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Tédma tutkimus keskittyi digitaalisuusasteen mittaamiseen suomalaisten kuntien ndkdkulmasta. Tut-
kimuksen tavoitteena oli selvittdd, mitd hyotyd kuntapalveluiden digitalisoinnista on, miksi palve-
luiden digitalisointia kannattaa mitata, ja miten kuntien asiakaspalveluprosessien digitaalisuusas-
tetta ja sen kehitystd voidaan mitata. Julkishallinnon sdhkdistymisté on tutkittu paljon, ja muun mu-
assa erilaisia e-hallinnon kehityksen mittareita 10ytyy runsaasti. Tieteellinen kirjallisuus ei kuiten-
kaan ole tarjonnut ratkaisua sithen, miten yksittdinen julkishallinnon organisaatio voisi selvittdd sen
asiakkaille suunnattujen palveluiden digitaalisuusasteen eli digitalisoitujen palveluiden osuuden
kaikista organisaation asiakkaille suunnatuista palveluista. Tutkimus pyrki tdyttdmééan tdmén tutki-
musaukon luomalla digitaalisuusasteen mittarin suomalaiselle kunnalle.

Tutkimus toteutettiin pdfasiassa design science -metodologiaa noudattaen, mutta tutkimuksessa so-
vellettiin myds laadullisen case-tutkimuksen metodeja. Tutkimus pohjautui aiempaan kirjallisuu-
teen julkishallinnon séhkodistymisestd, ja luodun mittarin pohjana toimi 15 eri julkisen sektorin sih-
koistymisen mittaria ja tydkalua. Tutkimuksen aineisto keréttiin haastattelemalla 13 Turun kaupun-
gin tyOntekijaa, jotka edustivat neljda eri toimialaa sekd konsernihallintoa.

Tutkimuksen tulokset osoittivat, ettd digitalisointi koetaan padasiassa hyddylliseksi ja kuntapalve-
luiden digitalisoinnin kautta on saatavissa merkittdvid hyotyjd, mutta aikaisempaan kirjallisuuteen
verrattuna korostavat kunnan tyontekijat digitalisoinnin hyodyissé arkipdivdisempid ja kdytidnnonla-
heisempid asioita. My0s digitalisoinnin mittauksesta koetaan olevan hyotya erityisesti resursoin-
nissa ja palveluiden digitalisoinnin priorisoinnissa. Mittauksen osalta tulokset osoittivat, ettd palve-
luiden digitalisoitavuuteen vaikuttavat erilaiset kriteerit. Suoraan digitalisoinnin estévid kriteereji
nihtiin olevan tarve keskustelulle kasvokkain asiakkaan kanssa, palvelun fyysisyys tai elimykselli-
syys, saavutettavuuden heikentyminen seké laadun ja vastuullisuuden puuttuminen. Digitalisoinnin
kannattavuuteen vaikuttivat aiemman kirjallisuuden ja haastatteluiden perusteella vuorovaikutus,
palvelun laatu, saavutettavuus, luotettavuus, yhteentoimivuus ja tehokkuus. Johtopditokset osoitta-
vat, ettd kuntaorganisaatiossa ei ole kannattavaa luoda mahdollisimman tarkkaa ja kaiken kattavaa
mittaria vaan mittaukselle tidytyy luoda selkedt paddmairit ja tavoitteet, joita pyritdén noudattamaan
tarkasti. Lisdksi mittaus vaatii palveluiden jaottelua pieniin prosessin osiin seké keskittymisté digi-
talisoitavissa oleviin palveluihin. Tutkimuksen lopputuloksena syntynyt mittari tuo uuden nakokul-
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1 JOHDANTO

1.1 Aiheen motivointi ja taustaa

“Digitalisaatio tarjoaa kunnille merkittdvin séédstdpotentiaalin”. Nédin todettiin valtiova-
rainministerion vuoden 2017 selvityksessi, joka toteutettiin osana ministerion laajempaa
digikuntakokeilua. Puhuttaessa merkittdvastid sdédstopotentiaalista pyorivdat mahdolliset
sadstot pidemméllé aikavalilla 440-680 miljoonassa eurossa, joka vastaa yhteensd noin
viittd prosenttia kuntien menoista. (Valtiovarainministerion selvitys 2017) Séaéstdjen li-
sdksi jarkevésti toteutetut digitaaliset kuntapalvelut voivat auttaa kuntia erottautumaan ja
kasvattamaan luottamusta sekd nykyisten ettd potentiaalisten asukkaiden silmissa (Jaak-
kola & Auvinen 2018). Kehittynyt sdhkoinen julkishallinto eli e-hallinto voi myds paran-
taa julkisten palveluiden laatua, kansalaisten sitoutumista, hallinnon lapindkyvyyttd seka
viranomaisten vastuuta paikallisesti. Liséksi digitalisoimalla voidaan kasvattaa kaupun-
kien sietokykyd, kithdyttdd teknistd kehitystd ja luoda kestdvidéd kehitystd. (Atkinson &
Castro 2008, 138—140; Auvinen & Jaakkola 2018, 26; UNDESA 2018, xxiii—xxvi)

Vaikka koko julkisen sektorin digitalisoinnilla on suuri merkitys kestdavén kehityksen
ja yhteiskunnan parantamisessa, on kuitenkin paikallisilla vaikuttajilla kriittinen rooli ta-
voitteisiin paédsyssd. Arvioiden mukaan periti 66 prosenttia maapallon viestOstd tulee
asumaan vuoteen 2050 mennessi kaupungeissa. Samaan aikaan 50-80 prosenttia valtion
ja kansalaisten vilisestd vuorovaikutuksesta tapahtuu kunta- tai kaupunkitasolla.
(UNDESA 2018, 151-152) Néin ollen paikalliset kuntien ja kaupunkien pééttéjat pysty-
vét vaikuttamaan suuriinkin ihmismassoihin.

Digitalisoinnin kautta suomalaiset kunnat ja kaupungit voivat siis saavuttaa sééstojé ja
tukea yhteiskunnan kestdvaa kehitystd. Lihes kaikkien suomalaisten kuntien palveluita
on digitalisoitu jo jossain miirin, mutta harvoissa kunnissa on tietoa siitd, kuinka suuri
osa digitalisointipotentiaalista on hyddynnetty. Yksi tdllainen kunta on Turun kaupunki,
jossa digitaalisuusastetta ei olla pystytty selvittdmaién, silld luotettavaa mittaria asiakas-
palveluprosessien digitaalisuuden arvioimiselle ei ole tdhidn mennessé luotu.

Arvioimalla digitaalisia palveluitaan, kunta voi paremmin tunnistaa omat digitaaliset
palvelunsa, digitalisoinnin potentiaalin ja siitd saatavat hyddyt, mik& voi johtaa parempiin
investointeihin ja resurssien allokointiin (Sivarajah ym. 2015). Mitdén tydkalua tai mallia
ei ole kuitenkaan aiemmin luotu mittaamaan tai arvioimaan erityisesti kuntien digitaali-
suusastetta ja sen kehitystd. Esimerkiksi valtiovarainministerion luoma digitaalinen-
kunta.fi -tyokalu vertailee pienid kuntia ja suuria kaupunkeja keskenéén, minké seurauk-
sena muun muassa Turun kaupungin digitaalisuusasteeksi tulee 100 %.

E-hallinnon kehitysté ja paikallishallintojen digitalisointia on tutkittu paljon, ja tutki-

musten avulla on luotu erilaisia malleja julkisen sektorin digitalisoinnin arviointiin ja



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 kehitystd. Esimerkiksi Laynen ja Leen
(2001) nelivaiheinen kypsyysmalli ja Valdésin ym. (2011) e-Government Maturity Mo-
del auttavat ymmartdmaén, missd digitalisaation kehitysvaiheessa julkishallinnon organi-
saatio on, mutta mallien avulla ei voida analysoida yksittdisid digitaalisia palveluita ja
tunnistaa, mitka julkisen sektorin palvelut ovat vield digitalisoimatta. Sen sijaan Papado-
michelakin ja Mentzaksen (2012) tai Halariksen ym. (2007) e-hallinnon palveluiden laa-
tua mittaavien mallien avulla voidaan arvioida yksittdisten palveluiden laatua, mutta tyo-
kalua hyodyntdmailla ei saada vastausta sithen, mitkd kunnan palveluista on sdahkoistetta-
vissd. Tsohoun ym. (2013) referenssiprosessimalli on tdméan tutkimuksen nidkokulmasta
lahimpédnd kokonaisvaltaista paikallishallinnon digitalisaation kehityksen mittausta,
mutta mallin avulla ei pysty selvittiméén julkishallinnon organisaation digitaalisuusas-
tetta, minka takia kehityksen seuraaminen on mahdotonta.

Vaikka tutkimusten avulla on luotu useita erilaisia julkishallinnon digitalisointia mit-
taavia tyOkaluja, ei olemassa olevilla tydkaluilla pystytd selvittdmédn yksittdisen jul-
kishallinnon organisaation digitaalisuusastetta sen asiakkaille suunnattujen palveluiden
osalta. Tieteellisessé kirjallisuudessa ei myoskddn ole vield tutkittu, miten kunnat voivat
tyontekijoiden ndkdkulmasta mitata palveluiden digitaalisuusastetta. Lisdksi tdssé tutki-
muksessa arvioidaan kaikkia palveluita, mutta itse mittauksessa otetaan huomioon vain
arviointiprosessin perusteella digitalisoitavissa olevat palvelut. Tdiménkaltaista mittausta
ei ole aiemmin akateemisessa tutkimuksessa toteutettu. Tdman tutkimuksen avulla pyri-
tddn tdyttdmadn edelld esitelty tutkimusaukko ja selvittimédn aiemman kirjallisuuden ja
empirian avulla, miten suomalainen kunta voi mitata asiakaspalveluprosessiensa eli pal-

veluidensa digitalisoinnin kehitysté tyontekijéiden nédkokulmasta.

1.2 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Kuten edellisessi luvussa todettiin, julkisen sektorin palveluiden digitalisonnilla on huo-
mattava merkitys sekd taloudellisesti ettd globaalien ongelmien, kuten ilmastonmuutok-
sen, kaupunkien sietokyvyn seki kansalaisten terveysongelmien, ratkaisemisessa. Vaikka
vastuu julkisen sektorin palveluista ja prosesseista on suurilta osin valtiolla, on myds kun-
nilla merkittdva vastuu palveluiden toteuttamisessa ja kansalaisten palvelemisessa. Tésta
johtuen on Suomessa syyta kiinnittdd huomiota sithen, mitd kunnallisella tasolla tehd4én
julkishallinnon sédhkdistamisen saralla.

My6s Turun kaupungissa timé on huomattu ja tarve asiakaspalveluprosessien digita-
lisoinnille tunnistettu. Turun kaupungilla keskidssd on Smart & Wise -kédrkihanke, jonka

tavoitteena on parantaa kaupungin asukkaiden hyvinvointia seki kaupungin tuottavuutta



ja kilpailukykyad. Tdhén tavoitteeseen pyritdin paddsemddn digitalisaation avulla. (Smart
& Wise Turku 2018) Turun kaupunki on digitalisoinut jo useita palveluitaan, mutta kau-
pungilla ei ole ollut toimivaa tapaa seurata palveluiden digitalisoinnin kehitystd vuosit-
taisella tasolla. Kaupunki on hyddyntinyt mittauksessa valtiovarainministerion digitaali-
nen kunta -arviointitydkalua (Digitaalinen kunta), mutta tyokalu arvioi kaupungin digi-
taalisuusasteen ldhelle sataa prosenttia, silld digitaalisuutta verrataan huomattavasti pie-
nempiin kuntiin Suomessa. Mittarin toimimattomuudesta on syntynyt tarve luoda Turun
kaupungin Smart & Wise -hankkeelle digitaalisuusasteen mittari, jonka avulla voidaan
selvittdd palveluiden digitalisoinnin aste tdlla hetkelld ja seurata sen kehitystd vuosittain.

Tutkimuksen tavoitteena on ymmaértdd paremmin kuntien palveluiden digitalisointia ja
sen mittaamista sekéd luoda kdytdnnon tason mittari, jonka avulla kunnan tai kaupungin
asiakaspalveluprosessien digitaalisuusastetta voitaisiin mitata. Ndin ollen tutkimuksen
avulla pyritdan ratkaisemaan sekd Turun kaupungin kdytdnnon ongelma ettd tdyttimaan
edellisessd luvussa esitelty tutkimusaukko. Koska tarkoituksena on ratkaista kdytdnnon
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.

Edella esiteltyyn tavoitteeseen pyritdén padsemiin alla olevien tutkimuskysymysten
avulla:

1. Mitd hyotyjd kunnan palveluita digitalisoimalla voidaan saavuttaa?
2. Miksi kunnan palveluiden digitalisointia ja sen kehitystd kannattaa mitata?
3. Miten kunnan palveluiden digitalisointia voidaan mitata?

Ensimmédisten kahden kysymyksen avulla pyritdin ymmértdméén aihetta syvéllisesti
ja avaamaan ilmioti tarkemmin, minka takia niiden tutkimuksessa sovelletaan laadullisen
tutkimuksen menetelmid. Lisdksi kolmanteen tutkimuskysymykseen vastataan design
science -tutkimusotteen mukaisesti, ja tutkimuksen kohteena oleva artefakti luodaan
aiemman kirjallisuuden ja haastatteluiden avulla kerédtyn aineiston pohjalta.

Jotta pro gradu -tutkielma voidaan pitdd johdonmukaisena ja tiiviind pakettina, joudu-
taan tutkimuksen kannalta tekemdin muutamia kriittisid rajauksia. Tutkimuksessa kisi-
teltdvé aiempi kirjallisuus késittelee lahes poikkeuksetta julkisen sektorin digitalisaatiota
ja palveluita, ja teorialuvussa kisitellyt mittarit ovat kaikki luotu julkiselle sektorille.
Niin ollen yksityisen sektorin digitalisaatiota ja sen mittausta késitteleva kirjallisuus jé-
tetddn tdssd tutkimuksessa pois. Muun muassa yritysten IT-projektien arviointia kisitte-
levéa kirjallisuutta 16ytyy paljon, ja aihetta on késitelty lukuisista eri ndkokulmista. Esi-
merkiksi Irani (2002) tutkii artikkelissaan eri tietojirjestelmien arviointiin liittyvaé kir-
jallisuutta. IT-projekteja arvioidaan nykyéén usein myos hydtyjen johtamisen nikdokul-
masta. Tietojdrjestelméprojektien hyotyjen johtamista kisittelevit muun muassa Breese
ym. (2015) sekd Lin ja Pervan (2003). Overby (2008) sen sijaan kisittelee tutkimukses-

saan prosessien virtualisointikykyd ja informaatioteknologioiden vaikutusta niiden
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virtualisointiin. Liséksi muun muassa Stockdale ja Standing (2006) ovat luoneet mallin
tietojérjestelmien arviointiin yksityiselld sektorilla.

Tutkimuksen kautta luotava mittari toteutetaan Turun kaupungille eikéd sen testaami-
nen muissa kunnissa ole timén tutkimuksen kannalta tarpeenmukaista. Néin ollen luotava
mittari on vain yksi ratkaisu kuntien digitalisoinnin kehityksen mittaamiseen, ja on mah-
dollista, ettd toisessa kunnassa jokin toinen mittari voisi soveltua paremmin heidin kéyt-
totarkoitukseensa. Liséksi tutkimuksessa keskitytddn vain kuntien asiakkaille suunnattui-
hin palveluihin eikd mittarissa oteta huomioon siséisid palveluita tai muita sdhkdisen jul-
kishallinnon osa-alueita.

Tutkimuksen tarkoituksena ei ole ottaa kantaa sithen, mité palveluita kunnissa kannat-
taa tai ei kannata digitalisoida. Tutkimuksen tavoitteena on ymmartié, miten kunnan pal-
veluiden digitalisointia ja sen kehitystd voidaan mitata, ja mittaustyon tuloksena kunnan
edustajat voivat itse maéritelld, mikd on heidén palveluiden digitalisoinnin kannalta jar-
kevad. Tutkimuksessa ei my0Oskéén oteta kantaa sithen, kuinka laajasti jokin palvelu tulee
digitalisoida, silld sen médrittdiminen kaupungin organisaatiossa on ldhes mahdotonta.
Niéin ollen mittauksen yksinkertaistamiseksi digitalisoiduksi palveluksi lasketaan sellai-
nen palvelu, joka on suurimmilta osin muutettu digitaaliseen muotoon, vaikka se siséltéisi
vield joitain perinteisen vuorovaikutuksen elementtejd. Digitalisoinnin tavoitteena ei
my0Oskdin pidetd sataa prosenttia vaan tutkimuksen tarkoituksena on selvittidd, 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 kérkihankkeista, jonka avulla pyritdin
edistimiin kaupunkilaisten hyvinvointia ja parantamaan kaupungin tuottavuutta ja kil-
pailukykyd. Tamén tavoitteen saavuttamisessa toimii suuressa roolissa digitalisaatio ja
digitalisoinnin tuottama data. Hankkeella on kuusi paipainopistealuetta, joita ovat hiili-
neutraalius ja resurssiviisaus, asiakkuuksien ja palvelujen hallinta, kaupunkisuunnittelu,
turvallisuus, litkenne ja litkkkuminen seké syrjaytymisen ehkdiseminen. Digitaalisuusas-
teen arvioiminen on osa asiakkuuksien ja palvelujen hallintaa, silld tavoitteena on ym-
mértdd nimenomaan palveluiden séhkodistymisen kehitystd. (Smart & Wise Turku 2018)

Asiakkuuksien ja palvelujen hallinnan tavoitteena on jérjestdi asiakasldhtoisid ja kus-
tannustehokkaita kaupungin palveluita kehittimélld kaupungin toimintatapoja ja proses-

seja digitalisaation avulla. Palveluiden digitalisointia arvioivan mittarin avulla
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haluttaisiin siis ymmaértdd, miten ndiden asiakasldahtdisempien palveluiden kehitys tapah-
tuu. (Vira 2018) Tarve digitaalisuusasteen mittarille on syntynyt osana Smart & Wise
-kérkihanketta, jolla on useita eri mittareita eri painopistealueilla. Koska digitaalisuusas-
teen mittari on osa asiakkuuksien ja palvelujen hallintaa, vastaavat siitd Turun kaupungin
asiakkuus- ja digijohtaja sekid asiakkuuksien ja palvelujen hallinnasta vastaava hanke-
paéllikko.

Turun kaupungin alkuperdisend tavoitteena oli soveltaa valtiovarainministerion digi-
taalinen kunta -hankkeen arviointitydkalua Smart & Wise -hankkeen digitaalisuusasteen
mittarina. Tavoitteet ovat samat kuin digitaalinen kunta -hankkeessa, mutta valitettavasti
kaupungilla huomattiin, ettei arviointi- ja hyotytydkalu sovi taydellisesti heiddn digitaa-
lisuusasteensa kartoittamiseen. Valtiovarainministerion tydkalu antaa Turun kaupungin
digitaalisuusasteeksi lidhes sata prosenttia kaikilla toimialoilla, silld tyokalussa tavoitteet
ovat samat kaikilla suomalaisilla kunnilla. Verrattaessa pienempiin suomalaisiin kuntiin,
saavuttaa Turun kokoinen kaupunki helposti tavoiteluvut, vaikka palveluiden sdhkoista-
misessa olisi vield kehitettdvdd. Néin ollen Turun kaupunki on tunnistanut tarpeen erilli-
selle mittarille, joka arvioi, mikd osuus kaupungin asiakaspalveluprosesseista on hoidet-
tavissa sdhkoisesti, ja mikd on kaupungin digipalveluiden prosentuaalinen ldhtdtaso
vuonna 2018. Mittarin tavoitteena on, ettd sen avulla voitaisiin seurata myos digitaalisuu-

den vuosittaista kehitystd kaupungissa.

1.3.2 Digitaalinen kunta -hanke ja arviointityokalu

Tarve kaupungin digitaalisuusasteen mittaamiselle syntyi valtiovarainministerion digi-
taalinen kunta -hankkeen tai toiselta nimeltdéin digikuntakokeilun my&td. Kokeilu on osa
valtion hallitusohjelman ”Digitalisoidaan julkiset palvelut” -karkihanketta, jonka tavoit-
teena on luoda julkisista palveluista entistd kayttdjalahtdisempid digitalisoinnin avulla.
Kokeilun avulla innovoidaan uusia palveluita ja parannetaan jo olemassa olevia toimin-
tamalleja seké vahvistetaan paiatoksentekoa paikallisesti. (Digikuntakokeilu 2018)

Heréttdmalld keskustelua kuntapalveluiden kehityksestd hankkeen on tarkoitus auttaa
ymmaértaimadn, kuinka laajasti kunnissa hyddynnetddn digitaalisia palveluita, ja miti toi-
mintatapojen muuttaminen vaatii kunnalta. Liséksi kartoittamalla kuntien sdahkoisié pal-
veluita halutaan ymmartad, millaisia taloudellisia vaikutuksia palveluiden digitalisointi
voi tuoda mukanaan. Tdmain lisdksi digikuntakokeilun avulla halutaan edistdd kokeilu-
kulttuuriajattelua sekd kuntien verkostoitumista. (Digitaalinen kunta 2018)

Osana digikuntakokeilua valtiovarainministerid on kehittdnyt digitaalisuusasteen arvi-
ointiin ty0kalun, jota suomalaiset kunnat voivat vapaasti hyddyntdd. Kaksiosainen tyo-
kalu, joka siséltid seki arviointi- ettd hyotykartoituksen, on tarkoitettu padasiassa kuntien

viranhaltijoille, luottamushenkildille ja muille kunnan kehittdmiseen osallistuville
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henkil@dille. Ty6kalun avulla halutaan erityisesti auttaa kuntia ymmaértdméain omaa digi-
taalisuuttaan sekd luoda keskustelua kuntien palveluista ja niiden kehittdmisestd. (Digi-
taalinen kunta 2018)

Arviointitydkalun avulla voidaan arvioida kunnan digitaalisuusastetta toimialoittain ja
palvelukohtaisesti. Ndin pitdisi saada ymmarrys siitd, miten kunnassa hyddynnetdin jo
olemassa olevia sdhkoisid palveluita ja kuinka kattavasti palveluprosessien eri vaiheita on
sahkoistetty. Tyokalussa palvelut on ryhmitetty seitsemille toimialalle, joita ovat asumi-
nen ja ympdarist0, varhaiskasvatus ja koulutus, kulttuuri ja liikunta, terveyden edistdmi-
nen, ty0 ja yrittdminen, viestinti seki sisdiset palvelut. Jokaiselle toimialalle on listattu
3-20 palvelua, joihin on jo olemassa sdahkoisid ratkaisuja. Alla olevassa taulukossa on
esitelty palvelun digitaalisuuden arviointikriteerit, jotka ovat samat kaikille palveluille ja
toiminnoille kaikilla toimialoilla.

Taulukko 1 Arviointitydkalun kriteerit (Digitaalinen kunta 2018)

Sahkoistettavat Palvelut

1. Rakentamisen ennakkokysely * Otetaan kayttdon tai on kiytossa Ei oteta kiyttodn ]
Asiakas voi 31133 asian, hakemuksen tai imoituksen vireille s3hkdisesti  Kylla Ei voida/tarvitse tehd3 Ei o
Asian, hakemuksen, iimoituksen mahdoliinen taydentaminen tehdaan sahkdisesti ® Kylla Ei voida/tarvitse tehdd El (7]
Asian, hakemuicsen, iimoituisen viranomaisksittely tehd3an s3hkdisesti ® Kylla Ei voida/tarvitse tehda Ei (7]
Mahdolliset lausunnot muiita sidosryhmilta/-henkildiita pyydetaan sahikdisesti ® Kylla  Evoidaftarvitse tehda El 7]
Pastds/imoitus toimitetaan s3hkdisesti asiakikaalle ® Kylla Ei voida/tarvitse tehdd E 7]
Paatds/imoitus ja silhen liittyvat asiakirjat arkistoidaan sdhkdisesti Kylla Ei voidaftarvitse tendd e Ei o
Asia/iimoitus laskutetaan sihkdisesti tai automaattisest Kylld  Eivoidantarvitse tehdd @ Ei ]

Sahkoisen paivelun kdyttdaste % 70 )

Tyokalussa arvioidaan, onko listattu sihkoinen palvelu jo kdytossa tai tulossa kayttoon
vai puuttuuko se kokonaan kunnasta. Arviointikriteereihin vastataan kuvan mukaisesti
kylléd/ei/ei tarvetta -periaatteella, minkd seurauksena tyokalu arvioi palvelun digitalisoin-
tiasteen. Lisdksi tyOkalussa tiytyy arvioida sdhkdisen palvelun kéyttoastetta eli kuinka
suuri osa esimerkiksi kaikista hakemuksista vastaanotetaan, kasitellddn ja arkistoidaan
sahkoisesti. Kaikkien kéytossd olevien sdhkdisten palveluiden digitalisointiasteen perus-
teella tyokalu arvioi digitaalisten palveluiden méérin tavoiteméaérasté palvelualueella, va-
littujen palveluiden digitalisaatioasteen koko palvelualueella sekéd valittujen palveluiden

kayttdasteen palvelualueella alla olevan kuvion mukaisesti.
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Digitaalisten palvelujen maara Valittujen palveluiden digitalisaatioaste Valittujen digitaalisten palveluiden
tarvoitemaarasta palvelualueella koko palvelualueella kayttoaste palvelualueella
66%
Kuvio 1 Arviointitydkalun tunnusluvut (Digitaalinen kunta 2018)

Hy®dtytyokalun avulla sen sijaan voidaan arvioida, kuinka paljon potentiaalisia sééstdja
kunnan palveluita sdhkoistdmalld voidaan saavuttaa. Tyokalu on rakennettu arviointity6-
kalun tavoin toimialoittain ja palveluittain, ja tydkalussa on listattu yhteensi kuusi toi-
mialaa, sillé sisdisid palveluita ei oteta hyotytydkalussa huomioon. Palveluita on listattu
yhteensd 51 kuudelle toimialalle, ja ne ovat ldhes tiysin samat kuin arviointitydkalussa.
Alla olevasta kuvasta voi ndhdé, millaisilla kriteereilld sddstopotentiaalia arvioidaan hyo-

tytyokalussa.

Taulukko 2 Hyotytyokalun arviointikriteerit (Digitaalinen kunta 2018)

1. Rakentamisen ennakkokysely

Henkildtunnin hinta prosessissa

Prosessin volyymi (kpl)/vuosi

Prosessin digitalisoinnin kustannukset eur/vuosi
Kasittelyvaiheen tydmadra sadstot/prosessi (minuuttia).
Paatosvaiheen tydmaarasadstot/prosessi (minuuttia)
Laskutusvaiheen tydmadrasaastit/prosessi (minuuttia)
Arkistointivaiheen tyémadrasdastdt/prosessi (minuuttia)
Toimitilasddstot eur/vuosi

Matkustussaastst eur/vuosi

Paatosten, laskujen yms. toimittamisen sdastot eur/vuosi

Laitteistosadstdt eur/vuosi

Hyotytyokalun arviointikriteerien avulla voidaan tarkastella, kuinka paljon ty6tunteja
ja kustannuksia on mahdollista sddstda vuodessa. Niin arviointi- ja hyotykartoituksen to-
teuttamisen avulla voidaan saada kuva kunnan palveluiden digitaalisuusasteesta ja mah-
dollisesta sddstopotentiaalista. (Digitaalinen kunta) Kuten aiemmin kuitenkin todettiin,

eivdt arviointi- ja hyotytyokalut sovellu tdydellisesti Turun digitaalisuusasteen
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arviointiin. Arviointitydkalu yliarvioi Turun kaupungin digitaalisuusastetta, kun taas hyo-
tytyokalun tiyttiminen on todettu mahdottomaksi, silld tydkalun kaltaista tietoa ei ole

koskaan kerétty organisaatiossa.

1.4 Tutkimuksen rakenne

Tutkimuksen tarkoituksena on edetd johdonmukaisesti aiheen taustojen esittelysti teori-
aan ja empiriaan, kuten pro gradu -tutkielmissa tyypillisesti edetddn. Johdantoluvun jil-
keen tutkielma keskittyy aiempaan kirjallisuuteen aiheesta. Luvussa 2 kisitelldén julkisen
sektorin digitaalisuutta yleisesti sekd kuntien digitaalisia palveluita. Liséksi luvussa poh-
ditaan, miksi julkisen sektorin digitaalisuutta kannattaa mitata, millaisia haasteita mittaa-
misella voi olla, ja miten julkisen sektorin séhkodistimistd on aiemmin mitattu. Luvun
keskiOssd ovat erityisesti olemassa olevat mallit ja viitekehykset, joita on hyodynnetty
julkisen sektorin digitaalisuuden mittaamisessa, arvioinnissa tai seuraamisessa. Osa mit-
tareista on tarkoitettu yksittdisten julkisten palveluiden arviointiin, kun taas toisten avulla
voidaan arvioida e-hallintoa tai sdhkoistd paikallishallintoa kokonaisvaltaisemmin. Lu-
vun lopussa tehddén yhteenveto eri mittareiden teemoista ja rakennetaan pohjaa empiiri-
selle analyysille.

Aiemman kirjallisuuden esittelyn jalkeen késitellddn metodologiaa. Luvussa 3 on esi-
telty tarkemmin tutkielman metodologiset valinnat, syyt kyseisten linjausten takana seka
aineistonkeruumenetelmaét. Lisdksi luvussa avataan tarkemmin sitd, miten tutkimuksen
aineiston keruu ja analyysi on toteutettu.

Luvussa 4 siirrytdédn tutkielman empiriavaiheeseen ja aineiston analyysiin. Luvussa
tarkastellaan 1dhemmin empiirisen tutkimuksen tuloksia. Tulokset on teemoitettu aiem-
man kirjallisuuden ja tutkimuskysymysten pohjalta, ja tulosluku etenee kokonaisvaltai-
semmasta julkishallinnon digitalisoinnin kisittelemisesté yksityiskohtaisempaan mittarin
ominaisuuksien késittelyyn. Tulosten yhteyttd aiempaan kirjallisuuteen arvioidaan lu-
vussa 5, jossa kasitellddn digitaalisuusasteen mittarin luomista ja testausta. Design
science -metodologian mukaisesti mittaria arvioidaan prosessin aikana ja kehitetdin edel-
leen palautteiden perusteella. Tdmén jédlkeen siirrytddn johtopddtoksiin, jossa esitellddn
tutkielman padloydokset, lopulliset padtelmait seka teoreettiset ja kidytainnon implikaatiot.
Tutkielman lopussa pohditaan my0s aiheita jatkotutkimukselle sekd tehddén vield yhteen-

veto koko tutkielman sisdllostd ja tirkeimmisti johtopadtoksista.
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2 KUNTIEN DIGITAALISUUDEN MITTAAMINEN

Tutkielman ensimmaéisessé osassa keskitytddn tarkastelemaan aiempaa kirjallisuutta jul-
kisen sektorin digitalisaatiosta ja sen mittaamisesta. Tdmédn luvun ensimmadiset kolme
osaa keskittyvét erityisesti kirjallisuuteen, joka késittelee kuntien ja paikallishallinnon di-
gitalisoitumista, sen hyotyji ja haittoja seké digitalisoinnin mittaamisen kannattavuutta.
Tadmén jélkeen tarkastellaan ldhemmin erilaisia mittareita ja arviointityokaluja, joiden
avulla julkishallinnon tai sen palvelujen sdhkdistimisen arviointia on aiemmassa kirjalli-
suudessa toteutettu. Liséksi luvussa tutkitaan sahkoisen julkishallinnon mittaamisen haas-
teita, ja luvun viimeinen osio vetid yhteen timén tutkimuksen kannalta relevanteimmat

mallit ja tyokalut.

2.1 Digitaaliset palvelut kunnissa

Jotta voidaan tarkemmin ymmaértdd, miten digitaalisuutta voidaan kunnissa arvioida, on
syyta tarkastella ldhemmin, mitd kuntien ja julkishallinnon palveluiden digitalisointi tar-
koittaa. Tdssé luvussa keskitytddn aiempaan kirjallisuuteen julkishallinnon séhkoistymi-
sestd ja nithin asiakkaille suunnattuihin palveluihin, joita kunnissa voidaan digitalisoida.

Digitalisaatio ldhti alun perin liikkeelle yrityksisté, jotka uudistivat ihmisten arkea
muun muassa pankkien ja kauppojen toimintojen sdhkdistyessd. Yritysten jalanjalkié seu-
rasivat valtion virastot, kuten Kansanelikelaitos (Kela) ja Verohallinto, ja hiljalleen myos
kunnat ovat alkaneet sdhkoistié palveluitaan yha enenevissd mairin. Kuten osana valtio-
varainministerion digikuntahanketta toteutetussa Auvisen ja Jaakkolan (2018) teoksessa
”Késikirja tulevaisuuden kuntien digitalisaatioon” todetaan, digitalisaatiota ei voida yk-
siselitteisesti madritelld. Késitteend se on laaja, mutta yleisesti silld viitataan teknologian
mahdollistamaan merkittdvdin muutokseen toimintamalleissa tai liiketoiminnassa. Digi-
talisaatiota ei ole vain teknologian lisiiiminen jo olemassa olevien prosessien padlle vaan
tavoitteena on toimintamallien korvaaminen uudenlaisilla tavoilla ja prosesseilla tekno-
logiaa hyddyntdmalld. Esimerkiksi pelkkd paperisen lomakkeen muuttaminen pdf-muo-
toon ei riitd, vaan digitalisointia on koko palvelupolun sdhkdistdminen hakemuksesta ka-
sittelyyn ja arkistointiin. Digitalisoinnin eli sdhkodistdmisen tulisi lisdksi tapahtua seké
asiakkaan ett tyontekijoiden puolella. (Auvinen & Jaakkola 2018, 25-28) Téssi tutkiel-
massa keskitytddn kuitenkin erityisesti asiakkaille kohdennettujen palvelujen digitalisaa-
tioon, silld tavoitteena on ymmaértdd, miten asiakaspalveluprosessien digitalisointia voi-
daan mitata.

My0s Parviainen ym. (2017) painottavat, ettei digitalisaatiota ole vain olemassa ole-
vien prosessien digitointi vaan kyseessd on laaja-alaisempi muutosprosessi, jossa nykyi-

sid tuotteita ja palveluita korvataan paremmilla digitaalisilla ratkaisuilla. Ringenson ym.
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(2018) huomauttavat liséksi, ettd ero digitoinnin ja digitalisoinnin vélilld on syyta tarken-
taa. Termit sekoitetaan usein keskendén ja niitd kdytetdan helposti rinnakkain. Digitoin-
nilla tarkoitetaan prosessia, jossa analoginen tieto konvertoidaan digitaaliseen muotoon
biteiksi. Digitalisaatio sen sijaan on digitointia laajempi késite ja viittaa digitaalisen inf-
rastruktuurin rakentumiseen muiden sosiaalisten rakenteiden vierelle. Esimerkiksi digi-
taalinen kommunikaatio tulee osaksi sosiaalista elamddmme ja korvaa joitakin perinteisid
kommunikaatiotapoja.

Puhuttaessa digitalisaatiosta julkisella sektorilla, kdytetdin usein termid e-hallinto. E-
hallinto tulee englannin kielisesti termistd e-Government eli Electronic Government, jolla
viitataan julkishallinnon séhkoistymiseen teknologiaa hyddyntdmalld. Laajemmin mééri-
teltynd e-hallinnolla voidaan tarkoittaa mitéd tahansa julkishallinnon ja sen sidosryhmien
vilistd vuorovaikutusta tai prosesseja, joita pyritdén tehostamaan ja yksinkertaistamaan
informaatio- ja kommunikaatioteknologiaa hyddyntdmailld (Moon 2002). Yksiselitteista
médritelmad e-hallinnon késitteelle ei ole, mutta yleistettynd voidaan todeta, ettd se tar-
koittaa eri teknologioiden valitsemista, implementointia ja kdyttod julkisella sektorilla,
kuten julkisissa palveluissa, johtamisessa, demokratian toteuttamisessa sekéd sdéntelyn
kehittdmisessd (Luna-Reyes ym. 2012). My6s Bertot ym. (2016) toteavat, etti tiné péi-
vand sdahkoiselld valtionhallinnolla tarkoitetaan yleensa sitd, miten valtiot pyrkivét 10yta-
méén teknologian avulla innovatiivisia ratkaisuja yhteiskunnallisiin, taloudellisiin ja po-
liittisiin haasteisiin, ja muovautumaan sen mukana. Myds téssd tutkielmassa e-hallintoa
késiteltdessd viitataan julkishallinnon prosessien, toimintamallien ja palveluiden séhkois-
tamiseen teknologian avulla. On tdrkedd huomata, ettei e-hallinto tarkoita vain palvelui-
den tai sisdisten prosessien digitalisointia vaan késittdd koko julkishallinnon toiminnot ja
kéytannot.

E-hallinto voidaan jakaa karkeasti neljdin osa-alueeseen, joista ensimmadinen on jul-
kisten palveluiden digitalisointi e-palveluiksi eli sdhkdisiksi palveluiksi. Toinen osa-alue
on sisdisten operaatioiden ja tehokkuuden parantaminen teknologian avulla ja kolmas si-
saltdd teknologian hyodyntdmisen kansalaisten osallistamisessa ja demokratian kehitti-
misessd. Viimeinen osa-alue késittdd sddntelyn ja lakien muovaamisen julkishallinnon
sahkoistamistd tukevaksi. (Luna-Reyes ym. 2012) Myos Carrizales (2008) jakaa e-hallin-
non yksinkertaistetusti neljdén osa-alueeseen, joita ovat e-organisaatio, e-palvelut, e-yh-
teisty0 ja e-demokratia. Koska tdmin tutkielman tarkoituksena on keskittya juuri palve-
luprosessien digitalisoinnin mittaamiseen, tullaan my0s aiempaa kirjallisuutta tutkiessa
tarkastelemaan ldhemmin erityisesti julkisen sektorin e-palveluita ja sdhkdistyvin jul-
kishallinnon palvelupuolta. Néin ollen kolme muuta osa-aluetta jaavét tassé tutkielmassa
vihemmadlle huomiolle.

E-palveluita ovat kaikki palvelut, joissa palvelun tarjoajan ja palvelun vastaanottajan
viélisessd vuorovaikutuksessa on digitaalisia elementtejé. Julkisella sektorilla e-palveluita

ovat siis kaikki ne palvelut, joissa kansalaisten ja julkishallinnon valisissd palveluissa on
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hyodynnetty teknologiaa. Kéytannossi e-hallinnon palvelut ovat siis julkishallinnon e-
palveluita. Tédllaisia palveluita voivat olla esimerkiksi sdhkdisten lomakkeiden taytto, lain
vaatiman palvelun toteuttaminen sidhkdisesti, informaation jakaminen verkossa tai avus-
tusten hakeminen ja késittely sahkoisesti. (Jansen & Olnes 2016) Yhdistyneet kansakun-
nat eli YK (UNDESA 2016, 87-88) nimedi e-hallinnon palveluiksi muun muassa synty-
mén ja henkil6llisyyden rekisterdinnin, sakkojen maksamisen, veroilmoituksen téyttdmi-
sen, henkildllisyystodistuksen hakemisen ja uusimisen sekd ajoneuvon rekisterdinnin,
mikéli nima tapahtuvat verkossa tai sdhkoisesti. Myos erilaiset blogit, sosiaalisen median
sivustot sekd videopalvelut siséllytetdén e-hallinnon palveluihin, mikéli 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 hyddyntédmistd valtionhallinnon palve-
luiden tarjoamisessa. Sen kehittdminen vaatii muun muassa useiden palveluiden integraa-
tiota useiden eri virastojen ja julkisen sektorin toimijoiden vélill4. (Valdés ym. 2011) Se
ei ole vain ratkaisu julkishallinnon tehokkaampien palveluiden tuottamiseen vaan toimin-
tamalli, jota kuuluu toteuttaa seké valtion, alueiden ja kuntien tasolla (Sa ym. 2017). Kun-
tahallinto edustaa tyypillisesti julkishallinnon alinta tasoa ja on ldhimpané kansalaisia.
Néin ollen kuntahallinnoilla on myds merkittidva rooli julkisen sektorin muutosproses-
seissa, kuten e-hallinnon kehityksessd. Monet kunnat tuottavat ja kehittivét sellaisia e-
hallinnon prosesseja ja palveluita, joita ei 10ydy muilta julkishallinnon osa-alueilta.
(UNDESA 2018, 151-152) Liséksi kunnissa on tirkedd soveltaa julkishallinnon palve-
luita erityisesti paikalliselle yhteis6lld eli kunnan asukkaille sopivaksi (S& ym. 2017).
Kuntien vastuulla olevat e-palvelut ovat pitkélti samanlaisia palveluita kuin valtion tuot-
tamat sdhkoiset palvelut, ja nithin lukeutuvat muun muassa julkishallinnon lomakkeiden
sahkoiset versiot, erilaisten lupien hakeminen ja myontdminen verkossa seké valituksen
tekeminen sidhkdisesti. On kuitenkin tirkedd huomioida, ettei palveluita voi listata koko-
naisuudessaan, silld e-hallinto kehittyy jatkuvasti, minkd my&ta myos palvelut ja niiden
tarjonta muuttuu. (Carrizales 2008)

Seuraavissa luvuissa tarkastellaan 1dhemmin sédhkdéisen julkishallinnon tavoitteita ja
sitd, miksi digitalisoinnin kehitystd kannattaa julkisella sektorilla mitata. Hyodyista ja ta-
voitteista puhuttaessa keskitytdén erityisesti e-hallinnon palveluprosesseihin, kuten edella

mainittiin. Muut e-hallinnon osa-alueet jadvét vihemmélle huomiolle.

2.2 Julkishallinnon digitalisoinnin tavoitteet, hyodyt ja haasteet

Hon (2002) mukaan jo 1980-luvulla alettiin kiinnittdd huomiota julkishallinnon sisdin-
pdin suuntautuneeseen painotukseen, ja internetin kdyton kasvaessa yhteistyd kansalais-

ten kanssa nousi keskioon. Kehittyvin teknologian avulla julkisella sektorilla alettiin
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luomaan kustannustehokkaampia ja kiyttdjaystavillisempid ratkaisuja, ja kansalaisten
tarpeisiin alettiin kiinnittdm&én enemméin 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 yhdestd ja samasta paikasta.

Ho (2002) listasi tutkimuksessaan kahdeksan julkisen sektorin toteuttamisen paradig-
maa, jotka ovat muotoutuneet julkishallinnon sdhkoistymisen myo6td. Paradigmojen
avulla voidaan tarkastella, miten julkisen sektorin painotus, johtamistyyli ja kommuni-

kaatio ovat muuttuneet sahkoistymisprosessien myota.

Taulukko 3 Julkisen sektorin toteuttamisen paradigmat (Ho 2002)
Julkisten palveluiden tarjoamisen muuttuvat paradigmat
Byrokraattinen paradigma | E-hallinnon paradigma
Orientaatio Tuotannon kustannustehok- Kayttajatyytyvaisyys ja

kuus

-kontrolli, joustavuus

Prosessin organisaatio

Toiminallinen rationaalisuus,
osastokohtaisuus, kontrolli-
nen vertikaalinen hierarkia

Horisontaalinen hierarkia,
verkosto-organisaatio, tie-
don jakaminen

thmisten vélinen vuorovaiku-
tus

Hallintokiytinnot Hallinto sdénndilld ja man- Joustava hallinto, yksikoi-
daateilla den viliset tiimit tydsken-
televét yhdessé keskitetyn
koordinoinnin kanssa
Johtamistyyli Késkeminen ja kontrolli Fasilitointi ja koordinointi,
innovatiivinen yrittdjyys
Sisédinen Y1haalta alas, hierarkkinen Monisuuntainen verkosto
kommunikaatio keskeiselld koordinoin-
nilla, suora kommunikointi
Ulkoinen Keskittynyttd, muodollista, Muodollista ja epdmuodol-
kommunikaatio rajoitetut kanavat lista, suoraa ja nopeaa pa-
lautetta, useita kanavia
Palvelumuoto Dokumentteihin perustuva ja | Sdhkoinen, ei kasvokkain

tapahtuva vuorovaikutus
(toistaiseksi)

Palveluiden tarjoami-
sen kiaytannot

Standardisointi, puolueetto-
muus, pddoma

Kayttdjakohtainen kusto-
mointi, personointi

Kuten johdantoluvussa jo ilmeni, teknologian hyddyntdminen avaa uusia mahdolli-
suuksia my0s julkisella puolella ja tuo merkittavid hyotyjd, kuten sisdisen johtamisen te-
hostumista sekd kansalaisille tarjottavien julkisten palveluiden laadun parantumista
(Moon 2002). Yksinkertaisimmillaan voidaan todeta, ettd e-hallinnolla on kaksi paitavoi-
tetta. N4itd ovat positiivinen vaikutus sisédisten prosessien tehokkuuteen seka julkishallin-
non ja yhteiskunnan vélisen suhteen muovaantuminen. (Budding ym. 2018) My0s Bey-

non-Davies ja Martin (2004) nostavat esille, ettd teknologian hyddyntdmisen tavoitteena
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on nimenomaan kehittdd sisdisid prosesseja ja muovata kansalaisten ja palveluntarjoajien
vilistd suhdetta. Carrizales (2008) nostaa tutkimuksessaan esille, ettd e-hallinnon tavoit-
teena on parantaa julkisten palveluiden saavutettavuutta ja tuottamista kansalaisten hy-
viksi samalla, kun se kehittii julkishallinnon tehokkuutta ja lapindkyvyytta.

Péatavoitteiden lisdksi julkisen sektorin sdhkoistimiselld on hyotyja seké asiakkaiden
eli kansalaisten ettd organisaation nikokulmasta. Gil-Garcia ym. (2007) huomauttavat,
ettd tietotekniikan avulla voidaan muun muassa muokata julkishallinnon organisaatiora-
kenteita ja prosesseja, ja teknologioita oikein hyddynnettynd voidaan saavuttaa huomat-
tavia organisatorisia, teknologisia ja taloudellisia hyotyjd. Sahkoisté julkishallintoa hyo-
dyntdmaélla pystytddn myds vastaamaan paremmin kansalaisten tarpeisiin ja vihentiméaan
julkisen sektorin kuluja (Bélanger & Carter 2012). Esimerkkind tdstd on yhden luukun
julkishallinto, jolloin kansalainen voi saada kaiken tarvittavan tiedon yhdestd paikasta
(Ho 2002). Liséksi sahkoistdmalla julkisen sektorin palveluita voidaan parantaa julkisten
palveluiden laatua, luotettavuutta ja tuottavuutta seké kehittdd kayttédja- ja asiakasystival-
lisempid palveluita (Atkinson & Castro 2008, 138—140). Ndiden liséksi e-hallinto voi vi-
hentdi korruptiota sekd parantaa valtionhallinnon ja kansalaisten vélistd 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 16ytaa kaikki sdhkoiset palvelut yhdestd paikasta. Myods Ho (2002) tukee
ajatusta e-hallinnon yhden luukun -periaatteesta. Yhdistimalla palveluita sdhkdisesti voi-
daan helpottaa asiakkaiden eli kansalaisten prosessia seké sddstda tyontekijoiden aikaa.
E-hallinnon tavoitteena ei ole kuitenkaan tdysi sdhkoistdminen vaan joitakin palveluita
tullaan aina tuottamaan perinteisin menetelmin. E-hallinnon my6td ndiden palveluiden
méérd vain vihenee. (Layne & Lee 2001) Néiin ollen on hyva pitdd mielessd myds timén
tutkielman kannalta, ettei kuntien palveluiden sdhkoistdmisen tavoitteena ole tiysi digi-
talisoituminen vaan sisdisten prosessien ja asiakaspalvelun kehittdminen sdahkoisin mene-
telmin niissd méadrin, kun se on jarkevda ja kannattavaa sekd asiakkaiden ettd organisaa-
tion ndkdkulmasta.

Perusedellytyksid innovoinnille ja séhkdisten ratkaisujen toteuttamiselle julkisella sek-
torilla ovat muun muassa julkisen organisaation mahdollisuus kdyda proaktiivista vuoro-
vaikutusta kansalaisten kanssa, kyky tehdé yhteistyoti eri julkisen sektorin organisaatioi-
den vililla erityisesti palveluiden suunnittelussa ja toteutuksessa, mahdollisuus osallistaa
yksityisen sektorin toimijoita julkisten palveluiden tuotannossa seki useiden teknologi-
oiden hyddyntdminen kansalaisille tarjottavien palveluiden tuottamisessa (Bertot ym.
2016). Yksi tdrkeimmistd huomioonotettavista asioista julkisen sektorin digitalisoimi-
sessa on Shareefin ym. (2011) mukaan kuitenkin kansalaisten halukkuus omaksua sen
tarjoamat palvelut. Mikéli kansalaiset tai kunnan asukkaat eivét itse koe tarvetta sdhkois-

tettiville palveluille, ei niistd saatavia hydtyjd voida todenndkdisesti tdysin realisoida.
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Néin ollen julkishallinnon organisaation on tiarkedd ymmaértdd, mitd asiakkaat itse halua-
vat, ja miké on asiakkaiden ndkokulmasta tarpeellista.

Asiakkaiden tarpeiden ymmartdmisen liséksi julkishallinnon sdhkdistamisen haasteita
ovat erityisesti saavutettavuuden toteuttaminen kaikille asiakkaille, tietosuoja- ja salassa-
pitovelvollisuuksien noudattaminen sekéd kansalaisten tarpeiden priorisointi prosesseja
kehitettdessd. Vaikka valtionhallinnon ja paikallisen tason palvelujen sdhkoistimisessi
on eroja, sisdltdvit molemmat tasot samanlaisia haasteita. Esimerkiksi kaikilla ei valtta-
méttd ole pddsyi internetiin, minka takia palvelut pitdé tarvittaessa tarjota myds perintei-
sin menetelmin. Lisdksi palveluja sdhkoistdessd tietosuojaan, tietoturvaan ja kansalaisten
tietojen salassapitoon liittyvdt uhat korostuvat. Palveluja sdhkdistdessé tulee myds laittaa
kansalainen keskidon, jotta palveluista voidaan saada mahdollisimman tehokkaita ja kan-
nattavia. (Layne & Lee 2001; Dawes 2008) Tietosuoja- ja tietoturvahaasteista huolimatta
Cordella ja Bonina (2012) huomauttavat, ettd yhden luukun -periaatteen suurimpana
haasteena on nimenomaan kaikkien kansalaisten tasavertainen kohtelu. Mikéli joillain
asiakkailla ei ole pdéisyd internetiin tai yhtd tehokkaita tydkaluja kuin toisilla, sdhkoistéi-
minen ja perinteisistd ratkaisuista luopuminen voi aiheuttaa epétasa-arvoa. Epétasa-arvoi-
suudessa on kuitenkin eroja eri valtioiden vililld. Esimerkiksi Suomessa vuonna 2017
internetid kiytti 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 internetid kayt-
tavit kaikki. Ndin ollen on mahdollista, ettd internetin saavutettavuuteen liittyvid ongel-
mia ei endd muutaman vuosikymmenen paistd koeta haasteiksi Suomessa. Talld hetkelld
palveluiden toteuttaminen vaatii kuitenkin vield padllekkéisié perinteisid ja sdhkdisié rat-

kaisuja.

2.3 Digitaalisuuden mittaamisen hyodyt

”Digitaalinen kehitys on investointi, jonka tuotto mitataan toimivassa arjessa, asiakastyy-
tyvdisyydessi ja uusissa innovaatioissa” (Auvinen & Jaakkola 2018, 26). Palveluiden ja
jérjestelmien digitalisoinnin seuranta ja arviointi sekd ennen digitalisointia ettd sen jal-
keen on térkedd, silld vain seurannan avulla voidaan tunnistaa saavutetut hyodyt. Oikein
valittujen mittareiden avulla voidaan analysoida, priorisoidaanko digitalisoinnissa palve-
luita oikein, ja liséksi digitalisointia mittaamalla voidaan saada tdrkedi palautetta palve-
lun kéyttdjatasolta strategisemmalle tasolle. (Kotarba 2017) Parempilaatuinen arviointi
voi johtaa parempiin investointeihin, minka kautta se tuottaa lisdd arvoa kansalaisille ja
yhteiskunnalle (Luna-Reyes ym. 2012).

Arvioimalla julkisen sektorin digitaalisuutta ja sen kehitysté voidaan tunnistaa, kuinka

valmis julkishallinnon organisaatio on digitalisoitumaan, mikd voi johtaa suoraan
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digitalisointiprojektin onnistumiseen tai epdonnistumiseen (Valdés ym. 2011). Lisédksi
erilaisten mallien avulla voidaan arvioida, kuinka jarkevésti julkisen organisaation resurs-
seja kdytetdadn digitalisoinnin osalta, ja miten organisaation digitaalinen muutos kehittyy
pitkalla tdhtdimelld (Kim & Grant 2010).

Mallintamalla julkishallinnon sdhkdistyvid palveluita voidaan liséksi vertailla eri hal-
lintojen lahtotasoa seki auttaa julkishallinnon pdattdjid tekemddn paédtoksié erilaisten di-
gitalisoinnin aloitteiden ja projektien suhteen. Vertailu voi tapahtua joko valtioiden ta-
solla tai paikallisella tasolla, jolloin muun muassa eri kuntien vilistd kehitystd voidaan
arvioida. (Luna-Reyes ym. 2012)

Tsohou ym. (2013) korostavat tarvetta digitalisoinnin mittaamiselle, silld julkisen sek-
torin investoinnit tietojérjestelmiin ja muuhun tietotekniikkaan ovat merkittavid. Lisdksi
digitalisointiprojektit voivat muokata prosesseja huomattavasti, minka takia niiden kehi-
tyksen ymmaértdminen on tirkeéa.

Mitatessa julkisen sektorin organisaatiota tulisi keskittya erityisesti sithen, miten pal-
velut onnistuvat tuottamaan arvoa asiakkaille ja vastaamaan heidén tarpeisiin. Investoin-
tiin sijoitetun rahan vastinetta voidaan arvioida, mutta sen rahallisten mittareiden ei tulisi
olla vallitsevia arviointiprosessissa, silld tyypillisesti rahallisiin mittareihin keskittyessi
asiakkaiden tarpeet jadvat vihemmaille huomiolle. Kuten edellisessd luvussa mainittiin,
kansalaisten tulisi olla julkisten palveluiden toteutuksessa keskidssd. Ndin ollen mittaa-
malla palveluiden julkista arvoa ja hyotyé asiakkaille, voidaan paremmin tunnistaa ja saa-
vuttaa kollektiiviset tavoitteet. (Layne & Lee 2001; Cordella & Bonina 2012)

Sa ym. (2016a) korostavat erityisesti palvelun laadun mittaamisen merkitysté julkisen
sektorin sdahkoisissd palveluissa. Heiddn mukaansa erilaiset laatua mittaavat arviointimal-
lit ja -metodologiat ovat tarpeellisia, silld laatua mittaamalla voidaan parantaa asiakastyy-
tyvdisyyttd palveluihin ja realisoida niistd saatavat hyddyt. Toisaalta Luna-Reyes ym.
(2012) korostavat arviointiprosessin tarvetta tunnistaa sdhkdistimisen hyodyt ja ongel-
mat. Arviointiprosessissa tulisi ottaa huomioon lopputulema, tulokset, hyddyt sekd orga-
nisaation vallitsevat kdytdnnot, jotta arvioijat pystyvit paremmin ymméartdmain hyotyjen
ja toimien viliset syy-seuraussuhteet. Lisdksi Papadomichelaki ja Mentzas (2012) huo-
mauttavat, ettd kansalaisten huomioimisen liséksi tulisi arviointiprosessissa kiinnittda
huomiota niihin tekijoihin, jotka erityisesti vaikuttavat kéyttdjien tyytyviisyyteen. Julki-
sella sektorilla tulisi ndin ollen ymmaértdd kansalaisten tai kunnan asukkaiden kisitykset
ja odotukset paremmin. Erilaisia mittaustapoja ja arviointityokaluja, joilla julkisen sekto-

rin sahkoistymistd voidaan mitata, on esitelty seuraavissa luvuissa.
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2.4 Julkisen sektorin sihkoisten palveluiden arviointityokaluja

Téssd luvussa tarkastellaan 1dhemmin erilaisia julkisen sektorin digitaalisten palveluiden
arviointimalleja ja viitekehyksid. Keskiossa ovat sellaiset tyokalut, jotka keskittyvét eri-
tyisesti yksittdisten palveluiden arviointiin ja mittaamiseen. Erilaisia sdhkoisia palveluita
arvioivia tyokaluja on olemassa lukemattomasti, joten tdhin tutkimukseen on valittu ne
tyokalut, jotka keskittyvit erityisesti julkisen sektorin asiakkaille suunnattuihin palvelui-
hin. Lisdksi monet malleista on rakennettu useiden eri julkisen sektorin sdhkoistdmisen
arviointimalleista, jolloin saadaan kattava kuvaus tarjolla olevista malleista ja viitekehyk-

sisté.

2.4.1 Digital Public Service Innovation -viitekehys

Bertot ym. (2016) kehittévét julkisen sektorin sdhkdisten palveluiden innovointia kisitte-
levdssé tutkimuksessaan Digital Public Service Innovation -viitekehyksen. Mallin avulla
voidaan arvioida julkisen sektorin digitaalista kehitystd palveluiden innovoinnin ndkd-
kulmasta.

Bertotin ym. (2016) viitekehys pohjautuu YK:n Digital Public Service Maturity -mal-
liin (UNDESA 2014, 195), jonka avulla mitataan valtionhallinnon palveluiden digitaa-
lista kehitystd. Mallia hyddynnetdéin muun muassa YK:n vuosittain julkaisemassa E-Go-
vernment Surveyssa. Digital Public Service Maturity -malli sisdltdd neljd vaihetta, joita
ovat muotoutuva vaihe, kehittynyt vaihe, transaktionaalinen vaihe ja yhtendinen vaihe.
Bertot ym. (2016) sisdllyttédvit ndmé neljd vaihetta suoraan omaan viitekehykseensé. E-
hallinnon kehitysti ja kypsyysmalleja kisitellddn lisdd luvussa 2.3.2.

Muotoutuvassa vaiheessa julkisen sektorin sdhkdinen palvelu tarjoaa informaatiota ja
lomakkeita kansalaisille, mutta tiedonkulku on yksisuuntaista. Kehittyneessd vaiheessa
osapuolien vililld on kahdensuuntaista vuorovaikutusta. Transaktionaalinen vaihe sisil-
tad linkittynyttd vuorovaikutusta eli kommunikointi voi siséltdd lomakkeita, kuten esi-
merkiksi veroilmoituksen. Yhtendisessd vaiheessa palvelut ovat yhtendisid useiden julki-
sen sektorin organisaatioiden vilill4, kdyttédvat useita teknologioita, ja organisaatiot kes-
kustelevat saumattomasti keskendin. (Bertot ym. 2016)

Kyseisten vaiheiden lisdksi, Bertot ym. (2016) lisddvét malliin seitsemén vaihetta, joita
ovat lapindkyvi, osallistava, ennakoiva, kustomoitu, yhdessé luotu, kontekstitietoinen ja
dlykas julkinen sektori. Lapindkyvéassi organisaatiossa julkinen sektori on avoin ja ottaa
vastuun, kun taas osallistavassa organisaatiossa kansalaiset voivat osallistua padtoksen-
tekoon. Ennakoiva organisaatio pystyy ennakoimaan kansalaisten tarpeita, kustomoitu
organisaatio tarjoaa yksilollisid palveluita, ja yhdessd luodussa organisaatiossa seki si-

sdiset ettd ulkoiset avainsidosryhmét osallistuvat palveluiden suunnitteluun ja
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toimeenpanoon. Kontekstitietoinen julkisen sektorin organisaatio on joustava, muovaan-
tuva seka ldsnd kaikille, kun taas dlykés organisaatio toimii tdimén lisdksi dlykkédiden rat-
kaisujen avulla, kuten dlykk&aét kaupungit. Ndiden vaiheiden avulla Bertot ym. (2016)
médrittelevit alla olevassa taulukossa ndkyvét seitsemén muuttujaa, joiden avulla julki-

sen sektorin palveluiden innovaatiota voidaan arvioida.
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Digital Public Service Innovation -viitekehys (Bertot ym. 2016)

Taulukko 4
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Bertot ym. (2016) osoittavat tutkimuksessaan viitekehyksen sopivuuden erilaisten

case-tapausten avulla. Viitekehykselld on kuitenkin perusedellytyksid, joita ilman julki-

nen sektori ei voi innovoida palveluitaan. Niitd edellytyksid ovat toimiva teknologiainfra-

yhteys, riittdvad kapasiteetti, toimiva ekosysteemi,

struktuuri, kuten langaton internet
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kumppanuudet, inkluusio, arvonluonti, toimivat kanavat, kattava tietoturva, toimiva tie-
tosuoja seki toimiva tunnistautuminen.

Bertotin ym. (2016) mallin avulla voidaan analysoida julkisen hallinnon innovatiivi-
suutta ja analysoida, missé vaiheessa digitaalista kehitysté julkishallinto on tilla hetkella.
Tutkimuksessaan Bertot ym. osoittavat, ettd jatkuva innovointi on edellytys tehokkaille
ja saavutettaville julkisille palveluille. He kuitenkin huomauttavat, ettei innovointi ta-
pahdu tasaisesti eikd julkisen sektorin digitalisaation kehitys ole suoraviivainen prosessi.
Naéin ollen selkedn rajan vetdminen eri vaiheiden vilille voi olla mahdotonta. Malli tar-
joaa ratkaisun innovatiivisuuden ja vaiheittaisen digitalisoinnin kehityksen arviointiin.
Viitekehyksen avulla ei kuitenkaan voida suoraan saada vastausta tutkimuskysymykseen,
silld Bertotin ym. mallin avulla ei voida suoraan arvioida, mitké julkishallinnon prosessit

on jo digitalisoitu ja miten yksittdisten palveluiden digitalisointi kehittyy.

2.4.2 E-hallinnon palveluiden laadun mittaus

Sa ym. (2016a) korostavat e-palveluiden laadun mittaamista julkisen sektorin sdhkoisten
palveluiden arvioinnissa, silld laatua mittaamalla ja arvioimalla voidaan lisdti asiakastyy-
tyvaisyyttd, ja sitd kautta parhaiten saavuttaa digitalisoinnista saatavat hyodyt. Kuten lu-
vussa 2.3 kerrottiin, monet tutkijat ovat sitd mieltd, ettd asiakkaiden tulisi olla julkisen
sektorin digitalisoinnin kehityksessd keskidssd. Néin ollen ymmartdmailld palveluiden
laatua ja sitd, miten saavutetaan hyvi asiakastyytyviisyys, voidaan paremmin saavuttaa
julkishallinnon sidhkdistdmisen 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
késite, minka takia monet tutkimukset keskittyvit eri aloille tai eri laadun mittareihin (Pa-
padomichelaki & Mentzas (2012). Késitteen laajuuden ja tutkimuksen aiheen takia kes-
kitytddn tissa tutkimuksessa poikkeuksetta e-hallinnon palveluiden laadun mittaamiseen,
ja suljetaan ulkopuolelle muut palvelun laadun mittaamisen tyokalut.

Papadomichelaki ja Mentzas (2012) tutkivat nimenomaan e-hallinnon palveluiden laa-
tua ja luovat tyokalun, jonka avulla laatua voidaan arvioida. Tutkimuksessaan he keskit-
tyvit erityisesti asiakkaiden tai loppukayttijien nikemykseen palvelun laadusta, ja poh-
jaavat tutkimuksen aiempaan kirjallisuuteen seki e-hallinnon palveluiden laadusta etti e-
palveluiden laadusta. Tutkimuksessaan he hyddyntdvdt molempien ldhestymistapojen
kohdalla jo olemassa olevia mittareita. Tdman tutkimuksen kannalta relevantteja ovat eri-
tyisesti e-hallinnon palveluiden laatua arvioivat tydkalut.

Papadomichelakin ja Mentzaksen (2012) tutkimuksessa hyddynnettyjd e-palveluiden
laatua arvioivia tyokaluja 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. Kyseisid tyokaluja on hyodynnetty
myo0s Halariksen ym. (2007) tutkimuksessa, joka késittelee e-hallinnon palveluita laadun
ndkokulmasta. Sekd Papadomichelaki etti Mentzas ovat mukana kyseisessd tutkimuk-
sessa.

The American Customer Satisfaction Index (ACSI 2018) arvioi neljannesvuosittain yli
90 e-hallinnon sivustoja eri asiakastyytyvéisyyden mittareiden avuilla. Sivustot on jaettu
neljain kategoriaan, joita ovat verkkokaupankiynti, informaatio ja uutiset, portaali ja paa-
sivut sekd rekrytointi ja ura. (Halaris ym. 2007) Customer Satisfaction Level in
e-Government (Kim ym. 2005) rakentuu olemassa olevien CSI-mallien péélle, mutta on
tarkoitettu nimenomaan asiakastyytyvéisyyden mittaamiseen internetissi toimivalla jul-
kisella sektorilla. Quality of Norwegian public websites -tyokalun (Jansen & @lnes 2004)
avulla arvioidaan Norjan julkisen sektorin verkkosivustoja 25 indikaattorin ja ennalta
maidrittyjen laatukriteerien avulla. Euroopan komission (2003) European Top of the Web
-malli taas keskittyy loppukiyttdjien saavutettaviin hyotyihin yhdistdmalla tietoa kéytet-
tavyydestd, loppukayttdjien kokemista hyddyistd sekd yleisesti kéyttdjien tyytyviisyy-
destd sdhkdiseen palveluun. e-Government in Thai -viitekehys (Sukasame 2004) on ra-
kennettu erilaisten tekijoiden, kuten toimintavarmuuden, muiden relevanttien sivustojen
linkityksen, sisdllon, helppokéyttdisyyden sekd itsepalvelun vaikutukseen Thaimaan val-
tionhallinnon tarjoamissa sdhkoisissd palveluissa. Barnesin ja Vidgenin (2007) Interac-
tive e-Government -tutkimus toteutetaan kyselyll4, jonka avulla tiedustellaan Iso-Britan-
nian valtionhallinnon verkkosivuston laatua vélittdémasti uuden jirjestelmén kiyttoonoton
jélkeen. Horanin ym. (2006) User satisfaction of e-government services -mallin keskidssa
ovat kansalaiset ja heiddn ndkemyksensd kiytettdvyydestd sekd yleisestd tyytyviisyy-
desti palveluun. (Halaris ym. 2007)

Edelld mainittuja malleja ja joitakin sdhkdisten asiointipalveluiden laatumittareita
hyodyntdmalld sekd Halaris ym. (2007) ettd Papadomichelaki & Mentzas (2012) arvioi-
vat, miten e-hallinnon séhkoisten asiointipalveluiden laatua voidaan mitata. Halaris ym.
hyodyntivat tutkimuksessaan lisdksi perinteisten valtionhallinnon palveluiden laatumit-
tareita.

E-hallinnon sivustojen arvioinnissa Halaris ym. (2007) hyodyntivit kuutta kriteeria.
Naéitéd ovat palvelun toimintavarmuus, kustomoitavuus, informaatio ja siséltd, navigointi
ja saavutettavuus, asiakaspalvelu ja kokonaisarvio. Papadomichelakin ja Mentzaksen
(2012) tutkimuksessa tarkastellaan kuutta vastaavanlaista pailaatumittaria, joiden avulla
palveluiden laatua voidaan e-hallinnon toiminnoissa arvioida. Nditd mittareita ovat help-
pokayttdisyys, luotettavuus, vuorovaikutusympariston toimivuus, toimintavarmuus, si-
sélto ja tiedon ulkoasu sekd tuki kansalaisille. Tutkimuksen taustaoletuksena on, etti

ndma kaikki vaikuttavat e-hallinnon palveluiden laatuun.
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Helppokayttoisyydelld tarkoitetaan tutkimuksessa sitd, kuinka helppo kansalaisten on
kayttda valtion tarjoamaa verkkosivustoa. Helppokéyttoisyyttd arvioitaessa tarkastellaan
muun muassa navigoinnin helppoutta, Web-osoitteen helppoutta sekd sivuston kusto-
mointimahdollisuuksia kansalaisen tiedontarpeen mukaisesti. Luotettavuudella viitataan
tietosuoja- ja tietoturvakysymyksiin, ja sithen, miten hyvin kansalainen voi luottaa sivus-
ton vaarattomuuteen ja riskittomyyteen. Vuorovaikutusympériston toimivuus tarkoittaa
erityisesti erilaisten lomakkeiden toimivuutta, kuten kykyd muistaa aiemmin annettuja
tietoja tai tdyttdd kenttid annettujen tietojen perusteella. Toimintavarmuus kattaa palvelun
teknisen toimivuuden tdsmaillisesti sekéd annettujen palvelulupausten tiyttymisen. Siséaltd
ja tiedon ulkoasu kattavat seké siséllon laadun ettd kaikki sivuston ulkoiset tekijat, kuten
vérit, 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, ettd osassa mitta-
reista oli pédllekkéisyyksid eivitkd kaikki vaikuttaneet palvelun laadun arviointiin kan-
salaisten ndkokulmasta e-hallinnon palveluissa. Néin ollen lopullisessa arviointitydka-
lussa eli e-GovQualissa otettiin huomioon 4 paédlaatumittaria, joiden alle asettui yhteensa

21 laadun attribuuttia. Ndma4 attribuutit on esitelty alla olevassa taulukossa.



28

Taulukko 5 E-GovQual arviointitydkalu (Papadomichelaki & Mentzas 2012)

Tehokkuus

A AT e

E-hallinnon sivuston rakenne on selked ja helposti seurattava.
E-hallinnon sivuston hakukone on toimiva.

E-hallinnon sivuston sivukartta on jiarkevisti organisoitu.
E-hallinnon sivusto on kustomoitu kdyttéjén tarpeisiin sopivaksi.
E-hallinnon sivustolla oleva tieto on tarpeeksi yksityiskohtaista.
E-hallinnon sivustolla oleva tieto on tuoretta.

E-hallinnon sivustolla on tarpeeksi tietoa kenttien tiyttdmisesta.

Luotettavuus

Kayttdjatunnuksen ja salasanan luonti e-hallinnon sivustolla on
tietoturvallista.

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

E-hallinnon sivuston kdyttdjien antamat tiedot sdilytetéén tieto-
turvallisesti.

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

Toimintavar-
muus

E-hallinnon sivuston lomakkeet latautuvat lyhyessa ajassa.

E-hallinnon sivusto on saatavilla ja saavutettavissa aina tarvitta-
essa.

E-hallinnon sivusto suoriutuu toiminnosta ensimmadiselld yrityk-
selld.

E-hallinnon sivusto tarjoaa palveluita ajallaan.
E-hallinnon sivuston sivut latautuvat tarpeeksi nopeasti.

E-hallinnon sivusto toimii kdyttdjén oletusselaimella.

Kansalaistuki

Tyontekijat osoittavat aitoa kiinnostusta kéyttdjan ongelman rat-
kaisemiseen.

Tyontekijat antavat pikaisia vastauksia kiyttdjien pyyntoihin.

Tyontekijoilld on riittédva tietotaso kiyttdjien kysymyksiin vas-
taamiseen.

Tyontekijoilld on kyky ilmaista luotettavuutta.

E-GovQual-arviointitydkalu on tarkoitettu erityisesti palvelun laadun mittaamiseen

valtionhallinnon verkkosivuilla ja sdhkdisissd palveluissa. Laatumittareita ymmértamalla

julkishallinnon organisaatio voi palvella kansalaisiaan paremmin. (Papadomichelaki &

Mentzas 2012)

Myds Sé ym. (2017) ovat kehittédneet mallin, jonka avulla voidaan arvioida sdhkdisten

palveluiden laatua. Sdn ym. malli on tarkoitettu erityisesti paikallishallinnon eli
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esimerkiksi kuntien palveluiden arviointiin, ja néin ollen se soveltuu hyvin tidhan tutki-
mukseen. Mallin kehittimisessd hyodynnettiin myos edelld esiteltyd e-GovQual-tyoka-
lua.

San ym. (2017) rakentama malli pohjautuu aiempiin laadun mittausta késitteleviin teo-
rioihin ja malleihin, joiden perusteella he ovat méérittineet yhteensé 32 kriteerid. Namé
kriteerit on jaoteltu edelleen neljdén kategoriaan, joita ovat johtaminen, palvelut, infor-
maatio ja tekniset kriteerit. Mallissa paikallishallinnon palveluita arvioidaan ndiden kri-
teerien avulla arvottamalla kukin kriteeri asteikolla 1-5. Niin ollen palvelun eri osa-alu-
eet saadaan arvioitua kriteerien avulla, minka lopputuloksena syntyy arvio palvelun laa-

dusta. San ym. hyodyntdmat kriteerit on lueteltu alla olevassa taulukossa.

Taulukko 6  Paikallishallinnon online-palveluiden laadunarviointitydkalu (S& ym.

2017)
Johtaminen Palvelut Informaatio Tekniset
Liapindkyvyys Toimintavarmuus Informaation Kaytettavyys
laatu
Prosessijohtaminen | Médrdaikojen nou- Informaatio Saavutettavuus
dattaminen tehtavasti
Sahkdisen palvelun | Tietoturva Yhteensopivuus
etu teknologioiden
kanssa
e-Osallisuus Tietosuoja Palvelun tekninen
laatu
Paatoksen Valitukset Palveluun paisyn
demokratisointi nopeus
Kapasiteettisyys Asiakastuki Palvelun ulkoasu
e-Demokratia Kayttokelpoisuus Palvelun innovatii-
visuus
Vaihtoehtoiset Maksaminen
kanavat
Poliitikon rooli Palvelun saatavuus
Yhteentoimivuus
Prosessoinnin
nopeus
Palvelutarjoaman
moninaisuus
Rehellisyys verkossa
Kustomointi

Edella esitellyn mallin kriteerit ovat suurilta osin yhteydessi joko eGovQual-tyoka-

luun tai Digital Public Service Innovation -viitekehykseen, ja kaikissa tyokaluissa
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toistuvat samat kriteerit, kuten toimintavarmuus ja tietoturva. Koska seki e-GovQual-
tyokalu ettd San ym. malli ovat tarkoitettu erityisesti jo olemassa olevien palveluiden laa-
dun mittaamiseen (Papadomichelaki & Mentzas 2012; S4 ym. 2017), eivit ne sovellu
taydellisesti palvelun sdhkoistimispotentiaalin arvioimiseen. Lisdksi mallien avulla ei
voida suoraan arvioida, miten julkisen sektorin digitalisaatio kehittyy. Malleissa olevia
attribuutteja voidaan kuitenkin hyddyntié, kun arvioidaan palvelun digitalisoinnin kan-
nattavuutta. Mikéli digitalisoitavalla palvelulla ei ole kykya vastata edell4 esiteltyjen laa-
dun mittareiden méaarittdmiin attribuutteihin, ei se todennékoisesti vastaisi laadukasta e-
hallinnon palvelua. Téllaisessa tapauksessa palvelun digitalisoinnin kannattavuus voi-
daan kyseenalaistaa.

Edellisten mittareiden laatukeskeisyyden sijaan Tsohou ym. (2013) keskittyvéat mitta-
rissaan e-hallinnon palveluiden asiakas- tai kansalaiskeskeiseen arviointiin. Artikkelis-
saan he nostavat esille, kuinka julkisen sektorin digitalisoinnin mittaamisessa ei tulisi
keskittyd pelkdstddn kustannuslaskentaan vaan kiinnittdd entisti enemmain huomiota vai-
kutusten mittaamiseen, kuten palveluiden laatuun, asiakastyytyvéisyyteen, innovaatioi-
hin, ketteryyteen, avoimuuteen, ldpinékyvyyteen sekd kansalaisten sitoutuneisuuteen.

Tutkimuksessaan Tsohou ym. (2013) kehittdvét niin kutsutun referenssiprosessimallin
(engl. Reference Process Model), jonka avulla pystytdédn entistd paremmin tunnistamaan
tehokkaita ja puutteellisia e-hallinnon palveluita sekd tarkastelemaan niihin vaikuttavia

tekijoitd. Referenssiprosessimalli on esitelty alla olevassa kuviossa.
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Kuvio 2 Referenssiprosessimalli (Tsohou ym. 2013)

Tsohoun ym. (2013) mallia voidaan hyodyntéé julkisen sektorin jarkevien sdhkoisten
palveluiden tunnistamisessa. Mallin mukaisesti palveluiden tarkastelu vaatii alkuperdisen
listan luomista kaikista nykyisisti ja potentiaalisista sdhkdisistd palveluista, palveluiden
arviointia tunnistettujen avainmittareiden avulla, listan uudelleen arviointia sekd mahdol-
lisesti palveluiden testaamista.

Aiempien tieteellisten teorioiden pohjalta myds Tsohou ym. (2013) ovat listanneet
avainmittareita, joilla sdhkoisten palveluiden tehokkuutta ja kannattavuutta voidaan tar-
kastella erityisesti kansalaisten ndkokulmasta. Néitd mittareita ovat helppokayttdisyys,
hyodyllisyys, avoimuus, luotettavuus, kustannussédéstot, saavutettavuus, suoritus, odotus-
aika, kansalaisten osallistuminen, kiyttovarmuus, henkilokohtainen kontrolli, tiedon
laatu, koettu riski, innovatiivisuus, tiedon oikeellisuus, ulkonéko seki joustavuus. Ndin
ollen my6s Tsohou ym. tukevat aiemmin esiteltyjen mittareiden indikaattoreita.

Tsohoun ym. (2013) malli tarjoaa ratkaisun julkisen sektorin e-palveluiden listaami-
seen, jolloin voidaan saada parempi ymmarrys siitd, mitkd palvelut on sdhkoistetty, ja
mitkd voidaan mahdollisesti digitalisoida. Malli kiinnittdd liséksi huomiota erityisesti

kansalaisten ndkokulmaan. Malli ei kuitenkaan tarjoa suoraa vastausta siithen, miki
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julkishallinnon digitalisaatioaste on tilld hetkelld, silld mallissa keskitytddn tarkastele-
maan yksittdisid e-hallinnon palveluita ja niiden toimintakykyé. Useita elementtejd voi-

daan kuitenkin hyodyntii rakennettavassa arviointimallissa.

2.4.3 Paikallishallintojen sihkoisten palvelujen mittaus

Van den Haak ym. (2009) tutkivat kuntien verkkosivustoja ja niiden arviointia kaytetta-
vyystestien avulla. Itse tutkimus keskittyy vertailemaan, onko eri kiytettdvyystestimeto-
dien vililld eroja kunnan verkkosivuja arvioitaessa. Kyseisid kdytettivyystestauksia ei
voida suoraan soveltaa paikallishallinnon séhkoisten palvelujen mittauksessa, silld ne
ovat tarkoitettu nimenomaan verkkosivustojen kéytettdvyyden arviointiin eivitka néin ol-
len sovellu kokonaisvaltaiseen arviointiin. Van den Haak ym. hyddyntivit tutkimukses-
saan kuitenkin verkkosivustojen ongelmien ryhmittelyd, jota voidaan soveltaa myds
muissa palveluissa. Ryhmid ovat ymmairrys, relevanttius, valmius, rakenne, muotoilu,
graafinen suunnittelu, virheettomyys, datan syottdminen ja ndkyvyys. Ndiden tekijéiden
avulla kéyttdja voi arvioida yksittdisen verkkosivuston kaytettdvyyttd ja hyodyllisyytta.
Kyseisten tekijoiden avulla voidaan mahdollisesti arvioida myds muita kunnan sdhkoisia
palveluita, kun halutaan ymmaértda niiden soveltuvuutta asiakkaille.

My0s Holzer ym. (2014) ovat luoneet tydkalun, jonka avulla kuntien verkkosivustoja
voidaan arvioida. Kyseinen tydkalu on edelld mainittua kattavampi, ja sitd on sovellettu
useampana vuotena yli sadan kaupungin sdhkodisen hallinnon arvioimiseen. Arvioinnin
kohteena on ollut nimenomaan asiakkaille eli kunnan asukkaille, vierailijoille ja potenti-
aalisille muuttajille tarjolla olevat verkkosivustot. Tutkimuksessa sdhkdinen hallinto ka-
sittdd sekd julkisten palveluiden tarjonnan ettd sihkoisen demokratian eli kansalaisten
osallistumisen.

Holzerin ym. (2014) kehittima Rutgers E-Governance Survey Instrument -tyokalu
koostuu viidestd arviointitekijéstd, joita ovat tietosuoja ja tietoturva, kdytettévyys, sisélto,
palvelut sekd kansalais- ja yhteiskunnallinen sitoutuminen. Kullekin osa-alueelle on mééa-
ritelty mittareita, joita on yhteensd 104. Alla oleva taulukko esittelee osa-alueet, arvioin-

tiin liittyvid avainsanoja seki painotukset eri osa-alueiden vililla.
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Taulukko 7  E-hallinnon suorituksen mittarit (Holzer ym. 2014)

Avain- Raaka | Painotettu

Kategoria konsepti | tulos tulos

Avainsanoja

Tietosuojakéytdnnot, tun-
Tietosuoja/Tietoturva 19 27 20 nistautuminen, salaus, tie-
donhallinta, evisteet

Kayttdjaystivallinen ulko-
asu, briandays, kotisivun pi-
tuus, linkit kohderyhmalle,
hakukonetoiminnot

Kaytettavyys 20 32 20

Pédsy ajankohtaiseen tie-
toon, julkiset dokumentit,
raportit, julkaisut, multime-
dia materiaalit

Sisdlto 26 63 20

Transaktionaaliset palvelut
— osto tai rekisterditymi-
Palvelut 21 61 20 nen, kansalaisten, yritysten
ja julkishallinnon vélinen
interaktio

Sdhkdinen asukkaiden si-
Kansalais- ja toutuminen, sosiaalisen
yhteiskunnallinen 18 48 20 median applikaatiot, kansa-
sitoutuminen laisiin perustuva suorituk-
sen mittaaminen

Yhteensi 104 231 100

Rutgers E-Governance Survey Instrument -tyokalu on yksi kattavimmista paikallis-
hallinnon sédhkdisten palvelujen arviointiin soveltuvista kdytdnnon tyokaluista. Edelld esi-
teltyjen osa-alueiden 18-26 avainkonseptia arvioidaan asteikolla 0—4, josta saadaan in-
deksiluku kyseiselle mittarille. Liséksi kaikkia osa-alueita painotetaan saman verran, jotta
arviointi ei suosi yhtd osa-aluetta muiden kustannuksella. Niin ollen indeksilukujen ja
kokonaispainotuksen avulla saadaan kokonaisarvio kunnan verkkosivustosta, jota voi-
daan verrata muiden kuntien ja kaupunkien verkkosivustoon. Alkuperdisen tutkimuksen
seurauksena yli 100 kaupunkia listattiin jirjestykseen paikallisen e-hallinnon kehityksen
mukaan. (Holzer ym. 2014)

Holzerin ym. (2014) malli soveltuu erityisesti verkkosivustojen ja sdahkoisten palvelu-
jen arviointiin, mutta sen avulla ei voida suoraan arvioida, mitkd palvelut on sdhkéistetty,
ja mitd voitaisiin sdahkoistdd. Mittaustapaa ja attribuutteja voidaan kuitenkin hyodyntaa
arvioidessa, miten laadukkaita palvelut ovat ja voisiko jokin palvelu saavuttaa tarvittavat

laatuvaatimukset, jolloin sen sdhkdistdminen olisi kannattavaa.



34
2.5 Julkishallinnon digitalisoinnin arviointityokaluja

Téssd luvussa kerrotaan tarkemmin erilaisista julkishallinnon digitaalisuutta ja sen kehi-
tystd arvioivista tyokaluista. Luvussa 2.4 tarkasteltiin ldhemmin erityisesti julkisen sek-
torin palveluita arvioivia tydkaluja, kun taas tdssi luvussa keskitytdén niihin mittareihin
ja arviointityokaluihin, 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 ilmiénd on kompleksi, minka liséksi se sisdltdd useita sidosryhmid ja usein
ristiriitaisia ndkokulmia sen kehityksestd. Téstd johtuen sen arvioiminen ja mittaaminen
on haastavaa. E-hallinnon projekteja voidaan mitata useilla eri mittareilla ja tavoilla, ku-
ten kronologisesti, tehokkuuden kehitykselld, tietojarjestelmdna tai vertailemalla muihin
projekteihin. E-hallinnon mittaamisen kompleksisuudesta johtuen arviointimalleissa jou-
dutaan tyypillisesti keskittymédn tiettyihin pddmaériin toisten tavoitteiden uhalla. Tay-
dellistd mittaria on siis mahdoton luoda, mutta tdrkeintd on mairittdd oikeat pAdmaarat
mittarille niin, ettd se on mahdollisimman toimiva haluttuun tarkoitukseen. (Luna-Reyes
ym. 2012) Myo6s Savoldelli ym. (2013) tukevat tita viitettd ja toteavat, ettd e-hallinnon
monimutkaisuuden vuoksi on mahdotonta luoda arviointimallia, jota voitaisiin soveltaa
kaikilla e-hallinnon osa-alueilla.

Luna-Reyes ym. (2012) ovat kehittineet e-hallinnon mittaamiseen mallin, jonka ta-
voitteena on tarjota kokonaisvaltainen arviointitydkalu sekd paikallisella tasolla etté e-
hallinnon eri osa-alueiden mittaamiseen. Mallin avulla voidaan arvioida e-hallinnon tasoa
talla hetkellé seka vertailla eri valtioiden tai virastojen sdhkoistymisen kehitysta. Lisdksi
mallia voidaan hyodyntdi e-hallinnon kehityskohtien tunnistamisessa, jolloin padtoksen-
tekijét voivat paremmin kehittdd e-hallintoa parantavia strategioita.

E-hallinnon arviointimallin rakentamisessa hyddynnettiin yhteensd 36 aiempaa arvi-
ointityokalua ja -viitekehystd, joiden indikaattoreita ja ndkokulmia yhdisteltiin niiden
kaytettdvyyden mukaan. Malleista yhteensd kolmetoista arvioi e-hallintoa tai sen aloit-
teita valtion tasolla, kaksi osavaltioittain, kolme paikallisella tasolla ja kolmetoista yksit-
tdisen viraston tai projektin mukaan. Liséksi viisi mallia on yleisempid viitekehyksié, joi-
den avulla suoritusta voidaan arvioida milld tahansa edelld mainituista tasoista. (Luna-
Reyes ym. 2012)

Tutkimuksessaan Luna-Reyes ym. (2012) toteavat, ettd olennaisen ja kattavan e-hal-
linnon arviointityokalun luominen vaatii valmiiksi méériteltyjd indikaattoreita, jotka voi-

daan luokitella e-hallintoa madrittdviin tekijoihin, e-hallinnon tunnuslukuihin ja e-
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hallinnon lopputulosten mittareihin alla olevan taulukon mukaisesti. Luokiteltujen indi-
kaattorien avulla sdhkdistyvén valtionhallinnon eri osa-alueita voidaan arvioida tarkem-

min.

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

Mairittavit tekijit Tunnusluvut Lopputulosten mittarit
Informaation ja datan Verkkosivuilla ja jirjestel- Jarjestelmén kdyton
laatu missd olevan tiedon laatu statistiikka
Tekninen infrastruktuuri | Palvelut Julkisten palveluiden
laatu
Organisatoriset ja johta- | Vuorovaikutus Tehokkuus ja tuottavuus
misen tunnuspiirteet
Laki- ja institutionaaliset | Integraatio Ohjelmien ja kdytintojen
viitekehykset vaikuttavuus
Potentiaalinen kysynta Kustomointi Lapindkyvyys ja
vastuullisuus
Tietoturva Kansalaisten osallistumi-
nen
Tietosuoja Saintelyviitekehyksen
muutokset
Saavutettavuus

Kaytettdvyys ja hyodyllisyys

Teoriaviitekehyksen pohjalta malliin on mééritelty yhteensd 21 e-hallintoa mittaavaa
indikaattoria. Madrittévid tekijoitd ovat olemassa olevan informaation ja datan laatu, asi-
anmukainen tekninen infrastruktuuri, organisatoriset ja johtamisen tunnuspiirteet, ole-
massa olevat laki- ja institutionaaliset viitekehykset seké potentiaalinen kysyntd. Arvi-
ointiprosessin kannalta on tirkedd ymmaértaa edelld mainitut tekijét jo e-hallinnon projek-
tien alkuvaiheessa, silld kaikilla osa-alueilla on vaikutusta projektin lopputuloksiin ja ar-
viointiin. (Luna-Reyes ym. 2012)

Mallissa e-hallinnon tunnusluvuiksi on médritelty verkkosivuilla ja jarjestelmissa ole-
van tiedon laatu, palvelut, vuorovaikutus, integraatio, kustomointi, tietoturva, tietosuoja,
saavutettavuus sekd kiytettdvyys ja hyodyllisyys. Lopputulosten mittareihin on laskettu
jarjestelmin kéyttod koskeva statistiikka, julkisten palveluiden laatu, tehokkuus ja tuot-
tavuus, ohjelmien ja kdytantdjen vaikuttavuus, ldpindkyvyys ja vastuullisuus, kansalais-
ten osallistuminen seka sdéntelyviitekehyksen muutokset. (Luna-Reyes ym. 2012)

Mallissaan Luna-Reyes ym. (2012) luovat jokaista indikaattoria mittaavan indeksin,
jonka maksimiluku on 100. Tamén jdlkeen jokaiselle indikaattorille luodaan kysymyspat-
teristo, jonka avulla palvelua voidaan mitata. Esimerkiksi olemassa olevan informaation

ja tiedon laadun kohdalla arviointikysymyksid ovat muun muassa, ettd 1) yleisesti kaikki
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tarvittava tieto verkkosivustojen ja jarjestelmien luontiin on olemassa ja 2) kyseinen tieto
on valmista. Tdmén jélkeen indikaattoria arvioidaan asteikolla 1-10. Lukujen keskiar-
vosta saadaan indeksiluku jokaiselle indikaattorille, joiden lukujen keskiarvosta saadaan
indeksiluku koko valtiolle tai paikalliselle organisaatiolle. Néin ollen Luna-Reyesin ym.
mallin avulla voidaan arvioida valtionhallinnon séhkoistymisen kehitystd seké vertailla
eri valtioiden tai virastojen kehitysastetta.

My0s Janowski (2015) on kehittanyt viitekehyksen, jonka avulla sdhkoisen julkishal-
linnon eri vaiheita voidaan analysoida. Edellisestd mallista poiketen Janowskin viiteke-
hys ei anna suoraa arvoa sdhkoiselle julkishallinnolle tai sen osa-alueille vaan viitekehyk-
sen tarkoituksena on arvioida, mitka tekijit 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 neljd e-hallinnon kehityksen vaihetta. Vaiheita ovat digitointi, transfor-
maatio, sitoutuminen ja kontekstualisointi. Erilaisia sdhkdisen julkishallinnon kypsyytti
ja kehitystd mittaavia malleja on esitelty tarkemmin seuraavassa luvussa.

Janowskin (2015) Digital Government Stage Analysis -viitekehyksessd tarkastellaan
niitd yhteiskunnallisia, taloudellisia, poliittisia ja muita tekijoitd, jotka aiheuttavat jul-
kishallinnolle painetta kehittdd digitaalisia palveluita. Tyypillisesti julkishallinto joutuu
kaisuja. Jokaiselle e-hallinnon kehityksen vaiheelle on méairitelty omat vaikuttavat teki-

jat. Viitekehys on esitelty kuviossa 3.
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SAHKOISEN JULKISHALLINNON KONTEKSTI

HATATILANNE
SAANTELY

KULJETUS TERVEYS

SOSIAALIPALVELUT POLIISI

Kuvio 3 Digital Government Stage Analysis -viitekehys: kontekstualisointivaihe

(Janowski 2015)

Kuviossa on esitelty tekijoitd erityisesti viimeisessd eli kontekstualisointivaiheessa.
Tamaé vaihe on timan tutkielman kannalta relevantein, silld viimeinen vaihe on monien
jo pitkille digitalisoituneiden julkishallintojen tavoitteena ja monet aiempien vaiheiden
tekijoistd on téssd kohtaa jo kukistettu. Viitekehyksen eri tekijoitd voidaan pitdd 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 sahkoinen julkishallinto on (Shareef ym. 2011). E-kypsyydella

viitataan yleensi julkishallinnon ja paikallishallinnon tai kansalaisten kykyyn omaksua e-
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hallinto (Budding ym. 2018). Téssd luvussa esitellddn erilaisia malleja kypsyyden ja sen
kehityksen arviointiin.

Layne & Lee (2001) kehittivit jo vuosituhannen alussa sdhkoisen julkishallinnon ar-
viointiin nelivaiheisen mallin, jota voidaan soveltaa edelleen tidnd pdivéni. Eri vaiheiden
avulla voidaan méérittdd julkishallinnon kehitystd ja muovaantumista digitalisoinnin sa-
ralla. Mallin eri vaiheita ovat luettelointi, transaktio, vertikaalinen integraatio ja horison-
taalinen integraatio.

Luettelointitasolla julkishallinto vasta kehittdd sdhkdista verkostoaan ja vuorovaikutus
on ldhinni yksipuolista. Julkishallinnolla ei ole paljoa kokemusta sdahkoisistd palveluista
tai internetistd, jolloin se toteuttaa 1dhinni pienid digitalisointiprojekteja. Luettelointivai-
heessa julkishallinto saattaa esimerkiksi tarjota tietoa palveluista nettisivuillaan, mutta
kaikki vuorovaikutus kansalaisen kanssa tehddén fyysisesti. Vuorovaikutus kehittyy kak-
sipuoliseksi seuraavalla tasolla. Transaktiotasolla julkishallinto alkaa tarjoamaan séhkoi-
sid palveluita asiakkailleen, ja esimerkiksi lomakkeiden tiyttiminen ja palauttaminen ver-
kossa mahdollistetaan. Néin ollen vuorovaikutusta tapahtuu seké kansalaisilta julkishal-
linnolle etti toisin péin. (Layne & Lee 2001)

Julkishallinnon siirtyessd vertikaaliseen integraatioon organisaatio ja julkishallinnon
rakenteet alkavat digitalisoinnin my&td muuttaa muotoaan. My0s prosessit muovaantuvat
pysyvisti teknologian vaikutuksesta. Vertikaalisen integraation kohdalla hajanaisia julki-
sen sektorin jarjestelmid aletaan integroimaan erityisesti eri tasoilla eli esimerkiksi valti-
onhallinnon ja paikallishallinnon samaan toimintoon liittyvid jirjestelmid aletaan yhte-
ndistdmiin. (Layne & Lee 2001)

Viimeiselld eli horisontaalisen integraation tasolla tavoitteena on saavuttaa sahkdisen
julkishallinnon maksimaalinen potentiaali. Téssd vaiheessa julkisen sektorin jarjestelmid
aletaan integroimaan vertikaalisen lisidksi myds horisontaalisesti eli eri virastojen ja toi-
mialojen vililld. Vain neljannell4 tasolla voidaan saavuttaa sdhkdistdmisen hyddyt erityi-
sesti tehokkuuteen ja vaikuttavuuteen liittyen. Neljdnnen tason haasteina on kuitenkin
muun muassa teknologiset haasteet suurten tietokantojen ja jéarjestelmien yhtendistdmi-
sessd ja suurten organisaatiomuutosten johtamisen haasteet. Eri tasojen avulla voidaan
kuitenkin méiaritelld, missd vaiheessa sdhkdistdmisprosessia julkishallinto on, ja miti on
vield tehtdava kehityksen eteen. (Layne & Lee 2001)

Hyddyntéen edelld esiteltyd mallia, Kim ja Grant (2010) loivat kattavamman kypsyys-
mallin, jonka avulla e-hallinnon kehitysti voidaan arvioida. Kyseinen malli koostuu nel-
jastd panoksesta ja viidesti kypsyysvaiheesta. Kypsyysvaiheita ovat ldsndolo internetissa,
interaktio, transaktio, integraatio ja jatkuva kehitys. Neljd ensimmadisté vaihetta muistut-
tavat Laynen ja Leen (2001) mallia. Ldsniolo internetissd vastaa edelld mainittua luette-
lointitasoa, ja silld tarkoitetaan sitd, ettd julkishallinto tarjoaa tietoa internetissd, mutta
kaksipuoleinen vuorovaikutus ei ole mahdollista. Interaktiovaiheessa julkishallinto tar-

joaa joitakin sihkoisid palveluita kansalaisille, mutta vasta transaktiotasolla suurin osa



39

palveluista on digitalisoitu. Integraatiovaiheessa julkishallinnon palveluita on yhdistetty
sekd vertikaalisesti ettd horisontaalisesti ja tieto kulkee eri virastojen vililld sujuvasti.
Kimin ja Grantin lisddmai jatkuvan kehityksen vaihe korostaa digitalisoitujen palvelujen
ja prosessien jatkuvaa parantamista innovatiivisten teknologioiden avulla. Liséksi kansa-
laiset osallistuvat myds poliittisiin aktiviteetteihin sdhkdisten palvelujen kautta. (Kim &
Grant 2010) My6s Moonin (2002) esittelemét vaiheet e-hallinnon kehityksesséd tukevat

Kimin ja Grantin viisivaiheista mallia.

. " Vertikaalinen Horisontaalinen
Luettelointi Transaktio i : A :
integraatio integraatio Jatkuva kehitys
Liisniiolo internetissé Interaktio ’ " 5
Transaktio Integraatio

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

Arvioimalla organisaation eri pddomapanoksia voidaan seurata, kuinka hyvin organi-
saation palveluita voidaan sdhkoistdd, ja millaiset valmiudet esimerkiksi julkishallinnolla
on muokkaantua e-hallintoon. Panoksia mallissa ovat inhimillinen pddoma, rakenteelli-
nen paddoma, suhteellinen pddoma sekd IT-investoinnit. Ensimméinen ndistd mééritellddan
henkildston ainutlaatuiseksi tietotaidoksi, jonka he vieviat mukanaan, mikéli he siirtyvit
muualle téihin. Rakenteellinen pddoma tarkoittaa sitd tietoa, joka pysyy organisaatiossa
myos tyOpdivén pditteeksi, kuten kulttuuri, jarjestelmat ja tietokannat. Suhteellinen péa-
oma viittaa organisaation ulkopuolisiin suhteisiin eri sidosryhmien, kuten asiakkaiden ja
partnereiden, kanssa. Teknologiaprojekteihin investoiminen sen sijaan on valttamatto-
myys julkishallinnon digitalisointiprosessissa. (Kim & Grant 2010)

Eri pddomapanoksien ja kypsyysvaiheen tunnistamisen avulla julkishallinnon organi-
saatio voi paremmin ymmartdd omaa tilaansa e-hallinnon kehityksessd. Muista malleista
poiketen Kimin ja Grantin malli korostaa erityisesti panosten ja mallin vélistd yhteyttd, ja
voi ndin ollen auttaa priorisoimaan strategioita ja resursseja. Kypsyysmallin avulla voi-
daan liséksi tunnistaa organisaation tavoitteet digitalisoinnin saralla.

Myo6s Valdés ym. (2011) kehittivit 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 arviointityokalun, joka hyodyntia
teknologisten, organisatoristen, operationaalisten, ja inhimillisen padoman kapasiteettien
arviointia. Liséksi Valdésin ym. mallin avulla voidaan kiinnittdd huomiota siihen, miten
ndmd eri osa-alueet ovat vuorovaikutuksessa keskendan.

eGov-MM -mallin rakentamisessa hyddynnettiin useita erilaisia malleja, jotka jaotel-
tiin viiteen ryhmaéin. 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 sidhkoisid julkisia palveluita, e-hallinnon evoluutiomallit, kuten YK:n kypsyys-
malli (UNDESA 2014, 195), sekéd aiheeseen erityisesti liittyvat mallit. Viimeiseen ryh-
méédn kuuluvat ne mallit, joiden avulla e-hallintoon liittyvié tdrkeitd haasteita voidaan
ratkoa. (Valdés ym. 2011)

Aiemmasta kahdesta vaihemallista poiketen, Valdésin ym. (2011) esittelema malli on
rakennettu kolmesta pddelementisti, joita ovat vipuvoimat, avaintoimialat seké kriittiset
variaabelit. Jokaista elementtid arvioidaan omalla skaalallaan ja painotetaan niiden vai-
kutuksen mukaisesti, minkd seurauksena saadaan luku, joka vastaa organisaation kyp-
syysastetta. Ndin ollen mallin avulla voidaan arvioida organisaation valmiutta ottaa vas-
taan e-hallinnon aloitteita seka liséksi tarkastella, miti osa-alueita parantamalla julkinen
virasto voi parantaa e-hallinnon kapasiteettiaan ja kypsyysasteettaan.

Myos Shareef ym. (2011) tarkastelevat e-hallinnon kypsyyttd, mutta eGov-MM-
heissa, jotka vaikuttavat kansalaisten halukkuuteen omaksua sdhkdinen julkishallinto.
Mallin luonnissa on otettu huomioon ne teknologiset, kiyttdytymiseen liittyvit, sosiaali-
set, kulttuuriset, organisatoriset, taloudelliset, poliittiset sekd markkinointiin liittyvét as-
pektit, joiden on aiemman teorian pohjalta huomattu vaikuttavan e-hallinnon omaksumi-
seen.

Shareefin ym. (2011) tutkimus osoittaa, ettd erityisesti asenne palvelujen kayttdd koh-
taan, kyky kayttdé palveluita, luottamus palveluiden kéyttod kohtaan, uskollisuus palve-
luita kohtaan seki kdyttdon sopeutuvuus vaikuttavat kriittisesti kansalaiset halukkuuteen
omaksua e-hallinto erityisesti silld e-hallinnon kypsyystasolla, jossa vuorovaikutus on

molemminpuolista.
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Asenne kiyttod kohtaan
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hydty
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Sopeutuvuus

Havaittu palveluvaste

Kuvio 5 E-hallinnon omaksumismalli, GAM (Shareef ym. 2011)

Liséksi Shareefin ym. (2011) tutkimuksessa huomattiin, etté tietyt aspektit vaikuttavat
edelld mainittuihin kriittisiin tekijoihin. Kéyttdjin kokema palveluiden yhteensopivuus,
tietoisuus palveluista, resurssien saatavuus ja koettu tekninen kyvykkyys vaikuttavat
asenteeseen e-hallinnon palvelujen kdyttdd kohtaan. Kykyyn kdyttda palveluita vaikutta-
vat sen sijaan koettu kadyttokyky sekd monikieliset vaihtoehdot. Varmuus palveluiden
kaytostd koostuu palveluiden koetusta tiedon laadusta ja luotettavuudesta, ja koettu hyoty
rakentuu koetusta kdytdnnon hyddystd sekd mielikuvasta. Sopeutuvuuteen taas vaikuttaa
erityisesti koettu palveluiden mukautuvuus.

Edelld esiteltyjen mallien lisdksi muun muassa Manoharan (2013) mairittelee e-hal-
linnon omaksumista ja kypsyyttd késittelevédssd tutkimuksessaan, ettd yhdistelmé eri so-
sioekonomisia, institutionaalisia ja kontekstuaalisia tekijoitd vaikuttavat siithen, miten e-
hallinto omaksutaan paikallishallinnossa. Téllaisia tekijoitd ovat muun muassa tekninen

kapasiteetti, organisaation koko, kunnan asukasluku sekéd verkkosivustojen kestivyys.
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My®ds Nasin ym. (2011) tutkimuksessa organisatorisilla tekijoilla huomattiin olevan vai-
kutusta sithen, miten teknologian hyddyntdminen kunnallisissa palveluissa omaksutaan.
Ympiéristotekijoilld ei heiddn tutkimuksessaan huomattu olevan suurta merkitystd. Li-
saksi Budding ym. (2018) huomasivat erityisesti demograafisten tekijoiden vaikuttavan

sahkoisten palvelujen omaksumiseen hollantilaisissa kunnissa.

2.5.3 Paikallishallinnon digitalisoinnin arviointi

Kuntien tai muiden paikallishallintojen digitalisoinnin tai sen kehityksen arviointia varten
ei l10ydy aiemmasta kirjallisuudesta suoraan tydkalua 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 hyddynsi kyselyd, jonka avulla pyrittiin selvittdiméan paikallis-
hallinnon toimintoja e-hallinnon saralla. Kyselyyn oli valmiiksi listattu palveluita, kuten
tiedon jakelu verkkosivustolla, verojen sihkdinen maksaminen ja yrityslisenssin sdhkoi-
nen hakeminen, ja kunnat saivat itse arvioida, mité palveluita heilld on toteutettu. Lisdksi
kyselyssi oli mééritelty mahdollisia esteitd kunnan e-hallinnon aloitteille, kuten teknolo-
gisen osaamisen puute, sekd e-hallinnon vaikuttavuuteen vaikuttavia tekijoitd. Kuntien
omien vastausten perusteella arvioitiin, missi vaiheessa e-hallinnon kehitystd mikékin
kunta on. Kyselyyn vastasi tyypillisesti kuntien johdossa olevia henkil6ita.

Tallaisen kyselyn avulla saadaan laajempi ndkemys eri kuntien tilanteesta ja pystytdin
vertailemaan eri paikallishallintojen e-hallinnon kehitystd. On kuitenkin térkedd ottaa
huomioon, etti kyselyn avulla saatava nikemys kuntien tilanteesta on subjektiivinen ja
perustuu vastaajien nadkdkulmaan. (Moon 2002)

Sivarajah ym. (2015) toteuttivat tutkimuksen, jossa arvioitiin Web 2.0:n hyotyja, kus-
tannuksia, riskeja ja vaikutuksia paikallishallintoon. Arvioinnin avulla paattdjat pystyvit
paremmin tunnistamaan Web 2.0 -teknologioiden merkityksen julkisella sektorilla ja hyo-
dyntdméén teknologioita paremmin. Aiemman kirjallisuuden ja case-tutkimuksen poh-
jalta tunnistettiin hyoty-, kustannus- ja riskitekijoité, joiden perusteella teknologioita voi-
daan arvioida. Lisdksi Sivarajahin ym. viitekehyksen avulla arvioitiin organisatorisia, tek-
nologisia ja yhteiskunnallisia vaikutuksia paikallishallinnossa. Web 2.0 -teknologioiden

kéyttod ja vaikutuksia e-hallinnossa arvioitiin alla olevan viitekehyksen avulla.



43

‘Web 2.0:n arviointi paikallishallinnossa
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osallistuminen * Luotettavuus ja
Strategiset » Tybtaakan rajoitteet informaatiotulvan riski
* Paranna ulkoista
lapinikyvyytd Epiisuorat Turvallisuus
* Elvyté kiyttdjien organisatoriset * Tietoturva ja tietosuoja
sitoutumista kustannukset * Kyberéiriaatteiden riski
* Sisdinen markkinointi * Kontrollin menetys * Trollaus
* Epivirallinen * Henkildstén oppiminen
Pm— ja k‘.)"lums 2o Yhteiskunnalliset
* Uusien organisaatio- * Yhteiskunnallinen
IT-infrastruktuuri kiyténtdjen esittely eristiytyminen
*+ Jdrjestelmin + Digikuilu
skaalautuvuus
* Hyddynni ilmaisia -
applikaatioita Tokniset =~
« Helppokayttdisyys ja . Tﬂ(nologlouhln kasiksi
laajempi padsy Py
* Teknologian
lakkautuminen
Organisatoriset + Integraatio muiden
* Kollektiivisen tiedon jirjestelmien kanssa
tehokas kerd@minen
* Yhteistuotanto ja
yhteistyd

Web 2.0 kiyttd e-hallinnossa — intra-organisatorinen perspektiivi

Organisatoriset Teknologiset Yhteiskunnalliset
Lipindkyvyys ja Yhteistyd ja Tietoturva ja Demokraattinen
vastuullisuus kommunikaatio tietosuoja osallistuminen
. Tiedo_lla Organi‘satlorinen Yhteentoimivuus Yhteistuotanto P
johtaminen oppiminen
Taloudelliset Inhimillinen Tiadot eitvstia Luottamuksen
resurssit padoma ystap rakennus/yllipito
‘Web 2.0:n vaikutus paikallishallintoon
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 hy6dynta-
miselld on paikallishallinnon organisaatioon. Valitettavasti se ei néin ollen sovellu digi-

taalisuusasteen tai sen kehityksen arviointiin. Viitekehys lisda kuitenkin ymmaérrysté siité,
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millaisia tekijoilld on vaikutusta teknologian soveltuvuuteen paikallishallinnon organi-

saatiossa, ja mitkd tekijét vaikuttavat positiivisesti e-hallinnon kehitykseen.

2.6 Mittaamisen haasteita

Sdhkoinen julkishallinto on késitteend monimutkainen, minka takia sitd on tutkittu erilai-
sista, paikoittain ristiriitaisistakin ndkdkulmista. Esimerkiksi e-hallinnon palveluille 16y-
tyy useita eri luokitteluja ja maéritelmid. (Hu ym. 2012) Ilmion 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 késitteen eri ndkokulmat. (Luna-Reyes ym. 2012; Savoldelli ym. 2013) Lisdksi
kokonaisvaltaisen mittarin luominen vaatisi monitieteellistd tutkimusta, silld e-hallinto
aiheena koskettaa niin hallintotiedetti, tekniikan alaa, yhteiskuntatieteitd kuin oikeustie-
dettékin (Janowski 2015).

Yleiseen digitalisaation mittaamiseen on kehitetty useita tyokaluja, jotka kaikki toimi-
vat omalla tavallaan. Lisdksi jokaisella mittaustyokalulla on oma péadpainotuksensa ja
avainmittarinsa, minka takia johdonmukaisuus puuttuu. Nédin ollen tarkka mittaaminen
vaatisi entistd enemmén yhdenmukaistamista, harmonisointia ja yhteisten avainlukujen
médrittamistd. (Kotarba 2017) Esimerkiksi monet e-hallinnon kypsyyttd arvioivat mallit
lahestyvat mittauksen kohdetta joko teknisestd tai kansalaisten osallistumisen ndkokul-
masta, jolloin e-hallinnon padméard on painotuksesta riippuen erilainen (Kim & Grant
2010). Jotta julkishallinnon séhkdistymisen kehitysté voitaisiin mitata kattavasti, tiytyisi
ottaa huomioon sen kaikki eri sidosryhmit, kulut, hyodyt, sosiaaliset ja tekniset aspektit.
Néiden tunnistaminen julkishallinnon organisaatiossa voi kuitenkin olla hankalaa, mika
vaikeuttaa arviointiprosessia. Esimerkiksi kulujen tunnistaminen ja médrittiminen oi-
keille kohteille voi olla monimutkaisessa julkisen sektorin organisaatiossa hankalaa.
(Tsohou ym. 2013)

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

Yksi e-hallinnon mittaamisen isoimmista haasteita on informaatio ja sen laatu. Datan
laadun heikkous voi vahingoittaa informaation tdsmaéllisyyttd, johdonmukaisuutta ja val-
miutta. Lisdksi datan laatu voi suoraan vaikuttaa mittaustuloksiin ja raporttien johtopéa-
toksiin. (Gil-Garcia & Pardo 2005) Joissain tapauksissa riittdvin datan saaminen julki-
sella sektorilla voi kuitenkin olla haastavaa (Budding ym. 2018). Digitalisaation mittaa-
minen vaatii edistynyttd datan keruuta ja analysointia. Julkisen sektorin organisaatiolla

tulisi néin ollen olla tarpeeksi tietotaitoa datan hallinnasta ja analytiikasta seké keinoja
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toteuttaa datan keruuta, jotta mittaustuloksia voidaan pitdé luotettavina. (Kotarba 2017)
Liséksi kansalaiset oppivat jatkuvasti lisdd ja ovat tietoisempia niistd palveluista, joita
heille kuuluisi tarjota. Néin ollen he ovat myos vaativampia ja odottavat enemmaén palve-
luilta ja informaatiolta, joita heille tarjotaan. (S& ym. 2016b)

Mittarin luominen vaatii siis tarkan ndkokulman hiomista, pddmadarien tdsmaéllistad
madrittimisti sekd datan laadun varmista (Luna-Reyes ym. 2012). Esimerkkind tésti on
muun muassa YK:n e-hallinnon vuosittainen mittaus, jossa valtiot sijoitetaan jérjestyk-
seen niiden e-hallinnon kehityksen mukaisesti. Kyseinen kartoitus ei mittaa kehitysta ab-
soluuttisesti vaan koostuu kolmesta padindikaattorista, joiden avulla jokaiselle valtiolle
lasketaan painotettu keskiarvo, jota hyodyntden valtiot sijoitetaan jarjestykseen.
(UNDESA 2018, 83, 199) Niin ollen tarkalla tavoitteiden méaarittamiselld voidaan saada
relevantti mittari, joka arvioi tiettyd e-hallinnon osa-aluetta. Kokonaisvaltaisen ja kaiken

kattavan mittarin luominen voi kuitenkin olla mahdotonta.

2.7 Yhteenveto

Kuten edellisistd luvuista ilmeni, erilaisia tapoja mitata digitaalista julkishallintoa ja sen
kehitystd on lukuisia. Kaikilla mittaustavoilla on oma painotuksensa ja padmiiridnsa,
joten téssd kohtaa on syytd vetdd yhteen késiteltyjen mallien tdrkeimmat ominaisuudet ja
hyodyllisyys tdmén tutkielman kannalta.

Kuten luvusta 2.3 ilmeni, monet tutkijat painottavat arvon tuottamista asiakkaille eli
tassd tapauksessa kunnan asukkaille. Mittaamalla palveluiden arvontuottoa asiakkaille,
voidaan paremmin tunnistaa palveluille asetetut tavoitteet ja saavutetut hyodyt. (Layne &
Lee 2001; Cordella & Bonina 2012) Muun muassa Shareef ym. (2011) painottavat kan-
salaisten tirkeyttd e-hallinnon palveluita méiérittdessé ja arvioidessa. Lisdksi eri malleissa
olevissa kriteereissd korostuu erityisesti kansalaisiin vaikuttavat tekijét, kuten informaa-
tion laatu, tietoturva- ja tietosuoja-asiat seki kayttdjaystavéllisyys. Erilaisia julkishallin-
non arviointi- ja mittaustyokaluja on olemassa useita ja kaikilla niistd on omat painotuk-
sensa. Toisissa korostuu palveluiden arviointi ja mittaus, ja toiset painottavat julkishal-
linnon kokonaisvaltaisempaa arviointia digitalisoinnin ndkdkulmasta. Alla olevassa tau-
lukossa on esitelty kaikki aiemmassa kirjallisuudessa esiintyneet tyokalut, joita tdssé tut-
kielmassa on hyddynnetty, niiden tarkoitus seki yksinkertaistetut ominaisuudet. Kaikilla
ndilld tyokaluilla, malleilla ja mittareilla on ollut vaikutusta Turun kaupungin digitaali-
suusasteen mittarin syntyyn, mutta joidenkin merkitys on ollut suurempi kuin muiden.
Taulukossa on lihavoitu niiden ty6kalujen nimet, joilla on ollut merkittiva vaikutus Tu-

run kaupungin mittariin.
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Taulukko 9  Tutkielmassa hyodynnetyt arviointi- ja mittaustyokalut
Tyokalun/mallin nimi | Tarkoitus Ominaisuudet Liahde
Digital Public Service Julkisen sektorin | Kyky arvioida julkisen Bertot ym.
Innovation -viitekehys | digitaalisen ke- | hallinnon innovatiivi- (2016)

hityksen arvi- suutta ja analysoida,
ointi palveluiden | missd vaiheessa digitaa-
innovoinnin ni- | lista kehitysté julkishal-
kokulmasta linto on télla hetkell.
Yhteensi seitsemédn vai-
hetta.
eGovQual-tyokalu E-hallinnon pal- | Nelja padattribuuttia: te- | Papadomiche-
veluiden laadun | hokkuus, luotettavuus, laki & Ment-
arviointi asiak- | toimintavarmuus ja kan- | zas (2012)
kaan tai loppu- | salaistuki, joiden alla on
kéyttdjan ndko- | 21 eri laatukriteerid
kulmasta
Synthesis of quality ap- | E-hallinnon pal- | Miten e-hallinnon sih- Halaris ym.
proaches in e-govern- veluiden laadun | kdisten asiointipalvelui- | (2007)

ment services

arviointi

den laatua voidaan mi-
tata. Kuusi laatukriteeria:
toimintavarmuus, kusto-
moitavuus, informaatio
ja siséltd, navigointi ja
saavutettavuus, asiakas-
palvelu ja kokonaisarvio.

Paikallishallinnon on-
line-palveluiden laa-

Paikallishallin-
non sdhkoisten

32 kriteerid neljdssi kate-
goriassa (johtaminen,

S& ym. (2017)

ointi kaytetta-
vyystestien
avulla

nan verkkosivuja arvioi-
taessa

dunarviointityokalu palveluiden laa- | palvelut, informaatio ja
dun arviointi tekniset kriteerit). Kritee-
rit arvotetaan asteikolla
1-5
Referenssiprosessi- Tehokkaiden ja | Mallin vaiheita palvelui- | Tsohou ym.
malli puutteellisten e- | den listaus, luokitteluja | (2013)
hallinnon palve- | arviointi, KPI:den identi-
luiden tunnista- | fiointi ja ryhmittely, e-
minen ja nithin | palveluiden arviointi, hy-
vaikuttavien te- | poteesi, kysely, aineis-
kijoiden tarkas- | tonkeruu, hypoteesin tes-
telu taus, arviointi DEA:ta
hy6dyntdmalld, suosituk-
set.
Kuntien verkkosivusto- | Kuntien verkko- | Eri kdytettdvyystestime- | Van den Haak
jen arviointi sivustojen arvi- | todien véliset erot kun- ym. (2009)
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Rutgers E-Govern- Kuntien asiak- Viisi arviointitekijda (tie- | Holzer ym.
ance Survey Instru- kaille suunnattu- | tosuoja ja tietoturva, kdy- | (2014)
ment jen verkkosivus- | tettdvyys, sisdlto, palve-
tojen arviointi lut seké kansalais- ja yh-
teiskunnallinen sitoutu-
minen), 104 mittaria,
joita arvioidaan as-
teikolla 0—4
E-hallinnon arviointi- | E-hallinnon ta- | 21 indikaattoria luokitel- | Luna-Reyes
tyokalu son arviointi ja | tuna e-hallintoa madrittd- | ym. (2012)
vertailu eri valti- | viin tekijoihin, e-hallin-
oiden tai virasto- | non tunnuslukuihin ja
jen vililla e-hallinnon lopputulosten
mittareihin
Digital Government E-hallinnon eri | Arvioi, mitka tekijdt vai- | Janowski
Stage Analysis -viiteke- | vaiheiden analy- | kuttavat julkishallinnon | (2015)
hys sointi digitalisoitumiseen kus-
sakin e-hallinnon kehi-
tyksen vaiheessa
E-hallinnon kasvun vai- | E-hallinnon ke- | Vaiheita luettelointi, Layne & Lee
heet -malli hityksen nelivai- | transaktio, vertikaalinen | (2001)
heinen arviointi | ja horisontaalinen integ-
raatio
E-hallinnon kypsyys- E-hallinnon kyp- | Vaiheita ldsnéolo inter- Kim & Grant
malli syyden arviointi | netissd, interaktio, (2010)
transaktio, integraatio ja
jatkuva kehitys
eGov-MM -kypsyys- Julkisten viras- | Hyodyntédé teknologisten, | Valdés ym.
malli tojen valmiuden | organisatoristen, opera- | (2011)
osallistua e-hal- | tionaalisten, ja inhimilli-
linnon kehityk- | sen pddoman kapasiteet-
seen arviointi tien arviointia
E-hallinnon omaksu- Kansalaisten ha- | Vaikuttavia tekijoita Shareef ym.
mismalli, GAM lukkuuteen asenne kéyttod kohtaan, | (2011)
omaksua sidhkoi- | kyky kayttia, luottamus,
nen julkishal- uskollisuus ja sopeutu-
linto vaikutta- vuus
vien tekijoiden
arviointi
E-hallinnon kehitys Arvioi, miten e- | Kunnille kysely, jonka Moon (2002)

kunnissa -kysely

hallinnon aloit-
teita voidaan im-
plementoida te-

avulla pyrittiin selvitta-
méién paikallishallinnon
toimintoja e-hallinnon

hokkaasti kun- saralla

nissa
Viitekehys Web 2.0 - Arvioi Web Hy®otyjen, kustannusten | Sivarajah ym.
teknologioiden arvioi- | 2.0:n vaikutuk- | ja riskien arviointi (2015)
miseen e-hallinnossa sia paikallishal-

lintoon




48

Kansalaisndkokulma korostuu erityisesti palvelun laadun mittaamisessa, jossa asiakas-
tyytyvéisyys on tyypillisesti keskidssi. Laatua mittaamalla voidaan tunnistaa paremmin
asiakkaiden tarpeet, joihin vastaamalla digitalisoinnin hyddyt voidaan realisoida tehok-
kaasti. (Sa 2016a) Palveluiden laatua mitatessa otetaan kuitenkin tyypillisesti huomioon
my0s muita kriteerejd. Muun muassa Halaris ym. (2007) nostavat esille, ettd e-hallinnon
palveluiden laatua arvioidessa tulisi ottaa huomioon prosessin suorituskyky, tekninen
suorituskyky, palvelun laatu ja asiakastyytyvéisyys. Koska asiakkaiden on mahdotonta
tuntea prosessin tai teknologian infrastruktuuria, palvelun laatu ja asiakastyytyvéisyys
korostuvat asiakaskeskeisessd palveluiden laadun mittaamisessa. Tdmé pétee erityisesti
julkisella sektorilla, jonka tarkoituksena on tuottaa palveluita kansalaisilleen. Myos Sti-
glingh (2014) toteaa tutkimuksessaan, ettd sdhkodisid palveluita rakennettaessa teknisti
laatua vaaditaan aina, mutta teknisid elementtejéd tirkedmpi mittari on palvelun toimin-
nallisuus eli toimintaprosessin laatu. Niin ollen on syytd tarkastella palvelun toiminnol-
lisuuksia sekd sitd, mistd elementeistd toiminnallisesti laadukas palvelu koostuu. Niin
ollen my®os téssi tutkielmassa keskitytdédn enemmaén palvelun laatuun ja toteutukseen asi-
akkaiden nékokulmasta, ja tekniset kyvykkyydet jatetddn vihemmaélle huomiolle.

Palveluiden laadun mittareiden avulla voidaan arvioida, pystyyko jokin palvelu vas-
taamaan tarvittavia laadun kriteereité, mikali se sdhkdistetdéin. Esimerkiksi Papadomiche-
lakin ja Mentzaksen (2012) eGovQual-tyokalun avulla, voidaan arvioida, millaisista
omaisuuksista laadukas digitaalinen palvelu koostuu. Tétd arviointia voidaan hyodyntia
digitaalisuusasteen mittarissa, kun arvioidaan, onko jokin palvelu kannattavaa digitali-
soida. Tsohoun ym. (2013) referenssiprosessimallin avulla voidaan sen sijaan arvioida
sahkoistdmisprosessia. Mallin vaiheita ovat alustava sdhkdisten palveluiden listaus, séh-
koisten palveluiden luokittelu ja arviointi, alustava kesto, arviointi, KPI:den maarittdmi-
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 maaritti-
misestd, aineiston keruusta, testauksesta ja arvioinnista. Néité vaiheita voidaan hyddyntaa
myo0s kunnan palveluita arvioidessa.

Holzerin ym. (2014) Rutgers E-Governance Survey Instrument -tydkalu taas tarjoaa
laskentatavan eri kriteereille. Tyokalussa avainkonsepteja on arvioitu asteikolla 04,
jonka jélkeen arviointikriteerin indeksiluku on ollut selvilld. Indeksilukujen avulla on
saatu kokonaisarvio kunnan verkkosivustojen kehitykselle, mutta laskentatapaa voitaisiin
mahdollisesti soveltaa myds e-palveluiden arvioinnissa. Kyseistd laskentatapaa voidaan
myo0s soveltaa esimerkiksi edelld esitellyssd arviointiprosessissa, jolloin arviointivaihe
toteutetaan kyseiselld laskentamenetelmaélld. Lisdksi mittauksessa voidaan my0s hyodyn-
tad kysymyksid, kuten Bertotin ym. (2016) Digital Public Service Innovation -viiteke-

hyksessd, jossa jokaiselle teemalle on luokiteltu yksi avainkysymys. Avainkysymysten
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avulla voidaan saada vastaus siihen, toteutuuko arvioitu kriteeri digitalisointiprosessissa
tai tdssd tapauksessa digitalisoinnin kehityksessa.

Turun kaupungin mittarissa haluttiin ottaa huomioon my®os kokonaisvaltaisia e-hallin-
non mittareita, jotka arvioivat julkishallinnon sdhkdistymisen kehitystéd yksittdisten pal-
veluiden sijaan kokonaisvaltaisemmin. Néistd relevantein on Luna-Reyesin ym. (2012)
e-hallinnon arviointitydkalu, jonka 21 indikaattoria auttavat ymmartdmaan, miten kehit-
tynyt sdhkodinen julkishallinto muotoutuu.

Aiempien mallien pohjalta on lisdksi hyvé vetdé yhteen erilaisia kriteerejd, joita voi-
daan hyodyntéa julkisen sektorin palveluiden digitalisoinnissa. Alla olevassa taulukossa
on esitelty niitd tunnuslukuja ja arviointikriteerej, jotka esiintyivét edelld esitellyissd
malleissa useammin kuin kaksi kertaa. Kriteerit on lueteltu jérjestykseen niiden esiinty-

neisyyden perusteella, ja lisdksi taulukkoon on lueteltu malleissa esiintyneiti avainsanoja

kyseisille kriteereille.

Taulukko 10 Aiemman kirjallisuuden yleisimmét tunnusluvut

Tunnusluku Avainsanoja Esiintymis-
kerrat

Informaatio ja sisdlto Tiedon laatu ja oikeellisuus, ulkonéko ja 11
graafinen sisélto

Toimintavarmuus ja Jarjestelmén toimivuus, kyky palvella 7

kapasiteetti asiakkaita, tehokkuus

Tietoturva ja tietosuoja | Jarjestelmien turvallisuus ja kyky suojella 6
yksityisyyttd

Kaytettdvyys ja Kayttdjaystivalliset palvelut, koettu 6

hyodyllisyys toiminnallinen hyoty

Tekninen infrastruktuuri | Tekniset ominaisuudet ja jirjestelmén infra- | 5
struktuuri

Yhteensopivuus Yhteensopivuus ja toiminta muiden 4
jérjestelmien kanssa

Luotettavuus Koettu luottamus ja turvallisuus 4

Kansalaisten Halu osallistua paitoksentekoon ja 4

osallistuminen e-hallinnon kehitykseen, kansalaisten
sitoutuminen

Lapindkyvyys ja Prosessien selkeys ja lapindkyvyys, lakien ja | 3

vastuullisuus muiden sitoumusten noudattaminen

Saavutettavuus Palveluiden saatavuus ajasta ja paikasta 3
riippumatta

Kustomoitavuus Palvelun yksil6llisyys, sopivuus erilaisille 3
asiakkaille

Palvelut Palveluiden laatu, kansalaisten, yritysten ja | 3
julkishallinnon vélinen interaktio
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Tunnusluvut on kerétty kaikista 15 tyokalusta, joita aiemmissa luvuissa on esitelty.
Kuten listauksen ensimmadisten tunnuslukujen esiintymiskerroista voi huomata, tyoka-
luissa esiintyy paljon samoja tai samankaltaisia arviointikriteerejd ja indikaattoreita. Naita
kriteerejd voidaan hyddyntdd Turun kaupungin digitaalisuusasteen mittarin rakentami-
sessa, kun analysoidaan, millaisten kriteerien avulla kunnan palveluiden sédhkdistdmisti
voidaan arvioida. Liséksi kriteerejd voidaan hyodyntdd esimerkiksi palveluiden laadun
tarkastelussa sekd sdhkdistdmispotentiaalin tunnistamisessa. Kriteereihin palataan lu-

vussa 5, joka keskittyy mittarin luomiseen ja testaamiseen.
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3 METODOLOGIA

3.1 Tutkimusstrategia

Tédmin tutkimuksen menetelmésuuntaukseksi valikoituivat laadullinen tutkimus ja design
science -tutkimus. Laadullista tutkimusta on mahdollista toteuttaa erilaisilla menetelmillad
riippuen tutkimuksen tarkoituksesta ja padmadrédstd. Yhteistd kaikille laadullisille tutki-
muksille on kuitenkin ndkdkulmat, joihin liittyy yleensé esimerkiksi tutkittavan kohteen
esiintymisymparisto ja tausta, kohteen tarkoitus ja merkitys sekd ilmaisu ja kieli. Laadul-
lisen tutkimuksen vastakohtana on méérdllinen tutkimus. (koppa.jyu.fi/laadullinen-tutki-
mus)

Laadullinen tutkimus keskittyy yleensa tulkintaan ja ilmidn syvélliseen ymmaértami-
seen, ja aineiston keruu ja analyysi ovat vahvasti sidoksissa kontekstiin, jonka tarkoituk-
sena on tutkittujen ilmididen kokonaisvaltainen ymmartdminen (Eriksson & Kovalainen
2008, 5). Kauppatieteiden tutkimuksessa laadullisen tutkimuksen avulla pyritdin perin-
teisesti ensin tunnistamaan ja identifioimaan tutkimuksen aihe ja tutkimusaukko aiemman
kirjallisuuden perusteella. Tdmén jélkeen madréllisen tutkimuksen avulla voidaan analy-
soida ilmi6td tarkemmin, minkéd perusteella voidaan luoda uutta tieteellista teoriaa ja kir-
jallisuutta. (Ghauri & Gronhaug 2002, 87-88) Liséksi laadullisessa tutkimuksessa tutki-
jan subjektiivisuus korostuu, kun taas mééréllisessé tutkimuksessa pyritidén objektiivisuu-
teen (Eriksson & Kovalainen 2008, 14). Tietojirjestelmétieteen alalla laadullisen tutki-
muksen merkitys korostuu, kun tutkimus keskittyy organisatorisiin ja johtamisen ongel-
miin eikd teknologioiden kehittimiseen (Myers 1997). Laadullisen tutkimuksen menetel-
mid kaytetddn tissd tutkimuksessa hyddyksi erityisesti kahteen ensimmaéiseen tutkimus-
kysymykseen vastatessa.

1. Mitd hyotyjd kunnan palveluita digitalisoimalla voidaan saavuttaa?
2. Miksi kunnan palveluiden digitalisointia ja sen kehitystd kannattaa mitata?

Aiemman kirjallisuuden ja empirian avulla pyritddn ymmartaméén kuntien digitali-
sointia aiheena kokonaisvaltaisemmin. Tarkemmin tutkimusta tehddén tapaustutkimuk-
sen menetelmid hyddyntéden. Kysymyksiin pyritdén 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 pyrkivit
aina ratkaisemaan case-tapauksen sekd ymmartdmain, miten case-tapauksen kautta voi-
daan luoda uutta teoriaa tai saada parempi ymmirrys jo olemassa olevasta teoriasta
(Eriksson & Kovalainen 2008, 115).

Kolmannessa tutkimuskysymyksessd pohditaan, miten kunnan palveluiden digitali-
sointia voidaan mitata. Kysymyksen avulla pyritddn ratkaisemaan Turun kaupungin kiy-

tannon ongelman syvillisen ymmairtidmisen sijaan. Kaupungin ongelmana on tilld
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hetkelld se, ettei palveluiden digitalisoinnin mittaukseen ole olemassa soveltuvaa tyoka-
lua. Koska tavoitteena on ratkaista kdytdnnon ongelma ja luoda case-kaupungille mittari,
toteutetaan tutkimus viimeisen tutkimuskysymyksen osalta design science -metodologi-
alla. Design science on ongelmanratkaisuprosessi, jonka avulla pyritddn ratkaisemaan
kdytdnnon ongelma innovatiivisten ja merkityksellisten ratkaisujen avulla. Naita ratkai-
suja kutsutaan artefakteiksi. (Hevner ym. 2004)

Hevnerin ym. (2004) tietojédrjestelmétieteen tutkimuksen viitekehys (engl. Information
Systems Research Framework) korostaa tutkimuksen relevanssia ja tismaéllisyyttd, ja aut-
taa ymmartdméén, toteuttamaan ja arvioimaan tietojdrjestelmdtieteen tutkimusta design
science -ndkokulmasta. Relevanssilla tarkoitetaan tutkimuksen merkitystéd liiketoimin-
nalle, kun taas tdsmaéllisyys viittaa tutkimuksen tieteelliseen pohjaan ja perusteellisuu-

teen. Alla olevassa kuviossa viitekehystd on sovellettu tdhian tutkimukseen.

S\

R . : Tasmil- . ;
Ympiiristo Relevanssi TJT Tutkimus E:;-;as Tietopohja
&Y f S\ il
Thmiset Teoreettinen pohja
* Toimialojen edustajat Kehiti/rakenna *  Julkisten palveluiden
* Konsernihallinnon * Digitaalisuusasteen ja digitalisointi
edustaja sen kehityksen *  Julkishallinnon
= Kaupungin mittaukseen soveltuva digitalisoinnin
yhteyshenkil6t mittari mittaaminen
7'y *  Julkishallinnon
Organisaatio Liiketoi- Soveltuva digitalisoinnin
* Smart & Wise minnan Arvioi Kehita tieto mittaamista
-kérkihanke tarpeet kisittelevit tyokalut
* Palveluiden
digitalisointiin liittyvd Perustele/arvioi Metodologiat
paitoksenteko  Mittarin testaus + Kirjallisuuskatsaus
kéytanndssd Turun * Aineistonkeruu
Teknologia kaupungilla haastattelujen avulla
* Digitaalinen kunta » Mittarin arvioiminen
—arviointityiikal}x luomisprosessin aikana
* Turun kaupungin yhteyshenkiloiden
digitaaliset palvelut avulla
* Valmiin mittarin
arvioiminen kaupungin
edustajien toimesta
A 4
Soveltmm?gn Sy Tietopohjan tdydentdminen
ympéristossa
Kuvio 7 Sovellettu tietojarjestelmaitieteen tutkimuksen viitekehys (Hevner ym.
2004)

Design science -tutkimus on kdytdnnon ja teorian yhdistdmistd. Tutkimusongelma
syntyy ymparistossd, joka koostuu ithmisisté, organisaatiosta ja nykyisisté teknologioista.

Tasmaéllisen tutkimuksen taustalla on tietopohja, joka koostuu teoreettisesta pohjasta ja
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metodologioista. Kuten aiemmin mainittiin, tutkimuksen avulla luotavan artefaktin on
tarkoitus ratkaista kdytdnnon ongelma, joka organisaatiossa on syntynyt. Néin ollen se
vastaa liiketoiminnan tarpeisiin ja on liiketoiminnan kannalta relevantti. Tutkimusta var-
ten haastatellaan organisaation edustajia, perehdytdén Smart & Wise -kdrkihankkeeseen
sekd palveluiden digitalisointiin liittyvéan paatoksentekoon seké arvioidaan nykyisié rat-
kaisuja mittauksen saralla. Tutkimuksen tieteellinen tdsmaéllisyys varmistetaan kattavalla
teoreettisella pohjalla, jota esiteltiin luvussa 2, seké noudattamalla tieteellistd metodolo-
giaa tarkasti. Tutkimuksessa seurataan tarkasti Hevnerin ym. (2004) design science -me-
todologiaa.

Hevner ym. (2004) ovat koostaneet ohjenuoran design science -metodologialle, joka
siséltdd yhteensi seitsemin sadntdd, joita tutkimuksessa tulee noudattaa. Téti ohjenuoraa
kiytetddn timén tutkimuksen perustana. Ohjeistukseen kuuluvat seuraavat sannot:

1. Tutkijan tulee suunnitella jokin artefakti.

2. Artefaktin tulee ratkaista jokin relevantti ongelma.

3. Artefaktin kdytettdvyyttd, laatua ja tehokkuutta tulee arvioida tarkasti.

4. Tutkimuksen tulee vaikuttaa todistettavasti suunnitellun artefaktin aihealuee-
seen.

5. Tutkimuksen metodeja tulee toteuttaa ldpi koko tutkimusprosessin sekd suun-
nittelu- ettd arviointivaiheessa.
Suunnitteluprosessi tulee toteuttaa etsimisprosessina.
Lopputuloksista tulee kommunikoida sekd tutkimuksen kohteena olevan yri-
tyksen teknisesti suuntautuneille edustajille etti johdolle.

Téssd tutkimuksessa artefaktina toimii edelld mainittu digitalisoinnin kehityksen mit-
tari, joka Turun kaupungille suunnitellaan. Turun kaupungin kéytdnnoén ongelmana on
ollut kattavan mittarin puute, minké takia kaupungin digitaalisuusastetta ja digitalisoinnin
kehitysti ei ole voitu selkedsti mitata. Artefakti ratkaisee tdimén ongelman, kun sen avulla
saadaan selvitettyd kaupungin digitaalisuusaste. Tarkoituksena on, ettd mittaria voitaisiin
mahdollisesti tulevaisuudessa soveltaa myds muissa kaupungeissa tai kunnissa case-kau-
pungin liséksi.

Kaupungin asiakkuus- ja digijohtaja sekéd asiakkuuksien ja palvelujen hallinnasta vas-
taava hankepiillikkoé ovat olleen mukana mittarin luomisprosessissa ja arvioineet sitd
luomisprosessin aikana. Arviointia on tehty usealla eri tavalla. Ensinndkin Turun kaupun-
gin edustajat ovat saaneet esittdd mielipiteensd mittarin ominaisuuksista ja tavoitteista
prosessin aikana. Turun kaupungin edustajien kanssa on liséksi jarjestetty useita tapaa-
misia, joissa mittarin etenemistéd on arvioitu ja suunniteltu. Lisdksi mittaria testataan pro-
sessin aikana Turun kaupungilla, minka seurauksena sitd voidaan kehittdd edelleen tutki-
musta varten. Testauksen jilkeen sen kdytettdvyyttd, laatua ja tehokkuutta arvioidaan
kriittisesti Turun kaupungin strategisten ja teknisten asiantuntijoiden avulla. Lopuksi tiy-

dennetty mittari esitelldin Turun kaupungin avainhenkil6ille. Mittarin kattava arviointi
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prosessin aikana on tdrkedd, silld kaupungin on tarkoitus ottaa mittari kdyttoon heti sen
valmistuttua.

Kaytdnnon ongelman ratkaisemisen liséksi artefakti edesauttaa julkisen hallinnon sdh-
koistymisen aihealueen tutkimusta, silld kunnan digitalisoinnin kehitysté ja digitaalisuus-
astetta mittaavaa tieteellistd mittaria ei ole vield luotu. Tdmén tutkimuksen tarkoituksena
on osoittaa, millaista kirjallisuutta 10ytyy julkishallinnon séhkdistymisen mittaamisesta,
ja miten digitaalisuusasteen mittari voidaan yhdelld tavalla luoda. Mittarissa tulee yhdis-
tymain erilaiset julkisen sektorin digitalisoinnin ja e-hallinnon tydkalut, joista rakenne-
taan kuntaan soveltuva mittari. Aiemman kirjallisuuden pohjana toimii e-hallinnon ja jul-
kishallinnon digitalisoinnin tutkimukset. Mittarin suunnittelussa tullaan aiemman kirjal-
lisuuden lisdksi hyddyntdmaén empiiristd dataa, joka on kerétty luomisprosessin aikana.
Aineistonkeruumenetelmid ja analyysia on esitelty tarkemmin seuraavassa luvussa.

Jotta luomisprosessia voitaisiin kutsua myos etsimisprosessiksi, analysoidaan mittaria
useita kertoja prosessin aikana. Talld pyritdén varmistamaan, ettd mittari kehittyy ja mah-
dollisista puutteista pddstddn eroon. Tédssd kriittisessd roolissa toimii mittarin testaus,
jonka avulla voidaan varmistaa mittarin kehitys ja kattavuus. Lisdksi Turun kaupunki ni-
me#d vastuuhenkilon mittaukselle, jotta mittaus voidaan toteuttaa myos tulevaisuudessa.
Oletuksena on, ettd mittaria kehitetddn edelleen tutkimuksen jélkeen, kun kunnassa ta-
pahtuu kehitysta.

3.2 Aineistonkeruu ja analyysi

Tédmin tutkimuksen aineisto keréttiin haastatteluiden avulla. Aineistonkeruumenetelmén
valintaan vaikuttavat tutkimusongelma, tutkijan rooli ja kontrollin méaré seka tutkittavien
kohteiden tai tapahtumien painopiste (Yin 1994, 4). Haastatteluissa tutkija voi joustavasti
kontrolloida haastattelun etenemisté ja keskustella haastateltavien kanssa (Hirsjarvi ym.
1997, 205). Haastatteluiden térkein padmaard on saada mahdollisimman paljon tietoa ai-
heesta (Tuomi & Sarajérvi 2009, 73). Koska tutkimuksessa halutaan paremmin ymmartaa
Turun kaupungin tarvetta mittarille ja sen ominaisuuksia, on haastattelu sopivin tapa
hankkia aineistoa. Esimerkiksi havainnoinnin avulla ei olisi saatu ymmaérrysti siitd, miten
digitaalisuuden kehitystd tulisi Turun kaupungin edustajien mielestd mitata. Havainnoin
kohdetta olisi my0s tdssd tutkimuksessa ollut mahdotonta méérittaa, silld ilmiota ei kédsi-
telld paivittdiselld tasolla organisaatiossa.

Haastatteluvaihtoehdoista menetelméksi valikoitui teemahaastattelu, silld aineiston
avulla halutaan saada ymmarrystd kaupungin edustajien omista tulkinnoista ja nakokul-
mista. Lisdksi aihetta halutaan ymmartia syvillisesti, jolloin teemahaastattelu mahdollis-

taa jatkokysymysten ja tarkentavien kysymysten esittdmisen.
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Haastateltavat henkil6t valittiin yhdessd Turun kaupungin edustajien kanssa. Kaupun-
gin asiakkuus- ja digijohtaja sekd asiakkuuksien ja palvelujen hallinnasta vastaava han-
kepaillikko toivoivat, ettd mittarin luontia varten haastateltaisiin kaupungin toimialojen
kehityspaillikoitd. Toimialoja ovat hyvinvointi-, sivistys-, kiinteistd- ja ymparisto- sekd
vapaa-ajan toimiala. Kehityspaéllikoiden kanssa kdydyn keskustelun jalkeen ilmeni, etti
haastatteluissa olisi hyvi olla mukana useampi edustaja kultakin toimialalta, jotta voitai-
siin saada kattava kuva toimialasta. Ndin ollen teemahaastattelut paétettiin toteuttaa ryh-
méhaastatteluina, joihin osallistui 2—5 henkildd kultakin neljiltd toimialalta. Haastatelta-
vat henkilGt ovat toimialojen kehityspaillikdiden nimedmié henkil@itd, joilla on kehitys-
paéllikoiden mukaan paras tuntemus toimialan digitalisoinnista ja palveluista. Naméa hen-
kilot vaihtelevat palvelualojen péallikoistd tietopalvelupddllikoihin toimialasta riippuen.
Valitsemalla haastatteluihin ne henkildt, joilla on kattava kuva toimialojen digitalisoin-
nista, voitiin saada hyvi kokonaiskuva Turun kaupungin digitalisoinnin kehityksesti ja
tyontekijoiden ndkokulmasta mittaukseen. Lisédksi tutkimusta varten haastateltiin konser-
nihallinnon edustajaa, jolla on parempi kuva Turun kaupungin strategiasta erityisesti di-
gitalisoinnin osalta. Yhteensd tutkimusta varten toteutettiin siis viisi haastattelua, joihin
osallistui yhteensd 13 edustajaa Turun kaupungilta. Edustajat sekd haastatteluiden ajan-
kohta ja kesto on esitelty alla olevassa taulukossa. Kullekin haastateltavalle on annettu
heidén toimialansa perusteella lyhenne, jotta heidédn sanomisiinsa voidaan viitata niin,

ettd anonymiteetti sdilyy.
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Taulukko 11 Haastattelujen tiedot
Haastatte- | Haasta- | Organisaatio Tyonkuva haastatte- Haastatte-
lun pvm teltava lun aikaan lun kesto
23.10.2018 | V1 Vapaa-ajan toimiala | Vastaava informaa- 57min
tikko, kirjastopalvelut
23.10.2018 | V2 Vapaa-ajan toimiala | Nuorisopalvelupdil- 57min
likko
23.10.2018 | V3 Vapaa-ajan toimiala | Museopalveluiden tut- | 57min
kija ja kulttuuriperinto-
tiimin vetdja
23.10.2018 | V4 Vapaa-ajan toimiala | Talouspdillikko 57min
23.10.2018 | H1 Hyvinvointitoimiala | Tietopalvelupiillikko 51min
23.10.2018 | H2 Hyvinvointitoimiala | Erityisasiantuntija, tie- | 51min
topalvelu ja kehittdmi-
nen
23.10.2018 | H3 Hyvinvointitoimiala | Ratkaisupdillikkd, tie- | 51min
topalvelu ja kehittdmi-
nen
23.10.2018 | H4 Hyvinvointitoimiala | Ratkaisupdillikkd, tie- | 51min
topalvelu ja kehittdmi-
nen
29.10.2018 | S1 Sivistystoimiala Toiminnanjohtaja, Top- | 57min
keskus
29.10.2018 | S2 Sivistystoimiala Hallintopaallikko 57min
12.11.2018 | K1 Kiinteistd- ja ympa- | Kiinteistonmuodostus- | 36min
ristotoimiala johtaja
12.11.2018 | K2 Kiinteisto- ja ympé- | Kehityspaillikko 36min
ristotoimiala
5.12.2018 | T1 Turun kaupungin Strategia- ja kehittimis- | 36min
konsernihallinto johtaja

Kaikki haastattelut toteutettiin kasvotusten haastateltavien kanssa, ja ne ddnitettiin ja

litteroitiin. Haastatteluiden dénittdminen on tirkeda, silld sen avulla tulosten luotettavuus

voidaan varmistaa (Maylor & Blackmon 2005, 185). Tutkimuksen eettisyyden vuoksi on

myo0s hyvé kertoa etukéteen haastattelun aihe haastateltaville (Tuomi & Sarajirvi 2009,

73). Haastateltaville ldhetettiin haastattelukysymykset etukéteen, jotta heilld oli mahdol-

lisuus tutustua aiheeseen, ja mahdollisimman kattava tiedonkeruu voitiin varmistaa. Li-

sdksi haastattelun alussa tutkimuksen aihe ja haastattelun tarkoitus esiteltiin haastatelta-

ville, minké jélkeen heille kerrottiin, ettd haastattelu etenee vapaamuotoisesti. Kaikilta

haastateltavilta my0s varmistettiin etukéteen, ettd haastattelun nauhoittaminen sopii

heille. Haastatteluiden alussa sovittiin myds anonymiteetista.
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Haastattelu kysymyspatteristo rakennettiin aiemman kirjallisuuden ja tutkimuskysy-
mysten pohjalta. Haastatteluiden avulla pyrittiin saamaan selkeyttd siithen, mitd hyotyja
kunnan palveluita digitalisoimalla voidaan saavuttaa, miksi kunnan palveluiden digitali-
sointia ja sen kehitystd kannattaa mitata, ja miten kunnan palveluiden digitalisointia voi-

daan mitata. Haastatteluiden kysymyspatteristo 10ytyy liitteestd 1.
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4 HAASTATTELUIDEN TULOKSET

Téssé luvussa késitellddn tarkemmin Turun kaupungin tyontekijoiden haastatteluista saa-
tua aineistoa. Haastatteluiden avulla kerédtyn aineiston tarkoituksena on auttaa ymmaérta-
méén Turun kaupungin tarvetta mittarille ja kaupungin edustajien ndkdkulmia toimivasta
mittarista. Haastatteluiden tulokset myds taustoittavat mittarin rakentamista, jota esitel-
1d4n luvussa 5. Lisdksi haastatteluiden tulokset auttavat vastaamaan tutkimuskysymyksiin
eli sithen, mité hyotyjd palveluita digitalisoimalla voidaan saavuttaa, ja miksi palveluiden
digitalisointia kannattaa mitata Turun kaupungin tyontekijéiden ndkokulmasta.

Tamén luvun ensimmadisissd alaluvuissa kasitelldén aineistoa erityisesti ensimmaéisen
tutkimuskysymyksen ndkokulmasta eli mitd hyotyja kunnan palveluita digitalisoimalla
voidaan saavuttaa. Luku 4.3 kisittelee tyontekijoiden ajatuksia digitalisoinnin mittaami-
sesta, ja auttaa ndin ollen vastaamaan toiseen tutkimuskysymykseen siitd, miksi kunnan
palveluiden digitalisointia ja sen kehitystd kannattaa mitata. Luku 4.4. keskittyy mittauk-
sen ominaisuuksiin ja taustoittaa erityisesti mittarin rakentamista, miki vastaa kolman-
teen tutkimuskysymykseen: miten kunnan palveluiden digitalisointia voidaan mitata?

Tutkimuskysymyksiin vastataan tarkemmin johtopéatoksissi luvussa 6.

4.1 Asenteet digitalisointia kohtaan

Haastatteluiden perusteella digitalisointi koetaan yleisesti kannattavaksi Turun kaupun-
gilla, silld sen avulla voidaan tehostaa toimintaa, parantaa asiakaspalvelua ja asiakasko-
kemusta, luoda yhtendinen kanava ja laadukkaampaa tietoa kuntalaisille, sujuvoittaa ja
tehostaa sisdisid prosesseja seka lisdtd saavutettavuutta, tietoturvaa ja lapindkyvyytta kun-
taorganisaatiossa. Muun muassa V1, V2 ja H4 mainitsivat tirkeimpéind saavutettavuuden
ja tavoitettavuuden paranemisen, K1 nosti esille asiakaskokemuksen parantumisen ja H1
koki potilasturvallisuuden, tietosuojan ja tiedon ajantasaisuuden seki oikeellisuuden pa-
ranevan digitalisoinnin myoté. Lisdksi haastatteluissa nousi esille myds muita syitéd digi-
talisoinnille, kuten vaikuttavuus ja kansainvélisyys. Esimerkiksi V4 nosti haastattelussa
esille verkkolipunmyynnin merkityksen kansainvilisestd nikdkulmasta, silld ilman digi-
taalisia ratkaisuja ei lippuja olisi mahdollista ostaa ulkomailta. V3 my®ds lisdsi, ettd digi-
taaliset ratkaisut lisddvét monissa tapauksissa kunnan vaikuttavuutta.

Jossain médrin myds kustannussddstot koettiin hyddylliseksi, mutta kuten muun mu-
assa vapaa-ajan toimialan haastattelussa kavi ilmi, “emme me (kuntapuolella) tuottojen
kautta voida tdtd laskea koskaan niin kuin yksityiselld puolella lasketaan” (V4). My6s T1
mainitsi, ettei kuntapuolella voida vain seurata tuottoja ja kustannuksia, kuten usein yri-
tyksissd tehddan. Hyotyjen lisdksi koettiin, ettd myds ympériston luomat paineet osittain

edellyttavit digitalisointia kuntaorganisaatiolta.
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-- tdmd on vdhdn tdmmoistd kilpajuoksua, ettd meiddn on pakko mennd
sithen (digitalisointiin), koska ympdristo ja maailma muuttuu niin paljon,
ettd en tiedd haetaanko me edes aina kustannussdcdstojd ndilld hankkeilla
vai vaan sen takia, ettd me menetetddn loputkin asiakkaat tai saadaan huo-

noa asiakaspalautetta, jos ei meilld ole nditd kdytossd. (V4)
Haastatteluista ilmeni my®ds joitakin sahkoistdmisen haasteita, kuten erilaisen osaami-
sen vaatiminen seki se, ettd paikoittain joudutaan rakentamaan pééllekkiisid prosesseja,
jotta palvelut saavuttavat kaikki ikdryhmit. Muun muassa K2 totesi, ettid digitalisointi
“vaatii ihmiseltd uudenlaista osaamista kylld, ettd kunnan tdytyy véhin kouluttautua”.
Pédasiassa kuitenkin kuntapalveluiden digitalisointi koettiin kannattavaksi ja hyddyl-
liseksi, ja haastattelut tukivat sitd ajatusta, ettd sdhkoistaimaélld palveluita voidaan saavut-
taa hyotyja sekd kansalaisten etti organisaation kannalta. Jotta ymmarrettéisiin paremmin
niitd tekijoitd, jotka kansalaiset itse kokevat hyddyllisiksi, tulisi kuitenkin haastatella
my0s kunnan asukkaita ja vertailla heiddn vastauksiaan kaupungin tyontekijoiden haas-

tatteluihin.

4.2 Digitalisoinnin toteutus Turun kaupungilla

Haastatteluissa kavi ilmi, ettd Turun kaupungilla on digitalisoitu jo useita palveluita, jotka
eivit vaadi henkilokohtaista kontaktia asiakkaan kanssa. Téllaisia palveluita ovat muun
muassa lupa-asiat ja hakemukset, maksujérjestelmét, lippujen ostaminen, viestipalvelut,
ilmoittautumiset sekd asiakaspalaute. Joillain toimialoilla koettiin, etti kaikki, mitd voi-
daan sdhkoistdd, on jo sdhkoistetty.
Minulle ei tule mieleen endd mitddn palvelua, mitd ei olisi sdhkoistetty.
Eli kaikki taitaa olla hyvin pitkdlti (sdhkdistetty), ettd on vihintddnkin
luotu joku mahdollisuus loytdid se myds sdhkéisesti se asia”. (K1)

Myos H3 koki, ettd hyvinvointitoimialalla ollaan digitaalisuusasteen osalta ldhelld
sataa varmasti. Ettd meilld on oikeastaan kaikki tieto ja kaikki volyymit, mitd meilld ka-
sitelldén, niin kylld ne jo ovat sdhkdisen kautta”. On kuitenkin mahdollista, ettd monet
kaupungin tyontekijét eivét laheltd katsottuna nde, mitd kaikkea voisi vield sdhkdistda.
Kuten K2 totesi, “’sitd voi olla sokea sille omalle toimialalle, etti ajattelee ettd kaikki on
tehty”.

Haastatteluissa nousi myds esille erilaisia teknologioita, joita ei vield ole Turun kau-
pungilla suurissa mairin toteutettu, mutta saatetaan tulevaisuudessa hyodyntiéd. Esimer-
kiksi tekodlyé ollaan hyddynnetty vasta vihin asiakaspalveluprosesseissa, mutta sen po-
tentiaali on kuitenkin tunnistettu. Muun muassa V1 totesi haastattelussa, etti tekodly saat-
taa mullistaa asiakaspalvelun kirjastoissa ja robotiikkaa tullaan todennikdisesti hyodyn-

tdmiin tulevaisuudessa huomattavasti nykyistd enemmaén.
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Haastatteluissa ilmeni, ettd kaupungilla koetaan olevan myos joitakin esteitd digitali-
soinnille. Téllaisia ovat muun muassa lain vaatimat muodollisuudet, kuten kasvotusten
tapahtuvat neuvottelut ja allekirjoitustilaisuudet, seka sellaiset palvelut, joissa tyontekijén
on tarpeellista keskustella asiakkaan kanssa kasvotusten. Tillaisia palveluita ovat esimer-
kiksi jotkin lddkadripalvelut ja asiakasneuvonta. Haastattelujen kautta ilmeni, ettd edelld
mainituissa palveluissa asiakaspalvelun laadun koettaisiin kirsivdin huomattavasti, mikali
palvelu vietdisiin digitaaliseen muotoon. Erityisesti hyvinvointitoimialan haastattelussa
HI korosti henkilokohtaisen palvelun tarvetta heidén palveluissaan toteamalla, ettd "hy-
vinvointitoimialan palvelut ovat ladkéripalveluita, hoitajapalveluita, kotihoitoa, lasten-
suojelua, suuterveydenhuoltoa... niin kaikkia niitd palveluita ei varmasti pystytd eiké ole
tarkoituksenmukaista pyrkidkdan siahkoistimiin”. My0Os vapaa-ajan toimialalla henkil6-
kohtaiselle kontaktille koettiin olevan tarvetta joissain palveluissa.

Ndmd kaikki ihan peruspalvelut, ilmoittautumiset, varaukset ja tdmmoiset
ndin niin varmaan tulee kaupungin tasoisesti (sdhkoiseksi) sitten pikkuhil-
Jjaa. Niissd me sitten ollaan mukana, mutta nuorisotyé on kohtaamista, ettd
se voi olla verkossa, mutta sen tdytyy olla myés kasvokkain. (V2)

Turun kaupungin tyontekijoiden haastattelut tukevat aiempaa kirjallisuutta sen osalta,
ettd palveluita kannattaa sdhkoistéé, silld digitalisoinnin kautta voidaan saavuttaa merkit-
tavid hyotyjd muun muassa saavutettavuuden ja asiakaskokemuksen parantumisen kan-
nalta. Kaikissa tapauksissa digitalisointi ei kuitenkaan paranna palvelun laatua tai asia-
kaskokemusta, jolloin sen sdhkoistiminen ei vélttimaéttd ole kannattavaa. Néin 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, etti
digitaalisuutta olisi jotenkin mitattu aiemmin organisaatiossa. Keskiossd ovat olleet 14-
hinnd yksittdisten projektien ja hankkeiden raportoinnit ja tilastoinnit, mutta kokonaisval-
taista digitaalisuuden kehityksen seurantaa ei ole toteutettu. Muun muassa V1 ja V3 tote-
sivat, ettd kirjaston ja museoiden kdyntejd tilastoidaan ja raportoidaan, mutta V4 totesi,
ettd vapaa-ajan toimialalla ei ole milldédn tasolla mitattu sité, siirtyvétko kayttdjat perin-
teisistd palveluista digitaalisiin. Lisdksi H4 mainitsi, ettd ’ehki raportoinnin kautta tosi-
aan jotain (mittausta), mutta mind en muista, ettd olisin ensimméiiseenkddn mittaroinnin
kysymykseen vastannut missddn vaiheessa digitaalisuusasteesta”. My0Oskéédn T1 ei ollut
tietoinen, ettd kunnassa olisi strategisella tasolla mitattu digitaalisuusastetta aiemmin.
Koska haastatteluista ilmeni, ettei kokonaisvaltaista digitaalisuuden kehitysti ole aiem-

min mitattu ainakaan haastateltavien tietojen mukaan, keskityttiin haastatteluissa siihen,
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miten haastateltavien mielestd digitaalisuuden kehitysté ja kunnan digitaalisuutta voitai-

siin mitata.

4.3.1 Mittauksen koetut hyodyt

Haastatteluiden perusteella erilaiset mittaukset koetaan Turun kaupungilla hyddyllisiksi,
mutta niilld tulee olla selkedt pdaméadriat. Muun muassa K2 totesi, ettd mittauksessa tulisi
olla tarkka tavoite, minka takia organisaatiota mitataan. My0s T1 mainitsi haastattelussa,
ettd yksindén jonkin mittarin absoluuttinen arvo ei kerro siité, missi tilassa kunta on vaan
mittauksen tuloksia pitéisi pystyd vertaamaan muihin samanlaisiin kohteisiin. Mittauksen
hyodyt erityisesti vaikuttavuuden osalta voidaan saavuttaa parhaiten, kun tuloksia verra-
taan esimerkiksi muihin kuntiin.

Haastatteluista selvisi, ettd mittari koettaisiin hyddylliseksi silloin, kun sen avulla voi-
taisiin selvittdd, tuoko digitalisointi parannuksia palveluun asiakkaiden ndkokulmasta tai
tehostaako se sisdisid prosesseja. K2 koki, ettd mittari olisi kiteva viline asiakaspalvelun
ja oman palvelun tehostamiseen, ja néin ollen se voisi hyddyttid kiinteisto- ja ymparisto-
toimialaa. Myos H4 koki, ettd digitaalisuuden kehitysti seuraava mittari voisi toimia or-
ganisaation sisdisend motivaation ldhteend ja lisidtd ymmarrystd digitalisoinnin tavoit-
teista.

-- ja toki se olisi kauhean motivoivaa, jos ndkisi, ettd kun tdmdn saat digi-
talisoitua niin mitd sitten tapahtuu... nostiko se digitaalisuusastetta, jos
sitd tavoitellaan. Ettd sitten voisi ottaa niitd vaikuttavimpia kohtia digita-
lisoinnin piiriin. (H4)

Lisdksi haastatteluiden perusteella mittarista koettaisiin olevan hyotya erityisesti sil-
loin, kun se auttaa hahmottamaan kokonaiskuvaa kuntaorganisaation digitalisaatiosta ja
sen kehityksestd. Muun muassa K1 totesi, ettd ”...kokonaiskuva ainakin olisi ithan hyva
olla, ettd mitd kaikkea on jo, ja tarvitaanko jotain tai puuttuuko jotain”.

Yleisesti haastatteluiden perusteella voidaan todeta, ettd toimialojen edustajat kokivat
mittauksesta olevan myos hyotya ja mittarin luominen voisi auttaa tunnistamaan digitali-
soitavat palvelut sekd niistd saatavat hyodyt. Mittarin tdytyy siis auttaa erityisesti julkisen
sektorin organisaation palveluiden digitalisointipotentiaalin tunnistamisessa ja selkeyttéa
sitd, miten kehittynyt organisaatio on digitalisoinnin saralla. Jotta mittauksesta olisi siis
hyotyd, tiytyy tarkoin médritelld, mikd mittauksen pddmadrd on, mitd mittauksen arvo
tarkoittaa ja miten sen tulkitseminen voi hyddyntdé organisaatiota. Lisdksi mittaus tulisi
tulevaisuudessa toteuttaa my0s toisessa kuntaorganisaatiossa, jotta tuloksista voitaisiin

vertailun avulla saada kaikki hyoty irti.
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4.3.2 Mittauksen potentiaalisia haasteita

Haastatteluissa kdvi ilmi my®0s joitain haasteita, joita digitalisaation mittaamisella koettiin
olevan. Muun muassa sadan prosentin digitalisaatioasteen tunnistaminen koettiin hanka-
laksi, minka takia sen mittaaminen voi olla vaikeaa. Esimerkiksi V4 totesi, ettd tuo on
kylla tuo prosentti aika vaikea, ettd meilld ei ole semmoista, ettd mihin kaikkeen me py-
rittdisiin varmaan tai...selkeésti kdsitys, ettd mitkd kaikki palvelut pyritddn digitalisoi-
maan johonkin tiettyyn pdivdin tai vuoteen mennessa”.

My®ds hydtyjen vertaaminen perinteisesti tuotettuihin palveluihin koettiin kuntaorgani-
saatiossa hankalaksi. Muun muassa K1 ja K2 totesivat, ettd on hankalaa mitata esimer-
kiksi asiakaskdyntejd ja digitalisoitujen palveluiden vaikutusta perinteisiin palveluihin
verrattuna. Myds H4 totesi haastattelussa, ettd hydtyjen kohdistaminen voi olla vaikeaa,
koska joissain tapauksissa on mahdotonta tunnistaa, ettd sddstoja on syntynyt juuri palve-
luiden digitalisoinnista. Tami korostuu erityisesti ennaltachkiisevéssa tydssd, jossa on
mahdotonta tietdd, miksi asiakas ei paddy ikind palvelun seuraavaan vaiheeseen. Lisdksi
kaupungin edustajat kokivat, ettd mittaus taytyy pitdéd aika yleiselld tasolla eikd voida
mennd liian yksityiskohtaiseen mittaamiseen. Toisaalta toimialat ovat hyvin erilaisia ja
joissain tapauksissa tarvitsevat radtdloityja ratkaisuja.

Ndmd ovat kaikki hyvin erilaisia (toimialoja), ja se voi tarkoittaa sitd, ettdi
ei ole jdrkevdd edes tai realistinen ajatus, ettd kaikilla voisi olla tdsmdl-
leen samat mittarit. Ettd jotain voi olla kaupunkitasolla, tillaisia hyvin
vleisid mittareita, jotka ovat kaikille yhteisid, mutta sitten kylld ne toi-
mialat tarvitsevat niitd omiakin varmaan. (T1)

Liséksi haastatteluissa kévi ilmi, ettd tdysid hydtyjd on vililld kuntaorganisaatiossa
vaikea mitata, minka lisdksi datan vertailu on 1dhinné kannattavaa kaupunkien kanssa eiki
vélttdmittd vertaaminen pieniin kuntiin hyddyta Turun kokoista kaupunkia. Liséksi kun-
taorganisaatio on monimutkainen, minka takia yhtendinen mittari vaatii jonkin verran yk-
sinkertaistamista. Jos haasteisiin pystytddn kuitenkin vastaamaan, koetaan mittaamisesta

olevan enemmin hydtya kuin haittaa.

4.4 Mittaustyokalun ominaisuuksia

Mittarin elementtien kohdalla haastatteluissa nousi esille samoja teemoja kuin aiemmassa
kirjallisuudessa digitalisoinnin koetuista hyodyistd. Turun kaupungin edustajien mukaan
tulevan mittarin haluttaisiin ottavan huomioon muun muassa palveluiden saavutettavuus,
vaikuttavuuden ja ndkyvyyden lisddntyminen sekd tehokkuuden kehittyminen. Muun mu-
assa V3 nosti esille vaikuttavuuden ja nikyvyyden lisdéntymisen ja V2 saavutettavuuden

sekd sisdisen tehokkuuden parantumisen. Liséksi V1 mainitsi hyvinvoinnin lisddntymisen
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ja K2 asiakaskdyntien maarén digitaalisissa palveluissa. S2 korosti asiakastyytyvdisyyden
mittaamista, kun taas S1 nosti esille palveluiden digitalisoinnin tarpeenmukaisuuden tun-
nistamisen. Lisdksi H1 mainitsi, ettd hyvinvointitoimialalla tulisi ottaa huomioon potilas-
tai asiakasturvallisuus.

Lisdksi haastatteluissa nousi esille keskeisid teemoja, joihin mittarin haluttaisiin vai-
kuttavan Turun kaupungilla. Niitd teemoja olivat muun muassa mittarin kokonaisvaltai-
suus, asiakasldahtoisyys seké sisdisten prosessien tehostuminen. Lisdksi kaupungilla oltiin

pitkélti yhtd mielti siitd, kenen vastuulla mittauksen tulisi olla.

4.4.1 Kokonaisvaltainen ja strateginen mittaus

Kuten luvussa 4.3.1 todettiin, mittauksesta koetaan olevan hyotyd muun muassa silloin,
kun se auttaa hahmottamaan kokonaiskuvaa kuntaorganisaation digitalisaatiosta. Haas-
tatteluissa todettiin, ettd mittarin tiytyy olla vdline palveluiden tehostamiseen ja auttaa
luomaan selkedmpi kokonaiskuva digitalisointistrategiasta. Muun muassa V2 huomautti,
ettd toimialalla ”...puuttuu sellainen ajatus ja visio siitd, ettd miten tavoitteita on asetettu,
ettd paljonko me halutaan meididn palveluista digitaalisiksi, ettd paljonko me halutaan
niitd asiakkaita kohdata digitaalisten kanavien kautta. Silloin sitd on mahdotonta mitata-
kaan.” Liséksi T1 pohti haastattelussa, ettei Turun kaupungilla ole kunnolla asiakasdataa,
minka takia ei myoskddn ole selkedd kokonaiskuvaa digitalisoinnista ja eri palveluista.
Mittari voisi hyodyttdd hahmottamaan titi kokonaiskuvaa.

Haastatteluissa ilmeni, ettd mittarin avulla voitaisiin myos auttaa paittdjid ymmarta-
méén organisaation digitaalisia palveluita aiempaa paremmin ja tekeméén valveutuneita
paitoksid digitalisointiprojektien suhteen. Muun muassa S1 korosti sivistystoimialan
haastattelussa tarvetta tunnistaa, ollaanko kaikki mahdolliset digitalisoitavat palvelut jo
digitalisoitu. Myds K1 nosti esille, ettd mittarin avulla pitdisi ensin tunnistaa ne palvelut,
jotka voidaan digitalisoida eli tehdé listaus kaikista kaupungin palveluista, jotka voisi
tehda jollakin muulla tavalla kuin l&hettdmalld paperinen lomake tai kdymalld henkild-
kohtaisesti paikan péélld. Tamén jélkeen tulisi tunnistaa, kuinka pitkilla ndiden palvelui-
den digitalisoinnissa ollaan.

-- ettd tuota pystyisi jonkunlaisen tyokalun kautta sitd katsomaan, ettd
tuossa on tuommoinen kohta, missd voisi jotain digitaalista vilinettd kdiyt-
tdd, ja sitten voitaisiin myos todeta, ettd onko siind kdytetty vai ei (H2).

Kiinteisto- ja ymparistotoimialan haastattelussa my0s ilmeni, ettd mittarin tulisi auttaa
palveluiden priorisoinnissa. K1 mukaan ”priorisointi on aikaisemmin ainakin ollut viahén
semmoista ei niin selkedtd, ettd kuka sen tekee, ettd mennéddnko silld ettd, kuka huutaa
kovimmin vai onko jossain joku, joka sanoo viime kddessd sen viimeisen sanan, ettd titi

viedddn eteenpéin”.
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Liséksi muun muassa H4 mukaan mittarin avulla tulisi tunnistaa helpommin, missi
digitalisoitavuuden vaikuttavuus on suurimmillaan ja tuoko digitalisointi palveluun jota-
kin lisdd. V4 nosti esille myds tarpeen tunnistaa mittarin avulla se, ollaanko digitalisoin-
nin tavoitteisiin paésty loppupeleissa. Mittaamalla digitaalisuutta voitaisiin siis luoda sel-
keyttd toimialojen digitalisointistrategiaan ja mahdollisesti luoda parempia tavoitteita
palveluiden digitalisointiin. Mittari voisi haastattelujen perusteella lisdtd ymmarrystd
siitd, mitka kaikki palvelut ovat digitalisoitavissa ja kuinka pitkalld kunta on digitalisaa-

tion kehityksessa.

4.4.2 Asiakaslihtoisyys

Haastatteluissa nousi esille useamman kerran asiakasndkokulma, ja monet toimialojen
edustajat kokivat asiakkaat tarkeédksi elementiksi, kuten my06s aiemmassa kirjallisuudessa
on korostettu. Muun muassa asiakaskdyntien kartoittamiseen, asiakaspalautteeseen ja sen
antamisen helppouteen sekd asiakasturvallisuuteen haluttiin kiinnittdd huomiota mitta-
rissa. Esimerkiksi H1 totesi haastattelussa, etti “itse ainakin nékisin, ettd kylldhan siind
(tyokalussa) pitdd asiakasndakokulmasta olla mittareita, mité lisdarvoa se tuo asiakkaalle”.
V2 tuki tatd ajatusta huomauttamalla haastattelussa, ettd asiakastyytyvéisyyden tulisi olla
kaiken mittaamisen taustalla, silld palveluita ei kannata tuottaa, ellei niitd koeta hyddyl-
liseksi asiakasnidkokulmasta. Myos S1 totesi haastattelussa, ettd “’kylla tietysti tima asia-
kastyytyvéisyys on semmoinen, ettd kylld ylipdédtdan niistd digipalveluista kannattaa
kuunnella asiakaskuntaa”, ja S2 jatkoi toteamalla, ettd mittauksessa ”varmaan se asiakas-
tyytyvdisyys on se ykkonen, ettd kuntalaisia varten tdssé ollaan”.

Asiakasldhtdinen ajattelutapa on osa kaupungin laajempaa strategista kehitysti, ja mit-
tarin halutaan heijastavan tita strategiaa. Konsernihallinnon edustajan haastattelussa il-
meni, ettd palveluista halutaan luoda mahdollisimman helppoja ja kéyttdjaystavéllisid asi-
akkaille, minké takia myos asiakkuuksien palvelujen hallintaa on uudistettu.

-- nyt sitten halutaan kddntdid se enemmdn se ajattelu semmoiseksi, onko
se nyt se asiakasldhtoinen vai asiakaskeskeinen...niin ettd mietittdisiin asi-
akkaan ndkékulmasta palveluprosesseja, ettd unohdetaan vihdn enemmdn
ne toimialakohtaiset rajat ja pyritddn luomaan ja hallinnoimaan palvelu-
prosesseja silld tavalla, ettd ne ovat mahdollisimman jouhevia ja ikddn
kuin se palvelukokemus olisi hyvd sitten sille kaupunkilaiselle, joka nditd
palveluita kayttid. (T1)

Haastatteluissa ilmeni myos toive siitd, ettd mittarissa keskityttdisiin nimenomaan en-
sisijaisesti palveluihin, joissa on suuret kiyttdjadmadrat eikd pyrittdisi muokkaamaan jo-
kaista yksittdistd pientd palvelua. K2 totesi, ettd mittauksessa olisi hyvd huomioida ne

palvelut, joissa on suuret massat, ja palvelu on kaikille samanlainen asiakkaasta
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riippumatta. Télloin yksilollinen radtdlointi ei ole tarpeellista ja vaikutus on asiakasndkd-
kulmasta suuri.
Kun meilld on palveluille mddritetty tietyt tavoitteet, niin tapahtuuko se
tehokkaammin, tuoko se digitalisaatio siithen palveluun tai toimintaan jo-
tain lisdd. Niin tdmd vaikutus olisi varmaan se, mitd me haluttaisiin ennen
kaikkea mitata. -- Siind (digitalisoinnissa) varmaan loytyisi jotain talou-
dellista hyotyd, mutta kylld se vaikutus... ja saavutettavuus meille on kai-
kista tdarkeimmdt asiat kuitenkin. (V2)
Turun kaupungin edustajista monet kokivat, ettd asiakastyytyviisyys ja asiakasniko-
kulma olivat listan kérjessé niissd ominaisuuksissa, joita mittarissa tulisi ottaa huomioon.
Haastatteluissa oltiin yhtd mielti siitd, ettd kaupunkiorganisaatiossa on turha tehda digi-

talisointia tai sen mittausta, mikili se ei hyddytd kaupungin asukkaita.

4.4.3 Muita mittarin ominaisuuksia

Kokonaisvaltaisen mittaamisen ja asiakastyytyviisyyden lisdksi useissa haastatteluissa
nousi esille sisédisten prosessien tehostuminen, kun puhuttiin digitalisoinnin mittareista.
Muun muassa S1 totesi haastattelussa, ettd mittarin avulla tdytyy tunnistaa, “onko tyyty-
véisyys seké asiakkailla ettd niilld, ketkd t4allda meiddn puolella sen asian parissa pyorii,
ja onko palvelu tehostunut ja toiminta tehostunut”. Myds V2 mainitsi haastattelussa, etti
mittarin avulla olisi hyva tunnistaa, tapahtuuko (palvelu) tehokkaammin, tuoko se digi-
talisaatio siithen palveluun tai toimintaan jotain lisdd”.

No kai sen asiakasndkokulman pitdisi ohjaava olla, mutta tietysti tasapai-

nossa kuitenkin, koska kylld meiddn myés pitdd katsoa sitd oman toimin-

nan tehokkuutta. (HI)

T1 mainitsi lisdksi, ettd sisdisen tehokkuuden ja kustannussidistdjen mittaaminen on
tyypillisesti helpompaa ja totesi, etti ”’jos puhutaan palveluista, mité tuotetaan kaupunki-
laisille niin sitten se menee vihidn hankalammaksi varsinkin, kun eihdn me tai aika har-
vasta palvelusta peritddn maksua niin eihdn me voida niin kuin yritykset katsoa mitéén,
ettd onko meidén litkevaihto kasvanut”. Néin ollen joissain tapauksissa voi olla helpom-
paa tunnistaa sisdiset hyddyt, ja miten siséiset prosessit tehostuvat.

Haastatteluissa nousi esille, ettd mittarin haluttaisiin kiinnittdvin huomiota myos eri-
tyisesti saavutettavuuteen digitalisoinnin ndkokulmasta. Muun muassa V2 totesi haastat-
telussa, ettd ”(digitalisaation mittaamisesta) varmaan l0ytyisi jotain taloudellista hyotya,
mutta kylld se vaikutus ja saavutettavuus meilld on kaikista tdrkeimmaét asiat kuitenkin”.
Myos K1 ja K2 kokivat, ettd saavutettavuudella on mittauksessa merkitystd, silld digita-

lisoinnin my®6ta ei tyypillisesti endd olla sidoksissa aikaan ja paikkaan, miké on joidenkin



66

palveluiden, kuten asukaspysikoinnin, kohdalla lisdnnyt asiakastyytyvéisyyttd. Lisdksi
digitalisoinnin vaikutuksella palvelun laatuun koettiin olevan merkitysta.

My0s henkildston tyytyviisyys ja talouden huomioonottaminen tulivat esille haastat-
teluissa, mutta ne jdivit kuitenkin edelld mainittuja elementtejd vihemmaélle huomiolle.
Suurin osa elementeistd, joihin mittauksessa haluttiin kiinnittdd huomiota, olivat selkeésti
yhteydessa juuri kaupungin asukkaisiin. Téllaisia olivat muun muassa edelld mainittu saa-
vutettavuus, vaikuttavuuden ja ldpindkyvyyden lisddntyminen, asiakasturvallisuuden pa-

raneminen sekd hyvinvoinnin lisddntyminen.

4.4.4 Mittausvastuu

Haastateltavat olivat yhtd mieltd siitd, ettd mittarin toteutuksen tai vahintdén ohjauksen
tulisi olla konsernihallinnon vastuulla. Muun muassa T1 totesi, ettd konsernihallinnon
tulisi vastata mittauksesta, vaikka téssd vaiheessa on vaikeaa mééritelld vastuuyksikkod
konsernihallinnon sisédltd. S1 mainitsi haastattelussa, ettd konsernihallinnon tulisi luoda
jokin keskitetty ohjenuora mittausta varten, mutta mittaus voitaisiin toteuttaa itse toi-
mialoilla. My6s V2 ja V3 olivat yhtd mieltd siitd, ettd esimerkiksi asiakastyytyvéisyys tai
vastaavat yksittdisten palveluiden mittarit voitaisiin toteuttaa toimialoilta kdsin, mutta pit-
kaaikaisemmat strategisen tason mittaukset tulisi olla konsernihallinnon vastuulla. H2 oli
toisaalta sitd mieltd, ettd mittaus vaatii yhteistyotd toimialojen ja konsernihallinnon vé-
lilla.

Haastatteluissa ilmeni, ettd julkiset organisaatiot ovat tyypillisesti yksityisen sektorin
organisaatioita hitaampia, minka takia esimerkiksi V4:n mielestd kaksi vuottakin on lyhyt
aika kunnassa. My0s V2 nosti esille, ettd kaupunki tyypillisesti mittaa hankkeita hyvin
pitkind prosesseina, jotka voivat kestdd vuosikausia. Myos H4 totesi, ettd “kuukausita-
solla ei tapahdu kylld mitd4n muutoksia. Sen verran hidasta timi prosessointi on”. H2
nosti esille, ettd yksittdisissd projekteissa saatetaan seurata edistystd viikoittain, mutta
yleisesti isompia hankkeita ja mittauksia toteutetaan harvemmin, kuten vuosittain. Myos
T1 totesi, ettd “kai sitd nyt kuitenkin vuosittain olisi hyvd mitata. Ettd ei nyt varmaan
ainakaan useammin, mutta ehké se kerran vuodessa voisi olla aika hyvad”. Nidin ollen mit-
tausta kannattaa toteuttaa maksimissaan kerran vuodessa, jotta kuntaorganisaation tulok-

sissa voidaan ndhda selkeitd muutoksia.

4.5 Yhteenveto

Turun kaupungin eri toimialojen ja konsernihallinnon edustajien haastatteluiden perus-

teella palveluiden digitalisointi koetaan hyddylliseksi kaupungin nikokulmasta.



67

Digitalisaatiosta koetaan olevan hyotyé erityisesti saavutettavuuden, tavoitettavuuden,
asiakaskokemuksen, kansainvélisyyden seké asiakastyytyviisyyden nidkokulmasta. Kau-
pungilla ollaan myds tietoisia mahdollisista haasteista, joita digitalisaatio voi tuottaa, ku-
ten tyontekijoiden puutteellinen osaaminen seké pédllekkdisten palveluiden tuottaminen,
mutta padasiassa digitalisaatio koetaan hyodylliseksi haastatteluiden perusteella. Digita-
lisointia on my0s toteutettu Turun kaupungilla jo vuosien, ellei jopa vuosikymmenten
ajan, ja monet palvelut tuotetaan pelkdstddn sdhkdisesti tdnd pdivini. Muutamat haasta-
teltavat kokivat, ettd kaikki mitd heidén toimialallaan voidaan digitalisoida, on jo digita-
lisoitu. Tamai saattaa mahdollisesti johtua siité, ettd omalle toimialalle sokeutuu helposti
eikd digitalisointipotentiaalin tunnistaminen ole helppoa. Monet haastateltavat kokivat
kuitenkin, ettd Turun kaupungilla on vield paljon parannettavaa digitalisoinnin saralla.

My®és digitalisoinnin mittauksesta koetaan olevan hyo6tyd Turun kaupungilla. Haastat-
teluiden perusteella voidaan todeta, ettd toimialojen edustajat kokivat mittauksesta olevan
hy6tyd ja mittarin luominen voisi muun muassa auttaa tunnistamaan digitalisoitavat pal-
velut sekd niistd saatavat hyodyt. Mittauksella koettiin olevan my0s haasteita, kuten hyo-
tyjen kohdistaminen oikeille palveluille sekd kaupungin toimialojen erilaisuus. Mittaami-
sesta voitaisiin edustajien mukaan kuitenkin saavuttaa hyotyjd, mikéli sille asetetaan sel-
kedt padmaarit, minka liséksi datan tulisi olla tulevaisuudessa vertailukelpoista muiden
samankokoisten organisaatioiden kanssa.

Mittarin ominaisuuksien osalta haastatteluissa toistuivat monet samat teemat ja ele-
mentit kuin teoriaosuudessa esitellyissd mittareissa, ja erityisesti asiakasndkokulmalla,
saavutettavuudella, omien prosessien tehostumisella ja digitalisoinnin vaikutuksella pal-
velun laatuun koettiin olevan merkitysté mittarissa. Haastatteluissa korostui liséksi tarve
selvittdd mittarin avulla, mitkd kuntaorganisaation palveluista ovat lahtdkohtaisesti digi-
talisoitavissa, ja mitkd ndistd digitalisoitavista palveluista on jo toteutettu sédhkoisesti.
Néin se antaisi paremman kokonaiskuvan kuntaorganisaation tilanteesta digitalisoinnin
suhteen. Tarve mittaukselle on haastatteluiden perusteella olemassa, silld sen avulla voi-

daan tuoda ennen kaikkea selkeytté digitalisointiin ja sen hyOtyjen tunnistamiseen.
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S KUNTIEN DIGITAALISUUSASTEEN MITTARI

5.1 Mittarin luominen

Téssd luvussa keskitytddn mittariin, jonka avulla palveluiden digitaalisuusastetta ja sen
kehitystd voidaan arvioida Turun kaupungilla. Mittarin tavoitteena on selvittidé, miten ke-
hittynyt Turun kaupunki on digitaalisuuden osalta. Tédhin vastaa digitaalisuusaste, joka
kertoo sen, kuinka paljon digitalisoituja palveluita on suhteessa vield digitalisoimattomiin
palveluihin.

Turun kaupungin mittarin ensimméinen versio on rakennettu sekd aiemman kirjalli-
suuden ja erilaisten julkisen sektorin digitalisoinnin tieteellisten mittareiden ettd tata tut-
kielmaa varten kerdtyn haastatteluaineiston pohjalta. Mittaria testataan ja sen kehittamisti

varten kerdtdin palautetta Turun kaupungin edustajilta osana design science -tutkimusta.

5.1.1 Mittarin rakenne

Kuten Luna-Reyes ym. (2012) ja Savoldelli ym. (2013) toteavat, tiydellistd e-hallinnon
mittaria on mahdotonta luoda, minké takia mittarille tdytyy maarittda selkedt padméaarit
niin, ettd se on mahdollisimman toimiva haluttuun tarkoitukseen. Myos haastatteluissa
ilmeni, ettd mittauksessa tulisi olla tarkka tavoite, miksi organisaatiota mitataan, jotta siiti
voidaan saada hyotyjd. Néin ollen mittarin tavoite on hyva tarkentaa tdssd kohtaa. Turun
kaupungille luotavan mittarin tarkoituksena on selvittdd Turun kaupungin digitaalisuus-
aste eli se osuus kaupungin sdhkdistettivistd palveluista, jotka on jo sdhkoistetty sekd
auttaa organisaatiota seuraamaan digitaalisuusasteen kehitysté tulevaisuudessa.

Kotarba (2017) toteaa tutkimuksessaan, ettd mittaamalla digitalisointia ja sen kehitysta
voidaan tunnistaa saavutettavat hyodyt sekd ymmaértdd, mihin digitalisointihankkeisiin
tulisi investoida. My6s Luna-Reyes ym. (2012) huomauttavat, ettd erilaisten mallien
avulla voidaan saada parempi kuva julkishallinnon digitalisaation l1dhtStasosta. Haastat-
teluiden perusteella mittarin haluttiin auttavan juuri kaupungin palveluiden digitalisoin-
nin kokonaiskuvan hahmottamisessa. Esimerkiksi K1 huomautti kiinteisto- ja ymparisto-
toimialan haastattelussa, ettd mittarin avulla pitéisi ensin tunnistaa ne palvelut, jotka voi-
daan digitalisoida eli tehda listaus kaikista kaupungin palveluista, jotka voisi tehdi jolla-
kin muulla tavalla kuin ldhettdmélld paperisen lomakkeen tai kdymalla henkilokohtaisesti
paikan péélla. Tamén jéalkeen tulisi tunnistaa, kuinka pitkilla ndiden palveluiden digitali-
soinnissa ollaan. Haastatteluiden perusteella timé voisi auttaa myds palveluiden digitali-

soinnin priorisoinnissa.
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Digitalisoitavien palveluiden tunnistamisessa voidaan kéyttdd hyodyksi Tsohoun ym.
(2013) referessiprosessimallia, joka esiteltiin luvussa 2.4.2. Kyseinen malli ei tarjoa vas-
tausta sithen, mika julkishallinnon digitaalisuusaste on tilla hetkelld, silld siind keskity-
tadn syvillisesti yksittdisiin e-hallinnon palveluihin. Mallissa on kuitenkin useita vaiheita,
joita voidaan hyodyntdd myos digitaalisuusasteen selvittimisessd. Nami vaiheet koostu-
vat yksinkertaistettuna palveluiden alustavasta listaamisesta, arviointikriteerien ja tavoit-
teiden madrittdmisestd ja luokittelusta, aineiston keruusta, testauksesta ja arvioinnista.
Kaupungin sdhkoistettidvien palveluiden tunnistamisessa voidaan hyddyntdd erityisesti
mallin ensimmaisid vaiheita. Turun kaupungilla olisi syyté tehda listaus kaikista palve-
luista, jotka mittauksessa halutaan ottaa huomioon. Tdmén jélkeen voidaan arvioida,
mitkd palveluista on jo digitalisoitu, ja mitkd ovat vield digitalisoimatta, minka jdlkeen
voidaan arvioida tarkemmin digitalisoimattomien palveluiden digitalisointipotentiaalia
valittujen arviointikriteerien ja luokittelun perusteella. Tsohoun ym. (2013) mallia pysty-

tddn soveltamaan digitaalisuusasteen arviointiin alla olevan kuvion mukaisesti.

+ Mittauksen vaiheet '
| . Sahkdistettyjen Arviointi- Arviointi- |
: Palveluiden . . o .
: P— —| palveluiden —»  kriteerien —»  kriteerien !
: tunnistaminen identifiointi ryhmittely -
E v I
: Palveluiden - Digitaalisuus- i
| . Aineiston '
! listauksen - asteen —»{  Lopputulos :
: S g keruu ; p i
: arviointi miftaaminen :
Kuvio 8 Kuntapalveluiden digitaalisuusasteen mittauksen vaiheet

Mittaus tulee siis haastatteluiden perusteella toteuttaa kaksivaiheisena, joista ensim-
mdiisessd vaiheessa arvioidaan, mitkd kaupungin palvelut ovat jo jossain miérin digitaa-
lisessa muodossa. Toisessa vaiheessa perehdytiin tarkemmin siithen, mitka sahkoistdmat-
tomistd palveluista voidaan mahdollisesti digitalisoida tulevaisuudessa. Koska Turun
kaupungin tavoitteena oli yksinkertaistettu mittaus ja muun muassa Luna-Reyes ym.
(2012) alleviivaavat, ettd mittaamisessa tarkeinté on oikeiden tavoitteiden médrittiminen,
on myos tissd mittarissa prosessia yksinkertaistettu, jotta se vastaa Turun kaupungin tar-
peisiin. Néin ollen mittarin vaiheet eivat valttamatta luo tdydellistd kuvaa Turun kaupun-
gin digitaalisuudesta tai sen kehityksestd. Mittari ei mydskéén ota kantaa siihen, kuinka

pitkélle yksittdisid palveluita on digitalisoitu.
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5.1.2 Arviointikriteerit

Kuten edellisestd luvusta kavi ilmi, oikeiden arviointikriteerien identifiointi on osa mit-
tausprosessia. Muun muassa Luna-Reyes ym. (2012) ja Savoldelli ym. (2013) korostavat,
ettd kaiken kattavaa julkishallinnon digitalisoitumisen mittaria on mahdotonta luoda,
minkd takia on tirkedd madrittdd selkeét kriteerit mittaukseen. Kuten Luna-Reyes ym.
(2012) toteavat, kattavan ja olennaisen arviointityokalun luominen vaatii tarkoin mééri-
teltyjéd indikaattoreita, joiden avulla sahkoistyvén julkisen sektorin eri osa-alueita voidaan
arvioida tarkemmin. Kirjallisuuskatsauksen perusteella e-hallinnon suurimpiin hydtyihin
ja tavoitteisiin lukeutuvat muun muassa kustannustehokkuus, kiyttdjaystavallisyys, pal-
veluiden laadun paraneminen, sisdisten prosessien tehostuminen, saavutettavuuden para-
neminen, ldpindkyvyyden lisdéntyminen ja luotettavuuden kehittyminen (Ho 2002; Moon
2002; Bélanger & Carter 2012; Atkinson & Castro 2008, 138—140). Mittarin elementtien
kohdalla nousi myds esille samoja teemoja kuin digitalisoinnin koetuissa hyoddyissa.
Aiemman kirjallisuuden pohjalta pystyttiin kokoamaan yhteensi 12 arviointikriteerid tai
-teemaa, jotka esiintyivdt malleissa useammin kuin 2 kertaa. Kirjallisuuskatsauksessa
yleisimmin esiintyneitd kriteereja olivat:

1. Informaatio ja siséltd

Kansalaisten osallistuminen

2. Toimintavarmuus ja kapasiteetti
3. Tietoturva ja tietosuoja

4. Kaytettdvyys ja hyodyllisyys

5. Tekninen infrastruktuuri

6. Yhteensopivuus

7. Luotettavuus

8.

9.

Lapindkyvyys ja vastuullisuus

10. Saavutettavuus

11. Kustomoitavuus

12. Palvelut

Liséksi muun muassa Papadomichelaki & Mentzas (2012) huomauttavat, ettd asia-

kasndkokulman huomioiminen e-hallinnon palveluiden mittaamisessa on tdrkeadd, silld
palveluiden digitalisointi ja kehittdminen perustuu yleensé asiakkaiden tarpeisiin. Asia-
kasndkokulma tulisi ottaa huomioon prosessin kaikissa vaiheissa. Haastatteluista kévi
ilmi, ettd myds edustajat toivovat erityisesti asiakasndakokulmaa mittaukseen. Asiakasléh-
toisyys nousi yhdeksi tairkeimmista kriteereistd, mikd on my0s linjassa Turun kaupungin
laajemman strategian kanssa. Kaupungin tavoitteena on tuottaa asiakasldhtéisempié pal-
veluita ja prosesseja. Lisdksi haastatteluista ilmeni, ettd tulevan mittarin haluttaisiin otta-

van huomioon erityisesti palveluiden saavutettavuus, vaikuttavuuden ja nikyvyyden
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lisdéntyminen, vuorovaikutus, hyvinvoinnin lisddntyminen, asiakastyytyviisyys, asiakas-
turvallisuus, palveluiden tarpeenmukaisuus seka sisdisen tehokkuuden kehittyminen.
Aiempaa kirjallisuutta ja haastatteluita analysoidessa voitiin vetdd yhteen yhteensd
kuusi kriteerid, joiden perusteella Turun kaupungin palveluita voidaan arvioida. N&ita
kriteerejd ovat vuorovaikutus, palvelun laatu, saavutettavuus, luotettavuus, yhteentoimi-
vuus ja tehokkuus. Néistd esimerkiksi palvelun laatu pitdd sisélldén palveluiden tarpeen-
mukaisuuden, informaation ja siséllon, ja luotettavuus tietoturvan ja tietosuojan. Niiden
kriteerien kokoamisessa on hyddynnetty erityisesti luvussa 2.4.2 késiteltyjd e-hallinnon
palveluiden laatumittareita ja niiden kriteerejd. Palveluiden laadun mittareiden avulla voi-
daan arvioida, pystyyko jokin palvelu vastaamaan tarvittavia laadun kriteereitd, mikli se
sahkoistetddn. Lisdksi arviointikriteereissd on hyddynnetty e-hallinnon arviointi- ja kyp-
syysmallien kriteereji, joiden avulla julkishallinnon digitalisaatiota voidaan arvioida.
Haastatteluista kavi lisdksi ilmi, ettd kaupungilla on selkeitd prosesseja, joita ei voida
sahkoistdd. Kuten Shareef ym. (2011) toteavat, palveluita ei kannata digitalisoida digita-
lisoimisen takia vaan asiakkaiden tulee itse kokea digitalisointi hyodylliseksi ja tarpeel-
liseksi. Ndin ollen palveluiden digitalisoinnille on olemassa joitakin esteitd. Haastattelui-
den perusteella sdhkoistdmisen esteind pidettiin tarvetta henkilokohtaiselle vuorovaiku-
tukselle, saavutettavuuden heikentymisté, laadun ja vastuullisuuden kérsimisti ja palve-
lun eldmyksellisyytté ja fyysisyyttd, joka toimii esteend esimerkiksi konserttien digitali-
soimiselle. Prosessissa on siis syytd arvioida ensin, onko sdhkoistiminen mahdotonta jon-
kin esteen takia. Vasta tdmén jilkeen on kannattavaa arvioida, kannattaako jokin palvelu
sahkoistdd. Tdstd johtuen arviointiprosessi rakennetaan kaksiosaiseksi. Arviointiproses-
sin ensimmadisesséd osassa palveluita voidaan arvioida haastatteluissa ilmenneiden neljan
estetekijan eli vuorovaikutuksen, saavutettavuuden, laadun ja vastuullisuuden seki pal-
velun eldmyksellisyyden ja fyysisyyden perusteella. Timén jdlkeen palveluiden digitali-

sointipotentiaalia voidaan arvioida muiden kriteerien perusteella.

5.1.3 Turun kaupungin digitaalisuusasteen mittari

Edelld kuvattujen mittarin vaiheiden ja arviointikriteerien perusteella rakennettiin kaksi-
vaiheinen malli, jonka avulla Turun kaupungin sdhkoistettdvid palveluita voidaan arvi-
oida. Kun palveluiden listaus on tehty, jo sdhkdistetyt palvelut tunnistettu ja arviointikri-
teerit identifioitu ja ryhmitelty, voidaan arvioida, mitkd sdhkoistimattomistd palveluista
voidaan mahdollisesti sdhkoistdd. Kuten edelld mainittiin, tima tehdddn kaksivaiheisesti

niin, ettd ensimmaiisessd vaiheessa arvioidaan, onko digitalisoinnille suoria esteité.
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Palvelun
digitalisointimahdol-
lisuuden analysointi

Palvelua ei
kannata tdssa
vaiheessa
digitalisoida

Vaaditaanko palvelun
toteuttamiseen
keskustelua kasvokkain
asiakkaan kanssa

Palvelua ei
kannata tissi
vaiheessa
digitalisoida

Onko palvelu fyysinen

s Kylla—
elamys tai kokemus? d

Ei

Palvelua ei
kannata tissd
vaiheessa
digitalisoida

Paraneeko palvelun

saavutettavuus ajasta ja
paikasta riippumatta?

Ei —»

Kylla

Voidaanko palvelu
toteuttaa sihkdisend
laadukkaasti ja
vastuullisesti?

Palvelua ei
kannata tissa
vaiheessa
digitalisoida

Kylla

Tutki tarkemmin
palvelun
sdhkoistdmistd

Kuvio 9 Mittarin arviointivaiheen prosessikaavio

Haastatteluiden perusteella digitalisoinnille koettiin olevan neljan selkeéa estetekijaa,
joiden perusteella kaupungin palvelua ei mahdollisesti kannata digitalisoida. N4itd ovat
tarve keskustelulle kasvokkain asiakkaan kanssa, palvelun fyysisyys tai elimyksellisyys,

saavutettavuuden heikentyminen seki laadun ja vastuullisuuden puuttuminen. Mikali siis
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arviointiprosessissa koetaan, ettd yksittdinen palvelu vaatii esimerkiksi keskustelua asi-
akkaan kanssa kasvokkain, voidaan yksinkertaistetusti todeta, ettei sitid kannata téssi vai-
heessa digitalisoida. Tdma ei tarkoita, etteiko digitalisointi olisi mahdollista tai ettei digi-
taalisia ratkaisuja voisi tuoda esimerkiksi kasvokkain tapahtuvan palvelun tueksi. Mittari
ei kuitenkaan ota siihen kantaa, silld itse mittaus keskittyy vain digitalisoitavissa oleviin
palveluihin ja niiden laajuuteen. Mikali arviointiprosessin ensimmaéisessd vaiheessa ei
kohdata estetekijoitd, voidaan palvelun digitalisointipotentiaalia arvioida laajemmin.
Laajemmassa arviointiprosessissa kdytetddn hyddyksi sekd aiemmassa kirjallisuu-
dessa ettéd haastatteluissa esille tulleita arviointikriteerejé, jotka esiteltiin edelld. Molem-
missa korostuneita kriteereji olivat erityisesti saavutettavuus, vuorovaikutuksen laatu ja
tehokkuus, palvelun laatu, joka siséltda palveluiden seké informaation laadun, ulkonion,
toimintavarmuuden ja tehokkuuden, luotettavuus, joka pitda sisélldén tietoturva- ja tieto-
suoja-asiat, yhteentoimivuus ja tekniset ominaisuudet sekd tehokkuus erityisesti sisdisten
prosessien osalta. Néitd arviointikriteerejd hyodynnetddn prosessin toisessa vaiheessa,
jossa arvioidaan vield digitalisoimattomien palveluiden sdhkoistettavyytta.
Arviointikriteereille on aiemman kirjallisuuden ja haastatteluiden pohjalta rakennettu
yhteenséd 17 kysymystd, joiden avulla niiden arviointikriteerejd voidaan arvioida, kuten
Luna-Reyesin ym. (2012) e-hallinnon arviointimallissa. Kutakin kriteerid vastaavat niin
kutsutut tunnusluvut, jotka on laitettu kysymysmuotoon, kuten Bertotin ym. (2016) viite-
kehyksessd, jossa avainkysymysten avulla voidaan tunnistaa, tiyttyyko kukin arviointi-

kriteeri. Kysymykset on esitelty alla olevassa taulukossa.
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Taulukko 12  Digitalisoitavuuden tunnusluvut

Miarittavit tekijiat | Tunnusluvut

Vuorovaikutus 1. Paraneeko vuorovaikutuksen laatu, nopeus tai tehokkuus
sdahkoistdmisen myotd?

Palvelun laatu 1. Onko palvelun tuottamiseen olemassa sédhkdisii ratkai-
suja?

2. Voisiko tieto olla laadukasta sdhkoisessé palvelussa?

3. Voidaanko palvelu tuottaa hyvélld toimintavarmuudella ja
kaytettdvyydella?

4. Voiko palvelu toimia tehokkaasti ja vastata kaupungin ul-

koasua?

Voidaanko asiakkaille tarjota tukea palvelun kéytossa?

Onko palvelu kustomoitavissa asiakkaan tarpeisiin?

Onko sdhkoinen palvelu hyddyllinen asiakkaalle?

il A

Voivatko kaikki kunnan asukkaat kéyttaa sahkoistd palve-
lua?

2. Riittddko palvelun tuottaminen sidhkdisesti niin, ettei sitd
tarvitse saavutettavuuden nimissi toteuttaa myos perintei-
sin tavoin?

Saavutettavuus

Luotettavuus 1. Palveleeko sdhkoinen palvelu yksilon tietosuojaa tieto-
suoja-asetuksen mukaisesti?

2. Onko turvallinen sdhkdinen tunnistautuminen tarvittaessa
toteutettavissa?

3. Voidaanko yksilon mahdollisesti palvelun kadyttoon luo-
vuttamia henkil6kohtaisia tietoja sdilyttad tietoturvalli-
sesti?

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

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

Tehokkuus 1. Tehostaako palvelun sihkoistdiminen sisdisid prosesseja?
2. Loytyyko tyontekijoilta tarvittavaa osaamista palvelun
kéyttoon?

Edellé esitellyille kysymyksille annetaan kaikille sama painoarvo, kuten Holzerin ym
(2014) Rutgers E-Governance Survey Instrument -tyokalussa. Kysymykset on rakennettu
niin, ettd niihin voi vastata kylld tai ei, ja mikali palvelun osalta vastaus kysymykseen on
kylla tai ei tarvetta, saa se arvon 1. Jos vastaus on ei, tulee arvoksi 0. Néin ollen maksi-
miarvo kullekin palvelulle on 17. Sdhkdistettdvéin palvelun pitdd saavuttaa vahintddan 50
prosenttia tdydestd pisteméadristd, jotta voidaan yksinkertaistetusti sanoa, ettd palvelu
kannattaa sdhkoistdd. Tamén analyysin avulla saadaan jokaiselle listatulle palvelulle in-
deksiarvo, joka viittaa palvelun sdahkoistettdvyyteen. Kaikki palvelut, joiden indeksiarvo

on alle 50 prosenttia, voidaan téssd vaiheessa prosessia jattda analyysin ulkopuolelle, silld
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niitd ei analyysin perusteella ole kannattavaa sdhkoistdd. On kuitenkin syytd huomauttaa,
ettei tdma ole absoluuttinen arvo, ja analyysin pohjalta saatava indeksiluku on vain suo-
situs paattijille palvelun digitalisoitavuudesta. Voi kuitenkin olla, ettd palvelun sahkois-
tettdvyys muuttuu ajan kuluessa, minké takia analyysia tulisi tehdd sdédnnoéllisin véliajoin.
Haastatteluiden perusteella ilmennyt suositeltu mittausvili on yksi vuosi.

Arvioinnin jilkeen on siis tunnistettu ne palvelut, jotka on jo séhkoistetty seké ne pal-
velut, jotka voidaan edell4 esitellyn arvioinnin perusteella sihkoistdd. Tdman seurauksena
voidaan selvittdd kunnan digitaalisuusaste. Digitaalisuusasteen mittaamisessa jo sahkois-
tetyt palvelut suhteutetaan kunnan kaikkiin séhkoistettyihin ja sdhkdistettavissd oleviin
palveluihin alla olevan kaavan mukaisesti. Kaavan lopputuloksena saadaan kunnan digi-
taalisuusaste, joka ottaa huomioon sidhkdistettdvit palvelut. Ne palvelut, joita ei arvion

mukaan kannata téssd vaiheessa sdhkoistid, jaavit kaavan ulkopuolelle.

Digitalisoidut palvelut

X 100 9
Digitalisoidut palvelut + digitalisoitavissa olevat palvelut o

Y1l olevan mittarin avulla voidaan siis selvittdd Turun kaupungin digitaalisuusaste,
minkd lisdksi saadaan ymmarrys siitd, mitkd kaikki palvelut ovat digitalisoitavissa ja
kuinka pitkélld ollaan sen kehityksessd. Niin ollen kaupungin edustajat voivat tulevai-
suudessa kiinnittdd digitalisoinnin osalta enemmén huomiota niihin palveluihin, joissa on
suurin digitalisointipotentiaali.

Mittaria hyodyntiessd on kuitenkin syytd huomioida, ettei se ole absoluuttinen ja tdy-
dellinen viline digitaalisuuden mittaukseen. Kuten Luna-Reyes ym. (2012) toteavat tdy-
dellistd e-hallintoa tai digitaalisuutta arvioivaa mittaria on mahdoton luoda, silld arviointi
on monimutkainen prosessi, joka siséltda useita sidosryhmié. Nain ollen mittaria luodessa
joudutaan suoraviivaistamaan prosesseja ja painottamaan joitain elementteji ja tunnuslu-
kuja toisten kustannuksella. Lisdksi mittari on riippuvainen sen kdyttédjan tulkinnasta, silld
on mahdotonta mustavalkoisesti maéritelld esimerkiksi, paraneeko saavutettavuus tai voi-
daanko palvelu tuottaa laadukkaasti ja vastuullisesti. Mittarin soveltuvuutta Turun kau-

pungille ja siitd saatavaa palautetta arvioidaan seuraavassa luvussa.

5.2 Mittarin testaus

Hevnerin ym. (2004) design science -ohjenuoran mukaan tutkimuksen kohteena olevaa
artefaktia tulee arvioida tarkasti erityisesti kdytettdvyyden, laadun ja tehokkuuden osalta.
Arviointiprosessissa tulee olla mukana henkil6itd tutkimuksen kohteena olevasta yrityk-

sestd, ja tutkimus tulee toteuttaa etsimisprosessina. Lisdksi tutkimuksen lopputuloksista
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tulee kommunikoida seké tutkimuksen kohteena olevan yrityksen teknisesti suuntautu-
neille edustajille ettd johdolle.

Tédmin tutkimuksen kohteena olevan mittarin arviointia toteutettiin Turun kaupungin
asiakkuus- ja digijohtajan sekd asiakkuuksien ja palvelujen hallinnasta vastaavan hanke-
paillikon avulla ldpi luomisprosessin. Tdmaén lisdksi edellisessd luvussa esiteltyd mittaria
haluttiin testata kaytdnndssad ennen lopullisen mittaustydkalun kdyttoonottoa. Testaus to-
teutettiin kdytdnnon mittauksena, minké lisdksi jérjestettiin useita palautteenantotilai-
suuksia kaupungin edustajien kanssa. Turun kaupungin yhteyshenkil6t olivat mukana kai-

kissa tilaisuuksissa.

5.2.1 Mittauksen toteutus Turun kaupungilla

Aiemman kirjallisuuden ja haastatteluiden pohjalta syntynyttd mittaria testattiin yhteis-
tyossd kaupungin eri toimialojen edustajien kanssa, jotta voitiin saada mahdollisimman
kattava kuva koko organisaatiosta yksinkertaistetulla mittauksella. Haastatteluissa muun
muassa K2 ja T1 totesivat, ettd mittauksessa olisi hyvé ottaa huomioon ne palvelut, joissa
on suuret kdyttdjamaérat asiakkaiden osalta. Koska mittausprosessia haluttiin testausvai-
heessa yksinkertaistaa niin, ettei mittausta tarvitsisi toteuttaa kaikille kaupungin sadoille
palveluille, pditettiin testauksessa ottaa huomioon ne palvelut, joissa on suuret asiakas-
maiirit kullakin toimialalla. Pa4tos testata mittaria kymmenelld palvelulla per toimiala
syntyi yhdessé kaupungin asiakkuus- ja digijohtajan seké asiakkuuksien ja palvelujen hal-
linnasta vastaavan hankepaéllikon kanssa. Tilastotieteen nyrkkisdinnon mukaan pienim-
pané suositeltavana otoskokona pidetddn tyypillisesti 30 yksikkdd (Vilpas n.d.). Tdmén
perusteella 40 yksikon otoskoko koettiin tarvittavan suureksi, koska kyseessa oli vasta
mittarin testaus eikd lopullinen mittaus.

Neljankymmenen palvelun valinta toteutettiin yhdessd kunkin toimialan kehityspéél-
likon tai vastaavan edustajan kanssa. Turun kaupunki antoi mittausta varten heidén MDS-
jarjestelmistd saadun 416 palvelun listauksen, joka sisdlsi asiakkaille kohdistettuja pal-
veluita kaikilta neljéltd toimialalta. Listauksesta poistettiin ensin duplikaatit, jonka jal-
keen palveluita oli jéljelld yhteensd 393. Vajaat neljdsataa palvelua jaoteltiin toimialoit-
tain neljélle eri toimialalle. Toimialakohtaiset palvelut kéytiin yhdessa 14pi kunkin kehi-
tyspddllikon kanssa, minké seurauksena kehityspadllikot nostivat esille yhteensd kymme-
nen palvelua, joissa on suuret asiakasméérit heidin toimialallaan. Ndma palvelut eivit
vélttdmaitti ole absoluuttisilta kivijamaariltdén suurimpia, mutta kaupungilla on yleisesti
tiedossa, ettd valitut palvelut koskettavat suurta osaa kaupungin asukkaista ja kaikilla
kaupungin asukkailla on mahdollisuus ja oikeus kiyttda kyseisid palveluita.

My0s mittaus toteutettiin yhdessd kunkin toimialan kehityspaillikon kanssa. Hyvin-

vointi- ja sivistystoimialoilla kaikki palvelut pystyttiin kdymédn 14pi yhdessd
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kehityspaillikon kanssa, jolla oli riittdvid tietoa mitattavien palveluiden digitalisoinnista.
Kiinteisto- ja ympdéristd- sekd vapaa-ajan toimialoilla kehityspaillikot osasivat arvioida
osaa palveluista, mutta nimesivét lisdksi muutamia henkilditd toimialalta, jotka tiesivét
yksittdisten palveluiden digitalisoinnista heitd enemmaén. Néiden henkil6iden avulla mit-
taus saatiin toteutettua kaikille palveluille, ja mittauksen lopputuloksena kaupungin digi-
taalisuusasteeksi tuli 53 prosenttia. Toteutettu mittaus sekd mitatut palvelut 16ytyvit tut-
kielman liitteestd 2.

Mittaus pystyttiin toteuttamaan helposti eikd mittausprosessissa ilmennyt suuria kom-
pastuskivid mittaustyokalun osalta. Testausvaiheessa tuli kuitenkin vastaan muutamia ke-
hityskohteita mittarin osalta. Ensimmaiinen haaste oli palveluiden suurpiirteisyys. Monet
mitatuista palveluista, kuten esimerkiksi neuvolapalvelut ja perusopetus ovat hyvin laa-
joja késitteit ja pitdvét sisdllddn monia erilaisia pienempid palveluita. Perusopetus sisél-
tdd muun muassa piivittdisen luokkahuoneopetuksen, oppimateriaalit ja vanhempien ja
koulun vilisen yhteydenpidon. Niin ollen esiopetuksen digitalisointipotentiaalia on vai-
kea arvioida, silld esimerkiksi koulun ja kodin vélistd kommunikointia on jo pitkalti sih-
koistetty Wilma-jirjestelmin myo6td, mutta opetus tapahtuu edelleen fyysisend luokka-
huoneessa eikd sen sdhkdistdminen ole todennékdisesti kenenkdin nékokulmasta tarkoi-
tuksenmukaista. Tastd johtuen mittaus tulisi tulevaisuudessa toteuttaa pienemmille pal-
velukokonaisuuksille eli listauksen palvelut tulisi jakaa yksinkertaisempiin prosesseihin,
minkad jilkeen kunkin prosessin digitalisoitavuutta voitaisiin arvioida tarkemmin.

Mittaus toteutettiin yhdessi eri toimialojen kehityspédllikdiden ja muiden asiantunti-
joiden kanssa. Tutkija ei ottanut mittaukseen tai sen kohteisiin mitddn kantaa, joten arvi-
ointi perustui tdysin toimialojen edustajien nikemyksiin. Tdmai johti subjektiivisuuden
korostumiseen ja eri toimialojen vilille oli mahdollista syntyé eroavaisuuksia arviointi-
prosessissa. Niin ollen tulevaisuudessa mittaus tulisi toteuttaa yhden henkilon toimesta
muiden toimijoiden avustuksella, jotta eroavaisuuksilta voitaisiin valttya.

Toimialojen edustajilta tuli kuitenkin positiivista palautetta siitd, ettd mittausprosessi
oli esimerkiksi valtiovarainministerion tydkalua yksinkertaisempi, nopeampi ja hel-
pompi. Tdma oli my0s alun perin mittarin tavoitteena, joten palautteiden perusteella tahén

tavoitteeseen pddstiin jo ensimmadiselld mittauksella.

5.2.2 Positiivinen palaute Turun kaupungin edustajilta

Kuten aiemmin todettiin, Turun kaupungin asiakkuus- ja digijohtaja seki asiakkuuksien
ja palvelujen hallinnasta vastaava hankepaillikko antoivat palautetta mittarista jo sen luo-
misprosessin aikana. Palaute oli pitkilti positiivista, ja sen tarkoituksena oli 1dhinna oh-
jata luomisprosessia kaupungin nikdkulmasta oikeaan suuntaan. Kuten metodologialu-

vussa todettiin, Turun kaupungin tarkoituksena on ottaa mittari organisaation kayttoon
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sen valmistuttua, minka takia luomisprosessin aikana haluttiin varmistaa, ettd mittari vas-
taa kaupungin ongelmaan. Mittarin valmistuttua digijohtaja ja hankepédllikko kehuivat
erityisesti mittausprosessin selkeyttd, yksinkertaisuutta ja tarkoituksenmukaisuutta. Hei-
dén ndkokulmastaan rakennettu mittari vastasi Smart & Wise -hankkeen tarpeita, jota
varten mittari alun perin haluttiin luoda.

Mittarista keréttiin palautetta lisiksi kolmessa eri palautteenantotilaisuudessa. Ensim-
mdinen esittely toteutettiin Turun kaupungin palvelujen ohjaus ja digitaaliset palvelut -
ohjausryhmén kokouksessa, joka on osa Turun kaupungin Smart & Wise -kirkihanketta.
Ohjausryhmissé pohditaan erityisesti kaupungin palvelujen ja resurssien kidyton tehosta-
mista digitaalisten ratkaisujen avulla (Turun kaupunginhallitus 2017). Kyseisessd ko-
kouksessa esiteltiin lyhyesti teoreettista taustaa, mittarin luomisprosessia sekd lopullinen
mittari. Yleisesti palaute oli tilaisuudessa positiivista. Kaupungin edustajat kehuivat eri-
tyisesti mittauksen yksinkertaisuutta verrattuna aiempiin tydkaluihin, kuten valtiovarain-
ministerion digitaalinen kunta -arviointitydkaluun. (Palvelujen ohjaus ja digitaaliset pal-
velut -ohjausryhma 2019)

Toinen ja kolmas esittelykerta toteutettiin muutama viikko ensimmaisen jialkeen. Toi-
nen esittelykerta oli pyhitetty tdysin mittarille, ja kokoukseen oli kutsuttu digitalisointia
tuntevia kaupungin tyontekijoitd. Kokoukseen osallistui muun muassa IT-arkkitehteja,
erityisasiantuntijoita, kehitysjohtaja sekd muita digitalisointiin erikoistuneita henkilGita.
(Digitaalisuusasteen mittarin lapikdynti 2019) Kolmas mittarin lapikdynti jarjestettiin heti
edellisen perddn kaupungin kehittimisen matriisin ohjausryhmin kokouksessa. Kokouk-
sessa oli paikalla edustajia eri toimialoilta kehityspaéllikoistd muihin toimihenkil6ihin.
Téssd tilaisuudessa mittaria arvioitiin erityisesti toimialojen ndkokulmasta. (Kehittdmisen
matriisin ohjausryhmé 2019) Molemmilla esittelykerroilla saatiin positiivisia komment-
teja kaupungille rakennetusta mittarista. My0s niissé tilaisuuksissa kaupungin edustajat
nostivat esille mittarin helppokéyttdisyyden ja yksinkertaisuuden, miké vastaa organisaa-
tion tavoitteita.

Seké Turun kaupungin asiakkuus- ja digijohtajan seka asiakkuuksien ja palvelujen hal-
linnasta vastaavan hankepaillikon kanssa kdytyjen keskustelujen ettd palautteenantotilai-
suuksien perusteella luotu mittari vastaa alkuperdiseen tutkimusongelmaan. Rakennetun
mittarin avulla voidaan yksinkertaistetusti selvittdd palveluiden digitaalisuusaste tilla
hetkelld ja seurata sen kehitysté vuosittain. Koska kaupungin ndkdkulmasta mittari vastaa
tavoitteeseen, aiotaan se ottaa kdyttoon yhtend Smart & Wise -kirkihankkeen mittareista.
Niéin ollen design science -tutkimus pédsee tavoitteeseensa ja artefakti ratkaisee organi-

saation kdytannon ongelman.



79

5.2.3 Kriittinen palaute digitaalisuusasteen mittarista

Mittarin testauksen jélkeen pidetyissd palautteenantotilaisuuksissa annettiin myds kriit-
tistd palautetta ja kehitysehdotuksia rakennettuun mittariin liittyen. Annetut palautteet
liittyivat erityisesti mittariin ja digitaalisuusasteen mittaustapaan sekd mittarin kaytt6on
organisaatiossa. Alla olevassa taulukossa on lueteltu palautteenantotilaisuuksissa esitetyt

kriittiset palautteet ja kehitysehdotukset seka tilaisuus, jossa kyseinen palaute on annettu.

Taulukko 13 Mittaria koskevat kehitysehdotukset

Kehitysehdotus Palautteenantotilaisuus

Mittari huomioisi, tekeekd digitalisointi Palvelujen ohjaus ja digitaaliset palvelut
palvelusta tarpeettoman. -ohjausryhma (2019)

Mittari huomioisi kaupungin kehityksen Digitaalisuusasteen mittarin ldpikdynti

kokonaisvaltaisemmin, ei vain digitaalisuus- | (2019)
asteen nikokulmasta.

Mittari ottaisi huomioon digitalisoinnista Digitaalisuusasteen mittarin ldpikdynti

saatavat saastot. (2019) + Kehittimisenmatriisin
ohjausryhma (2019)

Mittari tunnistaisi, kuinka suuri osa palvelu- | Digitaalisuusasteen mittarin 1dpikédynti

prosessista on digitalisoitu. (2019)

Mittari ei ottaisi huomioon sisdisten proses- | Kehittdmisen matriisin ohjausryhma

sien tehostamista. (2019)

Mittarin huomioisi asiakkaat nykyisté Digitaalisuusasteen mittarin ldpikdynti

paremmin. (2019) + Kehittdmisen matriisin
ohjausryhma (2019)

Erilaisten mittareiden tarpeen kriittisempi Palvelujen ohjaus ja digitaaliset palvelut

tarkastelu. -ohjausryhmai (2019)

Mittarin dataa pitéisi pystyé vertailemaan Digitaalisuusasteen mittarin ldpikdynti

muiden kaupunkien tilanteeseen. (2019)

Mittarin prosessien pilkkominen pienempiin | Kehittimisen matriisin ohjausryhma

osiin ei ole jarkevad resurssien kayton (2019)

nékokulmasta.

Mittarin rakenteeseen ja mittaustapaan liittyvdd palautetta kisiteltiin kaikissa kol-
messa palautteenantotilaisuudessa. Muun muassa palvelujen ohjaus ja digitaaliset palve-
lut -ohjausryhmén (2019) kokouksessa nousi esille kysymys siitd, ottaako mittari huomi-
oon sitd, tekeekd digitalisointi palvelusta mahdollisesti tarpeettoman. Talld hetkelld mit-
tarissa ei erikseen erotella sellaisia palveluita, joiden tarpeellisuus poistuu téysin digitali-
soinnin myotd. Néin ollen kysymys on mittarin kannalta relevantti. Digitaalisuusasteen
mittarin lapikdynnissd (2019) herdsi sen sijaan kysymys siitd, tunnistetaanko mittarin
avulla, kuinka suuri osa jostakin palvelusta on digitalisoitu eli miten palvelu tunnistetaan

digitaaliseksi palveluksi. Lisdksi kokouksessa ilmeni erilaisia tavoitteita, joita kaupungin
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tyontekijit haluaisivat mitata. Téllaisia olivat muun muassa kaupungin digitalisoinnin ko-
konaisvaltainen kehitys sekd digitalisoinnin kautta saatavat sdéstot. Myds kehittimisen
matriisin ohjausryhmaéssé (2019) erds henkild pohti, kuinka hyvin mittari tunnistaa digi-
talisoinnin sééstopotentiaalin. Useampi kaupungin tyontekija pohti samassa tilaisuudessa,
kuinka mittauksessa voisi ottaa asiakkaat nykyistd paremmin huomioon. Liséksi yksi
edustaja pohti, miksi mittarissa pitdé kysyi, tehostaako palvelun sédhkodistdiminen siséisid
prosesseja. Hianen nidkokulmastaan uusien mittareiden ja jarjestelmien tulisi kyeti sopeu-
tumaan nyKkyisiin prosesseihin eiké tarvetta tehostamiselle ole.

My0s mittarin kdyttdtapaan liittyvdd palautetta saatiin kaikissa tilaisuuksissa. Digitaa-
lisuusasteen mittarin l&pikdynnissd (2019) nousi esille muun muassa huoli siité, pysty-
tddnkO mittarista saatavaa dataa vertailemaan muiden kaupunkien tuloksiin. Useiden
tyontekijoiden mielestd vertailukelpoisuus lisdisi mittarin merkitystd huomattavasti. Toi-
saalta tyontekijét nostivat esille myds asiakasndkdkulman, silld tdlla hetkelld mittaus to-
teutetaan sisédisesti. Myo0s kehittimisen matriisin ohjausryhmaéssa (2019) asiakasndkokul-
maa kyseenalaistettiin sen takia, ettd mittaus toteutetaan sisdisen tyontekijan toimesta.
Liséksi kokouksessa nousi esille huoli siitd, meneekd kaupungilla liikaa resursseja mit-
taukseen, jos prosesseja aletaan pilkkomaan pienempiin osiin kuin tilld hetkelld. Téll6in
se vie runsaasti aikaa, vaikka se ei vélttdmattd ole tarpeellista. Palvelujen ohjaus ja digi-
taaliset palvelut -ohjausryhmén (2019) kokouksessa erds kaupungin edustaja kyseen-
alaisti tarpeen erilaisille mittareille, joita kaupungilla tuotetaan.

Kuten tutkimuksessa on aiemmin todettu, tarve mittarille on olemassa, ja pyyntd mit-
tarin luomiselle on tullut kaupungilta itseltdén osana Smart & Wise -hanketta, minké takia
voidaan todeta, ettd silld on tdssd kohtaa vield kdytdnnon merkitystd. Jatkotutkimuksena
voisi kuitenkin olla mielenkiintoista tutkia, millaista kiytdnnon hyotya erilaisten mittaus-
ten avulla voidaan saada kaupunkiorganisaatiossa. Muilta osin saatujen palautteiden pe-
rusteella voidaan todeta, ettd mittaria voidaan kehittdd edelleen ja hioa paremmaksi mo-
nesta ndkdkulmasta. Lopulta tissd tutkimuksessa rakennetun mittarin arvioinnista vastaa-
vat kaupungin asiakkuus- ja digijohtaja sekéd asiakkuuksien ja palvelujen hallinnasta vas-
taava hankepaillikko, joiden tehtdvéni on arvioida, kuinka hyvin mittari nykyiselldén so-
veltuu Smart & Wise -hankkeen digitaalisuusasteen mittariksi.

Edellé esiteltyjen tilaisuuksien jalkeen kaytiin vield lyhyt keskustelu edelld mainittujen
Turun kaupungin yhteyshenkildiden kanssa. Keskustelussa kaytiin 1épi palautteita ja sité,
miké on heiddn ndkokulmastaan relevanttia, ja minka voi toisaalta jétt44 tdssi kohtaa va-
hemmélle huomiolle. Koska mittarin on tarkoitus olla yksi Smart & Wise -kdrkihankkeen
monista mittareista ja vastata sithen, mikéd on kaupungin digitaalisuusaste ja miten se ke-
hittyy, ei kaikkia palautteita ole mahdollista tai edes tarkoituksenmukaista huomioida
tassd mittarissa. Tutkimuksen kannalta kaikki kehitysehdotukset ovat kuitenkin merki-
tyksellisid. Seuraavan luvun johtopditoksissd arvioidaan tarkemmin sitd, miten annetut

jatkokehitysehdotukset parantavat digitaalisuusasteen ja sen kehityksen mittausta, ja
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toisaalta, mitkd palautteet mahdollisesti muokkaisivat mittausta paremmaksi johonkin

toiseen kayttotarkoitukseen.
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6 JOHTOPAATOKSET

Téssd luvussa késitellddn tarkemmin tutkimuksen tarkeimpid johtopddtoksid edellisissd
luvuissa kisiteltyjen aiemman kirjallisuuden ja empirian pohjalta. Johtopaitosten tarkoi-
tuksena on vastata tutkimuksen alussa asetettuihin tutkimuskysymyksiin. Téssé tutkimuk-
sessa tutkimuskysymyksid on yhteensi kolme.

1. Mitd hyotyjd kunnan palveluita digitalisoimalla voidaan saavuttaa?

2. Miksi kunnan palveluiden digitalisointia ja sen kehitystd kannattaa mitata?

3. Miten kunnan palveluiden digitalisointia voidaan mitata?

Ensimmédisten kahden kysymyksen avulla pyritddn ymmartdméén aihetta syvéllisesti
ja avaamaan ilmiotd, minka takia niiden tutkimuksessa on sovellettu laadullisen case-tut-
kimuksen menetelmid. Néihin kysymyksiin liittyvid teemoja on kisitelty erityisesti lu-
vuissa 2 ja 4. Kolmannen tutkimuskysymyksen pddmaardnd on luoda artefakti, joka rat-
kaisee Turun kaupungin kéytdnnon ongelma. Tétd ongelmaa on késitelty erityisesti lu-
vussa 5, joiden pohjana luvut 2 ja 4 toimivat. Kolmannen tutkimuskysymyksen osalta

tutkimuksessa on hyddynnetty design science -tutkimusotetta.

6.1 Kunnan palveluiden digitalisointi ja sen mittaaminen

Julkishallinnon digitalisointia on tutkittu tieteellisesti paljon ja useista eri ndkokulmista.
Muun muassa termille e-hallinto ei ole olemassa yksiselitteistd maéritelméé eika jul-
kishallinnon digitalisointia ole mahdollista tarkastella vain yhdesti nakokulmasta. Suuri
osa julkishallinnon sdahkoistymistd késittelevistd tutkimuksista on kuitenkin yhtd mieltid
siitd, ettd julkishallinnon palveluita digitalisoimalla voidaan saavuttaa hyotyja seké jul-
kishallinnon toimijan etti asiakkaan nédkokulmasta. (Luna-Reyes ym. 2012)

Muun muassa Ho (2002) mainitsee e-hallinnon hyodyiksi kayttdjatyytyviisyyden nos-
tamisen keskioon, organisaation joustavuuden, horisontaalisen hierarkian, joustavan hal-
linnon, kayttdjakohtaisen kustomoinnin sekd monisuuntaisen verkoston verratessa byro-
kraattiseen hallintoon. Teknologian hyddyntdminen julkishallinnon palveluissa voi li-
sdksi tehostaa sisdisid prosesseja, parantaa asiakkaille tarjottavien palveluiden laatua sekéd
tehostaa julkishallinnon ja kansalaisten vilistd vuorovaikutusta. Sdhkodistdminen voi
tuoda mukanaan myds palveluiden saavutettavuuden paranemista ja julkishallinnon la-
pindkyvyyden kehittymisti. Teknologiaa hyodyntdmaélla voidaan myds muokata julkisen
sektorin organisaatiorakenteita ja prosesseja sekd saavuttaa merkittdvid hyotyjd niin ta-
loudellisesti kuin organisaation ja sen tehokkuuden kannalta. (Moon 2002; Beynon-Da-
vies & Martin 2004; Gil-Garcia ym. 2007; Carrizales 2008)

My0s empiirisen tutkimuksen kautta nousi esille erilaisia julkisten palveluiden sdh-

koistimisen  hyOtyjd ja  erityisesti  saavutettavuuden, tavoitettavuuden ja
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asiakaskokemuksen paranemista seké potilasturvallisuuden ja tietosuoja-asioiden kehit-
tymisté pidettiin merkittdvind hyotyind. Lisdksi haastatteluissa nousi esille kansainvilis-
tymisen helpottuminen, kaupungin vaikuttavuuden lisddntyminen seki yhtendisen kana-
van luomisen helpottuminen. Myo6s tiedon ajantasaisuuden ja laadun koettiin paranevan
digitalisoinnin myota.

Aiemman kirjallisuuden ja haastatteluiden perusteella voidaan kuitenkin huomata
eroavaisuuksia ndkokulmissa. Erilaisissa tieteellisissé sdhkoista julkishallintoa kisittele-
vissa tutkimuksissa pdépaino e-hallinnon hyddyissa vaikuttaa olevan kokonaisvaltaisem-
missa, organisatorisissa hyodyissé, kuten hallinnon joustavuuden ja verkoston moninai-
suuden kehittymisessé sekd julkishallinnon ja kansalaisten vélisen vuorovaikutuksen pa-
ranemisessa. Tieteellinen kirjallisuus nostaa esille myds saavutettavuuden ja sisdisten
prosessien tehostumisen, mutta padpaino on laaja-alaisissa ja pitkdaikaisissa hyodyissa.
Haastatteluissa sen sijaan kaupungin tyontekijét vaikuttivat keskittyvin kidytdnnonlahei-
siin ja joissain tapauksissa suhteellisen arkipéiviisiin hydtyihin, kuten tavoitettavuuden
paranemiseen, potilasturvallisuuden tehostumiseen ja asiakaskokemuksen kehittymiseen.
Haastatteluissa ei juurikaan noussut esille pitkdaikaisia organisatorisia hydtyji, kuten by-
rokratian vihentymisté, horisontaalisen hierarkian kehittymisté ja julkishallinnon ja kan-
salaisten vilisen vuorovaikutuksen paranemista. Samankaltaisuuksia on hyotyjen osalta
kuitenkin my®s havaittavissa ja niisté tirkeimpind nousevat esille saavutettavuuden para-
neminen, sisdisten prosessien tehostuminen seki asiakasldhtoisyys palveluiden kehitté-
misessd. Vaikka eroavaisuuksia on nihtévissa, tukivat kuitenkin seké aiempi kirjallisuus
ettd haastattelut sitd ajatusta, ettd julkishallinnon palveluita digitalisoimalla voidaan saa-
vuttaa hyotyjé sekd digitalisoivan organisaation ettd asiakkaiden ndkokulmasta.

Aiemmassa kirjallisuudessa ei ole késitelty julkishallinnon sidhkoistymisen hydtyja
kuntaorganisaation tyontekijéiden ndkokulmasta, minké takia on teoreettisesti mielen-
kiintoista huomata, ettd aiemman kirjallisuuden ja tyontekijoiden haastattelujen vililla on
myo0s eroavaisuuksia. Tieteellisen kirjallisuuden kannalta on merkittdvinta huomata, etti
tyontekijit painottavat hyddyissd nimenomaan pienempid kokonaisuuksia verrattuna e-
hallintoa késittelevién kirjallisuuteen. Téhin voivat vaikuttaa muun muassa tyontekijoi-
den vahva yksipuolinen nikemys organisaation sisdpuolelta sekd organisaatiokulttuuri.
Kunnallisen johdon ndkdékulmasta ymmarrys tyontekijoiden kokemista hyddyisté voi aut-
taa motivoimaan organisaation jisenid palveluiden digitalisoinnin kehittimiseen seké
auttaa tekeméén padatoksid sen suhteen, onko palveluiden digitalisointi kannattavaa.

My0s kunnan palveluiden digitalisoinnin mittaamisesta koetaan olevan pidasiassa
hyo6tyad erityisesti silloin, kun mittarille on luotu selkedt pddmairét ja indikaattorit. Aiem-
man kirjallisuuden perusteella digitalisointia mittaamalla voidaan muun muassa tunnistaa
paremmin digitalisoinnin kautta saavutetut hyddyt seka priorisoida digitalisoitavia palve-
luita paremmin kuin silloin, jos digitalisoinnin kehitysti ei seurata tai mitata milléén ta-

valla. Lisdksi mittaus voi auttaa tunnistamaan, kuinka jéarkevésti julkishallinnon
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resursseja hyodynnetdidn, ja kuinka valmis organisaatio tai yksittdinen palvelu on digita-
lisoitumaan. Digitalisoinnin mittaaminen voi auttaa organisaatiota myos vertailemaan
omaa kehitystién suhteessa muihin julkishallinnon organisaatioihin. Tiivistettyna digita-
lisointia mittaamalla voidaan saavuttaa hy6tyja resursoinnin, priorisoinnin sekd kehityk-
sen osalta. (Kotarba 2017; Luna-Reyes ym. 2012; Valdés ym. 2011; Kim & Grant 2010)

Turun kaupungilla digitalisoinnin mittaamista ei ole haastateltavien ndkdkulmasta to-
teutettu aiemmin, minka takia haastateltavilla ei ollut kokemusta siitd, miten digitalisoin-
nin mittaaminen voi hyddyttdd kuntaorganisaatiota. Haastattelujen perusteella mittaami-
sesta koetaan kuitenkin olevan péddasiassa hyotyd, mikali sille mééritetdédn selkeét tavoit-
teet ja paamadrat. Digitalisoinnin mittaus koettiin kannattavaksi erityisesti silloin, kun se
auttaa hahmottamaan, millaisia parannuksia digitalisointi tuo palveluiden tuotantoon asi-
akkaiden ndkokulmasta tai toisaalta, miten se tehostaa siséisid prosesseja. Lisdksi mit-
tauksen koettiin olevan hyodyllinen siini tapauksessa, kun se auttaa ymmartdméaan koko-
naiskuvaa organisaation digitalisoinnista. Haastatteluissa nostettiin esille myos tarve ver-
tailla mittaustuloksia muihin samankokoisiin organisaatioihin, jotta datasta voidaan saada
mahdollisimman paljon tietoa irti.

Seka aiempi kirjallisuus ettd haastateltavat ovat siis yhtd mielti siité, ettd digitalisoin-
nin mittauksen tulee auttaa ymmaértdmiin kokonaiskuvaa digitalisoinnista, ja siti kautta
tunnistamaan, miten resursseja voidaan hyddyntii ja palveluita priorisoida. Myds datan
vertailukelpoisuus vaikutti olevan merkityksellistd seki kirjallisuuden ettd haastattelujen
perusteella. Liséksi selkeiden padméiirien ja tavoitteiden médrittdmiselld koettiin olevan
suurta merkitysti mittauksessa.

Suurimmat erot aiemman kirjallisuuden ja haastattelujen vililld vaikuttivat olevan mit-
taamisen koetuissa haasteissa. Kirjallisuuskatsauksessa nousi esille, ettd sahkodisen jul-
kishallinnon késitteen monimutkaisuuden vuoksi kaiken kattavan mittarin luominen on
mahdotonta. Sen takia mittarin pddmaarin teroittaminen on ensi arvoisen tirkedd, jotta
voidaan ymmartid, mitd varten mittari on kehitetty. Liséksi datan laadun heikkouden koe-
taan heikentdvén tdsmallistd ja johdonmukaista mittaamista kuntaorganisaatiossa (Luna-
Reyes ym. 2012; Savoldelli ym. 2013; Gil-Garcia & Pardo 2005). Myds haastatteluissa
kévi ilmi haasteita, joita digitalisaation mittaamisella koetaan olevan. Muun muassa hyo-
tyjen vertaaminen perinteisesti tuotettuihin palveluihin koetaan haasteelliseksi, minka li-
sdksi kuntaorganisaatiossa hydtyjen kohdistaminen tietyille palveluille voi olla ldhes
mahdotonta. Lisdksi toimialat kuntaorganisaation sisdlld ovat hyvin erilaisia, minka takia
niilld on erilaiset pddmaérat, tavoitteet ja rakenteet. Néin 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 hyotyjd muun muassa kokonaiskuvan hahmottami-

seen, resursointiin, priorisointiin ja vertailuun. Kirjallisuudesta poiketen haastateltavat
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kuitenkin toteavat, ettd kuntaorganisaatiossa yleisen tason mittaus toimii yksityiskoh-
taista mittaamista paremmin, silld organisaatio on monimutkainen ja toimialojen valilla
on eroja. Sen sijaan esimerkiksi muun muassa Kotarba (2007) toteaa tutkimuksessaan,
ettd tarkka mittaaminen vaatisi entistd enemmén yhdenmukaistamista, harmonisointia ja
yhteisten avainlukujen maérittamista.

Teoreettisesti tarkasteltuna haastattelut tukevat siis pitkélti aiempaa teoriaa palvelui-
den digitalisoinnin mittauksen kannattavuudesta ja mittaus koetaan hy6dylliseksi, kunhan
sille on luotu selkeét tavoitteet. Myds koetut haasteet tukevat pitkélti toisiaan, vaikka ne
eivit kuitenkaan yliaja koettuja hyotyja. Tieteellisen kirjallisuuden kannalta mielenkiin-
toinen havainto on se, ettd kaupungin tyontekijat kokevat kuntaorganisaation olevan niin
mutkikas ja monimuotoinen, ettei yksityiskohtaista, kaiken kattavaa mittausta koeta kan-
nattavaksi. Kaupungin tyontekijoiden nikokulmasta yleisen tason mittauksen, joka auttaa
hahmottamaan kokonaiskuvaa digitalisoinnista ja vertailemaan kaupungin tilannetta mui-
hin samankokoisiin kaupunkeihin, koetaan olevan enemméin hyo6tyéd. Ndin ollen Turun
kaupungin kokoisessa kuntaorganisaatiossa ei ole kannattavaa yrittdd luoda mahdollisim-
man tarkkaa mittaria, joka yhtendistdé ja harmonisoi toimialojen eri toimintoja. Tdméa on
mielenkiintoista myos kuntajohdon nikokulmasta, silld he tyypillisesti maarittavét orga-
nisaation mittarit. Johdon tulee kiinnittdd huomiota siithen, ettd toimialat eroavat merkit-
tavésti toisistaan, ja joissain tapauksissa jopa erillisten mittareiden luonti voi helpottaa

mittausprosessia.

6.2 Kuntien digitaalisuusasteen ja sen kehityksen mittaus

Tédmin tutkielman kolmas tutkimuskysymys késitteli sitd, miten kunnan palveluiden di-
gitalisointia voidaan mitata. Tatd varten luotiin design science -metodologiaa noudattaen
artefakti eli tissd tapauksessa mittari, joka ratkaisee Turun kaupungin kéytdnnon 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 vetéd joitakin johtopddtoksid kuntien palveluiden digitalisoin-
nin mittaamisesta.

Seka haastattelut ettd Tsohoun ym. (2013) referenssiprosessimalli tukivat ajatusta siité,
ettd ensin tdytyy luoda selked listaus palveluista, joita halutaan mitata. Testaus toteutettiin
Turun kaupungin MDS-jarjestelméstd saadun 416 palvelun listauksen avulla. Kuten
aiemmin todettiin, palvelut olivat kuitenkin hyvin laajoja, kuten perusopetus tai uimaran-
nat, minka takia niiden digitalisointipotentiaalin analysoiminen oli hyvin haastavaa. Néin
ollen tulevaisuudessa digitaalisuusasteen mittaus ja palveluiden listaus tulisi toteuttaa pie-

nemmilld prosessin osilla. Esimerkiksi perusopetus tulisi erotella muun muassa
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luokkahuoneessa tapahtuvaa opetukseen, oppimateriaaleihin, sdhkdisiin opetusmenetel-
miin sekd kodin ja koulun viliseen kommunikaatioon. Néin saataisiin entistd kattavampi
lista kaupungin palveluista, miké johtaisi my0s tarkempaan mittaustulokseen. Toisaalta
testimittauksessa kultakin toimialalta valittiin vain kymmenen palvelua, joissa on suuret
kéyttdjamadrat. Mitd enemmaén palveluita otettaisiin huomioon mittauksessa, sité tarkem-
mat tulokset saataisiin. Teoreettisella tasolla prosessit tulisi jakaa mahdollisimman pie-
niin palasiin, jotta mittaustuloksesta voitaisiin tehd4 jérkevid paatelmid. Kuten aiemmassa
luvussa kuitenkin todettiin, joissain tapauksissa kuntaorganisaatiossa yleisen tason mit-
taus voi olla yksityiskohtaista mittaamista kannattavampaa. Turun kaupungin edustajat
antoivat myds palautetta siitd, ettei yksityiskohtainen mittaus ole vilttimatta kannattavaa
kuntaorganisaation resursoinnin nidkokulmasta. Ndin ollen kuntajohdon nékdkulmasta
kannattavinta on tehdd mittaus relevanteimmille palveluille eli esimerkiksi niille 25 pro-
sentille palveluista, joissa on suurimmat kayttdjdmaarat, jotta voidaan saada kattava kuva
palveluiden digitalisoinnin kehityksestd. Teoriaan perustuvassa mittauksessa laajempi
palveluiden kattaminen on kannattavaa.

Mittarin testauksessa myds ilmeni, ettd mittaustulos on subjektiivinen nikemys digi-
talisaation tilasta Turun kaupungilla. Mittaukseen osallistuivat Turun kaupungin toi-
mialojen edustajat, jotka arvioivat palveluiden digitalisoinnin statusta télld hetkelld. Néin
ollen mittari ei anna absoluuttista tai tdysin objektiivista kuvaa digitaalisuusasteesta. Ku-
ten Luna-Reyes ym. (2012) toteavat, tdydellistd e-hallintoa tai digitaalisuutta arvioivaa
mittaria on mahdotonta luoda. Objektiivisuutta voidaan kuitenkin lisétd esimerkiksi to-
teuttamalla mittaus mahdollisimman monen henkilon toimesta, jotta mittauksessa otetaan
huomioon eri ndkokulmat ja tasoitetaan subjektiivisten nikemysten eroja. Télldin yhden
palvelun digitalisoinnin statusta tulee arvioida henkildiden nikemysten keskiarvon mu-
kaan. Toisaalta mittauksessa tulisi aina olla mukana samoja henkil6ité, jotta mittaus to-
teutetaan samalla tavalla ja samalla resursseilla. Téalloin mittaustavan poikkeamat eivit
aiheuta poikkeamia mittaustuloksissa.

Turun kaupungin edustajalta tuli liséksi palautetta siitd, onko sisdisten prosessien te-
hostuminen relevantti asiakaspalveluprosessien digitalisoinnin kannalta. Koska sekéd
ailemmat teoriat ettd haastattelutulokset tukevat véitetts, jonka mukaan sisdisten proses-
sien tehostuminen on yksi digitalisoinnin tirkeimpid hyotyjé, ei tehostamiskysymyksen
poistaminen ole tdssd kohtaa kannattavaa. Lisdksi palautteenantotilaisuudessa nousi esille
kysymys siitd, ottaako mittari huomioon digitalisoinnin sééstdpotentiaalia tai sitd, te-
keekd digitalisointi palvelusta tarpeettoman. Kuten aiemmin todettiin, haastatteluiden pe-
rusteella digitalisoinnin kautta saatavista sddstdistd koettiin olevan hyotyéd, mutta niiden
vaikutusta ei koettu yhtd tarkeédksi kuin esimerkiksi saavutettavuuden lisdéntymisen. Li-
saksi haastateltavat olivat yhtd mieltd siitd, ettd kustannusten ja sddstojen selvittiminen

kuntaorganisaatiossa on haasteellista, silld kuntia ei johdeta samalla tavalla kuin
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yksityisid yrityksid. Néin ollen sddstdjen huomioiminen yksinkertaistetussa digitaalisuus-
asteen mittauksessa ei ole timin tutkimuksen nikokulmasta tarpeellista.

Mittarin esittelytilaisuudessa nousi esille kysymys siité, ottaako mittari huomioon yh-
den palvelun digitalisoinnin astetta. Toisin sanoen, voidaanko mittarin avulla péatelld,
kuinka suuri osa yhdesté palvelusta on digitalisoitu. Kuten seka teorian etti haastattelui-
den perusteella ilmeni, mittarille on térkeda luoda selked pddmaddrd. Turun kaupungille
luodun digitaalisuusasteen mittarin tavoite on antaa kaupungin toimijoille kokonaiskuva
siitd, kuinka suuri osa asiakkaille suunnatuista digitalisoitavissa olevista palveluista on jo
digitalisoitu. Koska tavoitteena oli mittausprosessin yksinkertaistaminen, ei mittarin ta-
voitteen kannalta ole tarkoituksenmukaista arvioida yksittdisen palvelun digitalisoinnin
astetta vaan mittaus voidaan toteuttaa arvioimalla, onko palvelu suurilta osin digitalisoitu
vai ei. Lisdksi prosessin pilkkominen pienempiin osiin, kuten yksittdisten lomakkeiden
tdyttdmiseen, vdhentdd tarvetta tunnistaa digitaalisuusastetta yksittdisessd palvelussa.
Tama korostaa entisestiin tarvetta pilkkoa palveluita pienempiin prosessin osiin.

Turun kaupungin edustajat korostivat palautteenantotilaisuuksissa tarvetta vertailta-
valle datalle ja asiakasndkokulman korostamiselle. Téll4 hetkelld timén tutkimuksen
avulla luotu mittari on esitelty vain Turun kaupungille, minké takia vertailtavaa dataa
digitaalisuusasteesta ei ole olemassa. Mittarin tavoitteena on, ettd se soveltuisi kaikille
suuremmille kunnille, jolloin se voitaisiin ottaa kdyttdon myds muissa kunnissa ja kau-
pungeissa. Tété kautta saataisiin vertailtavaa dataa eri kaupunkien vilille. Mittarin sovel-
tuvuuden ymmaértiminen muiden kaupunkien osalta vaatii kuitenkin vield jatkotutki-
musta, minka jilkeen voidaan nidhd4, onko vertailtavaa dataa saatavissa. Asiakasndko-
kulma sen sijaan vaatisi asiakkaiden haastattelemista mittaria varten. Téll4 hetkelld luotu
mittari ottaa kantaa aiemman teorian ja haastateltujen nakokulmasta asiakkaiden tarpei-
siin, mutta haastateltavat ovat kaikki kaupungin tyontekijoitd, silld téllaista tutkimusta
kaupungin tyontekijoiden ndkokulmasta ei ole aiemmin toteutettu. Jotta voitaisiin kuiten-
kin tdydellisesti ymmartda, mika on asiakkaiden ndkokulmasta hyddyllistéd digitalisoinnin
saralla, tulisi haastatella asiakkaita eli kunnan asukkaita. Tétd voisi olla mielenkiintoinen
aihe jatkotutkimukselle.

Testimittauksessa kdytetty mittari soveltuu tdlld hetkelld sen kédyttotarkoitukseen ja sen
avulla pystytdén selvittimdan, mikd on Turun kaupungin palveluiden digitaalisuusaste, ja
miten se kehittyy ajan kuluessa. Lisdksi mittaus antaa selvésti paremman kuvan Turun
kaupungin palveluiden digitaalisuuden kehityksesti kuin tutkielman alussa esitelty ei-tie-
teellinen valtiovarainministerion digitaalinen kunta -arviointitydkalu. Mittaus vaatii tule-
vaisuudessa entistd tarkempaa palveluiden jaottelua prosessin osiin sekd kattavampaa
mittausryhmaa, 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. Talla hetkelld se

kuitenkin vastaa Turun kaupungin kédytinndn ongelmaan ja auttaa konsernihallinnon
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edustajia selvittiméén digitaalisuusasteen osana Smart & Wise -kdrkihanketta, kuten alun
perin oli myos tarkoituksena. Néin ollen se voidaan ottaa sellaisenaan kéyttoon Turun
kaupungilla. Seuraavassa luvussa késitellddn tarkemmin mittarin ja koko tutkimuksen tie-

teellistd ja kdytdnnon merkitysta.

6.3 Tutkimuksen teoreettinen ja kiytinnon merkitys

Aiemmassa kirjallisuudessa on tutkittu ja luotu useita julkishallinnon digitalisointia mit-
taavia tyokaluja muun muassa e-hallinnon ja paikallishallinnon nédkdkulmasta. Tamén
tutkimuksen kirjallisuuskatsauksessa luvussa 2 kasiteltiin yhteensé 15 julkishallinnon di-
gitalisointia kisittelevad tyokalu, ja kirjallisuudesta 10ytyy lisdksi lukemattomia muita
tyokaluja, jotka késittelevit mittausta eri ndkokulmasta. Tieteellisessé kirjallisuudessa ei
ole kuitenkaan aiemmin luotu tydkalua, jonka avulla voitaisiin selvittdd yksittdisen jul-
kishallinnon organisaation, tdssé tapauksessa kunnan, digitaalisuusastetta sen asiakkaille
suunnattujen palveluiden osalta. Tamé tutkimus tayttié kyseisen tutkimusaukon, silld tut-
kimuksen avulla luodulla mittarilla pystytdén selvittimiin suomalaisen kuntaorganisaa-
tion digitaalisuusaste sekd seuraamaan sen kehitystd vuosittaisella tasolla. Lisdksi mit-
tausprosessissa otetaan huomioon vain digitalisoitavissa olevat palvelut, mitd ei ole aiem-
min tieteellisessd tutkimuksessa toteutettu.

Tutkimus digitaalisuusasteen mittaamisesta on liséksi toteutettu kunnan tyontekijoi-
den nikokulmasta, mitid ei ole aikaisemmassa kirjallisuudessa késitelty. Ndin ollen tutki-
muksen avulla on saatu uusia havaintoja digitaalisuusasteen mittaamisesta. Kuten aiem-
min mainittiin, tieteellisen kirjallisuuden kannalta on mielenkiintoista havaita, ettd palve-
luiden digitalisoinnista puhuttaessa painottavat tyontekijat enemmain kdytdnnonldheisem-
pid ja pienempid kokonaisuuksia e-hallintoa kasittelevéddn kirjallisuuteen verrattuna. Li-
saksi kaupungin tyontekijét painottavat digitaalisuusasteen mittauksessa yleisen tason
mittausta, ja kokevat sen olevan hyddyllisempi Turun kaupungin kaltaisessa organisaa-
tiossa, kun taas aiempi kirjallisuus korostaa tarkan mittauksen merkitysta.

Talla tutkimuksella on my0s huomattava kaytdnnon merkitys, silld design science -
tutkimuksena toteutettu mittari on tarkoitus ottaa kdyttoon Turun kaupungilla osana
Smart & Wise -kérkihanketta. Mittarin avulla on tarkoitus selvittdd Turun kaupungin di-
gitaalisuusaste sekd seurata sen kehitystd vuosittaisella tasolla. Luotu mittari ratkaisee
Turun kaupungin kidytdnnon ongelman, silld kaupungille soveltuvaa digitaalisuusasteen
mittaria ei ole aiemmin ollut olemassa tai saatavilla. Lisdksi tutkimustulokset voivat aut-
taa kaupungin johtoa tai erityisesti Smart & Wise -hankkeen edustajia ymmartdméén pa-
remmin eri toimialojen tyontekijéiden ndkokulmia digitalisointiin ja sen mittaukseen, ja

tuoda uusia ndkdkulmia palveluiden digitalisointiin.
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Teoreettisesta ja kdytdnnon kontribuutiosta huolimatta tutkimuksella on kuitenkin
my0s rajoitteita, jotka on hyva nostaa esille tutkimuksen luotettavuuden arvioinnin ni-
missd. Naitd rajoitteita sekd mahdollisia aiheita jatkotutkimukselle on késitelty tarkem-

min seuraavassa luvussa.

6.4 Tutkimuksen rajoitteet ja aiheita jatkotutkimukselle

Tieteellisille tutkimuksille, artikkeleille ja tutkielmille on tyypillisti tietyt rajoitteet, jotka
vaikuttavat tutkimuksen arviointiin. Myo0s téssd tutkielmassa on rajoitteita. Turun kau-
pungille toteutettu case-tutkimus on tehty vain yhden kaupungin nidkékulmasta ja tutki-
musta varten on haastateltu vain Turun kaupungin edustajia. Tutkimalla useampia kuntia
voitaisiin saada kattavampi kuva kuntien palveluiden sdhkoistimisestd ja e-hallinnon ke-
hittymisestd kunnissa. Lisdksi haastatteluihin osallistui yhteensd 13 henkil6d kaupungin
eri toimialoilta ja konsernihallinnosta. Haastateltavat olivat kaupungin tyOntekijoita,
jotka ovat aktiivisesti tekemisissé palveluiden digitalisoinnin kanssa. Yhden case-tapauk-
sen tutkimuksessa 13 henkildd on kattava miéra, mutta kattavampi otos erilaisista tyon-
tekijoistd olisi voinut antaa laaja-alaisemman kuvan tyontekijéiden nidkokulmista kau-
pungin palveluiden digitalisointiin. My0s asenne-eroja olisi mahdollisesti ollut havaitta-
vissa enemmain kuin nykyiselld otoksella.

Design science -tutkimusotteen mukaisesti tutkimuksen metodeja tulee toteuttaa 14pi
koko tutkimusprosessin ja suunnitteluprosessi tulee toteuttaa etsimisprosessina. Mittarin
luominen toteutettiin pitkélti etsimisprosessina, mutta prosessin aikana arviointia toteut-
tivat vain kaupungin asiakkuus- ja digijohtaja sekd asiakkuuksien ja palvelujen hallin-
nasta vastaava hankepaillikko. Nykyistd kattavampi arviointi luomisprosessin aikana
olisi voinut tuoda uusia ndkokulmia etsimisprosessiin. Lisdksi tutkimus toteutettiin Suo-
messa, suomalaista kuntaa tarkastelemalla sekd suomen kielelld. Néin ollen tulokset eivét
ole vilttimattd suoraan hyddynnettdvissd toiseen valtioon, jolla on Suomesta poikkeava
julkishallinnon rakenne.

Tédmin tutkimuksen tulokset lisdévit tietoa kuntien palveluiden digitalisoinnin hyo-
dyistd sekd sen mittaamisesta. Tulokset perustuvat aiempaan kirjallisuuteen sahkoisesti
julkishallinnosta sekd Turun kaupungin edustajien haastattelutuloksiin. Tutkimus kuiten-
kin nostaa esille useita tarpeita jatkotutkimukselle. Mittarin soveltuvuutta on testattu vain
Turun kaupungilla, minké takia tulevaisuudessa olisi hyvi tutkia, miten luotua mittaria
voidaan soveltaa muissa suomalaisissa kunnissa. Lisdksi tutkimus on tehty tdysin suoma-
laisessa kunnassa, minké takia voisi olla mielenkiintoista tutkia, miten digitaalisuusastetta
voidaan mitata jossakin toisessa valtiossa, jossa kaupunki- ja kuntarakenne seké 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 seké sen mittaami-
sen. Lisdksi tulevaisuudessa voisi olla hyddyllistd tutkia, mink&laisia asenne-eroja kun-
tien tyontekijoiden vélilla on sekd kuntien siséllé ettd eri kuntien valilla.
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7 YHTEENVETO

Téssd tutkielmassa tutkittiin suomalaisten kuntien palveluiden digitalisoinnin mittaamista
sekd digitalisoinnin kautta saatavia hyotyjd. Tarve tutkimukselle syntyi case-kunnan eli
Turun kaupungin tarpeesta selvittdd heidin palveluidensa digitaalisuusaste tyokalulla,
joka mittaisi sitd valtiovarainministerion digitaalinen kunta -arviointitydkalua tdsmalli-
semmin. Aiempi tieteellinen kirjallisuus ei ole tarjonnut mallia tai tyokalua kuntien pal-
veluiden digitalisoinnin kehityksen tai digitaalisuusasteen mittaamiseen. Tutkimuksen
tarkoituksena oli tayttdd tima tutkimusaukko tutkimalla, miten suomalaisten kuntien pal-
veluiden digitalisointia voidaan mitata, ja mitd hyotyjd digitalisoinnista ja sen mittaami-
sesta on saatavilla kunnan tyontekijoiden nikokulmasta.

Tutkimusta varten haastateltiin Turun kaupungin tyontekijoitd neljalta eri toimialalta
sekd konsernihallinnosta, silld aiemmissa e-hallinnon tai paikallishallinnon digitalisoitu-
misen mittaamista kasittelevissd tutkimuksissa ei olla keskitytty tyontekijandkokulmaan.
Tutkimusta toteutettiin sekd laadullisen case-tutkimuksen menetelmid hyddyntiden ettd
design science -tutkimusotteen mukaisesti.

Tédma tutkimus tuki aiemman sdhkoistyvad julkishallintoa kisittelevan kirjallisuuden
teorioita siind, ettd digitalisointi koetaan pddasiassa hyodylliseksi ja myds kunnan tyon-
tekijét kokevat, ettd palveluiden digitalisoinnin kautta on saatavissa merkittdvid hyotyja.
Térkednd 16ydoksend digitalisoinnin hy6tyihin liittyen voidaan timén tutkimuksen kan-
nalta kuitenkin pitdi sité, ettd aiemmat teoriat korostavat hyodyissa organisatorisia ja pit-
kaaikaisempia hyotyjé, kun taas tyontekijéiden mainitsemat hyodyt keskittyivit pitkalti
lyhyempiaikaisiin ja joissain tapauksissa arkipédivdisempiin hyotyihin.

Digitalisoinnin mittaus koettiin padasiallisesti hyddylliseksi, kunhan tietyt ehdot tayt-
tyvit. Sekd aiempi kirjallisuus ettd haastateltavat tukevat muun muassa viitetta siité, ettd
digitalisoinnin mittauksen tulee auttaa ymmartdmain kokonaiskuvaa digitalisoinnista
sekd auttaa resursoinnissa ja palveluiden digitalisoinnin priorisoinnissa. Myos datan ver-
tailukelpoisuus ja mittarin selkeiden tavoitteiden mééritteleminen ovat merkityksellisid
kirjallisuuden ja haastatteluiden perusteella. Mittauksella koetaan olevan kuitenkin myos
haasteita, ja kaupungin tyontekijit kokevat muun muassa kuntaorganisaation olevan niin
monimutkainen, ettd mittauksen tulee sen kannattavuuden nimissé olla yksinkertaistettu
eikd kaiken kattava. Tieteellisesti sen sijaan tarkka mittaus on ldhes aina yksinkertaistet-
tua kannattavampaa, jotta mittauksen tuloksiin voidaan luottaa.

Digitalisoinnin mittausta tutkittaessa kévi ilmi, ettd ennen mittauksen ldpikdyntid on
syytd tunnistaa ne palvelut, jotka on jo digitalisoitu, silld niiden digitalisointipotentiaalin
tunnistaminen ei ole mittauksen kannalta relevanttia. Toisaalta mittauksen edetessd on
tarpeellista erotella erilaisten kriteerien avulla palvelut, jotka voidaan digitalisoida seka
palvelut, joita ei mahdollisesti voida digitalisoida. Haastattelut osoittivat, ettd jotkin kri-

teerit vaikuttavat suoraan palveluiden digitalisoitavuuteen, kun taas toisten kriteerin
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vaikutus on pienempi. Suoraan digitalisoinnin estdvié kriteereja ndhtiin olevan tarve kes-
kustelulle kasvokkain asiakkaan kanssa, palvelun fyysisyys tai elimyksellisyys, saavu-
tettavuuden heikentyminen seki laadun ja vastuullisuuden puuttuminen. Digitalisoinnin
kannattavuuteen vaikuttivat sen sijaan aiemman kirjallisuuden ja haastatteluiden perus-
teella vuorovaikutus, palvelun laatu, saavutettavuus, luotettavuus, yhteentoimivuus ja te-
hokkuus. Néiden pohjalta syntyi luvussa 5.1.3 esitelty kaksiosainen mittari, jonka toinen
osa piti sisdllddn lisdksi 17 kysymysté digitalisoitavuuden arviointiin liittyen. Lopullinen
mittaus tehtiin vain digitalisoitavissa olevien palveluiden sisélld, joten ei-digitalisoita-
vissa olevia palveluita ei oteta huomioon lopullisessa digitaalisuusasteessa. Mittari raken-
nettiin design science -metodologian menetelmid noudattaen.

Aiemman kirjallisuuden ja haastatteluiden pohjalta rakennettua mittaria testattiin Tu-
run kaupungilla ja mittarin kehittdmistd varten jérjestettiin useampia esittelytilaisuuksia,
joissa Turun kaupungin edustajat saivat antaa palautetta mittarista ja jakaa kehitysehdo-
tuksia. Ndiden palautteiden pohjalta tehtiin lopulliset johtopdétokset siitd, miten kunnan
palveluiden digitalisointia ja sen kehitystd voidaan mitata. Johtopdétoksid on kisitelty
tarkemmin luvussa 6.

Turun kaupungille luotu mittari ratkaisee kaupungin kdytdnnon ongelman, ja auttaa
organisaatiota selvittiméan heididn digitaalisuusasteensa sekd seuraamaan sen kehitysta.
Liséksi tutkimuksella on tieteellistd merkitystd, silld se tarjoaa sdhkoisen julkishallinnon
kirjallisuuteen uudenlaisen kuntien digitalisuusasteen mittaamiseen soveltuvan mittarin,
joka on luotu tyontekijoiden ndkokulmasta. Téallaista mittaria ei 16ydy aiemmasta aihetta
késittelevistd kirjallisuudesta. Néin ollen tutkimuksella on merkitystd sekd kuntien joh-
tamisen ettd akateemisen tieteen nidkokulmasta. Aihe vaatii kuitenkin vield jatkotutki-
musta ja mittari voidaan tulevaisuudessa korvata, mikali kdy ilmi, ettd jokin muu tapa

soveltuu paremmin kuntien palveluiden digitalisoinnin mittaamiseen.
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LIOTTEET

Liite 1 Haastattelun kysymyspatteristo

Alla olevassa kysymyspatteristossa on luokiteltu haastattelukysymykset kolmen péétee-
man mukaisesti. Kaikilta haastateltavilta ei kysytty haastatteluissa kaikkia kysymyksid
vaan kysymysten valikoituminen perustui haastattelun etenemiseen ja sithen, mitd kévi

ilmi kunkin kysymyksen kohdalla.

Tausta ja alkukysymykset:
e Voidaanko haastattelu nauhoittaa?
e Missi roolissa tydskentelette Turun kaupungilla?
o Miten kuvailisitte tehtdvinkuvaanne lyhyesti?

o Millainen on teiddn suhde kuntapalveluiden digitalisointiin roolissanne?

Julkisen sektorin palveluiden digitalisointi:
e Miti palveluita teidén vastuualueellanne tai toimialallanne on sdhkdistetty?

e Miten kuvailisitte kuntapalveluiden digitaalisuusastetta toimialallanne télld het-
kella?

e Onko toimialallanne tdlla hetkelld kdynnissa digitalisointihankkeita?
e Miti kuntapalveluita olette sdhkdistaméssa ldhitulevaisuudessa?

e Kuinka laajasti (prosentuaalisesti) koette, ettd palvelut toimialallanne voitaisiin

sahkoistdd tai automatisoida?
e Miti kuntapalveluita ei mielestinne kannata sdhkoistaa?

e Onko palveluita digitalisoitu/automatisoitu yleensa talon sisélld vai oletteko ul-

koistaneet palveluita, kun ne on péétetty digitalisoida?

e Kuinka suuri osa sdhkoisistd palveluista on jérjestetty kunnan tasolla ja kuinka

suuri osa valtion tasolla?

Hyddyt kuntapalveluiden digitalisoinnista
e Oletteko saavuttaneet kustannussiistdjd toimialan palveluiden digitalisoinnin
kautta?
e Millaisia muita sdéstdjd tai hyotyja kuin kustannussiéstdja olette saavuttaneet
kuntapalveluita sdhkoistdmalla?
e Mitkd ovat mielestdnne tirkeimpid hydtyjé, joita palveluita digitalisoimalla

voidaan saavuttaa?
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Oletteko huomanneet merkittavid haittoja, kun kuntapalveluita on sidhkdis-
tetty?

Digitalisointihankkeiden arviointi

Mitataanko toimialanne digitaalisuutta jotenkin tilla hetkella?

o Koetteko, ettd kyseinen mittaustapa on toimiva?
Tulisiko mielestdnne toimialan/kaupungin digitaalisuutta mitata? Miksi
kylla/ei?
Mitd elementteja tulisi mielestdnne mitata, kun mitataan toimialan digitaali-
suuden kehitystd? (esim. kustannussiistot, vaihtoehtoiskustannukset, saavutet-
tavuus, asiakastyytyvaisyys)
Miten yleisesti kuntien digitaalisuutta tulisi mielestéinne mitata?
Kenen vastuulla digitaalisuuden mittaus ja seuranta tulisi olla?
Milld aikavalilla olisi mielestdnne hyddyllistd mitata kunnan digitaalisuutta?
Millainen arviointityokalu hyodyttdisi teitd palveluiden sdahkoistdmisen seu-
rannassa?

Tuleeko muuta mieleen ndihin teemoihin liittyen?

Liséksi konsernihallinnon edustajille:

Kuinka digitaaliseksi koette Turun kaupungin?

Kuka vastaa digitalisointistrategiasta ja hankkeiden kdynnistimisesti?

Kuinka paljon kommunikaatiota on digitalisoinnin osalta konsernihallinnon ja
toimialojen valilla?

Milla strategialla digitalisointihankkeita tai asiakaspalveluprosessien sdhkdis-
tamistd on kdynnistetty ennen?

Onko suurin osa digitalisointihankkeista tullut kunnan tasolta vai tuleeko osa
hankkeista tai strategiasta valtiolta kunnille?

Milld perusteella digitalisointihankkeisiin investoidaan télld hetkelld?
Millaisia syitd on digitalisoinnin takana?

Miten digitalisointihankkeita/digitaalisuutta on mitattu koko kunnan tasolla?

Pystytddnko samaa digitalisoinnin mittaustapaa mielestdnne soveltamaan kai-

kille toimialoille?
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Liite 2 Testauksen mittaustulos

essjaejos|eybip 13 0 13 MEA eyje-eedep ojuejuonjewnjyede]
ess|aejos|eybip 13 0 = njieA eyje-eedep ejupolsnefyo ef -ssiny
ess|aejos|eybip 13 0 3 MUEA eyje-eedep InjeAiediiesojuny ef -jjeyewin
nyos|eybiq - DY neA eye-eedep upasuoox A |
ess|aeyos|eybip 13 0 3 A eyje-eedep BJUIOIE|JOSUONN |
ess|aeyos|eybip 13 0 3 MueA eyje-eedep nuukexoesnyy |
ess|Aejos|eybip 13 0 E| nIEA eyjje-eedep Wuasuoy |
umm_\ﬁ:ow:uzm_u 3 (1] 3 neA wxi.umnw) m:«:u_ua G— -sneuie| CO«OHE!.
nyosieubiq = LY NJEA eje-eedep (19s¥njsnABOSUONU B[ -unnjyNy *-2junsi) Jesynisnay |
ess|aejjosieybiq Si 3 A eyje-eedep (nuwy1) sneseuele epy |
ess|aeyosienbip 13 0 13 nuieA sfising upoxoyoueAedayiadewyAl ef ypoxeaed jasikysyA |
essjaejos|eybip 13 0 3 nHieA shising snefyonjanjed uasymeasexsieysen
ess|Aejos|eybip 13 0 E] MHeA sfising oisidousgAgA} usulepuswons unn |
essjaeyios|eybip 13 0 3 nijeA shising snjedosnuad |
essjaeyios|eubip 13 0 13 nHIeA shising sminjnossnwidosiddo |
essiaejiosieubiq zi 3 MUEeA sfising snefyoueeyddo |
ess|aejosieybiq zi 13 neA sfising snefyo-ojuido uasyMninoxoNINT |
ess|aejos|eybip 13 0 3 MeA sfising niiexonnjnoy, |
essjaeyos)enbip 13 0 3 neA shising snjedois3 |
ess|aejos|eybip 13 0 3 A shising (uasynininox syl “SIS) SNININOY UaUEWWY |
essiaejjos|eybiq 9l 3 npieA oy snjjow ef ednjojsueduw A |
nyosiieybiq : Y nEA oy 1exiedauan ef Ajsusp |
ess|aejjos|eybiq Ll E| A oy teanjewnjyede; |
nyosijeubiq - Y nIEA oAy ednjepiduawio) ef ednjsnuuayey |
nyosiieybiq - DY nHieA oy jesynwiesiexjuelis ef ussiuas)ppaw ueed uasnuUBNEY
nyosieybig - By nIEA oy 10anje- ef InsyewnuioNesAd|
ess|aejios|eybiq zi 13 MuEA oy BlUOARAUIUUIONESA |
miosienbiq - EISY neA oy ednjojeeyunnd ef ednjoAjewesien |
essiaejjos|eubiq Ll 3 nHieA oy snesjona ef jeAnioliAey usprenjesayia ef usfniey |
miosyenbiq - Y njeA oAy ednjjuioyesAdsAuA ef -sexnsy |
essjaeyios|eybip 13 0 3 nijeA oMH |eesiesuibundne o}oyoy .%c..>_
ess|Aeyos|eybip 13 0 7 niEeA oMH InjeAed ua)siewwe
% €S eiseopees|eIBig ess|aejos|eybip 13 0 3 MUEA OlH Injenedojoue)sea uspuaseskonial
essjaeyos|eybip 13 0 E] npIeA oM ojjonyuapkanie} unng|
essjaejos|e}bip 13 0 3 MeA OH sfisAngdieeisos
njeAjed jeasjo ess|ae3os|[e3ibip 13 ess|aejos|eybip 13 ] 3 nEA olH eu0j0y ueejiod ojoyeleeses |
ess|aejos|eybip 13 0 13 nEA oH nj@aedspunse ef -oB_E_
njeajed jeasio essiaejjos||e3iBig essjaeyos|eybip 13 (] 13 meA oliH ojjonyuapAaniaininoy
essjaejos|eybip 13 0 3 nIEA oH ojounoy |
njenjed npiosjebig essjaeyjos|eybip 13 0 E] njieA oM s_ezau_esﬁ_
sojmnddo  (msAwhshy Luseuoyo) [ Jyeeynws ugiAey el [ LILITILTS E aweN
11 "WA) sojnnddon S|O)uES }|ssesoud e|e|wioy/oL)
unjeAjed o)uQ njeajed npjeA
ay av ov av Y _ a 0 g v



