan kohdeasiakkaita. Eri-
laisten alustojen kautta, yritys pystyy olemaan asiakkaiden kanssa entista paremmin vuo-
rovaikutuksessa. (Rajabiun 2016, 35-36.)

Verkkondkyvyyden tehostamiseen on tarjolla laaja valikoima erilaisia digitaalisia- ja strate-
gisia tyOkaluja. Verkkonékyvyytta voidaan lista joko oman sisaisen asiantuntemuksen tai
markkinointiyritysten avulla. Lahtokohtana verkkonakyvyydelle on yrityksen kilpailukyvyn
parantaminen. Tehokas toiminta vaatii kuitenkin strategista suunnittelua sek& henkildsto-
resursseja. Taman vuoksi moni suurimmista yrityksista on paatynyt ulkoistaa esimerkiksi

internet-lasnéolonsa ulkopuolisille palveluntarjoajille. Pienimmill& yrityksilla ei usein
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tallaista mahdollisuutta ole, vaan he joutuvat olemaan innovatiivisempia sdhkoisten liike-

toimintaty6kalujen ja -teknologioiden hyddyntadmisessa. (Rajabiun 2016, 35.)

4.4 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus syntyy kaikista niistd kohtaamispisteistd, joissa asiakas ja yritys kohtaa-
vat. Vaikka teknologia muuttuu ja uudistuu, on hyva tiedostaa, etté asiakaskokemuksen
kehittamisen perusajatus ei ole muuttunut. Kun yritys pyrkii kehittdmaan asiakaskoke-
musta, tulee yrityksen tarkastella kokonaisvaltaisesti asiakaskokemukseen liittyvia ele-
mentteja. Tallaisia tarkastelun kohteita ovat: prosessit, yrityskulttuuri, yrityksen sisaiset ky-
vykkyydet, brandi ja asiakaskokemuksen mittaaminen. Teknologian kehittyminen on muut-
tanut edell& mainittuja osa-alueita siten, ettd niiden painopiste on siirtynyt yha enemman

teknologia-avusteiseksi. (Gerdt & Eskelinen 2018, 9; Numminen 2016.)

Yhtena yrityksen digitalisoitumisen osa-alueista on asiakasprosessi. Asiakasprosessilla
pyritdén siihen, ettéd asiakastyytyvaisyys paranee ja asiakashankinta tehostuu (Harmala
ym. 2017, 19-20). Asiakaskokemuksen kehittamisen hyddyt konkretisoituvat tuotteiden ja
palveluiden laadun paranemisen, tuotekehityksen nopeutumisen seka alustojen hyddynta-
misen kautta (Harmala ym. 2017, 19-20).

Asiakaskokemukseen liittyvien prosessien kehittamiseen lukeutuu muun muassa: nopeat
vasteajat, taustatietojen hyddyntaminen, proaktiivisuus jatko- ja jalkipalveluissa, kommuni-
kointi- ja viestintdkanavat seké kanavien keskinainen integrointi (Gerdt & Eskelinen 2018,
9). Digitalisaatio mahdollistaa monipaikkaisuuden seké asiakkaan helpon osallistamisen
yhteiseen kokeilu- ja suunnitteluprosessiin. Uusien innovaatioiden 16ytdminen ja etsiminen

perustuu yrityksen iteratiiviseen oppimiseen ja kokeiluun. (Harméala ym. 2017, 19-20.)
4.4.1 Asiakaskokemuksen kehitysalueet

Digitalisaatio nostaa kolme asiakaskokemukseen liittyvaa osa-aluetta aivan uudelle ta-

solle. Nama osa-alueet ovat:

e Palveluiden nopeus: Asiakas odottaa, etté asiat tapahtuvat nopeasti - lahes reaa-
liaikaisesti. Esimerkiksi, tilatut tuotteet halutaan perille entistd nopeammin ja asia-
kaspalvelusta vastataan viesteihin mahdollisimman nopeasti (Gerdt & Eskelinen
2018, 53).

e Personointi: Yritys voi datan avulla kehittdd asiakaskokemusta entisté yksiloidym-
maksi ja henkilokohtaisemmaksi (Gerdt & Eskelinen 2018, 53).
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o Kayttajaystavallisyys: Teknologian pitdd mahdollistaa kayttajaystavallinen asia-
Erjjkokemus ja tukea asiakkaan helppoa ostopolkua (Gerdt & Eskelinen 2018, 53—
Kolmea edelld mainittua osa-aluetta tukee neljas osa-alue, joka on: hyvin suunniteltu
teknologiaymparist6 (kuvio 4). Digitaalisella aikakaudella, asiakaskokemuksen kehitta-
minen ilman toimivaa ja hyvin suunniteltua IT-infrastruktuuria on hyvin haastavaa (Gerdt &
Eskelinen 2018, 55-56).

feknologiaymparisto

Kuvio 4. Asiakaskokemuksen nelja kehitysaluetta digiaikana (Gerdt & Eskelinen 2018,
55-56).

Asiakkaiden kaytdssa olevien palvelukanavien lisaantyessa, asiakaskayttaytyminen muut-
tuu. Uusien palvelukanavien kautta, asiakkaan on mahdollista saada palvelua entista
joustavammin ajasta- ja paikasta riippumatta. Palveluyrityksen tuleekin keskittya asiakas-
kokemuksen vahvistamiseen ja kykyyn luoda asiakasuskollisuutta. Uusien palveluka-
navien myota, asiakkaat loytavat entista helpommin myds vaihtoehtoisia palveluntarjoajia.
(Palvelualojen tybnantajat PALTA ry 2016, 4, 11.)
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5 Kehitystydn menetelmat

Erilaisilla menetelmilla voidaan saada kehitystydn tueksi tietoa, ideoita ja monenlaisia na-
kokulmia. Menetelmia valittaessa on syyta pohtia, minkéalaista tietoa tarvitaan ja mihin
kayttdtarkoitukseen tietoa kaytetddn. Kehittamistydn paatdksentekoon saadaan varmuutta
kayttamalla useampaa menetelmaa. (Ojasalo, Moilanen & Ritala 2015, 40.) Tassa luvussa
kaydaan lapi menetelmien rajaus, valittu menetelmé, aineiston keruutapoja, analyysime-

netelmat ja niiden kuvaukset.

5.1 Menetelmien rajaus

Konstruktiivinen lahestymistapa ei sovellu opinnaytetyon maarittelyyn, silla konstruktii-
visella tutkimuksella on usein tapana tuottaa konkreettinen tuotos, kuten esimerkiksi uusi
informaatiojarjestelma tai opas (Ojasalo ym. 2014, 36—37). Konstruktiivinen lahestymis-
tapa soveltuu tapauksiin, jossa tavoitteena on tehda jokin konkreettinen mittari, suunni-
telma tai malli. Konstruktiivisella tutkimuksella pyritaén loytaméan kaytdnnon ongelmaan
uudenlainen ja teoreettisesti perusteltu ratkaisu (Ojasalo ym. 2014, 65). Konstruktiivisessa
tutkimuksessa tavoiteltu pAdmaara on tiedossa ja konkreettinen ratkaisu sen saavutta-
miseksi rakennetaan nykyisen teoreettisen tietdmyksen avulla (Toikko & Rantanen 2009,
19-23).

Tapaustutkimus on rajattu pois kehitys- ja opinnaytetydn tutkimusvaihtoehdoista, koska
se ei sellaisenaan sovellu kehitys- ja opinnaytetydn maarittelyyn. Tapaustutkimuksessa on
usein tavoitteena tuottaa kehittdmisehdotuksia ja -ideoita. Lisaksi siind on tavoitteena tuot-
taa syvallista ja yksityiskohtaista tietoa tutkittavasta tapauksesta. Tapaus tai kohde voi olla
yritys tai sen osa, kuten esimerkiksi tuote, prosessi tai palvelu. Tapaustutkimuksella pyri-
tdan saamaan tietoa suppeasta kohteesta paljon eik& niinkdan laajasta kokonaisuudesta
vahan. (Ojasalo ym. 2014, 52-53.)

Tapaustutkimusta voidaan kutsua myos case-tutkimukseksi. Case-tutkimuksen perusedel-
lytyksen& on lahdeaineistojen monildhteisyys. Case-tutkimuksessa voidaan tutkia useam-

pia tapauksia kerrallaan, mutta yleensa tapauksia on vain yksi. (Kananen 2012, 34-36.)

5.2 Valittu menetelma

Opinnaytetyon lahestymistavaksi on valittu toimintatutkimus, joka voi sisaltda maarallisia
ja laadullisia menetelmid. Naissa lahtékohtana on reflektiivisyys. Kun tavoitteena on vai-
kuttaa organisaation ja ihmisten toimintaan, valitaan lahestymistavaksi toimintatutkimus

(Ojasalo ym. 2014, 36-37). Toimintatutkimuksella pyritd&n lI6ytamaan ratkaisuja
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toiminnallisiin ongelmiin. Toimintatutkimus on vahvasti seka ongelmakeskeista etta kay-

tantdon suuntautuvaa tutkimusta (Ojasalo ym. 2014, 58).

Eri tutkimusmenetelmia ei voida suoraan "pisteyttaa”, vaan tutkimuskysymykset ratkaise-
vat lopulta menetelméan soveltuvuuden ja paremmuuden. Tutkimuksissa lahtokohtaisesti

sovelletaan seka maarallisia ettd laadullisia menetelmia (Tutkijan ABC, 2015).

Laadullisessa tutkimuksessa kaytetddn usein suppeampia aineistoja. Aineistoissa paino-
tetaan aineiston laatua. Kehitystydssa tullaan kayttamaan erilaisia tiedonkeruumenetel-
mid. Tallaisia tiedonkeruumenetelmia ovat: haastattelut, osallistava havainnointi, kyselylo-
make ja sahkopostiliikenteen analyysi. Haastattelut perustuvat teoriaosuuteen, joita peila-

taan kehitystyon viitekehykseen.

5.3 Aineiston keruutavat

Kehitystydssa aineistoa keratdaan monipuolisesti eri tavoin. Kuviossa 5 on esitelty ylatason
yhteenveto aineiston keruu menetelmista. Aineistoa keratdan osallistavalla havainnoin-
nilla, tiedonkeruu- ja analyysimenetelmilla (kuvio 5). Eri analyyseja ja aineistoja yhdistele-
malla ja niiden yhteissummana on tarkoitus 16ytaa kehitystyon tulosten validiteetti.

Osallistava havainnointi (hautaustoimistotyd)

Toimistotyd Tiedonkeruumenetelmat o Tulos
Toimiston ulkopuolella tapahtuva tyd |Asiantuntija haastattelut Analyysimenetelmat e
Ulkoiset kontaktit Kyselytutkimus Lahtotilanneanalyysi

Julkiset kirjalliset I3hteet ja dokumentit |SWOT-analyysi

Muistiot Sahkopostiliikenneanalyysi

Esitykset Kyselytutkimustietojen analyysi

Tiedotteet

Palaverit

Kuvio 5. Kehitystydssa kaytetyt analyysi- ja tiedonkeruumenetelmat.

Haastatteluiden kautta pyritaan saamaan tietoa kaytdnndnasioita hautaustoimiston toimi-
alalta. Kehitystydssa haastatellaan hautaustoimiston yrittajaa ja yrityksen entista omista-

jaa. Haastatteluaineiston laatu perustuu haastateltavien vastausten laatuun.

Tietoa keratddn myos kyselytutkimuksen avulla. Kyselytutkimuksella kerataan aineistoa
asiakkaiden digitaalisista tottumuksista, toiveista, odotuksista ja mielipiteista. Kyselytutki-
mus toteutetaan standardoidulla survey-tyyppisella séhkdisella kyselylomakkeella. Kyse-

lyyn valitaan sattumanvaraisesti taysi-ikaisia miehia ja naisia.

Toimeksiantajayrityksen prosessien tehokkuuteen liittyen, aineistoa keratdan sahkdposti-

likenneanalyysilla. Monessa tytyhteisdssa sahkopostit aiheuttavat informaationtulvaa ja
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jopa tybuupumusta (Puro 2004, 61-62). Suuremman sé&hkodpostitulvan hallinnointi ja lapi-

kadyminen on yksi syy tietointensiivisen tyon tuottamattomuuteen (Juholin 2013, 222).

Sahkopostiliikenteesta voidaan poimia aineistoon vain relevanteimmat sahképostityypit ja
niiden avulla analysoida lahetettyjen sahkopostiviestien maaraa per toimeksianto. Tutki-

mustuloksen kautta voidaan saada parempi ymmarrys siitd, miten paljon sahkopostiviesti-
likennetta per toimeksianto tapahtuu ja onko yrityksen syyta kehittaa yhteydenpitoproses-

sia tehokkaammaksi.

Aliluvussa 5.4 kerrotaan tarkemmin kehitystydssa kaytetyista analyysimenetelmista, nii-
den rakenteesta ja menetelmien kuvaukset. Luvussa 6 syvennytaan tarkemmin analyysi-

menetelmien tuloksiin.

5.4 Analyysimenetelmat ja niiden kuvaukset
5.4.1 Nykytilan kartoitus

Toimeksiantajayrityksen nykytilakartoituksessa kaytettiin SWOT-analyysia. SWOT-ana-
lyysi on nelikenttdmenetelma, jota kaytetd&dn ongelmien tunnistamisessa (Manoharan
2008, 111-113). Analyysin tarkoituksena on loytaa yrityksen digitaalisen liiketoimintaan
liittyvat vahvuudet, mahdollisuudet, heikkoudet ja uhat. SWOT-analyysin nelikentan avulla
voi ymmartad paremmin yrityksen digitaalisia kyvykkyyksia.

Aineiston kokoaminen SWOT-analyysiin perustuvat omiin havainnointeihin, kokemuksiin
ja nykyisen ja entisen yrittajan haastatteluun. Edella mainittujen keinojen pohjalta, kartoi-
tetaan toimeksiantajayrityksen nykytilanne SWOT-analyysin nelikenttdén. Nelikentan vas-

taukset perustuvat kysymyksiin:

¢ Vahvuudet: mitka asiat koette yrityksen vahvuutena digitaaliselle kyvykkyydelle ja
digitalisaation hyodyntamiselle?

e Mahdollisuudet: mitk& koette olevan yrityksen mahdollisuuksia digitaaliselle ky-
vykkyydelle ja digitalisaation hyddyntamiselle?

e Heikkoudet: mitka asiat koette olevan yrityksen heikkouksia digitalisaation hyo-
dyntamisessa?

¢ Uhat: mitk& asiat ndette uhkina yrityksen digitaaliselle kyvykkyydelle ja digitalisaa-
tion hy6dyntamiselle?

SWOT-analyysin tulokset kdydaan lapi kappaleessa 6.1.
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5.4.2 Kyselytutkimus

Kehitystyon aineistohankintamenetelména kaytettiin kyselytutkimusta, joka koostui stan-
dardoidusta survey-kyselysta. Englanninkielinen termi survey kattaa niin haastattelu- kuin
kyselytutkimuksen. Sanalle ei ole vakiintunutta suomennosta (Vehkalahti 2019, 12). Kyse-
lytutkimuksessa tutkija esittaa vastaajalle kysymykset kyselylomakkeella (Vehkalahti
2019, 11). Kyselylomakkeen ulkoasun taytyy olla selked, jotta se toimii omillaan ilman ky-
selytutkijan lasnaoloa (Vehkalahti 2019, 11-12). Tutkittavan ilmién lahestymistapa on seli-

tettavien ja selittavien muuttujien kautta.

Kyselylomake laadittiin toimeksiantajayrityksen kanssa kaytyjen keskustelujen pohjalta,
kirjallisuuden avulla ja tutustumalla asiointiin hautaustoimistolla. Keskusteluja kaytiin toi-
meksiantajayrityksen toimitusjohtajan kanssa. Keskusteluiden avulla pyrittiin 16ytdmaan
kyselyn teema, suunta ja minkalaiset kysymykset parhaiten tukevat kehitystyota. Lahto-
kohtana kyselytutkimukselle oli vastata tutkimusongelmasta johdettuun tutkimuskysymyk-
seen TK2. Kyselyn tarkoituksena oli saada tietoa asiakkaiden kokemuksista, mielipiteista
ja digitaalisista tottumuksista.

Jo suunnitteluvaiheessa péaatettiin, ettd kysely voidaan lahettéda kaiken ikaisille naisille ja
miehille ja demografiset tiedot rajataan vain ik&én ja sukupuoleen. Hautaustoimistossa
asiointi ja hautajaisten jarjestaminen voi koskea keta tahansa jossain vaiheessa elamaa.
(Vainionpaa 30.11.2021.)

Kyselylomakkeella tarkeimmat tiedot sijoitettiin lomakkeen alkuun, koska vastaajan keskit-
tymis- ja harkintakyky on usein parempi alku- kuin loppupuolella kyselya (Heikkila 2014).
Heikkila (2014) mainitsee, etta hyvina kyselylomakkeen tunnusmerkkeina voi pitaa lomak-
keen siistid ja selkeda ulkonakda. Taman lisaksi kysymykset lomakkeella tulisi edeta loo-
gisessa jarjestyksessa. Lomakkeen ei tule olla liian pitka ja sita tulisi testata ennen julkai-
sua (Heikkila 2014). Lomake rakennettiin edella mainittuja hyvia tunnusmerkkeja noudat-

taen.

Lomakkeeseen tuli nelja osiota. Neljan eri osa-alueen kysymykset ottavat kantaa seuraa-
viin aihealueisiin:
1. Taustatiedot: vastaajan taustatiedot.

2. Tuotteet ja palvelut: hautaustoimiston tuotteisiin ja palveluihin liittyvid kysymyk-
sia.

3. Asiointi: hautaustoimistossa asiointiin liittyvia kysymyksia.
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4. Digitaaliset palvelut: hautaustoimiston digitaalisiin palveluihin liittyvia kysymyk-
sia.
Osiossa nelja porauduttiin tarkemmin hautaustoimiston uusiin digitaalisiin palvelumahdolli-

suuksiin. (liite 5.)

Ennen kuin kysely lahetettiin laajemmalle vastaajajoukolle, survey-kyselylomakkeesta teh-
tiin pilotoitava luonnosversio. Luonnoslomake rakennettiin ilmaisen Google Formsin
avulla. Kyselylomakkeesta paatettiin tehda standardoitu, ilman avoimia kysymyksia (pl.
palaute). Ensimmainen strukturoitu ja formaali lomakepohja pilotoitiin pienell&a sattuman-
varaisella vastaajajoukolla (n=5). Vastaajille lahetettiin linkki verkkolomakkeeseen sahko-
postilla.

Pilotointivaiheessa saatujen palautteiden perusteella lomakkeen kayttajaystavallisyytta ja
siinéd olleita sanamuotoja selkeytettiin. Taman liséksi kysymysasettelua tarkennettiin ja
mahdolliset ns. "vastaajaa johdattelevat” kysymyslauseet muotoiltiin neutraaleiksi. Talla
tavoin pyritaén ennalta ehkaisemaa inhimillisten virheiden syntymist&, lomakkeeseen vas-

tattaessa.
Palautteiden perusteella lomakkeelle lisattiin kyselyn tarkempi kuvaus:

"Taman lyhyen kyselyn tavoitteena on selvittédd, minkalaisia digitaalisia palveluita
hautaustoimisto voisi tarjota omaiselle tulevaisuudessa. Lahtékohtana on helpottaa
asiakkaan asiointikokemusta siten, ettd omaisen asioinnin kuormitus on mahdolli-

simman pieni - antaen surutydlle aikaa.

Kyselyyn vastaaminen on vapaaehtoista. Kaikki vastaukset kasitellaan anonyymisti,
eika yksittaisia henkil6ita pysty tunnistamaan vastausten perusteella. Kyselyn vas-

taukset kerataan Master-opinnaytety6ta varten. Kehitystyon tarkoituksena on tutkia,
minkalaiset tulevaisuuden digitaaliset palvelut voisivat tuottaa asiakkaalle aitoa lisa-

arvoa.
HYVA TIETAA ENNEN VASTAAMISTA

Kyselyyn voi vastata, vaikka et olisi koskaan ollut jarjestaméasséa hautajaisia tai et ole
asioinut hautaustoimistossa. Pyri vastaamaan kyselyyn siten, etté olisit itse hauta-

jaisten jarjestajana tai omaisena ja ensimmaiselld intuitiolla.”

Lopullinen kysely l&hetettiin sattumanvaraiselle, mutta ennalta kohdennetulle vastaajajou-
kolle. Kohdehenkiltt edustivat yli 18-vuotiaita opiskelijoita, elakeldisia ja tydelamassa ole-
via henkil6ita eri toimialoilta. Kysely lahetettiin 58 henkildlle. Kohdehenkil6t olivat paéosin

tutkijan tuttavia ja tuttavien tuttavia. Vastaajat saivat vapaasti jakaa kyselya eteenpain.
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Kyselylomakkeeseen kerattiin vastauksia kolmen viikon ajan, ajanjaksolta 20.12.2021—-
9.1.2022. Kyselysta lahetettiin vastaajille muistutusviesti 3.1.2022. Tiedonkeruu tuotti tu-
lokseksi yhteensa 30 (n=30) analyysikelpoista vastausta. Tiedossa ei ole lukumaaraa, mo-
nelle henkildlle kyselyd on mahdollisesti jaettu eteenpain. Jos vastausprosentti lasketaan
58:n vastaajan mukaan niin vastausprosentiksi tuli noin 52 %. Tiedossa ei ole mydskaan
moniko vastaajista on jattanyt lomakkeen tayton kesken, koska kyselyalusta Google

Forms ei kerro tai nayta keskeneraiseksi jadnneita lomakkeita.

Kyselyn lahtokohtainen tarkoitus oli saada parempi ymmarrys vastaajien kokemuksista,
tavoista ja suhtautumisesta uusiin digitaalisiin palvelumahdollisuuksiin. Lomakkeen avulla
saadut tulokset havainnollistettiin diagrammeiksi ja analysoitiin tilastollisesti. Lopullinen

kyselylomake l6ytyy liitteesta 5 ja kyselytutkimuksen analyysi ja tulokset kappaleesta 6.2.

Lomakkeella oli yhteensé 17 kohtaa, jotka koostuivat monivalintakysymyksisté, 5-portai-
sesta Likert asteikoista ja vapaasta palautekentésta (liite 5). Likertin asteikko on yksi kay-
tetyimmista tavoista kysya mielipiteita ja asenteita. Lahtokohtaisesti Likertin asteikossa on
pariton maara vastausvaihtoehtoja, jossa neutraali vastausvaihtoehto jaa keskelle (Valli
2010, 118-119).

5.4.3 Séahkopostiliikenneanalyysi

Sahkopostilikenneanalyysin ja seurannan tavoitteena oli selvittaa, kuinka monta viestia
keskimaarin yritys lahettaa asiakkaalle per toimeksianto. Lahtékohta séhkodpostiliikenne-
analyysille oli I16yta& osittainen vastaus tutkimusongelmasta johdettuun tutkimuskysymyk-
seen: minkalaiset hautaustoimiston toimintaprosessit ovat digitalisoitavissa siten, etta ne
tuottavat asiakkaalle lisdarvoa (TK1). Sahkopostilikenteen kuukausiyhteenvedon aineisto
kerattiin sahkopostiviestien tyypin ja maaran mukaan per toimeksianto. Analyysin lopputu-

los voi kertoa toimintaprosessien tehostamismahdollisuuksista.

Sahkopostiliikenneanalyysin aineisto keréattiin kolmen kuukauden ajalta (liite 6). Ajanjakso

oli 1.6.—31.8.2021. Sahkopostiviestien tyypit jaoteltiin seuraavasti:
¢ Lahetettyjen sahkopostiviestien lukuméaara yritykselta asiakkaalle.
o Keskustelu/muu.
o Tilaus.

o Tilausvahvistus.

Sahkopostien tietosisaltta tai sdhkopostiviestien yhteystietoja ei analyysia tehdessa mis-

saan vaiheessa kerétty tai luettu. EU:n yleinen tietosuoja-asetus (GDPR) edellyttéda
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yrityksiltd henkiltietojen suojaamista (2016/679), jota toimeksiantajayritys noudattaa tar-
kasti. Luvut analyysia varten saatiinkin suoraan toimeksiantajayritykselta. Tulokset sahko-

postiliikenneanalyysista esitelladn kappaleessa 6.3.
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6 Analyysimenetelmien tulokset

Tassa luvussa tarkastellaan aineiston analyysimenetelmien tuloksia. Ensimmaiseksi kay-

daan lapi nykytilakartoitukset tulokset ja yhteenveto. Nykytilakartoituksen jalkeen katso-

taan kyselytutkimus ja sen tulokset. Viimeiseksi kaydaan lapi sahkdpostilikenneanalyysin

tulokset ja yhteenveto.

6.1 Nykytilan kartoituksen tulokset

Toimeksiantajayrityksen nykytilakartoitus tehtiin SWOT-analyysin avulla. Analyysin tarkoi-

tuksena oli 16ytaa toimeksiantajayrityksen digitaaliseen liiketoimintaan liittyvat vahvuudet,

mahdollisuudet, heikkoudet ja uhat. Nykytilakartoituksen tulos nakyy taulukossa 2.

Taulukko 2. SWOT-analyysi: toimeksiantajayrityksen digitaalinen liiketoiminta. (Vainion-
paéa 5.12.2020; Vainionp&é 15.7.2021; Ungern 2.9.2021.)

Vahvuudet

* Osaaminen

* Innovatiivisuus, digitaalinen kyvykkyys

* Yritys on motivoitunut ja aktiivinen: hyva pe-
rusta mille rakentaa

* Pienia digitalisaation askeleita otettu, mm.:
kevyt verkkokauppa seka yhteydenotto- ja ti-
lauslomakkeet internetissa

* Yrityksen brandi ja tunnettavuus alueella il-
man markkinointia

* Vahva strategia

* Ydinosaamisalueet

Heikkoudet

* Pienet resurssit (esim. teknologialla kilpai-
luun, digitalisaatioon ja digitaalisten palvelui-
den edistdmiseen, viesteihin vastaamiseen)

* Alalla digitaalinen markkinointi ei sellaise-
naan onnistu taikka toimi

* Digitalisaatio ei nay yrityksen tdmanhetki-
sessa yrityksen strategiassa

* Digitaalista liiketoimintaa ei ole aiemmin tehty

tai sita on tehty hyvin suppeasti

Mahdollisuudet

Uhat
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* Digitaaliset palvelut » Uudet toimijat ja lisdantyva kilpailu

* Prosessien automatisointi * Kilpailijoiden palvelutarjonta

* Suoran lisdarvon tuominen asiakkaalle * Hintatason aleneminen

* Toiminnan kehittdminen * Laadun varmistaminen muutoksessa

* Palveluiden kehittdminen * Muutosvastarinta uudistuksille (sisainen tai
* Kilpailuetu ulkoinen)

* Suurempi markkina-alue * Resurssien puute (esim. henkilostd, laitteet)
» Toiminnan ja "arvoketjun tehostaminen” * Tyontekijoiden jaksaminen

6.1.1 Yhteenveto

Lahtékohtana SWOT-analyysille oli 10ytaa osittainen vastaus tutkimusongelmasta johdet-
tuun tutkimuskysymykseen: Minkalaiset hautaustoimiston toimintaprosessit ovat digitali-
soitavissa siten, ettéd ne tuottavat asiakkaalle lisdarvoa (TK1). SWOT-analyysin perus-
teella voidaan todeta, ettd toimeksiantajayrityksen “kivijalkakauppaan” perustuva strategia
on ollut toimiva, koska yrityksesta on tullut tunnettu omalla vaikutusalueellaan. Vainionp&é
(2021) mainitseekin, etta hautaustoimistossa asioivat asiakkaat ovat kuulleet hautaustoi-
miston olemassaolosta useimmiten ilman markkinointia (Vainionpaa 15.7.2021). (taulukko
2.)

Hautaustoimiston vahvuuksina korostuu: vahva alan osaaminen, aktiivisuus, motivaatio
ja ydinosaamisalueidensa tunnistaminen. Yritys on valmis liiketoiminnan digitaaliseen
transformaatioon ja digitaalisten kyvykkyyksien rakentamiseen. Pienia digitalisaation as-
keleita onkin jo otettu. Esimerkiksi hautaustoimisto on avannut vuoden 2021 lopulla uudet
internetsivut. Internetsivuilta 16ytyy kevyt verkkokauppa, yhteydenotto- ja tilauslomake. In-
ternetsivut ovat mahdollistaneet asiakkaille suoraviivaisemman asioinnin hautaustoimiston
kanssa. Innovatiivisuus nousee esille yhtena yrityksen vahvuutena. Kuitenkaan se, mihin
digitalisaation suhteen yrityksen tulisi keskittaa resursseja, ei ole aivan selkea. (Vainion-
paa 30.11.2021; Ungern 2.9.2021; taulukko 2.)

SWOT-analyysista nakyy, etta digitaalisen liiketoimintaosaamisen kasvattaminen toisi yri-
tykselle uusia mahdollisuuksia. Mahdollisuudet perustuvat digitalisaatiosta saataviin suo-
riin ja epasuoriin vaikutuksiin. Digitaalisen liiketoimintaosaamisen kautta yrityksella on pa-
rempi mahdollisuus kehittéda uusia digitaalisia palveluita, tehostaa omaa toimintaansa
seka tuottaa asiakkaalle lisdarvoa. Koko arvoketjun tehostaminen ja prosessien automati-

sointi voi tuottaa yritykselle pidemman aikavalin kilpailuetua. Liséksi digitaaliset ratkaisut
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mahdollistavat yrityksen laajentumisen suuremmalle markkina-alueelle. (Vainionpaa
30.11.2021,; taulukko 2.)

Heikkouksissa korostuu mikroyrityksen kaytdssa olevat pienet resurssit. Hautaustoimis-
tot ovat usein mikroyrityksia, kuten toimeksiantajayritys (SHL 2017). Hautaustoimiston
markkinointi on alan luonteen vuoksi hyvin hankalaa. Alaan kohdistuu negatiivinen tunne-
tila kuolemasta ja surusta. Esimerkiksi sosiaalisen median kanavat, yhteisépalvelujen
kayttd ja suoramarkkinointi on hautaustoimiston toimialalla hyvin haastavaa. Heikkouk-
sissa korostuu myos se, etta yrityksen tdman hetken strategian ytimena ei ole digitalisaa-
tio seka liiketoimintaa tehostavia digitaalisia ratkaisuja on kaytdéssa hyvin suppeasti. (Vai-
nionpaa 30.11.2021; taulukko 2.)

Yritystoiminnan uhkia ovat uudet toimijat, jotka tuovat lisda kilpailua lahialueelle tai jopa
uutta palvelutarjontaa. Kilpailu saattaa johtaa hintojen ja katteiden alenemiseen (Vainion-
paa 30.11.2021; Ungern 2.9.2021; taulukko 2). Taméa uhkakuva puoltaa toimeksiantajayri-
tyksen digitalisaation kiihdyttamista. Digitaalisen liilketoiminnan uhkina ovat resurssien- ja
kaytannon toteutuksen puute. Tama voi olla seurausta henkilostéresurssien ja tietoteknis-
ten ohjelmistojen ja laitteistojen puutteesta. My6s henkildston jaksaminen muutoksen kes-
kella voi olla varteenotettava uhka digitalisaation hytdyntamisessa. (taulukko 2.)

6.2 Kyselytutkimuksen analyysi ja tulokset

Kyselytutkimuksessa oli 17 eri kysymysta. Vastaukset annettiin lineaarisen 5-portaisen Li-
kert asteikon tai monivalintavaihtoehtojen avulla. Viimeisena lomakkeella oli tekstikentt&
vapaalle palautteelle. Lineaarisella asteikolla vastausvaihtoehto 1 tarkoitti, ettd vastaaja
on "taysin eri mieltd” kysymyksen aiheen kanssa ja vastausvaihtoehto 5, etta vastaaja on
"taysin samaa mieltd”. Keskimmainen vaihtoehto 3 tarkoitti, ettei vastaaja ole samaa eika

eri mielta. (liite 5.)

Kyselyn ensimmaisessa osiossa kartoitettiin vastaajien taustatietoja ja aikaisempia koke-
muksia kyselytutkimuksen aiheesta. Ensimmaisen osion kysymyksilla pyrittin hahmotta-
maan kasitysta siitd, millainen rakenne vastaajista syntyy. Kysymys 1.1. taustoitti vastaa-

jan ik&a ja sukupuolta. (kuvio 6.)

30



1.1. Vastaajan ika ja sukupuoli

@ Nainen
R
@ 4555
@ yii60

@ En halua vastata

Kuvio 6. Kyselylomakkeen kysymys 1.1. (liite 5).

Vastaajien ika- ja sukupuolijakauma oli melko tasainen. Jos kysymyksen ohittaneita ei
huomioida niin 80 % kyselyyn vastanneista oli yli 30-vuotiaita. Vastaajista 10 %, eli kolme
henkilda, ei halunnut vastata kysymykseen. Vain kolme vastaajista kuului ikédluokkaan 18-
29 vuotta. Ikajakauma oli tasainen vastaajien kesken. Naiset korostuivat yli 45-vuotiaissa.
(kuvio 6.)

Toinen kysymys 1.2. taustoitti vastaajan aikaisempaa kokemusta hautaustoimiston palve-

luista tai muusta hautajaisten jarjestamiseen liittyvasta kokemuksesta (kuvio 7).

1.2. Oletko koskaan ollut asioimassa hautaustoimistossa tai ollut mukana jarjestdmassa
hautajaisia?

® Kylia
@ Ei

@ En halua vastata

Kuvio 7. Kyselylomakkeen kysymys 1.2. (liite 5).

Vastauksen (kylla tai ei) antajista noin puolet olivat asioineet aikaisemmin hautaustoimis-
tossa tai olivat olleet jarjestamassa hautajaisia. Kaikista ikaluokista 16ytyi henkildita, jotka
olivat asioineet aikaisemmin hautaustoimistossa tai olivat olleet jarjestdmassa hautajaisia.

10 % vastaajista, eli kolme henkilé&, ei halunnut vastata kysymykseen. (kuvio 7.)
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Kysymys 1.3. taustoitti, ndkeekd vastaaja hautajaisten jarjestamisen hankalana ja moni-
mutkaisena (kuvio 8).

1.3. Hautajaisten jarjestdminen vaikuttaa minusta jo ajatuksena monimutkaiselta ja hankalalta?

® Kylia
@ Jokseenkin
Ei
@ En osaa sanoa

|

Kuvio 8. Kyselylomakkeen kysymys 1.3. (liite 5).

Jopa 63,4 % vastaajista kokivat, ettd ajatus hautajaisten jarjestamisesta tuntuu monimut-
kaiselta tai "jokseenkin” monimutkaiselta ja hankalalta. Kaikki ikaluokkaan 18-29 kuuluvat
vastaajat, kokivat ajatuksen hautajaisten jarjestamisesta vahintaankin *jokseenkin” moni-
mutkaiselta ja hankalalta prosessilta. Kaikki, jotka eivat kokeneet hautajaisten jarjesta-
mistd monimutkaisena, olivat asioineet aikaisemmin hautaustoimistossa tai olivat olleet
jarjestamassa hautajaisia. Vastauksista voidaan todeta, ettd hautajaisten jarjestaminen
koetaan monimutkaisena ja hankalana, jos niiden jarjestimisesta ei ole aikaisempaa ko-

kemusta. (kuvio 8.)

Osion kaksi kysymykset liittyivat hautaustoimiston tuotteisiin ja palveluihin. Kysymyksessa
2.1. kysyttiin milla todennakoisyydella vastaaja kayttaisi lahimpéné olevan hautaustoimis-
ton palveluita (kuvio 9).
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2.1. Kayttaisin todennakoisesti minua lahimpana olevaa hautaustoimistoa ja sen palveluita?

20

15 16 (53,3 %)

10

7 (23,3 %)

5 (16,7 %)

0 (0 %)
0 | 2 (6,7 %)

1 2 3 4 5

Taysin erimieltd Ei samaa eika eri mielta Tdysin samaa mielta

Kuvio 9. Kyselylomakkeen kysymys 2.1. (liite 5).

Suurin osa vastaajista kayttaisi lahimpéna olevaa hautaustoimistoa ja sen palveluilta. Noin
77 % vastaajista vastasi vastausvaihtoehdot 4 tai 5. Yli 60-vuotiaiden vastauksissa koros-
tui vastausvaihtoehto 5, eli "tdysin samaa mieltd”. Vastausvaihtoehto 1, eli "taysin eri
mieltad” vaihtoehdon valitsi vain yksi vastaaja. Vastauksia analysoidessa, voidaan olettaa,
ettd hautaustoimistopalveluita ei lahdeté etsimaan kovinkaan kaukaa, vaan palvelut halu-

taan l0ytaa lahelta. (kuvio 9.)

Monivalintakysymyksella 2.2. etsittiin vastausta siihen, onko vastaaja nahnyt hautaustoi-

mistojen markkinointia internetissd, ja jos on niin misséa (kuvio 10).

2.2 Olen térmannyt tai ndhnyt hautautoimistojen mainontaa internetissa. Missa?

En ole nahnyt

Olen nahnyt, mutta en muista
missé

Google haku (16,7 %)

Kuvio 10. Kyselylomakkeen kysymys 2.2. (liite 5).
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Selkeé&sti suurin osa, eli 63,3 % vastaajista eivat olleet ndhneet hautaustoimistojen mai-
nontaa tai markkinointia internetissa. Viisi vastaajaa oli n&hnyt hautaustoimistojen mai-
nontaa Google-haun kautta ja vain yksi Facebook -sosiaalisen median palvelussa. 20 %
vastaajista sanoo nahneensé hautaustoimiston mainontaa, mutta "ei muista missa”. (kuvio
10.)

Analysoidessa vastauksia, voidaan olettaa, ettd hautaustoimistot markkinoivat palvelui-
taan sosiaalisen median kanavissa melko vahan tai asiakkaille nakymattémasti. On myds
mahdollista, ettd mainonnan viestit eivat ole olleet vastaajalle niin ajankohtaisia, etta niita

muistettaisiin. (kuvio 10).

Kysymyksessa 2.3. kysyttiin, voisiko vastaaja tehda alustavan suunnitelman hautajaisten

jarjestelyistd hautaustoimiston internetsivujen kautta (kuvio 11).

2.3. Voisin tehda ALUSTAVAN suunnitelman hautajaisjarjestelyista hautaustoimiston
internetsivujen kautta? (esim. arkun, kukkien valinnat, palvelut ym.)

10 11 (36,7 %) ERED)

6 (20 %)

13,3 %) 1(3,3 %)
|

1 2 3 4 5

Taysin erimielta Ei samaa eika eri mielta Taysin samaa mielta

Kuvio 11. Kyselylomakkeen kysymys 2.3. (liite 5).

Suurin osa vastaajista koki, etta voisi tehda alustavan suunnitelman hautajaisjarjestelyista
internetsivujen kautta. Lineaarisella asteikolla vastausvaihtoehdon 4 tai 5 antoivat perati
73,4 % vastaajista. Vaihtoehdon 5, eli "taysin samaa mieltd”, antoivat 36,7 % vastaajista.
Vain yksi vastaajista antoi "taysin erimieltd” vastausvaihtoehdon. Kun tausta-aineistoa tut-
kitaan ikaluokittain, vastaukset jakautuivat melko tasaisesti eri ikaryhmille, eikd suurempia
poikkeamia |0ydy. Vastauksista voidaan tunnistaa, ettd moni on valmis tekemaan alusta-
van suunnitelman hautajaisjarjestelyistéa hautaustoimiston internetsivujen kautta. (kuvio
11.)
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Kohdassa 2.4. kysyttiin, voisiko vastaaja valita tuotteet internetsivujen kautta mieluummin
kuin kavisi katsomassa tuotteita hautaustoimistolla. Esimerkkina tuotteista annettiin arkku

ja uurna (kuvio 12).

2.4. Voisin valita TUOTTEET (esim. arkku, uurna) internetsivujen kautta kuin etta kavisin
katsomassa niita paikan p&alla hautaustoimistolla? Olettaen, etta internetsivuilla on hyvat
tuotekuvat.

10 (33,3 %)

75
7 (23,3 %)
6 (20 %)

5.0
5 (16,7 %)

25
2 (6,7 %)

0,0

1 2 3 4 5
Taysin erimielta Tdysin samaa mielté

Kuvio 12. Kyselylomakkeen kysymys 2.4. (liite 5).

Kysymyksen 2.4. vastaukset lineaarisella 1-5 asteikolla jakautuivat hieman tasaisemmin
vastaajien kesken. Vastaajista kolmasosa, eli 33,3 % antoivat vastausvaihtoehdon 5, eli
"taysin samaa mieltd”. Lineaariselta akselilta vastausvaihtoehdon 4 tai 5 antoivat 56,6 %
vastaajista. Ikaluokasta "yli 60” 16ytyi eniten henkil6ita, jotka vastasivat vaihtoehdon 2 tai

1, eli "taysin erimieltad”. (kuvio 12.)

Vastauksia analysoitaessa, voidaan tunnistaa, ettd lahes puolet vastaajista ovat valmiit
valitsemaan tuotteet internetsivujen kautta kuin etté kavisi katsomassa niita paikan paalla
hautaustoimistossa. Vastauksissa on havaittavissa pientd jakaumaa ja epavarmuutta. (ku-
vio 12.)

Kohdassa 2.5. kysyttiin, voisiko vastaaja valita palvelut internetsivujen kautta kuin etta
paattéisi niista paikan paalla hautaustoimistossa (kuvio 13).
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2.5. Voisin valita PALVELUT (esim. kuljetus, hautaustapa) internetsivujen kautta kuin etta
paattaisin niista paikan paallad hautaustoimistolla? Olettaen, etté internetsivuilla on hyvat
kuvaukset palveluista.

10 11 (39,3 %)

10 (35,7 %)

(14,3 %)

1 (3,|6 %)

1 2 3 4 5
Taysin erimielta Téysin samaa mielté

Kuvio 13. Kyselylomakkeen kysymys 2.5. (liite 5).

Suurin osa vastaajista koki, etta voisi valita palvelut internetsivujen kautta kuin etta paat-
taisi niista paikan paalla hautaustoimistolla. Vastauksissa oli pienta hajontaa. Vastaus-
vaihtoehdon 4 tai 5, valitsi noin 75 % vastaajista. 35,7 % oli siitd tdysin samaa mielta, etta
voisi valita palvelut internetsivujen kautta kuin etta paattaisi niistd paikan paalla hautaus-
toimistossa. Vastauksia analysoitaessa, voidaan todeta, etta suurin osa vastaajista on val-
mis valitsemaan palvelut internetsivujen kautta kuin ettd paattaisi niista paikan paalla hau-

taustoimistolla. (kuvio 13.)

Osiossa kolme kysyttiin hautaustoimistolla asiointiin liittyvia kysymyksia. Kysymyksessa
3.1. kysuyttiin, voisiko vastaaja kayttaa kilpailukykyisid hautaustoimistopalveluita kauem-
paakin, jos asiointi sujuu helposti etdna. Esimerkkina etaisyydesta annettiin yli 150 kilo-

metria.

36



3.1. Voisin kayttaa kilpailukykyisia hautaustoimistopalveluita kauempaakin (yli 150 km), jos
asiointi sujuu helposti etdna? (Etéana asiointi voi tapahtua virkailijan kanssa esimerkiksi
videopuhelun avulla, kdyttaen esimerkiksi Whatsappin-, Zoom- tai Teams sovellusta seka
internetsivun lomakkeita.)

15
14 (46,7 %)

10

7(23.3 %) 7 (23,3 %)

_ RN i
0 |

1 2 3 4 5

Taysin erimielta Taysin samaa mielta

Kuvio 14. Kyselylomakkeen kysymys 3.1. (liite 5).

Huomattavasti suurin osa vastaajista koki, etta voisi kayttaa kauempanakin olevia kilpailu-
kykyisia hautaustoimistopalveluita. Tausta-aineiston perusteella, ainoastaan ik&luokasta
"yli 60” kaksi vastaajaa, antoivat vastausvaihtoehdon 1, eli "taysin eri mieltd”. Peréti noin
70 % vastaajista vastasi vaihtoehdot 4 tai 5. Vastauksista voidaan olettaa, etta jos hau-
taustoimiston palvelut saadaan kilpailukykyiseen hintaan, voidaan hautaustoimistossa asi-

oida kauempaakin. (kuvio 14.)

Kysymyksessa 3.2. kysyttiin, toivoisiko vastaaja, ettd voisi hoitaa kaikki hautajaisiin liitty-
vat asiat ja jarjestelyt yhdella kertaa ja yhdelld asiointikdynnill& hautaustoimiston kanssa
(kuvio 5).
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3.2. Haluan hoitaa kaikki mahdolliset hautajaisiin liittyvat jarjestelyt ja asiat yhdella kertaa ja
yhdelld asiointikaynnilld hautaustoimistossa?

15

12 (42,9 %)

10

8 (28,6 %)
21,4 %)

0 (0 %)
0 |
1 2 3 4 5
Taysin erimielta Taysin samaa mielta

Kuvio 15. Kuvio 16. Kyselylomakkeen kysymys 3.2. (liite 5).

Vastauksien perusteella yksikdan vastaajista ei ollut taysin eri mielta siita, etteiko yksi asi-
ointi kerta riittaisi hautaustoimistossa. Noin 43 % vastaajista oli taysin samaa mielta siita,
ettd yksi asiointikaynti kaikkien asioiden hoitamiseen riittdd. Analysoitaessa vastauksia,
voidaan tunnistaa, ettd suurin osa vastaajista haluaa hoitaa kaikki hautajaisiin liittyvat

asiat yhdella kertaa hautaustoimiston kanssa. (kuvio 15.)

Kysymyksessa 3.3. kysyttiin, voisiko vastaaja asioida hautaustoimistolla paikan paalla,
jossa ei ole lainkaan virkailijaa, vaan hénta avustaa ja kuuntelee virkailija ruudun valityk-

sella etana (kuvio 17).

3.3. Voisin asioida hautaustoimistolla paikan paalla, jossa ei ole lainkaan virkailijaa, vaan minua
kuuntelee ja avustaa virkailija ruudun valityksella etana?

10,0

10 (33,3 %)

75 8 (26,7 %)

55 6 (20 %)

4(13.3 %)

25
2 (6,7 %)

0,0

1 2 3 4 5

Taysin erimielta Taysin samaa mielta

Kuvio 17. Kyselylomakkeen kysymys 3.3. (liite 5).
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Suurin osa vastaajista koki, ettei voisi asioida hautaustoimistossa, jossa ei ole lainkaan
virkailijaa ja asiointi tapahtuisi ruudun valityksella. Peréti 60 % vastaajista antoivat vas-
tausvaihtoehdon 1 tai 2. Tausta-aineistossa ei sukupuolien tai eri ikaluokkien valilla ollut
suurta jakaumaa eri vastausvaihtoehtojen valilla. Analysoitaessa vastauksia, voidaan tun-
nistaa, etta suurin osa vastaajista haluaa asioida hautaustoimistossa, jossa on virkailija

paikan paalla. (kuvio 17.)

Osiossa nelja kysyttiin hautaustoimiston digitaalisiin palveluihin liittyvia kysymyksia. Kysy-
mys 4.1. a) liittyi vainajan muistosivuun internetissa ja olisiko muistosivujen tarjoaminen

hyva hautaustoimiston palveluna. (kuvio 18.)

4.1. a) Vainajan muistosivut internetissa, olisi hyva hautaustoimiston palveluna? Muistosivu on
(julkinen tai yksityinen) internet-sivu, jolta 16ytyy esimerkiksi kertomuksia, videoita ja kuvia

vainajan elamasta.

15

12 (41,4 %)
10

6 (20,7 %)

5(17.2 %)

(13,8 %)
(6,9 %)
0
1 2 3 4 5
Taysin erimielta Taysin samaa mieltd

Kuvio 18. Kyselylomakkeen kysymys 4.1. a) (liite 5).

Kysymyksen 4.1. a) vastaukset jakautuvat lineaarisella asteikolla 1-5 melko tasaisesti.
Vastausvaihtoehdon 1 tai 2 valitsi 26,7 % vastaajista ja 4 tai 5 valitsi 55,2 % vastaajista.
Tausta-aineiston perusteella, yli 60-vuotiaiden kohdalla korostui vastausvaihtoehdot 1 tai
2. Analysoitaessa vastauksia, voidaan tunnistaa, ettd vastaukset jakautuivat lineaarisella
asteikolla melko paljon. Muistosivut eivat kuitenkaan saaneet taystyrmaystéa vaan palve-

lussa voi olla tulevaisuuden potentiaalia. (kuvio 18.)

Edelliseen kysymykseen liittyen, kohdassa 4.1. b) pyydettiin tdydentamaéan, mink&laisen
tarkeysjarjestyksen vastaaja antaisi muistosivun siséllolle. Vastausvaihtoehdoissa oli nelja

eri siséltdvaihtoehtoa, jotka olivat: videot, kuvat, biografi ja muistokirjoitukset. (kuvio 19.)
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4.1. b) Minkalaisen tarkeysjarjestyksen antaisit muistosivun sisallolle (1-4)? Alla vaihtoehdot.

Bl 1 (tarkein) N 2 3 W 4 (einiin tarkea)

10

Videot Kuvat Biografi (elamankerta) Muistokirjoitukset

Kuvio 19. Kyselylomakkeen kysymys 4.1. b) (liite 5).

Vastauksissa eri siséltdjen prioriteettijarjestykset jakautuivat melko tasaisesti. Tarkeimpina
siséltdind korostuivat kuvat ja muistokirjoitukset. Suurin osa vastaajista ei pitényt videoita
kovin tarkeana sisaltona muistosivulle. Vastauksista voidaan olettaa, etta tarkeimpina ai-
heina ja sisaltdina muistosivuille ovat vainajan kuvat ja hanelle kohdistetut muistokirjoituk-
set. (kuvio 19.)

Kysymyksessa 4.2. kysyttiin, olisiko vastaaja kiinnostunut palvelusta, jossa paikan paalla
jarjestettavien hautajaisten lisaksi, olisi mahdollista seurata hautajaisia videopalvelun
kautta suorana lahetyksena. Esimerkkina annettiin Youtube -palvelun valityksella lahetet-

tava yksityinen verkkolahetys. (kuvio 20.)
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4.2. Olisin kiinnostunut palvelusta, jossa paikan paalla jarjestettavien hautajaisten lisaksi, olisi
mahdollista seurata hautajaisia verkosta / videopalvelun kautta suorana? (Esim. Youtuben
valityksella Iahetettava yksityinen verkkoldhetys)

15

13 (43,3 %)

10

8 (26,7 %)

(23,3 %)

1 2 3 4 5
Taysin erimielta Taysin samaa mielta

Kuvio 20. Kyselylomakkeen kysymys 4.2. (liite 5).

Suurin osa vastaajista kokivat olevansa kiinnostuneita palvelusta, jossa paikan paalla jar-
jestettavien hautajaisten liséksi, olisi mahdollista seurata hautajaisia videopalvelun kautta
suorana videolahetyksena. Vastausvaihtoehdon 4 tai 5 valitsi noin 70 % vastaajista. Vas-
tauksia analysoitaessa, voi todeta, etta paikan paalla jarjestettavien hautajaisten lisdksi on

myds kysyntaa verkon kautta lahetettaville videoléhetyksille. (kuvio 20.)

Kysymyksessa 4.3. kysyttiin kiinnostusta palveluun, joka poistaisi edesmenneen henkilon
digitaalisen jadmiston, kuten esimerkiksi: sosiaaliset median tilit, peli-, s&hkopostitilit ja

muun internet historian (kuvio 21).
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4.3. Olisin kiinnostunut palvelusta, jossa poistetaan mahdollisimman hyvin edesmenneen
henkilon digitaalisen jaamiston kuten esimerkiksi sosiaalisen mediat tilit, séhkopostitilit,

pelitilit ja muu internet historia?

10 11 (40,7 %)

8 (29,6 %)

(14,8 %)

(11,1 %)

1 2 3 4 5
Taysin erimielta Tdysin samaa mielté

Kuvio 21. Kyselylomakkeen kysymys 4.3. (liite 5).

Suurin osa vastaajista néki potentiaalia palvelulle, joka poistaa vainajan digitaalisen jaa-
miston (kuvio 21). Vastausvaihtoehdon 4 tai 5 valitsi noin 70 % vastaajista (kuvio 21). Lo-
makkeen viimeisessa kysymyksessa 4.4. kysyttiin, olisiko digitaalinen hautakivi interne-

tissa hyva tapa muistaa edesmennytta (kuvio 22).

4.4. Digitaalinen hautakivi internetissé, johon voi sytyttaa esimerkiksi virtuaalisen kynttilan,
tuoda kukkia olisi hyva tapa muistaa edesmennytté etana?

8 (30,8 %)

7 (26,9 %)

6 (23,1 %)

(15,4 %)

(3,8 %)

1 2 3 4 5
Taysin erimielta Taysin samaa mielta

Kuvio 22. Kyselylomakkeen kysymys 4.4. (liite 5).

Kysyttéaessa digitaalisesta hautakivestd, vastaukset jakautuivat lineaarisella asteikolla
melko tasaisesti. Vain yksi henkil6 valitsi vastausvaihtoehdon "taysin samaa mielta”.
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Digitaalinen hautakivi internetissa jakoi vastaajien mielipiteet, eika sita suoraan nahty par-

haana mahdollisena tapana muistaa edesmennytta. (kuvio 22.)
6.2.1 Yhteenveto

Lahtdkohtana laaditulle kyselytutkimukselle oli vastata tutkimusongelmasta johdettuun tut-
kimuskysymykseen: Minkélaiset hautaustoimistopalvelut ovat asiakkaan kannalta katsot-
tuna digitalisoitavissa (TK2). Kyselytutkimuksen perusteella voidaan todeta, etté kiinnos-
tusta hautaustoimiston digitaalisiin palveluratkaisuihin on olemassa. Suurin osa vastaa-
jista toivoi, etté voisi hoitaa lahes kaikki hautajaisiin liittyvat jarjestelyt yhdella kertaa ja yh-
della asiointikaynnilla hautaustoimistossa. Vastauksista kavi ilmi, ettéd todennakdisin asi-
oinnin kohde olisi l&hin hautaustoimisto. Kuitenkin vastaajat kokivat, etta asiointi internet-
sivujen kautta on hyva tapa tehda alustavia jarjestelyja hautajaisia varten. Kilpailukykyisia
hautaustoimistopalveluita ollaan valmiita kayttaméaén kauempaakin ja digitaalisesti etana.
Liséksi vastauksissa kavi ilmi, etteivat vastaajat olleet juuri kohdanneet hautaustoimistojen

verkkomainontaa.

Uudenlaiset hautaustoimiston digitaaliset palvelumahdollisuudet jakoivat mielipiteita. Jyrk-
kia torppauksia uudenlaisille digitaalisille palveluille ei kuitenkaan tullut. Hyvana palvelu-
vaihtoehtona ei kuitenkaan ndhty ns. virtuaalista hautaustoimistoa, jossa ei ole henkilo-
kuntaa paikan paalla. Digitaalinen hautakivi internetissa jakoi eniten mielipiteita.

6.2.2 Tulosten luotettavuus

Aineiston heikkoutena voidaan pitaa sitd, ettd otos ei ole kovin suuri (n=30) seka kaikilla
vastaajilla ei ollut aikaisempaa kokemusta hautaustoimistopalveluista. Vastaajat ovat
my0s joutuneet vastaamaan vahintaan osaan kysymyksisté intuition pohjalta, joka luo
epavarmuutta siitd, miten vastaukset realisoituvat kdytannossa. Luotettavuuden vuoksi
kaikki vastaukset tarkistettiin ja katsottiin erikseen lapi. Vastauksissa ei ilmennyt suuria
poikkeamia tai ristiriitaisuuksia ja aineistoa télta osin voidaan pitdaa yhdenmukaisena ja

luotettavana.

Kyselytutkimuksen vastausprosentti oli noin 52 %, jota voidaan pitda tyydyttavana ja luo-
tettavana tasona. Vehkalahden (2014) mukaan, kyselyn vastausprosentti on yksi tutki-
muksen luotettavuuteen vaikuttava tekijd. Vastausprosentti kuvaa sitd, kuinka moni kyse-
lyyn vastasi. Vastausten edustavuus voi jaada kyseenalaiseksi, jos vastausprosentti on

matala. Vastausprosentti jaa kyselytutkimuksissa usein alle 50 %. (Vehkalahti 2019, 44.)

Suurin osa lomakkeella olleista vastausvaihtoehdoista annettiin 5-portaisen Likert as-

teikon avulla. Likert asteikon osittainen heikkous on siing, etta vastaajat valitsevat usein
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neutraaleimman vastausvaihtoehdon (Valli & Aaltola 2010, 119). Kyselylomakkeessa Li-
kert asteikon neutraalein vastausvaihtoehto oli 3, eli "ei samaa eika eri mieltd”. Vastaukset
kuitenkin jakautuivat myos aaripaihin, joten edella mainittu vastausvaihtoehto ei aiheutta-

nut suurta poikkeamaa ja aineistoa voidaan pitaa talta osin luotettavana.

Kyselyn toteuttamisajankohta (20.12.2021-9.1.2022) osui aikaan, jolloin Suomen hallitus
kiristi koronapandemiaan liittyvia rajoituksia (Bjurstrém, Luotonen & Haavisto 2021). Uu-
det rajoitukset ja rajoitusten kiristdminen on voinut vaikuttaa asenteisiin, esimerkiksi hau-

taustoimistossa asiointiin tai hautajaisten verkkolahetykseen liittyen.

Vastauksien ikdjakauma ja rakenne oli melko tasainen ja vain pieni osa vastaajista ohitti
yksittaisia kysymyksia. Vastaajien sukupuolella tai ialla ei ollut suurta vaikutusta vastauk-
sien prosenttijakaumaan, eika esimerkiksi tietty ikaryhma dominoinut eri kysymyksissa.
Kyselyn lahtokohtainen tarkoitus oli selvittaa ja saada parempi ymmarrys vastaajien ta-
voista, kokemuksista ja suhtautumisesta uusiin digitaalisiin palvelumahdollisuuksiin.

Edella mainitut kohdat toteutuivat hyvin kyselylomakkeen avulla.

6.3 Sahkopostiliikenneanalyysin tulokset

Sahkopostiliikenteen seuranta-aineisto kerattiin 1.6.—31.8.2021 valiselta ajalta. Kuviossa
23 on kuukausiyhteenveto toimeksiantajayrityksen lahettdmista sdhkdpostimaarista per
toimeksianto. Kuviossa 23 nakyy, kuinka monta séahkdpostiviestia yritys lahetti keskimaa-
rin per kuukausi seka lahetettyjen viestien prosenttiosuus tyypeittain. Seurannan aikana
sahkoposteja lahetettiin yritykselta asiakkaalle keskimaarin kolme kappaletta. (Kuvio 23.)

Sahkodpostiviesteja keskimaarin yritykselta asiakkaalle Sahképostiviestien prosenttiosuus
per toimeksianto (06/2021 - 08/2021) tyypeittdin
4 a2 100 %
o
3,5 22 ot s oe™
s ; 80 % E E
25 T b Tilausvahvistus
, 60 % § .
) 2% o 3553% Tilaus
2 NS
15 40 % Keskustelu/muu
2%k s
1 20% 8! ok 2P
0,5 L
0 0%
Kesakuu 2021 Heindkuu2021  Elokuu 2021 Kesakuu 2021 Heindkuu 2021 Flokuu 2021

Kuvio 23. Kuukausiyhteenveto séhkopostilikenneanalyysin tuloksista (liite 6).

Eniten sahkopostiviesteja per toimeksianto |ahetettiin keséakuun aikana. Viesteja l&hetettiin
yritykseltéa asiakkaalle keskimé&arin nelja (kuvio 23). Kesdkuussa suurin osa, eli noin 45 %

lahetetyista sahkopostiviesteista lukeutui tyyppiin: keskustelu/muu (kuvio 23). Lahetetyt
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viestit per toimeksianto ei kuitenkaan kerro kokonaiskuvaa siita, kuinka paljon tydaikaa yri-
tyksella kului per sahkdpostiviesti. Osa sahkdposteista vaatii vahemman ja osa enemman
perehtymista (Puro 2004, 61-62).

6.3.1 Yhteenveto

Analyysin lopputuloksena voidaan todeta, ettd hautaustoimisto lahettaa useita sahképosti-
viesteja per toimeksianto. Hautaustoimistoyrittaja kokeekin, ettd sdhkdpostiviesteihin vas-

taaminen voi olla jossain maarin hidasta ja ty6lasta (Vainionpaa 15.7.2021).

Aineisto ei kerro, miksi sahkopostiviesteja lahetetaan yhden toimeksiannon yhteydessa
useampia. Sahkopostiviestien maaraa voi olla mahdollista vahentaa automatisoimalla pro-
sesseja. Prosessien virtaviivaistaminen voi tapahtua séhkdisilla lomakkeilla tai jakamalla
enemman tarvittavaa tietoa asiakkaalle yhdella kertaa. Taméa péatee niin asioidessa asiak-

kaan kuin muun toimijan kanssa.

Aineistosta saadut tiedot, eli [&hetettyjen sédhkdpostiviestien maara per toimeksianto, ei
kuitenkaan kerro kokonaiskuvaa viestien tietosiséllosta eiké laadusta. S&hkopostiliikenne-
analyysin perusteella voidaan kuitenkin todeta, etté toimeksiantojen lisaantyessa, s&hko-
postilikenteen maara todennakaoisesti kasvaa. Sahkopostilikenteen kasvu voi sitoa mik-
royrityksen vahaisia resursseja seka suurempi asiakaspiikki saattaa aiheuttaa viiveita yh-

teydenpidossa asiakkaaseen.

Jos sahkoposteihin ei enda ennétetd vastaamaan, voi useamman paivan viive vastaami-
sessa vaikuttaa asiakaskokemukseen. Asiakaskokemus syntyy paéasta-paédhan prosessei-
hin liittyvista tapahtumaketjuista (Numminen 2016). Jos yrityksen prosesseja ja esimer-
kiksi sdhkopostiliikennetta tarkastellaan asiakkaan tarpeiden pohjalta, voi toimeksianta-
jayritys |0ytaé aitoja tapoja tehostaa toimintaansa. Toiminnan kehittamista kannattaakin

katsoa yli arvoketjun.
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7 Kehittdmis- ja toimepide-ehdotukset

Tassa luvussa kaydaan lapi kehitystydn keskeisia kehittamis- ja toimenpide-ehdotuksia

toimeksiantajayritykselle.

7.1 Digitalisaation mahdollisuudet

Digitalisaatio tarjoaa toimeksiantajayritykselle mahdollisuuden laajentaa palvelutarjontaa
ja kehittaé palveluita moderniin yhteiskuntaan sopiviksi. Digitalisaatio luo uudenlaisia vaih-
toehtoja yrityksen vanhoille ja tutuille toiminnoille. Yrityksen siséisten toimintaprosessien
tehostaminen digitalisaation keinoin palvelee niin tyontekijdiden ajankayton tehokkuutta
kuin asiakastakin. Digitalisaatio mahdollistaa yrityksen kilpailukyvyn ja tuottavuuden pa-
rantamisen ja auttaa palvelemaan asiakkaita ajasta- ja paikasta riippumatta.

7.2 Pilvipalveluiden hydédyntaminen

Pk-yritysbarometrin mukaan (2020), pilvipalveluita hyddyntéé jopa 43 % pk-yrityksista
(Suomen Yrittgjat, Finnvera & Ty6- ja elinkeinoministerid 2020). Toimeksiantajayrityksen
tuleekin pohtia, voisiko tulevaisuudessa tiedon keraamiseen, kasittelyyn ja tallentamiseen
hyodyntaa pilvipalveluratkaisuja. Pilvipalveluiden hy6tyna voidaan pitaa niiden jousta-
vuutta seka ne mahdollistavat aika-, paikka- ja laiteriippumattoman tydskentelyn. Pilvipal-
veluiden avulla esimerkiksi asiakirjat ja hakemistot ovat tallessa ja aina saatavilla. Pilvipal-
veluita kaytettaessa, yrityksen ei tarvitse itse investoida pilvipalvelualustan yllapitoon tai

kehittamiseen.

7.3 Digiajan prosessit osaksi arkea

Digitaalinen muutos on yrityksille vaistamattnta ja muutokseen tuleekin varautua jo en-
nalta. Modernit sahkdiset tyokalut ja ohjelmistot edistavat yrityksen digitaalista muutosta.
Jotta muutos onnistuu, tarvitaan koko yrityksen toimintakulttuurin muutos. Tahan sisaltyy
muutoksen johtaminen ja prosessien kehittaminen. Horelli (2019) on listannut seitseman
onnistuneen muutosjohtamisen edellytysta:

1. Tyontekijoiden osallistaminen on tarkeda muutoksen keskella.

2. Yhteinen suunnitelma ja visio tulee viestid koko organisaatiolle.

3. Muutoksen vaikutukset eri sidosryhmille tulee huomioida.

4. Johdon on tuettava muutosta.

5. Nykyisten ja tulevien toimintamallien tarkastelu on tarkeaa.
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6. Muutossuunnitelmassa tulee huomioida henkildston kehittaminen.
7. Muutoksen etenemista tulee seurata.

Edella mainittujen muutosjohtamisen edellytysten avulla, toimeksiantajayritys voi suunni-

tella jo ennalta, miten digitaalinen muutos saadaan jalkautettua ja osaksi arkea.

7.4 Asiakaspolun digitalisointi

Suurin osa suomalaisista pk-yrityksista pitaa digitalisoitumista merkittavana tekijana uu-
sien asiakkaiden tavoittamisessa ja asiakaspalvelun parantamisessa (liite 4). Asiakkaat
odottavat yha enemman, etté asiat tapahtuvat nopeasti ajasta ja paikasta riippumatta. Asi-
akkaat haluavat myds, etté viesteihin vastataan nopeasti ja jopa reaaliaikaisesti.

Sahkdpostianalyysista kavi ilmi, ettd toimeksiantajayritys lahettda melko paljon séhkdpos-
tiviesteja per toimeksianto. Jos asiakasmaarat lisaantyvat, voi tdsta muodostua pullon
kaula. Sahkopostiviestien maaraa voi pyrkia vahentdmaan sahkaisilla lomakkeilla ja asia-
kaspolun vaiheita virtaviivaistamalla. Asiakaspolusta tuleekin rakentaa mahdollisimman

saumaton, jotta asiakokemuksesta saadaan yritykselle kilpailuetua.

Kyselytutkimuksen mukaan, hautaustoimiston asiakkaat ovat valmiita asioimaan internetin
kautta ja he ovat valmiita kayttdmaan sahkdisia etaasiointipalveluita. Palvelutarjonta kan-
nattaakin tuoda lahemmas asiakasta lisaamalla verkkonakyvyytta. Yrityksen verkkolasna-
olo voi tapahtua esimerkiksi internetsivujen ja sosiaalisen median kautta. Verkkolasna-
ololla voidaan tuoda palvelut entistd lahemmas asiakasta ja olla asiakkaiden kanssa en-
tistd paremmin vuorovaikutuksessa. Lisaksi uusia palveluinnovaatioita voidaan loytaa

kuuntelemalla asiakkaita ja osallistamalla asiakkaita kehitysprosessiin.

7.5 Yhteenveto jatoimenpide-ehdotukset

Keskeisena johtopaatdksena voidaan todeta, etta digitalisaatio mahdollistaa toimeksianta-
jayritykselle monipuolisesti tapoja uudistaa liiketoimintaa ja tehostaa toimintaprosesseja.
Vaihtoehtoja yrityksen toimintaprosessien ja palveluiden digitalisoimiseen |6ytyy useita.
Digitaalinen transformaatio tuleekin ndhda kokonaisvaltaisena muutoksena, jossa moderni

teknologia valjastetaan tukemaan yrityksen koko lilketoimintaprosessia.

Toimeksiantajayritykselle sopivat pilvipalvelut ja niihin perustuvat digitaaliset tyokalut voi-
vat vahentad merkittavasti manuaalista ty6ta. Pilvipalveluilla on mahdollista tehostaa péai-
vittaista tydskentelyd, toimintaprosesseja ja helpottaa kommunikointia asiakkaiden

kanssa. Asiakaskokemus vaatii investointeja teknologiaan. Ennen kuin yritys investoi
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digitaalisiin tytkaluihin, on kuitenkin syyta tutkia eri vaihtoehtoja ja punnita minkalaiset

vaihtoehdot ovat liketoiminnan kannalta hyodyllisia.

Toimeksiantajayrityksen nykytilan kartoituksessa kavi ilmi, etta yrityksella on aito tahtotila
tarjota asiakkaalle nykyaikaisia ja moderneja sahkdisia palveluita. Lisaksi kavi ilmi, etta
ennemmin tai myéhemmin kilpailutilanne voi pakottaa yrityksen digiloikkaan. Kyselytutki-
muksen mukaan, myo6s asiakkaat ovat valmiita kayttamaan sahkdisia asiointialustoja ja
digitaalisia palveluita. Toimeksiantajayritykselld onkin mahdollisuus palvella asiakkaita en-

tistd monipuolisemmin ja nopeammin, hyédyntaen uuden ajan digitaalisia ratkaisuja.

Toimenpide-ehdotuksena voidaan todeta, etta yrityksen tulee valjastaa kayttéon uusia
moderneja pilvipalveluita ja digitaalisia tyokaluja, jotta palvelutarjonnan ja -portfolion kas-
vattaminen on mahdollista. My6s asiakkaille lisdarvoa tuottavien toimintaprosessien digi-

talisointi on tarkeaa yrityksen tehokkuuden, ketteryyden ja kilpailukyvyn kannalta.

Yrityksen toimintamallien tehostamiseen voi kdyttdd Lean-prosessinkehitysmenetelmaa ja
-tyOkaluja (Numminen 2016). Lean-prosessinkehitysmenetelmén ja -tydkalujen avulla on
mahdollista tunnistaa parannuksia paastéa-paahan prosessien tehokkuuteen. Lean-proses-
sinkehitysmenetelmat eivat vaadi suuria IT-investointeja (Numminen 2016).

Lisaksi yrityksen verkkonakyvyyteen panostaminen on tarke&a, koska asiakkaat etsivat
palveluita usein hakukoneiden avulla. Yrityksen verkkoldsnéolo voi tapahtua esimerkiksi
internetsivujen ja sosiaalisen median kautta. Verkkolasnaololla voidaan rakentaa parem-
paa asiakaskokemusta, tuoda yrityksen tarjoamat palvelut entistd lahemmas asiakasta ja

olla asiakkaiden kanssa entistd paremmin vuorovaikutuksessa.

48



8 Johtopaatokset

Ensimmainen tutkimuskysymys oli, minkélaiset hautaustoimiston toimintaprosessit ovat
digitalisoitavissa siten, etta ne tuottavat asiakkaalle lisdarvoa (TK1). Tutkimuksen tulok-
sena voidaan todeta, etta kaikki digitalisoitavissa olevat manuaaliset ja itsedén toistavat
toimintaprosessit kannattaa digitalisoida. Digitalisaatio mahdollistaa prosessien uudelleen
rakentamisen, hyddyntéden modernia teknologiaa. Erityisesti tydnkulun- ja asiakasproses-
sin automatisointi ja asiakastietojen analysointi voivat tuottaa lisdarvoa asiakkaalle sek&a
koko arvoketjulle. Koettu lisdarvo voi syntya tehokkuuden optimoinnista ja kustannussaas-
toista.

Toisena tutkimuskysymyksena oli, minkalaiset hautaustoimistopalvelut ovat asiakkaan
kannalta katsottuna digitalisoitavissa (TK2). Asiakaspolun nékdkulmasta digitalisoitavissa
ovat kaikki ne asiakasprosessin vaiheet, joissa asiakas kohtaa yrityksen verkossa ja
joissa asiakaskokemus on keskiossa.

Lahtdkohtaisesti hautaustoimiston asiakkaat toivovat henkilokohtaista palvelua riippu-
matta siitd, tapahtuuko asiointi paikan paalla vai etdna. Asiakkaat ovat valmiita kaytta-
maan digitaalisia palveluita ja hyddyntamaan sahkoisia asiointialustoja. Sahkdisten lomak-
keiden ja etdasiointipalveluiden avulla, asiakas voi esimerkiksi jo ennen hautaustoimis-
tossa asiointia, laatia alustavia suunnitelmia hautaustapahtumaa varten. Digitaalisista pal-
veluista esiin nousee hautajaisten suorat verkkoldhetykset. Verkkolahetyspalvelua hy6-
dyntamalld, kaikkien hautajaisvieraiden ei tarvitse olla hautaustapahtumassa fyysisesti

paikan paalla, vaan osa vieraista voi seurata hautajaisia suorana verkkolahetyksena.

Kolmantena tutkimuskysymyksena oli, minkalaisia digitaalisia palveluita ja tyokaluja pk-
yritykset hyodyntavat (TK3). Tutkimuksen tuloksena voidaan todeta, etta pk-yritykset hyo-
dyntavét digitaalisia tyokaluja monipuolisesti. Erityisesti yrityksen internetsivut ja pilvipal-
velut ovat suosittuja pk-yrityksissa. Internetsivut mahdollistavat tietojen ja palveluiden tuo-
misen lAhemmaksi asiakasta. Pilvipalvelut ovat suosittuja niiden helppokayttisyyden,
kustannustehokkuuden ja skaalautuvuuden vuoksi sekd ne vahentavat tarvetta isoihin IT-
investointeihin. Ennen kuin yritys investoi digitaalisiinratkaisuihin, tulee kuitenkin tutkia rat-
kaisuvaihtoehtoja, jotka parhaiten soveltuvat yrityksen tarpeisiin. Parhaiten yritykselle so-
pivilla ratkaisuilla voidaan saavuttaa aitoja liiketoimintahyotyja ja madaltaa liiketoimintaan

kohdistuvia riskeja.
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8.1 Pohdinta

Itsell&ni ei ollut aikaisempaa kokemusta hautaustoimistoista tai hautaustoimistotydsta.
Tyo6ta kirjoittaessa opinkin ymmartamaan hautaustoimiston liikketoimintaa ja hautausalaa
paremmin. Lahteita kehitystyon tekemiseen oli melko hankala 16ytd&. Tama johtuu osin
siitd, ettd hautaustoimistoty6 tai hautaustoimistoyritykset ovat suomalaisessa kirjallisuu-
dessa jokseenkin vahan kirjoitettu tai tutkittu aihe. Sain kuitenkin monipuolisilla [&hteilla
teoriaosuudesta kattavan ja luotettavan kokonaisuuden. Vietin myds yhden tyépéaivan ver-
ran aikaa hautaustoimistolla ja sain nahda hautaustoimistotyén arkea. Paikan paalla ol

helppo tehdé osallistavaa havainnointia.

Kehitystydn yhtenad kulmana oli auttaa hautaustoimistoyrittdjaa ymmartamaan paremmin
hautaustoimistopalveluiden digitalisaation mahdollisuuksia. Tyon edetessa oli selvaa, etta
opinnaytety(6ta ja sen tietosisaltoa voivat hyddyntaé kaikki hautaustoimistopalveluita tar-
joavat yritykset. Opinnadytetydstani hautausalan toimijat voivat I0ytaa ja valjastaa omaan
kayttoonsa uusia ajatuksia ja ideoita.

Opinnaytetydssa on rajattu, mutta kattava teoriaosuus. Opinndytetyon teoriaosuus sitoo
yhteen hautaustoimiston lilketoiminnan ja digitalisaation. Digitalisaatiota kuvataan pk-yri-
tyksen nakokulmasta. Teoriaosuutta pyrin rajaamaan siten, ettéd osuus tukee kehitysty6ta
ja kokonaisuus pysyy ennalta maaritellyssé aiheessa. Rajauksen ja selkeyden vuoksi,

poistinkin lopullisesta opinnaytetyon versiosta useita sivuja teoriaa.

Ensimmainen teoriaosuus perehdyttaa lukijan hautaustoimiston toimialaan, liiketoimintaan
ja hautaustoimiston tarjoamiin palveluihin. Liséksi osuudessa kaydaan lapi hautaustoimis-
totyon haasteita seka perehdytetdén lukija modernin teknologian tuomiin palvelumahdolli-
suuksiin. Tata osuutta kirjoittaessa ja tutkiessa huomasin, etta hautaustoimistot toimivat
erityisen haastavalla toimialla. Esimerkiksi yrityksen tuotteiden ja palveluiden mainostami-
nen eri medioissa on alan sensitiivisyyden vuoksi haasteellista. Myos yhteisdpalveluiden
kayttd voi koitua hyvin rajalliseksi, koska monikaan sosiaalisessa mediassa ei halua seu-

rata hautaustoimistoa.

Digitalisaatiosta kertova teoriaosuus painottuu pk-yrityksiin. Teoriaosuus johdattelee luki-
jaa alusta loppuun siten, etté lukijan on helppo seurata tekstia ja ymmartaa digitalisaation
mahdollisuuksia. Osuudessa lukija paasee perehtymaan miten pk-yritykset hyédyntavat
taman paivan digitalisaation mahdollisuuksia. Teoriaosuutta voidaan peilata hautaustoi-
miston liiketoiminnasta kertovaan teoriaosuuteen ja sita kautta l6ytaa yhtymakohtia seka

sopivia ja parhaita kaytantoja hautaustoimistoyrityksen tarpeisiin.
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Teoriaosuutta tehdessani opin, mitd digitalisaatio tarkoittaa niin pk-yrityksen kuin toimeksi-
antajayrityksen ndkokulmasta. Ylatasolla se tarkoittaa modernien teknologioiden ja par-
haimpien kaytantéjen hyddyntamista. Se ei kuitenkaan tarkoita sitd, ettd esimerkiksi kaikki
nykyiset prosessit ja dokumentit tarvitsisi automatisoida tai asiakirjat tulisi muuttaa digitaa-
liseen muotoon. Vaan se tarkoittaa prosesseja, joidenka avulla yritys pystyy aidosti tehos-
tamaan toimintaansa ja muuttaa manuaalista ty6ta automaattiseksi. Yritykselle parhaiten
sopivat digitalisointiratkaisut mahdollistavat yrityksen kannattavuuden parantamisen. Sopi-

via ratkaisuja kannattaakin hyddyntaa asiakkaalle lisdarvoa tuottaviin palveluihin.

Eri aineistojen keruu tapahtui pala palalta. Analyysimenetelmat toteutettiin yhteistydssa
toimeksiantajayrityksen kanssa. Kyselytutkimuksesta tuli lyhyt ja otoskooltaan pieni. Vas-
tauksia saatiin kuitenkin toivotulla tavalla kaiken ik&isilta ihmisilté. Aineistot olivat tutkimus-

ongelman ratkaisemiseen ja tutkimuksen laajuuteen suhteutettuna riittavéat.

Vaikka opinnaytetydn tekeminen oli hidasta, oli se kuitenkin antoisaa ja mielenkiintoista.
Tyon edetessa sain paljon uutta tietoa seka tukea jo olemassa olevalle tiedolle. Opiskelu-
aika oli itselleni tasapainottelua perheen, tyon ja opiskelun valilla. Paremman ajanhallin-
nan vuoksi tein itselleni viikko- ja kuukausisuunnitelman etenemisen seurantaan. Toteutin
kurssit ja opinnaytetydni kokonaisuudessaan vapaa-ajallani. Vaikka opinnaytetyon tekemi-
nen ei ollut mahdollista tydajalla, en antanut sen vaikuttaa opinnaytetyon lopputulokseen

tai laajuuteen.

8.2 Kehitystyon aikataulu

Opinnaytetydna tehdyn kehitystydn aikataulutus ja suunnittelu jakautui ylatasolla neljaan

eri vaiheeseen:
e Aiheanalyysi- ja projektin suunnitteluvaihe.
e Toteutusvaihe.
e Arviointivaihe.

e Julkistamisvaihe.

Koko kehitysprojektin kesto oli noin puolitoista vuotta, josta suunnittelu- ja toteutusvaihe
vei eniten aikaa. Aiheanalyysi- ja suunnitteluvaiheelle oli varattu aikaa noin 11 kuukautta.
Koska kehitysprojekti oli pitka, kaytettiin suunnittelussa Gantt-kaaviota. Gantt-kaaviolla
voidaan jakaa projektin eri osa-alueet loogisiin tapahtumiin, johon voidaan maarittaa ku-
hunkin osa-alueeseen tarvittavat ajat. Tyon aikataulu on esitelty liitteenéd olevassa Gantt-

taulukossa (liite 7).
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8.3 Tutkimuksen ja tulosten arviointi

Tutkimuksen luotettavuuden pohjana toimii niin teoriaosuus kuin nayttdon perustuva tieto.
Teoriaosuuden laadinta vaatii ty6td, silla aikaisempaan tietosisaltdon tutkittavasta asiasta
tulee perehtya huolellisesti (Tuomi & Sarajarvi, 179). Teoreettisen pohjan ja tiedon avulla
saatiin laadittua tutkimukselle sopivat analyysimenetelmat. Kriittisella tarkastelulla pystyt-
tiin yksil6imaan ja tunnistamaan ne tiedot, joidenka pohjalta ymmarrysta aiheeseen kan-

natti lisata. Tietoperustassa tutkittiin hautaustoimiston liiketoimintaa ja digitalisaatiota pk-

yrityksen ndkodkulmasta. Tietoperustan pohjalta pystyttiin tarkastelemaan laajemmin, min-

kalaisia digitalisaation mahdollisuuksia toimeksiantajayritykselle on olemassa.

Opinnaytetyo tehtiin aikana, jolloin maailmassa oli vallitseva COVID-19 pandemia. Pande-
mia vaikutti osin tietoperustan materiaalien saatavuuteen, esimerkiksi kirjastojen ollessa
suljettuina. Tdma ei ollut onneksi suuri este, koska digitaaliseksi muutettuja kirjoja ja ma-
teriaaleja 10ytyi riittdvasti. Taltd osin tietoperustaa voi pitaa luotettavana.

Kyselytutkimuksen otanta oli pieni, mutta otoksessa oli edustettuina tasaisesti eri ikaryh-
mi& ja sukupuolia. Kyselylomakkeen tietosisalto ja otannan edustavuus suunniteltiin yh-
dessa toimeksiantajayrityksen kanssa. Pandemia-aika on voinut vaikuttaa joltain osin ky-
selytutkimukseen vastanneiden mielipiteisiin, esimerkiksi hautajaisten verkkolahetykseen
tai hautaustoimistossa asiointiin liittyen. Vastausten luotettavuus varmistettiin tarkistamalla
kaikki vastaukset erikseen lapi. Vastausten tarkistuksessa ei tullut vastaan suuria ristiriitai-

suuksia tai poikkeamia ja aineistoa voi talta osin pitdd yhdenmukaisena ja luotettavana.

Kehitystyota varten haastateltiin hautaustoimiston nykyista ja entista yrittajaa. Haastatte-
luiden kautta saatiin tietoa haastateltavien omista subjektiivisista ja objektiivisista havain-
noista. Haastatteluja kaytettiin osana opinnaytetyon teoriapohjaa ja nykytilakartoituksessa.
Haastateltavat saattavat tietamattaan kuratoida antamiaan vastauksia haastattelijalle.
Haastatteluiden luotettavuutta paransi kirjallisuudesta saatu teoriapohja sekd oma havain-

nointi hautaustoimistossa.

Tutkimuksessa oli kolme tutkimuskysymysté. Tutkimuskysymyksiin saatiin vastaukset teo-
riapohjan ja analyysimenetelmien tuloksena. Tutkimus on raportoitu tarkalla tasolla, jotta
tutkimus on mahdollisimman luotettava. Toimeksiantajayrityksen yrittajalla oli toive, ettei

yrityksen nimed tai paikkakuntaa tutkimuksessa paljasteta.
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Liitteet

Liite 1. Yritysten rakenne- ja tilinpaatostilasto ja Ty6nantajayrityskatsaus 2019, Tilaskokes-
kus. 2019.

Yrityskoko, tybntekijimi3ird  Yritykset lkm %-osuus Henkiltstd lkm %-osuus

Ei-tydnantajayritykset 207 332 70,9 75 667 5,1
2-9 henkilda 64 519 22,1 237417 16,1
10-49 henkila 16 630 5,7 327127 22,1
50-249 henkild3 3214 1,1 304 675 20,6
Vahintaan 250 henkilo3 682 0,2 533716 36,1
Tydnantajayritykset yhteenss 85 045 29,1 1402935 94,9

Kaikki yritykset yhteensa 292 377 100 1478602 100



Liite 2. Liikevaihto, oikeudelliset yksikdt (1000 euroa) 2015-2020, Tilastokeskus.

[ L1
Tilastokeskus
C K#dnnd manuaalisesti G Kadnnd mybtapéivasn O K&dnnd vastapdivédn
5| Taulukkondkyma 1 |1 Pylvéskuvio -"\r Viivakuvio

Yritykset toimialoittain muuttujina Toimiala (TOL 2008), Vuosi ja Tiedot

Liikevaihto, oikeudelliset yksikit (1000 euroa)
9603 Hautaustoimistojen palvelut
2015 99214
2016 100 528
2017 102 068
2018 101 875
2019 95278
2020 96 251

~ Alaviitteet

Toimialojen 36000, 37000, 38210 ja 49310 vuosien 2018 ja 2019 palkkasummatietoja on korjattu 23.9.2021 paivityksen
yhteydessa. Korjaukset johtuvat puuttuneiden tietojen korjaamisesta. Myds yhden yrityksen toimialaa vuonna 2018 seka

muutaman oikeudellisen yksikén omistajatyyppia vuonna 2019 on paivitetty samalla. Muutokset nakyvat myds
aggregaattitasoilla.

Tietojen tarkentuminen
Tilaston kuvaus
Laatuselosteet
Menetelmaseloste
Kasitteet ja maaritelmat
Muutoksia tassa tilastossa

.. tieto on epalooginen esitettavaksi
... tieto on salassapitosaannon alainen
- ei yhtaan

Tiedot
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Liite 3. Yritysten rakenne- ja tilinp&atostilasto 2015-2020. Tilastokeskus 2020.

Tilastokeskus

e Ki#dnnd manuaalisesti

(' Kaanna mystapaivaan

O K#d#nnd vastapdivadn

FER Taulukkonskyma 1

|1 Pylvaskuvio

Ar viivakuvio

Yritykset toimialoittain muuttujina Toimiala (TOL 2008), Vuosi ja Tiedot

Yritysten lukumdird, oikeudelliset yksikot
9603 Hautaustoimistojen palvelut
2015 378
2016 383
2017 381
2018 373
2019 364
2020 370

~ Alaviitteet

~ Lisdd taulukko sovellukseesi
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Liite 4. Liiketoiminnan digitalisoitumisen merkitys, %. Lahde: Suomen Yrittgjat, Finnvera ja
Ty06- ja elinkeinoministerio (2020): Pk-yritysbarometri. Syksy 2020.

Liiketoiminnan digitalisoitumisen merkitys, %

Yrityskuvan vahvistuminen 26
Uusien asiakasryhmien tavoittaminen 28
Asiakaspalvelun parantuminen 22
Tiiviimpi yhteistyd kumppanien kanssa 13
Liiketoimintaprosessien tehostuminen 17
Kannattavuuden parantuminen 22
Uudet liiketoimintamahdollisuudet 15
Tuotekehityksen tehostuminen 11 24
Liiketoiminnan kansainvalistyminen 10 12 12
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
5 suuri merkitys B4 kohtalainen merkitys B 3 en osaa sanoa m 2 vahainen merkitys u 1 ei merkitysta
v/ . e ) Tutkimuksen o‘.cultaja
P-yritysbarometr, syksy 2020 9.9.2020 / Yrittdjat =FINNVERA Mot el
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Liite 5. Kyselytutkimus: hautaustoimistopalveluiden digitalisoiminen. 2022.
.

. . .
KYSELY: Hautaustoimistopalveluiden
. . . .

digitalisoiminen
TAUSTAA
Taman lyhyen kyselyn tavoitteena on selvittad, minkélaisia digitaalisia palveluita
hautaustoimisto voisi tarjota omaiselle tulevaisuudessa. LahtGkohtana on helpottaa
asiakkaan asiointikokemusta siten, ettd omaisen asicinnin kuormitus on mahdellisimman
pieni - antaen surutydlle aikaa.
Kyselyyn vastaaminen on vapaaehtoista. Kaikki vastaukset kdsitelldan ancnyymisti, eikéd
yksittdisid henkilditd pysty tunnistamaan vastausten perusteella. Kyselyn vastaukset
keratddn Master-opinndytetyotd varten. Kehitystyon tarkoituksena on tutkia, minkalaiset
tulevaisuuden digitaaliset palvelut voisivat tuottaa asiakkaalle aitoa lisdarvoa.
HYVA TIETAA ENNEN VASTAAMISTA
Kyselyyn voi vastata, vaikka et olisi koskaan ollut jérjestdméssd hautajaisia tai et ole
asioinut hautaustoimistossa. Pyri vastaamaan kyselyyn siten, ettd olisit itse hautajaisten
jarjestdj@na tai omaisena ja ensimmaéiselld intuiticlla.
KY¥YSELYM RAKENNE

1. Taustatiedot

2. Tuotteet ja palvelut

3. Asiointi

4. Digitaaliset palvelut

(Vastausaika 20.12.2021 - 9.1.2022)

1. TAUSTATIEDOT

1.1. Vastaajan ik& ja sukupuoli

En halua

18-29 30-44 45-55 yli 60
vastata

Mies ® QO O QO O
Mainen O O O O O
" O O O O O

Tyhjenna valinta

1.2. Oletko koskaan ollut asicimassa hautaustoimistossa tai ollut mukana
jarjestamassa hautajaisia?

) kylla
O E

O En halua vastata

1.3. Hautajaisten jarjestdminen vaikuttaa minusta jo ajatuksena monimutkaiselta
ja hankalalta?

() Kylla

O Jokseenkin

O &

O En osaa sanca
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2. TUOTTEET JA PALVELUT
Hautaustaimiston tuotteisin ja paheeluihin liittywid kysymmyksia.

2.1. Kayttaisin todenndkdisesti minua IBhimpéna olevaa hautaustoimistoa ja sen
palveluita?

1 2 3 4 5

Taysin erimieltd O O O O O Téysin samaa mieltd

2.2 Qlen tarmannyt tai nahnyt hautautoimistojen mainontaa internetissa. Missa?

D En ole ndhnyt

(.

Olen néhnyt, mutta en muista missa
D Facebook
D Instagram
D Google haku
U

Muu:

2.3. Voisin tehda ALUSTAVAN suunnitelman hautajaisjarjestelyista
hautaustoimiston internetsivujen kautta? (esim. arkun, kukkien valinnat, palvelut
¥m.)

Taysin erimiehé O O O O O Téysin samaa mieltd

2.4, Voisin valita TUOTTEET {esim. arkku, uurna) internetsivujen kautta kuin ettd
kavisin katsomassa niitd paikan padlld hautaustoimistolla? Olettaen, etta
internetsivuillz on hyvat tuotekuvat.

1 2 3 4 5

Taysin erimieltd O O O O O Téysin samaa mieltd

2.5. \oisin valita PALVELUT (esim. kuljetus, hautaustapa) internetsivujen kautta
kuin ettd paattaisin niistd paikan padlld hautaustoimistolla? Olettaen, ettd
intarnetsivuilla on hyvat kuvaukset palveluista.

Taysin erimieltd O O O O O Téysin samaa mieltd
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3. ASIOINTI
Hautaustoimistossa asiointiin littyvid kysymyksid.

3.1, Voisin kéyttaa kilpailukykyisia hautaustoimistopalveluita kauempaakin (yli 150
km), jos asiointi sujuu helposti etana? (Eténa asiointi voi tapahtua virkailijan
kanssa esimerkiksi videopuhelun avulla, kiyttaen esimerkiksi Whatsappin-,
Zoom- tai Teams sovellusta seka internetsivun lomakkeita.)

Téysin erimielta O O O O O Téysin samaa mieltd

3.2, Haluan hoitaa kaikki mahdolliset hautajaisiin liittyvat jarjestelyt ja asiat yhdella
kertaa ja yhdelld asiointik&ynnilld hautaustoimistossa?

Téysin erimigha O O O O O Téysin samaa mielta

3.3. Voisin asicida hautaustoimistolla paikan paall, jossa ei ole lainkaan virkailijaa,
vaan minua kuuntelee ja avustaa virkailija ruudun valityksella eténa?

Téysin erimielté O O O O O Téysin samaa mieltd

4, DIGITAALISET PALVELUT
Hautaustoimiston digitaalisin paheeluihin liithywiad kysymyksia.

4.1. a) Vainajan muistosivut internetissa, olisi hyva hautaustoimiston palveluna?
Muistosivu on (julkinen tal yksityinen) internet-sivu, jolta 1&ytyy esimerkiksi
kertomuksia, videoita ja kuvia vainajan elamasta.

Téysin erimieltad O O O O O Téysin samaa mieltd

4.1. b) Minkélaisen tarkeysjarjestyksen antaisit muistosivun sisaliélle (1-4)7 Alla
vaihtoehdot.

1 (térkein) k] 3 4 (e niin tarked)

Videot @) @)

Kuvat

Biografi
(elaménkerta)

o O O
o O O O
o O O O

O
O
O

Muistokirjoitukset
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4.2, Olisin kiinnostunut palvelusta, jossa paikan paalla jarjestettavien hautajaisten
lis&ksi, olisi mahdollista seurata hautajaisia verkosta / videopalvelun kautta

suorana? (Esim. Youtuben valitykselld 13hetettava yksityinen verkkolahetys)

1 2 3 4 5

Téysin erimieltd O O O O O

Téysin samaa mieltd

4.3, Olisin kiinnostunut palvelusta, jossa poistetaan mahdollisimman hyvin
edesmennaen henkilon digitaalisen jA3mistdn kuten esimerkiksi sosiaalisen
mediat tilit, sehkopostitilit, pelitilit ja muu internet historia?

1 2 3 4 5

Téysin erimieltd O O O O O

Téysin samaa mieltd

4.4, Digitaalinen hautakivi internetissa, johon voi sytyttad esimerkiksi virtuaalisen
kynttilan, tuoda kukkia olisi hyva tapa muistaa edesmennytta etana?

1 2 3 4 5

Téaysin erimieltd O O O O O

Téysin samaa mieltd

Tahan voit kirjoittaa vapaan idean, palautteen tai muun kommentin kyselysta tai
alheeseen littyen.

Kaikki vastaukset ja palauttest ovat anonyymes, eikd ykamtdisid henkilditd pysty tunnistamaan
vastausten perusteella.

Oma vastauksesi

Laheta I Sivu ]S Tyhjenna lomake
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Liite 6. SAhkopostiliikkenneanalyysin aineisto. 2021.

Kuukausiyhteenveto. Sahképostit yri-
tykselta asiakkaalle. (1.6.—31.8.2021)

Ldhetetyn sdahko-
Kohde |Kuukausi | postin tyyppi Lkm Toimeksiantoja yht.
Asiakas 6 Keskustelu/muu 24 14
Asiakas 6 Tilaus 15 Kuukauden keskiarvo
Asiakas 6 Tilausvahvistus 14 3,8

Ldhetetyn sdahko-
Kohde |Kuukausi | postin tyyppi Lkm Toimeksiantoja yht.
Asiakas 7 Keskustelu/muu 11 13
Asiakas 7 Tilaus 14 Kuukauden keskiarvo
Asiakas 7 Tilausvahvistus 13 2,9

Lahetetyn sahko-
Kohde |Kuukausi | postin tyyppi Lkm Toimeksiantoja yht.
Asiakas 8 Keskustelu/muu 19 15
Asiakas 8 Tilaus 15 Kuukauden keskiarvo
Asiakas 8 Tilausvahvistus 15 3,3
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Liite 7. Gantt-taulukko. Projektisuunnitelma ja aikataulu. Hautaustoimistopalveluiden digitali-

soiminen. 2020.

Kehitysty6n aikataulu. Hautaustoimistopalveluiden digitalisoiminen.
:munus I:Vnme\sle\y I:Ualmns :Varuauka

| Heingikuu 2021 | Lokakuu 2021
P

Tammikuu 2022

uuuuuuuuuuuu

Huhtikuu 2022

Valmis

Kirjoittaminen

213 opini tyosta valmis 3.4.2022 %
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