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Tutkimuksessa tarkastellaan tiedolla johtamisen kdytédnteitd siitd ndkokulmasta, ettd julkiset palvelut
voisivat olla vieldkin dlykk&dmmin toteutettuja. Tiedon konkreettinen hyodyntdminen julkisissa
palveluissa ei kuitenkaan ole itsestddnselvyys, joten on tirkedd kuvata ja analysoida niitd keinoja,
jotka toiminnassa tulisi ottaa huomioon. Kohdeorganisaationa on Tampereen kaupungin
kaupunkiympariston palvelualueen tekniset viranomaispalvelut ja tutkimus linkittyykin osaksi
ailemmin toteutettua kehityshanketta. Tutkimuksen tavoitteena on lisdtd ymmairrystd ja tietoa
yhteisen tiedontuotannon toimivista kdytinteisti, joita tekninen viranomaistoiminta voi hyddyntaa
tiedolla johtamisen keinoin. Tutkimuksessa selvitetiin myds teknisten viranomaispalvelujen
nykytila ja kehitystarpeet, jotta toimintaa voidaan ohjata yhtendisemmaiksi sekd
asiakasldahtdisemmaksi. Tutkimus toteutettiin tapaustutkimuksena, silld kohteena oli organisaation
pienempi osakokonaisuus. Empiirinen aineisto tutkimusta varten on keritty kiyttden sdhkoistd
kyselylomaketta.

Julkinen sektori on térkedssd roolissa rakennettaessa kestdvéa, toimivaa ja tehokasta yhteiskuntaa.
Kansalaisilla ja kuntalaisilla on omat odotuksensa julkisen sektorin toiminnasta seki erityisesti
julkisista palveluista, silld rahoitetaanhan ne yhteisin varoin. Onkin tirkedd tdlloin pyrkid
huomioimaan kuntayhteison tarpeet sekéd sidosryhmien odotukset. Tiedolla johtamisen tirkeimmét
sovellusalueet voivat olla apuna, kun halutaan ymmartdd liiketoimintaymparistod
kokonaisvaltaisesti, tdlloin paatoksenteko ja kehittdiminen tapahtuu tiedon avulla. Kun pyritdén
parantamaan julkisen palvelutuotannon tuloksellisuutta, on hyvd huomioida keskendéin
keskustelevat tietojdrjestelmit ja varmistaa tiedon kulku yli hallintorajojen. Tiedolla johtamisessa
painotetaan tiedon hyddyntdmistd niin, etti tietoa jalostetaan ja analysoidaan kayttokelpoiseksi.
Tiedon tuottamisen ja analysoinnin tavat ovat kehittyneet paljon teknologian ja digitalisaation
myoté, joten tiedon kédyttdmisen merkitys on usein kiinni organisaatiokulttuurista. Tiedolla itselldin
el periaatteessa tee mitddn, mutta tiedon arvo realisoituu siind vaiheessa, kun sitd kéytetdin
konkreettisesti esimerkiksi ohjaamaan organisaation toimintaa.

Tutkimuksen keskeiset tulokset liittyvét tiedolla johtamisen mahdollistaviin kayténtoihin, jolla
pyritddn luomaan yhteistd tiedontuotantoa. Organisaation tulee olla yhtenédinen kokonaisuus, joka
mahdollistaa hyvit tietotekniset ratkaisut, jotta myds palvelu olisi yksikoiden vélilld tasalaatuista.
Kun organisaatiossa mahdollistetaan yhteinen tiedontuotanto, myos siiloissa tydskentelemisen uhka
vidhenee. Teknisten viranomaispalvelujen toiminta ndhddin vastuullisena ja riskit huomioivana,
mikd on tdrkedd, silli kaikessa viranomaistoiminnassa tulee ottaa huomioon sille asetetut
lainsddddnnon vaatimukset. Tiedon hyodyntdmisen ongelmaksi saattaa kuitenkin muodostua
organisaatiokulttuuri, jossa poliittiset luottamushenkilot eivdt ole niin kiinnostuneita tiedon
kéyttdmisestd padtoksenteon tukena
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen taustaa

Tietoon perustuva toiminta on aina ollut olennainen osa inhimillisyyttimme. Ymmarrystd seka
oppimista tapahtuu tiedon avulla ja keskeistd on se, miten tietoa tulkitaan ja miten tieto ilmenee
vuorovaikutuksessa muiden ihmisten kanssa. (Laihonen ym. 2013, 5; Virtanen, Stenvall & Rannisto
2015, 10.) Tiedon tirkeys niin yksityisissd kuin julkisissa organisaatioissa on kuitenkin sisdistetty
yhi kattavammin vasta 1990- luvun lopun tienoilla (Laihonen ym. 2013, 5). On hyvé huomioida, etté
tiedon tuottamisen ja analysoinnin tavat ovat kehittyneet huimasti teknologian ansiosta ja julkistenkin
organisaatioiden menestyksen takeena voidaan nihdd yhi enemmissd méérin se, miten ne pystyvit

tietoa kéasittelemddn sekd hyodyntdmain. (Virtanen ym. 2015, 13-14; Pakarinen 2007.)

Julkinen sektori on tirke#ssd osassa rakennettaessa toimivaa, tehokasta seka turvallista yhteiskuntaa.
Talld hetkelld julkinen sektori kohtaa kovia paineita, silld hidastuva talouskasvu, lisdéntynyt
velkaantuminen sekd vieston ikddntyminen vaativat erityisen tehokasta sekd innovatiivista toimintaa.
(Sydanmaalakka 2015, 15.) Julkisilla organisaatioilla onkin paineita selviytyd tehokkuus-, tuottavuus
ja vaikuttavuusvaatimuksista, joita nithin kohdistetaan niin organisaation sisd- kuin ulkopuolelta.
Tédma ikddn kuin ohjaa julkiset organisaatiot ottamaan huomioon sen, miten niité tiedolla johdetaan.
(Virtanen ym. 2015, 13-14.) Tietoon perustuvaa johtamista on siis alettu painottamaan enemmén ja
tavoitteena on ollut toimintaympériston ymmartdminen sekd paitoksien perustaminen faktatietoon

(Virtanen & Stenvall 2010, 20-21).

Tiedolla johtaminen tarkoittaa tiedon konkreettista hyodyntdmistd. Kun tietoa pyritddn
hyodyntdmaén, pitdé sitd pystyd myds johtamaan seké kehittiméin tarpeiden mukaan. Teknologia ja
teknologian jatkuva kehitys mahdollistaa organisaatiolle uusia toimintatapoja, mutta se ei kuitenkaan
yksin ratkaise tiedonhallinnan ongelmia (Laihonen ym. 2013, 5-14). Ongelmana voidaan nihda
enemménkin tiedon hyddyntdminen, kuin itse tiedon hankkiminen. Tietoa on saatavilla paljon eri
lahteistd, mutta sitd e1 valttaimaittd osata hyodyntdd organisaatiolle tarpeellisella tavalla. On kuitenkin
hyvé pitdd mielessd, ettd tiedon tuottaminen ja sen hyddyntdminen tulisi aina pyrkid yhdistiméién
toisiinsa. (Virtanen ym. 2015, 11-14.) Monesti organisaatioissa keskitytdédn liikaa tiedonhallinnan
osakokonaisuuksien teknologiseen kehittimiseen. Téstd on yleensé suora seuraus siihen, etti tieto on

pirstoutuneissa ja toisistaan irrallisissa jarjestelmissd, mika vaikeuttaa tiedon hyddyntdmistd. (Kaario



& Peltola 2008, 4.) Usein esimerkiksi kuntatasolla holtiton uusien rajapintojen kayttoonotto

palveluissa ainoastaan lisdé palvelujirjestelmien kompleksisuutta (Anttiroiko 2010, 57).

Tieto on palvelusektorilla erityinen voimavara. Tiedosta saadaan arvoa organisaatiolle, jos sitd
hyodynnetddn &lykkaidsti. (Lathonen ym. 2013, 11.) Kayttdjakokemus muodostaa ison osan
organisaation arvonmuodostuksesta, jos pyrkimyksend on arvon tuottaminen inhimillisiin tarpeisiin
(Houhala 2018, 68). Arvot ohjaavat organisaation toimintaa ja ilmentivit yleisti tahtotilaa. Alykis
organisaatio, oli se sitten julkinen tai yksityinen omaa erityisen tavan ennakoida muutoksia seka oppii
nopeasti, kun tietoa kerétdan ja kiytetddin tarkoituksenmukaisesti. Asiakasldahtdisyys on merkittava
osa dlykkdin organisaation perusarvoja. Palveluita pyritddn katsomaan asiakkaan tarpeista sekd
asiakas halutaan mukaan palveluiden suunnitteluun ja kehittdimiseen. Voidaan ndhdi, ettd
kuntalaisten ja kansalaisten rooli ovat muuttuneet palvelun kohteesta palveluiden kayttéjiksi seké
asiakkaiksi ja palveluita tulisikin pyrkid kehittiméén asiakasléhtoisesti. (Sydédnmaalakka 2015, 56-
68.)

Organisaatioiden kilpailuetuna voidaan siis pitdd tiedon hyodyntdmistd digitalisoituneessa
ympdristossd. Hyodynnettdvdd dataa syntyy organisaation ulkoa sen liiketoimintaympdristostd kuin
sisdisistd toiminnoistakin. Ongelmana on enemménkin organisaation kannalta 10ytda oleellinen tieto
olemassa olevista tietoldhteistd, mutta my0s prosessoida uutta tietoa tarpeisiin ja pyrkid jalostamaan
tdimd tieto organisaation hyodynnettivéksi. Tiedolla johtaminen vastaa ndihin tarpeisiin ja
toimintatavoissaan se pyrkii olennaisen tiedon seulomiseen, timén tiedon jalostamiseen ja
hyodyntdmiseen osaksi organisaation kehittimistd sekd johtamista. Julkisissa organisaatioissa ei
litkketoimintaa harjoiteta voiton tavoittelun vuoksi, niinpd tiedolla johtamisen asetelma on
mielenkiintoinen jo sindllddn tdssd tutkimuksessa. Tarkoituksena on 10ytdd olennainen tieto
organisaatiolle, kerdttyd tietoa analysoiden, kdyttden liiketoimintatiedon hallinnan prosessimallia
tyokaluna, jolla pyritdin organisaation ja sen toimintaympdriston kokonaisvaltaiseen
ymmadrtdmiseen. Tdytyy kuitenkin huomioida, ettd julkisen sektorin palvelut ovat poliittisen
ohjauksen seki sille osoitetun lainsddddnnon sanelemia ja vaikka haluttaisiinkin mahdollisimman
oikea-aikaista sekd laadukasta tietoa paatoksenteon tueksi, niin esimerkiksi palveluita kehittdessa,
nidmi edelld mainitut seikat voivat rajoittaa niitd tapoja, milld palveluita voitaisiin parhaiten kehittda.
Houhala (2018, 32) muistuttaakin, ettd viranomaistoiminnassa tulee aina huomioida sille asetetut

lainsddddannon vaatimukset sekd tasapuolisuus, jotta toiminta olisi mahdollisimman ldpindkyvaa.



1.2 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Tutkimus toteutettiin osana kehityshanketta, joka kdynnistettiin vuoden 2019 alussa Tampereen
kaupungin kaupunkiympériston palvelualueella. Kehityshankkeen tarkoituksena on tarkastella
kaikkien viranomaisyksikdiden arvonmuodostusta asiakas-, pddttdjd ja viranhaltijan mielikuvista
muodostuvana omakuvana. Pyrkimyksend oli myos tuoda teknisten viranomaispalvelujen hyodyt
ndkyviksi niin kuntalaisille kuin yrityksillekin. Kehityshankkeessa viranomaispalveluja arvioivat
kuntalaiset, yksikdiden tyOntekijit, luottamushenkil6t sekd joukko yritysten edustajia vastaamalla
samansisaltoiseen kyselyyn. (Tampereen kaupunki 2019a). Mukana hankkeessa ovat
rakennusvalvonta, ympdristonsuojelu, jitehuolto, ympdéristéterveydenhuolto, katutila- ja
pysdkoinninvalvonta, kiinteistonmuodostus sekd asemakaavoitus. Oma kiinnostukseni herisi siind,
kun tietoa palveluiden tilanteesta saadaan ndin laajasti ja monesta eri ndkokulmasta, etti on olennaista
kayttaa titd tietoa myos palveluiden kehittdmiseen ja mahdollisten ongelmakohtien 16ytdmiseen. Kun
tarkoituksena on palveluiden kehittiminen, on tdrkedd, ettd kéytettdvissd on ajankohtaista ja
relevanttia tietoa palveluiden tilanteesta. Tédssd tutkimuksessa tiedon tuottaminen ja sen
hyodyntdminen kulkevat kisi kddessd, joten tiedolla johtamisen ndkdkulma on olennainen osa
tutkimusta. Tutkimuksen tavoitteena on selvittda teknisten viranomaispalveluiden kehitystarpeet seka

ongelmakohdat ja ohjata niitd yhtendisemmiksi ja asiakasldhtdisemmiksi.
Tutkimuskysymykset, jotka ohjaavat titd tutkimusta:

o Miten tekninen viranomaistoiminta voi hyotyd yhteisestd tiedontuotannosta tiedolla
johtamisen keinoilla?

o Kuinka koetaan teknisten viranomaispalveluiden nykytila ja kehitystarpeet?

Uskon, ettd on olennaista selvittdd koko organisaation yksikdiden toiminnan kehitystarpeet, jotta
toimintaa voitaisiin edes saada ohjattua yhtendisemmaksi tai asiakasldhtdisemmaéksi. Toimintatapoja
on vaikea organisaatiossa ldhted muuttamaan, jos palveluiden tilanne ei ole tiedossa
kokonaisvaltaisesti. Tdssd pystymme tarkastelemaan kaupunkiympériston palvelualueen yksikdiden
toimintaa monesta eri ndkdkulmasta, joka voi mahdollistaa palveluiden ongelmakohtien 16ytymisen
sekd yksikoiden raja ja yhdyspintojen toiminnan tavat tiedonvélityksessd. Tiedolla johtaminen
ndhdédédn hyvin usein vain organisaation ylintd johtoa hyddyttdvén toiminnan ohjaamisen tyokaluna.
Téssd tutkimuksessa on tarkoituksena kéyttdd tiedolla johtamista operatiivisella tasolla ja selvittié
kyselylomakkeiden tulosten perusteella teknisten viranomaispalveluiden ongelmakohdat ja antaa

konkreettisia kehitysehdotuksia perustuen aineistosta analysoituithin tuloksiin, tukeutuen



litkketoimintatiedonhallinnan prosessimalliin, jonka avulla voidaan osoittaa yhteisen tiedontuotannon
hyodyt. Tietoa pyritddn siis hyddyntdmain niin, ettd kaikki mukana olevat yksikot saavat tukea
tekemiseensd ja kehitysehdotukset yhteisestd tiedontuotannosta pédtyvét padtoksenteon tueksi.
Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd kohdeorganisaation kehittimisen kohteet, sekd osoittaa miten
viranomaistoiminta hy6tyy yhteisestd tiedontuotannosta. Tutkimusongelmana voidaan myds nahda

tiedon hyodyntdmisen kompleksisuus julkisissa organisaatioissa

1.3 Tutkimuksen nikokulma ja rajaukset

Tietojohtaminen késitteend suomalaisessa tieteellisessd tutkimuksessa on ollut kéytossd jo yli
kaksikymmentd vuotta. Kansainvilisesti termi knowledge management voidaan nédhdd lahimpana
verrokkina suomalaiselle késitteelle tietojohtaminen. Kansainvélisessd tutkimuskentdssi
tietojohtamisen eri teemoja tutkitaan usein erillisind osa-alueina toisin kuin Suomessa. Pelkka
tietojohtamisen késite Suomessa pitdéd sisdlldén sekd tiedon johtamisen ettd tiedolla johtamisen.
(Lonngvist ym. 2007, 12.) Tiedon johtaminen voidaan ndhdd tiedon jakamisena, oppimisena,
uudistumisena sekd uuden tiedon luomisen johtamisena ja tietovirtojen hallintana, eli enemmainkin
teknologisena ldhestymistapana. Tiedolla johtaminen taas viittaa siihen, ettd tietoa hyddynnetdin
tarkoituksenomaisesti organisaation pédédtoksenteossa. (Kdpyld & Salonius 2013, 7.) Tiedolla
johtamisessa korostetaan niitd toimintatapoja, jolla pyritddn saamaan tieto muunnettua
hyddynnettavddn sekd ymmaérrettivddn muotoon organisaation toiminnan ja johtamisen tueksi

(Laihonen 2013, 32).

Tamin tutkimuksen teoriaa ohjaa tiedolla johtaminen sekd liiketoimintatiedon hallinta. Nama
kisitteet voidaan ndhdd yhtédldisend, koska molempien pédtarkoituksena on oikean tiedon
tunnistaminen ja tiedon jalostaminen pddtoksenteon tueksi. Organisaatiot monesti harjoittavatkin
tietdmattdan liiketoimintatiedon hallintaa. Ne hankkivat ja saavat tietoa, sen enempdd asiaa
miettiméttd ja tdmd johtaa jonkin n#koisiin pddtdksiin. Kun nditd toimintoja toteutetaan
tarkoituksenomaisesti ja systemaattisesti yhdessd, voidaan tdtd kutsua liitketoimintatiedon hallinnan
prosessiksi. (Laithonen ym. 2013, 46.) Liiketoimintatiedon hallinnan prosessimalleja on monia, mutta
useimmiten ne pitdvét sisdlldéin neljdstd kahdeksaan eri vaihetta. Tédssd tutkimuksessa keskitytddn
Lathosen ym. (2013,46) malliin, jossa prosessin vaiheet tulevat hyvin esille. Tutkimuksessa
hyodynnetddn liiketoimintatiedon hallinnan prosessimallia niin, ettd osoitetaan yhteisen

tiedontuotannon kautta saatavat hyodyt vaihevaiheelta mallin mukaisesti. Ndin voidaan tarkastella



tiedon hyodyntdmisen eri vaiheita, ldhtien tietotarpeen maarittelysté ja paittyen tiedon konkreettiseen
hyodyntamiseen (Laihonen ym. 2013, 46). Liiketoimintatiedon hallinnan prosessimallin voisi ndhdi
tiedolla johtamisen tydkaluna, eikd niinkddn erillisend osa-alueena koko tietojohtamisen késitteesta.
Vaikka tietojohtamiseen kuuluu myos erityisesti tiedon johtamisen kautta teknologialdhtdinen
ndkokulma, jossa tiedon sdilyttdminen ja tietojérjestelmét ovat pddasiassa, niin timé nikokulma ei
ole tutkimuksessa erityisemmin esill ja se on rajattu tutkimuksesta pois. Tuon kuitenkin Tampereen
kaupungin tietotilinpaédtoksestd esille oleelliset kohdat tiedonhallinnan tilannekatsauksesta, jotka

liittyvat tdhan tutkimukseen.

On hyva huomioida, etté tietoon liittyvd epdvarmuus ilmenee organisaatioissa monilla eri tavoilla.
Tietoa voi olla liian paljon tai vdhén, tieto voi my0s olla vanhentunutta tai koskea vain tiettyjen
yksikodiden toimintaa. (Syddnmaalakka 2015, 33-34.) Virtanen ym. (2015,16) muistuttaakin, etti
tiedolla johtaminen edellyttdd luotettavasti tuotettua sekd objektiivista tietoa, joten tiedon oikea-
aikaisuus ja sisdllollinen tarkoituksenmukaisuus on pyritty huomioimaan téssd tutkimuksessa.
Tiedolla johtaminen voidaan n#hdid keinona, jolla organisaatioiden pédtoksenteko saadaan

paremmalle ja luotettavammalle pohjalle (Leskeld ym. 2019, 9).

Tutkimuksen teoreettinen ldht6kohta on kuviossa 1, jossa kuvataan tdmén tutkimuksen keskeisimmét

késitteet ja miten ne ovat vuorovaikutuksessa tdssa tutkimuksessa.

Tiedolla johtaminen

* Liiketoimintatiedon
hallinnan prosessimalli

* Tiedon hyddyntdminen

Asiakaslahtoisyys
Yhteinen tiedontuotanto

Tekninen viranomaistoiminta
* Arvonmuodostus

* Digitalisaatio

¢ Velvollisuus

Kuvio 1. Tutkimuksen teoreettinen ldhtokohta
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Tutkimuksessa tiedolla johtamisen sovellusalueet, kuten litketoimintaympariston ymmaértdminen ja
organisaation kehittdminen ovat olennainen osa tutkimusta. Haasteena tiedolla johtamisessa voidaan
nidhdi niin tiedon saatavuuden ongelmat, olennaisten tietotarpeiden tunnistettavuuden ongelmat,
tiedon 16ytymisen seké tiedon analysoinnin tavat ja lopuksi, onnistuneiden tulkintojen jakaminenkaan
ei ole itsestddnselvyys (Laihonen & Lonnqvist 2013; Jalonen 2015). Liiketoimintatiedon hallinnan
prosessimalli pyrkii eri vaiheiden avulla helpottamaan néitd edelld mainittuja ongelmia ja samalla
voidaan arvioida prosessin eri vaiheiden onnistumista. Néin voidaan olla toistamatta samoja virheité,
jos prosessi pystytddn jakamaan osiin ja saadaan mahdolliset ongelmakohdat havaittua. Tekninen
viranomaistoiminta pyrkii muodostamaan arvoa palveluiden kautta asiakkailleen ja enemmissi
miirin digitalisaation merkitys palveluissa korostuu. Tarkoituksena on pééstd edistimiin
asiakasldhtoisyyden merkitystd sekd kehittyvien palveluiden tarkoituksenmukaisuutta julkisessa

organisaatiossa. Tutkimuksen teoreettinen osuus késittelee ndmé aiheet perusteellisemmin.

1.4 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusotteena voi olla kvantitatiivinen eli maédrdllinen tai kvalitatiivinen eli laadullinen.
Tutkimusongelmasta ja tutkimuksen tavoitteesta riippuen valitaan usein se, kumpi ldhestymistapa
tutkimukselle sopii paremmin. Joskus myos ndiden tutkimusotteiden hybridi on varteenotettava
vaihtoehto. (Heikkild 2008, 12-15.) Kvantitatiivisella tutkimuksella tarkoitetaan siis maéréllistd
tutkimusta, jolle ominaista on mittaaminen sekd tavoitteena on tuottaa perusteltua, luotettavaa ja
yleistettdvad tietoa. Kvantitatiivista tutkimusta voidaan nimittdd my®ds tilastolliseksi tutkimukseksi,
koska sen avulla pyritddn selvittiméddn lukumiiriin ja prosenttiosuuksiin liittyvid kysymyksié.
Aineiston keruu tehdddn monesti kdyttden standardoituja tutkimuslomakkeita, joissa on valmiit
vastausvaihtoehdot. Kvalitatiivinen tutkimus pyrkii taas ymmartdmién syvillisemmin tutkittavaa
ilmiota tai kohdettaan ja aineisto on usein koottu haastattelujen, havainnointien ja tekstianalyysien
perusteella, eikd perustu numeraalisista aineistoista. (Kananen 2008, 10-11; Heikkild 2008, 15.)
Tamain tutkimuksen aineisto on keritty standardoidulla sdhkdiselld kyselylomakkeella ja kysymykset
olivat strukturoituja eli kysymyksiin oli annettu valmiit vastausvaihtoehdot, joten tutkimusote on

kvantitatiivinen.

Tutkimuksen empiirinen aineisto on siis médérdllinen ja tutkimus on yhden organisaation
tapaustutkimus, silld tutkimuksen kohteena on vain yksi organisaation osakokonaisuus.

Tapaustutkimukselle ominaista onkin se, ettd tutkimuskysymystd tai ongelmaa ei usein voida
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ratkaista yhden tutkimusmenetelmén turvin, vaan menetelmid tarvitaan erilaisia niin tiedonkeruussa

kuin aineistoa analysoidessa (Kananen 2013, 57).

Tutkimukseni tavoitteena on tuottaa eksplisiittista tietoa, eli kirjalliseen muotoon purettua tietoa
tutkimuskysymysteni pohjalta. Eksplisiittista tietoa voidaan halutessa tallentaa ja siirtdd helposti.
Matemaattiset ilmaisut toimivat eksplisiittisen tiedon vilineind seké tukena. Tarkoituksena on siirtda
tietdimystd eksplisiittisessd muodossa ja tdhdn monesti tietdmyksenhallinnan keinot tahtddvatkin.
(Laihonen ym. 2013, 18-19.) Tutkimuksen teoria toimii vélineend aineistoa analysoidessa sekéd

johtopéétoksid tehdessa.

Kerittyd aineistoa analysoidaan kéyttden Power BI- tyokalua, johon keritty aineisto on koodattu
arvovaa’aksi. Power BI on interaktiivinen tyokalu, jossa voi omien valintojen kautta tarkastella
vastausten ja vastaajaryhmien (asiakas, viranomainen ja pééattdjd) eroja. Téll4 tavalla vertailusta voi
16ytyd uusia ndkokulmia, kehitysehdotuksia ja ongelmakohtia. Télle tutkimukselle sopiva
analysointimenetelmé oli myds kuiluanalyysi, koska tutkimuksessa pyritddn osoittamaan kuinka
hyvin  organisaation yksikdt ovat onnistuneet vastaamaan asiakkaiden odotuksiin.
Kyselylomakkeessa arvioitiin nykytilaa ja tavoitetilaa, joten kuiluanalyysia kéytettiin
kyselylomakkeen kohtiin asiakaskokemus, kohtaamiskokemus, asiakastyytyviisyys ja palvelut.
Kuiluanalyysi on siis hyvin oleellinen tutkimuksen kannalta. Aineistoa tullaan analysoimaan Power
BI- tyokalulla sekd kuiluanalyysilla. Tutkimuksessa pyritddn selvittimddn, miten organisaation
yksikdiden nykytila koetaan nyt ja mitd tulevaisuudelta odotetaan. Tiedot selittdvit timanhetkista
tilannetta ja ilmentdvit kohdeorganisaation kehittimisen kohteet sekd ne alueet, joihin ollaan

mahdollisesti tyytyvéisid.

1.5 Tutkimuksen rakenne

Johdannossa on tullut esille tutkimusaiheen lahtdkohdat sekd merkityksellisyys. Tutkimuksen toinen
ja kolmas luku muodostavat tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen. Toisessa luvussa avataan
syvéllisemmin tiedolla johtamisen ja liitketoimintatiedon hallinnan prosessimallin kisitteitd, jotka
toimivat vilineend tutkimuksen analyysia ja johtopaitoksid tehdessd. Kolmannessa luvussa esittelen
kohdeorganisaation, sekd perehdytidén muihin tarpeellisiin késitteisiin organisaation kannalta kunta-
alan  kontekstissa. Kohdeorganisaation tuntemus sekd asiakassuhteen muodostumisen

toimintaperiaatteet auttavat ymmartdmadn tutkimustuloksia.
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Neljannessd luvussa kdydain lapi tutkimuksen toteutus perusteellisesti. Aluksi esittelen tutkimuksen
tutkimusstrategian ja empiirisen aineiston sekd tutkimusprosessin vaiheet. Viidennessd luvussa

analysoidaan aineisto, josta koostetaan 10ytyneet havainnot.

Kuudes luku eli johtopditokset siséltdvit yhteenvedon aineistoista analysoituihin tuloksiin sekd
teoriateoriataustaan perustuen. Johtopaatoksissé tuon esille myds tyon arvioinnin sekd mahdolliset

tieteelliset jatkotutkimustarpeet.
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2 TIEDOLLA JOHTAMINEN KEHITTAMISEN VALINEENA

2.1 Tiedon merkitys

Tietoa voidaan mdiéritelld eri tavoin jo pelkéstddn eri tutkimuskenttien tai organisaatioiden
tarkoitusperien perusteella. Tarkedd on tiedostaa tiedon méaarittelyssd myds se, ettd tieto voidaan
kédsittdd monin eri tavoin. Avaankin Kaarion ja Peltolan (2008, 6) mukaan maééritelmié eri tiedon
muodoille yksinkertaistaen taulukossa 1. Tutkimuskirjallisuudessa ei ole ilmennyt yhdenmukaista
madritystéd tiedolle, mutta tima taulukko pyrkii selittiméén tiedon moninaisuutta ja sen merkitysta

eri kontekstissa.

Taulukko 1. Kaarion ja Peltolan (2006, 6) mukaan tiedon mééaritelmia.

Tietoon liittyvia maidritelmia

Kisite engl. vastine | Miéritelma
Data Data Lukuja sekd sanoja, joille ei ole vield merkitystd, ennen niiden
tulkintaa.

Informaatio |Information |Informaatio voidaan ndhda viestind, jolle vastaanottaja on antanut

merkityksen.

Tietdmys Knowledge | Tietdimys on informaation tulkintaa. Joskus sitd voidaan kutsua jopa
viisaudeksi.

Tieto ~Knowledge | Tulkitusta ja sisdistetystd informaatiosta syntyy tietoa.

Davenport ja Prusak (1998, 1) jakavat tiedon miéritelmédn niin sanottuun tiedon kolmijakoon.
Kolmijako késittdé datan (data), informaation (information) ja osaamisen (knowledge). He korostavat
kolmijaossaan, etti tieto ei ole dataa eikd informaatiota ja tulisi muistaa, ettd vaikka ndmai késitteet
sivuavat toisiaan ne eivit ole synonyymeja keskenddn. Tarkeda olisi ymmartdd se, miten néitd kolmea
tiedon osaa tulisi hyodyntdi oikeassa tilanteessa organisaation menestymisen kannalta. Voidaan siis
sanoa, ettd ymmarrystd sekd oppimista tapahtuu tiedon avulla ja keskeistd on se, miten tietoa tulkitaan
ja miten tieto ilmenee vuorovaikutuksessa muiden ihmisten kanssa (Laihonen ym. 2013, 5; Virtanen

ym. 2015, 10).
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Organisaatioissa tietoa varastoidaan erilaisiin tietojirjestelmiin, organisaation rakenteisiin, ihmisiin
sekd toimintatapoihin. Monesti kun puhutaan ihmisiin varastoituneesta tiedosta, voidaan nostaa esille
implisiittinen eli hiljainen tieto ja eksplisiittinen tieto. Eksplisiittiselld tiedolla tarkoitetaan kirjallista
tietoa, joka on tallennettavissa ja halutessa myos siirrettidvissd. Hiljainen tieto on kokemukseen
perustuvaa, oman toiminnan ja taitojen myotd kerdéntynytté tietoa, jonka siirtdiminen on haastavaa
organisaation tyOntekijoiden kesken, silld hiljaista tietoa harvemmin jaetaan tai kirjoitetaan
mihinkdin, vaikka tarvetta varmasti olisi. Monesti hiljainen tieto myds ldhtee organisaatiosta
eldkoitymisen tai tyOpaikan vaihtamisen myotd, mutta organisaation tulisi pyrkid siirtdmaan
henkil6ston hiljaista tietoa organisaatiotason tiedoksi. (Laihonen ym. 2013, 15-18; Nonaka &

Takeuchi 1995, 71.)

Organisaation tietopddomaa voidaan kasvattaa, jos hiljaista tietoa pystytddn siirtdiméin
vuorovaikutuksessa organisaation kesken. Nonakan ja Takeuchin (1995, 71) SECI- malli kuvaa titi
jatkuvaa prosessia, jossa yksilot tuottavat tietoa organisaatiolle ja yksilon tieto muuntuu prosessin
mydtd hiljaisesta tiedosta eksplisiittiseen tietoon ja prosessi pysyy ndin kdynnissd pysdhtymétta
spiraalin tavoin. SECI- malli on avattuna kuviossa 2. Tdssd mallissa esitellddn neljd eri tiedon
muuntumisen vaihetta. Vaiheet ovat sosialisaatio (sosialization), ulkoistaminen (externalization),
yhdistdminen (combination) ja sisdistiminen (internalization). Nami nelja vaihetta muodostavat
tiedon luomisen spiraalin, jossa uuden tiedon luominen alkaa, kun hiljaista tietoa muunnetaan
kirjalliseen muotoon ja tdmén vuorovaikutusprosessin myotd tieto pdittyy osaksi organisaation
tietopddomaa. Prosessi ei ikind lopu ja tieto saa koko ajan syvillisemmaén luonteen ja uutta tietoa

tulee osaksi organisaation toimintaa.

DIALOGI

HILJAINEN TIETO HILJAINEN TIETO
Sosialisaatio Ulkoistaminen
HILJAINEN TIETO (Socialization) (Externalization) EKSPLISIITTINEN TIETO
e T r l [ EKSPLISIITTISEN TIEDON |
L ) \ } LINKITTAMINEN

HILIAINEN TIETO Sisdistiminen Yhdistiminen EESPLISIITTINEN TIETO

\ (Internalization) (Combination) /
EKSPLISIITTINEN TIETO EKSPLISIITTINEN TIETO

p ~

TEKEMALLA OPPIMINEN

Kuvio 2. Tiedonluonnin SECI- malli mukaillen Nonaka & Takeuchi (1995, 71).
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Choo (2001, 197) muistuttaa, ettd tietoa tarvitaan organisaatiossa asioiden merkityksellistimiseen,
ratkaisujen etsimiseen, tiedon luontia sekd paiatoksentekoa varten. Jalosen (2008, 9), mukaan joskus
tiedon taso organisaatiossa ei kuitenkaan riitd ilmididen ymmartdmiseen ja asetettuihin tavoitteisiin
el padstd timén takia. Jotta kuilu omaksutun tiedon ja tarvittavan tiedon vélilld saataisiin hdivytettya,
tarvitaan tdhdn niin yksil6iltd kuin organisaatiolta uuden tiedon luomista (Choo 2001, 199-200).
Uuden tiedon luominen merkitsee organisaation ja yksildiden tasolla kokonaisvaltaista ajatusmallien
uudistumisprosessia, jossa panostetaan vuorovaikutukseen organisaation jisenten keskuudessa
(Nonaka & Takeuchi 1995, 10). Tiedosta muodostunutta viisautta, kun ei voida ainakaan viela,
automatisoidusti 1dhted koneiden avulla siirtdmadn ihmiseltd toiselle (Kaario & Peltola 2008, 8).
Tahan Nonakan ja Takeuchin SECI- malli antaa hyvin ldhtokohdan ymmarti4 tiedon luomisen ja
tiedon jakamisen merkitys, organisaation menestymisen kannalta. Nykyddn organisaatioissa
ongelmaksi on muodostunut tarvittavan tiedon 16ytyminen lukemattomista tietoléhteistd ja timén
tiedon hyddyntdmisen sekd analysoinnin tavat (Virtanen ym. 2015, 14; Laihonen ym. 2013, 15).
Olennaista on kuitenkin hahmottaa, ettd tieto ndhddin kriittisend menestymisen takeena sekd
ensisijaisena arvonmuodostuksen ldhteend, niin yksityisissd kuin julkisissakin organisaatioissa
(Grant 1996, 110). Tiedosta on siis muodostunut organisaatioille entistd tdrkedmpi voimavara sekd

kilpailutekija (Kaario & Peltola 2008, 4).

2.2 Tiedolla johtamisen sovellusalueet

Tiedolla johtaminen on késitteend hyvin laaja ja sitd on mééritelty eri tavoin tutkimuskirjallisuudessa.
Englanninkielistd knowledge management- Kkasitettd voidaan pitdd ldhimpand kéidnnoksend
suomenkieliselle tiedolla johtamisen kisitteelle ja 1dhimpéand siksi, koska suoraa kdédnnosta ei ole.
Tuleekin ottaa huomioon, ettd kansainvilisessd tutkimuskirjallisuudessa knowledge management-
késitettd kdytetddn kattavasti ja monitulkintaisesti (Lonnqvist ym. 2007, 104). Tiedolla johtaminen
on tietojohtamista, joka kasittdd myos tiedon johtamisen. Suomessa on vakiintunut tapa ndhda
tietojohtaminen niin sanotusti yldkasitteend tiedolla johtamiselle seké tiedon johtamiselle. (Laihonen
ym. 2013, 32.) Lonnqvist ym. (2007, 13-14) mukaan tietojohtaminen sisdltdd tiedolla johtamisen,
jolla tarkoitetaan tiedon hyddyntdmisti johtamisessa, seké tietoteknisen puolen, jossa huomioidaan
esimerkiksi informaation jakaminen organisaatiossa. Ndmd késitteet eroavat siind, ettd tiedon
johtaminen on enemméinkin teknologinen ldhestymistapa, jossa keskitytddn tiedon jakamiseen,
oppimiseen, uudistumiseen sekd uuden tiedon luomiseen ja tietovirtojen hallintaan. Tiedolla

johtamisella viitataan taas siihen, ettd tietoa hyddynnetddn tarkoituksenomaisesti organisaation
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paddtoksenteossa. Tarkoituksena on johtaa prosessia, jossa tietoa tuotetaan ja jalostetaan
ymmarrettdviksi pddtoksenteon tarpeisiin ja ndin myods sovelletaan pédidtdksenteossa. (Kipyld &
Salonius 2013, 7.) Tutkimuksessa keskitytddn tiedolla johtamiseen, jossa tietoon perustuva

padtoksenteko voidaan ndhdé prosessina.

Tiedolla johtamisen tdrkeimpid sovellusalueita ovat litketoimintaympéariston kokonaisvaltainen
ymmartdminen, pddtoksenteko ja kehittdminen tiedon avulla (Jalonen 2013). Tiedolla johtaminen
pyrkii ratkaisemaan tiedon puutteesta johtuvan epdvarmuuden organisaatiossa ja toisaalta tiedon
paljoudesta syntyvin toimintatilanteen monitulkintaisuuden seulomalla olennaisen tiedon
datatulvasta (Jalonen 2015, 40). Organisaatiossa tulisi selvittdd ja ymmaértad, minkélaisista asioista
tarvitaan tietoa, jotta organisaation toimintaa voitaisiin tukea seké kehittdd. Kun tietotarpeet ndisti
asioista on saatu selvitettyd, tulee tietoa keriti ja jalostaa hyddynnettivdidn muotoon. On hyvi
muistaa, ettd toiminnan tulee olla aina suunnitelmallista, jotta pddstadn perimmaiseen tarkoitukseen,
eli arvon tuottamiseen organisaatiolle, monipuolisen tiedon hyoddyntdmisen kautta. (Saarteinen,
Sirenius & Skog 2018, 4.) Arvo realisoituu siind vaiheessa, kun tietoa hyddynnetdén, eli tietoa

kiytetddn konkreettisesti esimerkiksi ohjaamaan organisaation toimintaa (Laithonen ym. 2013, 26).

Tiedon hyddyntiminen my0Oskddn poliittishallinnollisessa pédatoksenteossa ei saisi muodostua
ongelmaksi, silld tiedon tuottamisen ja analysoinnin tavat ovat kehittyneet huimasti teknologian
ansiosta ja ndin ollen tarjolla on uusia mahdollisuuksia poliittisen padtoksenteonkin kannalta.
Nykyéédn puhutaan yhd enemman siitd, voivatko julkiset organisaatiot olla dlykkaitd ja tima ajatus
voidaan hyvinkin liittdd tiedolla johtamiseen ja sitd kautta asiakasldhtoisten palveluiden
korostamiseen, niin suunnittelussa, toimeenpanemisessa kuin arvioinnissakin (Virtanen ym. 2015 13-
20). Tiedolla johtamisen kidytdntdjen, kuten esimerkiksi hallinnonrajojen yli kulkevan tiedon seké
keskenédn keskustelevien tietojérjestelmien tirkeyden korostaminen ovat niité keinoja, joilla voidaan
pyrkid parantamaan julkisen palveluntuotannon tuloksellisuutta (Jalonen 2015, 40). Organisaatioiden
valistd verkostoitumista odotetaan yhd enemmaén toimialasta riippumatta ja tdstd on seurausta siithen,
ettd esimerkiksi sdhkoisten palveluiden saatavuutta sekd tietojen ldpindkyvyyttd vaaditaan
yhteiskunnallisesti eri tavalla ja siihen tulee organisaatioiden kiinnittdd huomiota. (Kaario & Peltola
2008, 5.) Organisaatiossa tulisi olla yhtendinen kokonaisuus, mikd muodostuu johtamiskédytdnndistd,
toimintamalleista ja tietoteknisisté ratkaisuista seké yksiloiden toimintaa tukevista rakenteista, jotta
kokonaisuus pysyisi selkednd. (Laithonen ym. 2013, 14.) Saarteinen ym. (2018,) korostaa, ettéd
perustan tiedolla johtamiselle muodostaa organisaatiokulttuuri, jossa johtamis- ja toimintatavat ovat
linkitettyind todennettuun tietoon systemaattisesti ldpi organisaation eri toimintojen. Talloin tiedon

ja datan hyddyntdminen vahvistaa tiedon roolia kaikessa péitoksenteossa. Tiedolla johtamisen
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parissa on myo0s paljon ongelmallisuutta ja tiedolla johtamisen ongelmat eivét yleensa rajoitu vain
organisaation sisélle. Joskus esimerkiksi asiakkaan tarpeet eivit ole organisaatiossa selvilld riittivan
hyvin eikd toimintaympéristostd saada tarpeeksi tietoa paatoksenteon tueksi, joten tdmékin on hyva

ottaa huomioon. (Laithonen ym. 2013, 15.)

Tietopddoma ja tiedolla johtamisen kiytéinteet ndhdddn kuitenkin keskeisend kunnan
menestystekijdnd. Monessa kunnassa ymmarretddn jo kattavasti, ettd tieto on keskeinen tekija
yksildiden sekd organisaatioiden menestymisen kannalta. Tampereen kaupungilla korostetaan, etti
tietojohtaminen kuuluu jokaisen asiantuntijan tehtéviin. Tietojohtamista pyritdén soveltamaan
operatiivisella tasolla ja se ilmenee asiantuntijoiden tavoissa, joissa tieto tallennetaan ja varastoidaan
sovitusti sekd varmistetaan, ettd valintoja ja padtoksid tehtdessd olisi tarkoituksenmukaista tietoa
hyodynnettavissa. (Tietotilinpdétds 2019, 3.) Kekkonen (2011, 7) muistuttaakin, ettd virkamiesten ja
asiantuntijoiden vastuulla on varmistaa pééttéjille saatavilla oleva paras mahdollinen tieto, mutta
paittdjien tulisi olla my6s halukkaita hyodyntdmain titd tietoa. Tampereen kaupungin keskitettyna
apuvilineend toimii SAP-BW tietovarasto, johon pyritddn kokoamaan péditoksenteon kannalta
oleelliset tiedot. SAP-BW: n avulla kdyttdjit saavat keskitetysti toteutettua toiminnan, kuten sosiaali-
ja terveyspalveluiden, taloushallinnon ja henkildstohallinnon raportit. Raportteja péédsee vain niille
osoitetuilla kdyttooikeuksilla tarkastelemaan, eli vain ne henkildt, joiden tyotehtdvien kannalta se on
edellytettdvdd. Yhd enenevissd madrin kdytossd on myds Microsoft Power BI- tydkalu. Tydkalua
kdytetddn kuitenkin enemménkin itsepalvelun merkityksessd, raportoinnin ja analytiikan

toteuttamiseen. (Tietotilinpdétos 2019,16.)

Tietomddrdn hallinta nopeasti muuttuvassa toimintaympéristdssd on todellinen haaste. Valtavat
tietomddrat aiheuttavat niin yksil6ille kuin organisaatioille ongelmia, ja tietotulvan hallitseminen ei
endd onnistu perinteisin tavoin, jossa yksilo kerdd, varastoi ja kdyttdd tiedon. Tietovirroista on
pyrittdivd poimimaan merkityksellinen tieto. (Syddnmaalakka 2009, 41.) Eli olennaista
organisaatioissa on varmistaa tiettyyn toimintatilanteeseen vaadittava kayttokelpoinen tieto ja
tiedolla johtamisessa keskeistd on oleellisen tiedon erottaminen tarpeettomasta. (Saarteinen ym.
2018, 6; Jalonen 2015, 42.) Tieto ei siis vélttdmaéttd aina luo kilpailuetua vaan myos haittaa, jos
keskitytddn esimerkiksi enemmaénkin tiedon mairdén kuin laatuun tiedon kdyttokelpoisuuden sijaan.

(Lathonen ym. 2013, 44).
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2.3 Liiketoimintatiedon hallinta

Julkisissa organisaatioissa ei harjoiteta liiketoimintaa voiton tavoittelun vuoksi, mutta
organisaatioissa (liike)toiminnan seurauksena muodostuu jatkuvasti dataa. Téytyy kuitenkin
huomioida, ettd itse pelkilld datalla ei vield sindllddn ole organisaatiolle sen kummallisempaa
merkitystd. (Jalonen 2015, 41.) Liiketoimintatiedolla kdsitetdén organisaation sisdiseen ja ulkoiseen
toimintaan liittyvédd tietoa. (Laihonen ym. 2013, 46.) Liiketoimintatiedon hallinta voidaan taas
madritelld tavaksi tai tyokaluksi, jonka pyrkimyksend on organisaation kokonaisvaltainen
ymmairtdminen. Tédhdn pyritdédn siten, ettd organisaatiolle kertynyttd dataa jalostetaan péaétoksenteon
tueksi. (Laihonen ym. 2013, 33.) Liiketoimintatiedon hallintaa voisi luonnehtia tietointensiiviseksi
paitoksenteon tukiprosessiksi, jossa sisdistd ja ulkoista tietoa analysoimalla sekéd jalostamalla
pddstddn parempiin ja myods rationaalisempiin pdidtoksiin organisaation kannalta. (Laihonen ym.
2013, 33; Kaario & Peltola 2008, 61.) Vaikka liiketoimintatiedon hallinta korostaa
litkketoimintandkdkulmaa, on liiketoimintatiedon hallinta yhtd lailla hyddyllistd julkiselle
organisaatiolle. Julkisen organisaation haasteena voidaan n&hdd muuttuvan toimintaympériston
ymmairtiminen ja organisaation tuottaman tiedon hyddyntdminen. (Aho 2011, 31.)
Liiketoimintatiedon hallinnan perimmadisend tavoitteena on paidtoksenteon tukeminen sekd sen

nopeuttaminen (Olzsak 2016, 115).

Liiketoimintatiedon hallinta voidaan rinnastaa englanninkieliseen kisitteeseen business intelligence
(Kaario & Peltola 2008, 61). Business intelligence- korostaa monesti teknologialdht6isti ndkokulmaa,
kokoelmana tydkaluja, joiden avulla datan jalostaminen tiedoksi onnistuu. Tdma onkin keskeistd, silla
tietotekniset ratkaisut kuuluvatkin olennaisesti liiketoimintatiedon hallintaan, koska silloin
mahdollistetaan liiketoimintatiedon kerddmisen ja analysoinnin tavat. Ei ole kuitenkaan olemassa
yleistd konseptia, jonka mukaan liitketoimintatiedon hallinnan tulisi organisaatiossa toimia, mutta
olennaista on ne tavat, prosessit ja tyokalut, joilla saadaan informaatiota ja tietoa organisaatiosta seka
sen toimintaympdristostd. Prosessin tarkoituksena on tukea péédtoksentekoa, jossa tietoa
hyddynnetddn ja ndin tuotetaan syvéllisempdd ymmarrystid organisaatiosta. (Sherman 2014, 10-11;
Pirttimdki 2007, 2.) Laihonen ym. (2013, 32-33) nikee liiketoimintatiedon hallinnan osana
tietojohtamista. Tiedolla johtamisen ja liiketoimintatiedon hallinnan késitteet voidaankin ndhda
yhtdldisend, koska molempien pédtarkoituksena on oikean tiedon tunnistaminen ja tiedon

jalostaminen péaétoksenteon tueksi.

Monesti organisaatiot harjoittavat tietimattadn liiketoimintatiedon hallintaa. Tietoa hankitaan sen

kummemmin tietotarpeita madrittelemaéttd ja padtokset voivat perustua ndin ollen vajaaseen tietoon.
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Kun niitd toimintoja toteutetaan tarkoituksenomaisesti ja systemaattisesti yhdessd, voidaan téti

kutsua litketoimintatiedon hallinnan prosessiksi. (Lathonen ym. 2013, 46).

2.4 Liiketoimintatiedon hallinnan prosessimalli

Liiketoimintatiedon hallinnan prosessimallit voidaan nidhda toimintana, jossa organisaatio kerda,
analysoi, hyodyntdéd sekd jakaa tietoa aina jatkuvana prosessina. Prosessin tarkoituksena on tiedon
jalostaminen péatoksenteon tueksi. Monet prosessimallit perustuvat useimmiten neljastd kahdeksaan
eri vaiheeseen. (Pirttimdki 2007, 74.) Pirttimdki (2007, 74-76) itse jakaa liiketoimintatiedon
hallinnan prosessimallin viiteen eri vaiheeseen. Vaiheita ovat tietotarpeiden méiéritys, tiedon kerdys,
prosessointi, jakaminen ja kdyttd. Prosessin alussa pyritddn tunnistamaan tarpeelliset tietotarpeet
paitoksenteon kannalta ja toisessa vaiheessa ldhdetddn kerddmddn titd tarpeellista tietoa
toimintaymparistostd, joka kattaa organisaation sisdisen ja ulkoisen tiedon. Prosessointi vaiheessa
tietoa pyritddn analysoimaan ja poimimaan oleellista tietoa esiin. Eri analyysimenetelmien ja
tyokalujen kéytto on suotavaa, jotta saadaan mahdollisimman merkityksellinen tieto jalostettua. Kun
tieto on saatu jalostettua ymmaérrettavaian muotoon, tulee se sitten jakaa padatoksentekijoille. Prosessin

viimeisend vaiheena on tiedon kdyttdminen paiatoksenteon tukena

Laithonen ym. (2013, 46) kehittelemissd liiketoimintatiedon prosessimallissa mennddn pitkélti
samalla kaavalla kuin Pirttimien prosessimallissa, mutta se omaa yksityiskohtaisemmat prosessin
vaiheet. Laithosen ym. prosessimallissa on myds viisi kohtaa, joita ovat tietotarpeiden méérittely,
tiedon hankinta, tiedon prosessointi sekd analysointi, tiedon jakaminen ja tiedon hyddyntdminen seké
palaute. Kuviossa 3 on avattuna prosessimalli ja sen keskeiset tehtdvit. Tehtivien jaottelu tarkkoihin
lokeroihin ja jérjestykseen ei ole niin tarkoituksenmukaista, silli vaiheet voivat hyvinkin olla
paéillekkaisid. Tietoa tulisi esimerkiksi arvioida koko prosessin ajan ja tietotarpeetkin voivat muuttua,
jos vaikka havaitaan, ettd jostain asiasta ei ole tarvittavasti tietoa, niin ei sitd olisi myoOskdin
relevanttia kayttdd sellaisenaan péddtdksenteossa. Tietotarpeet voivat siis muuttua prosessin aikana
sekd my0s toisaalta tarkentua aina prosessin edetessa. Liiketoimintatiedon hallinnan prosessimalli on
siis systemaattista toimintaa, jonka avulla organisaation péddtoksenteko saadaan luotettavammalle
tolalle, kun organisaatio kerdd, analysoi, jakaa ja hyOdyntdd oman toimintansa kannalta

merkityksellisté tietoa (Lathonen ym. 2013, 45).
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1.

Tietotarpeiden

méérittely

5
Tiedon
hyédyntdminen
ja palaute

2.

Tiedon hankinta

7
Tiedon

prosessointi ja
analysointi

Tiedon jakaminen

Kuvio 3. Liiketoimintatiedon hallinnan prosessimalli, mukaillen Laihonen ym. (2013, 46).

Seuraavaksi esittelen tarkemmin Laihosen ym. (2013, 45-49) liiketoimintatiedon hallinnan
prosessimallin vaiheet ja niiden merkitykset. Téssd tutkimuksessa on tarkoituksena hyddyntiaa

Laihosen ym. prosessimallia yhteisen tiedontuotannon mahdollistamiseksi.

Tietotarpeiden mddrittely

Liiketoimintatiedon hallinnan prosessimalli ldhtee kédyntiin tietotarpeiden maaérittelylla.
Tarkoituksena on selvittdd, minkélaista tietoa pédédtoksenteon tueksi tarvittaisiin ja missi
muodossa. Tarkedd olisi my6s huomioida tiedon oikea-aikaisuus. Tietotarpeiden méirittelylla
pyritddn sithen, ettd tiedon hankinta voidaan kohdentaa tarkemmin ja paremmin, kun on
tiedossa, mitd tietoa itseasiassa tarvitaan. Talld véltytddn turhalta tiedolta, joka voisi

mahdollisesti vaikeuttaa tai sabotoida péaatoksentekoa.
Tiedon hankinta

Prosessin toisessa vaiheessa keskitytddn hankkimaan haluttu tieto, joka on ensimméiisessd
vaiheessa médritelty. Toivottavaa olisi pyrkid hankkimaan tietoa useista tietoldhteistd, ei vain
tietojdrjestelmistd ja ekspliittisistd ldhteistd, vaikka ndistd tietoa saadaan vahimmaéllé vaivalla.
Usein unohdetaan ihmiskontaktit, kun tietoa ldhdetddn hankkimaan, vaikka joskus ndméi

olisivat kaikkein hyo6dyllisimpid ldhteitd. Esimerkiksi asiakkaiden ndkemykset seka
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kokemukset palveluiden tilanteesta, ovat varmasti hedelmillisempdd tietoa palveluita
kehittdessd, kun raakadata palveluiden kdyttdjistd. On kuitenkin hyvi nostaa tdssékin esiin se
fakta, ettd ei ole aina yksinkertaista 10ytdd merkitsevdd ja relevanttia tietoa joka pdivd
kasvavasta tietomassasta. Mutta tarkkaan mééritellyilld tietotarpeilla pyritdénkin helpottamaan

tdmén ongelman kanssa painimista, oikeaa tietoa etsiessd/hankkiessa.
Tiedon prosessointi ja analysointi

Hankittu ja etsitty tieto harvemmin on kéyttokelpoista sellaisenaan. Tietoa tulee siis
prosessoida, jotta sitd voidaan kayttad padtoksenteon tueksi. Tassd vaiheessa tietoa pyritdén
arvioimaan sekd luokittelemaan ja joskus myos téssd vaiheessa tietoa voidaan karsia pois, jotta
tieto vastaisi mahdollisimman hyvin tietotarpeisiin. Uutta tietoa tallennetaan usein
tietojdrjestelmiin, jotta se on sieltd 10ydettivissd sekd hyodynnettivissd jatkossakin. Hankittua
tietoa yhdistelldidn jo olemassa olevaan tietoon ja sitd analysoidaan kéyttden erilaisia
analyysimenetelmid. Analyysimenetelmid valitaan usein kerdttyyn tietoon sopivaksi,
esimerkiksi tilastollisia analyyseji kdyttden tai vaikkapa visuaalisia sovelluksia hyddyntéden.
Tietoa analysoidessa voi huomata, ettd inhimillinen panos on olennainen, silld vaikka apuna on
tietoteknisid ohjelmia, niin tiedon merkityksen arvioiminen ja tiedon etsiminen

pirstaloituneesta ympéristostd, ei olisi mahdollista pelkistddn teknologian avulla.
Tiedon jakaminen

Kun tiedosta jalostetaan valmiita tietotuotteita, on niitd silloin myds helpompi tulkita seka
hyodyntéé. Tietotuotteet ovat valmiiksi luotuja seki esitettdvissd olevia dokumentteja, joiden
avulla paitoksentekijat voivat ymmartdd paremmin tietoa. Tietotuotteita ovat esimerkiksi
kuukausiraportit ja uutiskoosteet. Tietotuotteiden tarkoituksena on esittdd tarittava tieto
ymmarrettivissd muodossa ja niitd voidaan jakaa myos esimerkiksi tydpaikan Intranetissa.
Tietotuotteet voivat olla koosteita, joissa on selvitetty ydinasiat tai laajoja raportteja, riippuen

aiheesta.
Tiedon hyodyntiminen ja palaute

Prosessin viimeinen vaihe kisittdd tiedon hyddyntdmisen pddtoksenteon tukena ja arvioidaan,
miten prosessi on kokonaisuudessaan onnistunut. Niin kun aiemmin on jo todettu,
litketoimintatiedon hallinnan prosessimallin pditavoite on pddtdksenteon tukeminen ja sen
nopeuttaminen. Tiedon konkreettinen arvo realisoituu vasta silloin, kun tietoa oikeasti
hy6dynnetddn ja se tulee kiyttoon paatoksenteossa. Kaikki prosessin vaiheet pyrkivit tiedon

hyddyntdmisen onnistumiseen sekd hyvénlaatuiseen péédtdksentekoon. Prosessia tulee aina
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arvioida ja pyrkid huomaamaan mahdolliset ongelmakohdat, jotta niiltd voitaisiin jatkossa

valttya.
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3 TEKNISET VIRANOMAISPAVELUT

3.1 Kohdeorganisaation esittely

Tdssd tutkimuksessa kohdeorganisaationa toimii Tampereen kaupunki ja tarkemmin
kaupunkiympériston palvelualue. Tampereen kaupunki on Suomen kolmanneksi suurin kaupunki ja
kasvua on tapahtunut joka vuosi niin investointien kuin asukasméérdnkin parissa. Tampereen
kaupungilla palveluita tuotetaan noin 240 000 kaupungin asukkaalle 14 500 tyontekijdn voimin.
(Tampereen kaupunki 2019b; Tampereen kaupunki 2019c.) Tampereen kaupungin organisaatio
muodostuu  neljistd  palvelualueesta, konserniohjauksen lisdksi. Palvelualueita ovat
kaupunkiympériston palvelualue, sivistyspalveluiden palvelualue, sosiaali- ja terveyspalveluiden
palvelualue seké elinvoiman ja kilpailukyvyn palvelualue. (Tampereen kaupunki 2020.) Kuviossa 4
on avattuna koko kaupunkiympiriston palvelualue. Kaupunkiympdriston palvelualueella on

seitsemén viranomaisyksikkod, jotka muodostavat 11 tiimid.

TAMPERE.

FINLAND

Kaupunkiympariston palvelualue

Johtaja

Esikuntatoiminnot
Raitiotiekehitysohjelma

Yhdyskuntalauta-

KA Kaupunkiympdristén Joukkoliikenne Kaupunkiympdéristén Kestévd kaupunki
suunnittelu rakennuttaminen
Kaupunkiseudun jayllapito Ym?:'-iri.st@ J'?
joukkoliikenne- Suunnittelujohtaja Joukkaliikennejohtaja kehitysjohtaja
lautakunta Rakennuttamisjohtaja
Palveluyksikét Palveluyksikit Palveluyksikét
Alueellinen » Asemakaavoitus * Litkennesuunnittelu Palveluyksikit = Kestava kehitys
jitehuoltolautakunta * Kiinteistdnmuodostus * Matkapaivelut = Kuntatekniikan suunnitt. * Ympdristonsuojelu

» Lilkennejarjestelman * Rakennuttaminen = Ymparistoterveydenhuoltd
suunnittelu * Infraomaisuuden hallinta = latehuolto

* Rakennusvalvonta » Katutilavalvonta = Kestdva Tampere 2030

= Viheralueet ja hulevedet

* Yleiskaavoitus

Asiakas- ja tukipalvelut Asiakaspalvelupdallikka
» Asiakaspalvelupiste Frenckell
« Tukipalvelut

Paikkatieto Kaupungingeodestti

* Kehittamisen tuki

w TAMPEREEN KAUPUNKI

Kuvio 4. Tampereen kaupungin kaupunkiympériston palvelualue. (Tampereen kaupunki 2020).
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Kaupunkiympiriston palvelualueen tehtdvanid on jérjestdd lakisditeiset ja kunnan
paittimat palvelut koskien kaupunkisuunnittelua, yhdyskuntarakentamisen toteutusta,
litkkennejarjestelmdn kehittdmistd, katujen ja muiden yleisten alueiden suunnittelua,
rakennuttamista ja ylldpitoa sekd joukkoliikennetti. Palvelualueen tehtivdnd on
viranomaispalvelujen jdrjestiminen, kaupungin ympdristopolitilkan valmistelu ja
toteuttaminen sekd kestdvin kehityksen edistiminen. Liséksi kaupunkiympériston
palvelualueen tehtdvdnd on yhdyskuntalautakunnan ja sen jaostojen sekd Tampereen
kaupunkiseudun joukkoliikennelautakunnan ja alueellisen jdtehuoltolautakunnan
asioiden valmistelu. Palvelualueelle kuuluu my6s kaupunginhallituksen sille

vastuuttamien kehitysohjelmien toteuttaminen. (Toimintasddnto 2020, 2.)

Kaupunkiympdriston suunnittelun palveluryhmd vastaa kaupungin fyysisestd ympéristostd niin
suunnittelun ~ puolesta  kuin  suunnitteluun  liittyvien  aineistojenkin  valmistelusta
yhdyskuntalautakunnalle, ympaéristo- ja rakennusjaostolle sekd jitehuollosta vastaavalle
toimielimelle. Rakennuttamisen ja ylldpidon palveluryhmdn tehtavit perustuvat kaupunkiympériston
rakennushankkeiden toteuttamisesta sekd he vastaavat yleisten alueiden ja katuverkon
kunnossapidosta. Palveluryhmin tehtdvéni on jarjestdd myos satamapalvelut seké ohjata meneilldan
olevaa rakentamista kaduilla ja yleisilla alueilla. Palveluryhmaélle kuuluu myo6s pysékoinnin valvonta.
Kestdvi kaupunki palveluryhmdn vastuulla on vastata Tampereen kaupungin ympdristo- ja
ilmastopolititkan sekd kestdvin kehityksen linjausten valmistelusta, johtamisesta, koordinoinnista
sekd seurannasta. Palveluryhmd vastaa my6s jatehuollon, ympdéristoterveyden seki

ympdaristosuojelun tehtévisté ja nithin liittyvistd viranomaistehtdvistd. (Toimintasddnto 2020, 4-6.)

Julkisen sektorin tehtdvina on sdddelld yhteiskunnan toimintoja ja tuottaa palveluita kansalaisille, eli
kuntalaisille, asukkaille seké palvelunkiyttdjille. Julkisen sektorin palvelut mahdollistetaan suurilta
osin vero varoilla, joten niiden tulisi my®s olla jokaiselle helposti saavutettavissa ja palveluiden tulisi
my0s vastata mahdollisimman hyvin kansalaisten tarpeita. Lainsddddnnon asettamat vaatimukset ja
hyvén hallinnon periaatteiden velvoitteet ohjaavat julkisen sektorin kaikkea toimintaa. On myos
tarkedd korostaa, ettd julkisen organisaation johtajat ovat virkavastuussa sekd poliittisen ohjauksen
alaisina. (Syddnmaalakka 2015, 14.) Toiminnan pyrkimyksend on yhteinen hydty eikd niinkdén
yksilon etu. Yhteisé myds rahoittaa julkisen sektorin palveluita veroja maksamalla, joten on tirkeda,

ettd toiminnan lapindkyvyys ja taloudellisten varojen kéytté on lainsddddnnon sanelemaa.

Haveri ym. (2003, 22) kiteyttddkin hyvin, ettd kuntien ensisijaisena tehtdvdnd on kuntalaisten
hyvinvoinnin varmistaminen sekd edistdminen, mutta tehtivd on moninainen toteuttaa. Kunnat ovat

samanaikaisesti monessa eri roolissa ja jdrjestelmdssd, niin viranomaisena kuin palvelun
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jarjestdjandkin ja tdmd luo kunnille omat haasteensa. Tekniset viranomaispalvelut pyrkivit
mahdollistamaan osaltaan turvallisen, viihtyisdn sekd terveellisen kaupunkiympériston kaikille.
Kaupungin asukkaille sekd yrityksille viranomaispalvelut néyttdytyvit lupapddtoksing,
tiedontuotantona, kaavoina, viranomaisrekistereind ja luonnonympadristostd huolehtimisena.
(Tampereen kaupunki 2019a.) Viranomaistoiminnan ydin perustuu siithen, ettd se palvelisi koko
yhteiskunnan tarpeita. Tarkoituksena on toimijoiden suojeleminen, ongelmien ennaltaechkaisy,
kilpailullisten védristymien estdminen sekd ennen kaikkea varmistaa kansalaisille hyvéin eldmin

lahtokohdat. (Houhala 2018, 29.)

3.2 Kuntien mittavat velvollisuudet

Kunnilla on vastuu jirjestdd niille laissa sdddetyt tehtdvit tai sopia jarjestimisvastuusta toisen
kunnan/kuntayhtymén kanssa. Palvelut voidaan myds hankkia sopimukseen perustuen muulta
palvelun tuottajalta. Kunnat kuitenkin niyttévit keskittyvin enemmaén palveluiden jarjestimiseen ja
viranomaistoimintaan kuin omaan palvelutuotantoon. Jirjestimisvastuussa olevan kunnan tulee
varmistaa, ettd esimerkiksi palveluiden saatavuus on yhdenvertaista sekd huolehtia palveluiden
tarpeiden, laadun ja médardn maarittelemisestd. Kunnan vastuulla on myos palveluiden tuottamistapa
sekd valvonta ja viranomaiselle kuuluvan toimivallan kédyttiminen. Kunnilla on siis oikeus kéyttdd
julkista valtaa ja télldin ne toimivat myds virkavastuulla. Kunnat jarjestdvit ja tuottavat suurimman
osan palveluista kuntalaisille ja turvaavat ndin kuntalaisten perusoikeuksia. Palvelut voidaan jaotella
sosiaali- ja terveyspalveluihin, koulutus- ja kulttuuripalveluihin, vapaa-ajan palveluihin sekd
teknisiin palveluihin, johon kuuluu esimerkiksi maankdyttdd, rakentamista, ymparistonsuojelua.
Joukkoon kuuluu myoés yritysten toimintaedellytysten mahdollistamista, tyollisyyden edistimistd

sekd vesthuollon ja energian toiminnot. (Kuntalaki 410/2015; Houhala 2018, 26.)

Kunnan vastuulla olevia palveluita on siis melkoisesti ja niiden miird on merkittdvd resursseihin
ndhden. Tédmén takia kuntien olisi aiheellista keskittyd uudistamaan organisaatio- seki
palvelurakenteita ja 10ytdd uusia innovatiivisia tapoja toteuttaa vastuullaan olevia palveluja.
(Sydédnmaalakka 2015, 121-122.) Voidaan sanoa, ettd kunnat jakautuvatkin voittajiin ja hdvidjiin. Osa
selviytyy velvoitteistaan hienosti ja ovat kykenevid tarjoamaan kuntalaisilleen muitakin kuin
lakisédéteisesti velvoitettuja palveluja. Samaan aikaan osalla kunnista on mittavia vaikeuksia selviytya
edes lakisditeisten palvelujen tarjoamisesta. (Haveri, Majoinen & Jéntti 2009, 26.) Toimenpiteitad

palvelurakenteiden uudistamiseksi sekd palvelujen taloudellisuuden sekd tuottavuuden
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parantamiseksi on perddnkuulutettu jo monia vuosia. Kuntapalvelujen tuottavuuden kasvu on yksi

niistd avaintekijoistd, jolla voidaan kestévyyttd hallita. (Valtionvarainministerié 2010, 15.)

Muutoksia tai toimenpiteitd on monesti vaikea toteuttaa, silld poliittisella kentdlld enemmissd méérin
luottamushenkil6t ovat valitettavan monesti kiinnostuneita ajamaan omia rajattuja intressejién.
Valtuustoon valittujen polititkkojen rooli voi niyttdytyd enemminkin yksittdisten kysymysten
ratkaisijoina, kuin strategisen tason paatoksentekijoind, joilla olisi aito kiinnostus kokonaisuuden
hallintaan. (Haveri ym. 2009, 29-30.) Paikalliset poliittiset palvelulupaukset voivat monesti menni
yhteisen hyvin edelle, kun pyritdén ajamaan pelkdstddan omalle viiteryhmaélle tirkeitd asioita. Tdma
voi vaikuttaa negatiivisesti tiedontuotantoon, avoimuuteen ja ldpindkyvyyteen. Kunnalliseen
toimintaan liittyvd moniarvoisuus ei ole yksinkertainen asia ja usein juuri moniarvoisuus romuttaa
potentiaaliset ratkaisut poliittiseksi véddnnoksi, jonka lopputulemana voi olla epdsuotuisa

kompromissi (Rannisto 2009, 120).

Majoinen (2001) nostaakin hyvin esille, ettd kunnan ja kuntayhteison menestys on enemmissi maarin
riippuvainen siitd, kuinka hyvin kunnan péattdjilla ja viranomaisilla on selvilld kuntayhteison tarpeet
sekd sidosryhmien odotukset. Tarkedd on my6s huomioida toimintaympéristdstd nousevat uhat sekd
mahdollisuudet. Kuitenkin hallintorakenteen jadhmeys vaikuttaa pitkélti toimintojen sujuvuuteen.
Organisaatiotasolla tdmad nédkyy esimerkiksi siind, ettd poliitikot tarttuvat yksityiskohtiin ja
uudistuksia implementoiville virkamiehille jdi vain vdhén litkkumavaraa. Organisaatioissa monesti
ilmenevd ongelma on myds se, ettd yksikot katsovat asioita tdysin omasta ndkokulmastaan,
kokonaisuudesta vilittimattd. Tdméa johtaa organisaatiossa siiloissa tydskentelyyn ja sitd myoten
osaoptimointiin eli ajetaan ainoastaan oman yksikon tai osastojen etuja. Kokonaisuus jda siis
huomioimatta. Samanlaisia ongelmia voidaan havaita myds palveluita kehittdessd. Vaikka
puhutaankin asiakaslédhtoisyydestd, palveluita kehitetddn usein vain henkiloston ja tuotannon

ehdoilla. (Syddnmaalakka 2015 43-47.)

Kunnan viranomaistehtévissd, eli lupa- ja valvontatehtivissd kdytetddn julkista valtaa. Valvonnan
perustehtdvind on havainnoida oman lainsddddnnoéllisen toiminta-alansa sisédlld lakien ja niistd
koostuvien periaatteiden toteutumista. Asiakas taas odottaa saavansa palvelua, koska valvonnan
toiminnan kautta asiakkaalle voi aiheutua jopa taloudellisia menetyksid, mutta myos taloudellisia
sadstojd. Koko ajan enemmissd méérin julkisen sektorin toiminnassa pyritddn enemmin
hallinnolliseen ohjaamiseen, jolloin toiminnan asiakasndkokulma niyttdytyy etupdéssd
oikeudenmukaisuuden, tasapuolisuuden ja lainsddddnnon vaatimusten toteutumisen myGta.
Valvontapalvelut voivat muuttua koko ajan asiakasldhtdisempddn suuntaan, jos ymmarretdin

kansalaisia, toiminnanharjoittajia sekd yrityksid asiakasldahtdisestd ndkokulmasta. Esimerkiksi
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valvontakohtaamisissa voidaan osallistaa asiakas korjausten aikatauluihin. (Syddnmaalakka 2015,
122; Houhala 2018, 25-33.) Asiakasldhtoisyys kuitenkin kumpuaa my0s organisaation omista

arvoista ja asenteista. Pitddkin siis kysyéd, halutaanko asiakasta todella osallistaa vai €i?

3.3 Viranomaispalvelut kuntalaisen arjessa

Kuntalaiselle voidaan kunnan ndkokulmasta tunnistaa monia eri rooleja. Niitd rooleja ovat
esimerkiksi vaikuttaja, asiakas ja asukas. Vaikuttajan roolin voidaan néhda toteutuvan esimerkiksi
vaaleissa dénestdessd, mutta vaikuttamisen tavat ovat koko ajan moninaistuneet ja osallisuutta
pyritddnkin kunnissa edistimddn. Asiakkaan rooli toteutuu, kun kuntalainen kéyttdd kunnan
palveluita, jotka on turvattu ja médritelty kuntalaissa. Asukkaana kuntalainen voi vaikuttaa
asuinymparistoonsa esimerkiksi ollessaan osallisena kaavan laatimisessa. Osallisena kaavaan voi olla
oikeastaan niin liikeyritys, yksityinen ihminen, yhdistys kuin jokin yhteisokin. (Rantakokko,
Lehtinen, Lundstrom & Kenni 2009, 10; Tampereen kaupunki 2019d.) Maankiyttd- ja rakennuslain
osauudistuksen myoti vuonna 2000, asukkaiden sekd muiden osallisten kuulemisen térkeys korostui
ja nykyéén he ndyttelevitkin keskeisempéd roolia kaavoituksessa (Suikkola 2015, 8). Talla hetkelld
kdynnissd on maankéyttd- ja rakennuslain kokonaisuudistus, jossa pyritddn huomioimaan alueiden
kdyton rakentamisessa sekd toimintaympéristdssd tapahtuvia kasvavia muutoksia, kuten
digitalisaation, ilmastopolitiikan, alueiden erilaistumisen sekd kaupunkiseutujen kasvun muutoksen
tuomat vaikutukset nykyiseen suunnittelu- ja ohjausjirjestelméédn (Kuntaliitto 2019). Rakennetulla
ympéristolld ja maankdyton suunnittelun linjauksilla vaikutetaan kaupungin kehitykseen,
litkenteeseen, asumiseen ja infrastruktuuriin. Yhteiskunta vaatii rakennetun ympariston, silld kaikki

arkipdivimme edellytykset sisdltyvit nimenomaisesti rakennettuun ymparistoon (Houhala 2018, 26).

Kaupunkiympdriston palvelualueella tekniset viranomaispalvelut muodostavat yhdessd yli 50
tehtdvdn prosessikokonaisuuden, kun ldhdetddn liikkeelle kaavoituksesta ja siirrytddn kohti
luvanvaraista toimintaa. Néihin kaikkiin prosessivaiheisiin linkittyvét seitsemén viranomaisyksikkod
omilla sektorikohtaisilla lainsddddnnon velvoitteillaan. (Houhala 2020, 7.) Viranomaispalvelut
perustuvat siis lakisddteisiin madrayksiin sekd palvelulupauksiin. Palveluiden kéyttiminen ei aina
kuitenkaan perustu vapaaehtoisuuteen ja osa on yksilon suostumuksesta riippumattomia. Palveluiden
toiminnan taustalla on yhteison etu, jolloin ei ole valttaimaittd tarpeen toimia yksilon suostumuksen
varassa. Teknisten viranomaispalvelujen asiakkaaksi voidaan pddtyd palveluita kayttdmalla
esimerkiksi hakiessa poikkeamispéddtostd tai kaavamuutosta. Asiakkaaksi voi myds padtyd

haitankérsijana tai aiheuttajana, eli asiakkaaksi voi siis joutua my0s tahtomattaan. Palvelut toteutuvat
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muodollisina esimerkiksi lupina, pdédtoksind sekd ilmoituksina ja toiminnallisina eli tarkastuksina,
lausuntoina ja tutkimuksina. Teknisten viranomaisyksikdiden toiminnan voi jokainen havaita

arjessaan, vaikka ei konkreettisesti kéyttdisi palveluita asiakkaan roolissa.

Julkisissa organisaatioissa palveluita usein arvioidaan palvelujen lupausten ja lunastusten
ndkokulmasta. Naihin palveluihin kuuluu niin lainsdéddannélliset kuin poliittisetkin palvelulupaukset.
Vaaleissa kansalaiset padsevit arvioimaan poliittisesta ndkokulmasta lupausten toteutumista, kun taas
lainsdddénnollisten palveluiden valvonta néyttdytyy hallinnollisin keinoin, kuten valituksin ja
kanteluin. (Houhala 2019.) Kuviossa 5. on avattu palvelujen lupausten ja lunastusten keskindiset
suhteet. Kun kommunikaatio lupausten ja lunastusten vélilli toimii toivotusti, niin saadaan
muodostettua arvoa ja merkityksellisyyttd. Né&in asiakastyytyvdisyys kasvaa, alueellinen

elinvoimaisuus lisdéintyy ja yhteinen padmairén asettaminen selkenee.

Merkitys
Synergia
Arvo *) £ ao. miltarit
Lunastus Hyhdyt f uhrauksat
Asiakaslupaus || twinaisys Tulevaisuus
Dngelman ratkaisu ’ Elinvoima
THSEPEII'II:I B
Lisaarvo Avoimuus - =

Asziakasomistajat

Palvelu
Asiakaskokemus

Kuvio 5. Lupausten lunastus prosessina (Houhala 2019).

Térkedd on myos huomioida se, ettd yksityisid palveluita kiyttdessddn asiakassuhde perustuu
vapaachtoisuuteen ja jos palvelu ei miellytd asiakasta, hidn karkaa useimmiten kilpailijalle. Toisin on
julkisissa palveluissa, silli ne tuotetaan verovaroin ja kilpailua palveluntarjoajien kesken ei
kaytannossi ole. Kansalaisilla on siis téllgin tietynlaisia odotuksia ja vaatimuksia palvelun laadusta,

saatavuudesta seki sen rahoittamisesta. (Jalonen 2019, 307.)
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3.4 Arvonmuodostus

Arvoa voidaan tarkastella asiakkaan ndkokulmasta esimerkiksi sen kdyttdarvon (value in use) ja
koetun arvon (perceived value) 1ahtokohdista. Etenkin koettu arvo on hyvin subjektiivista, joten
sithen vaikuttaa pitkilti yksilon omat arvo-odotukset sekd tunnekokemukset. Arvo syntyy lopulta
asiakkaan omista kokemuksista ja tdhdn vaikuttavat palveluiden kéyttdmiseen liittyvét prosessit,
kohtaamiset, lupausten lunastus ja palvelun merkityksellisyys. Koettua arvoa onkin ndin ollen hieman
hankalempi mitata, kuin kédyttdarvoa. (Andersson, Boedeker, Helander, Jussila, Rantala, Sillanpdi,
Valkokari, Vasell & Vuori 2017, 5.) Julkisen sektorin arvoissa on monesti huomioitu kansalaiset ja
yhteiskunnalliset olosuhteet. Voidaan silti sanoa, ettd moraalisten arvojen lisdksi on esimerkiksi
taloudellisilla arvoilla oma merkityksensid myos julkisella sektorilla. (Viinaméki 2008, 4.) Laihonen
ym. (2013, 26-44) korostaa, ettd tiedosta luodaan arvoa, kun tietoa hydodynnetiddn ja paatokset
perustuvat organisaatiossa organisaation liiketoimintatietoon, eli organisaation ulkopuolelta ja sisilta
keréttyyn tietoon. Tiedon arvon ndhdédédn realisoituvan, kun tietoa hyddynnetddn konkreettisesti
ohjaamaan organisaation tai yksilon toimintaa. Tiedon tehokas hyddyntdminen voi parantaa
paitoksentekoa ja vidhentdd organisaatiossa tapahtuvia arvonmenetyksid. Tietojohtamisen eri
jasennykset ja viitekehykset auttavat ymmartdméén, miten organisaatiot tietoa prosessoivat ja luovat

siitd arvoa, lopulta luoden itselleen kilpailukykya.

Julkisen sektorin toimintaa ja erityisesti julkisia palveluja kohtaan on erindisid odotuksia kansalaisten
toimesta. Odotuksia on palvelun laadusta, saatavuudesta sekd sen rahoittamisesta. (Jalonen 2019,
307.) Odotuksia on jo pelkéstién sen takia, ettd kansalaisina osallistumme palveluiden rahoittamiseen
veroin. Globaalit kehityssuuntaukset muokkaavat nditd odotuksia julkista sektoria kohtaan ja tilld
hetkelld digitalisaation mahdollisuudet niayttelevit julkisella sektorilla merkittdvdd roolia.
Organisaatiot pyrkivdt omaksumaan ja kehittimdin tapoja, joilla datasta saataisiin lisdarvoa
organisaatiolle esimerkiksi padtoksenteon tueksi ja tuottavuuden parantamiseksi. Toimintojen tulisi
tukea asiakasarvon luontia ja samaan aikaan mahdollistaa organisaatiota saavuttamaan sen tavoitteet.
(Lathonen ym. 2013, 26.) Liiketoiminnan ndkdkulmasta voidaan tilannetta tarkastella niin, ettd
asiakkaalle halutaan tuottaa mahdollisimman paljon arvoa, joka johtaa useimmiten
asiakastyytyvéisyyteen ja siten myos liiketoiminnan kasvuun. Julkisen sektorin osalta asiaa ei voida
kuitenkaan tarkastella sellaisenaan, silld voiton tavoittelu ei ole pddmidridna tai ohjaa toimintaa.
Julkisen sektorin tehtdvénd ei ole siis huomioida pelkéstddn yksilon tarpeita vaan perustaa

toimintansa yhteisen hyvin tavoitteluun (Jergensen& Bozeman 2007, 361). Julkisella sektorilla
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tavoitteena voidaan ndhda liikevoitto, mutta aina samaan aikaan toimintaa ohjaa kansallisen

hyvinvoinnin periaatteet.

Teknisissd viranomaispalveluissa arvoa syntyy esimerkiksi niiden tuottamista tiedoista seka
soveltamisesta ja tietojen tutkimuskéytostd. Arvoa kanavoituu niin organisaation sisélle kuin
ulkopuolelle. Arvon syntyd voidaan myods mahdollistaa viranomaistoiminnan oikealla asemoinnilla
osaksi yhteiskunnan muita toimijoita kuten avoimia ja toimivia markkinoita. Kuitenkin
viranomaispalveluissa tapahtuu myds arvonmenetyksid ja nimé voidaan ndhdd esimerkiksi ajan
tuhlaantumisena, turhiksi pidettdvien selvitysten teettimisend, maankdyton suunnittelun
tehottomuutena, ylimitoitettujen vaatimuksien asettamisena tai kohtuuttoman laajoina kuulemisina.
(Houhala 2018, 200.) Kunnalla on merkittdva rooli alueensa elinvoimaisuuden kehittéjéna ja pitkalti
kunnan elinvoimaisuus koostuu vetovoimaisesta ymparistostd, kilpailukykyisestd yrityskannasta,
osaamisen ja tyOvoiman saatavuudesta, erilaisista palveluista, sosiaalisestd pdfdomasta sekd
yhteisollisyydestd,  unohtamatta  vahvaa  kuntataloutta  (Syddnmaalakka 2015, 122).
Arvonmuodostusta teknisissd viranomaispalveluissa voi tapahtua silloin, kun toiminnalliset prosessit
janiiden vaiheet ovat ymmaérretty. Arvonmuodostukseen liittyvid tekijoitd voidaan avata esimerkiksi
yhdyspintamalleilla, jossa prosessivaiheet ja valvontayksikot ovat linkitetty toisiinsa asiakastarpeiden

lisdksi. Yhdyspintamalleilla pyritddn hahmottamaan sekd ymmaértimaan kokonaisuutta.

vaiheiden kautta toimintaympéristostd, viranomaistoiminnasta, markkinoilta ja kohtaamisista
saatujen kokemusten ja ndkemysten yhteydessd sekd summana. Vaikka kaikki tekniset
asiakysymykset ovat kunnossa, toimimattomat inhimilliset tekijat voivat aiheuttaa merkittdvia
menetyksid tai esteitd arvonmuodostukselle. Toimivaan vuorovaikutukseen pitdd kiinnittdd entisté
enemmain huomiota, kun valvonta digitalisoituu ja fyysiset kohtaamiset voivat entisestidén harventua.
Télloin valvonnan pitdd tarkastella kriittisesti oman toiminnan toteutusta, haluttujen vaikutusten

aikaansaamista ja merkitystd elinvoimaisuudelle. (Houhala 2018, 243.)

3.5 Digitalisaatio mahdollistaa moneen

Koko ajan kasvava tiedonhallinnan tarve on yhteydessd digitalisaation kehitykseen ja dataa onkin
kéytettdvissd enemmén kuin koskaan (Valtionvarainministerié 2017,11). Digitalisaation voidaan

ndhdd ldhteneen kéyntiin yrityksien toimesta, jotka pyrkivdt muuttamaan ja parantamaan
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asiakkaidensa arkea sdhkoistdmaélld palveluitaan. Yritysten esimerkkid seuraten valtion virastot,
kuten Kela ja Verohallinto ovat sdhkdistidneet palveluitaan ja kunnat ovat tulleet myos hienosti
peréssd. Digitalisaatio on kuitenkin késitteend hyvin laaja ja Auvinen ja Jaakkola (2018, 25) tuokin
tarpeellisesti esille sen, ettd digitalisaatiota ei voida tdsmaéllisesti madritelld. Monesti ajatellaan, ettd
digitalisaatiota on teknologian lisddminen jo olemassa olevien prosessien hallintaan, mutta olennaista
digitalisaatiossa on oikeastaan toimintamallien korvaaminen uudenlaisilla tavoilla ja prosesseilla
teknologiaa hyddyntden. Digitalisaatiossa siis teknologia mahdollistaa merkittdvdin muutokseen
toimintamalleissa ja liiketoiminnassa. Digitalisaatio ilmiond koskettaa meitd kaikkia, silld se

vaikuttaa henkilokohtaiseen elimiddmme, tyoskentelytapoihimme sekéd palveluihin, joita kdytdmme.

Suomessa on ollut jo pitkddn vahva tahtotila edistéa digitalisaatiota ja etenkin julkisten palveluiden
digitalisoitumista. Ty6td julkisen hallinnon digitalisaation eteen on tehty vuosia ja nyt uuden voimaan
tulleen tiedonhallintalain myd6tda sekd istuvan hallituksen digitalisaation edistimisen
ohjelmatavoitteen kautta pyritddn tukemaan digitalisaatiota entisestddn. Sdhkoisilld palveluilla
pyritddn varmistamaan kansalaisten, yritysten sekd yhteisojen mahdollisuutta kdyttdd laadukkaita
julkisia palveluja ajasta ja paikasta riippumatta. (Valtionvarainministerio 2020a, 3-4.) Uusi
tiedonhallintalaki tuli voimaan 1.1.2020 ja uudistuksessa haluttiin varmistaa viranomaisten
tietoaineistojen yhdenmukaisen hallinnan sekid tietoturvallisuuden toteutumista digitalisoituvassa
toimintaymparistossd. Samalla pyrittiin tehostamaan viranomaisten tiedonhallintaa, jotta palveluja
voitaisiin tarjota entistd paremmin noudattaen hyvén hallinnon periaatteita. Uudistuksessa
ehdottoman tirkedssd roolissa ndyttdytyy tietojérjestelmien ja tietovarantojen yhteistoimivuuden
takaaminen. Niin tiedon kayttod saadaan tehostettua ja tietojen vaihtoa viranomaisten vélilld
vahvistettua. Taméd uudistus myods mahdollistaa sen, ettd asiakkaat saavat entistd varmemmin

tasalaatuisia palveluja eri viranomaisilta. (Kuntaliitto 2019.)

Carrizalesin (2008) tutkimuksessa tulee hyvin esille se, ettd ne valtiot, jotka mahdollistavat
digitalisaation kehittymisen, pyrkivdt ndin parantamaan julkisten palveluiden saavutettavuutta ja
tuottamista kansalaistensa hyviksi. Digitalisaatio edistdd myds konkreettisesti julkishallinnon
tehokkuutta ja ldpindkyvyyttd. Suomessa laki digitaalisten palveluiden tarjoamisesta toimeenpantiin
vuonna 2019 ja lain tarkoituksena on turvata asiakkaille oikeus hyvéén digitaaliseen palveluun, eli
pyrittiin edistimain palvelujen saatavuutta, laatua, tietoturvallisuutta seka sisdllon saavutettavuutta.
Néin varmistetaan jokaisen mahdollisuus kdyttdd yhdenvertaisesti digitaalisia palveluja. (Finlex
306/2019.) Suomi nayttaytyykin kérkimaana sdhkoisten palvelujen osalta, vertaillessa muihin

Euroopan maihin (Valtionvarainministerié 2020b).
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Kun panostetaan laadukkaisiin digitaalisiin julkisiin palveluihin, vihennetddn samalla yritysten ja
muiden elinkeinotoimintaa harjoittavien hallinnollista taakkaa. Tdméd toteutuu asiakkaille
vaivattomampana asiointina, virastojen aukioloajat eivéit sido, asiointitarve ja asiointikustannukset
viahenevit sekd asiointi nopeutuu merkittavasti. Yrityksilld ja henkil6asiakkailla on halua hoitaa
viranomaisasiansa digitaalisesti palvelujen oltaessa tarjolla ja hyvin 16ydettdvissd. On tarkedd, ettd
palveluja on helppo kéyttdd ja niiden kdyttdon on tukea saatavilla. (Valtionvarainministerié 2020a,
11.) Kuviossa 6. valtionvarainministeri¢ on hyvin avannut, mité tulee ottaa huomioon, kun julkisten
palvelujen digitalisointia edistetddn. Ndméa periaatteet toimivat pelisddntoinéd julkisten palvelujen

digitaalisessa kehityksessa.

Kehitamme palvelut
asiakaslahtoisesti

Nimedmme palvelulle Poistamme
ja sen loteutukselle - turhan asioinnin
omistajan .
Avaamme tiedon ja Rakennamme
rajapinnat yrityksille ja - helppokayttbisia ja
kansalaisilie turvallisia palveluita
_

Hyodynnamme jo olemassa
olevia julkisia ja yksityisia
sahkdisia palveluita.

Tuotamme asua_kkaalle
hyotya nopeasti

Pyydamme Palvelemme

uutta tietoa mybs
vain kerran hairiétilanteissa,

Kuvio 6. Digitalisoinnin periaatteet. (Valtionvarainministerié 2020c.)

Viranomaisilla on puolestaan halua hyoddyntdd digitalisaation tuomia mahdollisuuksia, jotta he
voisivat hoitaa tyonsd kustannustehokkaasti ja laadukkaasti. Toiminnallinen tehokkuus ja aleneva
kustannuskehitys saavutetaan digitalisaation myd6td, mitd laajemmin ja nopeammin saadaan asiointi

siirrettya digitaaliseen palvelukanavaan. (Valtionvarainministerié 2020a, 11.) Digitalisaatiossa onkin
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tarkedd huomioida asiakaskokemuksen rinnalla yhta lailla tyontekijadkokemus. Tyontekijoiden tyota
pyritdin eri tydskentelymahdollisuuksilla monipuolistamaan sekd tehostamaan, kun asiakkaille taas
halutaan tarjota palvelua ajasta ja paikasta riippumattomana. Rutiinien automatisoinnilla voidaan
helpottaa tyontekijoiden tyotd ja he pystyvédt ndin toteuttamaan omia tyotehtdviddn vieldkin

tarkoituksenomaisemmin. (Auvinen & Jaakkola 2018, 26.)

On kuitenkin hyvd ottaa esille digitalisaation kehityksestd puhuttaessa se fakta, ettd monesti
kaupungin asukkaiden teknologian kéyttoon liittyvit taidot eroavat paljonkin toisistaan. Laki
digitaalisista palveluista kuitenkin painottaa, ettd asiakkaalle digitaalisten palveluiden kéytto ei ole
pakollista (Finlex 306/2019). Houhala (2019) nostaakin esille, ettd kaupungin on huomioitava myds
ne asukkaat, jotka eivit osaa teknologiaa hyddyntdd. Téstd on seurausta useisiin paéllekkaisiin digi-
ja paperiprosesseihin sekd mahdollisesti vdhélld kéytolld oleviin palvelupisteisiin, joista on
mahdollista saada palvelua matalalla kynnykselld. Néitd palvelupisteitd on ylldpidettava, vaikka se
viekin moninkertaisesti resursseja digipalveluihin verrattuna. (Tyd- ja elinkeinoministerio 2018.)
Digitaaliseen kehitykseen panostaminen on investointi tulevaisuuteen. Sen nikee toimivassa arjessa,
asiakastyytyvéisyydessd sekd uusissa innovaatioissa. Digitalisaatioon investoimalla kunnat ja
kaupungit voivat saavuttaa sddst0jd sekd samalla edistdvét yhteiskunnan kestdvdd kehitysta.

(Auvinen & Jaakkola 2018, 25-28.)
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

4.1 Tutkimusstrategiana tapaustutkimus

Tutkimukseni linkittyy osaksi kehityshanketta, joka kdynnistettiin vuoden 2019 alussa Tampereen
kaupungin kaupunkiympériston palvelualueella. Kehityshankkeen vetdjand on toiminut Keijo
Houhala. Hankkeen tarkoituksena oli tarkastella viranomaisyksikéiden arvonmuodostusta asiakas-,
paittdjd ja viranhaltijan mielikuvista muodostuvana omakuvana. Pyrkimyksend oli myos tuoda
teknisten viranomaispalvelujen hyodyt ndkyvédksi niin kuntalaisille kuin yrityksillekin.
Kehityshankkeessa viranomaispalveluja ovat arvioineet kuntalaiset, yksikdiden tyOntekijat,
luottamushenkil6t sekd joukko yritysten edustajia vastaamalla samansiséltdiseen kyselyyn. Mukana
hankkeessa oli seitsemdn viranomaisyksikkod, jotka muodostivat 11 tiimid. Tiimit olivat
asemakaavoitus, elintarvikevalvonta, eldinladkariladkintd,  jatehuolto,  katutilavalvonta,
kiinteistonmuodostus, pysidkdinninvalvonta, rakennusvalvonta, romuajoneuvot, terveydenhuolto ja
ympdristonsuojelu. Kaikkiin Tampereen kaupunkia koskeviin tutkimuksiin sekd selvityksiin
tarvitaan tutkimuslupa, joten hain tutkimusluvan ennen tutkimuksen aloittamista ohjeistetusti e-

lomakkeella. Tutkimusluvan saatuani sain myos péédsyn aineistoon.

Tutkimuksessa on ldhtokohtaisesti aina jokin ongelma tai kysymys, johon pyritddn etsimdin
vastauksia erilaisin tutkimusmenetelmin. Se miten ongelmaa 1dhdetéén lahestyméain kokonaisuutena
madrittdd tutkimusotteen. Tutkimusotteen sisdlld ovat ne tyypilliset tiedonkeruun, analysoinnin ja
tulkinnan menetelmit, jotka ovat omalle tutkimusotteelle sopivimpia. (Kananen 2013, 22.)
Kvantitatiivinen eli méadrdllinen tutkimus késittelee usein numeroita ja yleisin tapa tutkimuksen
aineistonkeruussa onkin kyselytutkimus (Kananen2015, 200). Tutkimusote tdssd tutkimuksessa on
maédrillinen, silld aineisto on kerdtty sdahkoistd kyselylomaketta kdyttden. Kvalitatiivinen tutkimus
pyrkii taas ymmaértdmaan syvillisemmin tutkittavaa ilmi6té tai kohdettaan ja aineisto on usein koottu
haastattelujen, havainnointien ja tekstianalyysien perusteella, eikd perustu niinkddn numeraalisista
aineistoista. (Kananen 2008, 10-11; Heikkild 2008, 15.) Tutkimusstrategiana on tapaustutkimus, silla
tutkimuksen kohteena on vain yksi organisaation osakokonaisuus. Yin (2014, 4) sanookin, ettd
olennaista tapaustutkimukselle on se, ettd tutkitaan ilmidtd, prosessia, organisaatiota tai sen
pienempééd osakokonaisuutta. Tutkielmassa on myos tapaustutkimukselle tyypillisesti kdytetty eri
menetelmid tiedonkeruussa sekd analyysia tehdessd. Tutkielmaa ldhestytddan abduktiivisesti, silld

tutkielmassa vuorotellaan teorian ja kdytdnnon suhteen. Abduktiivisessa péittelyssd ldahdetdén
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liikkeelle aineistosta, eli ilmidstd, mutta teoriaa ei suljeta missddn vaiheessa pois. Teoria ja kiytinto

siis molemmat ohjaavat timén tutkimuksen tutkimuskysymyksid. (Kananen 2013, 51.)

Tutkielmassani pyrin mééréllisen tutkimuksen menetelmin selvittiméan, kuinka koetaan teknisten
viranomaispalvelujen nykytila ja kehitystarpeet sekd vastaamaan my0s teoreettisen viitekehyksen
pohjalta, miten tekninen viranomaistoiminta voi hyoOtyd yhteisestd tiedontuotannosta tiedolla
johtamisen keinoin. Teoria toimii siis vélineend aineistoa analysoidessa seké johtopaatoksid tehdessa.
On hyvi pitdd mielessd, ettd tutkimustuloksia méaaréllisestd aineistosta ei voida téssd tutkimuksessa
yleistdd méérilliselle tutkimukselle ominaisella tavalla, silld tutkimustulokset patevét vain tutkitun
organisaation osakokonaisuuden osalta. Tapaustutkimuksessa olennaista on tehdd ero
tutkimuskohteen eli tapauksen ja tiedonkeruun vilille, silld ne eivdit monestikaan ole yksi ja sama
asia. Jos kyse olisi yksittdisen henkilon tutkimisesta tilanne olisi eri, mutta tdssd tutkimuksessa
organisaation ollessa tutkimuskohde, tietoa saadaan organisaation péadttdjiltd, virkamiehilt,

asiakkailta seki teoriapohjasta. (Kananen 2013, 28-75.)

4.2 Aineistonkeruumenetelméni kyselylomake

Aineistonkeruu  tehtiin  kdyttden standardoitua tutkimuslomaketta, jossa oli  valmiit
vastausvaihtoehdot. Kyselylomake laadittiin MS Forms- ohjelmalla ja mittarina kaytettiin
kouluarviointiasteikkoa 4-10, kuitenkin painottaen, ettd kyse ei ole sindnsd koulutodistuksesta.
Lomakkeessa vastaajat padsivét arvioimaan 11 kriteerid, joita olivat muun muassa asiakaskokemus,
kohtaamiskokemus, palvelut, lisdarvon tuottaminen, kisitys riskinarvioinnista, vastuullisuus,
kumppanuus sekd avoimuus ja rohkeus. Arviot olivat pikemminkin mielikuvia kuin arvosanoja, joilla
pyrittiln muodostamaan mielikuvat organisaation yksikdiden nyky- ja tavoitetilasta. Malli
kyselylomakkeesta 10ytyy liitteend sivulta 57. Madréllistd aineistoa kerdtessd onkin hyvin yleistd
tukeutua kyselylomakkeeseen, mutta on hyvd muistaa, ettd kysymyksié laatiessa tulisi olla erittdin
huolellinen, silld kysymysten muoto aiheuttaa eniten virheitd tutkimustuloksiin (Valli 2015, 41-42).
Kyselylomake ldhetettiin anonyymisti sdhkdpostilla kaikille viranomaisvalvontaa tekeville,
toimielinten péittdjille ja palveluita kdytténeille asiakkaille yksikdiden antamien yhteisdlistausten
pohjalta. Sahkopostissa oli saatekirje sekd linkki kyselyyn ja ndin ollen vastaajat pystyivit
vastaamaan itselleen sopivana ajankohtana. Vaikka sdhkdinen kyselylomake on helppo ja nopea tapa
kerété aineistoa, on tirkedd huomioida, ettd sahkopostitse suuria osoitemairié ldhettéessd voi internet
tulkita ldhettdjdn automaattisesti roskapostiserveriksi ja néin ollen siirtdd sdahkdpostin roskakoriin

ainakin asiakkaiden kohdalla. (Kananen 2015, 215.) Kehityshankkeessa sdhkoOpostiosoitteet oli
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kuitenkin saatu yksikdiden yhteisOlistausten pohjalta, joten ainakaan vanhentuneiden

sdahkdpostiosoitteiden méérin ei pitdisi olla merkittéva.

Teknologian kehittyessd tietotekniikan rooli on kasvanut myds tutkimuskaytossd. Sdhkoisessd
kyselyssd etuna voidaan néhdé sen taloudellisuus seki ajan sdédstd. On my0s hyvd huomioida, ettd
verkkokyselyd tehdessd tutkijan oma tyomiddrd vdhenee verrattuna paperikyselyyn. Sdhkoisen
kyselyn aineistoa ei tarvitse erikseen syottéa tai litteroida, vaan se on valmiiksi séhkdisessd muodossa
ja ennen kaikkea siind muodossa miten kyselyyn on vastattu, joten aineiston syottovaiheen
lyontivirheetkin voivat ndin ollen pienentyéd (Valli 2015, 47-48.) Kyselytutkimuksissa on kuitenkin
haittapuolensa ja usein haitta nikyy erityisesti alhaisena vastaushalukkuutena. On hyvé tiedostaa, ettd
kyselyn vastaaja ei vélttimattd ymmérrd kysymyksid ja ei saa tarvitsemaansa apua kysymysti
ymmartidkseen, joten kyselylomakkeesta puuttuu tilléin myds tarvittu joustavuus. (Kananen 2015,

202.)

Kyselylomake ldhetettiin siis sdhkoOpostitse ja viranhaltijoille vastausaika oli mééritelty yhteen
kuukauteen ja asiakkaille maédritelty vastausaika oli kaksi viikkoa. Asiakkaille ldhetettiin
muistutusviesti viikon jédlkeen, jos vastausta ei ollut saatu. Kysely kokonaisuudessaan ldhetettiin 1282
asiakkaalle, 175 viranhaltijalle ja 98 péittdjille. Taulukkoon 2 on merkitty vastausprosentit

yksikdittiin.

Taulukko 2. Vastausméarit prosentuaalisesti.

Yksikkd Asiakas vastaus-% Paittdja vastaus-% Viranhaltija vastaus-%

Asemakaavoitus 0% 12 % 46 %
Elintarvikevalvonta 9% 13% 62 %
Eldinlaakinta 0% 13 % 91 %
Jatehuolto 16 % 29 % 100 %
Katutilavalvonta 24 % 12 % 42 %
Kiinteistbnmuodostus 39% 39% 100 %
Pysdkdinninvalvonta 31% 12 % 92 %
Rakennusvalvonta 19 % 39% 67 %
Romuajoneuvot 9% 12 % 100 %
Terveydensuojelu 8% 13 % 100 %
Ymparistonsuojelu 16 % 39 % 100 %

Yhteensd 13 % 21% 71%
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Taulukosta 2 selvidd vastausaktiivisuus ja kuten huomaamme vastausprosentti oli edustavin
viranhaltijoilla ja suppein asiakkailla. Vastausprosentti on kyselyyn vastanneiden miérd suhteessa
otokseen. Vastausprosentti asiakkailla oli 13%, paattdjilldi 21% ja viranhaltijoilla 71%.
Kokonaisvastausprosentiksi kyselylle saatiin 20%. Vastausprosentti on alhainen niin asiakkailla kuin
paattdjilla, mutta viranhaltijoilla vastausprosentti on korkea. Vastausprosentti kokonaisuudessaan jaa
melko matalaksi ja tuloksia voidaan siis pitdd vain suuntaa-antavina. Matala vastausprosentti alentaa
tutkimuksen validiutta ja luotettavuutta. Vastausprosenttiin vaikuttaa monet tekijit, kuten
tiedonkeruumenetelmi ja vastaajien suhde organisaatioon. Vidhdinen vastausméédrd ainakin
asiakkaiden puolesta voi myos kertoa siitd, ettd tutkimuslomakkeen aihepiirid ei valttdmattd olla

pidetty kiinnostavana.

4.3 Aineiston analyysi

Kyselylomakkeesta saadut vastaukset tallentuivat suoraan tietokantaan, josta ne muokattiin excel-
tiedostoon Keijo Houhalan toimesta. Excelissd pystyttiin yksildiméén, kuinka monta vastaajaa oli
vastannut tietyn vaihtoehdon, ja mitkd ovat olleet vastausten suhteelliset osuudet. Niin saatiin
selville, miten vastaajat olivat eri kysymyksiin vastanneet. Kyselylomakkeessa ei kysytty vastaajien
taustatietoja, kuten ikdd tai sukupuolta, silld haluttiin varmistaa tdydellinen anonymiteetin
toteutuminen. Tdmén jdlkeen Tampereen kaupungin tietojohtamisen palveluyksikkd koodasi
aineiston Power BI- malliin, jossa varsinaiset kyselytulokset ja niiden vertailut sijaitsevat. Ainestoa
tullaan siis analysoimaan Power BI- tyokalulla, josta on johdettu Arvovaaka Tampereen kaupungin
omaan kayttoon. Kyseessd on interaktiivinen tapa, jossa voi omien valintojen kautta tarkastella
vastausten ja vastaajaryhmien (asiakas, viranomainen ja paittdjd) eroja, sisdltden nyky- ja tavoitetilan.
Arvovaaka on arvonmuodostuksen tyokalu, jota kaupunkiympiriston palvelualueen organisaation
yksikot voivat kdyttdd omassa toiminnassaan. Arvovaaka mahdollistaa aineiston helpon vertailun
sekd visualisoinnin. Aineistosta saadaan ndkyvidksi vastaajaryhmien subjektiivisten mielikuvien
perusteella haluttu suunta. Tekniset viranomaistoiminnat muodostavat moninaisen verkostojen
prosessikokonaisuuden ja uudet tavat tarkastella sen toimintaa voivat helpottaa ongelmakohtien seki

uusien ndkokulmien 16ytymisen.

Aineiston tulokset esitetddn Arvovaa’assa mediaaneina, jotta voidaan puhua keskiméiérdisesti
vastauksesta, joten ddrimmadisen poikkeavat arvot eivdt ndin ollen ole vaikuttaneet tuloksiin. Jotta

mediaani saataisiin aineistosta selvitettyd, tulee aineisto jarjestdd suuruusjirjestykseen ja ndin ollen
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aineiston keskimmainen havainto 16ydetdén, eli mediaani (Valli 2015, 78). Arvovaa’assa aineistoa on
myo0s analysoitu keskiarvojen avulla, silld ne tukevat yleiskuvaa saaduista tuloksista ja osoittaa
keskihajonnat. Koska aineistosta tuodaan esiin keskilukuja, on tirke#a télloin huomioida ja osoittaa
my0s keskihajonnat. Keskihajonta on varianssin nelidjuuri, joten se on nelidjuuri laskutoimituksesta,
jossa yksittdisten havaintojen nelididyt erotukset keskiarvosta summataan yhteen, jonka jialkeen tima
summa jaetaan arvolla n-1, jossa (n) on havaintojen lukuméérid. Keskihajonta on yleinen mittari
vastausten havainnoille ja keskihajonnan pienet arvot tarkoittavat, ettd tdssd tutkimuksessa vastaajat
ovat olleet mielipiteissdén ldhelli toisiaan. Teknologian ansiosta tunnuslukuja endi harvoin lasketaan
kidsin ja kaavoja kiyttden, silld ne saadaan helposti tietokoneella eri ohjelmien avulla. (Valli 2015,
78-79.) Havainnollistan aineistoa myos kuiluanalyysilld, silld aineistoa kerédtessd on kartoitettu nyky-
ja tavoitetilaa, joten pyrin selvittiméan, miten organisaation yksikot ovat onnistuneet vastaamaan
toteutuminen heikko eli joissa on suurehko negatiivinen kuilu. Nama asiat tuntemalla voidaan kuilua
nyky- ja tavoitetilan vililld kaventaa ja ndin luoda arvoa. Havainnollistan tulokset graafisella

kuilukuviolla.

On hyvé huomioida tissé vaiheessa, ettd timé tutkimus ei ole selittdvé ja ndin ollen kausaaliyhteyksia
ei tule. Pyrin 10ytdméén tutkimuksessani vastauksia tutkimuskysymyksiin empiirisen aineiston seka
teoreettisen viitekehyksen pohjalta. On mielestdni tirkedd ymmairtdd yhteiskuntatieteellistd
tutkimusta tehdessd, ettd eteen voi tulla moniakin epdvarmuustekijoitd sekd puutteita ja harvoin
tutkimuksesta saa tiydellistd (Kananen 2013, 17). Tarkastelen tdmén tutkimuksen onnistumista

tarkemmin johtopéétoksisséd, kohdassa tutkimuksen arviointi.
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5.1 Arvovaa’alla mielikuvat niikyviksi

Teoreettisessa viitekehyksessd on tullut esille, ettd tietoa tarvitaan organisaatiossa asioiden
merkityksellistimiseen, ratkaisujen etsimiseen, tiedon luontia sekd péddtoksentekoa varten.
Organisaation toimintatavat ja taidot késitelld tietoa ovat isossa roolissa, jotta voidaan ymmaértdd
muuttuvaa toimintaympéristéd ja hyodyntdd tietoa tarkoituksenmukaisesti. On myods hyvid
huomioida, ettd tietoa tulisi organisaatiossa hankkia ja késitelld prosessimaisesti, silld tilloin

tietotarpeet konkretisoituvat.

Tutkimuksessa tietoa hankittiin asiakkailta, paéttéjiltd sekd viranhaltijoilta ja nédin ollen nikokulma
kehityshankkeessa on laaja ja tietoa haluttiin sekd organisaation sisélté ettd ulkopuolelta. Kuviossa 7.
on huomioitu kaikkien asiakkaiden arviot organisaation yksikdiden nyky- ja tavoitetilasta.
Asiakkaiden mielikuva yksikdiden nykytilasta asteikolla 4-10 saa mediaaniarvokseen 7 ja

tavoitearvokseen 9, nykytilan keskiarvon ollessa 7,26 ja tavoitetilan 8,7.

@ Mykytilz @ Tavoitetila

Alueellinen tulevaisuus
Arvonmuodostus
Asiakaskokemus
Asiakkaiden tyytyvaisyys
Avoimuus ja rohkeus

Kohtaamiskokemus

;

Palvelut
Riskinarviginti
Toimiminen yhdess3

Vastuullisuus

=
*]
=
(=21
=]

10
Mediaani

Kuvio 7. Asiakkaiden kokonaismielikuva organisaatiosta.

Kuten kuviosta huomataan, ettd kaikissa kriteereissd olisi asiakkaiden mielestd parantamisen varaa

eli yksikéén kriteeri ei ole halutussa tavoitetilassa. Vastauksissa keskihajonta nykytilasta on 1,56 ja
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tavoitetilan keskihajonta 1,01. Keskihajonta kuvaa yksittdisten muuttuja-arvojen keskimiiriista
etdisyyttd aritmeettisesta keskiarvosta. Kun keskihajontaluku on pieni, voidaan mediaania pitdi
otosta edustavana. Tavoitetilan keskihajonta 1,01 on suhteellisen pieni ja niin ollen tavoitetilan
mediaani on myos otosta edustava. Nykytilassa keskihajonta on 1,56, joten nykytilan mediaani ei ole
yhtd varma otoksen suhteen. Kuitenkin asiakkaiden kokonaisvastausprosentin ollessa 13%, on
tarkedd suhtautua tuloksiin suuntaa-antavasti. Asiakaskokemus, kohtaamiskokemus, riskinarviointi
ja vastuullisuus saavat korkeimmat arviot nykytilasta ja ero tavoitetilaan on vain yhden yksikon
pédssd. Tassd huomataan, ettd tirkednd ldhtokohtana viranomaistoiminnassa on vastuullisuus sekd
riskinarviointi ja siind on asiakkaiden ndkokulmasta onnistuttu hyvin. Valvonta on tasapainoilua
lainsdddannon seké asiakasvaatimusten vélilld ja asiakasldahtoisyys voi olla vélilld vaikeaa toteuttaa.
Kokonaiskuvassa asiakaskokemus seké palvelukokemus organisaatiossa nayttaytyvit hyvilld tasolla,
kun taas asiakkaan tyytyviisyys on tavoitetilasta kaksi yksikkod alempana. Téhdn voi vaikuttaa

esimerkiksi yksikkokohtaiset erot ja asiakaskontaktien mééra.

Paittdjien kokonaisvastausprosentti jdi my0s ylldttdvin matalaksi eli 21%:iin. Tdméd korostaa
teoriassa esiin tullutta ongelmaa, jossa luottamushenkilt ovat valitettavan usein kiinnostuneita
ajamaan omia rajattuja intressejddn ja niin ollen ei koeta osallistumista vélttdmattd tarpeelliseksi.
Péittdjien arviot organisaation yksikdiden nyky- ja tavoitetilasta on kuviossa 8. Nykytilan
mediaaniarvoksi muodostui 7 ja tavoitetilan mediaaniksi 9. Keskiarvo nykytilasta paittéjilla oli

alhaisin kaikista vastaajaryhmisti eli 7,18 tavoitetilan keskiarvon ollessa 8,72.
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Kuvio 8. Paittdjien kokonaismielikuva organisaatiosta.
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Pééttdjilla oli alhaisimmat arviot organisaation nykytilasta, verrattuna muihin vastaajaryhmiin.
Yksikédn kriteeri ei tdytd tavoitetilaa myoskddn péattdjilla. Keskihajonta nykytilan arvioissa oli 1,21
ja tavoitetilassa 0,94. Tésti voidaan todeta, etti tavoitetilan keskihajonta antaa varmemman kuvan
kuin nykytilan keskihajonta, koska tavoitetilan arvio on selvisti pienempi. My0s pééttéjilld parhaat
arviot nykytilasta saavat asiakaskokemus, riskinarviointi ja vastuullisuus. Tama vahvistaa sité, ettd
teknisissd  viranomaispalveluissa  vastuullisuus sekd riskinarviointi on ldhtokohtana ja
asiakastyytyvéisyys on kokonaisuudessaan asia, johon pyritddn panostamaan lainsdddannon

puitteissa.

Viranomaisten vastausprosentti kokonaisuudessaan oli korkea eli 71% ja tdmé kertookin siitd, ettd
viranomaisilla on kiinnostusta sekd halua kehittdd toimintatapoja. Usein ndin onkin, ettd
organisaatiotasolla virkamiehet ovat kiinnostuneempia kuin péittdjat ja ymmartidviat mahdolliset
hyodyt paremmin. Kuitenkin hallintorakenteen jahmeys vaikuttaa pitkalti toimintojen sujuvuuteen ja
se onkin hyva huomioida. Vastausprosentin ollessa niin korkea, voidaan tuloksia pitdd viranomaisten
osalta luotettavina. Viranomaiset arvioivat nykytilan mediaaniksi 8, eli viranomaisille organisaation
kokonaiskuva nidyttiytyi parhaana vastaajaryhmisti. Kuviossa 9. ndhdédén viranomaisten mielikuvat
organisaatiosta kriteereittdin. Tavoitetilan mediaaniarvo on 9 eli yhden yksikon pédédssd nykytilasta.

Nykytilan keskiarvo on 7,67 ja tavoitetilan keskiarvo 8,57.
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Kuvio 9. Viranomaisten kokonaismielikuva organisaatiosta.

Keskihajonta nykytilan vastauksissa on 1,20 ja 1,14 tavoitetilassa. Keskihajonnan tulokset menevit

viranomaisilla aika lailla kdsikddessd. Viranomaiset arvioivat kokonaisuudessaan myonteisimmin
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organisaation nykytilaa, ja arvonmuodostus on viranomaisten mielestd jo halutussa tavoitetilassa.
Kuitenkin toimiminen yhdessd saa yllttivén ison erotuksen viranomaisilta nyky- ja tavoitetilan
vililld. Eroa on kaksi yksikkod ja timé on térked ottaa huomioon, silld se osoittaa, ettd viranomaiset
el koe, ettd organisaatiossa kumppaneita tai asiakkaita osallistettaisiin organisaation toimintaan
kokeilemalla ja kehittimalld yhdessd. Tdmé ndkokulma on kuitenkin tulevaisuutta ja on olennaista
pyrkid osallistamaan niin kumppaneita, asukkaita, yrityksid kuin yhteisdjakin. Kaiken kaikkiaan
viranomaisten vastaukset ovat hyvilld tasolla ja vastausprosentin ollessa korkea, tuloksetkin ovat

ndin ollen valideja.

Hankkeessa on pyritty liikketoimintaympériston kokonaisvaltaiseen ymmartdmiseen ja kehittimiseen
tiedon avulla. Tietoa onkin pyritty hankkimaan kattavasti ja laajasta nikokulmasta. Kun yksikot
kayttdviat Arvovaakaa omassa arjessaan tydkaluna, niin tilloin myos arvo realisoituu, koska tietoa
kiytetddn tdlloin konkreettisesti oman toiminnan kehittdmiseen. Ongelmaksi voi kuitenkin
muodostua tiedonkdyttdjien puutteelliset taidot ymmartdd aineistoa ja toisaalta aineisto ei tarjoa
syyseuraus-suhteita, joten ei tiedetd miksi asiat ovat ndin. Térkeéksi asiakasi nostaisin kuitenkin sen,
ettd virkamiesten korkea vastausprosentti osoittaa sen, ettd kiinnostusta toiminnan kehittimiseen seka

parantamiseen ainakin 16ytyy.

5.2 Asiakas keskiossi

Arvot osoittavat sen, mitd organisaatiossa oikeastaan pidetddn tdrkednd. Arvot ohjaavat myos
yleisesti sitd, millaisia julkisia palveluja tuotetaan. Vaikeuksia julkisissa palveluissa tuottaakin
taloudellisen litkkumavaran niukkuus ja samaan aikaan tiukat tuottavuusvaatimukset. Valintoja ja
priorisointeja on kuitenkin tehtéva ja arvot usein ohjaavat nditd paétoksid. Arvot voidaan ndhdi osana

organisaatiokulttuuria ja ne vélittyvit myos asiakkaille. (Viinaméki 2008, 19.)

Asiakkaat arvioivat yksikoitd 11 eri kriteerin avulla ja nyt tarkastelen lihemmin kriteereitd
asiakaskokemus, asiakastyytyvéisyys, palvelukokemus ja palvelu kuiluanalyysin avulla.
Asemakaavoitusta ja eldinlddkintdd ei ole mukana, silld asiakkaiden vastausprosentti ndiden
yksikoiden osalta oli 0%. Niiden yksikdiden osalta, joissa on suurin negatiivinen kuilu, tarkastellaan
tarkemmin my0s paittdjien ja viranomaisten muodostuvista mielikuvista. Kuviossa 10. ndemme,

miten asiakaskokemus on toteutunut asiakkaiden mielikuvien perusteella eri yksikdissa.
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Kuvio 10. Asiakaskokemuksen graafinen kuilukuvio

Nyky- ja tavoitetilaa tarkasteltiin myos kuiluanalyysin avulla. Mitd suurempi kuilu on, sitd
huonommin on yksikdssd onnistuttu vastaamaan asiakkaan toivomaan tavoitetilaan
asiakaskokemuksen kannalta. Asiakaskokemusta voidaan pitdd onnistuneena, jos kuilu on alle 1,0
yksikkod tai on saavutettu haluttu tavoitetila. Niissd yksikoissd, joissa negatiivinen kuilu on yli 1,0-
1,5 on parantamisen varaa. Kuvio 10 ilmentdé ne yksikot, joissa on suuri kuilu asiakaskokemuksen
nyky- ja tavoitetilan vililld. Rakennusvalvonnan, pysdkdinninvalvonnan ja kiinteistonmuodostuksen
yksikoissd on suurimmat kuilut 2,0 yksik6lla ja ndihin tulisi kiinnittdd huomioita. Kuten aikaisemmin
tutkimuksessa on tullut esille, tutkimus ei ole selittdva, joten emme voi tietdd miksi ja mistd syistd
juuri ndmi yksikdt omaavat suurimmat kuilut. Tdma kuitenkin osoittaa meille, ettd néissd yksikoissa
asiakaskokemuksessa olisi parantamisen varaa. Rakennusvalvonnan osalta asiakkaiden
vastausprosentti oli 19%, pysdkoinninvalvonnan osalta 31% ja kiinteistonmuodostuksen osalta 39%.
Pysédkoinninvalvonnan ja kiinteistonmuodostuksen osalta vastauksia voidaan pitdd luotettavina
korkeahkon vastausprosentin vuoksi, mutta rakennusvalvonnan tuloksiin on syytd asennoitua
suuntaa-antavasti. Terveydensuojelussa ja romuajoneuvoissa asiakkaiden odotukset ovat tdytetty
asiakaskokemuksen osalta. On hyva muistaa, ettd asiakas myds itse osallistuu asiakaskokemukseensa
ja arvioidessa omia subjektiivisia kokemuksiaan, voi olla vaikeaa arvioida kokonaisuutta. (Ficher &

Vainio 2014, 14).

Asiakastyytyviisyys oli yksi kriteeri, jota asiakkaat padsivit yksikdiden osalta arvioimaan. Kuviossa
11 selvidd, ettd suurimmat kuilut asiakastyytyvdisyydessd ovat rakennusvalvonnassa sekd

kiinteistonmuodostuksessa 2,0 yksikoll4.
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Kuvio 11. Asiakastyytyviisyyden graafinen kuilukuvio.

Kiinnostava eroavaisuus 10ytyy pysdkoinninvalvonnan yksikostéd, jossa asiakaskokemuksessa on
suuri negatiivinen kuilu 2,0 yksikolld, mutta asiakastyytyvéisyys on kuitenkin toivotulla tasolla.
Kohtaamiskokemuksen kuiluanalyysissa selvidd, ettd suurin negatiivinen kuilu on taas
rakennusvalvonnan, kiinteistonmuodostuksen ja pysdkdinninvalvonnan yksikoissd. Kuvio 12.
osoittaa my0s sen, ettd ympdristonsuojelussa, terveydensuojelussa ja romuajoneuvoissa on odotukset

onnistuneesti taytetty asiakastyytyvaisyyden osalta.

Kohtaamiskokemus

¥mparisténsuojelu
Terveydensuojelu
Romuajoneuvot

Rakennusvalvonta I

Kiinteistonmuodostus I
Katutilanvalvonta ||

|
e
e
- ]
Pysikdinninvalvonta | S
]
-
Jatehuolto I
-

Elintarvikevalvonta I
W Nykytila ™ Kuilu

Kuvio 12. Kohtaamiskokemuksen graafinen kuilukuvio.
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Rakennusvalvonta oli edustettuna kaikissa kriteereissd suurehkolla negatiivisella kuilulla. Pitkélti
rakennusvalvonta, kiinteistonmuodostus ja pysdkoinninvalvonta eivét olleet onnistuneet vastaamaan
asiakkaiden odotuksiin. Néissid yksikdissd, joissa on suurehko negatiivinen kuilu olisi tirkeé reagoida
sekd pyrkid kaventamaan kuilua nyky- ja tavoitetilan vélilld ja luoda nidin arvoa. Palveluiden osalta
asiakkaat kokivat, ettd mikddn yksikko ei tdytd odotuksia. Ja suurimmat kuilut 2,0 yksikolld on
rakennusvalvonnassa, jiatehuollossa ja elintarvikevalvonnassa. Kuvio 13. havainnollistaa kaikkien

yksikoiden palveluiden kuilut.

Palvelut

¥mparistonsuojelu
Terveydensuojelu
Romuajoneuvot
Rakennusvalvonta
Pysdkoinninvalvonta
Kiinteistonmuodostus
Katutilanvalvonta

Jatehuolto

Elintarvikevalvonta

8]
o

2 4 6 8 10

Nykytila = Kuilu

Kuvio 13. Palveluiden graafinen kuilukuvio.

Asiakasarvo muodostuu lopulta palvelun ja sen merkityksen sekd kdyttdjdn omien tavoitteiden
toteutumisen kannalta. Viranomaistoiminnan ldhtGkohtana on aina séilyttad vastuullisuus sekd toimia
lainsddddanndn puitteissa. Monesti painotetaan sitd, ettd yhteistyd eri yksikoiden vililla seka
prosessien ldpindkyvyys johtaa hyviin asiakaskokemuksiin. Kun on kyky toimia yhdessd niin
organisaation sisélld kuin sidosryhmien kanssa, voidaan synnyttié positiivista kierrettd ja kohentaa
ndin myo0s asiakkaiden odotuksia. (Ficher & Vainio 2014, 10-14.) Monissa yksikoissé asiakkaiden ja
virkamiesten arviot asiakaskokemuksen tavoitetilasta olivat samalla tasolla. Kuitenkin
pysédkodinninvalvonnassa, elintarvikevalvonnassa ja katutilavalvonnassa asiakkaiden odotukset
asiakaskokemuksen tavoitetilan suhteen olivat korkeammalla 0,5-1,0 yksikk6d kuin virkamiesten.
Virkamiehilld sekd paattdjilla korkeammat tavoitetilat olivat 1,0 yksikk6d romuajoneuvojen sekd
jatehuollon suhteen. Paittdjilld vield erosi asiakkaiden seka virkamiesten suhteen terveydensuojelun
asiakaskokemuksen tavoitetila molemmista vastaajaryhmistd 1,0 yksikolld. Lopuista yksikoistd

odotukset olivat samalla tasolla. Asiakkaiden odotukset tavoitetilasta on korkeampia 1,0 yksikolld
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kaikissa kriteereissé paitsi terveydensuojelun palveluissa, verrattaessa paattdjiin. Virkamiehilld taas
odotukset asiakaskokemuksesta ovat korkeammat verrattaecssa asiakkaiden tavoitetilaan
romuajoneuvoissa seké jatehuollossa. Tuloksia tarkastellessa huomaa, ettd asiakkaiden odotukset
asiakaskokemuksen, asiakastyytyvéisyyden, asiakaskohtaamisen ja palveluiden osalta eivit tiyty
niitd yksikkojd kohtaan, joista ollaan taas melko tyytyvéisia pdittdjien ja virkamiesten puolelta. Tama
tulos voi johtua siitd, ettd yksikdiden asiakkaat eivit ole vélttdmittd saaneet itselleen toivottua
padtostd ja ndin arviointiin vaikuttaa vahvasti oma subjektiivinen kokemus, vaikka asiakaskokemusta
ja palvelua olisikin sindnsd pidetty hyvani. Kaikissa vastaajaryhmissd yhdessd toimimisen kriteeri
oli my0s kaukana toivotusta tavoitetilasta suuressa osassa yksikoistd. Tdméa kuitenkin osoittaa sen,
ettd halua kehittdd yhteistd toimintaa 10ytyy kaikilta vastaajaryhmilti ja se onkin hyvd huomioida.
Vastuullisuus ja riskinarviointi nousi vahvasti esiin positiivisena kaikissa vastaajaryhmissi ja
kaikissa yksikdissd. Odotukset olivat tdytetty melkein jokaisessa yksikossd tai ero nyky- ja
tavoitetilan vélilld oli pieni noin 1,0 yksikkdd. Tami heijastelee sitd, ettd viranomaistoimintaa

kaupunkiympariston palvelualueella pidetddn kokonaisuudessaan luotettavana.

5.3 Teknisten viranomaispalvelujen tulevaisuuskuva

Tutkimuksen empiirisestd aineistosta voidaan tunnistaa tietynlaisia haasteita, koskien teknisid
viranomaispalveluja. Yhdessd toiminen néhtiin erityisesti ongelmana kaikissa vastaajaryhmissi ja
tdhdn onkin tdrkedd tarttua, silla kunnan ja kuntayhteison menestys on enemmissd midrin
riippuvainen siitd, kuinka hyvin kunnan pééttdjilld sekd viranomaisilla on selvilld kuntayhteison
tarpeet sekd sidosryhmien odotukset (Majoinen 2001). Onkin hyvi siis korostaa, ettd toimintatavoissa
tulisi pyrkid huomioimaan ndma seikat. Palvelut eiviat mydskddn toteutuneet halutusti asiakkaiden
mielestd millddn yksikolld tavoitetilan mukaan. Tama voi olla johdannainen yhdessd toimimiseen,
silld palveluissa ei vélttaméttd olla otettu huomioon asiakkaiden tarpeita tarpeeksi hyvin.
Kehityshankkeessa yksikdt péédsivdt tarkastelemaan omaa toimintaansa ja ymmairtdméiin
asiakasarvon muodostumista, kuitenkin sdilyttden viranomaistoiminnan roolin ja vastuullisuuden
periaatteen. Yksikoissd, kuten pysdkodinninvalvonta, kiinteistonmuodostus ja rakennusvalvonta,
joissa olivat suurimmat negatiiviset kuilut koskien kriteereja asiakaskokemus, kohtaamiskokemus ja
palvelut tulisi tarkastella ldhemmin, miksi ndin mahtaa olla. Kokonaisuudessaan teknisten
viranomaispalvelujen nykytila ndhtiin kaikkien vastaajaryhmien kesken vastuullisena ja luotettavana.
Tama on mielestani erittdin tdrked havainto, silld onhan kyse lakisditeisestd viranomaistoiminnasta,

joten voimme olettaa saavamme tasavertaista ja ldpindkyvid palvelua.
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Kehityshankkeen myo6td tuli selvemmaéksi kuinka linkittyneind yksikot ovat toisiinsa ja yhteinen
tiedontuotanto  selventdisi prosessikokonaisuuksia koko organisaation sisélld. Yhteiselld
tiedontuotannolla  havaittaisiin  myds se, ettd asiakas voi olla samanaikaisesti eri
viranomaisyksikdiden asiakkaana ja olisi tarkedd pyrkié siithen, ettd ndma asiakkaat saataisiin ajoissa
havaittua ja hoidettua asiat niin sanotusti kerralla kuntoon. Téll4 saataisiin asiakasarvoa kohennettua
ja samalla yksikoiden vélisid muureja kaadettua, jolloin siiloissa tydskentely voisi huomattavasti
vahentyd. Olisi muutenkin tarkoituksenomaista pyrkié yksikdissd osaoptimoinnin sijaan ndkemaén
kokonaisuuksia, jolloin voidaan saada aikaan paljon kustannustehokkaampia ratkaisuja. Néin
voidaan my0s pyrkid tarjoamaan asiakkaalle kokonaisvaltaisempaa palvelua ja palvelun taso voi olla
talloin tasalaatuisempaa yksikdiden vililld. Kun ndmé asiat ovat huomioitu luodaan arvoa niin

organisaation ulkopuolelle kuin myds sisédpuolelle.

On térkedd kuitenkin ottaa huomioon se, ettd luodessa yksikdiden yhteistd tiedontuotantoa on sen
oltava ehdottoman suunnitelmallista ja ottaa huomioon lainsdddédnnon velvoitteet. Tiedolla
johtamisen tyodkaluja, kuten liiketoimintatiedonhallinnan prosessimallia, olisi hyvd hyddyntda, jotta
yksikdissd my0s opittaisiin tarpeelliset tietotaidot, kuten ensinnékin késittelemiin tietoa ja toiseksi
myds kayttiméén yhteisti tiedontuotantoa. Jos yhteisté tiedontuotantoa ei kdytetd normaalisti arjessa,
ei sitd ole tarpeellista edes toteuttaa, silld tiedon hyodyntdminen tuottaa arvoa organisaatiolle vasta,
kun tietoa konkreettisesti kidytetdin esimerkiksi apuna omassa tyotehtdvassddan. Ongelmia yhteisessa
tiedontuotannossa voi syntyé tietotarpeen médrittelystd, tiedonkeruun ongelmista ja lopuksi vield
tiedon analysoinnista. On siis tarkedd, ettd tiedontuotanto toimisi prosessimaisesti, jotta ongelmiin

voitaisiin reagoida nopeasti prosessin eri vaiheissa.

Organisaatiokulttuurilla on my0s iso merkitys siind, ndhdddnkod yhteistd tiedontuotantoa edes
tarpeellisena. Joskus my0s toimintatavat ovat juurtuneet niin tietynlaisiksi, etté ei haluta edes rinnalle,
saati korvata uusilla tavoilla omaa tekemistd, joten asennoitumisella on myds aina oma
vaikutuksensa. Yksikoiden toimintatavat voivat myds erota toisistaan niin paljon, ettd ei koeta
yhteisen tiedontuotannon tuovan omaan tekemiseen mitdén erityistd hyotyd. Monesti ongelmaksi voi
muodostua puutteelliset taidot analysoida ja hyddyntdd tietoa, joten tdmikin on huomioitava.
Yhteisestd tiedontuotannosta jalostetut tiedot ovat my0ds olennaista olla paatoksentekijoille tirkeéda ja
hyodynnettdavdd, joten jos poliittisilla luottamushenkil6illd on véhdinen kiinnostus hankkia ja

hyodynté téta tietoa, niin yhteisen tiedontuotannon merkitys alentuu huomattavasti.

Olennaista on nostaa esille se, ettd muutoksia on ylipddtddn vaikeaa toteuttaa siilomaisissa
organisaatioissa, vaikkakin halua tdhdn 10ytyisi kaikkien tahojen kesken. Asiat ovat julkisissa

organisaatioissa hyvin monimutkaisia ja monesti puuttuu kokonaisndkemys toiminnasta. Jos
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toimintaa pyritdin muuttamaan, muutos tulee tapahtua rakenteissa, toimintatavoissa ja kulttuurissa.
Kun muutosta ldhdetéédn toteuttamaan, on johtaminen kuitenkin tdrkeimmaisséd asemassa. Todellinen
muutos on vasta silloin iskostunut kunnolla, kun tyOyhteison toimintatavat ja kulttuuri ovat

muuttuneet toivotusti. (Syddnmaalakka 2015, 43.)
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6 JOHTOPAATOKSET

6.1 Yhteenveto

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd, miten tekninen viranomaistoiminta voi hyotyéd yhteisesta
tiedontuotannosta tiedolla johtamisen keinoin ja, miten koetaan teknisten viranomaispalvelujen
nykytila ja kehitystarpeet. Ndihin kysymyksiin saadakseni vastauksen perehdyin kattavasti tiedolla
johtamisen teorioihin sekd sen sovellusalueisiin. Empiirinen aineisto osoitti teknisten
viranomaispalvelujen nykytilan sekd kehitystarpeet suuntaa-antavasti. Tutkimuksessa oli siis

abduktiivinen ote, jossa teoria tai aineisto ei sulje toisiaan pois.

Tutkimuksen kohdeorganisaationa oli Tampereen kaupunki ja tarkemmin kaupunkiympériston
palvelualueen viranomaisyksik6t. Tutkimusmenetelmd oli kvantitatiivinen ja kvantitatiiviselle
tutkimusmenetelmaille tyypilliselld tavalla, empiirinen aineisto kerdttiin kiyttden sahkoistd
kyselylomaketta. Tutkimuslomakkeen ldhtokohtana toimi kehityshanke, jonka tarkoituksena oli
viranomaispalvelujen arvonmuodostuksen hahmottaminen sekd viranomaisyksikéiden oman
toiminnan kehittdiminen. Kyselylomakkeeseen vastasi kaikista vastaajaryhmistd yhteensd 312

henkil6a. Tutkimuksen kokonaisvastausprosentiksi muodostui télléin 20%.

Tutkimuksen analyysimenetelmind toimi Power Bi- palvelun Arvovaaka- tyokalu, jolla pédstiin
selvittdmddn vastaajaryhmien vastauksia mediaaneilla ja keskiarvoilla. Néin saatiin yleiskuvat
tuloksista ja ddrettdman poikkeavat arvot eivit télloin vaikuttaneet. Arvovaa’alla pystyttiin myos
vertailemaan vastaajaryhmien eroja. Tarked analyysimenetelmd tdssd tutkimuksessa oli myds
kuiluanalyysi ja silld pyrittiin selvittdméén arvioitavien kriteerien nyky- ja tavoitetilan negatiivisia
kuiluja. Kuiluanalyysin avulla saatiin kuvattua, kuinka hyvin organisaation eri yksikot ovat osanneet
vastata odotuksiin. Niihin kriteereihin, joissa yksikoissd havaittiin suuri negatiivinen kuilu, voidaan

nyt reagoida ja pyrkid kaventamaan kuilua nyky- ja tavoitetilan vélilld ja luoda ndin arvoa.

Tekniset viranomaispalvelut ovat kaiken kaikkiaan erittdin laaja kokonaisuus, jossa
viranomaistehtdvdt voivat parhaimmillaan muodostua yli 50 prosessinvaiheesta. Titd kaikkea
toimintaa ohjaa vield sekotorikohtaiset lainsddddnnon valvontavelvoitteet. Kyse on siis monista
keskindisvaikutuksista, jossa pyritddn jokaisen toimijan osalta mahdollistamaan arvonmuodostusta.
Pelkéstddn jo sijoittamalla viranomaispalvelut mahdollisimman ldhelle toisiaan, mahdollistetaan
prosessien parempi sujuvuus seki joustavampi padtoksenteko. Yksikot ovat linkittyneind toisiinsa ja

yhteiselld tiedontuotannolla prosessikokonaisuudet voisivat selventyd viranomaisille itselleen ja tata
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myo6td myos asiakkaille. Kaiken kaikkiaan teknisten viranomaispalvelujen nykytila koettiin kaikkien
vastaajaryhmien kesken erityisesti vastuullisena ja luotettavana. Kaikissa vastaajaryhmissd my0s
koettiin, ettd yhdessd toimimisen kriteeri ei tdyty toivotusti. Tahén tulisi kaikkien yksikdiden miettid
tapoja, jolla sidosryhmii voitaisiin paremmin osallistaa. Asiakkailla yksikddn yksikko ei myoskaan
tayttinyt tavoitetilaa palveluissa ja tdssd voi olla kyse siité, ettd asiakkaiden ja sidosryhmien tarpeet
el valttdmatti ole huomioitu tai niitd ei voida edes huomioida, koska ne eivit ole selvilld. Namé ovat
asioita, joihin yksikoiden tulisi kiinnittdd huomiota tulevaisuudessa. Asiakkaiden tyytymittomyys
ilmeni usein niitd yksikoitd kohtaan, joiden toiminnasta taas viranomaiset ja pééttdjat olivat
tyytyvdisid. Tédssd on hyvd huomioida se, ettd asiakkaaksi voi joutua tahtomattaan ja mielikuvia

arvioidessa on kyseesséd vain oma subjektiivinen kokemus, joten suhtautuisin tahén varauksellisesti.

Aiemmin tutkimuksessa on tullut esille, ettd yksikdt ovat hyvin sidoksissa toisiinsa, mutta
tydskentelevit kuitenkin yksikkokohtaisesti. Yhteiselld tiedontuotannolla voidaan pyrkid poistamaan
siiloissa tyoskentelemistd sekd osaoptimointia. Kun ndhdidin toiminnan kokonaiskuva, voidaan myos
kehittdd asiakaskokemusta sekd palveluja. Yhteisen tiedontuotannon hyddyt saadaan esiin tiedolla
johtamisen kiytanteiden kautta. Suunnitteluvaiheessa on tirkedé panostaa riittdvésti resursseja tiedon
analysointiin. Padtoksenteossa koskien teknisid viranomaispalveluja hankitaan ja hyddynnetidén
laajasti yhteistd tiedontuotantoa, silli télldin saadaan kartoitettua nykyisti tilannetta ja ennustettua
toimintaympariston muutoksia parhaiten. On tarkedd myos pyrkid osallistamaan tarvittavissa asioissa
sidosryhmid mukaan yhteisen tiedontuotannon kannalta, silldi ndin saadaan huomioitua
mahdollisimman monia ndkokulmia ja huomioidaan ndin kaikki vaikuttavat tekijat. Téssa
litketoimintatiedonhallinnan prosessimalli voisi toimia apuvilineend ja toimintaa ohjaavana
tyokaluna. Hyotyd tulisi my0Os siind, kun sisdistd ja ulkoista ympdristod analysoitaisiin nyt
systemaattisesti, olisi nykytila selvilld koko ajan ja ongelmakohtiin olisi helpompi tarttua
nopeammin. Mielesténi on olennaista nostaa esiin, ettd yhteisistd tiedontuotannon kéytéanteisti tulisi
keskustella yksikoissé ja ndin edistdd ymmaérrystd organisaation tilasta ja resursseista. Jotta yhteinen
tiedontuotanto olisi hyddyllistd on varmistettava, ettd organisaatiossa on tarvittavasti voimavaroja
asiasta viestimiseen, osaamisen kehittdimiseen, tyon ohjaukseen ja ajanhallintaan. Ndin varmistetaan
my0s asiantuntijuuden kasvattaminen organisaatiossa, kun tiedontuotantoa tehdddn kaikissa

yksikdissd samalla tavalla, systemaattisesti.

Tarkedd olisi myOs saada poliittiset luottamushenkilot kiinnostumaan tiedon kayttdmisesta
péddtoksenteon tukena. Yhteinen tiedontuotanto voi olla askel sithen suuntaan, ettd tieto koetaan
hyodyllisemmaksi kéyttdd. Uudessa julkisjohtamisessa on korostettu julkishallinnon pditdsvallan

hajauttamista luottamushenkil6iltd virkamiehille ja téll6in niin sanotusti asiantuntijajohtaminen saisi
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isomman roolin paitoksenteossa verrattuna poliittiseen johtamiseen (Haveri ym. 2009, 30-34).
Poliitikkojen ja virkamiesten roolien ei tulisi menni kuitenkaan tarpeettomasti sekaisin. Poliitikkojen
tulisi keskittyd tekemddn arvovalintoja ja jdttdd asiantuntijan tyd asiantuntijoille ja pyrkid
hyodyntdmédn tdtd asiantuntijuutta pédédtoksissd esimerkiksi yhteisen tiedontuotannon kautta.
(Syddanmaalakka 2015, 43-.) Olennaista tiedolla johtamisen kdytinteissd on siis varmistaa, ettd
yhteisestd tiedontuotannosta saadaan paitoksenteolle kiyttokelpoista tietoa. Ndin voitaisiin my0s
helpommin varmistaa hiljaisen tiedon dokumentointi ekspliittiseen muotoon ja kasvattaa
organisaation tietopddomaa. Tiedosta luodaan silloin arvoa organisaatiolle, kun tietoa hyddynnetddn
konkreettisesti ja paatokset perustuvat organisaation liiketoimintatietoon. Kun tietoa hyodynnetédén

ohjaamaan organisaation tai yksilon toimintaa, tiedon arvo lopulta realisoituu.

6.2 Tutkimuksen arviointi ja rajoitteet

Tutkimuksen luotettavuus tulisi pitdd mielessd koko tutkimuksen ajan. On virheellistd ajatella, ettd
luotettavuutta arvioidaan vasta silloin, kun tutkimus on jo tehty. (Kananen 2015, 338). On tirkeda
tarkastella tutkimuksen luotettavuutta tyon edetessd ja usein kvantitatiivisessa tutkimuksessa
luotettavuuden arviointi perustuu erilaisista analyysimenetelmisté saatuihin arvoihin (Kananen 2013,
134). Tutkimuksessa luotettavuutta usein tarkastellaan kahden késitteen eli validiteetin ja
reliabiliteetin avulla. Reliabiliteetilla tarkoitetaan sitd, ettd ovatko tutkimustulokset samanlaiset, jos
tutkimus toistetaan. Ja validiteetti kertoo, onko tutkimuksessa tutkittu oikeita asioita.
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tirkeimpand luotettavuuskriteerind ndhddidn monesti ulkoinen
validiteetti, eli yleistettdvyys. (Kananen 2015, 343-345). Koska tutkimus toteutettiin yhden
organisaation tapaustutkimuksena, ei tuloksia kuitenkaan voida yleistdd kvantitatiiviselle

tutkimukselle ominaisella tavalla.

Tassd tutkimuksessa reliabiliteettia havainnollistettiin prosenttiosuuksin, sekd keskiluvuin, silla
tutkimus ei ollut selittdvd ja aineistoa ei voitu hyddyntdd tyypillisin kvantitatiivisen
analyysimenetelmédn keinoin. Aineistoa késiteltiin mediaanien, keskiarvojen ja keskihajonnan kautta,
jotta saataisiin kokonaiskuva yksikdiden toiminnasta hahmotettua. Valli (2015, 80) toteaakin, etti
teknologian kdyttdminen tutkimusta tehdessd yleistyy koko ajan, silld tutkijan oma tyOtaakka
helpottuu apuohjelmia kayttdessd. Tata aineistoa késiteltiin Power BI- tyokalua seké kuiluanalyysia
hyddyntden. Aineistosta ei siis saanut kausaaliyhteyksid eli syyseuraus-suhteita, joten pystyin
ainoastaan selvittdmadn, ettd asia on ndin, mutta en sitd, minki takia asia on niin. Tdméin toin

kuitenkin esille tutkimuksessa.
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Tutkimuksen kokonaisvastausprosentti (20%) jdi melko matalaksi, eli viidesosa kaikista vastaajista
vastasi kyselyyn, joten tuloksia méédrillisen aineiston osalta voidaan pitdd ainoastaan suuntaa-
antavina. Kyselylomake oli vaikeasti ymmarrettivd ja kysymykset olivat laajoja ja ndin ollen
varsinkin asiakkaiden kannalta kyselylomake on voinut ndyttdytyd vaikeasti ymmérrettdvana.
Asiakkaiden vastausprosentti jdi vain (13%) eli noin joka kahdeksas mukana olleiden yksikdiden
asiakkaista vastasi kyselyyn ja tima voi kielid my0s siitd, ettd aihealuetta ei pidetty erityisemmén
kiinnostavana. Tutkimuksen reliabiliteetti ei nédin ollen néyttdydy erityisemmén vahvana. Monet
kisitteet, kuten arvonmuodostus eivét ole valttamittd olleet asiakkaille, saati viranhaltijoille tai
paattdjille yksinkertainen ja ymmérrettdvd asia ja nditd ei ollut erityisemmin avattu
kyselylomakkeessa. Kyselylomaketta ei myoOskddn testattu ennen kéyttdonottoa, joten sitd ei voitu
palautteen perusteella muokata. Mittarina toimi kouluarviointiasteikko, joka on harvemmin kaytetty
mittari tieteellistitutkimusta tehdessd. Tédméan selittdd se, ettd kehityshankkeessa pyrittiin

noudattamaan tutkimuksellista otetta, mutta samaan aikaan painotettiin kdytinnollisyytta.

Tutkimuksessa oli abduktiivinen ldhestymistapa, jossa aineisto ja teoria kulkevat késikddessd ja
mielestdni tutkimuksessa onnistuttiin siind hyvin. Aineistosta esiin nousseet tulokset nojasivat
monella tapaa teoriapohjaan ja tuloksia olikin hyvd nidin analysoida. Teoriasta esiin tulleita
hypoteeseja saatiin my0s varmistettua aineiston késittelyn myotd. Teoria toimi siis tydkaluna
aineistoa analysoidessa ja johtopéatoksid tehdessd. Tutkimuksen teoriaosuudessa tarkasteltiin, mitd
tutkittavasta ilmiOsti tiedetddn ja sen liséiksi keskeiset kidsitteet médriteltiin. Tutkimuksen teoreettinen

viitekehys loi perustan, jolla pystyin tarkastelemaan empiirisen aineiston tuloksia.

6.3 Jatkotutkimustarpeet

Tiedolla johtamista tutkimusalueena on tutkittu paljon niin kansainvélisesti kuin paikallisestikin.
Esiin on kuitenkin noussut tutkimuksia, joissa tiedolla johtamisen kéytinteitd on tutkittu
organisaation ylempai johtoa hyddyttdvand tyokaluna. On mielesténi tirkeédd tarttua siihen, sillé olisi
tarkoituksenomaista, ettd tiedolla johtamisen kéytdnteet omaksuttaisiin myds operatiivisella tasolla.
On sanomattakin selvéd, ettd kasvavan digitalisaation sekd teknologian myo6td, my0s operatiivisella
tasolla tarvitaan tiedolla johtamisen taitoja. Olisi siis tarpeellista tutkia, miten tiedolla johtamisen

kiytinteet voitaisiin omaksua my0s operatiivisesti.

Tutkimuksen mééréllinen aineisto jdi lopulta suppeaksi varsinkin asiakkaiden ja péattdjien osalta,

joten olisi olennaista tutkia tarkemmin asiakkaiden tarpeita ja toiveita, koskien teknisid
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viranomaispalveluja. Télloin voitaisiin selvittdd mahdollisuutta osallistaa asiakkaita toimintaan
parhaalla mahdollisella tavalla. Toimintatavat ja vaatimukset muuttuvat myos julkisia palveluja
kohtaan ja on tdrkedd pyrkid toimimaan asiakasldhtdisesti. Ilman, ettd tiedetddn mitd asiakkaat
oikeasti toivovat ja odottavat, on vaikea ldhted toimintaa sellaiseksi toteuttamaan. Toki on tirkeéda
huomioida, etti viranomaistoiminnassa lakisdéteisyys ohjaa kaikkea toimintaa ja asiakkaiden
vaatimukset on suhteutettava aina sektorikohtaisesti laki huomioiden. Tutkimus kuitenkin osoitti, ettd
yksikot ovat sidoksissa toisiinsa ja kokonaisvaltaista asiakaskokemusta olisi mahdollista parantaa ja
yksi mahdollisuus sithen voisi olla yhteinen tiedontuotanto, jolloin oltaisiin paremmin selvilld mita

organisaatiolta kokonaisuutena odotetaan.

Mielenkiintoisena seikkana osoittautui myds poliittisten pééttdjien védhdinen osallistuminen
hankkeeseen, joka kieli teoriapohjasta esiin tullutta kiinnostuksen véhéisyyttd. Olisi siis varmasti
oivaltavaa ldhted selvittimiidn minkilaista tietoa paattdjat kayttdvat paitoksenteon tukena ja
kayttaviatkd he esimerkiksi jalostettua tietoa eri organisaation osa-alueilta, vai perustuuko

paatoksenteko ainoastaan omiin arvovalintoihin.
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LIITTEET

Liite 1.

Kyselylomake

Kaikissa kohdissa tarkastellaan terveydensuojelunviranomaistoimintaa (toimii téssd esimerkkind
seitsemdstd yksikOstd), jota arvioidaan kysymysten yhteydessd olevien tekijoiden avulla. Kyse on
ndiden tekijoiden synnyttimastd kokonaisvaltaisesta mielikuvasta, joka sinulle syntyy eri kohdissa.

10.

1.

Nykytila = Miten koet terveydensuojelun nykyisen tilanteen = nykytila

Tavoitetila = Miten koet, ettd mika olisi tulevaisuudessa riittdva korjauksen/kohennuksen
madrd” = tavoitetila? Eli vastaus on sinun nidkemys halutusta tulevaisuuden tilasta riittava
aste/taso tulevaisuudessa”

Asiakaskokemus
Arvioi terveydensuojeluviranomaista asiakkaan nékokulmilla- palvelun saatavuus,
hinta/laatu, nopeus ja vaivattomuus.

Kohtaamiskokemus
Arvioi  terveydensuojeluviranomaiseen liittyvid kohtaamisia luotettavuuden,
asiantuntevuuden, myonteisyyden,  jdrjestelméllisyyden, ennakoitavuuden,

vastuullisuuden ja yhteistyokykyisyyden kannalta.

Alueellinen tulevaisuus

Arvioi terveydensuojeluviranomaista alueellisen tulevaisuuden kannalta- yhteistyd/-
toiminta, tasavertaisuus, 1dheisyys, riippumattomuus ja laaja-alaisuus.
Asiakkaiden/kaupunkilaisten tyytyviisyys omistajina

Arvioi terveydensuojeluviranomaista kaupungin asiakasomistajana merkityksen,
hyddyllisyyden, tarkoituksenmukaisuuden ja tehokkuuden kannalta.

Palvelut

Arvioi terveydensuojeluviranomaisen palveluja saatavuuden, maksullisuuden, tasa-
arvoisuuden, vuorovaikutuksen, tiedotuksen, asiaosaamisen ja sdhkodisen asioinnin
kannalta.

Lisaarvontuottaminen

Arvioi tuottavatko terveydensuojeluviranomaisen palvelut asiakkaille esim.
taloudellisia hyotyjd, estdvit menetyksii tai parantavat mainetta?

Kisitys arvonmuodostuksesta

Huomioiko terveydensuojeluviranomaisen toiminta arvonmuodostuksessa
toiminnanharjoittajien omille asiakkailleen antamien asiakaslupausten
kokonaisvaltaisia hyotyja?

Kisitys riskinarvioinnista

Onko terveydensuojeluviranomaisen riskinarvioinnilla  merkitystd  yrityksen
toiminnalle, jatkuvuudelle ja lainmukaisuudelle?

Toimiminen yhdessi

Arvioi terveydensuojeluviranomaista kumppanina ja mahdollistajana asukkaille,
yrityksille ja yhteisdille. Luovatko terveydensuojeluviranomaisen palvelut alustoja ja
mahdollisuuksia verkostoitua, kehittia ja kokeilla yhdessa?

Vastuullisuus

Arvioi terveydensuojeluviranomaista hyvinvoinnin ja vastuullisuuden kannalta.
Toimiiko terveydensuojeluviranomainen ekologisesti, sosiaalisesti ja kulttuurisesti ja
taloudellisesti kestdvalla tavalla?

Avoimuus ja rohkeus
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Arvioi viestitddnko terveydensuojeluviranomaisen mahdollisuuksista ldpindkyvasti ja
vuorovaikutteisesti?



