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Tiivistelmä 
 
 Tämä tutkimus keskittyi digitaalisuusasteen mittaamiseen suomalaisten kuntien näkökulmasta. Tut-
kimuksen tavoitteena oli selvittää, mitä hyötyä kuntapalveluiden digitalisoinnista on, miksi palve-
luiden digitalisointia kannattaa mitata, ja miten kuntien asiakaspalveluprosessien digitaalisuusas-
tetta ja sen kehitystä voidaan mitata. Julkishallinnon sähköistymistä on tutkittu paljon, ja muun mu-
assa erilaisia e-hallinnon kehityksen mittareita löytyy runsaasti. Tieteellinen kirjallisuus ei kuiten-
kaan ole tarjonnut ratkaisua siihen, miten yksittäinen julkishallinnon organisaatio voisi selvittää sen  
asiakkaille suunnattujen palveluiden digitaalisuusasteen eli digitalisoitujen palveluiden osuuden 
kaikista organisaation asiakkaille suunnatuista palveluista. Tutkimus pyrki täyttämään tämän tutki-
musaukon luomalla digitaalisuusasteen mittarin suomalaiselle kunnalle.  
 
Tutkimus toteutettiin pääasiassa design science -metodologiaa noudattaen, mutta tutkimuksessa so-
vellettiin myös laadullisen case-tutkimuksen metodeja. Tutkimus pohjautui aiempaan kirjallisuu-
teen julkishallinnon sähköistymisestä, ja luodun mittarin pohjana toimi 15 eri julkisen sektorin säh-
köistymisen mittaria ja työkalua. Tutkimuksen aineisto kerättiin haastattelemalla 13 Turun kaupun-
gin työntekijää, jotka edustivat neljää eri toimialaa sekä konsernihallintoa. 
 
Tutkimuksen tulokset osoittivat, että digitalisointi koetaan pääasiassa hyödylliseksi ja kuntapalve-
luiden digitalisoinnin kautta on saatavissa merkittäviä hyötyjä, mutta aikaisempaan kirjallisuuteen 
verrattuna korostavat kunnan työntekijät digitalisoinnin hyödyissä arkipäiväisempiä ja käytännönlä-
heisempiä asioita. Myös digitalisoinnin mittauksesta koetaan olevan hyötyä erityisesti resursoin-
nissa ja palveluiden digitalisoinnin priorisoinnissa. Mittauksen osalta tulokset osoittivat, että palve-
luiden digitalisoitavuuteen vaikuttavat erilaiset kriteerit. Suoraan digitalisoinnin estäviä kriteerejä 
nähtiin olevan tarve keskustelulle kasvokkain asiakkaan kanssa, palvelun fyysisyys tai elämykselli-
syys, saavutettavuuden heikentyminen sekä laadun ja vastuullisuuden puuttuminen. Digitalisoinnin 
kannattavuuteen vaikuttivat aiemman kirjallisuuden ja haastatteluiden perusteella vuorovaikutus, 
palvelun laatu, saavutettavuus, luotettavuus, yhteentoimivuus ja tehokkuus. Johtopäätökset osoitta-
vat, että kuntaorganisaatiossa ei ole kannattavaa luoda mahdollisimman tarkkaa ja kaiken kattavaa 
mittaria vaan mittaukselle täytyy luoda selkeät päämäärät ja tavoitteet, joita pyritään noudattamaan 
tarkasti. Lisäksi mittaus vaatii palveluiden jaottelua pieniin prosessin osiin sekä keskittymistä digi-
talisoitavissa oleviin palveluihin. Tutkimuksen lopputuloksena syntynyt mittari tuo uuden näkökul-
man julkisen sektorin digitalisoinnin mittaamiseen sekä tieteellisestä että käytännön näkökulmasta.  
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1 JOHDANTO 

1.1 Aiheen motivointi ja taustaa  

“Digitalisaatio tarjoaa kunnille merkittävän säästöpotentiaalin”. Näin todettiin valtiova-
rainministeriön vuoden 2017 selvityksessä, joka toteutettiin osana ministeriön laajempaa 
digikuntakokeilua. Puhuttaessa merkittävästä säästöpotentiaalista pyörivät mahdolliset 
säästöt pidemmällä aikavälillä 440–680 miljoonassa eurossa, joka vastaa yhteensä noin 
viittä prosenttia kuntien menoista. (Valtiovarainministeriön selvitys 2017) Säästöjen li-
säksi järkevästi toteutetut digitaaliset kuntapalvelut voivat auttaa kuntia erottautumaan ja 
kasvattamaan luottamusta sekä nykyisten että potentiaalisten asukkaiden silmissä (Jaak-
kola & Auvinen 2018). Kehittynyt sähköinen julkishallinto eli e-hallinto voi myös paran-
taa julkisten palveluiden laatua, kansalaisten sitoutumista, hallinnon läpinäkyvyyttä sekä 
viranomaisten vastuuta paikallisesti. Lisäksi digitalisoimalla voidaan kasvattaa kaupun-
kien sietokykyä, kiihdyttää teknistä kehitystä ja luoda kestävää kehitystä. (Atkinson & 
Castro 2008, 138–140; Auvinen & Jaakkola 2018, 26; UNDESA 2018, xxiii–xxvi) 

Vaikka koko julkisen sektorin digitalisoinnilla on suuri merkitys kestävän kehityksen 
ja yhteiskunnan parantamisessa, on kuitenkin paikallisilla vaikuttajilla kriittinen rooli ta-
voitteisiin pääsyssä. Arvioiden mukaan peräti 66 prosenttia maapallon väestöstä tulee 
asumaan vuoteen 2050 mennessä kaupungeissa. Samaan aikaan 50–80 prosenttia valtion 
ja kansalaisten välisestä vuorovaikutuksesta tapahtuu kunta- tai kaupunkitasolla. 
(UNDESA 2018, 151–152) Näin ollen paikalliset kuntien ja kaupunkien päättäjät pysty-
vät vaikuttamaan suuriinkin ihmismassoihin.  

Digitalisoinnin kautta suomalaiset kunnat ja kaupungit voivat siis saavuttaa säästöjä ja 
tukea yhteiskunnan kestävää kehitystä. Lähes kaikkien suomalaisten kuntien palveluita 
on digitalisoitu jo jossain määrin, mutta harvoissa kunnissa on tietoa siitä, kuinka suuri 
osa digitalisointipotentiaalista on hyödynnetty. Yksi tällainen kunta on Turun kaupunki, 
jossa digitaalisuusastetta ei olla pystytty selvittämään, sillä luotettavaa mittaria asiakas-
palveluprosessien digitaalisuuden arvioimiselle ei ole tähän mennessä luotu.  

Arvioimalla digitaalisia palveluitaan, kunta voi paremmin tunnistaa omat digitaaliset 
palvelunsa, digitalisoinnin potentiaalin ja siitä saatavat hyödyt, mikä voi johtaa parempiin 
investointeihin ja resurssien allokointiin (Sivarajah ym. 2015). Mitään työkalua tai mallia 
ei ole kuitenkaan aiemmin luotu mittaamaan tai arvioimaan erityisesti kuntien digitaali-
suusastetta ja sen kehitystä. Esimerkiksi valtiovarainministeriön luoma digitaalinen-
kunta.fi -työkalu vertailee pieniä kuntia ja suuria kaupunkeja keskenään, minkä seurauk-
sena muun muassa Turun kaupungin digitaalisuusasteeksi tulee 100 %.  

E-hallinnon kehitystä ja paikallishallintojen digitalisointia on tutkittu paljon, ja tutki-
musten avulla on luotu erilaisia malleja julkisen sektorin digitalisoinnin arviointiin ja 
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mittaamiseen. Nykyinen kirjallisuus ei kuitenkaan tarjoa ratkaisua, jonka avulla suoma-
lainen kunta voisi kartoittaa omat digitaaliset palvelunsa ja potentiaaliset digitalisoitavat 
palvelut tai mitata digitaalisuusastetta ja sen kehitystä. Esimerkiksi Laynen ja Leen 
(2001) nelivaiheinen kypsyysmalli ja Valdésin ym. (2011) e-Government Maturity Mo-
del auttavat ymmärtämään, missä digitalisaation kehitysvaiheessa julkishallinnon organi-
saatio on, mutta mallien avulla ei voida analysoida yksittäisiä digitaalisia palveluita ja 
tunnistaa, mitkä julkisen sektorin palvelut ovat vielä digitalisoimatta. Sen sijaan Papado-
michelakin ja Mentzaksen (2012) tai Halariksen ym. (2007) e-hallinnon palveluiden laa-
tua mittaavien mallien avulla voidaan arvioida yksittäisten palveluiden laatua, mutta työ-
kalua hyödyntämällä ei saada vastausta siihen, mitkä kunnan palveluista on sähköistettä-
vissä. Tsohoun ym. (2013) referenssiprosessimalli on tämän tutkimuksen näkökulmasta 
lähimpänä kokonaisvaltaista paikallishallinnon digitalisaation kehityksen mittausta, 
mutta mallin avulla ei pysty selvittämään julkishallinnon organisaation digitaalisuusas-
tetta, minkä takia kehityksen seuraaminen on mahdotonta.  

Vaikka tutkimusten avulla on luotu useita erilaisia julkishallinnon digitalisointia mit-
taavia työkaluja, ei olemassa olevilla työkaluilla pystytä selvittämään yksittäisen jul-
kishallinnon organisaation digitaalisuusastetta sen asiakkaille suunnattujen palveluiden 
osalta. Tieteellisessä kirjallisuudessa ei myöskään ole vielä tutkittu, miten kunnat voivat 
työntekijöiden näkökulmasta mitata palveluiden digitaalisuusastetta. Lisäksi tässä tutki-
muksessa arvioidaan kaikkia palveluita, mutta itse mittauksessa otetaan huomioon vain 
arviointiprosessin perusteella digitalisoitavissa olevat palvelut. Tämänkaltaista mittausta 
ei ole aiemmin akateemisessa tutkimuksessa toteutettu. Tämän tutkimuksen avulla pyri-
tään täyttämään edellä esitelty tutkimusaukko ja selvittämään aiemman kirjallisuuden ja 
empirian avulla, miten suomalainen kunta voi mitata asiakaspalveluprosessiensa eli pal-
veluidensa digitalisoinnin kehitystä työntekijöiden näkökulmasta. 

1.2 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimuskysymykset  

Kuten edellisessä luvussa todettiin, julkisen sektorin palveluiden digitalisonnilla on huo-
mattava merkitys sekä taloudellisesti että globaalien ongelmien, kuten ilmastonmuutok-
sen, kaupunkien sietokyvyn sekä kansalaisten terveysongelmien, ratkaisemisessa. Vaikka 
vastuu julkisen sektorin palveluista ja prosesseista on suurilta osin valtiolla, on myös kun-
nilla merkittävä vastuu palveluiden toteuttamisessa ja kansalaisten palvelemisessa. Tästä 
johtuen on Suomessa syytä kiinnittää huomiota siihen, mitä kunnallisella tasolla tehdään 
julkishallinnon sähköistämisen saralla.  

Myös Turun kaupungissa tämä on huomattu ja tarve asiakaspalveluprosessien digita-
lisoinnille tunnistettu. Turun kaupungilla keskiössä on Smart & Wise -kärkihanke, jonka 
tavoitteena on parantaa kaupungin asukkaiden hyvinvointia sekä kaupungin tuottavuutta 
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ja kilpailukykyä. Tähän tavoitteeseen pyritään pääsemään digitalisaation avulla. (Smart 
& Wise Turku 2018) Turun kaupunki on digitalisoinut jo useita palveluitaan, mutta kau-
pungilla ei ole ollut toimivaa tapaa seurata palveluiden digitalisoinnin kehitystä vuosit-
taisella tasolla. Kaupunki on hyödyntänyt mittauksessa valtiovarainministeriön digitaali-
nen kunta -arviointityökalua (Digitaalinen kunta), mutta työkalu arvioi kaupungin digi-
taalisuusasteen lähelle sataa prosenttia, sillä digitaalisuutta verrataan huomattavasti pie-
nempiin kuntiin Suomessa. Mittarin toimimattomuudesta on syntynyt tarve luoda Turun 
kaupungin Smart & Wise -hankkeelle digitaalisuusasteen mittari, jonka avulla voidaan 
selvittää palveluiden digitalisoinnin aste tällä hetkellä ja seurata sen kehitystä vuosittain.  

Tutkimuksen tavoitteena on ymmärtää paremmin kuntien palveluiden digitalisointia ja 
sen mittaamista sekä luoda käytännön tason mittari, jonka avulla kunnan tai kaupungin 
asiakaspalveluprosessien digitaalisuusastetta voitaisiin mitata. Näin ollen tutkimuksen 
avulla pyritään ratkaisemaan sekä Turun kaupungin käytännön ongelma että täyttämään 
edellisessä luvussa esitelty tutkimusaukko. Koska tarkoituksena on ratkaista käytännön 
ongelma ja luoda fyysinen artefakti digitaalisuuden asteen mittaamiseen, toteutetaan tut-
kimus laadullisen tutkimuksen menetelmien ja design science -metodologian avulla. Tut-
kimuksen metodologiaa on esitelty tarkemmin luvussa 3.  

Edellä esiteltyyn tavoitteeseen pyritään pääsemään alla olevien tutkimuskysymysten 
avulla:  

1. Mitä hyötyjä kunnan palveluita digitalisoimalla voidaan saavuttaa?  
2. Miksi kunnan palveluiden digitalisointia ja sen kehitystä kannattaa mitata?  
3. Miten kunnan palveluiden digitalisointia voidaan mitata?  

Ensimmäisten kahden kysymyksen avulla pyritään ymmärtämään aihetta syvällisesti 
ja avaamaan ilmiötä tarkemmin, minkä takia niiden tutkimuksessa sovelletaan laadullisen 
tutkimuksen menetelmiä. Lisäksi kolmanteen tutkimuskysymykseen vastataan design 
science -tutkimusotteen mukaisesti, ja tutkimuksen kohteena oleva artefakti luodaan 
aiemman kirjallisuuden ja haastatteluiden avulla kerätyn aineiston pohjalta.  

Jotta pro gradu -tutkielma voidaan pitää johdonmukaisena ja tiiviinä pakettina, joudu-
taan tutkimuksen kannalta tekemään muutamia kriittisiä rajauksia. Tutkimuksessa käsi-
teltävä aiempi kirjallisuus käsittelee lähes poikkeuksetta julkisen sektorin digitalisaatiota 
ja palveluita, ja teorialuvussa käsitellyt mittarit ovat kaikki luotu julkiselle sektorille. 
Näin ollen yksityisen sektorin digitalisaatiota ja sen mittausta käsittelevä kirjallisuus jä-
tetään tässä tutkimuksessa pois. Muun muassa yritysten IT-projektien arviointia käsitte-
levää kirjallisuutta löytyy paljon, ja aihetta on käsitelty lukuisista eri näkökulmista. Esi-
merkiksi Irani (2002) tutkii artikkelissaan eri tietojärjestelmien arviointiin liittyvää kir-
jallisuutta. IT-projekteja arvioidaan nykyään usein myös hyötyjen johtamisen näkökul-
masta. Tietojärjestelmäprojektien hyötyjen johtamista käsittelevät muun muassa Breese 
ym. (2015) sekä Lin ja Pervan (2003). Overby (2008) sen sijaan käsittelee tutkimukses-
saan prosessien virtualisointikykyä ja informaatioteknologioiden vaikutusta niiden 
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virtualisointiin. Lisäksi muun muassa Stockdale ja Standing (2006) ovat luoneet mallin 
tietojärjestelmien arviointiin yksityisellä sektorilla.  

Tutkimuksen kautta luotava mittari toteutetaan Turun kaupungille eikä sen testaami-
nen muissa kunnissa ole tämän tutkimuksen kannalta tarpeenmukaista. Näin ollen luotava 
mittari on vain yksi ratkaisu kuntien digitalisoinnin kehityksen mittaamiseen, ja on mah-
dollista, että toisessa kunnassa jokin toinen mittari voisi soveltua paremmin heidän käyt-
tötarkoitukseensa. Lisäksi tutkimuksessa keskitytään vain kuntien asiakkaille suunnattui-
hin palveluihin eikä mittarissa oteta huomioon sisäisiä palveluita tai muita sähköisen jul-
kishallinnon osa-alueita.  

Tutkimuksen tarkoituksena ei ole ottaa kantaa siihen, mitä palveluita kunnissa kannat-
taa tai ei kannata digitalisoida. Tutkimuksen tavoitteena on ymmärtää, miten kunnan pal-
veluiden digitalisointia ja sen kehitystä voidaan mitata, ja mittaustyön tuloksena kunnan 
edustajat voivat itse määritellä, mikä on heidän palveluiden digitalisoinnin kannalta jär-
kevää. Tutkimuksessa ei myöskään oteta kantaa siihen, kuinka laajasti jokin palvelu tulee 
digitalisoida, sillä sen määrittäminen kaupungin organisaatiossa on lähes mahdotonta. 
Näin ollen mittauksen yksinkertaistamiseksi digitalisoiduksi palveluksi lasketaan sellai-
nen palvelu, joka on suurimmilta osin muutettu digitaaliseen muotoon, vaikka se sisältäisi 
vielä joitain perinteisen vuorovaikutuksen elementtejä. Digitalisoinnin tavoitteena ei 
myöskään pidetä sataa prosenttia vaan tutkimuksen tarkoituksena on selvittää, kuinka 
suuri osa kaikista palveluista, jotka ovat mahdollista ja kannattavaa digitalisoida, on jo 
digitalisoitu. 

1.3 Case Turun kaupunki  

1.3.1 Casen esittely ja tarkoitus  

Smart & Wise Turku on yksi Turun kaupungin kärkihankkeista, jonka avulla pyritään 
edistämään kaupunkilaisten hyvinvointia ja parantamaan kaupungin tuottavuutta ja kil-
pailukykyä. Tämän tavoitteen saavuttamisessa toimii suuressa roolissa digitalisaatio ja 
digitalisoinnin tuottama data. Hankkeella on kuusi pääpainopistealuetta, joita ovat hiili-
neutraalius ja resurssiviisaus, asiakkuuksien ja palvelujen hallinta, kaupunkisuunnittelu, 
turvallisuus, liikenne ja liikkuminen sekä syrjäytymisen ehkäiseminen. Digitaalisuusas-
teen arvioiminen on osa asiakkuuksien ja palvelujen hallintaa, sillä tavoitteena on ym-
märtää nimenomaan palveluiden sähköistymisen kehitystä. (Smart & Wise Turku 2018)  

Asiakkuuksien ja palvelujen hallinnan tavoitteena on järjestää asiakaslähtöisiä ja kus-
tannustehokkaita kaupungin palveluita kehittämällä kaupungin toimintatapoja ja proses-
seja digitalisaation avulla. Palveluiden digitalisointia arvioivan mittarin avulla 
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haluttaisiin siis ymmärtää, miten näiden asiakaslähtöisempien palveluiden kehitys tapah-
tuu. (Vira 2018) Tarve digitaalisuusasteen mittarille on syntynyt osana Smart & Wise  
-kärkihanketta, jolla on useita eri mittareita eri painopistealueilla. Koska digitaalisuusas-
teen mittari on osa asiakkuuksien ja palvelujen hallintaa, vastaavat siitä Turun kaupungin 
asiakkuus- ja digijohtaja sekä asiakkuuksien ja palvelujen hallinnasta vastaava hanke-
päällikkö.  

Turun kaupungin alkuperäisenä tavoitteena oli soveltaa valtiovarainministeriön digi-
taalinen kunta -hankkeen arviointityökalua Smart & Wise -hankkeen digitaalisuusasteen 
mittarina. Tavoitteet ovat samat kuin digitaalinen kunta -hankkeessa, mutta valitettavasti 
kaupungilla huomattiin, ettei arviointi- ja hyötytyökalu sovi täydellisesti heidän digitaa-
lisuusasteensa kartoittamiseen. Valtiovarainministeriön työkalu antaa Turun kaupungin 
digitaalisuusasteeksi lähes sata prosenttia kaikilla toimialoilla, sillä työkalussa tavoitteet 
ovat samat kaikilla suomalaisilla kunnilla. Verrattaessa pienempiin suomalaisiin kuntiin, 
saavuttaa Turun kokoinen kaupunki helposti tavoiteluvut, vaikka palveluiden sähköistä-
misessä olisi vielä kehitettävää. Näin ollen Turun kaupunki on tunnistanut tarpeen erilli-
selle mittarille, joka arvioi, mikä osuus kaupungin asiakaspalveluprosesseista on hoidet-
tavissa sähköisesti, ja mikä on kaupungin digipalveluiden prosentuaalinen lähtötaso 
vuonna 2018. Mittarin tavoitteena on, että sen avulla voitaisiin seurata myös digitaalisuu-
den vuosittaista kehitystä kaupungissa. 

1.3.2 Digitaalinen kunta -hanke ja arviointityökalu 

Tarve kaupungin digitaalisuusasteen mittaamiselle syntyi valtiovarainministeriön digi-
taalinen kunta -hankkeen tai toiselta nimeltään digikuntakokeilun myötä. Kokeilu on osa 
valtion hallitusohjelman ”Digitalisoidaan julkiset palvelut” -kärkihanketta, jonka tavoit-
teena on luoda julkisista palveluista entistä käyttäjälähtöisempiä digitalisoinnin avulla. 
Kokeilun avulla innovoidaan uusia palveluita ja parannetaan jo olemassa olevia toimin-
tamalleja sekä vahvistetaan päätöksentekoa paikallisesti. (Digikuntakokeilu 2018) 

Herättämällä keskustelua kuntapalveluiden kehityksestä hankkeen on tarkoitus auttaa 
ymmärtämään, kuinka laajasti kunnissa hyödynnetään digitaalisia palveluita, ja mitä toi-
mintatapojen muuttaminen vaatii kunnalta. Lisäksi kartoittamalla kuntien sähköisiä pal-
veluita halutaan ymmärtää, millaisia taloudellisia vaikutuksia palveluiden digitalisointi 
voi tuoda mukanaan. Tämän lisäksi digikuntakokeilun avulla halutaan edistää kokeilu-
kulttuuriajattelua sekä kuntien verkostoitumista. (Digitaalinen kunta 2018) 

Osana digikuntakokeilua valtiovarainministeriö on kehittänyt digitaalisuusasteen arvi-
ointiin työkalun, jota suomalaiset kunnat voivat vapaasti hyödyntää. Kaksiosainen työ-
kalu, joka sisältää sekä arviointi- että hyötykartoituksen, on tarkoitettu pääasiassa kuntien 
viranhaltijoille, luottamushenkilöille ja muille kunnan kehittämiseen osallistuville 
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henkilöille. Työkalun avulla halutaan erityisesti auttaa kuntia ymmärtämään omaa digi-
taalisuuttaan sekä luoda keskustelua kuntien palveluista ja niiden kehittämisestä. (Digi-
taalinen kunta 2018)  

Arviointityökalun avulla voidaan arvioida kunnan digitaalisuusastetta toimialoittain ja 
palvelukohtaisesti. Näin pitäisi saada ymmärrys siitä, miten kunnassa hyödynnetään jo 
olemassa olevia sähköisiä palveluita ja kuinka kattavasti palveluprosessien eri vaiheita on 
sähköistetty. Työkalussa palvelut on ryhmitetty seitsemälle toimialalle, joita ovat asumi-
nen ja ympäristö, varhaiskasvatus ja koulutus, kulttuuri ja liikunta, terveyden edistämi-
nen, työ ja yrittäminen, viestintä sekä sisäiset palvelut. Jokaiselle toimialalle on listattu 
3–20 palvelua, joihin on jo olemassa sähköisiä ratkaisuja. Alla olevassa taulukossa on 
esitelty palvelun digitaalisuuden arviointikriteerit, jotka ovat samat kaikille palveluille ja 
toiminnoille kaikilla toimialoilla. 

Taulukko 1  Arviointityökalun kriteerit (Digitaalinen kunta 2018) 

 
 

Työkalussa arvioidaan, onko listattu sähköinen palvelu jo käytössä tai tulossa käyttöön 
vai puuttuuko se kokonaan kunnasta. Arviointikriteereihin vastataan kuvan mukaisesti 
kyllä/ei/ei tarvetta -periaatteella, minkä seurauksena työkalu arvioi palvelun digitalisoin-
tiasteen. Lisäksi työkalussa täytyy arvioida sähköisen palvelun käyttöastetta eli kuinka 
suuri osa esimerkiksi kaikista hakemuksista vastaanotetaan, käsitellään ja arkistoidaan 
sähköisesti. Kaikkien käytössä olevien sähköisten palveluiden digitalisointiasteen perus-
teella työkalu arvioi digitaalisten palveluiden määrän tavoitemäärästä palvelualueella, va-
littujen palveluiden digitalisaatioasteen koko palvelualueella sekä valittujen palveluiden 
käyttöasteen palvelualueella alla olevan kuvion mukaisesti. 
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Kuvio 1 Arviointityökalun tunnusluvut (Digitaalinen kunta 2018) 

Hyötytyökalun avulla sen sijaan voidaan arvioida, kuinka paljon potentiaalisia säästöjä 
kunnan palveluita sähköistämällä voidaan saavuttaa. Työkalu on rakennettu arviointityö-
kalun tavoin toimialoittain ja palveluittain, ja työkalussa on listattu yhteensä kuusi toi-
mialaa, sillä sisäisiä palveluita ei oteta hyötytyökalussa huomioon. Palveluita on listattu 
yhteensä 51 kuudelle toimialalle, ja ne ovat lähes täysin samat kuin arviointityökalussa. 
Alla olevasta kuvasta voi nähdä, millaisilla kriteereillä säästöpotentiaalia arvioidaan hyö-
tytyökalussa.  

Taulukko 2  Hyötytyökalun arviointikriteerit (Digitaalinen kunta 2018) 

 
 

Hyötytyökalun arviointikriteerien avulla voidaan tarkastella, kuinka paljon työtunteja 
ja kustannuksia on mahdollista säästää vuodessa. Näin arviointi- ja hyötykartoituksen to-
teuttamisen avulla voidaan saada kuva kunnan palveluiden digitaalisuusasteesta ja mah-
dollisesta säästöpotentiaalista. (Digitaalinen kunta) Kuten aiemmin kuitenkin todettiin, 
eivät arviointi- ja hyötytyökalut sovellu täydellisesti Turun digitaalisuusasteen 
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arviointiin. Arviointityökalu yliarvioi Turun kaupungin digitaalisuusastetta, kun taas hyö-
tytyökalun täyttäminen on todettu mahdottomaksi, sillä työkalun kaltaista tietoa ei ole 
koskaan kerätty organisaatiossa. 

1.4 Tutkimuksen rakenne 

Tutkimuksen tarkoituksena on edetä johdonmukaisesti aiheen taustojen esittelystä teori-
aan ja empiriaan, kuten pro gradu -tutkielmissa tyypillisesti edetään. Johdantoluvun jäl-
keen tutkielma keskittyy aiempaan kirjallisuuteen aiheesta. Luvussa 2 käsitellään julkisen 
sektorin digitaalisuutta yleisesti sekä kuntien digitaalisia palveluita. Lisäksi luvussa poh-
ditaan, miksi julkisen sektorin digitaalisuutta kannattaa mitata, millaisia haasteita mittaa-
misella voi olla, ja miten julkisen sektorin sähköistämistä on aiemmin mitattu. Luvun 
keskiössä ovat erityisesti olemassa olevat mallit ja viitekehykset, joita on hyödynnetty 
julkisen sektorin digitaalisuuden mittaamisessa, arvioinnissa tai seuraamisessa. Osa mit-
tareista on tarkoitettu yksittäisten julkisten palveluiden arviointiin, kun taas toisten avulla 
voidaan arvioida e-hallintoa tai sähköistä paikallishallintoa kokonaisvaltaisemmin. Lu-
vun lopussa tehdään yhteenveto eri mittareiden teemoista ja rakennetaan pohjaa empiiri-
selle analyysille.  

Aiemman kirjallisuuden esittelyn jälkeen käsitellään metodologiaa. Luvussa 3 on esi-
telty tarkemmin tutkielman metodologiset valinnat, syyt kyseisten linjausten takana sekä 
aineistonkeruumenetelmät. Lisäksi luvussa avataan tarkemmin sitä, miten tutkimuksen 
aineiston keruu ja analyysi on toteutettu.  

Luvussa 4 siirrytään tutkielman empiriavaiheeseen ja aineiston analyysiin. Luvussa 
tarkastellaan lähemmin empiirisen tutkimuksen tuloksia. Tulokset on teemoitettu aiem-
man kirjallisuuden ja tutkimuskysymysten pohjalta, ja tulosluku etenee kokonaisvaltai-
semmasta julkishallinnon digitalisoinnin käsittelemisestä yksityiskohtaisempaan mittarin 
ominaisuuksien käsittelyyn. Tulosten yhteyttä aiempaan kirjallisuuteen arvioidaan lu-
vussa 5, jossa käsitellään digitaalisuusasteen mittarin luomista ja testausta. Design 
science -metodologian mukaisesti mittaria arvioidaan prosessin aikana ja kehitetään edel-
leen palautteiden perusteella. Tämän jälkeen siirrytään johtopäätöksiin, jossa esitellään 
tutkielman päälöydökset, lopulliset päätelmät sekä teoreettiset ja käytännön implikaatiot. 
Tutkielman lopussa pohditaan myös aiheita jatkotutkimukselle sekä tehdään vielä yhteen-
veto koko tutkielman sisällöstä ja tärkeimmistä johtopäätöksistä. 
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2 KUNTIEN DIGITAALISUUDEN MITTAAMINEN   

Tutkielman ensimmäisessä osassa keskitytään tarkastelemaan aiempaa kirjallisuutta jul-
kisen sektorin digitalisaatiosta ja sen mittaamisesta. Tämän luvun ensimmäiset kolme 
osaa keskittyvät erityisesti kirjallisuuteen, joka käsittelee kuntien ja paikallishallinnon di-
gitalisoitumista, sen hyötyjä ja haittoja sekä digitalisoinnin mittaamisen kannattavuutta. 
Tämän jälkeen tarkastellaan lähemmin erilaisia mittareita ja arviointityökaluja, joiden 
avulla julkishallinnon tai sen palvelujen sähköistämisen arviointia on aiemmassa kirjalli-
suudessa toteutettu. Lisäksi luvussa tutkitaan sähköisen julkishallinnon mittaamisen haas-
teita, ja luvun viimeinen osio vetää yhteen tämän tutkimuksen kannalta relevanteimmat 
mallit ja työkalut. 

2.1 Digitaaliset palvelut kunnissa 

Jotta voidaan tarkemmin ymmärtää, miten digitaalisuutta voidaan kunnissa arvioida, on 
syytä tarkastella lähemmin, mitä kuntien ja julkishallinnon palveluiden digitalisointi tar-
koittaa. Tässä luvussa keskitytään aiempaan kirjallisuuteen julkishallinnon sähköistymi-
sestä ja niihin asiakkaille suunnattuihin palveluihin, joita kunnissa voidaan digitalisoida.  

Digitalisaatio lähti alun perin liikkeelle yrityksistä, jotka uudistivat ihmisten arkea 
muun muassa pankkien ja kauppojen toimintojen sähköistyessä. Yritysten jalanjälkiä seu-
rasivat valtion virastot, kuten Kansaneläkelaitos (Kela) ja Verohallinto, ja hiljalleen myös 
kunnat ovat alkaneet sähköistää palveluitaan yhä enenevissä määrin. Kuten osana valtio-
varainministeriön digikuntahanketta toteutetussa Auvisen ja Jaakkolan (2018) teoksessa 
”Käsikirja tulevaisuuden kuntien digitalisaatioon” todetaan, digitalisaatiota ei voida yk-
siselitteisesti määritellä. Käsitteenä se on laaja, mutta yleisesti sillä viitataan teknologian 
mahdollistamaan merkittävään muutokseen toimintamalleissa tai liiketoiminnassa. Digi-
talisaatiota ei ole vain teknologian lisääminen jo olemassa olevien prosessien päälle vaan 
tavoitteena on toimintamallien korvaaminen uudenlaisilla tavoilla ja prosesseilla tekno-
logiaa hyödyntämällä. Esimerkiksi pelkkä paperisen lomakkeen muuttaminen pdf-muo-
toon ei riitä, vaan digitalisointia on koko palvelupolun sähköistäminen hakemuksesta kä-
sittelyyn ja arkistointiin. Digitalisoinnin eli sähköistämisen tulisi lisäksi tapahtua sekä 
asiakkaan että työntekijöiden puolella. (Auvinen & Jaakkola 2018, 25–28) Tässä tutkiel-
massa keskitytään kuitenkin erityisesti asiakkaille kohdennettujen palvelujen digitalisaa-
tioon, sillä tavoitteena on ymmärtää, miten asiakaspalveluprosessien digitalisointia voi-
daan mitata.  

Myös Parviainen ym. (2017) painottavat, ettei digitalisaatiota ole vain olemassa ole-
vien prosessien digitointi vaan kyseessä on laaja-alaisempi muutosprosessi, jossa nykyi-
siä tuotteita ja palveluita korvataan paremmilla digitaalisilla ratkaisuilla. Ringenson ym. 
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(2018) huomauttavat lisäksi, että ero digitoinnin ja digitalisoinnin välillä on syytä tarken-
taa. Termit sekoitetaan usein keskenään ja niitä käytetään helposti rinnakkain. Digitoin-
nilla tarkoitetaan prosessia, jossa analoginen tieto konvertoidaan digitaaliseen muotoon 
biteiksi. Digitalisaatio sen sijaan on digitointia laajempi käsite ja viittaa digitaalisen inf-
rastruktuurin rakentumiseen muiden sosiaalisten rakenteiden vierelle. Esimerkiksi digi-
taalinen kommunikaatio tulee osaksi sosiaalista elämäämme ja korvaa joitakin perinteisiä 
kommunikaatiotapoja.  

Puhuttaessa digitalisaatiosta julkisella sektorilla, käytetään usein termiä e-hallinto. E-
hallinto tulee englannin kielisesti termistä e-Government eli Electronic Government, jolla 
viitataan julkishallinnon sähköistymiseen teknologiaa hyödyntämällä. Laajemmin määri-
teltynä e-hallinnolla voidaan tarkoittaa mitä tahansa julkishallinnon ja sen sidosryhmien 
välistä vuorovaikutusta tai prosesseja, joita pyritään tehostamaan ja yksinkertaistamaan 
informaatio- ja kommunikaatioteknologiaa hyödyntämällä (Moon 2002). Yksiselitteistä 
määritelmää e-hallinnon käsitteelle ei ole, mutta yleistettynä voidaan todeta, että se tar-
koittaa eri teknologioiden valitsemista, implementointia ja käyttöä julkisella sektorilla, 
kuten julkisissa palveluissa, johtamisessa, demokratian toteuttamisessa sekä sääntelyn 
kehittämisessä (Luna-Reyes ym. 2012). Myös Bertot ym. (2016) toteavat, että tänä päi-
vänä sähköisellä valtionhallinnolla tarkoitetaan yleensä sitä, miten valtiot pyrkivät löytä-
mään teknologian avulla innovatiivisia ratkaisuja yhteiskunnallisiin, taloudellisiin ja po-
liittisiin haasteisiin, ja muovautumaan sen mukana. Myös tässä tutkielmassa e-hallintoa 
käsiteltäessä viitataan julkishallinnon prosessien, toimintamallien ja palveluiden sähköis-
tämiseen teknologian avulla. On tärkeää huomata, ettei e-hallinto tarkoita vain palvelui-
den tai sisäisten prosessien digitalisointia vaan käsittää koko julkishallinnon toiminnot ja 
käytännöt.   

E-hallinto voidaan jakaa karkeasti neljään osa-alueeseen, joista ensimmäinen on jul-
kisten palveluiden digitalisointi e-palveluiksi eli sähköisiksi palveluiksi. Toinen osa-alue 
on sisäisten operaatioiden ja tehokkuuden parantaminen teknologian avulla ja kolmas si-
sältää teknologian hyödyntämisen kansalaisten osallistamisessa ja demokratian kehittä-
misessä. Viimeinen osa-alue käsittää sääntelyn ja lakien muovaamisen julkishallinnon 
sähköistämistä tukevaksi. (Luna-Reyes ym. 2012) Myös Carrizales (2008) jakaa e-hallin-
non yksinkertaistetusti neljään osa-alueeseen, joita ovat e-organisaatio, e-palvelut, e-yh-
teistyö ja e-demokratia. Koska tämän tutkielman tarkoituksena on keskittyä juuri palve-
luprosessien digitalisoinnin mittaamiseen, tullaan myös aiempaa kirjallisuutta tutkiessa 
tarkastelemaan lähemmin erityisesti julkisen sektorin e-palveluita ja sähköistyvän jul-
kishallinnon palvelupuolta. Näin ollen kolme muuta osa-aluetta jäävät tässä tutkielmassa 
vähemmälle huomiolle. 

E-palveluita ovat kaikki palvelut, joissa palvelun tarjoajan ja palvelun vastaanottajan 
välisessä vuorovaikutuksessa on digitaalisia elementtejä. Julkisella sektorilla e-palveluita 
ovat siis kaikki ne palvelut, joissa kansalaisten ja julkishallinnon välisissä palveluissa on 
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hyödynnetty teknologiaa. Käytännössä e-hallinnon palvelut ovat siis julkishallinnon e-
palveluita. Tällaisia palveluita voivat olla esimerkiksi sähköisten lomakkeiden täyttö, lain 
vaatiman palvelun toteuttaminen sähköisesti, informaation jakaminen verkossa tai avus-
tusten hakeminen ja käsittely sähköisesti. (Jansen & Ølnes 2016) Yhdistyneet kansakun-
nat eli YK (UNDESA 2016, 87–88) nimeää e-hallinnon palveluiksi muun muassa synty-
män ja henkilöllisyyden rekisteröinnin, sakkojen maksamisen, veroilmoituksen täyttämi-
sen, henkilöllisyystodistuksen hakemisen ja uusimisen sekä ajoneuvon rekisteröinnin, 
mikäli nämä tapahtuvat verkossa tai sähköisesti. Myös erilaiset blogit, sosiaalisen median 
sivustot sekä videopalvelut sisällytetään e-hallinnon palveluihin, mikäli kansalainen saa 
niiden kautta tietoa julkishallinnosta, sen palveluista tai on vuorovaikutuksessa julkisen 
sektorin toimijoiden kanssa (Bélanger & Carter 2012).  

E-hallinto on muutakin kuin vain teknologian hyödyntämistä valtionhallinnon palve-
luiden tarjoamisessa. Sen kehittäminen vaatii muun muassa useiden palveluiden integraa-
tiota useiden eri virastojen ja julkisen sektorin toimijoiden välillä. (Valdés ym. 2011) Se 
ei ole vain ratkaisu julkishallinnon tehokkaampien palveluiden tuottamiseen vaan toimin-
tamalli, jota kuuluu toteuttaa sekä valtion, alueiden ja kuntien tasolla (Sá ym. 2017). Kun-
tahallinto edustaa tyypillisesti julkishallinnon alinta tasoa ja on lähimpänä kansalaisia. 
Näin ollen kuntahallinnoilla on myös merkittävä rooli julkisen sektorin muutosproses-
seissa, kuten e-hallinnon kehityksessä. Monet kunnat tuottavat ja kehittävät sellaisia e-
hallinnon prosesseja ja palveluita, joita ei löydy muilta julkishallinnon osa-alueilta. 
(UNDESA 2018, 151–152) Lisäksi kunnissa on tärkeää soveltaa julkishallinnon palve-
luita erityisesti paikalliselle yhteisöllä eli kunnan asukkaille sopivaksi (Sá ym. 2017). 
Kuntien vastuulla olevat e-palvelut ovat pitkälti samanlaisia palveluita kuin valtion tuot-
tamat sähköiset palvelut, ja niihin lukeutuvat muun muassa julkishallinnon lomakkeiden 
sähköiset versiot, erilaisten lupien hakeminen ja myöntäminen verkossa sekä valituksen 
tekeminen sähköisesti. On kuitenkin tärkeää huomioida, ettei palveluita voi listata koko-
naisuudessaan, sillä e-hallinto kehittyy jatkuvasti, minkä myötä myös palvelut ja niiden 
tarjonta muuttuu. (Carrizales 2008)  

Seuraavissa luvuissa tarkastellaan lähemmin sähköisen julkishallinnon tavoitteita ja 
sitä, miksi digitalisoinnin kehitystä kannattaa julkisella sektorilla mitata. Hyödyistä ja ta-
voitteista puhuttaessa keskitytään erityisesti e-hallinnon palveluprosesseihin, kuten edellä 
mainittiin. Muut e-hallinnon osa-alueet jäävät vähemmälle huomiolle.   

2.2 Julkishallinnon digitalisoinnin tavoitteet, hyödyt ja haasteet 

Hon (2002) mukaan jo 1980-luvulla alettiin kiinnittää huomiota julkishallinnon sisään-
päin suuntautuneeseen painotukseen, ja internetin käytön kasvaessa yhteistyö kansalais-
ten kanssa nousi keskiöön. Kehittyvän teknologian avulla julkisella sektorilla alettiin 
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luomaan kustannustehokkaampia ja käyttäjäystävällisempiä ratkaisuja, ja kansalaisten 
tarpeisiin alettiin kiinnittämään enemmän huomiota. Hon mukaan julkisen sektorin ta-
voitteeksi muodostui niin kutsuttu yhden luukun -periaate (engl. one stop shop), jolloin 
eri julkishallinnon palvelut ja tiedot olisivat saatavissa yhdestä ja samasta paikasta.  

Ho (2002) listasi tutkimuksessaan kahdeksan julkisen sektorin toteuttamisen paradig-
maa, jotka ovat muotoutuneet julkishallinnon sähköistymisen myötä. Paradigmojen 
avulla voidaan tarkastella, miten julkisen sektorin painotus, johtamistyyli ja kommuni-
kaatio ovat muuttuneet sähköistymisprosessien myötä. 

Taulukko 3  Julkisen sektorin toteuttamisen paradigmat (Ho 2002) 

Julkisten palveluiden tarjoamisen muuttuvat paradigmat 
 Byrokraattinen paradigma E-hallinnon paradigma  
Orientaatio Tuotannon kustannustehok-

kuus 
Käyttäjätyytyväisyys ja  
-kontrolli, joustavuus 

Prosessin organisaatio Toiminallinen rationaalisuus, 
osastokohtaisuus, kontrolli-
nen vertikaalinen hierarkia 

Horisontaalinen hierarkia, 
verkosto-organisaatio, tie-
don jakaminen 

Hallintokäytännöt Hallinto säännöillä ja man-
daateilla  

Joustava hallinto, yksiköi-
den väliset tiimit työsken-
televät yhdessä keskitetyn 
koordinoinnin kanssa 

Johtamistyyli Käskeminen ja kontrolli Fasilitointi ja koordinointi, 
innovatiivinen yrittäjyys 

Sisäinen  
kommunikaatio 

Ylhäältä alas, hierarkkinen Monisuuntainen verkosto 
keskeisellä koordinoin-
nilla, suora kommunikointi  

Ulkoinen  
kommunikaatio 

Keskittynyttä, muodollista, 
rajoitetut kanavat  

Muodollista ja epämuodol-
lista, suoraa ja nopeaa pa-
lautetta, useita kanavia 

Palvelumuoto Dokumentteihin perustuva ja 
ihmisten välinen vuorovaiku-
tus 

Sähköinen, ei kasvokkain 
tapahtuva vuorovaikutus 
(toistaiseksi)  

Palveluiden tarjoami-
sen käytännöt 

Standardisointi, puolueetto-
muus, pääoma 

Käyttäjäkohtainen kusto-
mointi, personointi  

 
Kuten johdantoluvussa jo ilmeni, teknologian hyödyntäminen avaa uusia mahdolli-

suuksia myös julkisella puolella ja tuo merkittäviä hyötyjä, kuten sisäisen johtamisen te-
hostumista sekä kansalaisille tarjottavien julkisten palveluiden laadun parantumista 
(Moon 2002). Yksinkertaisimmillaan voidaan todeta, että e-hallinnolla on kaksi päätavoi-
tetta. Näitä ovat positiivinen vaikutus sisäisten prosessien tehokkuuteen sekä julkishallin-
non ja yhteiskunnan välisen suhteen muovaantuminen. (Budding ym. 2018) Myös Bey-
non-Davies ja Martin (2004) nostavat esille, että teknologian hyödyntämisen tavoitteena 
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on nimenomaan kehittää sisäisiä prosesseja ja muovata kansalaisten ja palveluntarjoajien 
välistä suhdetta. Carrizales (2008) nostaa tutkimuksessaan esille, että e-hallinnon tavoit-
teena on parantaa julkisten palveluiden saavutettavuutta ja tuottamista kansalaisten hy-
väksi samalla, kun se kehittää julkishallinnon tehokkuutta ja läpinäkyvyyttä. 

Päätavoitteiden lisäksi julkisen sektorin sähköistämisellä on hyötyjä sekä asiakkaiden 
eli kansalaisten että organisaation näkökulmasta. Gil-Garcia ym. (2007) huomauttavat, 
että tietotekniikan avulla voidaan muun muassa muokata julkishallinnon organisaatiora-
kenteita ja prosesseja, ja teknologioita oikein hyödynnettynä voidaan saavuttaa huomat-
tavia organisatorisia, teknologisia ja taloudellisia hyötyjä. Sähköistä julkishallintoa hyö-
dyntämällä pystytään myös vastaamaan paremmin kansalaisten tarpeisiin ja vähentämään 
julkisen sektorin kuluja (Bélanger & Carter 2012). Esimerkkinä tästä on yhden luukun 
julkishallinto, jolloin kansalainen voi saada kaiken tarvittavan tiedon yhdestä paikasta 
(Ho 2002). Lisäksi sähköistämällä julkisen sektorin palveluita voidaan parantaa julkisten 
palveluiden laatua, luotettavuutta ja tuottavuutta sekä kehittää käyttäjä- ja asiakasystäväl-
lisempiä palveluita (Atkinson & Castro 2008, 138–140). Näiden lisäksi e-hallinto voi vä-
hentää korruptiota sekä parantaa valtionhallinnon ja kansalaisten välistä suhdetta (Zahran 
ym. 2015).  

E-hallinnon tavoitteena on muun muassa Laynen ja Leen (2001) mukaan tila, jossa 
valtion virastot ovat vertikaalisesti ja horisontaalisesti integroituneet, ja kansalaisella on 
mahdollisuus löytää kaikki sähköiset palvelut yhdestä paikasta. Myös Ho (2002) tukee 
ajatusta e-hallinnon yhden luukun -periaatteesta. Yhdistämällä palveluita sähköisesti voi-
daan helpottaa asiakkaiden eli kansalaisten prosessia sekä säästää työntekijöiden aikaa. 
E-hallinnon tavoitteena ei ole kuitenkaan täysi sähköistäminen vaan joitakin palveluita 
tullaan aina tuottamaan perinteisin menetelmin. E-hallinnon myötä näiden palveluiden 
määrä vain vähenee. (Layne & Lee 2001) Näin ollen on hyvä pitää mielessä myös tämän 
tutkielman kannalta, ettei kuntien palveluiden sähköistämisen tavoitteena ole täysi digi-
talisoituminen vaan sisäisten prosessien ja asiakaspalvelun kehittäminen sähköisin mene-
telmin niissä määrin, kun se on järkevää ja kannattavaa sekä asiakkaiden että organisaa-
tion näkökulmasta.  

Perusedellytyksiä innovoinnille ja sähköisten ratkaisujen toteuttamiselle julkisella sek-
torilla ovat muun muassa julkisen organisaation mahdollisuus käydä proaktiivista vuoro-
vaikutusta kansalaisten kanssa, kyky tehdä yhteistyötä eri julkisen sektorin organisaatioi-
den välillä erityisesti palveluiden suunnittelussa ja toteutuksessa, mahdollisuus osallistaa 
yksityisen sektorin toimijoita julkisten palveluiden tuotannossa sekä useiden teknologi-
oiden hyödyntäminen kansalaisille tarjottavien palveluiden tuottamisessa (Bertot ym. 
2016). Yksi tärkeimmistä huomioonotettavista asioista julkisen sektorin digitalisoimi-
sessa on Shareefin ym. (2011) mukaan kuitenkin kansalaisten halukkuus omaksua sen 
tarjoamat palvelut. Mikäli kansalaiset tai kunnan asukkaat eivät itse koe tarvetta sähköis-
tettäville palveluille, ei niistä saatavia hyötyjä voida todennäköisesti täysin realisoida. 
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Näin ollen julkishallinnon organisaation on tärkeää ymmärtää, mitä asiakkaat itse halua-
vat, ja mikä on asiakkaiden näkökulmasta tarpeellista.  

Asiakkaiden tarpeiden ymmärtämisen lisäksi julkishallinnon sähköistämisen haasteita 
ovat erityisesti saavutettavuuden toteuttaminen kaikille asiakkaille, tietosuoja- ja salassa-
pitovelvollisuuksien noudattaminen sekä kansalaisten tarpeiden priorisointi prosesseja 
kehitettäessä. Vaikka valtionhallinnon ja paikallisen tason palvelujen sähköistämisessä 
on eroja, sisältävät molemmat tasot samanlaisia haasteita. Esimerkiksi kaikilla ei välttä-
mättä ole pääsyä internetiin, minkä takia palvelut pitää tarvittaessa tarjota myös perintei-
sin menetelmin. Lisäksi palveluja sähköistäessä tietosuojaan, tietoturvaan ja kansalaisten 
tietojen salassapitoon liittyvät uhat korostuvat. Palveluja sähköistäessä tulee myös laittaa 
kansalainen keskiöön, jotta palveluista voidaan saada mahdollisimman tehokkaita ja kan-
nattavia. (Layne & Lee 2001; Dawes 2008) Tietosuoja- ja tietoturvahaasteista huolimatta 
Cordella ja Bonina (2012) huomauttavat, että yhden luukun -periaatteen suurimpana 
haasteena on nimenomaan kaikkien kansalaisten tasavertainen kohtelu. Mikäli joillain 
asiakkailla ei ole pääsyä internetiin tai yhtä tehokkaita työkaluja kuin toisilla, sähköistä-
minen ja perinteisistä ratkaisuista luopuminen voi aiheuttaa epätasa-arvoa. Epätasa-arvoi-
suudessa on kuitenkin eroja eri valtioiden välillä. Esimerkiksi Suomessa vuonna 2017 
internetiä käytti 88 prosenttia 16–89-vuotiaista (Tilastokeskus 2017), kun taas Meksi-
kossa vastaava luku vuonna 2016 oli 60 prosenttia ja Etiopiassa 15 prosenttia (Globalis 
2016). Tilastokeskuksen (2017) mukaan alle 55-vuotiasta suomalaisista internetiä käyt-
tävät kaikki. Näin ollen on mahdollista, että internetin saavutettavuuteen liittyviä ongel-
mia ei enää muutaman vuosikymmenen päästä koeta haasteiksi Suomessa. Tällä hetkellä 
palveluiden toteuttaminen vaatii kuitenkin vielä päällekkäisiä perinteisiä ja sähköisiä rat-
kaisuja. 

2.3 Digitaalisuuden mittaamisen hyödyt 

”Digitaalinen kehitys on investointi, jonka tuotto mitataan toimivassa arjessa, asiakastyy-
tyväisyydessä ja uusissa innovaatioissa” (Auvinen & Jaakkola 2018, 26). Palveluiden ja 
järjestelmien digitalisoinnin seuranta ja arviointi sekä ennen digitalisointia että sen jäl-
keen on tärkeää, sillä vain seurannan avulla voidaan tunnistaa saavutetut hyödyt. Oikein 
valittujen mittareiden avulla voidaan analysoida, priorisoidaanko digitalisoinnissa palve-
luita oikein, ja lisäksi digitalisointia mittaamalla voidaan saada tärkeää palautetta palve-
lun käyttäjätasolta strategisemmalle tasolle. (Kotarba 2017) Parempilaatuinen arviointi 
voi johtaa parempiin investointeihin, minkä kautta se tuottaa lisää arvoa kansalaisille ja 
yhteiskunnalle (Luna-Reyes ym. 2012). 

Arvioimalla julkisen sektorin digitaalisuutta ja sen kehitystä voidaan tunnistaa, kuinka 
valmis julkishallinnon organisaatio on digitalisoitumaan, mikä voi johtaa suoraan 
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digitalisointiprojektin onnistumiseen tai epäonnistumiseen (Valdés ym. 2011). Lisäksi 
erilaisten mallien avulla voidaan arvioida, kuinka järkevästi julkisen organisaation resurs-
seja käytetään digitalisoinnin osalta, ja miten organisaation digitaalinen muutos kehittyy 
pitkällä tähtäimellä (Kim & Grant 2010).  

Mallintamalla julkishallinnon sähköistyviä palveluita voidaan lisäksi vertailla eri hal-
lintojen lähtötasoa sekä auttaa julkishallinnon päättäjiä tekemään päätöksiä erilaisten di-
gitalisoinnin aloitteiden ja projektien suhteen. Vertailu voi tapahtua joko valtioiden ta-
solla tai paikallisella tasolla, jolloin muun muassa eri kuntien välistä kehitystä voidaan 
arvioida. (Luna-Reyes ym. 2012)   

Tsohou ym. (2013) korostavat tarvetta digitalisoinnin mittaamiselle, sillä julkisen sek-
torin investoinnit tietojärjestelmiin ja muuhun tietotekniikkaan ovat merkittäviä. Lisäksi 
digitalisointiprojektit voivat muokata prosesseja huomattavasti, minkä takia niiden kehi-
tyksen ymmärtäminen on tärkeää.  

Mitatessa julkisen sektorin organisaatiota tulisi keskittyä erityisesti siihen, miten pal-
velut onnistuvat tuottamaan arvoa asiakkaille ja vastaamaan heidän tarpeisiin. Investoin-
tiin sijoitetun rahan vastinetta voidaan arvioida, mutta sen rahallisten mittareiden ei tulisi 
olla vallitsevia arviointiprosessissa, sillä tyypillisesti rahallisiin mittareihin keskittyessä 
asiakkaiden tarpeet jäävät vähemmälle huomiolle. Kuten edellisessä luvussa mainittiin, 
kansalaisten tulisi olla julkisten palveluiden toteutuksessa keskiössä. Näin ollen mittaa-
malla palveluiden julkista arvoa ja hyötyä asiakkaille, voidaan paremmin tunnistaa ja saa-
vuttaa kollektiiviset tavoitteet. (Layne & Lee 2001; Cordella & Bonina 2012)  

Sá ym. (2016a) korostavat erityisesti palvelun laadun mittaamisen merkitystä julkisen 
sektorin sähköisissä palveluissa. Heidän mukaansa erilaiset laatua mittaavat arviointimal-
lit ja -metodologiat ovat tarpeellisia, sillä laatua mittaamalla voidaan parantaa asiakastyy-
tyväisyyttä palveluihin ja realisoida niistä saatavat hyödyt. Toisaalta Luna-Reyes ym. 
(2012) korostavat arviointiprosessin tarvetta tunnistaa sähköistämisen hyödyt ja ongel-
mat. Arviointiprosessissa tulisi ottaa huomioon lopputulema, tulokset, hyödyt sekä orga-
nisaation vallitsevat käytännöt, jotta arvioijat pystyvät paremmin ymmärtämään hyötyjen 
ja toimien väliset syy-seuraussuhteet. Lisäksi Papadomichelaki ja Mentzas (2012) huo-
mauttavat, että kansalaisten huomioimisen lisäksi tulisi arviointiprosessissa kiinnittää 
huomiota niihin tekijöihin, jotka erityisesti vaikuttavat käyttäjien tyytyväisyyteen. Julki-
sella sektorilla tulisi näin ollen ymmärtää kansalaisten tai kunnan asukkaiden käsitykset 
ja odotukset paremmin. Erilaisia mittaustapoja ja arviointityökaluja, joilla julkisen sekto-
rin sähköistymistä voidaan mitata, on esitelty seuraavissa luvuissa. 
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2.4 Julkisen sektorin sähköisten palveluiden arviointityökaluja 

Tässä luvussa tarkastellaan lähemmin erilaisia julkisen sektorin digitaalisten palveluiden 
arviointimalleja ja viitekehyksiä. Keskiössä ovat sellaiset työkalut, jotka keskittyvät eri-
tyisesti yksittäisten palveluiden arviointiin ja mittaamiseen. Erilaisia sähköisiä palveluita 
arvioivia työkaluja on olemassa lukemattomasti, joten tähän tutkimukseen on valittu ne 
työkalut, jotka keskittyvät erityisesti julkisen sektorin asiakkaille suunnattuihin palvelui-
hin. Lisäksi monet malleista on rakennettu useiden eri julkisen sektorin sähköistämisen 
arviointimalleista, jolloin saadaan kattava kuvaus tarjolla olevista malleista ja viitekehyk-
sistä. 

2.4.1 Digital Public Service Innovation -viitekehys  

Bertot ym. (2016) kehittävät julkisen sektorin sähköisten palveluiden innovointia käsitte-
levässä tutkimuksessaan Digital Public Service Innovation -viitekehyksen. Mallin avulla 
voidaan arvioida julkisen sektorin digitaalista kehitystä palveluiden innovoinnin näkö-
kulmasta.  

Bertotin ym. (2016) viitekehys pohjautuu YK:n Digital Public Service Maturity -mal-
liin (UNDESA 2014, 195), jonka avulla mitataan valtionhallinnon palveluiden digitaa-
lista kehitystä. Mallia hyödynnetään muun muassa YK:n vuosittain julkaisemassa E-Go-
vernment Surveyssa. Digital Public Service Maturity -malli sisältää neljä vaihetta, joita 
ovat muotoutuva vaihe, kehittynyt vaihe, transaktionaalinen vaihe ja yhtenäinen vaihe. 
Bertot ym. (2016) sisällyttävät nämä neljä vaihetta suoraan omaan viitekehykseensä. E-
hallinnon kehitystä ja kypsyysmalleja käsitellään lisää luvussa 2.3.2.  

Muotoutuvassa vaiheessa julkisen sektorin sähköinen palvelu tarjoaa informaatiota ja 
lomakkeita kansalaisille, mutta tiedonkulku on yksisuuntaista. Kehittyneessä vaiheessa 
osapuolien välillä on kahdensuuntaista vuorovaikutusta. Transaktionaalinen vaihe sisäl-
tää linkittynyttä vuorovaikutusta eli kommunikointi voi sisältää lomakkeita, kuten esi-
merkiksi veroilmoituksen. Yhtenäisessä vaiheessa palvelut ovat yhtenäisiä useiden julki-
sen sektorin organisaatioiden välillä, käyttävät useita teknologioita, ja organisaatiot kes-
kustelevat saumattomasti keskenään. (Bertot ym. 2016)  

Kyseisten vaiheiden lisäksi, Bertot ym. (2016) lisäävät malliin seitsemän vaihetta, joita 
ovat läpinäkyvä, osallistava, ennakoiva, kustomoitu, yhdessä luotu, kontekstitietoinen ja 
älykäs julkinen sektori. Läpinäkyvässä organisaatiossa julkinen sektori on avoin ja ottaa 
vastuun, kun taas osallistavassa organisaatiossa kansalaiset voivat osallistua päätöksen-
tekoon. Ennakoiva organisaatio pystyy ennakoimaan kansalaisten tarpeita, kustomoitu 
organisaatio tarjoaa yksilöllisiä palveluita, ja yhdessä luodussa organisaatiossa sekä si-
säiset että ulkoiset avainsidosryhmät osallistuvat palveluiden suunnitteluun ja 



23 

toimeenpanoon. Kontekstitietoinen julkisen sektorin organisaatio on joustava, muovaan-
tuva sekä läsnä kaikille, kun taas älykäs organisaatio toimii tämän lisäksi älykkäiden rat-
kaisujen avulla, kuten älykkäät kaupungit. Näiden vaiheiden avulla Bertot ym. (2016) 
määrittelevät alla olevassa taulukossa näkyvät seitsemän muuttujaa, joiden avulla julki-
sen sektorin palveluiden innovaatiota voidaan arvioida. 
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Taulukko 4  Digital Public Service Innovation -viitekehys (Bertot ym. 2016) 

 
 

Bertot ym. (2016) osoittavat tutkimuksessaan viitekehyksen sopivuuden erilaisten 
case-tapausten avulla. Viitekehyksellä on kuitenkin perusedellytyksiä, joita ilman julki-
nen sektori ei voi innovoida palveluitaan. Näitä edellytyksiä ovat toimiva teknologiainfra-
struktuuri, kuten langaton internet-yhteys, riittävä kapasiteetti, toimiva ekosysteemi, 
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kumppanuudet, inkluusio, arvonluonti, toimivat kanavat, kattava tietoturva, toimiva tie-
tosuoja sekä toimiva tunnistautuminen.  

Bertotin ym. (2016) mallin avulla voidaan analysoida julkisen hallinnon innovatiivi-
suutta ja analysoida, missä vaiheessa digitaalista kehitystä julkishallinto on tällä hetkellä. 
Tutkimuksessaan Bertot ym. osoittavat, että jatkuva innovointi on edellytys tehokkaille 
ja saavutettaville julkisille palveluille. He kuitenkin huomauttavat, ettei innovointi ta-
pahdu tasaisesti eikä julkisen sektorin digitalisaation kehitys ole suoraviivainen prosessi. 
Näin ollen selkeän rajan vetäminen eri vaiheiden välille voi olla mahdotonta. Malli tar-
joaa ratkaisun innovatiivisuuden ja vaiheittaisen digitalisoinnin kehityksen arviointiin. 
Viitekehyksen avulla ei kuitenkaan voida suoraan saada vastausta tutkimuskysymykseen, 
sillä Bertotin ym. mallin avulla ei voida suoraan arvioida, mitkä julkishallinnon prosessit 
on jo digitalisoitu ja miten yksittäisten palveluiden digitalisointi kehittyy. 

2.4.2 E-hallinnon palveluiden laadun mittaus 

Sá ym. (2016a) korostavat e-palveluiden laadun mittaamista julkisen sektorin sähköisten 
palveluiden arvioinnissa, sillä laatua mittaamalla ja arvioimalla voidaan lisätä asiakastyy-
tyväisyyttä, ja sitä kautta parhaiten saavuttaa digitalisoinnista saatavat hyödyt. Kuten lu-
vussa 2.3 kerrottiin, monet tutkijat ovat sitä mieltä, että asiakkaiden tulisi olla julkisen 
sektorin digitalisoinnin kehityksessä keskiössä. Näin ollen ymmärtämällä palveluiden 
laatua ja sitä, miten saavutetaan hyvä asiakastyytyväisyys, voidaan paremmin saavuttaa 
julkishallinnon sähköistämisen tavoitteet. Yleisesti palvelun laatua arvioidaan vertaile-
malla odotettua palvelun laatua toteutuneeseen palvelun laatuun (Stiglingh 2014). 

Verkkosivujen ja e-palveluiden laadun arvioiminen ja mittaaminen on laaja-alainen 
käsite, minkä takia monet tutkimukset keskittyvät eri aloille tai eri laadun mittareihin (Pa-
padomichelaki & Mentzas (2012). Käsitteen laajuuden ja tutkimuksen aiheen takia kes-
kitytään tässä tutkimuksessa poikkeuksetta e-hallinnon palveluiden laadun mittaamiseen, 
ja suljetaan ulkopuolelle muut palvelun laadun mittaamisen työkalut.  

Papadomichelaki ja Mentzas (2012) tutkivat nimenomaan e-hallinnon palveluiden laa-
tua ja luovat työkalun, jonka avulla laatua voidaan arvioida. Tutkimuksessaan he keskit-
tyvät erityisesti asiakkaiden tai loppukäyttäjien näkemykseen palvelun laadusta, ja poh-
jaavat tutkimuksen aiempaan kirjallisuuteen sekä e-hallinnon palveluiden laadusta että e-
palveluiden laadusta. Tutkimuksessaan he hyödyntävät molempien lähestymistapojen 
kohdalla jo olemassa olevia mittareita. Tämän tutkimuksen kannalta relevantteja ovat eri-
tyisesti e-hallinnon palveluiden laatua arvioivat työkalut.  

Papadomichelakin ja Mentzaksen (2012) tutkimuksessa hyödynnettyjä e-palveluiden 
laatua arvioivia työkaluja ovat American Customer Satisfaction Index for e-government 
(egov-ACSI), Customer satisfaction level in e-government (CSI), Quality of Norwegian 
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public websites, European Top of the Web, e-government in Thai, Interactive e-govern-
ment ja User satisfaction of e-government services. Kyseisiä työkaluja on hyödynnetty 
myös Halariksen ym. (2007) tutkimuksessa, joka käsittelee e-hallinnon palveluita laadun 
näkökulmasta. Sekä Papadomichelaki että Mentzas ovat mukana kyseisessä tutkimuk-
sessa. 

The American Customer Satisfaction Index (ACSI 2018) arvioi neljännesvuosittain yli 
90 e-hallinnon sivustoja eri asiakastyytyväisyyden mittareiden avuilla. Sivustot on jaettu 
neljään kategoriaan, joita ovat verkkokaupankäynti, informaatio ja uutiset, portaali ja pää-
sivut sekä rekrytointi ja ura. (Halaris ym. 2007) Customer Satisfaction Level in  
e-Government (Kim ym. 2005) rakentuu olemassa olevien CSI-mallien päälle, mutta on 
tarkoitettu nimenomaan asiakastyytyväisyyden mittaamiseen internetissä toimivalla jul-
kisella sektorilla. Quality of Norwegian public websites -työkalun (Jansen & Ølnes 2004) 
avulla arvioidaan Norjan julkisen sektorin verkkosivustoja 25 indikaattorin ja ennalta 
määrättyjen laatukriteerien avulla. Euroopan komission (2003) European Top of the Web 
-malli taas keskittyy loppukäyttäjien saavutettaviin hyötyihin yhdistämällä tietoa käytet-
tävyydestä, loppukäyttäjien kokemista hyödyistä sekä yleisesti käyttäjien tyytyväisyy-
destä sähköiseen palveluun. e-Government in Thai -viitekehys (Sukasame 2004) on ra-
kennettu erilaisten tekijöiden, kuten toimintavarmuuden, muiden relevanttien sivustojen 
linkityksen, sisällön, helppokäyttöisyyden sekä itsepalvelun vaikutukseen Thaimaan val-
tionhallinnon tarjoamissa sähköisissä palveluissa. Barnesin ja Vidgenin (2007) Interac-
tive e-Government -tutkimus toteutetaan kyselyllä, jonka avulla tiedustellaan Iso-Britan-
nian valtionhallinnon verkkosivuston laatua välittömästi uuden järjestelmän käyttöönoton 
jälkeen. Horanin ym. (2006) User satisfaction of e-government services -mallin keskiössä 
ovat kansalaiset ja heidän näkemyksensä käytettävyydestä sekä yleisestä tyytyväisyy-
destä palveluun. (Halaris ym. 2007)  

Edellä mainittuja malleja ja joitakin sähköisten asiointipalveluiden laatumittareita 
hyödyntämällä sekä Halaris ym. (2007) että Papadomichelaki & Mentzas (2012) arvioi-
vat, miten e-hallinnon sähköisten asiointipalveluiden laatua voidaan mitata. Halaris ym. 
hyödyntävät tutkimuksessaan lisäksi perinteisten valtionhallinnon palveluiden laatumit-
tareita.  

E-hallinnon sivustojen arvioinnissa Halaris ym. (2007) hyödyntävät kuutta kriteeriä. 
Näitä ovat palvelun toimintavarmuus, kustomoitavuus, informaatio ja sisältö, navigointi 
ja saavutettavuus, asiakaspalvelu ja kokonaisarvio. Papadomichelakin ja Mentzaksen 
(2012) tutkimuksessa tarkastellaan kuutta vastaavanlaista päälaatumittaria, joiden avulla 
palveluiden laatua voidaan e-hallinnon toiminnoissa arvioida. Näitä mittareita ovat help-
pokäyttöisyys, luotettavuus, vuorovaikutusympäristön toimivuus, toimintavarmuus, si-
sältö ja tiedon ulkoasu sekä tuki kansalaisille. Tutkimuksen taustaoletuksena on, että 
nämä kaikki vaikuttavat e-hallinnon palveluiden laatuun.  
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Helppokäyttöisyydellä tarkoitetaan tutkimuksessa sitä, kuinka helppo kansalaisten on 
käyttää valtion tarjoamaa verkkosivustoa. Helppokäyttöisyyttä arvioitaessa tarkastellaan 
muun muassa navigoinnin helppoutta, Web-osoitteen helppoutta sekä sivuston kusto-
mointimahdollisuuksia kansalaisen tiedontarpeen mukaisesti. Luotettavuudella viitataan 
tietosuoja- ja tietoturvakysymyksiin, ja siihen, miten hyvin kansalainen voi luottaa sivus-
ton vaarattomuuteen ja riskittömyyteen. Vuorovaikutusympäristön toimivuus tarkoittaa 
erityisesti erilaisten lomakkeiden toimivuutta, kuten kykyä muistaa aiemmin annettuja 
tietoja tai täyttää kenttiä annettujen tietojen perusteella. Toimintavarmuus kattaa palvelun 
teknisen toimivuuden täsmällisesti sekä annettujen palvelulupausten täyttymisen. Sisältö 
ja tiedon ulkoasu kattavat sekä sisällön laadun että kaikki sivuston ulkoiset tekijät, kuten 
värit, grafiikat tai verkkosivuston kattavuuden. Tuella kansalaisille tarkoitetaan organi-
saation antamaa tukea tiedonhaku- tai transaktioprosessin aikana. (Papadomichelaki & 
Mentzas 2012) 

Papadomichelakin ja Mentzaksen (2012) tutkimus kuitenkin osoitti, että osassa mitta-
reista oli päällekkäisyyksiä eivätkä kaikki vaikuttaneet palvelun laadun arviointiin kan-
salaisten näkökulmasta e-hallinnon palveluissa. Näin ollen lopullisessa arviointityöka-
lussa eli e-GovQualissa otettiin huomioon 4 päälaatumittaria, joiden alle asettui yhteensä 
21 laadun attribuuttia. Nämä attribuutit on esitelty alla olevassa taulukossa. 
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Taulukko 5  E-GovQual arviointityökalu (Papadomichelaki & Mentzas 2012) 

Tehokkuus 1. E-hallinnon sivuston rakenne on selkeä ja helposti seurattava. 
2. E-hallinnon sivuston hakukone on toimiva.  
3. E-hallinnon sivuston sivukartta on järkevästi organisoitu.  
4. E-hallinnon sivusto on kustomoitu käyttäjän tarpeisiin sopivaksi.  
5. E-hallinnon sivustolla oleva tieto on tarpeeksi yksityiskohtaista.  
6. E-hallinnon sivustolla oleva tieto on tuoretta.  
7. E-hallinnon sivustolla on tarpeeksi tietoa kenttien täyttämisestä.  

Luotettavuus 1. Käyttäjätunnuksen ja salasanan luonti e-hallinnon sivustolla on 
tietoturvallista. 

2. E-hallinnon sivustolla vaaditaan vain tarpeellisia henkilökohtai-
sia tietoja tunnistautumista varten. 

3. E-hallinnon sivuston käyttäjien antamat tiedot säilytetään tieto-
turvallisesti. 

4. E-hallinnon sivustolle annettuja tietoja käytetään vain siihen tar-
koitukseen, jota varten ne on annettu.    

Toimintavar-
muus 

1. E-hallinnon sivuston lomakkeet latautuvat lyhyessä ajassa.  
2. E-hallinnon sivusto on saatavilla ja saavutettavissa aina tarvitta-

essa. 
3. E-hallinnon sivusto suoriutuu toiminnosta ensimmäisellä yrityk-

sellä.  
4. E-hallinnon sivusto tarjoaa palveluita ajallaan.  
5. E-hallinnon sivuston sivut latautuvat tarpeeksi nopeasti.  
6. E-hallinnon sivusto toimii käyttäjän oletusselaimella. 

Kansalaistuki 1. Työntekijät osoittavat aitoa kiinnostusta käyttäjän ongelman rat-
kaisemiseen.  

2. Työntekijät antavat pikaisia vastauksia käyttäjien pyyntöihin. 
3. Työntekijöillä on riittävä tietotaso käyttäjien kysymyksiin vas-

taamiseen.  
4. Työntekijöillä on kyky ilmaista luotettavuutta.  

 
E-GovQual-arviointityökalu on tarkoitettu erityisesti palvelun laadun mittaamiseen 

valtionhallinnon verkkosivuilla ja sähköisissä palveluissa. Laatumittareita ymmärtämällä 
julkishallinnon organisaatio voi palvella kansalaisiaan paremmin. (Papadomichelaki & 
Mentzas 2012)  

Myös Sá ym. (2017) ovat kehittäneet mallin, jonka avulla voidaan arvioida sähköisten 
palveluiden laatua. Sán ym. malli on tarkoitettu erityisesti paikallishallinnon eli 
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esimerkiksi kuntien palveluiden arviointiin, ja näin ollen se soveltuu hyvin tähän tutki-
mukseen. Mallin kehittämisessä hyödynnettiin myös edellä esiteltyä e-GovQual-työka-
lua.  

Sán ym. (2017) rakentama malli pohjautuu aiempiin laadun mittausta käsitteleviin teo-
rioihin ja malleihin, joiden perusteella he ovat määrittäneet yhteensä 32 kriteeriä. Nämä 
kriteerit on jaoteltu edelleen neljään kategoriaan, joita ovat johtaminen, palvelut, infor-
maatio ja tekniset kriteerit. Mallissa paikallishallinnon palveluita arvioidaan näiden kri-
teerien avulla arvottamalla kukin kriteeri asteikolla 1–5. Näin ollen palvelun eri osa-alu-
eet saadaan arvioitua kriteerien avulla, minkä lopputuloksena syntyy arvio palvelun laa-
dusta. Sán ym. hyödyntämät kriteerit on lueteltu alla olevassa taulukossa. 

Taulukko 6  Paikallishallinnon online-palveluiden laadunarviointityökalu (Sá ym. 
2017) 

Johtaminen Palvelut  Informaatio Tekniset  
Läpinäkyvyys Toimintavarmuus Informaation 

laatu 
Käytettävyys  

Prosessijohtaminen Määräaikojen nou-
dattaminen 

Informaatio  
tehtävästä 

Saavutettavuus  

Sähköisen palvelun 
etu 

Tietoturva  Yhteensopivuus 
teknologioiden 
kanssa 

e-Osallisuus  Tietosuoja  Palvelun tekninen 
laatu 

Päätöksen  
demokratisointi 

Valitukset  Palveluun pääsyn 
nopeus 

Kapasiteettisyys  Asiakastuki  Palvelun ulkoasu 
e-Demokratia Käyttökelpoisuus  Palvelun innovatii-

visuus  
Vaihtoehtoiset  
kanavat 

Maksaminen   

Poliitikon rooli Palvelun saatavuus   
 Yhteentoimivuus    
 Prosessoinnin  

nopeus 
  

 Palvelutarjoaman 
moninaisuus 

  

 Rehellisyys verkossa   
 Kustomointi   

 
Edellä esitellyn mallin kriteerit ovat suurilta osin yhteydessä joko eGovQual-työka-

luun tai Digital Public Service Innovation -viitekehykseen, ja kaikissa työkaluissa 
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toistuvat samat kriteerit, kuten toimintavarmuus ja tietoturva. Koska sekä e-GovQual-
työkalu että Sán ym. malli ovat tarkoitettu erityisesti jo olemassa olevien palveluiden laa-
dun mittaamiseen (Papadomichelaki & Mentzas 2012; Sá ym. 2017), eivät ne sovellu 
täydellisesti palvelun sähköistämispotentiaalin arvioimiseen. Lisäksi mallien avulla ei 
voida suoraan arvioida, miten julkisen sektorin digitalisaatio kehittyy. Malleissa olevia 
attribuutteja voidaan kuitenkin hyödyntää, kun arvioidaan palvelun digitalisoinnin kan-
nattavuutta. Mikäli digitalisoitavalla palvelulla ei ole kykyä vastata edellä esiteltyjen laa-
dun mittareiden määrittämiin attribuutteihin, ei se todennäköisesti vastaisi laadukasta e-
hallinnon palvelua. Tällaisessa tapauksessa palvelun digitalisoinnin kannattavuus voi-
daan kyseenalaistaa.  

Edellisten mittareiden laatukeskeisyyden sijaan Tsohou ym. (2013) keskittyvät mitta-
rissaan e-hallinnon palveluiden asiakas- tai kansalaiskeskeiseen arviointiin. Artikkelis-
saan he nostavat esille, kuinka julkisen sektorin digitalisoinnin mittaamisessa ei tulisi 
keskittyä pelkästään kustannuslaskentaan vaan kiinnittää entistä enemmän huomiota vai-
kutusten mittaamiseen, kuten palveluiden laatuun, asiakastyytyväisyyteen, innovaatioi-
hin, ketteryyteen, avoimuuteen, läpinäkyvyyteen sekä kansalaisten sitoutuneisuuteen.  

Tutkimuksessaan Tsohou ym. (2013) kehittävät niin kutsutun referenssiprosessimallin 
(engl. Reference Process Model), jonka avulla pystytään entistä paremmin tunnistamaan 
tehokkaita ja puutteellisia e-hallinnon palveluita sekä tarkastelemaan niihin vaikuttavia 
tekijöitä. Referenssiprosessimalli on esitelty alla olevassa kuviossa. 
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Kuvio 2 Referenssiprosessimalli (Tsohou ym. 2013) 

Tsohoun ym. (2013) mallia voidaan hyödyntää julkisen sektorin järkevien sähköisten 
palveluiden tunnistamisessa. Mallin mukaisesti palveluiden tarkastelu vaatii alkuperäisen 
listan luomista kaikista nykyisistä ja potentiaalisista sähköisistä palveluista, palveluiden 
arviointia tunnistettujen avainmittareiden avulla, listan uudelleen arviointia sekä mahdol-
lisesti palveluiden testaamista.  

Aiempien tieteellisten teorioiden pohjalta myös Tsohou ym. (2013) ovat listanneet 
avainmittareita, joilla sähköisten palveluiden tehokkuutta ja kannattavuutta voidaan tar-
kastella erityisesti kansalaisten näkökulmasta. Näitä mittareita ovat helppokäyttöisyys, 
hyödyllisyys, avoimuus, luotettavuus, kustannussäästöt, saavutettavuus, suoritus, odotus-
aika, kansalaisten osallistuminen, käyttövarmuus, henkilökohtainen kontrolli, tiedon 
laatu, koettu riski, innovatiivisuus, tiedon oikeellisuus, ulkonäkö sekä joustavuus. Näin 
ollen myös Tsohou ym. tukevat aiemmin esiteltyjen mittareiden indikaattoreita.  

Tsohoun ym. (2013) malli tarjoaa ratkaisun julkisen sektorin e-palveluiden listaami-
seen, jolloin voidaan saada parempi ymmärrys siitä, mitkä palvelut on sähköistetty, ja 
mitkä voidaan mahdollisesti digitalisoida. Malli kiinnittää lisäksi huomiota erityisesti 
kansalaisten näkökulmaan. Malli ei kuitenkaan tarjoa suoraa vastausta siihen, mikä 
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julkishallinnon digitalisaatioaste on tällä hetkellä, sillä mallissa keskitytään tarkastele-
maan yksittäisiä e-hallinnon palveluita ja niiden toimintakykyä. Useita elementtejä voi-
daan kuitenkin hyödyntää rakennettavassa arviointimallissa.  

2.4.3 Paikallishallintojen sähköisten palvelujen mittaus 

Van den Haak ym. (2009) tutkivat kuntien verkkosivustoja ja niiden arviointia käytettä-
vyystestien avulla. Itse tutkimus keskittyy vertailemaan, onko eri käytettävyystestimeto-
dien välillä eroja kunnan verkkosivuja arvioitaessa. Kyseisiä käytettävyystestauksia ei 
voida suoraan soveltaa paikallishallinnon sähköisten palvelujen mittauksessa, sillä ne 
ovat tarkoitettu nimenomaan verkkosivustojen käytettävyyden arviointiin eivätkä näin ol-
len sovellu kokonaisvaltaiseen arviointiin. Van den Haak ym. hyödyntävät tutkimukses-
saan kuitenkin verkkosivustojen ongelmien ryhmittelyä, jota voidaan soveltaa myös 
muissa palveluissa. Ryhmiä ovat ymmärrys, relevanttius, valmius, rakenne, muotoilu, 
graafinen suunnittelu, virheettömyys, datan syöttäminen ja näkyvyys. Näiden tekijöiden 
avulla käyttäjä voi arvioida yksittäisen verkkosivuston käytettävyyttä ja hyödyllisyyttä. 
Kyseisten tekijöiden avulla voidaan mahdollisesti arvioida myös muita kunnan sähköisiä 
palveluita, kun halutaan ymmärtää niiden soveltuvuutta asiakkaille.  

Myös Holzer ym. (2014) ovat luoneet työkalun, jonka avulla kuntien verkkosivustoja 
voidaan arvioida. Kyseinen työkalu on edellä mainittua kattavampi, ja sitä on sovellettu 
useampana vuotena yli sadan kaupungin sähköisen hallinnon arvioimiseen. Arvioinnin 
kohteena on ollut nimenomaan asiakkaille eli kunnan asukkaille, vierailijoille ja potenti-
aalisille muuttajille tarjolla olevat verkkosivustot. Tutkimuksessa sähköinen hallinto kä-
sittää sekä julkisten palveluiden tarjonnan että sähköisen demokratian eli kansalaisten 
osallistumisen.  

Holzerin ym. (2014) kehittämä Rutgers E-Governance Survey Instrument -työkalu 
koostuu viidestä arviointitekijästä, joita ovat tietosuoja ja tietoturva, käytettävyys, sisältö, 
palvelut sekä kansalais- ja yhteiskunnallinen sitoutuminen. Kullekin osa-alueelle on mää-
ritelty mittareita, joita on yhteensä 104. Alla oleva taulukko esittelee osa-alueet, arvioin-
tiin liittyviä avainsanoja sekä painotukset eri osa-alueiden välillä. 
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Taulukko 7 E-hallinnon suorituksen mittarit (Holzer ym. 2014) 

Kategoria Avain-
konsepti 

Raaka 
tulos 

Painotettu 
tulos Avainsanoja 

Tietosuoja/Tietoturva 19 27 20 
Tietosuojakäytännöt, tun-
nistautuminen, salaus, tie-
donhallinta, evästeet 

Käytettävyys 20 32 20 
Käyttäjäystävällinen ulko-
asu, brändäys, kotisivun pi-
tuus, linkit kohderyhmälle, 
hakukonetoiminnot 

Sisältö 26 63 20 
Pääsy ajankohtaiseen tie-
toon, julkiset dokumentit, 
raportit, julkaisut, multime-
dia materiaalit 

Palvelut 21 61 20 

Transaktionaaliset palvelut 
– osto tai rekisteröitymi-
nen, kansalaisten, yritysten 
ja julkishallinnon välinen 
interaktio 

Kansalais- ja  
yhteiskunnallinen  
sitoutuminen 

18 48 20 

Sähköinen asukkaiden si-
toutuminen, sosiaalisen 
median applikaatiot, kansa-
laisiin perustuva suorituk-
sen mittaaminen 

Yhteensä 104 231 100  

 
Rutgers E-Governance Survey Instrument -työkalu on yksi kattavimmista paikallis-

hallinnon sähköisten palvelujen arviointiin soveltuvista käytännön työkaluista. Edellä esi-
teltyjen osa-alueiden 18-26 avainkonseptia arvioidaan asteikolla 0–4, josta saadaan in-
deksiluku kyseiselle mittarille. Lisäksi kaikkia osa-alueita painotetaan saman verran, jotta 
arviointi ei suosi yhtä osa-aluetta muiden kustannuksella. Näin ollen indeksilukujen ja 
kokonaispainotuksen avulla saadaan kokonaisarvio kunnan verkkosivustosta, jota voi-
daan verrata muiden kuntien ja kaupunkien verkkosivustoon. Alkuperäisen tutkimuksen 
seurauksena yli 100 kaupunkia listattiin järjestykseen paikallisen e-hallinnon kehityksen 
mukaan. (Holzer ym. 2014)   

Holzerin ym. (2014) malli soveltuu erityisesti verkkosivustojen ja sähköisten palvelu-
jen arviointiin, mutta sen avulla ei voida suoraan arvioida, mitkä palvelut on sähköistetty, 
ja mitä voitaisiin sähköistää. Mittaustapaa ja attribuutteja voidaan kuitenkin hyödyntää 
arvioidessa, miten laadukkaita palvelut ovat ja voisiko jokin palvelu saavuttaa tarvittavat 
laatuvaatimukset, jolloin sen sähköistäminen olisi kannattavaa.  
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2.5 Julkishallinnon digitalisoinnin arviointityökaluja 

Tässä luvussa kerrotaan tarkemmin erilaisista julkishallinnon digitaalisuutta ja sen kehi-
tystä arvioivista työkaluista. Luvussa 2.4 tarkasteltiin lähemmin erityisesti julkisen sek-
torin palveluita arvioivia työkaluja, kun taas tässä luvussa keskitytään niihin mittareihin 
ja arviointityökaluihin, jotka arvioivat julkishallinnon digitaalisuutta kokonaisvaltaisem-
min. Luvussa on esitelty niin kokonaisvaltaisia e-hallinnon arviointimalleja, erilaisia kyp-
syysmalleja kuin paikallishallinnon arviointimalleja. 

2.5.1 E-hallinnon arviointimittari 

E-hallinto ilmiönä on kompleksi, minkä lisäksi se sisältää useita sidosryhmiä ja usein 
ristiriitaisia näkökulmia sen kehityksestä. Tästä johtuen sen arvioiminen ja mittaaminen 
on haastavaa. E-hallinnon projekteja voidaan mitata useilla eri mittareilla ja tavoilla, ku-
ten kronologisesti, tehokkuuden kehityksellä, tietojärjestelmänä tai vertailemalla muihin 
projekteihin. E-hallinnon mittaamisen kompleksisuudesta johtuen arviointimalleissa jou-
dutaan tyypillisesti keskittymään tiettyihin päämääriin toisten tavoitteiden uhalla. Täy-
dellistä mittaria on siis mahdoton luoda, mutta tärkeintä on määrittää oikeat päämäärät 
mittarille niin, että se on mahdollisimman toimiva haluttuun tarkoitukseen. (Luna-Reyes 
ym. 2012) Myös Savoldelli ym. (2013) tukevat tätä väitettä ja toteavat, että e-hallinnon 
monimutkaisuuden vuoksi on mahdotonta luoda arviointimallia, jota voitaisiin soveltaa 
kaikilla e-hallinnon osa-alueilla.  

Luna-Reyes ym. (2012) ovat kehittäneet e-hallinnon mittaamiseen mallin, jonka ta-
voitteena on tarjota kokonaisvaltainen arviointityökalu sekä paikallisella tasolla että e-
hallinnon eri osa-alueiden mittaamiseen. Mallin avulla voidaan arvioida e-hallinnon tasoa 
tällä hetkellä sekä vertailla eri valtioiden tai virastojen sähköistymisen kehitystä. Lisäksi 
mallia voidaan hyödyntää e-hallinnon kehityskohtien tunnistamisessa, jolloin päätöksen-
tekijät voivat paremmin kehittää e-hallintoa parantavia strategioita.  

E-hallinnon arviointimallin rakentamisessa hyödynnettiin yhteensä 36 aiempaa arvi-
ointityökalua ja -viitekehystä, joiden indikaattoreita ja näkökulmia yhdisteltiin niiden 
käytettävyyden mukaan. Malleista yhteensä kolmetoista arvioi e-hallintoa tai sen aloit-
teita valtion tasolla, kaksi osavaltioittain, kolme paikallisella tasolla ja kolmetoista yksit-
täisen viraston tai projektin mukaan. Lisäksi viisi mallia on yleisempiä viitekehyksiä, joi-
den avulla suoritusta voidaan arvioida millä tahansa edellä mainituista tasoista. (Luna-
Reyes ym. 2012)  

Tutkimuksessaan Luna-Reyes ym. (2012) toteavat, että olennaisen ja kattavan e-hal-
linnon arviointityökalun luominen vaatii valmiiksi määriteltyjä indikaattoreita, jotka voi-
daan luokitella e-hallintoa määrittäviin tekijöihin, e-hallinnon tunnuslukuihin ja e-
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hallinnon lopputulosten mittareihin alla olevan taulukon mukaisesti. Luokiteltujen indi-
kaattorien avulla sähköistyvän valtionhallinnon eri osa-alueita voidaan arvioida tarkem-
min. 

Taulukko 8 E-hallinnon arviointityökalun indikaattorit (Luna-Reyes ym. 2012) 

Määrittävät tekijät Tunnusluvut Lopputulosten mittarit 
Informaation ja datan 
laatu 

Verkkosivuilla ja järjestel-
missä olevan tiedon laatu 

Järjestelmän käytön  
statistiikka 

Tekninen infrastruktuuri Palvelut Julkisten palveluiden 
laatu 

Organisatoriset ja johta-
misen tunnuspiirteet 

Vuorovaikutus  Tehokkuus ja tuottavuus 

Laki- ja institutionaaliset 
viitekehykset 

Integraatio Ohjelmien ja käytäntöjen 
vaikuttavuus 

Potentiaalinen kysyntä Kustomointi Läpinäkyvyys ja  
vastuullisuus 

 Tietoturva Kansalaisten osallistumi-
nen 

 Tietosuoja Sääntelyviitekehyksen 
muutokset 

 Saavutettavuus  
 Käytettävyys ja hyödyllisyys  

 
Teoriaviitekehyksen pohjalta malliin on määritelty yhteensä 21 e-hallintoa mittaavaa 

indikaattoria. Määrittäviä tekijöitä ovat olemassa olevan informaation ja datan laatu, asi-
anmukainen tekninen infrastruktuuri, organisatoriset ja johtamisen tunnuspiirteet, ole-
massa olevat laki- ja institutionaaliset viitekehykset sekä potentiaalinen kysyntä. Arvi-
ointiprosessin kannalta on tärkeää ymmärtää edellä mainitut tekijät jo e-hallinnon projek-
tien alkuvaiheessa, sillä kaikilla osa-alueilla on vaikutusta projektin lopputuloksiin ja ar-
viointiin. (Luna-Reyes ym. 2012)  

Mallissa e-hallinnon tunnusluvuiksi on määritelty verkkosivuilla ja järjestelmissä ole-
van tiedon laatu, palvelut, vuorovaikutus, integraatio, kustomointi, tietoturva, tietosuoja, 
saavutettavuus sekä käytettävyys ja hyödyllisyys. Lopputulosten mittareihin on laskettu 
järjestelmän käyttöä koskeva statistiikka, julkisten palveluiden laatu, tehokkuus ja tuot-
tavuus, ohjelmien ja käytäntöjen vaikuttavuus, läpinäkyvyys ja vastuullisuus, kansalais-
ten osallistuminen sekä sääntelyviitekehyksen muutokset. (Luna-Reyes ym. 2012)  

Mallissaan Luna-Reyes ym. (2012) luovat jokaista indikaattoria mittaavan indeksin, 
jonka maksimiluku on 100. Tämän jälkeen jokaiselle indikaattorille luodaan kysymyspat-
teristo, jonka avulla palvelua voidaan mitata. Esimerkiksi olemassa olevan informaation 
ja tiedon laadun kohdalla arviointikysymyksiä ovat muun muassa, että 1) yleisesti kaikki 
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tarvittava tieto verkkosivustojen ja järjestelmien luontiin on olemassa ja 2) kyseinen tieto 
on valmista. Tämän jälkeen indikaattoria arvioidaan asteikolla 1–10. Lukujen keskiar-
vosta saadaan indeksiluku jokaiselle indikaattorille, joiden lukujen keskiarvosta saadaan 
indeksiluku koko valtiolle tai paikalliselle organisaatiolle. Näin ollen Luna-Reyesin ym. 
mallin avulla voidaan arvioida valtionhallinnon sähköistymisen kehitystä sekä vertailla 
eri valtioiden tai virastojen kehitysastetta.   

Myös Janowski (2015) on kehittänyt viitekehyksen, jonka avulla sähköisen julkishal-
linnon eri vaiheita voidaan analysoida. Edellisestä mallista poiketen Janowskin viiteke-
hys ei anna suoraa arvoa sähköiselle julkishallinnolle tai sen osa-alueille vaan viitekehyk-
sen tarkoituksena on arvioida, mitkä tekijät vaikuttavat julkishallinnon digitalisoitumi-
seen kussakin e-hallinnon kehityksen vaiheessa. Luvussa 2.2.1 mainitun YK:n Digital 
Public Service Maturity -mallin (UNDESA 2014, 195) mukaisesti Janowski esittelee tut-
kimuksessaan neljä e-hallinnon kehityksen vaihetta. Vaiheita ovat digitointi, transfor-
maatio, sitoutuminen ja kontekstualisointi. Erilaisia sähköisen julkishallinnon kypsyyttä 
ja kehitystä mittaavia malleja on esitelty tarkemmin seuraavassa luvussa.  

Janowskin (2015) Digital Government Stage Analysis -viitekehyksessä tarkastellaan 
niitä yhteiskunnallisia, taloudellisia, poliittisia ja muita tekijöitä, jotka aiheuttavat jul-
kishallinnolle painetta kehittää digitaalisia palveluita. Tyypillisesti julkishallinto joutuu 
vastaamaan näihin painetekijöihin kehittämällä tai omaksumalla uusia teknologisia rat-
kaisuja. Jokaiselle e-hallinnon kehityksen vaiheelle on määritelty omat vaikuttavat teki-
jät. Viitekehys on esitelty kuviossa 3. 
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Kuvio 3 Digital Government Stage Analysis -viitekehys: kontekstualisointivaihe 
(Janowski 2015) 

Kuviossa on esitelty tekijöitä erityisesti viimeisessä eli kontekstualisointivaiheessa. 
Tämä vaihe on tämän tutkielman kannalta relevantein, sillä viimeinen vaihe on monien 
jo pitkälle digitalisoituneiden julkishallintojen tavoitteena ja monet aiempien vaiheiden 
tekijöistä on tässä kohtaa jo kukistettu. Viitekehyksen eri tekijöitä voidaan pitää pohjana 
digitalisoinnin kehitykselle. (Janowski 2015) 

2.5.2 E-hallinnon kypsyys ja sen arviointi 

E-hallinnon kypsyyden arviointia varten on luotu useita malleja, joiden avulla voidaan 
arvioida, miten kehittynyt sähköinen julkishallinto on (Shareef ym. 2011). E-kypsyydellä 
viitataan yleensä julkishallinnon ja paikallishallinnon tai kansalaisten kykyyn omaksua e-
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hallinto (Budding ym. 2018). Tässä luvussa esitellään erilaisia malleja kypsyyden ja sen 
kehityksen arviointiin. 

Layne & Lee (2001) kehittivät jo vuosituhannen alussa sähköisen julkishallinnon ar-
viointiin nelivaiheisen mallin, jota voidaan soveltaa edelleen tänä päivänä. Eri vaiheiden 
avulla voidaan määrittää julkishallinnon kehitystä ja muovaantumista digitalisoinnin sa-
ralla. Mallin eri vaiheita ovat luettelointi, transaktio, vertikaalinen integraatio ja horison-
taalinen integraatio. 

Luettelointitasolla julkishallinto vasta kehittää sähköistä verkostoaan ja vuorovaikutus 
on lähinnä yksipuolista. Julkishallinnolla ei ole paljoa kokemusta sähköisistä palveluista 
tai internetistä, jolloin se toteuttaa lähinnä pieniä digitalisointiprojekteja. Luettelointivai-
heessa julkishallinto saattaa esimerkiksi tarjota tietoa palveluista nettisivuillaan, mutta 
kaikki vuorovaikutus kansalaisen kanssa tehdään fyysisesti. Vuorovaikutus kehittyy kak-
sipuoliseksi seuraavalla tasolla. Transaktiotasolla julkishallinto alkaa tarjoamaan sähköi-
siä palveluita asiakkailleen, ja esimerkiksi lomakkeiden täyttäminen ja palauttaminen ver-
kossa mahdollistetaan. Näin ollen vuorovaikutusta tapahtuu sekä kansalaisilta julkishal-
linnolle että toisin päin. (Layne & Lee 2001)  

Julkishallinnon siirtyessä vertikaaliseen integraatioon organisaatio ja julkishallinnon 
rakenteet alkavat digitalisoinnin myötä muuttaa muotoaan. Myös prosessit muovaantuvat 
pysyvästi teknologian vaikutuksesta. Vertikaalisen integraation kohdalla hajanaisia julki-
sen sektorin järjestelmiä aletaan integroimaan erityisesti eri tasoilla eli esimerkiksi valti-
onhallinnon ja paikallishallinnon samaan toimintoon liittyviä järjestelmiä aletaan yhte-
näistämään. (Layne & Lee 2001)  

Viimeisellä eli horisontaalisen integraation tasolla tavoitteena on saavuttaa sähköisen 
julkishallinnon maksimaalinen potentiaali. Tässä vaiheessa julkisen sektorin järjestelmiä 
aletaan integroimaan vertikaalisen lisäksi myös horisontaalisesti eli eri virastojen ja toi-
mialojen välillä. Vain neljännellä tasolla voidaan saavuttaa sähköistämisen hyödyt erityi-
sesti tehokkuuteen ja vaikuttavuuteen liittyen. Neljännen tason haasteina on kuitenkin 
muun muassa teknologiset haasteet suurten tietokantojen ja järjestelmien yhtenäistämi-
sessä ja suurten organisaatiomuutosten johtamisen haasteet. Eri tasojen avulla voidaan 
kuitenkin määritellä, missä vaiheessa sähköistämisprosessia julkishallinto on, ja mitä on 
vielä tehtävä kehityksen eteen. (Layne & Lee 2001)  

Hyödyntäen edellä esiteltyä mallia, Kim ja Grant (2010) loivat kattavamman kypsyys-
mallin, jonka avulla e-hallinnon kehitystä voidaan arvioida. Kyseinen malli koostuu nel-
jästä panoksesta ja viidestä kypsyysvaiheesta. Kypsyysvaiheita ovat läsnäolo internetissä, 
interaktio, transaktio, integraatio ja jatkuva kehitys. Neljä ensimmäistä vaihetta muistut-
tavat Laynen ja Leen (2001) mallia. Läsnäolo internetissä vastaa edellä mainittua luette-
lointitasoa, ja sillä tarkoitetaan sitä, että julkishallinto tarjoaa tietoa internetissä, mutta 
kaksipuoleinen vuorovaikutus ei ole mahdollista. Interaktiovaiheessa julkishallinto tar-
joaa joitakin sähköisiä palveluita kansalaisille, mutta vasta transaktiotasolla suurin osa 
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palveluista on digitalisoitu. Integraatiovaiheessa julkishallinnon palveluita on yhdistetty 
sekä vertikaalisesti että horisontaalisesti ja tieto kulkee eri virastojen välillä sujuvasti. 
Kimin ja Grantin lisäämä jatkuvan kehityksen vaihe korostaa digitalisoitujen palvelujen 
ja prosessien jatkuvaa parantamista innovatiivisten teknologioiden avulla. Lisäksi kansa-
laiset osallistuvat myös poliittisiin aktiviteetteihin sähköisten palvelujen kautta. (Kim & 
Grant 2010) Myös Moonin (2002) esittelemät vaiheet e-hallinnon kehityksessä tukevat 
Kimin ja Grantin viisivaiheista mallia. 

 

Kuvio 4 Kypsyysmallien vaiheet (Layne & Lee 2001; Kim & Grant 2010) 

Arvioimalla organisaation eri pääomapanoksia voidaan seurata, kuinka hyvin organi-
saation palveluita voidaan sähköistää, ja millaiset valmiudet esimerkiksi julkishallinnolla 
on muokkaantua e-hallintoon. Panoksia mallissa ovat inhimillinen pääoma, rakenteelli-
nen pääoma, suhteellinen pääoma sekä IT-investoinnit. Ensimmäinen näistä määritellään 
henkilöstön ainutlaatuiseksi tietotaidoksi, jonka he vievät mukanaan, mikäli he siirtyvät 
muualle töihin. Rakenteellinen pääoma tarkoittaa sitä tietoa, joka pysyy organisaatiossa 
myös työpäivän päätteeksi, kuten kulttuuri, järjestelmät ja tietokannat. Suhteellinen pää-
oma viittaa organisaation ulkopuolisiin suhteisiin eri sidosryhmien, kuten asiakkaiden ja 
partnereiden, kanssa. Teknologiaprojekteihin investoiminen sen sijaan on välttämättö-
myys julkishallinnon digitalisointiprosessissa. (Kim & Grant 2010)  

Eri pääomapanoksien ja kypsyysvaiheen tunnistamisen avulla julkishallinnon organi-
saatio voi paremmin ymmärtää omaa tilaansa e-hallinnon kehityksessä. Muista malleista 
poiketen Kimin ja Grantin malli korostaa erityisesti panosten ja mallin välistä yhteyttä, ja 
voi näin ollen auttaa priorisoimaan strategioita ja resursseja. Kypsyysmallin avulla voi-
daan lisäksi tunnistaa organisaation tavoitteet digitalisoinnin saralla.  

Myös Valdés ym. (2011) kehittivät tutkimuksessaan niin kutsutun eGov-MM-
kypsyysmallin (engl. e-Government Maturity Model), jonka avulla julkisten virastojen 
valmiutta osallistua e-hallinnon kehitykseen ja siihen liittyviin aloitteisiin voidaan arvi-
oida. Malli tarjoaa kokonaisvaltaisen ja moniulotteisen arviointityökalun, joka hyödyntää 
teknologisten, organisatoristen, operationaalisten, ja inhimillisen pääoman kapasiteettien 
arviointia. Lisäksi Valdésin ym. mallin avulla voidaan kiinnittää huomiota siihen, miten 
nämä eri osa-alueet ovat vuorovaikutuksessa keskenään.  

eGov-MM -mallin rakentamisessa hyödynnettiin useita erilaisia malleja, jotka jaotel-
tiin viiteen ryhmään. Jaoteltuihin ryhmiin kuuluvat klassiset kapasiteettikypsyysmallit, 
valtiolliset mallit, jotka ovat usein valtionhallinnon tai konsulttien rakentamia, 
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kokonaisvaltaiset e-hallinnon projekteja arvioivat mallit, joiden avulla arvioidaan muun 
muassa sähköisiä julkisia palveluita, e-hallinnon evoluutiomallit, kuten YK:n kypsyys-
malli (UNDESA 2014, 195), sekä aiheeseen erityisesti liittyvät mallit. Viimeiseen ryh-
mään kuuluvat ne mallit, joiden avulla e-hallintoon liittyviä tärkeitä haasteita voidaan 
ratkoa. (Valdés ym. 2011)  

Aiemmasta kahdesta vaihemallista poiketen, Valdésin ym. (2011) esittelemä malli on 
rakennettu kolmesta pääelementistä, joita ovat vipuvoimat, avaintoimialat sekä kriittiset 
variaabelit. Jokaista elementtiä arvioidaan omalla skaalallaan ja painotetaan niiden vai-
kutuksen mukaisesti, minkä seurauksena saadaan luku, joka vastaa organisaation kyp-
syysastetta. Näin ollen mallin avulla voidaan arvioida organisaation valmiutta ottaa vas-
taan e-hallinnon aloitteita sekä lisäksi tarkastella, mitä osa-alueita parantamalla julkinen 
virasto voi parantaa e-hallinnon kapasiteettiaan ja kypsyysasteettaan.  

Myös Shareef ym. (2011) tarkastelevat e-hallinnon kypsyyttä, mutta eGov-MM-
mallista poiketen he keskittyvät erityisesti kansalaisiin ja niihin tekijöihin eri kypsyysvai-
heissa, jotka vaikuttavat kansalaisten halukkuuteen omaksua sähköinen julkishallinto. 
Mallin luonnissa on otettu huomioon ne teknologiset, käyttäytymiseen liittyvät, sosiaali-
set, kulttuuriset, organisatoriset, taloudelliset, poliittiset sekä markkinointiin liittyvät as-
pektit, joiden on aiemman teorian pohjalta huomattu vaikuttavan e-hallinnon omaksumi-
seen.  

Shareefin ym. (2011) tutkimus osoittaa, että erityisesti asenne palvelujen käyttöä koh-
taan, kyky käyttää palveluita, luottamus palveluiden käyttöä kohtaan, uskollisuus palve-
luita kohtaan sekä käyttöön sopeutuvuus vaikuttavat kriittisesti kansalaiset halukkuuteen 
omaksua e-hallinto erityisesti sillä e-hallinnon kypsyystasolla, jossa vuorovaikutus on 
molemminpuolista. 
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Kuvio 5 E-hallinnon omaksumismalli, GAM (Shareef ym. 2011) 

Lisäksi Shareefin ym. (2011) tutkimuksessa huomattiin, että tietyt aspektit vaikuttavat 
edellä mainittuihin kriittisiin tekijöihin. Käyttäjän kokema palveluiden yhteensopivuus, 
tietoisuus palveluista, resurssien saatavuus ja koettu tekninen kyvykkyys vaikuttavat 
asenteeseen e-hallinnon palvelujen käyttöä kohtaan. Kykyyn käyttää palveluita vaikutta-
vat sen sijaan koettu käyttökyky sekä monikieliset vaihtoehdot. Varmuus palveluiden 
käytöstä koostuu palveluiden koetusta tiedon laadusta ja luotettavuudesta, ja koettu hyöty 
rakentuu koetusta käytännön hyödystä sekä mielikuvasta. Sopeutuvuuteen taas vaikuttaa 
erityisesti koettu palveluiden mukautuvuus.  

Edellä esiteltyjen mallien lisäksi muun muassa Manoharan (2013) määrittelee e-hal-
linnon omaksumista ja kypsyyttä käsittelevässä tutkimuksessaan, että yhdistelmä eri so-
sioekonomisia, institutionaalisia ja kontekstuaalisia tekijöitä vaikuttavat siihen, miten e-
hallinto omaksutaan paikallishallinnossa. Tällaisia tekijöitä ovat muun muassa tekninen 
kapasiteetti, organisaation koko, kunnan asukasluku sekä verkkosivustojen kestävyys. 
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Myös Nasin ym. (2011) tutkimuksessa organisatorisilla tekijöillä huomattiin olevan vai-
kutusta siihen, miten teknologian hyödyntäminen kunnallisissa palveluissa omaksutaan. 
Ympäristötekijöillä ei heidän tutkimuksessaan huomattu olevan suurta merkitystä. Li-
säksi Budding ym. (2018) huomasivat erityisesti demograafisten tekijöiden vaikuttavan 
sähköisten palvelujen omaksumiseen hollantilaisissa kunnissa. 

2.5.3 Paikallishallinnon digitalisoinnin arviointi  

Kuntien tai muiden paikallishallintojen digitalisoinnin tai sen kehityksen arviointia varten 
ei löydy aiemmasta kirjallisuudesta suoraan työkalua tai mallia. On kuitenkin olemassa 
muutamia tutkimuksia, joissa e-hallinnon toimia on arvioitu nimenomaan kunnan tai pai-
kallishallinnon tasolla.  

Muun muassa Moon (2002) tutki, miten e-hallinnon aloitteita voidaan implementoida 
tehokkaasti nimenomaan kuntatasolla ja miten e-hallinto vaikuttaa paikallishallintoon. 
Tutkimuksessaan Moon hyödynsi kyselyä, jonka avulla pyrittiin selvittämään paikallis-
hallinnon toimintoja e-hallinnon saralla. Kyselyyn oli valmiiksi listattu palveluita, kuten 
tiedon jakelu verkkosivustolla, verojen sähköinen maksaminen ja yrityslisenssin sähköi-
nen hakeminen, ja kunnat saivat itse arvioida, mitä palveluita heillä on toteutettu. Lisäksi 
kyselyssä oli määritelty mahdollisia esteitä kunnan e-hallinnon aloitteille, kuten teknolo-
gisen osaamisen puute, sekä e-hallinnon vaikuttavuuteen vaikuttavia tekijöitä. Kuntien 
omien vastausten perusteella arvioitiin, missä vaiheessa e-hallinnon kehitystä mikäkin 
kunta on. Kyselyyn vastasi tyypillisesti kuntien johdossa olevia henkilöitä.  

Tällaisen kyselyn avulla saadaan laajempi näkemys eri kuntien tilanteesta ja pystytään 
vertailemaan eri paikallishallintojen e-hallinnon kehitystä. On kuitenkin tärkeää ottaa 
huomioon, että kyselyn avulla saatava näkemys kuntien tilanteesta on subjektiivinen ja 
perustuu vastaajien näkökulmaan. (Moon 2002)  

Sivarajah ym. (2015) toteuttivat tutkimuksen, jossa arvioitiin Web 2.0:n hyötyjä, kus-
tannuksia, riskejä ja vaikutuksia paikallishallintoon. Arvioinnin avulla päättäjät pystyvät 
paremmin tunnistamaan Web 2.0 -teknologioiden merkityksen julkisella sektorilla ja hyö-
dyntämään teknologioita paremmin. Aiemman kirjallisuuden ja case-tutkimuksen poh-
jalta tunnistettiin hyöty-, kustannus- ja riskitekijöitä, joiden perusteella teknologioita voi-
daan arvioida. Lisäksi Sivarajahin ym. viitekehyksen avulla arvioitiin organisatorisia, tek-
nologisia ja yhteiskunnallisia vaikutuksia paikallishallinnossa. Web 2.0 -teknologioiden 
käyttöä ja vaikutuksia e-hallinnossa arvioitiin alla olevan viitekehyksen avulla. 
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Kuvio 6 Web 2.0 -teknologioiden arvioiminen paikallishallinnossa (Sivarajah ym. 
2015) 

Sivarajahin ym. (2015) viitekehys soveltuu erityisesti Web 2.0 -teknologioiden, kuten 
sosiaalisen median ja verkostoitumissivujen arviointiin paikallishallinnossa. Viitekehyk-
sen avulla voidaan muun muassa osoittaa, millainen vaikutus teknologioiden hyödyntä-
misellä on paikallishallinnon organisaatioon. Valitettavasti se ei näin ollen sovellu digi-
taalisuusasteen tai sen kehityksen arviointiin. Viitekehys lisää kuitenkin ymmärrystä siitä, 
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millaisia tekijöillä on vaikutusta teknologian soveltuvuuteen paikallishallinnon organi-
saatiossa, ja mitkä tekijät vaikuttavat positiivisesti e-hallinnon kehitykseen. 

2.6 Mittaamisen haasteita  

Sähköinen julkishallinto on käsitteenä monimutkainen, minkä takia sitä on tutkittu erilai-
sista, paikoittain ristiriitaisistakin näkökulmista. Esimerkiksi e-hallinnon palveluille löy-
tyy useita eri luokitteluja ja määritelmiä. (Hu ym. 2012) Ilmiön kompleksisuuden ja mo-
nimuotoisuuden takia sen mittaaminen on haastavaa. Monimutkaisuudesta johtuen on 
mahdotonta luoda e-hallinnon mittaria, joka olisi kaiken kattava ja ottaisi huomioon 
kaikki käsitteen eri näkökulmat. (Luna-Reyes ym. 2012; Savoldelli ym. 2013) Lisäksi 
kokonaisvaltaisen mittarin luominen vaatisi monitieteellistä tutkimusta, sillä e-hallinto 
aiheena koskettaa niin hallintotiedettä, tekniikan alaa, yhteiskuntatieteitä kuin oikeustie-
dettäkin (Janowski 2015).  

Yleiseen digitalisaation mittaamiseen on kehitetty useita työkaluja, jotka kaikki toimi-
vat omalla tavallaan. Lisäksi jokaisella mittaustyökalulla on oma pääpainotuksensa ja 
avainmittarinsa, minkä takia johdonmukaisuus puuttuu. Näin ollen tarkka mittaaminen 
vaatisi entistä enemmän yhdenmukaistamista, harmonisointia ja yhteisten avainlukujen 
määrittämistä. (Kotarba 2017) Esimerkiksi monet e-hallinnon kypsyyttä arvioivat mallit 
lähestyvät mittauksen kohdetta joko teknisestä tai kansalaisten osallistumisen näkökul-
masta, jolloin e-hallinnon päämäärä on painotuksesta riippuen erilainen (Kim & Grant 
2010). Jotta julkishallinnon sähköistymisen kehitystä voitaisiin mitata kattavasti, täytyisi 
ottaa huomioon sen kaikki eri sidosryhmät, kulut, hyödyt, sosiaaliset ja tekniset aspektit. 
Näiden tunnistaminen julkishallinnon organisaatiossa voi kuitenkin olla hankalaa, mikä 
vaikeuttaa arviointiprosessia. Esimerkiksi kulujen tunnistaminen ja määrittäminen oi-
keille kohteille voi olla monimutkaisessa julkisen sektorin organisaatiossa hankalaa. 
(Tsohou ym. 2013)   

Useat mallit olettavat lisäksi julkishallinnon kehittyvän lineaarisesti, jolloin käsitettä 
saatetaan katsoa mustavalkoisena. Tyypillisesti e-hallinto ei kuitenkaan kehity suoravii-
vaisesti, jolloin selkeiden rajojen tunnistaminen esimerkiksi eri kehitysvaiheiden välillä 
voi olla mahdotonta. (Kim & Grant 2010)  

Yksi e-hallinnon mittaamisen isoimmista haasteita on informaatio ja sen laatu. Datan 
laadun heikkous voi vahingoittaa informaation täsmällisyyttä, johdonmukaisuutta ja val-
miutta. Lisäksi datan laatu voi suoraan vaikuttaa mittaustuloksiin ja raporttien johtopää-
töksiin. (Gil-Garcia & Pardo 2005) Joissain tapauksissa riittävän datan saaminen julki-
sella sektorilla voi kuitenkin olla haastavaa (Budding ym. 2018). Digitalisaation mittaa-
minen vaatii edistynyttä datan keruuta ja analysointia. Julkisen sektorin organisaatiolla 
tulisi näin ollen olla tarpeeksi tietotaitoa datan hallinnasta ja analytiikasta sekä keinoja 
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toteuttaa datan keruuta, jotta mittaustuloksia voidaan pitää luotettavina. (Kotarba 2017) 
Lisäksi kansalaiset oppivat jatkuvasti lisää ja ovat tietoisempia niistä palveluista, joita 
heille kuuluisi tarjota. Näin ollen he ovat myös vaativampia ja odottavat enemmän palve-
luilta ja informaatiolta, joita heille tarjotaan. (Sá ym. 2016b)  

Mittarin luominen vaatii siis tarkan näkökulman hiomista, päämäärien täsmällistä 
määrittämistä sekä datan laadun varmista (Luna-Reyes ym. 2012). Esimerkkinä tästä on 
muun muassa YK:n e-hallinnon vuosittainen mittaus, jossa valtiot sijoitetaan järjestyk-
seen niiden e-hallinnon kehityksen mukaisesti. Kyseinen kartoitus ei mittaa kehitystä ab-
soluuttisesti vaan koostuu kolmesta pääindikaattorista, joiden avulla jokaiselle valtiolle 
lasketaan painotettu keskiarvo, jota hyödyntäen valtiot sijoitetaan järjestykseen. 
(UNDESA 2018, 83, 199) Näin ollen tarkalla tavoitteiden määrittämisellä voidaan saada 
relevantti mittari, joka arvioi tiettyä e-hallinnon osa-aluetta. Kokonaisvaltaisen ja kaiken 
kattavan mittarin luominen voi kuitenkin olla mahdotonta. 

2.7 Yhteenveto  

Kuten edellisistä luvuista ilmeni, erilaisia tapoja mitata digitaalista julkishallintoa ja sen 
kehitystä on lukuisia. Kaikilla mittaustavoilla on oma painotuksensa ja päämääräänsä, 
joten tässä kohtaa on syytä vetää yhteen käsiteltyjen mallien tärkeimmät ominaisuudet ja 
hyödyllisyys tämän tutkielman kannalta.    

Kuten luvusta 2.3 ilmeni, monet tutkijat painottavat arvon tuottamista asiakkaille eli 
tässä tapauksessa kunnan asukkaille. Mittaamalla palveluiden arvontuottoa asiakkaille, 
voidaan paremmin tunnistaa palveluille asetetut tavoitteet ja saavutetut hyödyt. (Layne & 
Lee 2001; Cordella & Bonina 2012) Muun muassa Shareef ym. (2011) painottavat kan-
salaisten tärkeyttä e-hallinnon palveluita määrittäessä ja arvioidessa. Lisäksi eri malleissa 
olevissa kriteereissä korostuu erityisesti kansalaisiin vaikuttavat tekijät, kuten informaa-
tion laatu, tietoturva- ja tietosuoja-asiat sekä käyttäjäystävällisyys. Erilaisia julkishallin-
non arviointi- ja mittaustyökaluja on olemassa useita ja kaikilla niistä on omat painotuk-
sensa. Toisissa korostuu palveluiden arviointi ja mittaus, ja toiset painottavat julkishal-
linnon kokonaisvaltaisempaa arviointia digitalisoinnin näkökulmasta. Alla olevassa tau-
lukossa on esitelty kaikki aiemmassa kirjallisuudessa esiintyneet työkalut, joita tässä tut-
kielmassa on hyödynnetty, niiden tarkoitus sekä yksinkertaistetut ominaisuudet. Kaikilla 
näillä työkaluilla, malleilla ja mittareilla on ollut vaikutusta Turun kaupungin digitaali-
suusasteen mittarin syntyyn, mutta joidenkin merkitys on ollut suurempi kuin muiden. 
Taulukossa on lihavoitu niiden työkalujen nimet, joilla on ollut merkittävä vaikutus Tu-
run kaupungin mittariin. 
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Taulukko 9  Tutkielmassa hyödynnetyt arviointi- ja mittaustyökalut 

Työkalun/mallin nimi Tarkoitus  Ominaisuudet  Lähde 
Digital Public Service 
Innovation -viitekehys 

Julkisen sektorin 
digitaalisen ke-
hityksen arvi-
ointi palveluiden 
innovoinnin nä-
kökulmasta 

Kyky arvioida julkisen 
hallinnon innovatiivi-
suutta ja analysoida, 
missä vaiheessa digitaa-
lista kehitystä julkishal-
linto on tällä hetkellä. 
Yhteensä seitsemän vai-
hetta.  

Bertot ym. 
(2016) 

eGovQual-työkalu E-hallinnon pal-
veluiden laadun 
arviointi asiak-
kaan tai loppu-
käyttäjän näkö-
kulmasta 

Neljä pääattribuuttia: te-
hokkuus, luotettavuus, 
toimintavarmuus ja kan-
salaistuki, joiden alla on 
21 eri laatukriteeriä 

Papadomiche-
laki & Ment-
zas (2012)  

Synthesis of quality ap-
proaches in e-govern-
ment services 

E-hallinnon pal-
veluiden laadun 
arviointi 

Miten e-hallinnon säh-
köisten asiointipalvelui-
den laatua voidaan mi-
tata. Kuusi laatukriteeriä: 
toimintavarmuus, kusto-
moitavuus, informaatio 
ja sisältö, navigointi ja 
saavutettavuus, asiakas-
palvelu ja kokonaisarvio. 

Halaris ym. 
(2007) 

Paikallishallinnon on-
line-palveluiden laa-
dunarviointityökalu  

Paikallishallin-
non sähköisten 
palveluiden laa-
dun arviointi 

32 kriteeriä neljässä kate-
goriassa (johtaminen, 
palvelut, informaatio ja 
tekniset kriteerit). Kritee-
rit arvotetaan asteikolla 
1–5 

Sá ym. (2017)  

Referenssiprosessi-
malli 

Tehokkaiden ja 
puutteellisten e-
hallinnon palve-
luiden tunnista-
minen ja niihin 
vaikuttavien te-
kijöiden tarkas-
telu 

Mallin vaiheita palvelui-
den listaus, luokittelu ja 
arviointi, KPI:den identi-
fiointi ja ryhmittely, e-
palveluiden arviointi, hy-
poteesi, kysely, aineis-
tonkeruu, hypoteesin tes-
taus, arviointi DEA:ta 
hyödyntämällä, suosituk-
set.  

Tsohou ym. 
(2013)  

Kuntien verkkosivusto-
jen arviointi  

Kuntien verkko-
sivustojen arvi-
ointi käytettä-
vyystestien 
avulla 

Eri käytettävyystestime-
todien väliset erot kun-
nan verkkosivuja arvioi-
taessa 

Van den Haak 
ym. (2009)  
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Rutgers E-Govern-
ance Survey Instru-
ment 

Kuntien asiak-
kaille suunnattu-
jen verkkosivus-
tojen arviointi 

Viisi arviointitekijää (tie-
tosuoja ja tietoturva, käy-
tettävyys, sisältö, palve-
lut sekä kansalais- ja yh-
teiskunnallinen sitoutu-
minen), 104 mittaria, 
joita arvioidaan as-
teikolla 0–4 

Holzer ym. 
(2014)  

E-hallinnon arviointi-
työkalu 

E-hallinnon ta-
son arviointi ja 
vertailu eri valti-
oiden tai virasto-
jen välillä 

21 indikaattoria luokitel-
tuna e-hallintoa määrittä-
viin tekijöihin, e-hallin-
non tunnuslukuihin ja  
e-hallinnon lopputulosten 
mittareihin 

Luna-Reyes 
ym. (2012)  

Digital Government 
Stage Analysis -viiteke-
hys 

E-hallinnon eri 
vaiheiden analy-
sointi 

Arvioi, mitkä tekijät vai-
kuttavat julkishallinnon 
digitalisoitumiseen kus-
sakin e-hallinnon kehi-
tyksen vaiheessa 

Janowski 
(2015)  

E-hallinnon kasvun vai-
heet -malli  

E-hallinnon ke-
hityksen nelivai-
heinen arviointi 

Vaiheita luettelointi, 
transaktio, vertikaalinen 
ja horisontaalinen integ-
raatio 

Layne & Lee 
(2001)  

E-hallinnon kypsyys-
malli 

E-hallinnon kyp-
syyden arviointi 

Vaiheita läsnäolo inter-
netissä, interaktio, 
transaktio, integraatio ja 
jatkuva kehitys  

Kim & Grant 
(2010)  

eGov-MM -kypsyys-
malli 

Julkisten viras-
tojen valmiuden 
osallistua e-hal-
linnon kehityk-
seen arviointi 

Hyödyntää teknologisten, 
organisatoristen, opera-
tionaalisten, ja inhimilli-
sen pääoman kapasiteet-
tien arviointia 

Valdés ym. 
(2011)  

E-hallinnon omaksu-
mismalli, GAM 

Kansalaisten ha-
lukkuuteen 
omaksua sähköi-
nen julkishal-
linto vaikutta-
vien tekijöiden 
arviointi 

Vaikuttavia tekijöitä 
asenne käyttöä kohtaan, 
kyky käyttää, luottamus, 
uskollisuus ja sopeutu-
vuus 

Shareef ym. 
(2011)  

E-hallinnon kehitys 
kunnissa -kysely 

Arvioi, miten e-
hallinnon aloit-
teita voidaan im-
plementoida te-
hokkaasti kun-
nissa 

Kunnille kysely, jonka 
avulla pyrittiin selvittä-
mään paikallishallinnon 
toimintoja e-hallinnon 
saralla 

Moon (2002)  

Viitekehys Web 2.0 -
teknologioiden arvioi-
miseen e-hallinnossa  

Arvioi Web 
2.0:n vaikutuk-
sia paikallishal-
lintoon 

Hyötyjen, kustannusten 
ja riskien arviointi  

Sivarajah ym. 
(2015) 
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Kansalaisnäkökulma korostuu erityisesti palvelun laadun mittaamisessa, jossa asiakas-
tyytyväisyys on tyypillisesti keskiössä. Laatua mittaamalla voidaan tunnistaa paremmin 
asiakkaiden tarpeet, joihin vastaamalla digitalisoinnin hyödyt voidaan realisoida tehok-
kaasti. (Sá 2016a) Palveluiden laatua mitatessa otetaan kuitenkin tyypillisesti huomioon 
myös muita kriteerejä. Muun muassa Halaris ym. (2007) nostavat esille, että e-hallinnon 
palveluiden laatua arvioidessa tulisi ottaa huomioon prosessin suorituskyky, tekninen 
suorituskyky, palvelun laatu ja asiakastyytyväisyys. Koska asiakkaiden on mahdotonta 
tuntea prosessin tai teknologian infrastruktuuria, palvelun laatu ja asiakastyytyväisyys 
korostuvat asiakaskeskeisessä palveluiden laadun mittaamisessa. Tämä pätee erityisesti 
julkisella sektorilla, jonka tarkoituksena on tuottaa palveluita kansalaisilleen. Myös Sti-
glingh (2014) toteaa tutkimuksessaan, että sähköisiä palveluita rakennettaessa teknistä 
laatua vaaditaan aina, mutta teknisiä elementtejä tärkeämpi mittari on palvelun toimin-
nallisuus eli toimintaprosessin laatu. Näin ollen on syytä tarkastella palvelun toiminnol-
lisuuksia sekä sitä, mistä elementeistä toiminnallisesti laadukas palvelu koostuu. Näin 
ollen myös tässä tutkielmassa keskitytään enemmän palvelun laatuun ja toteutukseen asi-
akkaiden näkökulmasta, ja tekniset kyvykkyydet jätetään vähemmälle huomiolle.  

Palveluiden laadun mittareiden avulla voidaan arvioida, pystyykö jokin palvelu vas-
taamaan tarvittavia laadun kriteereitä, mikäli se sähköistetään. Esimerkiksi Papadomiche-
lakin ja Mentzaksen (2012) eGovQual-työkalun avulla, voidaan arvioida, millaisista 
omaisuuksista laadukas digitaalinen palvelu koostuu. Tätä arviointia voidaan hyödyntää 
digitaalisuusasteen mittarissa, kun arvioidaan, onko jokin palvelu kannattavaa digitali-
soida. Tsohoun ym. (2013) referenssiprosessimallin avulla voidaan sen sijaan arvioida 
sähköistämisprosessia. Mallin vaiheita ovat alustava sähköisten palveluiden listaus, säh-
köisten palveluiden luokittelu ja arviointi, alustava kesto, arviointi, KPI:den määrittämi-
nen ja ryhmittely, arviointi, hypoteesin luonti, kyselyn rakentaminen ja validointi, aineis-
ton keruu, CSM:n validointi, hypoteesin testaus, arviointi ja lopulliset suositukset. Yk-
sinkertaistettuna prosessi koostuu palveluiden listaamisesta, arviointikriteerien määrittä-
misestä, aineiston keruusta, testauksesta ja arvioinnista. Näitä vaiheita voidaan hyödyntää 
myös kunnan palveluita arvioidessa.  

Holzerin ym. (2014) Rutgers E-Governance Survey Instrument -työkalu taas tarjoaa 
laskentatavan eri kriteereille. Työkalussa avainkonsepteja on arvioitu asteikolla 0–4, 
jonka jälkeen arviointikriteerin indeksiluku on ollut selvillä. Indeksilukujen avulla on 
saatu kokonaisarvio kunnan verkkosivustojen kehitykselle, mutta laskentatapaa voitaisiin 
mahdollisesti soveltaa myös e-palveluiden arvioinnissa. Kyseistä laskentatapaa voidaan 
myös soveltaa esimerkiksi edellä esitellyssä arviointiprosessissa, jolloin arviointivaihe 
toteutetaan kyseisellä laskentamenetelmällä. Lisäksi mittauksessa voidaan myös hyödyn-
tää kysymyksiä, kuten Bertotin ym. (2016) Digital Public Service Innovation -viiteke-
hyksessä, jossa jokaiselle teemalle on luokiteltu yksi avainkysymys. Avainkysymysten 
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avulla voidaan saada vastaus siihen, toteutuuko arvioitu kriteeri digitalisointiprosessissa 
tai tässä tapauksessa digitalisoinnin kehityksessä.  

Turun kaupungin mittarissa haluttiin ottaa huomioon myös kokonaisvaltaisia e-hallin-
non mittareita, jotka arvioivat julkishallinnon sähköistymisen kehitystä yksittäisten pal-
veluiden sijaan kokonaisvaltaisemmin. Näistä relevantein on Luna-Reyesin ym. (2012) 
e-hallinnon arviointityökalu, jonka 21 indikaattoria auttavat ymmärtämään, miten kehit-
tynyt sähköinen julkishallinto muotoutuu.  

Aiempien mallien pohjalta on lisäksi hyvä vetää yhteen erilaisia kriteerejä, joita voi-
daan hyödyntää julkisen sektorin palveluiden digitalisoinnissa. Alla olevassa taulukossa 
on esitelty niitä tunnuslukuja ja arviointikriteerejä, jotka esiintyivät edellä esitellyissä 
malleissa useammin kuin kaksi kertaa. Kriteerit on lueteltu järjestykseen niiden esiinty-
neisyyden perusteella, ja lisäksi taulukkoon on lueteltu malleissa esiintyneitä avainsanoja 
kyseisille kriteereille. 

Taulukko 10  Aiemman kirjallisuuden yleisimmät tunnusluvut 

Tunnusluku Avainsanoja Esiintymis-
kerrat 

Informaatio ja sisältö Tiedon laatu ja oikeellisuus, ulkonäkö ja 
graafinen sisältö 

11 

Toimintavarmuus ja  
kapasiteetti 

Järjestelmän toimivuus, kyky palvella  
asiakkaita, tehokkuus 

7 

Tietoturva ja tietosuoja  Järjestelmien turvallisuus ja kyky suojella 
yksityisyyttä  

6 

Käytettävyys ja  
hyödyllisyys 

Käyttäjäystävälliset palvelut, koettu  
toiminnallinen hyöty 

6 

Tekninen infrastruktuuri  Tekniset ominaisuudet ja järjestelmän infra-
struktuuri  

5 

Yhteensopivuus  Yhteensopivuus ja toiminta muiden  
järjestelmien kanssa  

4 

Luotettavuus  Koettu luottamus ja turvallisuus  4 
Kansalaisten  
osallistuminen 

Halu osallistua päätöksentekoon ja  
e-hallinnon kehitykseen, kansalaisten  
sitoutuminen 

4 

Läpinäkyvyys ja  
vastuullisuus 

Prosessien selkeys ja läpinäkyvyys, lakien ja 
muiden sitoumusten noudattaminen 

3 

Saavutettavuus   Palveluiden saatavuus ajasta ja paikasta  
riippumatta  

3 

Kustomoitavuus  Palvelun yksilöllisyys, sopivuus erilaisille 
asiakkaille  

3 

Palvelut  Palveluiden laatu, kansalaisten, yritysten ja 
julkishallinnon välinen interaktio 

3 
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Tunnusluvut on kerätty kaikista 15 työkalusta, joita aiemmissa luvuissa on esitelty. 
Kuten listauksen ensimmäisten tunnuslukujen esiintymiskerroista voi huomata, työka-
luissa esiintyy paljon samoja tai samankaltaisia arviointikriteerejä ja indikaattoreita. Näitä 
kriteerejä voidaan hyödyntää Turun kaupungin digitaalisuusasteen mittarin rakentami-
sessa, kun analysoidaan, millaisten kriteerien avulla kunnan palveluiden sähköistämistä 
voidaan arvioida. Lisäksi kriteerejä voidaan hyödyntää esimerkiksi palveluiden laadun 
tarkastelussa sekä sähköistämispotentiaalin tunnistamisessa. Kriteereihin palataan lu-
vussa 5, joka keskittyy mittarin luomiseen ja testaamiseen. 
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3 METODOLOGIA 

3.1 Tutkimusstrategia 

Tämän tutkimuksen menetelmäsuuntaukseksi valikoituivat laadullinen tutkimus ja design 
science -tutkimus. Laadullista tutkimusta on mahdollista toteuttaa erilaisilla menetelmillä 
riippuen tutkimuksen tarkoituksesta ja päämäärästä. Yhteistä kaikille laadullisille tutki-
muksille on kuitenkin näkökulmat, joihin liittyy yleensä esimerkiksi tutkittavan kohteen 
esiintymisympäristö ja tausta, kohteen tarkoitus ja merkitys sekä ilmaisu ja kieli. Laadul-
lisen tutkimuksen vastakohtana on määrällinen tutkimus. (koppa.jyu.fi/laadullinen-tutki-
mus)  

Laadullinen tutkimus keskittyy yleensä tulkintaan ja ilmiön syvälliseen ymmärtämi-
seen, ja aineiston keruu ja analyysi ovat vahvasti sidoksissa kontekstiin, jonka tarkoituk-
sena on tutkittujen ilmiöiden kokonaisvaltainen ymmärtäminen (Eriksson & Kovalainen 
2008, 5). Kauppatieteiden tutkimuksessa laadullisen tutkimuksen avulla pyritään perin-
teisesti ensin tunnistamaan ja identifioimaan tutkimuksen aihe ja tutkimusaukko aiemman 
kirjallisuuden perusteella. Tämän jälkeen määrällisen tutkimuksen avulla voidaan analy-
soida ilmiötä tarkemmin, minkä perusteella voidaan luoda uutta tieteellistä teoriaa ja kir-
jallisuutta. (Ghauri & Gronhaug 2002, 87–88) Lisäksi laadullisessa tutkimuksessa tutki-
jan subjektiivisuus korostuu, kun taas määrällisessä tutkimuksessa pyritään objektiivisuu-
teen (Eriksson & Kovalainen 2008, 14). Tietojärjestelmätieteen alalla laadullisen tutki-
muksen merkitys korostuu, kun tutkimus keskittyy organisatorisiin ja johtamisen ongel-
miin eikä teknologioiden kehittämiseen (Myers 1997). Laadullisen tutkimuksen menetel-
miä käytetään tässä tutkimuksessa hyödyksi erityisesti kahteen ensimmäiseen tutkimus-
kysymykseen vastatessa.  

1. Mitä hyötyjä kunnan palveluita digitalisoimalla voidaan saavuttaa?   
2. Miksi kunnan palveluiden digitalisointia ja sen kehitystä kannattaa mitata?  

Aiemman kirjallisuuden ja empirian avulla pyritään ymmärtämään kuntien digitali-
sointia aiheena kokonaisvaltaisemmin. Tarkemmin tutkimusta tehdään tapaustutkimuk-
sen menetelmiä hyödyntäen. Kysymyksiin pyritään saamaan vastauksia yhden case-ta-
pauksen eli Turun kaupungin avulla kaupungin edustajia haastattelemalla. Tapaustutki-
muksen kohteena on aina yksi tai useampi case-tutkimus, ja tutkimuskysymykset pyrkivät 
aina ratkaisemaan case-tapauksen sekä ymmärtämään, miten case-tapauksen kautta voi-
daan luoda uutta teoriaa tai saada parempi ymmärrys jo olemassa olevasta teoriasta 
(Eriksson & Kovalainen 2008, 115).  

Kolmannessa tutkimuskysymyksessä pohditaan, miten kunnan palveluiden digitali-
sointia voidaan mitata. Kysymyksen avulla pyritään ratkaisemaan Turun kaupungin käy-
tännön ongelman syvällisen ymmärtämisen sijaan. Kaupungin ongelmana on tällä 
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hetkellä se, ettei palveluiden digitalisoinnin mittaukseen ole olemassa soveltuvaa työka-
lua. Koska tavoitteena on ratkaista käytännön ongelma ja luoda case-kaupungille mittari, 
toteutetaan tutkimus viimeisen tutkimuskysymyksen osalta design science -metodologi-
alla. Design science on ongelmanratkaisuprosessi, jonka avulla pyritään ratkaisemaan 
käytännön ongelma innovatiivisten ja merkityksellisten ratkaisujen avulla. Näitä ratkai-
suja kutsutaan artefakteiksi. (Hevner ym. 2004) 

Hevnerin ym. (2004) tietojärjestelmätieteen tutkimuksen viitekehys (engl. Information 
Systems Research Framework) korostaa tutkimuksen relevanssia ja täsmällisyyttä, ja aut-
taa ymmärtämään, toteuttamaan ja arvioimaan tietojärjestelmätieteen tutkimusta design 
science -näkökulmasta. Relevanssilla tarkoitetaan tutkimuksen merkitystä liiketoimin-
nalle, kun taas täsmällisyys viittaa tutkimuksen tieteelliseen pohjaan ja perusteellisuu-
teen. Alla olevassa kuviossa viitekehystä on sovellettu tähän tutkimukseen. 

 

Kuvio 7 Sovellettu tietojärjestelmätieteen tutkimuksen viitekehys (Hevner ym. 
2004) 

Design science -tutkimus on käytännön ja teorian yhdistämistä. Tutkimusongelma 
syntyy ympäristössä, joka koostuu ihmisistä, organisaatiosta ja nykyisistä teknologioista. 
Täsmällisen tutkimuksen taustalla on tietopohja, joka koostuu teoreettisesta pohjasta ja 
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metodologioista. Kuten aiemmin mainittiin, tutkimuksen avulla luotavan artefaktin on 
tarkoitus ratkaista käytännön ongelma, joka organisaatiossa on syntynyt. Näin ollen se 
vastaa liiketoiminnan tarpeisiin ja on liiketoiminnan kannalta relevantti. Tutkimusta var-
ten haastatellaan organisaation edustajia, perehdytään Smart & Wise -kärkihankkeeseen 
sekä palveluiden digitalisointiin liittyvään päätöksentekoon sekä arvioidaan nykyisiä rat-
kaisuja mittauksen saralla. Tutkimuksen tieteellinen täsmällisyys varmistetaan kattavalla 
teoreettisella pohjalla, jota esiteltiin luvussa 2, sekä noudattamalla tieteellistä metodolo-
giaa tarkasti. Tutkimuksessa seurataan tarkasti Hevnerin ym. (2004) design science -me-
todologiaa.  

Hevner ym. (2004) ovat koostaneet ohjenuoran design science -metodologialle, joka 
sisältää yhteensä seitsemän sääntöä, joita tutkimuksessa tulee noudattaa. Tätä ohjenuoraa 
käytetään tämän tutkimuksen perustana. Ohjeistukseen kuuluvat seuraavat säännöt: 

1. Tutkijan tulee suunnitella jokin artefakti.  
2. Artefaktin tulee ratkaista jokin relevantti ongelma.  
3. Artefaktin käytettävyyttä, laatua ja tehokkuutta tulee arvioida tarkasti.  
4. Tutkimuksen tulee vaikuttaa todistettavasti suunnitellun artefaktin aihealuee-

seen.  
5. Tutkimuksen metodeja tulee toteuttaa läpi koko tutkimusprosessin sekä suun-

nittelu- että arviointivaiheessa.  
6. Suunnitteluprosessi tulee toteuttaa etsimisprosessina.  
7. Lopputuloksista tulee kommunikoida sekä tutkimuksen kohteena olevan yri-

tyksen teknisesti suuntautuneille edustajille että johdolle.  
Tässä tutkimuksessa artefaktina toimii edellä mainittu digitalisoinnin kehityksen mit-

tari, joka Turun kaupungille suunnitellaan. Turun kaupungin käytännön ongelmana on 
ollut kattavan mittarin puute, minkä takia kaupungin digitaalisuusastetta ja digitalisoinnin 
kehitystä ei ole voitu selkeästi mitata. Artefakti ratkaisee tämän ongelman, kun sen avulla 
saadaan selvitettyä kaupungin digitaalisuusaste. Tarkoituksena on, että mittaria voitaisiin 
mahdollisesti tulevaisuudessa soveltaa myös muissa kaupungeissa tai kunnissa case-kau-
pungin lisäksi.  

Kaupungin asiakkuus- ja digijohtaja sekä asiakkuuksien ja palvelujen hallinnasta vas-
taava hankepäällikkö ovat olleen mukana mittarin luomisprosessissa ja arvioineet sitä 
luomisprosessin aikana. Arviointia on tehty usealla eri tavalla. Ensinnäkin Turun kaupun-
gin edustajat ovat saaneet esittää mielipiteensä mittarin ominaisuuksista ja tavoitteista 
prosessin aikana. Turun kaupungin edustajien kanssa on lisäksi järjestetty useita tapaa-
misia, joissa mittarin etenemistä on arvioitu ja suunniteltu. Lisäksi mittaria testataan pro-
sessin aikana Turun kaupungilla, minkä seurauksena sitä voidaan kehittää edelleen tutki-
musta varten. Testauksen jälkeen sen käytettävyyttä, laatua ja tehokkuutta arvioidaan 
kriittisesti Turun kaupungin strategisten ja teknisten asiantuntijoiden avulla. Lopuksi täy-
dennetty mittari esitellään Turun kaupungin avainhenkilöille. Mittarin kattava arviointi 
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prosessin aikana on tärkeää, sillä kaupungin on tarkoitus ottaa mittari käyttöön heti sen 
valmistuttua.  

Käytännön ongelman ratkaisemisen lisäksi artefakti edesauttaa julkisen hallinnon säh-
köistymisen aihealueen tutkimusta, sillä kunnan digitalisoinnin kehitystä ja digitaalisuus-
astetta mittaavaa tieteellistä mittaria ei ole vielä luotu. Tämän tutkimuksen tarkoituksena 
on osoittaa, millaista kirjallisuutta löytyy julkishallinnon sähköistymisen mittaamisesta, 
ja miten digitaalisuusasteen mittari voidaan yhdellä tavalla luoda. Mittarissa tulee yhdis-
tymään erilaiset julkisen sektorin digitalisoinnin ja e-hallinnon työkalut, joista rakenne-
taan kuntaan soveltuva mittari. Aiemman kirjallisuuden pohjana toimii e-hallinnon ja jul-
kishallinnon digitalisoinnin tutkimukset. Mittarin suunnittelussa tullaan aiemman kirjal-
lisuuden lisäksi hyödyntämään empiiristä dataa, joka on kerätty luomisprosessin aikana. 
Aineistonkeruumenetelmiä ja analyysia on esitelty tarkemmin seuraavassa luvussa.   

Jotta luomisprosessia voitaisiin kutsua myös etsimisprosessiksi, analysoidaan mittaria 
useita kertoja prosessin aikana. Tällä pyritään varmistamaan, että mittari kehittyy ja mah-
dollisista puutteista päästään eroon. Tässä kriittisessä roolissa toimii mittarin testaus, 
jonka avulla voidaan varmistaa mittarin kehitys ja kattavuus. Lisäksi Turun kaupunki ni-
meää vastuuhenkilön mittaukselle, jotta mittaus voidaan toteuttaa myös tulevaisuudessa. 
Oletuksena on, että mittaria kehitetään edelleen tutkimuksen jälkeen, kun kunnassa ta-
pahtuu kehitystä.   

3.2 Aineistonkeruu ja analyysi  

Tämän tutkimuksen aineisto kerättiin haastatteluiden avulla. Aineistonkeruumenetelmän 
valintaan vaikuttavat tutkimusongelma, tutkijan rooli ja kontrollin määrä sekä tutkittavien 
kohteiden tai tapahtumien painopiste (Yin 1994, 4). Haastatteluissa tutkija voi joustavasti 
kontrolloida haastattelun etenemistä ja keskustella haastateltavien kanssa (Hirsjärvi ym. 
1997, 205). Haastatteluiden tärkein päämäärä on saada mahdollisimman paljon tietoa ai-
heesta (Tuomi & Sarajärvi 2009, 73). Koska tutkimuksessa halutaan paremmin ymmärtää 
Turun kaupungin tarvetta mittarille ja sen ominaisuuksia, on haastattelu sopivin tapa 
hankkia aineistoa. Esimerkiksi havainnoinnin avulla ei olisi saatu ymmärrystä siitä, miten 
digitaalisuuden kehitystä tulisi Turun kaupungin edustajien mielestä mitata. Havainnoin 
kohdetta olisi myös tässä tutkimuksessa ollut mahdotonta määrittää, sillä ilmiötä ei käsi-
tellä päivittäisellä tasolla organisaatiossa.  

Haastatteluvaihtoehdoista menetelmäksi valikoitui teemahaastattelu, sillä aineiston 
avulla halutaan saada ymmärrystä kaupungin edustajien omista tulkinnoista ja näkökul-
mista. Lisäksi aihetta halutaan ymmärtää syvällisesti, jolloin teemahaastattelu mahdollis-
taa jatkokysymysten ja tarkentavien kysymysten esittämisen.  
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Haastateltavat henkilöt valittiin yhdessä Turun kaupungin edustajien kanssa. Kaupun-
gin asiakkuus- ja digijohtaja sekä asiakkuuksien ja palvelujen hallinnasta vastaava han-
kepäällikkö toivoivat, että mittarin luontia varten haastateltaisiin kaupungin toimialojen 
kehityspäälliköitä. Toimialoja ovat hyvinvointi-, sivistys-, kiinteistö- ja ympäristö- sekä 
vapaa-ajan toimiala. Kehityspäälliköiden kanssa käydyn keskustelun jälkeen ilmeni, että 
haastatteluissa olisi hyvä olla mukana useampi edustaja kultakin toimialalta, jotta voitai-
siin saada kattava kuva toimialasta. Näin ollen teemahaastattelut päätettiin toteuttaa ryh-
mähaastatteluina, joihin osallistui 2–5 henkilöä kultakin neljältä toimialalta. Haastatelta-
vat henkilöt ovat toimialojen kehityspäälliköiden nimeämiä henkilöitä, joilla on kehitys-
päälliköiden mukaan paras tuntemus toimialan digitalisoinnista ja palveluista. Nämä hen-
kilöt vaihtelevat palvelualojen päälliköistä tietopalvelupäälliköihin toimialasta riippuen. 
Valitsemalla haastatteluihin ne henkilöt, joilla on kattava kuva toimialojen digitalisoin-
nista, voitiin saada hyvä kokonaiskuva Turun kaupungin digitalisoinnin kehityksestä ja 
työntekijöiden näkökulmasta mittaukseen. Lisäksi tutkimusta varten haastateltiin konser-
nihallinnon edustajaa, jolla on parempi kuva Turun kaupungin strategiasta erityisesti di-
gitalisoinnin osalta. Yhteensä tutkimusta varten toteutettiin siis viisi haastattelua, joihin 
osallistui yhteensä 13 edustajaa Turun kaupungilta. Edustajat sekä haastatteluiden ajan-
kohta ja kesto on esitelty alla olevassa taulukossa. Kullekin haastateltavalle on annettu 
heidän toimialansa perusteella lyhenne, jotta heidän sanomisiinsa voidaan viitata niin, 
että anonymiteetti säilyy. 
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Taulukko 11  Haastattelujen tiedot   

Haastatte-
lun pvm 

Haasta-
teltava 

Organisaatio Työnkuva haastatte-
lun aikaan 

Haastatte-
lun kesto 

23.10.2018 V1 Vapaa-ajan toimiala Vastaava informaa-
tikko, kirjastopalvelut 

57min 

23.10.2018 V2 Vapaa-ajan toimiala Nuorisopalvelupääl-
likkö 

57min 

23.10.2018 V3 Vapaa-ajan toimiala Museopalveluiden tut-
kija ja kulttuuriperintö-
tiimin vetäjä 

57min 

23.10.2018 V4 Vapaa-ajan toimiala Talouspäällikkö 57min 
23.10.2018 H1 Hyvinvointitoimiala Tietopalvelupäällikkö 51min 
23.10.2018 H2 Hyvinvointitoimiala Erityisasiantuntija, tie-

topalvelu ja kehittämi-
nen 

51min 

23.10.2018 H3 Hyvinvointitoimiala Ratkaisupäällikkö, tie-
topalvelu ja kehittämi-
nen 

51min 

23.10.2018 H4 Hyvinvointitoimiala Ratkaisupäällikkö, tie-
topalvelu ja kehittämi-
nen 

51min 

29.10.2018 S1 Sivistystoimiala Toiminnanjohtaja, Top-
keskus 

57min 

29.10.2018 S2 Sivistystoimiala Hallintopäällikkö 57min 
12.11.2018 K1 Kiinteistö- ja ympä-

ristötoimiala 
Kiinteistönmuodostus-
johtaja 

36min 

12.11.2018 K2 Kiinteistö- ja ympä-
ristötoimiala 

Kehityspäällikkö 36min 

5.12.2018 T1 Turun kaupungin 
konsernihallinto 

Strategia- ja kehittämis-
johtaja 

36min 

 
Kaikki haastattelut toteutettiin kasvotusten haastateltavien kanssa, ja ne äänitettiin ja 

litteroitiin. Haastatteluiden äänittäminen on tärkeää, sillä sen avulla tulosten luotettavuus 
voidaan varmistaa (Maylor & Blackmon 2005, 185). Tutkimuksen eettisyyden vuoksi on 
myös hyvä kertoa etukäteen haastattelun aihe haastateltaville (Tuomi & Sarajärvi 2009, 
73). Haastateltaville lähetettiin haastattelukysymykset etukäteen, jotta heillä oli mahdol-
lisuus tutustua aiheeseen, ja mahdollisimman kattava tiedonkeruu voitiin varmistaa. Li-
säksi haastattelun alussa tutkimuksen aihe ja haastattelun tarkoitus esiteltiin haastatelta-
ville, minkä jälkeen heille kerrottiin, että haastattelu etenee vapaamuotoisesti. Kaikilta 
haastateltavilta myös varmistettiin etukäteen, että haastattelun nauhoittaminen sopii 
heille. Haastatteluiden alussa sovittiin myös anonymiteetista.  
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Haastattelu kysymyspatteristo rakennettiin aiemman kirjallisuuden ja tutkimuskysy-
mysten pohjalta. Haastatteluiden avulla pyrittiin saamaan selkeyttä siihen, mitä hyötyjä 
kunnan palveluita digitalisoimalla voidaan saavuttaa, miksi kunnan palveluiden digitali-
sointia ja sen kehitystä kannattaa mitata, ja miten kunnan palveluiden digitalisointia voi-
daan mitata. Haastatteluiden kysymyspatteristo löytyy liitteestä 1. 
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4 HAASTATTELUIDEN TULOKSET 

Tässä luvussa käsitellään tarkemmin Turun kaupungin työntekijöiden haastatteluista saa-
tua aineistoa. Haastatteluiden avulla kerätyn aineiston tarkoituksena on auttaa ymmärtä-
mään Turun kaupungin tarvetta mittarille ja kaupungin edustajien näkökulmia toimivasta 
mittarista. Haastatteluiden tulokset myös taustoittavat mittarin rakentamista, jota esitel-
lään luvussa 5. Lisäksi haastatteluiden tulokset auttavat vastaamaan tutkimuskysymyksiin 
eli siihen, mitä hyötyjä palveluita digitalisoimalla voidaan saavuttaa, ja miksi palveluiden 
digitalisointia kannattaa mitata Turun kaupungin työntekijöiden näkökulmasta.  

Tämän luvun ensimmäisissä alaluvuissa käsitellään aineistoa erityisesti ensimmäisen 
tutkimuskysymyksen näkökulmasta eli mitä hyötyjä kunnan palveluita digitalisoimalla 
voidaan saavuttaa. Luku 4.3 käsittelee työntekijöiden ajatuksia digitalisoinnin mittaami-
sesta, ja auttaa näin ollen vastaamaan toiseen tutkimuskysymykseen siitä, miksi kunnan 
palveluiden digitalisointia ja sen kehitystä kannattaa mitata. Luku 4.4. keskittyy mittauk-
sen ominaisuuksiin ja taustoittaa erityisesti mittarin rakentamista, mikä vastaa kolman-
teen tutkimuskysymykseen: miten kunnan palveluiden digitalisointia voidaan mitata? 
Tutkimuskysymyksiin vastataan tarkemmin johtopäätöksissä luvussa 6. 

4.1 Asenteet digitalisointia kohtaan   

Haastatteluiden perusteella digitalisointi koetaan yleisesti kannattavaksi Turun kaupun-
gilla, sillä sen avulla voidaan tehostaa toimintaa, parantaa asiakaspalvelua ja asiakasko-
kemusta, luoda yhtenäinen kanava ja laadukkaampaa tietoa kuntalaisille, sujuvoittaa ja 
tehostaa sisäisiä prosesseja sekä lisätä saavutettavuutta, tietoturvaa ja läpinäkyvyyttä kun-
taorganisaatiossa. Muun muassa V1, V2 ja H4 mainitsivat tärkeimpänä saavutettavuuden 
ja tavoitettavuuden paranemisen, K1 nosti esille asiakaskokemuksen parantumisen ja H1 
koki potilasturvallisuuden, tietosuojan ja tiedon ajantasaisuuden sekä oikeellisuuden pa-
ranevan digitalisoinnin myötä. Lisäksi haastatteluissa nousi esille myös muita syitä digi-
talisoinnille, kuten vaikuttavuus ja kansainvälisyys. Esimerkiksi V4 nosti haastattelussa 
esille verkkolipunmyynnin merkityksen kansainvälisestä näkökulmasta, sillä ilman digi-
taalisia ratkaisuja ei lippuja olisi mahdollista ostaa ulkomailta. V3 myös lisäsi, että digi-
taaliset ratkaisut lisäävät monissa tapauksissa kunnan vaikuttavuutta.  

Jossain määrin myös kustannussäästöt koettiin hyödylliseksi, mutta kuten muun mu-
assa vapaa-ajan toimialan haastattelussa kävi ilmi, ”emme me (kuntapuolella) tuottojen 
kautta voida tätä laskea koskaan niin kuin yksityisellä puolella lasketaan” (V4). Myös T1 
mainitsi, ettei kuntapuolella voida vain seurata tuottoja ja kustannuksia, kuten usein yri-
tyksissä tehdään. Hyötyjen lisäksi koettiin, että myös ympäristön luomat paineet osittain 
edellyttävät digitalisointia kuntaorganisaatiolta.  
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-- tämä on vähän tämmöistä kilpajuoksua, että meidän on pakko mennä 
siihen (digitalisointiin), koska ympäristö ja maailma muuttuu niin paljon, 
että en tiedä haetaanko me edes aina kustannussäästöjä näillä hankkeilla 
vai vaan sen takia, että me menetetään loputkin asiakkaat tai saadaan huo-
noa asiakaspalautetta, jos ei meillä ole näitä käytössä. (V4)  

Haastatteluista ilmeni myös joitakin sähköistämisen haasteita, kuten erilaisen osaami-
sen vaatiminen sekä se, että paikoittain joudutaan rakentamaan päällekkäisiä prosesseja, 
jotta palvelut saavuttavat kaikki ikäryhmät. Muun muassa K2 totesi, että digitalisointi 
”vaatii ihmiseltä uudenlaista osaamista kyllä, että kunnan täytyy vähän kouluttautua”. 
Pääasiassa kuitenkin kuntapalveluiden digitalisointi koettiin kannattavaksi ja hyödyl-
liseksi, ja haastattelut tukivat sitä ajatusta, että sähköistämällä palveluita voidaan saavut-
taa hyötyjä sekä kansalaisten että organisaation kannalta. Jotta ymmärrettäisiin paremmin 
niitä tekijöitä, jotka kansalaiset itse kokevat hyödyllisiksi, tulisi kuitenkin haastatella 
myös kunnan asukkaita ja vertailla heidän vastauksiaan kaupungin työntekijöiden haas-
tatteluihin. 

4.2 Digitalisoinnin toteutus Turun kaupungilla  

Haastatteluissa kävi ilmi, että Turun kaupungilla on digitalisoitu jo useita palveluita, jotka 
eivät vaadi henkilökohtaista kontaktia asiakkaan kanssa. Tällaisia palveluita ovat muun 
muassa lupa-asiat ja hakemukset, maksujärjestelmät, lippujen ostaminen, viestipalvelut, 
ilmoittautumiset sekä asiakaspalaute. Joillain toimialoilla koettiin, että kaikki, mitä voi-
daan sähköistää, on jo sähköistetty. 

 Minulle ei tule mieleen enää mitään palvelua, mitä ei olisi sähköistetty. 
Eli kaikki taitaa olla hyvin pitkälti (sähköistetty), että on vähintäänkin 
luotu joku mahdollisuus löytää se myös sähköisesti se asia”. (K1)  

Myös H3 koki, että hyvinvointitoimialalla ollaan digitaalisuusasteen osalta ”lähellä 
sataa varmasti. Että meillä on oikeastaan kaikki tieto ja kaikki volyymit, mitä meillä kä-
sitellään, niin kyllä ne jo ovat sähköisen kautta”. On kuitenkin mahdollista, että monet 
kaupungin työntekijät eivät läheltä katsottuna näe, mitä kaikkea voisi vielä sähköistää. 
Kuten K2 totesi, ”sitä voi olla sokea sille omalle toimialalle, että ajattelee että kaikki on 
tehty”.  

Haastatteluissa nousi myös esille erilaisia teknologioita, joita ei vielä ole Turun kau-
pungilla suurissa määrin toteutettu, mutta saatetaan tulevaisuudessa hyödyntää. Esimer-
kiksi tekoälyä ollaan hyödynnetty vasta vähän asiakaspalveluprosesseissa, mutta sen po-
tentiaali on kuitenkin tunnistettu. Muun muassa V1 totesi haastattelussa, että tekoäly saat-
taa mullistaa asiakaspalvelun kirjastoissa ja robotiikkaa tullaan todennäköisesti hyödyn-
tämään tulevaisuudessa huomattavasti nykyistä enemmän.  
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Haastatteluissa ilmeni, että kaupungilla koetaan olevan myös joitakin esteitä digitali-
soinnille. Tällaisia ovat muun muassa lain vaatimat muodollisuudet, kuten kasvotusten 
tapahtuvat neuvottelut ja allekirjoitustilaisuudet, sekä sellaiset palvelut, joissa työntekijän 
on tarpeellista keskustella asiakkaan kanssa kasvotusten. Tällaisia palveluita ovat esimer-
kiksi jotkin lääkäripalvelut ja asiakasneuvonta. Haastattelujen kautta ilmeni, että edellä 
mainituissa palveluissa asiakaspalvelun laadun koettaisiin kärsivän huomattavasti, mikäli 
palvelu vietäisiin digitaaliseen muotoon. Erityisesti hyvinvointitoimialan haastattelussa 
H1 korosti henkilökohtaisen palvelun tarvetta heidän palveluissaan toteamalla, että ”hy-
vinvointitoimialan palvelut ovat lääkäripalveluita, hoitajapalveluita, kotihoitoa, lasten-
suojelua, suuterveydenhuoltoa... niin kaikkia niitä palveluita ei varmasti pystytä eikä ole 
tarkoituksenmukaista pyrkiäkään sähköistämään”. Myös vapaa-ajan toimialalla henkilö-
kohtaiselle kontaktille koettiin olevan tarvetta joissain palveluissa. 

Nämä kaikki ihan peruspalvelut, ilmoittautumiset, varaukset ja tämmöiset 
näin niin varmaan tulee kaupungin tasoisesti (sähköiseksi) sitten pikkuhil-
jaa. Niissä me sitten ollaan mukana, mutta nuorisotyö on kohtaamista, että 
se voi olla verkossa, mutta sen täytyy olla myös kasvokkain. (V2) 

Turun kaupungin työntekijöiden haastattelut tukevat aiempaa kirjallisuutta sen osalta, 
että palveluita kannattaa sähköistää, sillä digitalisoinnin kautta voidaan saavuttaa merkit-
täviä hyötyjä muun muassa saavutettavuuden ja asiakaskokemuksen parantumisen kan-
nalta. Kaikissa tapauksissa digitalisointi ei kuitenkaan paranna palvelun laatua tai asia-
kaskokemusta, jolloin sen sähköistäminen ei välttämättä ole kannattavaa. Näin ollen di-
gitalisoinnin kannattavuutta tulee arvioida jokaisen palvelun kohdalla erikseen.   

4.3 Asenteet digitalisoinnin mittaamista kohtaan 

Turun kaupungin haastatteluista ilmeni, ettei toimialojen edustajat ole huomanneet, että 
digitaalisuutta olisi jotenkin mitattu aiemmin organisaatiossa. Keskiössä ovat olleet lä-
hinnä yksittäisten projektien ja hankkeiden raportoinnit ja tilastoinnit, mutta kokonaisval-
taista digitaalisuuden kehityksen seurantaa ei ole toteutettu. Muun muassa V1 ja V3 tote-
sivat, että kirjaston ja museoiden käyntejä tilastoidaan ja raportoidaan, mutta V4 totesi, 
että vapaa-ajan toimialalla ei ole millään tasolla mitattu sitä, siirtyvätkö käyttäjät perin-
teisistä palveluista digitaalisiin. Lisäksi H4 mainitsi, että ”ehkä raportoinnin kautta tosi-
aan jotain (mittausta), mutta minä en muista, että olisin ensimmäiseenkään mittaroinnin 
kysymykseen vastannut missään vaiheessa digitaalisuusasteesta”. Myöskään T1 ei ollut 
tietoinen, että kunnassa olisi strategisella tasolla mitattu digitaalisuusastetta aiemmin. 
Koska haastatteluista ilmeni, ettei kokonaisvaltaista digitaalisuuden kehitystä ole aiem-
min mitattu ainakaan haastateltavien tietojen mukaan, keskityttiin haastatteluissa siihen, 
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miten haastateltavien mielestä digitaalisuuden kehitystä ja kunnan digitaalisuutta voitai-
siin mitata.  

4.3.1 Mittauksen koetut hyödyt  

Haastatteluiden perusteella erilaiset mittaukset koetaan Turun kaupungilla hyödyllisiksi, 
mutta niillä tulee olla selkeät päämäärät. Muun muassa K2 totesi, että mittauksessa tulisi 
olla tarkka tavoite, minkä takia organisaatiota mitataan. Myös T1 mainitsi haastattelussa, 
että yksinään jonkin mittarin absoluuttinen arvo ei kerro siitä, missä tilassa kunta on vaan 
mittauksen tuloksia pitäisi pystyä vertaamaan muihin samanlaisiin kohteisiin. Mittauksen 
hyödyt erityisesti vaikuttavuuden osalta voidaan saavuttaa parhaiten, kun tuloksia verra-
taan esimerkiksi muihin kuntiin.  

Haastatteluista selvisi, että mittari koettaisiin hyödylliseksi silloin, kun sen avulla voi-
taisiin selvittää, tuoko digitalisointi parannuksia palveluun asiakkaiden näkökulmasta tai 
tehostaako se sisäisiä prosesseja. K2 koki, että mittari olisi kätevä väline asiakaspalvelun 
ja oman palvelun tehostamiseen, ja näin ollen se voisi hyödyttää kiinteistö- ja ympäristö-
toimialaa. Myös H4 koki, että digitaalisuuden kehitystä seuraava mittari voisi toimia or-
ganisaation sisäisenä motivaation lähteenä ja lisätä ymmärrystä digitalisoinnin tavoit-
teista.  

-- ja toki se olisi kauhean motivoivaa, jos näkisi, että kun tämän saat digi-
talisoitua niin mitä sitten tapahtuu… nostiko se digitaalisuusastetta, jos 
sitä tavoitellaan. Että sitten voisi ottaa niitä vaikuttavimpia kohtia digita-
lisoinnin piiriin. (H4)  

Lisäksi haastatteluiden perusteella mittarista koettaisiin olevan hyötyä erityisesti sil-
loin, kun se auttaa hahmottamaan kokonaiskuvaa kuntaorganisaation digitalisaatiosta ja 
sen kehityksestä. Muun muassa K1 totesi, että ”…kokonaiskuva ainakin olisi ihan hyvä 
olla, että mitä kaikkea on jo, ja tarvitaanko jotain tai puuttuuko jotain”. 

Yleisesti haastatteluiden perusteella voidaan todeta, että toimialojen edustajat kokivat 
mittauksesta olevan myös hyötyä ja mittarin luominen voisi auttaa tunnistamaan digitali-
soitavat palvelut sekä niistä saatavat hyödyt. Mittarin täytyy siis auttaa erityisesti julkisen 
sektorin organisaation palveluiden digitalisointipotentiaalin tunnistamisessa ja selkeyttää 
sitä, miten kehittynyt organisaatio on digitalisoinnin saralla. Jotta mittauksesta olisi siis 
hyötyä, täytyy tarkoin määritellä, mikä mittauksen päämäärä on, mitä mittauksen arvo 
tarkoittaa ja miten sen tulkitseminen voi hyödyntää organisaatiota. Lisäksi mittaus tulisi 
tulevaisuudessa toteuttaa myös toisessa kuntaorganisaatiossa, jotta tuloksista voitaisiin 
vertailun avulla saada kaikki hyöty irti. 
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4.3.2 Mittauksen potentiaalisia haasteita  

Haastatteluissa kävi ilmi myös joitain haasteita, joita digitalisaation mittaamisella koettiin 
olevan. Muun muassa sadan prosentin digitalisaatioasteen tunnistaminen koettiin hanka-
laksi, minkä takia sen mittaaminen voi olla vaikeaa. Esimerkiksi V4 totesi, ”että tuo on 
kyllä tuo prosentti aika vaikea, että meillä ei ole semmoista, että mihin kaikkeen me py-
rittäisiin varmaan tai…selkeästi käsitys, että mitkä kaikki palvelut pyritään digitalisoi-
maan johonkin tiettyyn päivään tai vuoteen mennessä”.  

Myös hyötyjen vertaaminen perinteisesti tuotettuihin palveluihin koettiin kuntaorgani-
saatiossa hankalaksi. Muun muassa K1 ja K2 totesivat, että on hankalaa mitata esimer-
kiksi asiakaskäyntejä ja digitalisoitujen palveluiden vaikutusta perinteisiin palveluihin 
verrattuna. Myös H4 totesi haastattelussa, että hyötyjen kohdistaminen voi olla vaikeaa, 
koska joissain tapauksissa on mahdotonta tunnistaa, että säästöjä on syntynyt juuri palve-
luiden digitalisoinnista. Tämä korostuu erityisesti ennaltaehkäisevässä työssä, jossa on 
mahdotonta tietää, miksi asiakas ei päädy ikinä palvelun seuraavaan vaiheeseen. Lisäksi 
kaupungin edustajat kokivat, että mittaus täytyy pitää aika yleisellä tasolla eikä voida 
mennä liian yksityiskohtaiseen mittaamiseen. Toisaalta toimialat ovat hyvin erilaisia ja 
joissain tapauksissa tarvitsevat räätälöityjä ratkaisuja.  

Nämä ovat kaikki hyvin erilaisia (toimialoja), ja se voi tarkoittaa sitä, että 
ei ole järkevää edes tai realistinen ajatus, että kaikilla voisi olla täsmäl-
leen samat mittarit. Että jotain voi olla kaupunkitasolla, tällaisia hyvin 
yleisiä mittareita, jotka ovat kaikille yhteisiä, mutta sitten kyllä ne toi-
mialat tarvitsevat niitä omiakin varmaan. (T1)     

Lisäksi haastatteluissa kävi ilmi, että täysiä hyötyjä on välillä kuntaorganisaatiossa 
vaikea mitata, minkä lisäksi datan vertailu on lähinnä kannattavaa kaupunkien kanssa eikä 
välttämättä vertaaminen pieniin kuntiin hyödytä Turun kokoista kaupunkia. Lisäksi kun-
taorganisaatio on monimutkainen, minkä takia yhtenäinen mittari vaatii jonkin verran yk-
sinkertaistamista. Jos haasteisiin pystytään kuitenkin vastaamaan, koetaan mittaamisesta 
olevan enemmän hyötyä kuin haittaa. 

4.4 Mittaustyökalun ominaisuuksia 

Mittarin elementtien kohdalla haastatteluissa nousi esille samoja teemoja kuin aiemmassa 
kirjallisuudessa digitalisoinnin koetuista hyödyistä. Turun kaupungin edustajien mukaan 
tulevan mittarin haluttaisiin ottavan huomioon muun muassa palveluiden saavutettavuus, 
vaikuttavuuden ja näkyvyyden lisääntyminen sekä tehokkuuden kehittyminen. Muun mu-
assa V3 nosti esille vaikuttavuuden ja näkyvyyden lisääntymisen ja V2 saavutettavuuden 
sekä sisäisen tehokkuuden parantumisen. Lisäksi V1 mainitsi hyvinvoinnin lisääntymisen 
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ja K2 asiakaskäyntien määrän digitaalisissa palveluissa. S2 korosti asiakastyytyväisyyden 
mittaamista, kun taas S1 nosti esille palveluiden digitalisoinnin tarpeenmukaisuuden tun-
nistamisen. Lisäksi H1 mainitsi, että hyvinvointitoimialalla tulisi ottaa huomioon potilas- 
tai asiakasturvallisuus.  

Lisäksi haastatteluissa nousi esille keskeisiä teemoja, joihin mittarin haluttaisiin vai-
kuttavan Turun kaupungilla. Näitä teemoja olivat muun muassa mittarin kokonaisvaltai-
suus, asiakaslähtöisyys sekä sisäisten prosessien tehostuminen. Lisäksi kaupungilla oltiin 
pitkälti yhtä mieltä siitä, kenen vastuulla mittauksen tulisi olla. 

4.4.1 Kokonaisvaltainen ja strateginen mittaus  

Kuten luvussa 4.3.1 todettiin, mittauksesta koetaan olevan hyötyä muun muassa silloin, 
kun se auttaa hahmottamaan kokonaiskuvaa kuntaorganisaation digitalisaatiosta. Haas-
tatteluissa todettiin, että mittarin täytyy olla väline palveluiden tehostamiseen ja auttaa 
luomaan selkeämpi kokonaiskuva digitalisointistrategiasta. Muun muassa V2 huomautti, 
että toimialalla ”…puuttuu sellainen ajatus ja visio siitä, että miten tavoitteita on asetettu, 
että paljonko me halutaan meidän palveluista digitaalisiksi, että paljonko me halutaan 
niitä asiakkaita kohdata digitaalisten kanavien kautta. Silloin sitä on mahdotonta mitata-
kaan.” Lisäksi T1 pohti haastattelussa, ettei Turun kaupungilla ole kunnolla asiakasdataa, 
minkä takia ei myöskään ole selkeää kokonaiskuvaa digitalisoinnista ja eri palveluista. 
Mittari voisi hyödyttää hahmottamaan tätä kokonaiskuvaa.  

Haastatteluissa ilmeni, että mittarin avulla voitaisiin myös auttaa päättäjiä ymmärtä-
mään organisaation digitaalisia palveluita aiempaa paremmin ja tekemään valveutuneita 
päätöksiä digitalisointiprojektien suhteen. Muun muassa S1 korosti sivistystoimialan 
haastattelussa tarvetta tunnistaa, ollaanko kaikki mahdolliset digitalisoitavat palvelut jo 
digitalisoitu. Myös K1 nosti esille, että mittarin avulla pitäisi ensin tunnistaa ne palvelut, 
jotka voidaan digitalisoida eli tehdä listaus kaikista kaupungin palveluista, jotka voisi 
tehdä jollakin muulla tavalla kuin lähettämällä paperinen lomake tai käymällä henkilö-
kohtaisesti paikan päällä. Tämän jälkeen tulisi tunnistaa, kuinka pitkällä näiden palvelui-
den digitalisoinnissa ollaan.  

-- että tuota pystyisi jonkunlaisen työkalun kautta sitä katsomaan, että 
tuossa on tuommoinen kohta, missä voisi jotain digitaalista välinettä käyt-
tää, ja sitten voitaisiin myös todeta, että onko siinä käytetty vai ei (H2). 

Kiinteistö- ja ympäristötoimialan haastattelussa myös ilmeni, että mittarin tulisi auttaa 
palveluiden priorisoinnissa. K1 mukaan ”priorisointi on aikaisemmin ainakin ollut vähän 
semmoista ei niin selkeätä, että kuka sen tekee, että mennäänkö sillä että, kuka huutaa 
kovimmin vai onko jossain joku, joka sanoo viime kädessä sen viimeisen sanan, että tätä 
viedään eteenpäin”. 
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Lisäksi muun muassa H4 mukaan mittarin avulla tulisi tunnistaa helpommin, missä 
digitalisoitavuuden vaikuttavuus on suurimmillaan ja tuoko digitalisointi palveluun jota-
kin lisää. V4 nosti esille myös tarpeen tunnistaa mittarin avulla se, ollaanko digitalisoin-
nin tavoitteisiin päästy loppupeleissä. Mittaamalla digitaalisuutta voitaisiin siis luoda sel-
keyttä toimialojen digitalisointistrategiaan ja mahdollisesti luoda parempia tavoitteita 
palveluiden digitalisointiin. Mittari voisi haastattelujen perusteella lisätä ymmärrystä 
siitä, mitkä kaikki palvelut ovat digitalisoitavissa ja kuinka pitkällä kunta on digitalisaa-
tion kehityksessä. 

4.4.2 Asiakaslähtöisyys  

Haastatteluissa nousi esille useamman kerran asiakasnäkökulma, ja monet toimialojen 
edustajat kokivat asiakkaat tärkeäksi elementiksi, kuten myös aiemmassa kirjallisuudessa 
on korostettu. Muun muassa asiakaskäyntien kartoittamiseen, asiakaspalautteeseen ja sen 
antamisen helppouteen sekä asiakasturvallisuuteen haluttiin kiinnittää huomiota mitta-
rissa. Esimerkiksi H1 totesi haastattelussa, että ”itse ainakin näkisin, että kyllähän siinä 
(työkalussa) pitää asiakasnäkökulmasta olla mittareita, mitä lisäarvoa se tuo asiakkaalle”. 
V2 tuki tätä ajatusta huomauttamalla haastattelussa, että asiakastyytyväisyyden tulisi olla 
kaiken mittaamisen taustalla, sillä palveluita ei kannata tuottaa, ellei niitä koeta hyödyl-
liseksi asiakasnäkökulmasta. Myös S1 totesi haastattelussa, että ”kyllä tietysti tämä asia-
kastyytyväisyys on semmoinen, että kyllä ylipäätään näistä digipalveluista kannattaa 
kuunnella asiakaskuntaa”, ja S2 jatkoi toteamalla, että mittauksessa ”varmaan se asiakas-
tyytyväisyys on se ykkönen, että kuntalaisia varten tässä ollaan”.  

Asiakaslähtöinen ajattelutapa on osa kaupungin laajempaa strategista kehitystä, ja mit-
tarin halutaan heijastavan tätä strategiaa. Konsernihallinnon edustajan haastattelussa il-
meni, että palveluista halutaan luoda mahdollisimman helppoja ja käyttäjäystävällisiä asi-
akkaille, minkä takia myös asiakkuuksien palvelujen hallintaa on uudistettu.  

-- nyt sitten halutaan kääntää se enemmän se ajattelu semmoiseksi, onko 
se nyt se asiakaslähtöinen vai asiakaskeskeinen…niin että mietittäisiin asi-
akkaan näkökulmasta palveluprosesseja, että unohdetaan vähän enemmän 
ne toimialakohtaiset rajat ja pyritään luomaan ja hallinnoimaan palvelu-
prosesseja sillä tavalla, että ne ovat mahdollisimman jouhevia ja ikään 
kuin se palvelukokemus olisi hyvä sitten sille kaupunkilaiselle, joka näitä 
palveluita käyttää. (T1)  

Haastatteluissa ilmeni myös toive siitä, että mittarissa keskityttäisiin nimenomaan en-
sisijaisesti palveluihin, joissa on suuret käyttäjämäärät eikä pyrittäisi muokkaamaan jo-
kaista yksittäistä pientä palvelua. K2 totesi, että mittauksessa olisi hyvä huomioida ne 
palvelut, joissa on suuret massat, ja palvelu on kaikille samanlainen asiakkaasta 
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riippumatta. Tällöin yksilöllinen räätälöinti ei ole tarpeellista ja vaikutus on asiakasnäkö-
kulmasta suuri.  

Kun meillä on palveluille määritetty tietyt tavoitteet, niin tapahtuuko se 
tehokkaammin, tuoko se digitalisaatio siihen palveluun tai toimintaan jo-
tain lisää. Niin tämä vaikutus olisi varmaan se, mitä me haluttaisiin ennen 
kaikkea mitata. -- Siinä (digitalisoinnissa) varmaan löytyisi jotain talou-
dellista hyötyä, mutta kyllä se vaikutus… ja saavutettavuus meille on kai-
kista tärkeimmät asiat kuitenkin. (V2)  

Turun kaupungin edustajista monet kokivat, että asiakastyytyväisyys ja asiakasnäkö-
kulma olivat listan kärjessä niissä ominaisuuksissa, joita mittarissa tulisi ottaa huomioon. 
Haastatteluissa oltiin yhtä mieltä siitä, että kaupunkiorganisaatiossa on turha tehdä digi-
talisointia tai sen mittausta, mikäli se ei hyödytä kaupungin asukkaita. 

4.4.3 Muita mittarin ominaisuuksia  

Kokonaisvaltaisen mittaamisen ja asiakastyytyväisyyden lisäksi useissa haastatteluissa 
nousi esille sisäisten prosessien tehostuminen, kun puhuttiin digitalisoinnin mittareista. 
Muun muassa S1 totesi haastattelussa, että mittarin avulla täytyy tunnistaa, ”onko tyyty-
väisyys sekä asiakkailla että niillä, ketkä täällä meidän puolella sen asian parissa pyörii, 
ja onko palvelu tehostunut ja toiminta tehostunut”. Myös V2 mainitsi haastattelussa, että 
mittarin avulla olisi hyvä tunnistaa, ”tapahtuuko (palvelu) tehokkaammin, tuoko se digi-
talisaatio siihen palveluun tai toimintaan jotain lisää”.  

No kai sen asiakasnäkökulman pitäisi ohjaava olla, mutta tietysti tasapai-
nossa kuitenkin, koska kyllä meidän myös pitää katsoa sitä oman toimin-
nan tehokkuutta. (H1)  

T1 mainitsi lisäksi, että sisäisen tehokkuuden ja kustannussäästöjen mittaaminen on 
tyypillisesti helpompaa ja totesi, että ”jos puhutaan palveluista, mitä tuotetaan kaupunki-
laisille niin sitten se menee vähän hankalammaksi varsinkin, kun eihän me tai aika har-
vasta palvelusta peritään maksua niin eihän me voida niin kuin yritykset katsoa mitään, 
että onko meidän liikevaihto kasvanut”. Näin ollen joissain tapauksissa voi olla helpom-
paa tunnistaa sisäiset hyödyt, ja miten sisäiset prosessit tehostuvat.  

Haastatteluissa nousi esille, että mittarin haluttaisiin kiinnittävän huomiota myös eri-
tyisesti saavutettavuuteen digitalisoinnin näkökulmasta. Muun muassa V2 totesi haastat-
telussa, että ”(digitalisaation mittaamisesta) varmaan löytyisi jotain taloudellista hyötyä, 
mutta kyllä se vaikutus ja saavutettavuus meillä on kaikista tärkeimmät asiat kuitenkin”. 
Myös K1 ja K2 kokivat, että saavutettavuudella on mittauksessa merkitystä, sillä digita-
lisoinnin myötä ei tyypillisesti enää olla sidoksissa aikaan ja paikkaan, mikä on joidenkin 
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palveluiden, kuten asukaspysäköinnin, kohdalla lisännyt asiakastyytyväisyyttä. Lisäksi 
digitalisoinnin vaikutuksella palvelun laatuun koettiin olevan merkitystä.  

Myös henkilöstön tyytyväisyys ja talouden huomioonottaminen tulivat esille haastat-
teluissa, mutta ne jäivät kuitenkin edellä mainittuja elementtejä vähemmälle huomiolle. 
Suurin osa elementeistä, joihin mittauksessa haluttiin kiinnittää huomiota, olivat selkeästi 
yhteydessä juuri kaupungin asukkaisiin. Tällaisia olivat muun muassa edellä mainittu saa-
vutettavuus, vaikuttavuuden ja läpinäkyvyyden lisääntyminen, asiakasturvallisuuden pa-
raneminen sekä hyvinvoinnin lisääntyminen. 

4.4.4 Mittausvastuu  

Haastateltavat olivat yhtä mieltä siitä, että mittarin toteutuksen tai vähintään ohjauksen 
tulisi olla konsernihallinnon vastuulla. Muun muassa T1 totesi, että konsernihallinnon 
tulisi vastata mittauksesta, vaikka tässä vaiheessa on vaikeaa määritellä vastuuyksikköä 
konsernihallinnon sisältä. S1 mainitsi haastattelussa, että konsernihallinnon tulisi luoda 
jokin keskitetty ohjenuora mittausta varten, mutta mittaus voitaisiin toteuttaa itse toi-
mialoilla. Myös V2 ja V3 olivat yhtä mieltä siitä, että esimerkiksi asiakastyytyväisyys tai 
vastaavat yksittäisten palveluiden mittarit voitaisiin toteuttaa toimialoilta käsin, mutta pit-
käaikaisemmat strategisen tason mittaukset tulisi olla konsernihallinnon vastuulla. H2 oli 
toisaalta sitä mieltä, että mittaus vaatii yhteistyötä toimialojen ja konsernihallinnon vä-
lillä. 

Haastatteluissa ilmeni, että julkiset organisaatiot ovat tyypillisesti yksityisen sektorin 
organisaatioita hitaampia, minkä takia esimerkiksi V4:n mielestä kaksi vuottakin on lyhyt 
aika kunnassa. Myös V2 nosti esille, että kaupunki tyypillisesti mittaa hankkeita hyvin 
pitkinä prosesseina, jotka voivat kestää vuosikausia. Myös H4 totesi, että ”kuukausita-
solla ei tapahdu kyllä mitään muutoksia. Sen verran hidasta tämä prosessointi on”. H2 
nosti esille, että yksittäisissä projekteissa saatetaan seurata edistystä viikoittain, mutta 
yleisesti isompia hankkeita ja mittauksia toteutetaan harvemmin, kuten vuosittain. Myös 
T1 totesi, että ”kai sitä nyt kuitenkin vuosittain olisi hyvä mitata. Että ei nyt varmaan 
ainakaan useammin, mutta ehkä se kerran vuodessa voisi olla aika hyvä”. Näin ollen mit-
tausta kannattaa toteuttaa maksimissaan kerran vuodessa, jotta kuntaorganisaation tulok-
sissa voidaan nähdä selkeitä muutoksia. 

4.5 Yhteenveto  

Turun kaupungin eri toimialojen ja konsernihallinnon edustajien haastatteluiden perus-
teella palveluiden digitalisointi koetaan hyödylliseksi kaupungin näkökulmasta. 
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Digitalisaatiosta koetaan olevan hyötyä erityisesti saavutettavuuden, tavoitettavuuden, 
asiakaskokemuksen, kansainvälisyyden sekä asiakastyytyväisyyden näkökulmasta. Kau-
pungilla ollaan myös tietoisia mahdollisista haasteista, joita digitalisaatio voi tuottaa, ku-
ten työntekijöiden puutteellinen osaaminen sekä päällekkäisten palveluiden tuottaminen, 
mutta pääasiassa digitalisaatio koetaan hyödylliseksi haastatteluiden perusteella. Digita-
lisointia on myös toteutettu Turun kaupungilla jo vuosien, ellei jopa vuosikymmenten 
ajan, ja monet palvelut tuotetaan pelkästään sähköisesti tänä päivänä. Muutamat haasta-
teltavat kokivat, että kaikki mitä heidän toimialallaan voidaan digitalisoida, on jo digita-
lisoitu. Tämä saattaa mahdollisesti johtua siitä, että omalle toimialalle sokeutuu helposti 
eikä digitalisointipotentiaalin tunnistaminen ole helppoa. Monet haastateltavat kokivat 
kuitenkin, että Turun kaupungilla on vielä paljon parannettavaa digitalisoinnin saralla.  

Myös digitalisoinnin mittauksesta koetaan olevan hyötyä Turun kaupungilla. Haastat-
teluiden perusteella voidaan todeta, että toimialojen edustajat kokivat mittauksesta olevan 
hyötyä ja mittarin luominen voisi muun muassa auttaa tunnistamaan digitalisoitavat pal-
velut sekä niistä saatavat hyödyt. Mittauksella koettiin olevan myös haasteita, kuten hyö-
tyjen kohdistaminen oikeille palveluille sekä kaupungin toimialojen erilaisuus. Mittaami-
sesta voitaisiin edustajien mukaan kuitenkin saavuttaa hyötyjä, mikäli sille asetetaan sel-
keät päämäärät, minkä lisäksi datan tulisi olla tulevaisuudessa vertailukelpoista muiden 
samankokoisten organisaatioiden kanssa.  

Mittarin ominaisuuksien osalta haastatteluissa toistuivat monet samat teemat ja ele-
mentit kuin teoriaosuudessa esitellyissä mittareissa, ja erityisesti asiakasnäkökulmalla, 
saavutettavuudella, omien prosessien tehostumisella ja digitalisoinnin vaikutuksella pal-
velun laatuun koettiin olevan merkitystä mittarissa. Haastatteluissa korostui lisäksi tarve 
selvittää mittarin avulla, mitkä kuntaorganisaation palveluista ovat lähtökohtaisesti digi-
talisoitavissa, ja mitkä näistä digitalisoitavista palveluista on jo toteutettu sähköisesti. 
Näin se antaisi paremman kokonaiskuvan kuntaorganisaation tilanteesta digitalisoinnin 
suhteen. Tarve mittaukselle on haastatteluiden perusteella olemassa, sillä sen avulla voi-
daan tuoda ennen kaikkea selkeyttä digitalisointiin ja sen hyötyjen tunnistamiseen. 
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5 KUNTIEN DIGITAALISUUSASTEEN MITTARI 

5.1 Mittarin luominen 

Tässä luvussa keskitytään mittariin, jonka avulla palveluiden digitaalisuusastetta ja sen 
kehitystä voidaan arvioida Turun kaupungilla. Mittarin tavoitteena on selvittää, miten ke-
hittynyt Turun kaupunki on digitaalisuuden osalta. Tähän vastaa digitaalisuusaste, joka 
kertoo sen, kuinka paljon digitalisoituja palveluita on suhteessa vielä digitalisoimattomiin 
palveluihin.  

Turun kaupungin mittarin ensimmäinen versio on rakennettu sekä aiemman kirjalli-
suuden ja erilaisten julkisen sektorin digitalisoinnin tieteellisten mittareiden että tätä tut-
kielmaa varten kerätyn haastatteluaineiston pohjalta. Mittaria testataan ja sen kehittämistä 
varten kerätään palautetta Turun kaupungin edustajilta osana design science -tutkimusta.   

5.1.1 Mittarin rakenne  

Kuten Luna-Reyes ym. (2012) ja Savoldelli ym. (2013) toteavat, täydellistä e-hallinnon 
mittaria on mahdotonta luoda, minkä takia mittarille täytyy määrittää selkeät päämäärät 
niin, että se on mahdollisimman toimiva haluttuun tarkoitukseen. Myös haastatteluissa 
ilmeni, että mittauksessa tulisi olla tarkka tavoite, miksi organisaatiota mitataan, jotta siitä 
voidaan saada hyötyjä. Näin ollen mittarin tavoite on hyvä tarkentaa tässä kohtaa. Turun 
kaupungille luotavan mittarin tarkoituksena on selvittää Turun kaupungin digitaalisuus-
aste eli se osuus kaupungin sähköistettävistä palveluista, jotka on jo sähköistetty sekä 
auttaa organisaatiota seuraamaan digitaalisuusasteen kehitystä tulevaisuudessa.  

Kotarba (2017) toteaa tutkimuksessaan, että mittaamalla digitalisointia ja sen kehitystä 
voidaan tunnistaa saavutettavat hyödyt sekä ymmärtää, mihin digitalisointihankkeisiin 
tulisi investoida. Myös Luna-Reyes ym. (2012) huomauttavat, että erilaisten mallien 
avulla voidaan saada parempi kuva julkishallinnon digitalisaation lähtötasosta. Haastat-
teluiden perusteella mittarin haluttiin auttavan juuri kaupungin palveluiden digitalisoin-
nin kokonaiskuvan hahmottamisessa. Esimerkiksi K1 huomautti kiinteistö- ja ympäristö-
toimialan haastattelussa, että mittarin avulla pitäisi ensin tunnistaa ne palvelut, jotka voi-
daan digitalisoida eli tehdä listaus kaikista kaupungin palveluista, jotka voisi tehdä jolla-
kin muulla tavalla kuin lähettämällä paperisen lomakkeen tai käymällä henkilökohtaisesti 
paikan päällä. Tämän jälkeen tulisi tunnistaa, kuinka pitkällä näiden palveluiden digitali-
soinnissa ollaan. Haastatteluiden perusteella tämä voisi auttaa myös palveluiden digitali-
soinnin priorisoinnissa. 
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Digitalisoitavien palveluiden tunnistamisessa voidaan käyttää hyödyksi Tsohoun ym. 
(2013) referessiprosessimallia, joka esiteltiin luvussa 2.4.2. Kyseinen malli ei tarjoa vas-
tausta siihen, mikä julkishallinnon digitaalisuusaste on tällä hetkellä, sillä siinä keskity-
tään syvällisesti yksittäisiin e-hallinnon palveluihin. Mallissa on kuitenkin useita vaiheita, 
joita voidaan hyödyntää myös digitaalisuusasteen selvittämisessä. Nämä vaiheet koostu-
vat yksinkertaistettuna palveluiden alustavasta listaamisesta, arviointikriteerien ja tavoit-
teiden määrittämisestä ja luokittelusta, aineiston keruusta, testauksesta ja arvioinnista. 
Kaupungin sähköistettävien palveluiden tunnistamisessa voidaan hyödyntää erityisesti 
mallin ensimmäisiä vaiheita. Turun kaupungilla olisi syytä tehdä listaus kaikista palve-
luista, jotka mittauksessa halutaan ottaa huomioon. Tämän jälkeen voidaan arvioida, 
mitkä palveluista on jo digitalisoitu, ja mitkä ovat vielä digitalisoimatta, minkä jälkeen 
voidaan arvioida tarkemmin digitalisoimattomien palveluiden digitalisointipotentiaalia 
valittujen arviointikriteerien ja luokittelun perusteella. Tsohoun ym. (2013) mallia pysty-
tään soveltamaan digitaalisuusasteen arviointiin alla olevan kuvion mukaisesti. 

 

Kuvio 8 Kuntapalveluiden digitaalisuusasteen mittauksen vaiheet 

Mittaus tulee siis haastatteluiden perusteella toteuttaa kaksivaiheisena, joista ensim-
mäisessä vaiheessa arvioidaan, mitkä kaupungin palvelut ovat jo jossain määrin digitaa-
lisessa muodossa. Toisessa vaiheessa perehdytään tarkemmin siihen, mitkä sähköistämät-
tömistä palveluista voidaan mahdollisesti digitalisoida tulevaisuudessa. Koska Turun 
kaupungin tavoitteena oli yksinkertaistettu mittaus ja muun muassa Luna-Reyes ym. 
(2012) alleviivaavat, että mittaamisessa tärkeintä on oikeiden tavoitteiden määrittäminen, 
on myös tässä mittarissa prosessia yksinkertaistettu, jotta se vastaa Turun kaupungin tar-
peisiin. Näin ollen mittarin vaiheet eivät välttämättä luo täydellistä kuvaa Turun kaupun-
gin digitaalisuudesta tai sen kehityksestä. Mittari ei myöskään ota kantaa siihen, kuinka 
pitkälle yksittäisiä palveluita on digitalisoitu. 
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5.1.2 Arviointikriteerit  

Kuten edellisestä luvusta kävi ilmi, oikeiden arviointikriteerien identifiointi on osa mit-
tausprosessia. Muun muassa Luna-Reyes ym. (2012) ja Savoldelli ym. (2013) korostavat, 
että kaiken kattavaa julkishallinnon digitalisoitumisen mittaria on mahdotonta luoda, 
minkä takia on tärkeää määrittää selkeät kriteerit mittaukseen. Kuten Luna-Reyes ym. 
(2012) toteavat, kattavan ja olennaisen arviointityökalun luominen vaatii tarkoin määri-
teltyjä indikaattoreita, joiden avulla sähköistyvän julkisen sektorin eri osa-alueita voidaan 
arvioida tarkemmin. Kirjallisuuskatsauksen perusteella e-hallinnon suurimpiin hyötyihin 
ja tavoitteisiin lukeutuvat muun muassa kustannustehokkuus, käyttäjäystävällisyys, pal-
veluiden laadun paraneminen, sisäisten prosessien tehostuminen, saavutettavuuden para-
neminen, läpinäkyvyyden lisääntyminen ja luotettavuuden kehittyminen (Ho 2002; Moon 
2002; Bélanger & Carter 2012; Atkinson & Castro 2008, 138–140). Mittarin elementtien 
kohdalla nousi myös esille samoja teemoja kuin digitalisoinnin koetuissa hyödyissä. 
Aiemman kirjallisuuden pohjalta pystyttiin kokoamaan yhteensä 12 arviointikriteeriä tai 
-teemaa, jotka esiintyivät malleissa useammin kuin 2 kertaa. Kirjallisuuskatsauksessa 
yleisimmin esiintyneitä kriteerejä olivat: 

1. Informaatio ja sisältö 
2. Toimintavarmuus ja kapasiteetti 
3. Tietoturva ja tietosuoja  
4. Käytettävyys ja hyödyllisyys 
5. Tekninen infrastruktuuri  
6. Yhteensopivuus  
7. Luotettavuus  
8. Kansalaisten osallistuminen 
9. Läpinäkyvyys ja vastuullisuus 
10. Saavutettavuus   
11. Kustomoitavuus  
12. Palvelut 

Lisäksi muun muassa Papadomichelaki & Mentzas (2012) huomauttavat, että asia-
kasnäkökulman huomioiminen e-hallinnon palveluiden mittaamisessa on tärkeää, sillä 
palveluiden digitalisointi ja kehittäminen perustuu yleensä asiakkaiden tarpeisiin. Asia-
kasnäkökulma tulisi ottaa huomioon prosessin kaikissa vaiheissa. Haastatteluista kävi 
ilmi, että myös edustajat toivovat erityisesti asiakasnäkökulmaa mittaukseen. Asiakasläh-
töisyys nousi yhdeksi tärkeimmistä kriteereistä, mikä on myös linjassa Turun kaupungin 
laajemman strategian kanssa. Kaupungin tavoitteena on tuottaa asiakaslähtöisempiä pal-
veluita ja prosesseja. Lisäksi haastatteluista ilmeni, että tulevan mittarin haluttaisiin otta-
van huomioon erityisesti palveluiden saavutettavuus, vaikuttavuuden ja näkyvyyden 
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lisääntyminen, vuorovaikutus, hyvinvoinnin lisääntyminen, asiakastyytyväisyys, asiakas-
turvallisuus, palveluiden tarpeenmukaisuus sekä sisäisen tehokkuuden kehittyminen.  

Aiempaa kirjallisuutta ja haastatteluita analysoidessa voitiin vetää yhteen yhteensä 
kuusi kriteeriä, joiden perusteella Turun kaupungin palveluita voidaan arvioida. Näitä 
kriteerejä ovat vuorovaikutus, palvelun laatu, saavutettavuus, luotettavuus, yhteentoimi-
vuus ja tehokkuus. Näistä esimerkiksi palvelun laatu pitää sisällään palveluiden tarpeen-
mukaisuuden, informaation ja sisällön, ja luotettavuus tietoturvan ja tietosuojan. Näiden 
kriteerien kokoamisessa on hyödynnetty erityisesti luvussa 2.4.2 käsiteltyjä e-hallinnon 
palveluiden laatumittareita ja niiden kriteerejä. Palveluiden laadun mittareiden avulla voi-
daan arvioida, pystyykö jokin palvelu vastaamaan tarvittavia laadun kriteereitä, mikäli se 
sähköistetään. Lisäksi arviointikriteereissä on hyödynnetty e-hallinnon arviointi- ja kyp-
syysmallien kriteerejä, joiden avulla julkishallinnon digitalisaatiota voidaan arvioida.  

Haastatteluista kävi lisäksi ilmi, että kaupungilla on selkeitä prosesseja, joita ei voida 
sähköistää. Kuten Shareef ym. (2011) toteavat, palveluita ei kannata digitalisoida digita-
lisoimisen takia vaan asiakkaiden tulee itse kokea digitalisointi hyödylliseksi ja tarpeel-
liseksi. Näin ollen palveluiden digitalisoinnille on olemassa joitakin esteitä. Haastattelui-
den perusteella sähköistämisen esteinä pidettiin tarvetta henkilökohtaiselle vuorovaiku-
tukselle, saavutettavuuden heikentymistä, laadun ja vastuullisuuden kärsimistä ja palve-
lun elämyksellisyyttä ja fyysisyyttä, joka toimii esteenä esimerkiksi konserttien digitali-
soimiselle. Prosessissa on siis syytä arvioida ensin, onko sähköistäminen mahdotonta jon-
kin esteen takia. Vasta tämän jälkeen on kannattavaa arvioida, kannattaako jokin palvelu 
sähköistää. Tästä johtuen arviointiprosessi rakennetaan kaksiosaiseksi. Arviointiproses-
sin ensimmäisessä osassa palveluita voidaan arvioida haastatteluissa ilmenneiden neljän 
estetekijän eli vuorovaikutuksen, saavutettavuuden, laadun ja vastuullisuuden sekä pal-
velun elämyksellisyyden ja fyysisyyden perusteella. Tämän jälkeen palveluiden digitali-
sointipotentiaalia voidaan arvioida muiden kriteerien perusteella. 

5.1.3 Turun kaupungin digitaalisuusasteen mittari  

Edellä kuvattujen mittarin vaiheiden ja arviointikriteerien perusteella rakennettiin kaksi-
vaiheinen malli, jonka avulla Turun kaupungin sähköistettäviä palveluita voidaan arvi-
oida. Kun palveluiden listaus on tehty, jo sähköistetyt palvelut tunnistettu ja arviointikri-
teerit identifioitu ja ryhmitelty, voidaan arvioida, mitkä sähköistämättömistä palveluista 
voidaan mahdollisesti sähköistää. Kuten edellä mainittiin, tämä tehdään kaksivaiheisesti 
niin, että ensimmäisessä vaiheessa arvioidaan, onko digitalisoinnille suoria esteitä. 
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Kuvio 9 Mittarin arviointivaiheen prosessikaavio 

Haastatteluiden perusteella digitalisoinnille koettiin olevan neljän selkeää estetekijää, 
joiden perusteella kaupungin palvelua ei mahdollisesti kannata digitalisoida. Näitä ovat 
tarve keskustelulle kasvokkain asiakkaan kanssa, palvelun fyysisyys tai elämyksellisyys, 
saavutettavuuden heikentyminen sekä laadun ja vastuullisuuden puuttuminen. Mikäli siis 
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arviointiprosessissa koetaan, että yksittäinen palvelu vaatii esimerkiksi keskustelua asi-
akkaan kanssa kasvokkain, voidaan yksinkertaistetusti todeta, ettei sitä kannata tässä vai-
heessa digitalisoida. Tämä ei tarkoita, etteikö digitalisointi olisi mahdollista tai ettei digi-
taalisia ratkaisuja voisi tuoda esimerkiksi kasvokkain tapahtuvan palvelun tueksi. Mittari 
ei kuitenkaan ota siihen kantaa, sillä itse mittaus keskittyy vain digitalisoitavissa oleviin 
palveluihin ja niiden laajuuteen. Mikäli arviointiprosessin ensimmäisessä vaiheessa ei 
kohdata estetekijöitä, voidaan palvelun digitalisointipotentiaalia arvioida laajemmin.  

Laajemmassa arviointiprosessissa käytetään hyödyksi sekä aiemmassa kirjallisuu-
dessa että haastatteluissa esille tulleita arviointikriteerejä, jotka esiteltiin edellä. Molem-
missa korostuneita kriteerejä olivat erityisesti saavutettavuus, vuorovaikutuksen laatu ja 
tehokkuus, palvelun laatu, joka sisältää palveluiden sekä informaation laadun, ulkonäön, 
toimintavarmuuden ja tehokkuuden, luotettavuus, joka pitää sisällään tietoturva- ja tieto-
suoja-asiat, yhteentoimivuus ja tekniset ominaisuudet sekä tehokkuus erityisesti sisäisten 
prosessien osalta. Näitä arviointikriteerejä hyödynnetään prosessin toisessa vaiheessa, 
jossa arvioidaan vielä digitalisoimattomien palveluiden sähköistettävyyttä. 

Arviointikriteereille on aiemman kirjallisuuden ja haastatteluiden pohjalta rakennettu 
yhteensä 17 kysymystä, joiden avulla niiden arviointikriteerejä voidaan arvioida, kuten 
Luna-Reyesin ym. (2012) e-hallinnon arviointimallissa. Kutakin kriteeriä vastaavat niin 
kutsutut tunnusluvut, jotka on laitettu kysymysmuotoon, kuten Bertotin ym. (2016) viite-
kehyksessä, jossa avainkysymysten avulla voidaan tunnistaa, täyttyykö kukin arviointi-
kriteeri. Kysymykset on esitelty alla olevassa taulukossa. 
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Taulukko 12  Digitalisoitavuuden tunnusluvut   

Määrittävät tekijät Tunnusluvut  
Vuorovaikutus 1. Paraneeko vuorovaikutuksen laatu, nopeus tai tehokkuus 

sähköistämisen myötä?  
Palvelun laatu  1. Onko palvelun tuottamiseen olemassa sähköisiä ratkai-

suja?  
2. Voisiko tieto olla laadukasta sähköisessä palvelussa?  
3. Voidaanko palvelu tuottaa hyvällä toimintavarmuudella ja 

käytettävyydellä?  
4. Voiko palvelu toimia tehokkaasti ja vastata kaupungin ul-

koasua?  
5. Voidaanko asiakkaille tarjota tukea palvelun käytössä?  
6. Onko palvelu kustomoitavissa asiakkaan tarpeisiin?  
7. Onko sähköinen palvelu hyödyllinen asiakkaalle?  

Saavutettavuus 1. Voivatko kaikki kunnan asukkaat käyttää sähköistä palve-
lua?  

2. Riittääkö palvelun tuottaminen sähköisesti niin, ettei sitä 
tarvitse saavutettavuuden nimissä toteuttaa myös perintei-
sin tavoin? 

Luotettavuus 1. Palveleeko sähköinen palvelu yksilön tietosuojaa tieto-
suoja-asetuksen mukaisesti?  

2. Onko turvallinen sähköinen tunnistautuminen tarvittaessa 
toteutettavissa? 

3. Voidaanko yksilön mahdollisesti palvelun käyttöön luo-
vuttamia henkilökohtaisia tietoja säilyttää tietoturvalli-
sesti?  

Yhteentoimivuus 1. Voidaanko palvelu yhdistää muiden kaupungin palvelui-
den kanssa samaan kanavaan?  

2. Voidaanko palvelu saada teknisesti yhdenmukaiseksi kau-
pungin järjestelmien kanssa?  

Tehokkuus 1. Tehostaako palvelun sähköistäminen sisäisiä prosesseja?  
2. Löytyykö työntekijöiltä tarvittavaa osaamista palvelun 

käyttöön?  

 
Edellä esitellyille kysymyksille annetaan kaikille sama painoarvo, kuten Holzerin ym 

(2014) Rutgers E-Governance Survey Instrument -työkalussa. Kysymykset on rakennettu 
niin, että niihin voi vastata kyllä tai ei, ja mikäli palvelun osalta vastaus kysymykseen on 
kyllä tai ei tarvetta, saa se arvon 1. Jos vastaus on ei, tulee arvoksi 0. Näin ollen maksi-
miarvo kullekin palvelulle on 17. Sähköistettävän palvelun pitää saavuttaa vähintään 50 
prosenttia täydestä pistemäärästä, jotta voidaan yksinkertaistetusti sanoa, että palvelu 
kannattaa sähköistää. Tämän analyysin avulla saadaan jokaiselle listatulle palvelulle in-
deksiarvo, joka viittaa palvelun sähköistettävyyteen. Kaikki palvelut, joiden indeksiarvo 
on alle 50 prosenttia, voidaan tässä vaiheessa prosessia jättää analyysin ulkopuolelle, sillä 
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niitä ei analyysin perusteella ole kannattavaa sähköistää. On kuitenkin syytä huomauttaa, 
ettei tämä ole absoluuttinen arvo, ja analyysin pohjalta saatava indeksiluku on vain suo-
situs päättäjille palvelun digitalisoitavuudesta. Voi kuitenkin olla, että palvelun sähköis-
tettävyys muuttuu ajan kuluessa, minkä takia analyysia tulisi tehdä säännöllisin väliajoin. 
Haastatteluiden perusteella ilmennyt suositeltu mittausväli on yksi vuosi.  

Arvioinnin jälkeen on siis tunnistettu ne palvelut, jotka on jo sähköistetty sekä ne pal-
velut, jotka voidaan edellä esitellyn arvioinnin perusteella sähköistää. Tämän seurauksena 
voidaan selvittää kunnan digitaalisuusaste. Digitaalisuusasteen mittaamisessa jo sähköis-
tetyt palvelut suhteutetaan kunnan kaikkiin sähköistettyihin ja sähköistettävissä oleviin 
palveluihin alla olevan kaavan mukaisesti. Kaavan lopputuloksena saadaan kunnan digi-
taalisuusaste, joka ottaa huomioon sähköistettävät palvelut. Ne palvelut, joita ei arvion 
mukaan kannata tässä vaiheessa sähköistää, jäävät kaavan ulkopuolelle. 

 
𝐷𝑖𝑔𝑖𝑡𝑎𝑙𝑖𝑠𝑜𝑖𝑑𝑢𝑡	𝑝𝑎𝑙𝑣𝑒𝑙𝑢𝑡	

𝐷𝑖𝑔𝑖𝑡𝑎𝑙𝑖𝑠𝑜𝑖𝑑𝑢𝑡	𝑝𝑎𝑙𝑣𝑒𝑙𝑢𝑡 + 𝑑𝑖𝑔𝑖𝑡𝑎𝑙𝑖𝑠𝑜𝑖𝑡𝑎𝑣𝑖𝑠𝑠𝑎	𝑜𝑙𝑒𝑣𝑎𝑡	𝑝𝑎𝑙𝑣𝑒𝑙𝑢𝑡 × 100	% 

 
Yllä olevan mittarin avulla voidaan siis selvittää Turun kaupungin digitaalisuusaste, 

minkä lisäksi saadaan ymmärrys siitä, mitkä kaikki palvelut ovat digitalisoitavissa ja 
kuinka pitkällä ollaan sen kehityksessä. Näin ollen kaupungin edustajat voivat tulevai-
suudessa kiinnittää digitalisoinnin osalta enemmän huomiota niihin palveluihin, joissa on 
suurin digitalisointipotentiaali.  

Mittaria hyödyntäessä on kuitenkin syytä huomioida, ettei se ole absoluuttinen ja täy-
dellinen väline digitaalisuuden mittaukseen. Kuten Luna-Reyes ym. (2012) toteavat täy-
dellistä e-hallintoa tai digitaalisuutta arvioivaa mittaria on mahdoton luoda, sillä arviointi 
on monimutkainen prosessi, joka sisältää useita sidosryhmiä. Näin ollen mittaria luodessa 
joudutaan suoraviivaistamaan prosesseja ja painottamaan joitain elementtejä ja tunnuslu-
kuja toisten kustannuksella. Lisäksi mittari on riippuvainen sen käyttäjän tulkinnasta, sillä 
on mahdotonta mustavalkoisesti määritellä esimerkiksi, paraneeko saavutettavuus tai voi-
daanko palvelu tuottaa laadukkaasti ja vastuullisesti. Mittarin soveltuvuutta Turun kau-
pungille ja siitä saatavaa palautetta arvioidaan seuraavassa luvussa. 

5.2 Mittarin testaus 

Hevnerin ym. (2004) design science -ohjenuoran mukaan tutkimuksen kohteena olevaa 
artefaktia tulee arvioida tarkasti erityisesti käytettävyyden, laadun ja tehokkuuden osalta. 
Arviointiprosessissa tulee olla mukana henkilöitä tutkimuksen kohteena olevasta yrityk-
sestä, ja tutkimus tulee toteuttaa etsimisprosessina. Lisäksi tutkimuksen lopputuloksista 
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tulee kommunikoida sekä tutkimuksen kohteena olevan yrityksen teknisesti suuntautu-
neille edustajille että johdolle.  

Tämän tutkimuksen kohteena olevan mittarin arviointia toteutettiin Turun kaupungin 
asiakkuus- ja digijohtajan sekä asiakkuuksien ja palvelujen hallinnasta vastaavan hanke-
päällikön avulla läpi luomisprosessin. Tämän lisäksi edellisessä luvussa esiteltyä mittaria 
haluttiin testata käytännössä ennen lopullisen mittaustyökalun käyttöönottoa. Testaus to-
teutettiin käytännön mittauksena, minkä lisäksi järjestettiin useita palautteenantotilai-
suuksia kaupungin edustajien kanssa. Turun kaupungin yhteyshenkilöt olivat mukana kai-
kissa tilaisuuksissa. 

5.2.1 Mittauksen toteutus Turun kaupungilla  

Aiemman kirjallisuuden ja haastatteluiden pohjalta syntynyttä mittaria testattiin yhteis-
työssä kaupungin eri toimialojen edustajien kanssa, jotta voitiin saada mahdollisimman 
kattava kuva koko organisaatiosta yksinkertaistetulla mittauksella. Haastatteluissa muun 
muassa K2 ja T1 totesivat, että mittauksessa olisi hyvä ottaa huomioon ne palvelut, joissa 
on suuret käyttäjämäärät asiakkaiden osalta. Koska mittausprosessia haluttiin testausvai-
heessa yksinkertaistaa niin, ettei mittausta tarvitsisi toteuttaa kaikille kaupungin sadoille 
palveluille, päätettiin testauksessa ottaa huomioon ne palvelut, joissa on suuret asiakas-
määrät kullakin toimialalla. Päätös testata mittaria kymmenellä palvelulla per toimiala 
syntyi yhdessä kaupungin asiakkuus- ja digijohtajan sekä asiakkuuksien ja palvelujen hal-
linnasta vastaavan hankepäällikön kanssa. Tilastotieteen nyrkkisäännön mukaan pienim-
pänä suositeltavana otoskokona pidetään tyypillisesti 30 yksikköä (Vilpas n.d.). Tämän 
perusteella 40 yksikön otoskoko koettiin tarvittavan suureksi, koska kyseessä oli vasta 
mittarin testaus eikä lopullinen mittaus.  

Neljänkymmenen palvelun valinta toteutettiin yhdessä kunkin toimialan kehityspääl-
likön tai vastaavan edustajan kanssa. Turun kaupunki antoi mittausta varten heidän MDS-
järjestelmästä saadun 416 palvelun listauksen, joka sisälsi asiakkaille kohdistettuja pal-
veluita kaikilta neljältä toimialalta. Listauksesta poistettiin ensin duplikaatit, jonka jäl-
keen palveluita oli jäljellä yhteensä 393. Vajaat neljäsataa palvelua jaoteltiin toimialoit-
tain neljälle eri toimialalle. Toimialakohtaiset palvelut käytiin yhdessä läpi kunkin kehi-
tyspäällikön kanssa, minkä seurauksena kehityspäälliköt nostivat esille yhteensä kymme-
nen palvelua, joissa on suuret asiakasmäärät heidän toimialallaan. Nämä palvelut eivät 
välttämättä ole absoluuttisilta kävijämääriltään suurimpia, mutta kaupungilla on yleisesti 
tiedossa, että valitut palvelut koskettavat suurta osaa kaupungin asukkaista ja kaikilla 
kaupungin asukkailla on mahdollisuus ja oikeus käyttää kyseisiä palveluita.  

Myös mittaus toteutettiin yhdessä kunkin toimialan kehityspäällikön kanssa. Hyvin-
vointi- ja sivistystoimialoilla kaikki palvelut pystyttiin käymään läpi yhdessä 
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kehityspäällikön kanssa, jolla oli riittävää tietoa mitattavien palveluiden digitalisoinnista. 
Kiinteistö- ja ympäristö- sekä vapaa-ajan toimialoilla kehityspäälliköt osasivat arvioida 
osaa palveluista, mutta nimesivät lisäksi muutamia henkilöitä toimialalta, jotka tiesivät 
yksittäisten palveluiden digitalisoinnista heitä enemmän. Näiden henkilöiden avulla mit-
taus saatiin toteutettua kaikille palveluille, ja mittauksen lopputuloksena kaupungin digi-
taalisuusasteeksi tuli 53 prosenttia. Toteutettu mittaus sekä mitatut palvelut löytyvät tut-
kielman liitteestä 2.  

Mittaus pystyttiin toteuttamaan helposti eikä mittausprosessissa ilmennyt suuria kom-
pastuskiviä mittaustyökalun osalta. Testausvaiheessa tuli kuitenkin vastaan muutamia ke-
hityskohteita mittarin osalta. Ensimmäinen haaste oli palveluiden suurpiirteisyys. Monet 
mitatuista palveluista, kuten esimerkiksi neuvolapalvelut ja perusopetus ovat hyvin laa-
joja käsitteitä ja pitävät sisällään monia erilaisia pienempiä palveluita. Perusopetus sisäl-
tää muun muassa päivittäisen luokkahuoneopetuksen, oppimateriaalit ja vanhempien ja 
koulun välisen yhteydenpidon. Näin ollen esiopetuksen digitalisointipotentiaalia on vai-
kea arvioida, sillä esimerkiksi koulun ja kodin välistä kommunikointia on jo pitkälti säh-
köistetty Wilma-järjestelmän myötä, mutta opetus tapahtuu edelleen fyysisenä luokka-
huoneessa eikä sen sähköistäminen ole todennäköisesti kenenkään näkökulmasta tarkoi-
tuksenmukaista. Tästä johtuen mittaus tulisi tulevaisuudessa toteuttaa pienemmille pal-
velukokonaisuuksille eli listauksen palvelut tulisi jakaa yksinkertaisempiin prosesseihin, 
minkä jälkeen kunkin prosessin digitalisoitavuutta voitaisiin arvioida tarkemmin.  

Mittaus toteutettiin yhdessä eri toimialojen kehityspäälliköiden ja muiden asiantunti-
joiden kanssa. Tutkija ei ottanut mittaukseen tai sen kohteisiin mitään kantaa, joten arvi-
ointi perustui täysin toimialojen edustajien näkemyksiin. Tämä johti subjektiivisuuden 
korostumiseen ja eri toimialojen välille oli mahdollista syntyä eroavaisuuksia arviointi-
prosessissa. Näin ollen tulevaisuudessa mittaus tulisi toteuttaa yhden henkilön toimesta 
muiden toimijoiden avustuksella, jotta eroavaisuuksilta voitaisiin välttyä.  

Toimialojen edustajilta tuli kuitenkin positiivista palautetta siitä, että mittausprosessi 
oli esimerkiksi valtiovarainministeriön työkalua yksinkertaisempi, nopeampi ja hel-
pompi. Tämä oli myös alun perin mittarin tavoitteena, joten palautteiden perusteella tähän 
tavoitteeseen päästiin jo ensimmäisellä mittauksella. 

5.2.2 Positiivinen palaute Turun kaupungin edustajilta 

Kuten aiemmin todettiin, Turun kaupungin asiakkuus- ja digijohtaja sekä asiakkuuksien 
ja palvelujen hallinnasta vastaava hankepäällikkö antoivat palautetta mittarista jo sen luo-
misprosessin aikana. Palaute oli pitkälti positiivista, ja sen tarkoituksena oli lähinnä oh-
jata luomisprosessia kaupungin näkökulmasta oikeaan suuntaan. Kuten metodologialu-
vussa todettiin, Turun kaupungin tarkoituksena on ottaa mittari organisaation käyttöön 
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sen valmistuttua, minkä takia luomisprosessin aikana haluttiin varmistaa, että mittari vas-
taa kaupungin ongelmaan. Mittarin valmistuttua digijohtaja ja hankepäällikkö kehuivat 
erityisesti mittausprosessin selkeyttä, yksinkertaisuutta ja tarkoituksenmukaisuutta. Hei-
dän näkökulmastaan rakennettu mittari vastasi Smart & Wise -hankkeen tarpeita, jota 
varten mittari alun perin haluttiin luoda.  

Mittarista kerättiin palautetta lisäksi kolmessa eri palautteenantotilaisuudessa. Ensim-
mäinen esittely toteutettiin Turun kaupungin palvelujen ohjaus ja digitaaliset palvelut -
ohjausryhmän kokouksessa, joka on osa Turun kaupungin Smart & Wise -kärkihanketta. 
Ohjausryhmässä pohditaan erityisesti kaupungin palvelujen ja resurssien käytön tehosta-
mista digitaalisten ratkaisujen avulla (Turun kaupunginhallitus 2017). Kyseisessä ko-
kouksessa esiteltiin lyhyesti teoreettista taustaa, mittarin luomisprosessia sekä lopullinen 
mittari. Yleisesti palaute oli tilaisuudessa positiivista. Kaupungin edustajat kehuivat eri-
tyisesti mittauksen yksinkertaisuutta verrattuna aiempiin työkaluihin, kuten valtiovarain-
ministeriön digitaalinen kunta -arviointityökaluun. (Palvelujen ohjaus ja digitaaliset pal-
velut -ohjausryhmä 2019) 

Toinen ja kolmas esittelykerta toteutettiin muutama viikko ensimmäisen jälkeen. Toi-
nen esittelykerta oli pyhitetty täysin mittarille, ja kokoukseen oli kutsuttu digitalisointia 
tuntevia kaupungin työntekijöitä. Kokoukseen osallistui muun muassa IT-arkkitehteja, 
erityisasiantuntijoita, kehitysjohtaja sekä muita digitalisointiin erikoistuneita henkilöitä. 
(Digitaalisuusasteen mittarin läpikäynti 2019) Kolmas mittarin läpikäynti järjestettiin heti 
edellisen perään kaupungin kehittämisen matriisin ohjausryhmän kokouksessa. Kokouk-
sessa oli paikalla edustajia eri toimialoilta kehityspäälliköistä muihin toimihenkilöihin. 
Tässä tilaisuudessa mittaria arvioitiin erityisesti toimialojen näkökulmasta. (Kehittämisen 
matriisin ohjausryhmä 2019) Molemmilla esittelykerroilla saatiin positiivisia komment-
teja kaupungille rakennetusta mittarista. Myös näissä tilaisuuksissa kaupungin edustajat 
nostivat esille mittarin helppokäyttöisyyden ja yksinkertaisuuden, mikä vastaa organisaa-
tion tavoitteita.  

Sekä Turun kaupungin asiakkuus- ja digijohtajan sekä asiakkuuksien ja palvelujen hal-
linnasta vastaavan hankepäällikön kanssa käytyjen keskustelujen että palautteenantotilai-
suuksien perusteella luotu mittari vastaa alkuperäiseen tutkimusongelmaan. Rakennetun 
mittarin avulla voidaan yksinkertaistetusti selvittää palveluiden digitaalisuusaste tällä 
hetkellä ja seurata sen kehitystä vuosittain. Koska kaupungin näkökulmasta mittari vastaa 
tavoitteeseen, aiotaan se ottaa käyttöön yhtenä Smart & Wise -kärkihankkeen mittareista. 
Näin ollen design science -tutkimus pääsee tavoitteeseensa ja artefakti ratkaisee organi-
saation käytännön ongelman. 
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5.2.3 Kriittinen palaute digitaalisuusasteen mittarista 

Mittarin testauksen jälkeen pidetyissä palautteenantotilaisuuksissa annettiin myös kriit-
tistä palautetta ja kehitysehdotuksia rakennettuun mittariin liittyen. Annetut palautteet 
liittyivät erityisesti mittariin ja digitaalisuusasteen mittaustapaan sekä mittarin käyttöön 
organisaatiossa. Alla olevassa taulukossa on lueteltu palautteenantotilaisuuksissa esitetyt 
kriittiset palautteet ja kehitysehdotukset sekä tilaisuus, jossa kyseinen palaute on annettu. 

Taulukko 13  Mittaria koskevat kehitysehdotukset   

Kehitysehdotus Palautteenantotilaisuus 
Mittari huomioisi, tekeekö digitalisointi  
palvelusta tarpeettoman. 

Palvelujen ohjaus ja digitaaliset palvelut 
-ohjausryhmä (2019) 

Mittari huomioisi kaupungin kehityksen  
kokonaisvaltaisemmin, ei vain digitaalisuus-
asteen näkökulmasta.   

Digitaalisuusasteen mittarin läpikäynti 
(2019) 

Mittari ottaisi huomioon digitalisoinnista 
saatavat säästöt. 

Digitaalisuusasteen mittarin läpikäynti 
(2019) + Kehittämisenmatriisin  
ohjausryhmä (2019) 

Mittari tunnistaisi, kuinka suuri osa palvelu-
prosessista on digitalisoitu.  

Digitaalisuusasteen mittarin läpikäynti 
(2019) 

Mittari ei ottaisi huomioon sisäisten proses-
sien tehostamista. 

Kehittämisen matriisin ohjausryhmä 
(2019) 

Mittarin huomioisi asiakkaat nykyistä  
paremmin. 

Digitaalisuusasteen mittarin läpikäynti 
(2019) + Kehittämisen matriisin  
ohjausryhmä (2019) 

Erilaisten mittareiden tarpeen kriittisempi 
tarkastelu. 

Palvelujen ohjaus ja digitaaliset palvelut 
-ohjausryhmä (2019) 

Mittarin dataa pitäisi pystyä vertailemaan 
muiden kaupunkien tilanteeseen. 

Digitaalisuusasteen mittarin läpikäynti 
(2019) 

Mittarin prosessien pilkkominen pienempiin 
osiin ei ole järkevää resurssien käytön  
näkökulmasta. 

Kehittämisen matriisin ohjausryhmä 
(2019) 

 
Mittarin rakenteeseen ja mittaustapaan liittyvää palautetta käsiteltiin kaikissa kol-

messa palautteenantotilaisuudessa. Muun muassa palvelujen ohjaus ja digitaaliset palve-
lut -ohjausryhmän (2019) kokouksessa nousi esille kysymys siitä, ottaako mittari huomi-
oon sitä, tekeekö digitalisointi palvelusta mahdollisesti tarpeettoman. Tällä hetkellä mit-
tarissa ei erikseen erotella sellaisia palveluita, joiden tarpeellisuus poistuu täysin digitali-
soinnin myötä. Näin ollen kysymys on mittarin kannalta relevantti. Digitaalisuusasteen 
mittarin läpikäynnissä (2019) heräsi sen sijaan kysymys siitä, tunnistetaanko mittarin 
avulla, kuinka suuri osa jostakin palvelusta on digitalisoitu eli miten palvelu tunnistetaan 
digitaaliseksi palveluksi. Lisäksi kokouksessa ilmeni erilaisia tavoitteita, joita kaupungin 
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työntekijät haluaisivat mitata. Tällaisia olivat muun muassa kaupungin digitalisoinnin ko-
konaisvaltainen kehitys sekä digitalisoinnin kautta saatavat säästöt. Myös kehittämisen 
matriisin ohjausryhmässä (2019) eräs henkilö pohti, kuinka hyvin mittari tunnistaa digi-
talisoinnin säästöpotentiaalin. Useampi kaupungin työntekijä pohti samassa tilaisuudessa, 
kuinka mittauksessa voisi ottaa asiakkaat nykyistä paremmin huomioon. Lisäksi yksi 
edustaja pohti, miksi mittarissa pitää kysyä, tehostaako palvelun sähköistäminen sisäisiä 
prosesseja. Hänen näkökulmastaan uusien mittareiden ja järjestelmien tulisi kyetä sopeu-
tumaan nykyisiin prosesseihin eikä tarvetta tehostamiselle ole. 

Myös mittarin käyttötapaan liittyvää palautetta saatiin kaikissa tilaisuuksissa. Digitaa-
lisuusasteen mittarin läpikäynnissä (2019) nousi esille muun muassa huoli siitä, pysty-
täänkö mittarista saatavaa dataa vertailemaan muiden kaupunkien tuloksiin. Useiden 
työntekijöiden mielestä vertailukelpoisuus lisäisi mittarin merkitystä huomattavasti. Toi-
saalta työntekijät nostivat esille myös asiakasnäkökulman, sillä tällä hetkellä mittaus to-
teutetaan sisäisesti. Myös kehittämisen matriisin ohjausryhmässä (2019) asiakasnäkökul-
maa kyseenalaistettiin sen takia, että mittaus toteutetaan sisäisen työntekijän toimesta. 
Lisäksi kokouksessa nousi esille huoli siitä, meneekö kaupungilla liikaa resursseja mit-
taukseen, jos prosesseja aletaan pilkkomaan pienempiin osiin kuin tällä hetkellä. Tällöin 
se vie runsaasti aikaa, vaikka se ei välttämättä ole tarpeellista. Palvelujen ohjaus ja digi-
taaliset palvelut -ohjausryhmän (2019) kokouksessa eräs kaupungin edustaja kyseen-
alaisti tarpeen erilaisille mittareille, joita kaupungilla tuotetaan. 

Kuten tutkimuksessa on aiemmin todettu, tarve mittarille on olemassa, ja pyyntö mit-
tarin luomiselle on tullut kaupungilta itseltään osana Smart & Wise -hanketta, minkä takia 
voidaan todeta, että sillä on tässä kohtaa vielä käytännön merkitystä. Jatkotutkimuksena 
voisi kuitenkin olla mielenkiintoista tutkia, millaista käytännön hyötyä erilaisten mittaus-
ten avulla voidaan saada kaupunkiorganisaatiossa. Muilta osin saatujen palautteiden pe-
rusteella voidaan todeta, että mittaria voidaan kehittää edelleen ja hioa paremmaksi mo-
nesta näkökulmasta. Lopulta tässä tutkimuksessa rakennetun mittarin arvioinnista vastaa-
vat kaupungin asiakkuus- ja digijohtaja sekä asiakkuuksien ja palvelujen hallinnasta vas-
taava hankepäällikkö, joiden tehtävänä on arvioida, kuinka hyvin mittari nykyisellään so-
veltuu Smart & Wise -hankkeen digitaalisuusasteen mittariksi.  

Edellä esiteltyjen tilaisuuksien jälkeen käytiin vielä lyhyt keskustelu edellä mainittujen 
Turun kaupungin yhteyshenkilöiden kanssa. Keskustelussa käytiin läpi palautteita ja sitä, 
mikä on heidän näkökulmastaan relevanttia, ja minkä voi toisaalta jättää tässä kohtaa vä-
hemmälle huomiolle. Koska mittarin on tarkoitus olla yksi Smart & Wise -kärkihankkeen 
monista mittareista ja vastata siihen, mikä on kaupungin digitaalisuusaste ja miten se ke-
hittyy, ei kaikkia palautteita ole mahdollista tai edes tarkoituksenmukaista huomioida 
tässä mittarissa. Tutkimuksen kannalta kaikki kehitysehdotukset ovat kuitenkin merki-
tyksellisiä. Seuraavan luvun johtopäätöksissä arvioidaan tarkemmin sitä, miten annetut 
jatkokehitysehdotukset parantavat digitaalisuusasteen ja sen kehityksen mittausta, ja 
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toisaalta, mitkä palautteet mahdollisesti muokkaisivat mittausta paremmaksi johonkin 
toiseen käyttötarkoitukseen. 
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6 JOHTOPÄÄTÖKSET  

Tässä luvussa käsitellään tarkemmin tutkimuksen tärkeimpiä johtopäätöksiä edellisissä 
luvuissa käsiteltyjen aiemman kirjallisuuden ja empirian pohjalta. Johtopäätösten tarkoi-
tuksena on vastata tutkimuksen alussa asetettuihin tutkimuskysymyksiin. Tässä tutkimuk-
sessa tutkimuskysymyksiä on yhteensä kolme.  

1. Mitä hyötyjä kunnan palveluita digitalisoimalla voidaan saavuttaa?  
2. Miksi kunnan palveluiden digitalisointia ja sen kehitystä kannattaa mitata?  
3. Miten kunnan palveluiden digitalisointia voidaan mitata?  

Ensimmäisten kahden kysymyksen avulla pyritään ymmärtämään aihetta syvällisesti 
ja avaamaan ilmiötä, minkä takia niiden tutkimuksessa on sovellettu laadullisen case-tut-
kimuksen menetelmiä. Näihin kysymyksiin liittyviä teemoja on käsitelty erityisesti lu-
vuissa 2 ja 4. Kolmannen tutkimuskysymyksen päämääränä on luoda artefakti, joka rat-
kaisee Turun kaupungin käytännön ongelma. Tätä ongelmaa on käsitelty erityisesti lu-
vussa 5, joiden pohjana luvut 2 ja 4 toimivat. Kolmannen tutkimuskysymyksen osalta 
tutkimuksessa on hyödynnetty design science -tutkimusotetta. 

6.1 Kunnan palveluiden digitalisointi ja sen mittaaminen 

Julkishallinnon digitalisointia on tutkittu tieteellisesti paljon ja useista eri näkökulmista. 
Muun muassa termille e-hallinto ei ole olemassa yksiselitteistä määritelmää eikä jul-
kishallinnon digitalisointia ole mahdollista tarkastella vain yhdestä näkökulmasta. Suuri 
osa julkishallinnon sähköistymistä käsittelevistä tutkimuksista on kuitenkin yhtä mieltä 
siitä, että julkishallinnon palveluita digitalisoimalla voidaan saavuttaa hyötyjä sekä jul-
kishallinnon toimijan että asiakkaan näkökulmasta. (Luna-Reyes ym. 2012)  

Muun muassa Ho (2002) mainitsee e-hallinnon hyödyiksi käyttäjätyytyväisyyden nos-
tamisen keskiöön, organisaation joustavuuden, horisontaalisen hierarkian, joustavan hal-
linnon, käyttäjäkohtaisen kustomoinnin sekä monisuuntaisen verkoston verratessa byro-
kraattiseen hallintoon. Teknologian hyödyntäminen julkishallinnon palveluissa voi li-
säksi tehostaa sisäisiä prosesseja, parantaa asiakkaille tarjottavien palveluiden laatua sekä 
tehostaa julkishallinnon ja kansalaisten välistä vuorovaikutusta. Sähköistäminen voi 
tuoda mukanaan myös palveluiden saavutettavuuden paranemista ja julkishallinnon lä-
pinäkyvyyden kehittymistä. Teknologiaa hyödyntämällä voidaan myös muokata julkisen 
sektorin organisaatiorakenteita ja prosesseja sekä saavuttaa merkittäviä hyötyjä niin ta-
loudellisesti kuin organisaation ja sen tehokkuuden kannalta. (Moon 2002; Beynon-Da-
vies & Martin 2004; Gil-Garcia ym. 2007; Carrizales 2008)  

Myös empiirisen tutkimuksen kautta nousi esille erilaisia julkisten palveluiden säh-
köistämisen hyötyjä ja erityisesti saavutettavuuden, tavoitettavuuden ja 
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asiakaskokemuksen paranemista sekä potilasturvallisuuden ja tietosuoja-asioiden kehit-
tymistä pidettiin merkittävinä hyötyinä. Lisäksi haastatteluissa nousi esille kansainvälis-
tymisen helpottuminen, kaupungin vaikuttavuuden lisääntyminen sekä yhtenäisen kana-
van luomisen helpottuminen. Myös tiedon ajantasaisuuden ja laadun koettiin paranevan 
digitalisoinnin myötä.  

Aiemman kirjallisuuden ja haastatteluiden perusteella voidaan kuitenkin huomata 
eroavaisuuksia näkökulmissa. Erilaisissa tieteellisissä sähköistä julkishallintoa käsittele-
vissä tutkimuksissa pääpaino e-hallinnon hyödyissä vaikuttaa olevan kokonaisvaltaisem-
missa, organisatorisissa hyödyissä, kuten hallinnon joustavuuden ja verkoston moninai-
suuden kehittymisessä sekä julkishallinnon ja kansalaisten välisen vuorovaikutuksen pa-
ranemisessa. Tieteellinen kirjallisuus nostaa esille myös saavutettavuuden ja sisäisten 
prosessien tehostumisen, mutta pääpaino on laaja-alaisissa ja pitkäaikaisissa hyödyissä. 
Haastatteluissa sen sijaan kaupungin työntekijät vaikuttivat keskittyvän käytännönlähei-
siin ja joissain tapauksissa suhteellisen arkipäiväisiin hyötyihin, kuten tavoitettavuuden 
paranemiseen, potilasturvallisuuden tehostumiseen ja asiakaskokemuksen kehittymiseen. 
Haastatteluissa ei juurikaan noussut esille pitkäaikaisia organisatorisia hyötyjä, kuten by-
rokratian vähentymistä, horisontaalisen hierarkian kehittymistä ja julkishallinnon ja kan-
salaisten välisen vuorovaikutuksen paranemista. Samankaltaisuuksia on hyötyjen osalta 
kuitenkin myös havaittavissa ja niistä tärkeimpinä nousevat esille saavutettavuuden para-
neminen, sisäisten prosessien tehostuminen sekä asiakaslähtöisyys palveluiden kehittä-
misessä. Vaikka eroavaisuuksia on nähtävissä, tukivat kuitenkin sekä aiempi kirjallisuus 
että haastattelut sitä ajatusta, että julkishallinnon palveluita digitalisoimalla voidaan saa-
vuttaa hyötyjä sekä digitalisoivan organisaation että asiakkaiden näkökulmasta.  

Aiemmassa kirjallisuudessa ei ole käsitelty julkishallinnon sähköistymisen hyötyjä 
kuntaorganisaation työntekijöiden näkökulmasta, minkä takia on teoreettisesti mielen-
kiintoista huomata, että aiemman kirjallisuuden ja työntekijöiden haastattelujen välillä on 
myös eroavaisuuksia. Tieteellisen kirjallisuuden kannalta on merkittävintä huomata, että 
työntekijät painottavat hyödyissä nimenomaan pienempiä kokonaisuuksia verrattuna e-
hallintoa käsittelevään kirjallisuuteen. Tähän voivat vaikuttaa muun muassa työntekijöi-
den vahva yksipuolinen näkemys organisaation sisäpuolelta sekä organisaatiokulttuuri. 
Kunnallisen johdon näkökulmasta ymmärrys työntekijöiden kokemista hyödyistä voi aut-
taa motivoimaan organisaation jäseniä palveluiden digitalisoinnin kehittämiseen sekä 
auttaa tekemään päätöksiä sen suhteen, onko palveluiden digitalisointi kannattavaa.  

Myös kunnan palveluiden digitalisoinnin mittaamisesta koetaan olevan pääasiassa 
hyötyä erityisesti silloin, kun mittarille on luotu selkeät päämäärät ja indikaattorit. Aiem-
man kirjallisuuden perusteella digitalisointia mittaamalla voidaan muun muassa tunnistaa 
paremmin digitalisoinnin kautta saavutetut hyödyt sekä priorisoida digitalisoitavia palve-
luita paremmin kuin silloin, jos digitalisoinnin kehitystä ei seurata tai mitata millään ta-
valla. Lisäksi mittaus voi auttaa tunnistamaan, kuinka järkevästi julkishallinnon 
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resursseja hyödynnetään, ja kuinka valmis organisaatio tai yksittäinen palvelu on digita-
lisoitumaan. Digitalisoinnin mittaaminen voi auttaa organisaatiota myös vertailemaan 
omaa kehitystään suhteessa muihin julkishallinnon organisaatioihin. Tiivistettynä digita-
lisointia mittaamalla voidaan saavuttaa hyötyjä resursoinnin, priorisoinnin sekä kehityk-
sen osalta. (Kotarba 2017; Luna-Reyes ym. 2012; Valdés ym. 2011; Kim & Grant 2010)   

Turun kaupungilla digitalisoinnin mittaamista ei ole haastateltavien näkökulmasta to-
teutettu aiemmin, minkä takia haastateltavilla ei ollut kokemusta siitä, miten digitalisoin-
nin mittaaminen voi hyödyttää kuntaorganisaatiota. Haastattelujen perusteella mittaami-
sesta koetaan kuitenkin olevan pääasiassa hyötyä, mikäli sille määritetään selkeät tavoit-
teet ja päämäärät. Digitalisoinnin mittaus koettiin kannattavaksi erityisesti silloin, kun se 
auttaa hahmottamaan, millaisia parannuksia digitalisointi tuo palveluiden tuotantoon asi-
akkaiden näkökulmasta tai toisaalta, miten se tehostaa sisäisiä prosesseja. Lisäksi mit-
tauksen koettiin olevan hyödyllinen siinä tapauksessa, kun se auttaa ymmärtämään koko-
naiskuvaa organisaation digitalisoinnista. Haastatteluissa nostettiin esille myös tarve ver-
tailla mittaustuloksia muihin samankokoisiin organisaatioihin, jotta datasta voidaan saada 
mahdollisimman paljon tietoa irti.  

Sekä aiempi kirjallisuus että haastateltavat ovat siis yhtä mieltä siitä, että digitalisoin-
nin mittauksen tulee auttaa ymmärtämään kokonaiskuvaa digitalisoinnista, ja sitä kautta 
tunnistamaan, miten resursseja voidaan hyödyntää ja palveluita priorisoida. Myös datan 
vertailukelpoisuus vaikutti olevan merkityksellistä sekä kirjallisuuden että haastattelujen 
perusteella. Lisäksi selkeiden päämäärien ja tavoitteiden määrittämisellä koettiin olevan 
suurta merkitystä mittauksessa.  

Suurimmat erot aiemman kirjallisuuden ja haastattelujen välillä vaikuttivat olevan mit-
taamisen koetuissa haasteissa. Kirjallisuuskatsauksessa nousi esille, että sähköisen jul-
kishallinnon käsitteen monimutkaisuuden vuoksi kaiken kattavan mittarin luominen on 
mahdotonta. Sen takia mittarin päämäärän teroittaminen on ensi arvoisen tärkeää, jotta 
voidaan ymmärtää, mitä varten mittari on kehitetty. Lisäksi datan laadun heikkouden koe-
taan heikentävän täsmällistä ja johdonmukaista mittaamista kuntaorganisaatiossa (Luna-
Reyes ym. 2012; Savoldelli ym. 2013; Gil-Garcia & Pardo 2005). Myös haastatteluissa 
kävi ilmi haasteita, joita digitalisaation mittaamisella koetaan olevan. Muun muassa hyö-
tyjen vertaaminen perinteisesti tuotettuihin palveluihin koetaan haasteelliseksi, minkä li-
säksi kuntaorganisaatiossa hyötyjen kohdistaminen tietyille palveluille voi olla lähes 
mahdotonta. Lisäksi toimialat kuntaorganisaation sisällä ovat hyvin erilaisia, minkä takia 
niillä on erilaiset päämäärät, tavoitteet ja rakenteet. Näin ollen yhdenmukaisen mittarin 
luominen voi olla haastavaa ja yleisen tason mittaus voi olla kannattavampaa digitalisoin-
nin saralla.  

Yleisesti palveluiden digitalisoinnin mittauksesta voidaan siis aiemman kirjallisuuden 
ja haastatteluiden perusteella saada hyötyjä muun muassa kokonaiskuvan hahmottami-
seen, resursointiin, priorisointiin ja vertailuun. Kirjallisuudesta poiketen haastateltavat 
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kuitenkin toteavat, että kuntaorganisaatiossa yleisen tason mittaus toimii yksityiskoh-
taista mittaamista paremmin, sillä organisaatio on monimutkainen ja toimialojen välillä 
on eroja. Sen sijaan esimerkiksi muun muassa Kotarba (2007) toteaa tutkimuksessaan, 
että tarkka mittaaminen vaatisi entistä enemmän yhdenmukaistamista, harmonisointia ja 
yhteisten avainlukujen määrittämistä.  

Teoreettisesti tarkasteltuna haastattelut tukevat siis pitkälti aiempaa teoriaa palvelui-
den digitalisoinnin mittauksen kannattavuudesta ja mittaus koetaan hyödylliseksi, kunhan 
sille on luotu selkeät tavoitteet. Myös koetut haasteet tukevat pitkälti toisiaan, vaikka ne 
eivät kuitenkaan yliaja koettuja hyötyjä. Tieteellisen kirjallisuuden kannalta mielenkiin-
toinen havainto on se, että kaupungin työntekijät kokevat kuntaorganisaation olevan niin 
mutkikas ja monimuotoinen, ettei yksityiskohtaista, kaiken kattavaa mittausta koeta kan-
nattavaksi. Kaupungin työntekijöiden näkökulmasta yleisen tason mittauksen, joka auttaa 
hahmottamaan kokonaiskuvaa digitalisoinnista ja vertailemaan kaupungin tilannetta mui-
hin samankokoisiin kaupunkeihin, koetaan olevan enemmän hyötyä. Näin ollen Turun 
kaupungin kokoisessa kuntaorganisaatiossa ei ole kannattavaa yrittää luoda mahdollisim-
man tarkkaa mittaria, joka yhtenäistää ja harmonisoi toimialojen eri toimintoja. Tämä on 
mielenkiintoista myös kuntajohdon näkökulmasta, sillä he tyypillisesti määrittävät orga-
nisaation mittarit. Johdon tulee kiinnittää huomiota siihen, että toimialat eroavat merkit-
tävästi toisistaan, ja joissain tapauksissa jopa erillisten mittareiden luonti voi helpottaa 
mittausprosessia. 

6.2 Kuntien digitaalisuusasteen ja sen kehityksen mittaus  

Tämän tutkielman kolmas tutkimuskysymys käsitteli sitä, miten kunnan palveluiden di-
gitalisointia voidaan mitata. Tätä varten luotiin design science -metodologiaa noudattaen 
artefakti eli tässä tapauksessa mittari, joka ratkaisee Turun kaupungin käytännön ongel-
man. Kaupungilla ei ole aiemmin ollut soveltuvaa mittaria digitaalisuusasteen mittauk-
seen. Aiemman teorian ja haastatteluiden pohjalta rakennettu mittari esiteltiin luvussa 5. 
Kyseinen mittari luotiin case-kaupungille, mutta mittarin testauksen ja palautteiden pe-
rusteella voidaan kuitenkin vetää joitakin johtopäätöksiä kuntien palveluiden digitalisoin-
nin mittaamisesta.  

Sekä haastattelut että Tsohoun ym. (2013) referenssiprosessimalli tukivat ajatusta siitä, 
että ensin täytyy luoda selkeä listaus palveluista, joita halutaan mitata. Testaus toteutettiin 
Turun kaupungin MDS-järjestelmästä saadun 416 palvelun listauksen avulla. Kuten 
aiemmin todettiin, palvelut olivat kuitenkin hyvin laajoja, kuten perusopetus tai uimaran-
nat, minkä takia niiden digitalisointipotentiaalin analysoiminen oli hyvin haastavaa. Näin 
ollen tulevaisuudessa digitaalisuusasteen mittaus ja palveluiden listaus tulisi toteuttaa pie-
nemmillä prosessin osilla. Esimerkiksi perusopetus tulisi erotella muun muassa 
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luokkahuoneessa tapahtuvaa opetukseen, oppimateriaaleihin, sähköisiin opetusmenetel-
miin sekä kodin ja koulun väliseen kommunikaatioon. Näin saataisiin entistä kattavampi 
lista kaupungin palveluista, mikä johtaisi myös tarkempaan mittaustulokseen. Toisaalta 
testimittauksessa kultakin toimialalta valittiin vain kymmenen palvelua, joissa on suuret 
käyttäjämäärät. Mitä enemmän palveluita otettaisiin huomioon mittauksessa, sitä tarkem-
mat tulokset saataisiin. Teoreettisella tasolla prosessit tulisi jakaa mahdollisimman pie-
niin palasiin, jotta mittaustuloksesta voitaisiin tehdä järkeviä päätelmiä. Kuten aiemmassa 
luvussa kuitenkin todettiin, joissain tapauksissa kuntaorganisaatiossa yleisen tason mit-
taus voi olla yksityiskohtaista mittaamista kannattavampaa. Turun kaupungin edustajat 
antoivat myös palautetta siitä, ettei yksityiskohtainen mittaus ole välttämättä kannattavaa 
kuntaorganisaation resursoinnin näkökulmasta. Näin ollen kuntajohdon näkökulmasta 
kannattavinta on tehdä mittaus relevanteimmille palveluille eli esimerkiksi niille 25 pro-
sentille palveluista, joissa on suurimmat käyttäjämäärät, jotta voidaan saada kattava kuva 
palveluiden digitalisoinnin kehityksestä. Teoriaan perustuvassa mittauksessa laajempi 
palveluiden kattaminen on kannattavaa.  

Mittarin testauksessa myös ilmeni, että mittaustulos on subjektiivinen näkemys digi-
talisaation tilasta Turun kaupungilla. Mittaukseen osallistuivat Turun kaupungin toi-
mialojen edustajat, jotka arvioivat palveluiden digitalisoinnin statusta tällä hetkellä. Näin 
ollen mittari ei anna absoluuttista tai täysin objektiivista kuvaa digitaalisuusasteesta. Ku-
ten Luna-Reyes ym. (2012) toteavat, täydellistä e-hallintoa tai digitaalisuutta arvioivaa 
mittaria on mahdotonta luoda. Objektiivisuutta voidaan kuitenkin lisätä esimerkiksi to-
teuttamalla mittaus mahdollisimman monen henkilön toimesta, jotta mittauksessa otetaan 
huomioon eri näkökulmat ja tasoitetaan subjektiivisten näkemysten eroja. Tällöin yhden 
palvelun digitalisoinnin statusta tulee arvioida henkilöiden näkemysten keskiarvon mu-
kaan. Toisaalta mittauksessa tulisi aina olla mukana samoja henkilöitä, jotta mittaus to-
teutetaan samalla tavalla ja samalla resursseilla. Tällöin mittaustavan poikkeamat eivät 
aiheuta poikkeamia mittaustuloksissa.  

Turun kaupungin edustajalta tuli lisäksi palautetta siitä, onko sisäisten prosessien te-
hostuminen relevantti asiakaspalveluprosessien digitalisoinnin kannalta. Koska sekä 
aiemmat teoriat että haastattelutulokset tukevat väitettä, jonka mukaan sisäisten proses-
sien tehostuminen on yksi digitalisoinnin tärkeimpiä hyötyjä, ei tehostamiskysymyksen 
poistaminen ole tässä kohtaa kannattavaa. Lisäksi palautteenantotilaisuudessa nousi esille 
kysymys siitä, ottaako mittari huomioon digitalisoinnin säästöpotentiaalia tai sitä, te-
keekö digitalisointi palvelusta tarpeettoman. Kuten aiemmin todettiin, haastatteluiden pe-
rusteella digitalisoinnin kautta saatavista säästöistä koettiin olevan hyötyä, mutta niiden 
vaikutusta ei koettu yhtä tärkeäksi kuin esimerkiksi saavutettavuuden lisääntymisen. Li-
säksi haastateltavat olivat yhtä mieltä siitä, että kustannusten ja säästöjen selvittäminen 
kuntaorganisaatiossa on haasteellista, sillä kuntia ei johdeta samalla tavalla kuin 
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yksityisiä yrityksiä. Näin ollen säästöjen huomioiminen yksinkertaistetussa digitaalisuus-
asteen mittauksessa ei ole tämän tutkimuksen näkökulmasta tarpeellista.  

Mittarin esittelytilaisuudessa nousi esille kysymys siitä, ottaako mittari huomioon yh-
den palvelun digitalisoinnin astetta. Toisin sanoen, voidaanko mittarin avulla päätellä, 
kuinka suuri osa yhdestä palvelusta on digitalisoitu. Kuten sekä teorian että haastattelui-
den perusteella ilmeni, mittarille on tärkeää luoda selkeä päämäärä. Turun kaupungille 
luodun digitaalisuusasteen mittarin tavoite on antaa kaupungin toimijoille kokonaiskuva 
siitä, kuinka suuri osa asiakkaille suunnatuista digitalisoitavissa olevista palveluista on jo 
digitalisoitu. Koska tavoitteena oli mittausprosessin yksinkertaistaminen, ei mittarin ta-
voitteen kannalta ole tarkoituksenmukaista arvioida yksittäisen palvelun digitalisoinnin 
astetta vaan mittaus voidaan toteuttaa arvioimalla, onko palvelu suurilta osin digitalisoitu 
vai ei. Lisäksi prosessin pilkkominen pienempiin osiin, kuten yksittäisten lomakkeiden 
täyttämiseen, vähentää tarvetta tunnistaa digitaalisuusastetta yksittäisessä palvelussa. 
Tämä korostaa entisestään tarvetta pilkkoa palveluita pienempiin prosessin osiin.  

Turun kaupungin edustajat korostivat palautteenantotilaisuuksissa tarvetta vertailta-
valle datalle ja asiakasnäkökulman korostamiselle. Tällä hetkellä tämän tutkimuksen 
avulla luotu mittari on esitelty vain Turun kaupungille, minkä takia vertailtavaa dataa 
digitaalisuusasteesta ei ole olemassa. Mittarin tavoitteena on, että se soveltuisi kaikille 
suuremmille kunnille, jolloin se voitaisiin ottaa käyttöön myös muissa kunnissa ja kau-
pungeissa. Tätä kautta saataisiin vertailtavaa dataa eri kaupunkien välille. Mittarin sovel-
tuvuuden ymmärtäminen muiden kaupunkien osalta vaatii kuitenkin vielä jatkotutki-
musta, minkä jälkeen voidaan nähdä, onko vertailtavaa dataa saatavissa. Asiakasnäkö-
kulma sen sijaan vaatisi asiakkaiden haastattelemista mittaria varten. Tällä hetkellä luotu 
mittari ottaa kantaa aiemman teorian ja haastateltujen näkökulmasta asiakkaiden tarpei-
siin, mutta haastateltavat ovat kaikki kaupungin työntekijöitä, sillä tällaista tutkimusta 
kaupungin työntekijöiden näkökulmasta ei ole aiemmin toteutettu. Jotta voitaisiin kuiten-
kin täydellisesti ymmärtää, mikä on asiakkaiden näkökulmasta hyödyllistä digitalisoinnin 
saralla, tulisi haastatella asiakkaita eli kunnan asukkaita. Tätä voisi olla mielenkiintoinen 
aihe jatkotutkimukselle.  

Testimittauksessa käytetty mittari soveltuu tällä hetkellä sen käyttötarkoitukseen ja sen 
avulla pystytään selvittämään, mikä on Turun kaupungin palveluiden digitaalisuusaste, ja 
miten se kehittyy ajan kuluessa. Lisäksi mittaus antaa selvästi paremman kuvan Turun 
kaupungin palveluiden digitaalisuuden kehityksestä kuin tutkielman alussa esitelty ei-tie-
teellinen valtiovarainministeriön digitaalinen kunta -arviointityökalu. Mittaus vaatii tule-
vaisuudessa entistä tarkempaa palveluiden jaottelua prosessin osiin sekä kattavampaa 
mittausryhmää, jotta mittauksesta voidaan saada mahdollisimman paljon irti. Mittari ei 
kuitenkaan anna absoluuttista arvoa digitaalisuusasteelle ja toteutettu mittari on vain yh-
denlainen kuvaus suomalaisen kunnan digitaalisuusasteen mittauksesta. Tällä hetkellä se 
kuitenkin vastaa Turun kaupungin käytännön ongelmaan ja auttaa konsernihallinnon 
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edustajia selvittämään digitaalisuusasteen osana Smart & Wise -kärkihanketta, kuten alun 
perin oli myös tarkoituksena. Näin ollen se voidaan ottaa sellaisenaan käyttöön Turun 
kaupungilla. Seuraavassa luvussa käsitellään tarkemmin mittarin ja koko tutkimuksen tie-
teellistä ja käytännön merkitystä. 

6.3 Tutkimuksen teoreettinen ja käytännön merkitys 

Aiemmassa kirjallisuudessa on tutkittu ja luotu useita julkishallinnon digitalisointia mit-
taavia työkaluja muun muassa e-hallinnon ja paikallishallinnon näkökulmasta. Tämän 
tutkimuksen kirjallisuuskatsauksessa luvussa 2 käsiteltiin yhteensä 15 julkishallinnon di-
gitalisointia käsittelevää työkalu, ja kirjallisuudesta löytyy lisäksi lukemattomia muita 
työkaluja, jotka käsittelevät mittausta eri näkökulmasta. Tieteellisessä kirjallisuudessa ei 
ole kuitenkaan aiemmin luotu työkalua, jonka avulla voitaisiin selvittää yksittäisen jul-
kishallinnon organisaation, tässä tapauksessa kunnan, digitaalisuusastetta sen asiakkaille 
suunnattujen palveluiden osalta. Tämä tutkimus täyttää kyseisen tutkimusaukon, sillä tut-
kimuksen avulla luodulla mittarilla pystytään selvittämään suomalaisen kuntaorganisaa-
tion digitaalisuusaste sekä seuraamaan sen kehitystä vuosittaisella tasolla. Lisäksi mit-
tausprosessissa otetaan huomioon vain digitalisoitavissa olevat palvelut, mitä ei ole aiem-
min tieteellisessä tutkimuksessa toteutettu.  

Tutkimus digitaalisuusasteen mittaamisesta on lisäksi toteutettu kunnan työntekijöi-
den näkökulmasta, mitä ei ole aikaisemmassa kirjallisuudessa käsitelty. Näin ollen tutki-
muksen avulla on saatu uusia havaintoja digitaalisuusasteen mittaamisesta. Kuten aiem-
min mainittiin, tieteellisen kirjallisuuden kannalta on mielenkiintoista havaita, että palve-
luiden digitalisoinnista puhuttaessa painottavat työntekijät enemmän käytännönläheisem-
piä ja pienempiä kokonaisuuksia e-hallintoa käsittelevään kirjallisuuteen verrattuna. Li-
säksi kaupungin työntekijät painottavat digitaalisuusasteen mittauksessa yleisen tason 
mittausta, ja kokevat sen olevan hyödyllisempi Turun kaupungin kaltaisessa organisaa-
tiossa, kun taas aiempi kirjallisuus korostaa tarkan mittauksen merkitystä.  

Tällä tutkimuksella on myös huomattava käytännön merkitys, sillä design science -
tutkimuksena toteutettu mittari on tarkoitus ottaa käyttöön Turun kaupungilla osana 
Smart & Wise -kärkihanketta. Mittarin avulla on tarkoitus selvittää Turun kaupungin di-
gitaalisuusaste sekä seurata sen kehitystä vuosittaisella tasolla. Luotu mittari ratkaisee 
Turun kaupungin käytännön ongelman, sillä kaupungille soveltuvaa digitaalisuusasteen 
mittaria ei ole aiemmin ollut olemassa tai saatavilla. Lisäksi tutkimustulokset voivat aut-
taa kaupungin johtoa tai erityisesti Smart & Wise -hankkeen edustajia ymmärtämään pa-
remmin eri toimialojen työntekijöiden näkökulmia digitalisointiin ja sen mittaukseen, ja 
tuoda uusia näkökulmia palveluiden digitalisointiin.  
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Teoreettisesta ja käytännön kontribuutiosta huolimatta tutkimuksella on kuitenkin 
myös rajoitteita, jotka on hyvä nostaa esille tutkimuksen luotettavuuden arvioinnin ni-
missä. Näitä rajoitteita sekä mahdollisia aiheita jatkotutkimukselle on käsitelty tarkem-
min seuraavassa luvussa. 

6.4 Tutkimuksen rajoitteet ja aiheita jatkotutkimukselle  

Tieteellisille tutkimuksille, artikkeleille ja tutkielmille on tyypillistä tietyt rajoitteet, jotka 
vaikuttavat tutkimuksen arviointiin. Myös tässä tutkielmassa on rajoitteita. Turun kau-
pungille toteutettu case-tutkimus on tehty vain yhden kaupungin näkökulmasta ja tutki-
musta varten on haastateltu vain Turun kaupungin edustajia. Tutkimalla useampia kuntia 
voitaisiin saada kattavampi kuva kuntien palveluiden sähköistämisestä ja e-hallinnon ke-
hittymisestä kunnissa. Lisäksi haastatteluihin osallistui yhteensä 13 henkilöä kaupungin 
eri toimialoilta ja konsernihallinnosta. Haastateltavat olivat kaupungin työntekijöitä, 
jotka ovat aktiivisesti tekemisissä palveluiden digitalisoinnin kanssa. Yhden case-tapauk-
sen tutkimuksessa 13 henkilöä on kattava määrä, mutta kattavampi otos erilaisista työn-
tekijöistä olisi voinut antaa laaja-alaisemman kuvan työntekijöiden näkökulmista kau-
pungin palveluiden digitalisointiin. Myös asenne-eroja olisi mahdollisesti ollut havaitta-
vissa enemmän kuin nykyisellä otoksella.  

Design science -tutkimusotteen mukaisesti tutkimuksen metodeja tulee toteuttaa läpi 
koko tutkimusprosessin ja suunnitteluprosessi tulee toteuttaa etsimisprosessina. Mittarin 
luominen toteutettiin pitkälti etsimisprosessina, mutta prosessin aikana arviointia toteut-
tivat vain kaupungin asiakkuus- ja digijohtaja sekä asiakkuuksien ja palvelujen hallin-
nasta vastaava hankepäällikkö. Nykyistä kattavampi arviointi luomisprosessin aikana 
olisi voinut tuoda uusia näkökulmia etsimisprosessiin. Lisäksi tutkimus toteutettiin Suo-
messa, suomalaista kuntaa tarkastelemalla sekä suomen kielellä. Näin ollen tulokset eivät 
ole välttämättä suoraan hyödynnettävissä toiseen valtioon, jolla on Suomesta poikkeava 
julkishallinnon rakenne. 

Tämän tutkimuksen tulokset lisäävät tietoa kuntien palveluiden digitalisoinnin hyö-
dyistä sekä sen mittaamisesta. Tulokset perustuvat aiempaan kirjallisuuteen sähköisestä 
julkishallinnosta sekä Turun kaupungin edustajien haastattelutuloksiin. Tutkimus kuiten-
kin nostaa esille useita tarpeita jatkotutkimukselle. Mittarin soveltuvuutta on testattu vain 
Turun kaupungilla, minkä takia tulevaisuudessa olisi hyvä tutkia, miten luotua mittaria 
voidaan soveltaa muissa suomalaisissa kunnissa. Lisäksi tutkimus on tehty täysin suoma-
laisessa kunnassa, minkä takia voisi olla mielenkiintoista tutkia, miten digitaalisuusastetta 
voidaan mitata jossakin toisessa valtiossa, jossa kaupunki- ja kuntarakenne sekä paikalli-
nen palvelutarjonta ovat mahdollisesti Suomesta ja hyvinvointivaltiosta poikkeavia.  
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Kuten aiemmin todettiin, tutkimuksessa ei haastateltu lainkaan asiakkaita, joten kun-
tien digitalisaation mittaamisen aiheen kannalta voisi olla mielenkiintoista tutkia tulevai-
suudessa, miten asiakkaat kokevat kuntien palveluiden digitalisoinnin sekä sen mittaami-
sen. Lisäksi tulevaisuudessa voisi olla hyödyllistä tutkia, minkälaisia asenne-eroja kun-
tien työntekijöiden välillä on sekä kuntien sisällä että eri kuntien välillä. 
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7 YHTEENVETO  

Tässä tutkielmassa tutkittiin suomalaisten kuntien palveluiden digitalisoinnin mittaamista 
sekä digitalisoinnin kautta saatavia hyötyjä. Tarve tutkimukselle syntyi case-kunnan eli 
Turun kaupungin tarpeesta selvittää heidän palveluidensa digitaalisuusaste työkalulla, 
joka mittaisi sitä valtiovarainministeriön digitaalinen kunta -arviointityökalua täsmälli-
semmin. Aiempi tieteellinen kirjallisuus ei ole tarjonnut mallia tai työkalua kuntien pal-
veluiden digitalisoinnin kehityksen tai digitaalisuusasteen mittaamiseen. Tutkimuksen 
tarkoituksena oli täyttää tämä tutkimusaukko tutkimalla, miten suomalaisten kuntien pal-
veluiden digitalisointia voidaan mitata, ja mitä hyötyjä digitalisoinnista ja sen mittaami-
sesta on saatavilla kunnan työntekijöiden näkökulmasta.  

Tutkimusta varten haastateltiin Turun kaupungin työntekijöitä neljältä eri toimialalta 
sekä konsernihallinnosta, sillä aiemmissa e-hallinnon tai paikallishallinnon digitalisoitu-
misen mittaamista käsittelevissä tutkimuksissa ei olla keskitytty työntekijänäkökulmaan. 
Tutkimusta toteutettiin sekä laadullisen case-tutkimuksen menetelmiä hyödyntäen että 
design science -tutkimusotteen mukaisesti.  

Tämä tutkimus tuki aiemman sähköistyvää julkishallintoa käsittelevän kirjallisuuden 
teorioita siinä, että digitalisointi koetaan pääasiassa hyödylliseksi ja myös kunnan työn-
tekijät kokevat, että palveluiden digitalisoinnin kautta on saatavissa merkittäviä hyötyjä. 
Tärkeänä löydöksenä digitalisoinnin hyötyihin liittyen voidaan tämän tutkimuksen kan-
nalta kuitenkin pitää sitä, että aiemmat teoriat korostavat hyödyissä organisatorisia ja pit-
käaikaisempia hyötyjä, kun taas työntekijöiden mainitsemat hyödyt keskittyivät pitkälti 
lyhyempiaikaisiin ja joissain tapauksissa arkipäiväisempiin hyötyihin.  

Digitalisoinnin mittaus koettiin pääasiallisesti hyödylliseksi, kunhan tietyt ehdot täyt-
tyvät. Sekä aiempi kirjallisuus että haastateltavat tukevat muun muassa väitettä siitä, että 
digitalisoinnin mittauksen tulee auttaa ymmärtämään kokonaiskuvaa digitalisoinnista 
sekä auttaa resursoinnissa ja palveluiden digitalisoinnin priorisoinnissa. Myös datan ver-
tailukelpoisuus ja mittarin selkeiden tavoitteiden määritteleminen ovat merkityksellisiä 
kirjallisuuden ja haastatteluiden perusteella. Mittauksella koetaan olevan kuitenkin myös 
haasteita, ja kaupungin työntekijät kokevat muun muassa kuntaorganisaation olevan niin 
monimutkainen, että mittauksen tulee sen kannattavuuden nimissä olla yksinkertaistettu 
eikä kaiken kattava. Tieteellisesti sen sijaan tarkka mittaus on lähes aina yksinkertaistet-
tua kannattavampaa, jotta mittauksen tuloksiin voidaan luottaa.  

Digitalisoinnin mittausta tutkittaessa kävi ilmi, että ennen mittauksen läpikäyntiä on 
syytä tunnistaa ne palvelut, jotka on jo digitalisoitu, sillä niiden digitalisointipotentiaalin 
tunnistaminen ei ole mittauksen kannalta relevanttia. Toisaalta mittauksen edetessä on 
tarpeellista erotella erilaisten kriteerien avulla palvelut, jotka voidaan digitalisoida sekä 
palvelut, joita ei mahdollisesti voida digitalisoida. Haastattelut osoittivat, että jotkin kri-
teerit vaikuttavat suoraan palveluiden digitalisoitavuuteen, kun taas toisten kriteerin 
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vaikutus on pienempi. Suoraan digitalisoinnin estäviä kriteerejä nähtiin olevan tarve kes-
kustelulle kasvokkain asiakkaan kanssa, palvelun fyysisyys tai elämyksellisyys, saavu-
tettavuuden heikentyminen sekä laadun ja vastuullisuuden puuttuminen. Digitalisoinnin 
kannattavuuteen vaikuttivat sen sijaan aiemman kirjallisuuden ja haastatteluiden perus-
teella vuorovaikutus, palvelun laatu, saavutettavuus, luotettavuus, yhteentoimivuus ja te-
hokkuus. Näiden pohjalta syntyi luvussa 5.1.3 esitelty kaksiosainen mittari, jonka toinen 
osa piti sisällään lisäksi 17 kysymystä digitalisoitavuuden arviointiin liittyen. Lopullinen 
mittaus tehtiin vain digitalisoitavissa olevien palveluiden sisällä, joten ei-digitalisoita-
vissa olevia palveluita ei oteta huomioon lopullisessa digitaalisuusasteessa. Mittari raken-
nettiin design science -metodologian menetelmiä noudattaen.  

Aiemman kirjallisuuden ja haastatteluiden pohjalta rakennettua mittaria testattiin Tu-
run kaupungilla ja mittarin kehittämistä varten järjestettiin useampia esittelytilaisuuksia, 
joissa Turun kaupungin edustajat saivat antaa palautetta mittarista ja jakaa kehitysehdo-
tuksia. Näiden palautteiden pohjalta tehtiin lopulliset johtopäätökset siitä, miten kunnan 
palveluiden digitalisointia ja sen kehitystä voidaan mitata. Johtopäätöksiä on käsitelty 
tarkemmin luvussa 6.  

Turun kaupungille luotu mittari ratkaisee kaupungin käytännön ongelman, ja auttaa 
organisaatiota selvittämään heidän digitaalisuusasteensa sekä seuraamaan sen kehitystä. 
Lisäksi tutkimuksella on tieteellistä merkitystä, sillä se tarjoaa sähköisen julkishallinnon 
kirjallisuuteen uudenlaisen kuntien digitalisuusasteen mittaamiseen soveltuvan mittarin, 
joka on luotu työntekijöiden näkökulmasta. Tällaista mittaria ei löydy aiemmasta aihetta 
käsittelevästä kirjallisuudesta. Näin ollen tutkimuksella on merkitystä sekä kuntien joh-
tamisen että akateemisen tieteen näkökulmasta. Aihe vaatii kuitenkin vielä jatkotutki-
musta ja mittari voidaan tulevaisuudessa korvata, mikäli käy ilmi, että jokin muu tapa 
soveltuu paremmin kuntien palveluiden digitalisoinnin mittaamiseen. 
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LIITTEET 

Liite 1 Haastattelun kysymyspatteristo 

Alla olevassa kysymyspatteristossa on luokiteltu haastattelukysymykset kolmen päätee-
man mukaisesti. Kaikilta haastateltavilta ei kysytty haastatteluissa kaikkia kysymyksiä 
vaan kysymysten valikoituminen perustui haastattelun etenemiseen ja siihen, mitä kävi 
ilmi kunkin kysymyksen kohdalla. 

 
Tausta ja alkukysymykset:  

• Voidaanko haastattelu nauhoittaa?  
• Missä roolissa työskentelette Turun kaupungilla?  

o Miten kuvailisitte tehtävänkuvaanne lyhyesti?  
o Millainen on teidän suhde kuntapalveluiden digitalisointiin roolissanne?  

 
Julkisen sektorin palveluiden digitalisointi:  

• Mitä palveluita teidän vastuualueellanne tai toimialallanne on sähköistetty?  
• Miten kuvailisitte kuntapalveluiden digitaalisuusastetta toimialallanne tällä het-

kellä?  
• Onko toimialallanne tällä hetkellä käynnissä digitalisointihankkeita?  
• Mitä kuntapalveluita olette sähköistämässä lähitulevaisuudessa?  
• Kuinka laajasti (prosentuaalisesti) koette, että palvelut toimialallanne voitaisiin 

sähköistää tai automatisoida?  
• Mitä kuntapalveluita ei mielestänne kannata sähköistää?  
• Onko palveluita digitalisoitu/automatisoitu yleensä talon sisällä vai oletteko ul-

koistaneet palveluita, kun ne on päätetty digitalisoida?  
• Kuinka suuri osa sähköisistä palveluista on järjestetty kunnan tasolla ja kuinka 

suuri osa valtion tasolla?  
 
Hyödyt kuntapalveluiden digitalisoinnista  

• Oletteko saavuttaneet kustannussäästöjä toimialan palveluiden digitalisoinnin 
kautta?  

• Millaisia muita säästöjä tai hyötyjä kuin kustannussäästöjä olette saavuttaneet 
kuntapalveluita sähköistämällä?  

• Mitkä ovat mielestänne tärkeimpiä hyötyjä, joita palveluita digitalisoimalla 
voidaan saavuttaa?  
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• Oletteko huomanneet merkittäviä haittoja, kun kuntapalveluita on sähköis-
tetty?  

 
Digitalisointihankkeiden arviointi 

• Mitataanko toimialanne digitaalisuutta jotenkin tällä hetkellä?  
o Koetteko, että kyseinen mittaustapa on toimiva? 

• Tulisiko mielestänne toimialan/kaupungin digitaalisuutta mitata? Miksi 
kyllä/ei? 

• Mitä elementtejä tulisi mielestänne mitata, kun mitataan toimialan digitaali-
suuden kehitystä? (esim. kustannussäästöt, vaihtoehtoiskustannukset, saavutet-
tavuus, asiakastyytyväisyys)  

• Miten yleisesti kuntien digitaalisuutta tulisi mielestänne mitata?  
• Kenen vastuulla digitaalisuuden mittaus ja seuranta tulisi olla?  
• Millä aikavälillä olisi mielestänne hyödyllistä mitata kunnan digitaalisuutta?  
• Millainen arviointityökalu hyödyttäisi teitä palveluiden sähköistämisen seu-

rannassa?  
• Tuleeko muuta mieleen näihin teemoihin liittyen?  

 
Lisäksi konsernihallinnon edustajille: 

• Kuinka digitaaliseksi koette Turun kaupungin?  
• Kuka vastaa digitalisointistrategiasta ja hankkeiden käynnistämisestä? 
• Kuinka paljon kommunikaatiota on digitalisoinnin osalta konsernihallinnon ja 

toimialojen välillä?  
• Millä strategialla digitalisointihankkeita tai asiakaspalveluprosessien sähköis-

tämistä on käynnistetty ennen?  
• Onko suurin osa digitalisointihankkeista tullut kunnan tasolta vai tuleeko osa 

hankkeista tai strategiasta valtiolta kunnille? 
• Millä perusteella digitalisointihankkeisiin investoidaan tällä hetkellä?  
• Millaisia syitä on digitalisoinnin takana?  
• Miten digitalisointihankkeita/digitaalisuutta on mitattu koko kunnan tasolla?  
• Pystytäänkö samaa digitalisoinnin mittaustapaa mielestänne soveltamaan kai-

kille toimialoille? 
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Liite 2 Testauksen mittaustulos 

 


