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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Verohallinnon Tuotantokeskus, jonka tehta-
vana on hoitaa automatisoituja massaverotukseen liittyvia tuotantotehtavia ja
toimia tukiyksikkona verotuksen tuotantotoiminnassa. Verohallinto on yhteis-
kuntamme kannalta merkittava toimija. Sen tehtavana on hoitaa verotus Suo-
messa. Vuonna 2007 Verohallinnossa tyéskenteli noin 6 000 henkilda erilai-
sissa tehtavissa.

Taman opinnaytetyon aiheena on tyytyvaisyystutkimus Verohallinnon Tuotan-
tokeskuksen tulostus- ja postituspalvelusta. Tutkimuksen tavoitteena on selvit-
tda Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelun asiakkaiden tyytyvaisyytta
palveluun ja palvelun kaytettavyytta. Tutkimuksen teoriaosa rajataan kaytetta-
vyyden tutkimiseen ja lisdksi perehdytddn prosesseihin seké esitellaéan tulos-
tus- ja postitusprosessit. Tutkimustulosten pohjalta pyritaan tekeméaan kehit-
tamisehdotuksia toiminnan, kaytettavyyden ja palvelujen parantamiseksi.

Tutkimus toteutettiin kyselylomakkeella, joka lahetettiin séhkdpostitse valitulle
kohderyhmalle. Toimeksiantajan kanssa yhdessa laadittuun kyselylomakkee-
seen sisallytettiin palvelun tyytyvaisyytta ja kaytettavyytta kartoittavia kysy-
myksid. Tutkimuksen avulla saatavia tuloksia analysoidaan graafisesti ja esi-
tellaén kehitysehdotuksia.

Tutkimus on jaettu seitseméaan paalukuun. Toisessa luvussa kasitellaan tutki-
muksen tavoitteet ja rajaukset, esitellaan toimeksiantaja seka tutkimuskysy-
mykset. Kolmannessa luvussa perehdytaan kaytettavyyteen. Teoriaosassa
tarkastellaan, mita kaytettavyys on, ja esitelladn kaytettavyyden maaritelmia.
Neljannessa luvussa perehdytdén prosesseihin ja esitelladn Tuotantokeskuk-
sen tulostus- ja postitusprosessit. Tutkimuksen suorittamiseen perehdytaan
viidennessa luvussa. Luvussa esitelladn kyselyn toteutus, kyselylomakkeen
suunnittelu ja aineiston keruu seka esitellaén tyytyvaisyystutkimuksen kysy-
mykset. Tutkimuksen tulokset esitelladn kuudennessa luvussa. Viimeisessa

luvussa analysoidaan kyselytulokset ja esitetdan ne graafisin kuvioin seka tar-



kastellaan tutkimuksessa esille tulleita kehittamisehdotuksia. Seitsemas luku
sisaltaa tutkimuksen johtopaatokset.



2 TUTKIMUSASETELMA

Tassa luvussa kerrotaan tutkimuksen tavoitteet ja tutkimuksen rajaus. Tassa
luvussa esitellaan myo6s ne tutkimuskysymykset, joihin tama tutkimus vastaa.

Lisaksi esitellaan tyon toimeksiantaja Verohallinnon Tuotantokeskus.

2.1 Tutkimuksen tavoitteet ja rajaukset

Taman opinnaytetyon aiheena on tyytyvaisyystutkimus Verohallinnon Tuotan-
tokeskuksen tulostus- ja postituspalvelusta. Tyytyvaisyystutkimuksessa suori-
tetaan tyytyvaisyyskysely Verohallinnon tulostus- ja postituspalvelun asiakkail-
le. Tarkoituksena on selvittda tulostus- ja postituspalvelun asiakkaiden tyyty-

vaisyytta palveluun ja palvelun kaytettavyytta.

Taman tutkimuksen viitekehykseksi rajataan kaytettavyys. Tutkimuksen teoria-
osassa kasitellaan kaytettavyytta lahdekirjallisuuden pohjalta. Tutkimukseen
on liitetty myds prosessikuvaukset tulostuksen- ja postituspalvelun tyévaiheis-
ta. Prosessikuvaukset havainnollistavat tulostus- ja postitusprosessien tydvai-
heita.

Tavoitteena on, etta tutkimuksesta tulee olemaan hyottya tyonantajalle, jotta se
voisi kehittaa palveluaan ja toimintaansa. Tutkimuksen aihe on tyéelamalah-
toinen ja toimeksiantajalla on tarvetta tAmankaltaiselle tyytyvaisyystutkimuk-

selle.

2.2 Toimeksiantaja

Tutkimuksen toimeksiantajana toimii Verohallinnon Tuotantokeskus, jonka
paapaikka on Jyvaskylassa. Jyvaskylaan on keskitetty koko maan massatu-
lostus ja postitus. Posti- ja painatuspalvelu, lomakesuunnittelu sekd kaannos-
ja kielenhuoltotehtavat hoidetaan keskitetysti Helsingista. Naiden lisdksi Ha-
meenlinnassa tydskentelee muutama tyontekija tiedonsiirtotehtavissa. Kaikki-
aan Verohallinnon Tuotantokeskuksessa tydskentelee 58 henkil6a. (Verohalli-

tuksen tavoiteasiakirja 2007, 3.)
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Tuotantokeskuksen asiakkaita ovat Verohallinnon verovirastot, verotoimistot ja
muut yksikot. Tuotantokeskuksen tehtavané on hoitaa Verohallinnon automa-
tisoituja massaverotukseen liittyvia tuotantotehtavia. Naita tehtavia ovat muun
muassa verotusprosesseissa tarvittavien tietojen keruu, prosessien hoito ja
prosesseissa syntyneiden tietojen toimittaminen asiakkaille. Tuotantokeskus
huolehtii ja vastaa my6s Verohallinnon tarvitsemista posti- ja painatuspalve-
luista, lomakesuunnittelusta ja logistiikasta sekd kddnnds- ja kielenhuoltoteh-
tavista. (Verohallituksen tavoiteasiakirja 2007, 3.)

Tuotantokeskuksen perustehtavana on toimia tukiyksikkéné verotuksen tuo-
tantotoiminnassa ja vastata tuotannon sujuvuudesta siten, etta eri yksikot
saavat tilaamansa lopputulokset sovittujen aikataulujen mukaisesti. Taman
vuoksi toimintaa kehitetddn jatkuvasti yhteistydssa Verohallinnon muiden yk-
sikbiden kanssa. (Verohallituksen tavoiteasiakirja 2007, 3.)

2.3 Tutkimuskysymykset

Tutkimuksen avulla pyritddn saamaan vastaukset seuraaviin tutkimuskysy-

myksiin:

1. Mita kayttajan tyytyvaisyys on?

Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa tulostus- ja postituspalvelun asiak-

kaan, eli palvelun tilaajan, tyytyvaisyytta tulostus- ja postituspalveluun.

2. Mistd ominaisuuksista kaytettavyys koostuu?

Tutkimuksen tavoitteena on selvittaad, mista ominaisuuksista tulostus- ja

postituspalvelun kaytettavyys koostuu.
3. Miten palvelua tulisi kehittda vastaamaan paremmin kayttajan tarpeita?
Tutkimuksessa pyritaan saamaan selville ne tytkalut, joilla tulostus- ja pos-

tituspalveluita voidaan kehittaa entisestaan, seka se, miten palvelua ja
kaytettavyytta voidaan parantaa vastaamaan paremmin kayttajien tarpeita.



2.4 Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelmaksi valittiin kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimusmenetel-
ma, koska tutkimuksessa haluttiin saada selville kayttajien kokemuksia ja hei-
dan arvionsa Verohallinnon Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelun
kaytettavyydesta ja laadusta.

Kvalitatiivinen tutkimusmenetelméa on tehokas tapa kerata aineistoa ilman, etta
vastaaja joutuu sitoutumaan aikaan tai paikkaan. Kvalitatiivisessa tutkimuk-
sessa tutkittavien asioiden maara rajataan mahdollisimman pieneksi. Tata
pienta joukkoa tutkittavia tapauksia pyritaan analysoimaan tarkasti. Kvalitatii-
visen tutkimuksen tyypillisia piirteitd on muun muassa se, etta kohdejoukko
valitaan tarkoituksenmukaisesti, ei satunnaisotoksella. Kvalitatiivisessa tutki-
muksessa tutkimussuunnitelma saattaa my6s muotoutua tutkimuksen edetes-
sa. Nain suunnitelmia tutkimuksen suhteen voidaan muuttaa olosuhteiden

mukaisesti. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 160.)



3 KAYTETTAVYYS

Kasitteena kaytettavyys on varsin laaja ja se on yhteydessé lahes jokaiseen
asiaan. Tassa luvussa kerrotaan mita kaytettavyys on ja miten se maaritel-

l&&n. Lisaksi luvussa esitellaan kaytettavyyden maaritelmia.

3.1 Mita kaytettavyys on?

Kaytettavyydella tarkoitetaan tuotteen tai palvelun ominaisuutta, jolla kuvataan
sen helppoutta ja tehokkuutta sille asetetussa kayttbymparistossa ja tarkoituk-
sessa (Kuutti 2003, 180). Kaytettavyys saavutetaan silloin, kun huomataan
tuotteen tai palvelun soveltuvuus sille asetetussa tarkoituksessa.

Kaytettdvyyden synonyymeja ovat toimivuus ja toiminnallisuus. (Routio 2007.)

Kaytettavyytta voidaan luonnehtia menetelma- ja teoriakenttana, jonka avulla
kayttajan ja laitteen yhteistoimintaa pyritaan saamaan tehokkaammaksi ja
kayttajan kannalta miellyttdvammaksi. Tuotteen kaytettavyys kertoo, miten
kayttgjat pystyvat kayttdmaan tuotetta tuottavasti ja tehokkaasti maariteltyjen
tavoitteiden saavuttamiseksi. (Kalimo 1996, 17.)

Kaytettavyys pitda sisallaan useita osatekijoitd, jotka maarittelevat tuotteen
kaytettadvyyden. Kaytettavyyden osatekijoitd ovat muun muassa hyodyllisyys,
kapasiteetti, kayton tuottama tyydytys ja luotettavuus. Edella mainitut asiat
koskevat lahes jokaista tuotteen tai palvelun lajia. (Routio 2007.)

Kaytettavyys tuotteen ominaisuutena kuvaa sitd, miten sujuvasti tuotteen toi-
mintoja kayttaja voi kayttad paastakseen haluamaansa paamaaraan. Kaytet-
tavyys koostuu erilaisista osa-alueista. Naita osa-alueita ovat opittavuus,

muistettavuus, tehokkuus, pieni virhealttius ja miellyttavyys. (Kuutti 2003, 13.)

Tieteenalana kaytettavyys tutkii ja kasittelee niitda ominaisuuksia, jotka tekevat
tuotteen tai palvelun kaytettavyydesté hyvan tai huonon. Se kasittelee sellaisia
menetelmia, joilla voidaan suunnitella kaytettavyydeltaan hyvia tuotteita, sekéa

menetelmia joilla valmiin tuotteen kaytettavyytta voidaan arvioida.
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Kaytettavyyden tutkimuksessa keskeisena osana ovat myds suunnittelumene-
telmid tukevat menetelmat, esimerkiksi kayttajan mallintaminen. Kayttajan
mallintamisesta saatavalla tiedolla pystytaan suunnittelemaan esimerkiksi kay-
tettavyydeltaan yha parempia kayttoliittymia. Kaytettavyys tieteenalana on hy-
vin poikkitieteellinen. (Kuutti 2003, 13 -14.)

Kaytettavyys on tarked tekija tuotetta markkinoitaessa. Hyva kaytettavyys pe-
rustuu usein hyvin tehtyyn vaatimusmaarittelyyn, ja sit kautta useat kaytetta-
vyystyossa kaytettavat menetelmat auttavat osaltaan myo6s vaativuusmaaritte-
lya. Kaytettavyys on merkittava tekija myos fyysisen turvallisuuden kannalta.
Kaytettavyysongelmat ja niiden kiertdminen johtavat useimmiten turhautumi-
seen. Tama taas lisada huomattavasti virhealttiutta ja ty6tapaturmariskia.
(Kuutti 2003, 15 -16.)

3.2 Kaytettavyyden maaritelmat

Kaytettavyyden tunnetuimpia maaritelmia ovat ISO 9241-11 -standardi,
Shackelin malli ja Nielsenin teoria (Keinonen 2007). Edella mainitut méaéaritel-
mat ovat osakokonaisuuksia, joiden avulla kaytettavyyttd on helpompi tarkas-
tella konkreettisesti (Sinkkonen 2006).

3.2.11S0O 9241-11 -standardi

ISO 9241-11 -standardin mukaan kaytettavyytta voidaan mitata tuotteen kay-
ton toimivuuden, tehokkuuden ja miellyttavyyden suhteen. Naita tekijoita arvi-
dardin mukaan tuottavuudella tarkoitetaan sita, etta tehtavat pyritdan suorit-
tamaan taydellisesti ja virheettomasti. Tehokkuudella puolestaan mitataan si-
ta, paljonko tuotteen kaytto vaatii resursseja. Naita resursseja ovat muun mu-
assa tehtavan suorituksessa kaytettyjen henkildiden maara ja heidan tehtavan
suorittamiseen kayttdmansa aika. Miellyttavyys tuotteen ominaisuutena kuvas-
taa sitd, miten ja millaisena kayttaja mieltaa tuotteen kayton. (Sinkkonen
2006.)
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3.2.2 Jacob Nielsenin teoria

Jacob Nielsenin teorian mukaan kaytettavyys jaetaan viiteen eri laadun osa-
alueeseen. Naita osa-alueita ovat opittavuus, tehokkuus, muistettavuus, vir-
heettomyys ja miellyttdvyys. Naiden viiden ominaisuuden lisaksi Nielsen on
lisdnnyt teoriaansa hyodyllisyyden kasitteen. (Sinkkonen 2006.)

Nielsenin teorian mukaan kaytettavyys jaetaan 5 osaan (Kalimo 1996, 23 -
24):

1. Opittavuudella tarkoitetaan sita, kuinka nopeasti ja helposti kayttaja oppii
jarjestelman kayton. Jarjestelmille voidaan hyvaksya erilaisia oppimisaikoja
sen mukaan, millaisille kayttajille ne on tarkoitettu.

2. Tehokkuudella tarkoitetaan sita tasoa, jolle kdytdn nopeus sijoittuu, kun se
on opittu hyvin. Tehokkuus voidaan maaritella esimerkiksi keskiarvona mitta-
ustuloksista tai arvona, jonka tietty prosenttimaara kayttajista saavuttaa.

3. Muistettavuus liittyy siihen, miten helposti toimintojen ja termien sisaltd on

muistettavissa sen jalkeen, kun jarjestelméan kayttd on kerran opittu.

4. Virheettbmyyden osalta jarjestelmien pitéisi olla niin selkeita ja johdon- mu-
kaisia, ettd virhetilanteita syntyy mahdollisimman harvoin eika niissa kulu pal-
jon aikaa. Kayttajan tekemiin virheiden maaraan voidaan vaikuttaa alentavasti

hyvalla ja selkealla ohjeistuksella.

5. Miellyttavyys on keskeinen tekija siind, miten mielellaan ja tehokkaasti kayt-
taja kayttaa jarjestelmaa. Kayttajien mielipiteita kaytettavyydesta voidaan sel-
vittdaa haastattelemalla heita ja kayttamalla apuna erilaisia kyselyja.

Hyodyllisyydella mitataan sita, kuinka hyvin tuote sopii siihen tehtavaan, mihin
se on tarkoitettu. Nielsenin kasite hyddyllisyydesta vastaa pitkalti ISO
—standardin kaytettavyyden maaritelmaa. (Sinkkonen 2006.)
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3.2.3 Brian Shackelin teoria

Brian Shackel lahestyy kaytettavyytta tuotteen havaitsemisen avulla, jossa ylin
kasite on hyvaksyttavyys. Mallin mukaan kayttajan oletetaan vertaavan tuot-
teen ominaisuuksia sen vaatimiin uhrauksiin. Hyvaksyttavyys muodostuu hyo-
dyllisyydesta, kaytettavyydesta, miellyttadvyydesta ja uhrauksesta. Shackelin
mukaan kaytettavyys on jarjestelman tai laitteen ominaisuus, joka vaihtelee
sen mukaan, kuka on kayttaja ja mika on hanen tehtavansa ja ymparistonsa.
(Keinonen 2007.)

Edella mainittujen liséksi kaytettavyyteen liittyvid ominaisuuksia ovat muun
muassa johdonmukaisuus, hallittavuus, tehtaviin sopiva esitystapa, pieni
muistettavien asioiden maaré ja joustavuus. Nama ominaisuudet ovat johdet-
tavissa tehokkuudesta, tuottavuudesta ja miellyttavyydesta.

(Sinkkonen 2006.)

3.3 Kaytettavyyteen vaikuttavat tekijat

Kaytettavyys maaritellaan viiden tekijan joukoksi, joiden avulla kaytettavyys
voidaan maaritella ja mitata. Nama tekijat ovat opittavuus, tehokkuus, muistet-
tavuus, virheet ja tyytyvaisyys. (Kalimo 1996, 22.) Kaytettavyyteen vaikuttaa
my0s kayttajien erilaisuus. Itse tuotteen ominaisuudet eivat taysin ennusta sen
kaytettavyytta, silla kaytettavyyteen vaikuttaa itse tuotteen laatu mutta myos
kayttajan taidot ja tyyli (Routio 2007).

Ihmisen toimintaan kayttajana vaikuttavat synnynnaiset ominaisuudet seka ne
taidot ja asiat, jotka ovat esimerkiksi opittavissa (Sinkkonen, Kuoppala, Park-
kinen & Vastamaki 2006, 25).
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Tilanne
Tila \
Tehtavat \

ﬁuimintakulttuurin uminaisuud%

oyt mahdollisuudet

IT-Kulttuurin opitut asiat (selain, windows jne)

/ K.ulttuurin omaksutut ominaisuudet \
/ Synnynndiset ominaisuudet \

KUVIO 1. Ihmisen kayttotilanteeseen vaikuttavat tekijat (Sinkkonen & Turkki
2007)

Tuotteen kaytettdvyyden kannalta on tarkead, etta kun suunnittelemme jotain
ihmisille, meidan taytyy tietaa tarkasti inmisen kyvyt ja rajoitteet. Varsinkin ais-
tit ja niihin liittyva ajastustoiminta ovat kiinnostavia kaytettavyyden suunnitte-
lun kannalta. (Kuutti 2003, 22.)

Kayttajat voidaan ryhmitella henkildiden roolin ja tarpeiden sekd kokemuksen
mukaan. Myds koulutus, ik&, toiminnan rajoitteet, kayttotila ja tilanteet voivat
olla kayttajien luokittelun perusteena. (Sinkkonen ym. 2006, 31.)

Kayttajan toiminta on paljolti kulttuuriin maaradmaa. Kulttuuria ovat esimerkik-
si kieli, tiedot, taidot, tavat ja kayttoliittymat. Tasta syysta ihnmisen kayttaytymi-
nen perustuu seké biologiseen etta kulttuuriseen perimaan. Biologinen perimé
on synnynndista, kun taas kulttuurisen perimén ihminen saa oppimalla. (Sink-
konen 2006, 37.)
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3.4 Kaytettdvyyden mittaaminen

On olemassa monenlaisia menetelmia tuotteen kaytettavyyden rakentamisek-
si ja varmistamiseksi. Keskeisimpind naista menetelmisté voidaan pitaa kayt-
tajien tehtavien, osaamisen ja toimintaympariston selvittamista ja dokumen-
tointia seka kaytettavyyden arviointia, lahinnéd kaytettavyystestausta. Kaytetta-
vyystestissa oikeilla kayttajilla mitataan tuotteen kaytettavyytta, kun he suorit-
tavat oikeita tyOtehtavia. Kaytettavyystesti tarkoittaa menetelman testaamista
erilaisine muunnelmineen. Kaytettavyystestissa kayttajalla on kaytdssaan tuo-
te, jolla suoritetaan jotain toimenpiteita. Kayttajien toiminnan seuraamista ja
mallintamista apuna kayttaen hahmotellaan kayttdjan toimintaa. (Sinkkonen
ym. 2006, 29, 275 - 277.)

Kaytettavyystesti tarkoittaa yksinkertaisimmillaan sita, etta kayttajille annetaan
oikeanlaisia tehtavia suoritettavaksi testattavalla laitteella, ja heid&n suoriutu-
mistaan tassa tehtavassa seurataan. Testin suorittamista varten on maaritel-
tava tuotteen kohderyhma ja ne tavoitteet, mihin tuotteella kaytolla pyritaan.
(Hyysalo 2006, 155 -156.)

Kaytettavyystestauksessa kaytettavia erilaisia menetelmia:

e Adneen ajattelu. Kayttajat etenevét tehtava kerrallaan kertoen suulli-
sesti, mita tekevéat ja miksi.

e Paperiprototyyppitesti. Kaytetdan adneen ajattelun kanssa. Nayttokuvin
ja piirroksin havainnollistetaan vastauksin kayttajan suorittamiin tehta-
viin.

e Paperitestaus. Kayttajat keskustelevat ja neuvottelevat etenemisen
vaiheista.

e Mittaaminen. Kayttaja suorittaa tyévaiheita, jotka videoidaan ja analy-
soidaan jalkeenpdin. Testi suoritetaan kaytettavyyslaboratoriossa.

o Jalkikateen haastattelu. Yleensa osa kaikkia kaytettavyystesteja. Jalki-
kateen haastattelu voidaan suorittaa myo6s kyselyilla, joilla selvitetaan
laitteen eri ominaisuuksia.

e Adnestyttamalla. Testissa paperinpaloille kirjoitetut toimintojen nimet
yritetdan yhdistaa toisille paperinpaloille kirjoitettuihin toimintojen lyhyi-

siin kuvauksiin.
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Heuristinen arviointi. Yleisin asiantuntija-arvioista, joissa asiantuntija
tarkastelee, miten hyvin ne noudattavat toivottuja suunnitteluperiaattei-
ta.

Tarkistuslista. Listojen avulla kaydaan lapi kirjattuja kaytettavyystavoit-
teita.

Ryhmalapikaynti. Testausmenetelma yhdistaa kayttajien osallistumisen
ja asiantuntija-arvion. Ryhmakayttajia, teknisen rajoitukset tunteva
suunnittelija ja kaytettavyysasiantuntija kayvat testitehtavat lapi ja poh-
tivat laitteen toiminnallisuutta yhdessa. (Hyysalo 2006, 165 -166.)

3.5 Kaytettavyyden arviointi

Kaytettavyyden arvioinnin tulokset saadaan yleensa virheiden ja kaytetta-

vyysongelmien luettelona. Virhe viittaa yleensa kaytettavyyden suunnittelun

epaonnistumiseen, kun taas ongelmat kayttajan hankalaksi kokemaan osa-

alueeseen esimerkiksi kayttoliittymassa. (Kalimo 1996, 83 -84.)

Kaytettavyyden arviointiperusteet ovat eri tuotteiden kohdalla erilaiset. On kui-

tenkin useita sellaisia arviointiperusteita, jotka patevat kaikkiin tuotteisiin. Na-

ma arviointiperusteita ovat:

Hyddyllisyys. Tuloksen pitéisi tarkalleen olla sen laatuinen kuin on tar-
koitus. Hyddyllisyys on tuotteen ominaisuus, eika se tarkoita kayttajan
kykya kayttaa tuotetta.

Kapasiteetti. Tuotteen hyoty ja teho on riittava. Hyvan tehokkuuden
omaava tuote kayttda halutun tuloksen antamiseen vain kohtuullisesti
panosta, esimerkiksi korjauksia tai huoltoa.

Kayton tuottama tyydytys. Tama patee kaikissa tuotteissa, mutta koros-
tuu etenkin vuorovaikutteisissa tuotteissa eniten.

Luotettavuus. Luotettavuuden osalta pyritddn saamaan virheiden ja vir-

hetoimintojen maaréa mahdollisimman matalaksi. (Routio 2007.)

Ylla mainittujen tekijoiden lisdksi kaytettavyytta voidaan arvioida muutamien

lisatekijéiden mukaan. Tuotteen kayton tulisi olla mahdollisimman helposti

opittavissa. Tuotteen kayttbtaidon pitaisi myos sailya, vaikka sen kaytdssa
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olisi pitki&kin taukoja. Tuotetta voidaan arvioida my6s sen mukaan, kuinka
usein sita kaytettdessa sattuu virheitd. Hyvan kaytettavyyden tavoitteena on
mahdollisimman pieni virheiden maara. (Routio 2007.)

Kaytettavyyden arvioinnin ongelmana on usein se, etta se vaatii kustannuksia.
Kaytettdvyyden arvioinnin kannalta on oleellisen tarkeaa, etta testihenkiltt
edustavat mahdollisimman hyvin tuotteen tai jarjestelméan todellisia kayttajia.
(Kalimo 1996, 86.)

3.6 Heuristinen analyysi

Heuristinen arviointi arvioi tuotteen kaytettavyytta. Se on nopea, helppo ja
halpa tapa arvioida tuotteen kaytettavyyttad. Menetelman periaatteena on 16y-
taa kaytettavyysongelmat jo suunnitteluprosessissa. Toki menetelmaa voi-
daan kayttaa myds valmiille tuotteelle, mutta ongelmien korjaaminen vaikeu-
tuu tdssa vaiheessa. Heuristista arviointia voidaan siis pitd& suunnittelun apu-

valineena. (Huotari, Laitakari-Svard, Laakko & Koskinen 2003, 69.)

Heuristisessa arviointitavassa pieni joukko ihmisia tutkii ja tarkastelee tuotetta
arvioiden, vastaako tuote kaytettavyyden tunnettuja kasitteita. Tuotetta arvioi-

taessa on hyva kayttda seuraavia kaytettavyysperiaatteita:

Kayta yksinkertaista ja luonnollista dialogia.
Kayta kayttajan omaa kielta.

Minimoi kayttdjan muistikuorma.

Ole johdonmukainen.

Anna kayttajalle palautetta toiminnoista.

Anna selkeat poistumistiet tai osoita selke& poistumistapa.

N o gk~ wDdRE

Tarjoa oikopolkuja kokeneille kayttajille ja anna mahdollisuus oikopol-
kuihin.

8. Kayta selkeitd ja havainnollisia virheilmoituksia.

9. Valta virhetilanteita.

10. Tarjoa ja anna riittava ja selkea apu.

(Huotari ym. 2003, 69.)
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Arvioijat analysoivat tuotteita itsendisesti, silla erilaiset ihmiset kokevat esiin
tulevat ongelmat erilaisina. Yksi arvioija ei mydskaan voi l6ytaa kaikkia kaytet-
tavyysongelmia. Kuitenkin arvioija valitsee itse tapansa tarkastella tuotetta.
Tuotetta tulisi tarkastella ainakin kahdesti. Ensimmaisella kerralla tutustutaan
tuotteeseen ja toisella kerralla tarkastellaan seka tuotteen kokonaisuutta etta
ristiriitoja kaytettavyysperiaatteisiin ndhden. (Huotari ym. 2003 70.)

Loydetyt ongelmat kirjataan listaksi ja jaotellaan vakavuutensa mukaan as-
teikolla yhdesta viiteen. Asteikolla yksi on katastrofaalinen, kaksi vakava, kol-
me vahainen, nelja kosmeettinen ja viisi ongelma, mutta hairitseva. Kaikkien
arvioijien tulokset kootaan yhteen ja sen jalkeen he voivat keskustella havain-
noistaan. Menetelma ei kuitenkaan tarjoa systemaattista tapaa korjata ongel-
mia vaan hyvan suunnittelun periaatteen korjauskierrosta varten. (Huotari ym.
2003 70.)

3.7 Kaytettavyyden suunnittelu

Kaytettavyyssuunnittelu voidaan tulkita prosessiksi, jossa méaarallisesti tarkas-
tellaan tuotteen ja palvelun kaytettavyytta. Valmista tuotetta ja palvelua tarkas-
teltaessa todetaan, tayttyivatko suunnittelussa asetetut kaytettavyyden tavoit-
teet. (Keinonen 2007.)

Kaytettavyyttad suunniteltaessa on tunnettava menetelmat, joita kaytettavyyden
rakentaminen edellyttaa, seka tiedettava, miten ihnminen toimii kayttajana.
Kayttajakeskeisella suunnitteluprosessilla pyritéan varmistamaan, etta tuot-
teen ja jarjestelmat vastaavat inhimillisia tarpeita. Tavoitteena on oppia niin
paljon kuin mahdollista kayttajien kayttttilanteissa esimerkiksi tarpeista, ky-
vyistd, taidoista, rajoituksista ja kokemuksista. (Sinkkonen & Turkki 2007.)
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Kayttajakeskeista suunnitteluprosessia kuvaa seuraava kuvio.
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KUVIO 2. Kayttajakeskeinen suunnitteluprosessi (Sinkkonen & Turkki 2007)

Osallistuvan suunnittelutavan avulla kaytettavyyden prosessimainen tutkimi-
nen luonnistuu erityisen hyvin. Talloin kayttgjat kytkeytyvat prosessiin eivatka
vastusta organisaation muutoksia. (Keinonen 2007.)

Kaytettavyytta pidetddn usein liian suurena kustannuksena suunnitteluproses-
sissa. Kuitenkin pidemmalla aikajaksolla tarkasteltuna kaytettavyyden huomi-
oon ottaminen on usein osoittautunut myos taloudellisesti hyvin kannattavaksi.
(Kuutti 2003, 19.)

Suunnitellessamme ihmiselle jotakin meidan tulee ottaa erityisesti huomioon
ihmisen kyvyt ja rajoitteet. Erityisesti aistit ja siihen liittyv& ajatustoiminta, ku-
ten paattelymekanismit, ovat erityisen kiinnostavia kaytettavyyden kannalta.
(Kuutti 2003, 22)

Kaytettavyystavoitteiden maarittely tulee tehda yhdessa kayttajien kanssa, sil-
loin kaytettavyystavoitteet muodostuvat realistisiksi ja tarpeeksi laaja-alaisiksi
(Kalimo 1996, 17).
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4 PROSESSI

Tassa luvussa esitelladn prosessi kasitteena ja kuvataan Verohallinnon Tuo-
tantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelun prosessit.

4.1 Prosessi kasitteena

Prosessi on toimintatapa, jolla projekti tai tydvaihe viedaan lapi (Kuutti 2003,
182). Prosessilla tarkoitetaan toimintoketjua, joka muodostuu erillisista tehta-
vista. Prosessi on mahdollista kuvata tarkasti, koska silla on aina alku ja lop-
pu. Prosessille on tunnusomaista myos se, ettd se on jatkuvaa ja toistuvaa.
(Kvist, Arhomaa, Jarvelin & Raikkdnen 1995, 9.)

Prosessin luokittelussa kaytetaan termeja ydinprosessit ja tukiprosessit. Ydin-
prosessin paatarkoituksena on tyydyttaa ja tayttad asiakkaan tarpeet. Ydin-
prosessi alkaa asiakkaan tarpeista ja loppuu asiakkaaseen. Nimensa mukai-
sesti ydinprosessi on toiminnan ydin. Ydintoiminto pitaa sisallaan sellaista
osaamista ja paatoksentekoa, joita ei voida luovuttaa organisaation ulkopuoli-
selle taholle. Tukiprosessit ovat puolestaan sellaisia toimintoja, jotka tukevat
ydinprosesseja. Organisaatiossa tukitoiminnot ja — prosessit palvelevat sisis-
ta henkilostoa, joka tyoskentelee organisaatiossa. (Kiiskinen, Linkoaho & San-
tala 2002, 28 -30.)

4.2 Prosessin kuvaamisen tarkoitus

Prosessikuvauksien tarkoituksena on saada selville reaaliprosessit. Prosessi-
kuvausten avulla selvitetddn, miten ty6t tehdaan, miten laatu, aika ja kustan-
nukset syntyvat seka tunnistetaan eri prosessien piilossa olevia ongelmia.
Prosessikuvausten maarittamisen jalkeen voidaan aloittaa prosessien ana-

lysoinnit. (Laamanen & Tinnila 1998.)

Prosessien kuvaamista ei pida nahda itsetarkoituksena, vaan sen avulla pro-

sessien kulun ymmartaminen helpottuu ja [6ydetdan kehittamiskohteita.
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Prosessikuvauksen vaikeus osoittaa usein prosessin liiallisen monimutkaisuu-
den. (Kvist ym. 1995, 77.)

Prosessikuvausten laadinnan suorittavat organisaation avainhenkilot. Proses-
sikuvausten laadinta tapahtuu haastatteluiden ja pienryhmaistuntojen avulla.
Samalla pyritd&n selvittamaan myds nykytilanteen ongelmat. (Kiiskinen ym.
2002, 46.)

Prosessien analysointivaiheessa mietitdan, mitd prosessin eri osia voidaan
yhdistaa, yksinkertaistaa ja automatisoida. Analysointia suoritettaessa hahmo-
tetaan organisaation todellinen toiminnan sisalto ja selvitetaan lapimenoai-
kaan vaikuttavat asiakastarpeesta asiakastyytyvaisyyteen olevat ketjut. Tassa
vaiheessa prosesseille voidaan lisaksi kohdistaa prosesseja mittaavat mittarit.
(Laamanen & Tinnila 1998.)

Prosessikuvauksien avulla mittareiden tunnistaminen ja vastuiden maarittele-
minen helpottuu. Kuvauksien avulla saavutetaan my6s muun muassa seuraa-
via hyotyja:

e Eri toimintojen valiset vastuualueet selkiytyvat.

e Sisainen tyonjako tarkentuu.

e Saadaan hyva perusta sisaisiin toimittaja-asiakas —keskusteluihin.

e Tarpeettomien toimintojen karsiminen helpottuu.

e Uusien tyontekijoiden perehdyttaminen helpottuu.

e Ongelmien havaitseminen ja ratkaiseminen helpottuu.
(Kvist ym. 1995, 77.)

Ongelmalliseksi tekijaksi prosesseja kuvattaessa muodostuu tarkkuus, silla
hyvin tarkassa kuvauksessa on ongelmana ty6lays ja kokonaisuuden hamar-
tyminen. Liian yleisluontoisessa prosessikuvauksessa ei taas paasta konk-
reettisen toiminnan tasolle, jolloin kehittamismahdollisuudet jaavat havaitse-
matta. Prosessikuvauksesta pitaisi kayda selville ainakin seuraavat asiat:

e Prosessin keskeiset osat: henkil6t, jarjestelméat ja koneet.

e Asiakas ja hdnen saamansa tuotteet.

e Tavarat, palvelut ja tiedonkulku.
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e Tehtavat, jotka suoritetaan prosessin aikana. (Kvist ym. 1995, 77.)

Prosessin dokumentoinnissa tarkkuusvaatimuksiin patevat lahes samat peri-
aatteet kuin prosessin kuvaamiseen. Prosessikuvaus ei saa olla liian tarkka tai
epatarkka. Prosessin dokumentoinnin osana kaytetaan prosessikuvauksia ja
usein niihin liittyva ohjeistuksia. (Kvist ym. 1995, 104.)

4.3 Tulostuksen prosessikuvaus

Verohallinnon Tuotantokeskuksen tulostusprosessin tarkoituksena on tuottaa
hallinnon tarvitsemia tulostusmateriaaleja. Tulostusmateriaaleja ovat massatu-
lostimilla valmistettavat asiakirjat, joita kaytetaan verotuksen hoitamiseen. Tu-
lostus- ja postituspalvelun asiakkaina toimivat Verovirastot ja —toimistot, joissa
erindisissa verotukseen liittyvissa tyotehtavissa tydskentelevat henkilot tilaavat
tarvitsemiaan tulostemateriaaleja. Tulostusprosessin keskeisena toimijana on
operaattori, joka vastaanottaa asiakkaan toimittavan tilauksen ja kaynnistaa
seka hoitaa prosessin kulkua. Tuotantopaaéllikké yhdessa padoperaattorin
kanssa toimii tulostusprosessin valvojana ja vastaavat siitd, etta prosessi ete-
nee sille laadittujen maaritysten mukaan. Prosessin laadittuja méaarityksia ovat
tulostusmateriaalien muun muassa oikeellisuus, oikea aikaisuus, laadukkuus

ja virheettomyys.

Tulostusprosessi alkaa, kun asiakas lahettad sdhkopostitse tilauslomakkeen.
Mikali tilauslomakkeessa on virheita tai epatarkkuuksia, otetaan asiakkaaseen
yhteytta lisatietoja varten. Tietojarjestelmasta haetaan tulostettavat tiedot ja
annetaan tulostuskasky tietojarjestelmaan seka lisaksi viela startti-kasky mas-
satulostimelle. Tulostettava ty0 siirtyy palvelimen kautta tulostimen kovalevyl-
le. Palvelin maarittelee tulostukselle lomakepohjat, fontit ja sivumaarat. Tulos-
tuksen vaiheita seuraillaan tulostimen seka nayttopaatteelta etta palvelimelta.
Tulostuksen valmistuttua tulostusaineisto toimitetaan postitukseen.



22

Tulostusprosessin perustiedot kayvat selville seuraavasta taulukosta.

TAULUKKO 1. Tulostusprosessin perustietojen maarittely

Prosessin nimi:

Tulostusprosessi

Prosessin tarkoitus:

Tuottaa Verohallinnon keskitetyn
massatulostuksen

Prosessin omistaja:

Tuotantopaallikkd, joka vastaa projek-
tin etenemisesta ja valmistumisesta

Prosessien asiakkaat ja
keskeiset asiakasvaatimukset:

Verovirastot, verotoimistot ja Verohal-
linnon muut yksikot.

Tulosteiden laadukkuus, oikeellisuus
ja oikea-aikaisuus

Prosessien tulokset:

Virheettomat ja oikeanlaiset tulosteet

Prosessiin sisaltyvat keskeiset re-
surssit:

Tybdpanos, aika, koneet ja ammattitai-
to

Mista prosessi alkaa?:

Asiakas lahettaa tilauksen sahkopos-
tilla.

Mihin prosessi paattyy?:

Tulosteet toimitetaan postitukseen tai
koneelliseen kuoritukseen.

Prosessin menestystekijat:

Ammattitaitoiset operaattorit, toimivat
koneet ja jarjestelmat

Prosessien mittarit:

Asiakastyytyvaisyys, toimitusaika, tuo-
tantosuunnitelman toteutuminen, tuo-
tanto / tulostin seka tulostuksen vir-
heettomyys ja laadukkuus

Prosessin tulosten ja palautteen
kasittelytapa:

Kasitellaan tapauskohtaisesti.
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KUVIO 3. Tulostuksen prosessikuvaus

4.4 Postituksen prosessikuvaus

Verohallinnon Tuotantokeskuksen postitusprosessin tarkoituksena on toimit-
taa tulostusprosessista syntyneet tulostusmateriaalit asiakkaille. Postituspro-
sessin keskeisena toimijana on operaattori, joka hoitaa prosessin etenemisté
laaditun ohjeistuksen mukaan. Prosessia valvovat tuotantop&allikko ja paa-
operaattori yhdessa. He vastaavat prosessin etenemisesta, toiminnasta ja oh-
jeistuksesta. Keskeisimpia vaatimuksia prosessille on postilahetyksen oikeelli-

suus ja aikataulun pitavyys.

Postitusprosessi alkaa, kun tulostus toimittaa valmista tulostusmateriaalia.
Ensiksi selvitetdan aineiston sisaltd, jonka perusteella tulosteet toimitetaan.
Tulostuksia toimitetaan verotoimistoihin, verovirastoihin, koneelliseen kuori-
tukseen ja pienid erid mahdollisesti verovelvollisille. Jos tadssé vaiheessa ope-
raattori huomaa virheité tulosteissa, ne palautetaan tulostukseen korjattavaksi
tai uusittavaksi. Tulosteiden toimitukselle on ennalta maaratty toimitusohjeet.
Mikali tulostustilauksessa ilmoitetaan poikkeuksia normaaleista toimitusohjeis-

ta, toimitetaan tulosteet uusien annettujen ohjeiden mukaan.
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Postitusprosessin perustiedot kayvat selville seuraavasta taulukosta.

TAULUKKO 2. Postitusprosessin perustietojen maarittely

Prosessin nimi:

Postitusprosessi

Prosessin tarkoitus:

Toimia Verohallinnon massatulostuk-
sen jatkokasittelijana hoitamalla posti-
tuksen tyQvaiheet.

Prosessin omistaja:

Tuotantopaallikko

Prosessien asiakkaat ja
keskeiset asiakasvaatimukset:

Verovirastot, verotoimistot ja Verohal-
linnon muut yksikot.

Laadukkaat tulosteet, lahetysten vir-
heettOmyys ja aikataulujen pitavyys.

Prosessien tulokset:

Asiakas saa tilaamansa tulosteet.

Prosessiin sisaltyvat keskeiset re-
surssit:

Tybdpanos, aika, koneet ja ammattitai-
to

Mista prosessi alkaa?:

Tulostus toimittaa valmista tulostus-
materiaalia.

Mihin prosessi paattyy?:

Postitus luovuttaa tulostusaineiston
postin kuljetettavaksi.

Prosessin menestystekijat:

Ammattitaitoiset operaattorit, toimivat
koneet ja jarjestelmat

Prosessien mittarit:

Asiakastyytyvaisyys, postituksen vir-
heettdmyys, toimitusaika, tuotanto-
suunnitelman toteutuminen, tuotanto /
henkild

Prosessin tulosten ja palautteen
kasittelytapa:

Kasitellaan tapauskohtaisesti.




Tuloste

Tulostus

Koneellinen kuo-
ritus
(ostopalvelu hal-
linnon ulkoa)

Operaattori

\ 4

L - Pleneterdt_ _ _ _ _

Virheita tulosteissa

Asiakas

Verovirastot
Verotoimistot

Virheita tulosteissa

KUVIO 4. Postituksen prosessikuvaus
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5 TUTKIMUKSEN SUORITTAMINEN

Tassé luvussa kerrotaan, miten tyytyvaisyystutkimus suoritettiin. Lisaksi esitel-

laan kyselyn toteutustapa, kyselylomakkeen osa-alueet ja toteutusvaiheet.

5.1 Kyselyn toteutus

Tutkimus toteutettiin séhkopostikyselyna Verohallinnon Tuotantokeskuksen
tulostus- ja postituspalvelun asiakkaille. Verohallinto organisaationa muodos-
tuu seitsemastéa verovirastosta, Verohallituksesta ja Konserniverokeskuksesta.
Verovirastojen alle kuuluu 30 Verotoimistoa ympari maata ja ndiden alle lu-
keutuu 76 verotoimistojen toimipistetta. Tuotantokeskus kuuluu Verohallituk-

sen alaisuuteen.

Kysely lahetettiin kolmellekymmenelle verotoimistolle ja kymmenelle verovi-
rastolle. Kyselyn lahetyshetkella Verovirastoja oli viela kymmenen johtuen
vanhasta Suomen kymmenen |l&a&nin rajauksesta. Verovirastot vastasivat séh-
kopostikyselyyn alayksikoittain, kun taas verotoimistot vastasivat toimistokoh-
taisesti. Veroviraston alayksikolla tarkoitetaan tyoryhmaa tai osastoa, joka hoi-
taa tiettya tehtavakokonaisuutta, esimerkiksi yhteisbverotusta. Alun perin tar-
koituksena oli, ettd verovirastotkin vastaisivat kyselyyn virastokohtaisesti.
Toimeksiantaja halusi kuitenkin muuttaa kyselya tuolta osin, jotta vastauksia
saataisiin useamman verosovelluksen ndkokulmasta, joita hoitavat eri verovi-

rastojen alayksikot.

Sahkoposti valittiin kyselyn jakovélineeksi, koska sen avulla on mahdollista
tavoittaa koko tutkimuksen kohderyhméa. Sahkopostia myos kaytetdan Vero-
hallinnossa paljolti sisaisena tiedotusvalineena. Kysely lahetettiin samanaikai-
sesti koko tutkimuksen kohderyhmalle. Ongelmaksi tdssé kyselyn lahettami-
sessa sadhkopostitse muodostui sdhkdpostin jakelulistan puuttuminen. Kysely
haluttiin 1&hettd& vain niille, joita tama kysely ja sen aihealue koskevat. Naista
henkilbista ei kuitenkaan toimeksiantajalla ollut valmista s&dhkopostin jakelulis-

taa eika varsinaista tietoa, keté kyseessa olevalle listalle valittaisiin.
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Opinnaytety6n toimeksiantaja toimi mukana kyselylomakkeen suunnittelussa
ja toteutuksessa. Tama oli seka toimeksiantajan etta tekijan yhteinen toive.
Kyselylomaketta suunniteltaessa haluttiin varmistua siita, etta kyselylomak-
keessa kysyttaisiin oleellisia ja tarkeimpia asioita liittyen sek& palvelun tyyty-

vaisyyteen etté kaytettavyyteen.

5.2 Kyselylomakkeen suunnittelu ja aineiston keruu

Kyselylomakkeen kysymykset koostuivat vaittdmista ja avoimista kysymyksis-
ta. Kyselylomakkeeseen laadittin useampia vaittamia, joilla haluttiin selvittaa
vastaajien mielipiteitd palvelun kaytettavyydesta. Vaittdmiin annettiin ohjeeksi
vastata numeerisella arviolla. Arvoasteikkona kaytettiin lukuja 1-5, jossa yksi
vastasi huonointa ja viisi parasta. Talla tavoin pyrittiin saamaan selkeé nu-
meerinen arvio eri asiakokonaisuuksista. Kyselylomakkeesta haluttiin nopeasti
taytettava, jotta se ei veisi vastaajalta suhteettoman paljon aikaa.

Kyselylomakkeeseen suunniteltiin myds avoimia kysymyksia, koska tarkoituk-
sena oli saada paremmin ja laajemmin selville kayttajien mielipiteitéa ja néke-
myksia palvelun suhteen. Avoimet kysymykset antavat vastaajalle mahdolli-
suuden ilmaista, mika on heidan mielestdan keskeista ja tarkeaa palvelua ar-
vioitaessa. Lisdksi avoimien kysymysten avulla haluttiin saada selville kehitys-

nakemyksia palvelusta ja kaytettavyydesta.

Kysymyksid lomakkeella oli 15. Osa kysymyksista oli tarkoitettu ainoastaan
tulostuspalvelun tilaajille. Vastaajat jaoteltiin kahteen eri ryhnmaan. Molemmille
ryhmille kaytettiin kuitenkin samaa kyselylomaketta. Tulostuspalvelun tilaajien
piti vastata kaikkiin lomakkeen kysymyksiin. Postituspalvelun asiakkaat jattivat
vastaamatta tulostuspalvelun asiakkaille tarkoitettuihin kysymyksiin.
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5.3 Kysymysten esittely

Ensimmaisena kyselylomakkeessa kysyttiin vastaajan perustiedot eli mista

verovirastosta tai -verotoimistosta vastaaja tai vastaajat ovat.

Kohdassa 1 pyydettiin arvioimaan tulostus- ja postituspalvelun yhteistyota.
Lomakkeella kysyttiin arviota Varohallinnon Tuotantokeskuksen tulostus- ja
postituspalvelusta palveluntarjoajana ja arviota yleisesti luotettavuudesta pal-
velun tuottajana. Tassa kohdassa pyrittiin kartoittamaan tulostus- ja postitus-
palvelun kuvaa yhteistydtahona ja sitd, minkalainen kuva vastaajalla on tasta
yhteisty6sta.

Kohdassa 2 haluttiin saada tietoa siita, millaisena asiakkaat mieltavat tulostus-
ja postituspalvelun laadun yleisesti. Vastaajia pyydettiin arvioimaan palvelualt-
tiutta, tavoitettavuutta, reagointinopeutta ja aikataulujen pitavyyttd. N&aitd osa-

alueita voidaan pitda tamankaltaisessa palvelussa tarkeina.

Kohdassa 3 selvitettiin tulostus- ja postituspalvelun kaytettavyytta. Kysymyk-
sessa pyydettiin arvioimaan kaytettavyyden kannalta oleellisia osa-alueita:

virheettomyytta, kaytettavyyttd, toimivuutta ja tehokkuutta.

Kohdassa 4 kysyttiin vastaajien arviota tulostus- ja postituspalvelun toimituk-
sista. Tarkoituksena oli selvittaa, onko toimitusaika asiakkaan mielestéa nopea
ja vastaako se odotuksia. Kysymyksessa selvitettiin myds toimitusten virheet-
tomyytta, silla haluttiin tietad, ovatko toimitukset usein virheellisid vai ovatko

ne useimmiten virheettomia.

Kohdassa 5 haluttiin selvittaa tulostus- ja postituspalvelun reklamaatioiden
hoitokykya. Kysymyksessa pyrittiin selvittdmaan mielipidetta siita, miten ylei-
sesti selviydytaan reklamaatioiden hoidosta ja hoidetaanko ne asiallisesti lop-

puun asti.

Kohdassa 6 selvitettiin, millaisia ovat mahdolliset tulostus- ja postituspalvelun
tekemat virheet. Ovatko niitéa esimerkiksi mahdollisesti vaaranlaiset tulosteet,

myo6hasséa oleva tulostetoimitus, hukkunut tulostustoimitus postin kuljetukses-
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sa, vaara vastaanottaja, vaarin pakattu toimitus tai se, etta tulostepaketit kar-
sivéat postin kuljetuksessa virheellisen pakkaamisen seurauksena. Tahén koh-

taan vastaukset haluttiin sanallisesti.

Kohdassa 7 haluttiin selvittaad, miten asiakas toimii, mikali han havaitsee esi-
merkiksi edellisessa kohdassa esitellyn kaltaisia virheita toimituksissa. Vas-
taajilta toivottiin kommentteja siitd, miten vastaajat toimivat, jos tulosteiden
toimitukset menevat esimerkiksi vaaralle vastaanottajalle, tulosteet karsivat
postin kuljetuksessa ja halutaan uudet tilalle tai tulosteet ovat vaaranlaisia, ja
miten virheiden korjaus hoidetaan. Tarkoituksena oli selvittaa, yrittddko asia-
kas esimerkiksi mahdollisesti itse ensin selvitella virheellista 1&hetysta vai ot-
taako valittomasti yhteytta toimittajaan. Kysymyksessa haluttiin selvitys siita,
miten yleensakin asiakas toimiin tamankaltaisissa tilanteissa, silla kyseessa
on saman hallinnon asiakas ja toimittaja. Esimerkiksi verotoimistot tekevat
keskendan yhteistyota ja vaihtavat keskenaan virheellisia lahetyksia. Voi-
daankin olettaa, ettd jonkin verran taméankaltaisista virhetilanteista asiakas

hoitaa itsendisesti toimittajan tietAmatta.

Kohdassa 8 pyrittiin selvittamaan kehitysideoita tulostus- ja postituspalvelun
toimivuuden ja kaytettavyyden parantamiseksi. Vastauksina pyrittiin saamaan
konkreettisia kehitysnédkemyksid, jotta tulevaisuudessa voidaan parantaa pal-
velua entisestaan. Olisiko mahdollisesti kehitysideoita esimerkiksi toimituk-

seen, toimitustapoihin tai muihin jarjestelyihin.

Kohdassa 9 haluttiin selvittaa, onko tulostus- ja postituspalvelu onnistunut jos-
sakin erityisen hyvin. Tahan kohtaan haluttiin vapaamuotoisia vastauksia hy-
vaksi havaituista piirteista.

Kohdassa 10 pyrittiin selvittamaan tulostus- ja postituspalvelun erityisesti pa-
rannusta kaipaavia osa-alueita. Tahan kohtaan sai vapaasti kertoa ehdotuksia
ja ndkemyksia toimituksista, joissa ei ole asiakasta miellyttavalla tavalla onnis-
tuttu.

Kohtiin 11 -13 vastasivat ainoastaan ne, jotka toimivat tulostuspalvelun tilaa-
jana. Kohdassa 11 kysyttiin numeerista arviota tilaamisen helppoudesta, vir-
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heettdmyydesta, toimitusajasta ja reagointinopeudesta tulostuspalvelun osal-
ta. Nailla vaittamilla haluttiin selvittad asiakkaan nakemysta tilauksen tekemi-

sesta.

Kohdassa 12 kysyttiin tilaavan asiakkaan arviota tulostus- ja postituspalvelun
yleisesta tilausjarjestelmastéa. Tarkoituksena oli saada selville asiakkaan mie-
lipide siita, onko tilausjarjestelmé kokonaisuudessaan toimiva. Kysymyksessa
haluttiin vastaajan yleinen arvio tilauslomakkeesta. Tilauksen tekoa varten on
olemassa valmis tilauslomake, joka lahetetdan sahkopostitse tilauksen teon

yhteydessa.

Kohdassa 13 kysyttiin Tulostuspalvelun tilaajana toimivan asiakkaan nake-
mysté avun saannista tilauksen teon yhteydessa. Kysymys haluttiin kyselylo-
makkeeseen, koska tilauksen teossa on ollut joskus ongelmia ja kaikkia tulos-
tetilaukseen tarvittavia tietoja ei tilauksen yhteydessa ole saatu. Kysymykses-
sa haluttiin selvittdd vapaamuotoisella kysymyksella, miten tilaaja kokee avun

saannin ja onko sita hanen mielestaan tarpeeksi saatavissa.

Viimeisind kysymyksina kysyttiin kokonaisarviota erikseen seka tulostus- etta
postituspalvelusta. Vastaajat antoivat arvosanan molemmista palveluista, mi-
kali olivat molempien asiakkaita. Muussa tapauksessa he antoivat arvosanan
vain kayttamalleen palvelulle. Kysymyksella kokonaisarviosta haluttiin saada

selville vastaajien yleinen arvosana koko palvelusta.
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6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tassa luvussa kerrotaan tutkimuksen kyselyosion tulokset ja esitellaan vasta-
usten avulla saatuja kehittamisehdotuksia.

6.1 Tutkimuksen taustaa

Vastauksia tuli yhteensa 17 kappaletta vastausprosentin ollessa 37,8 %. Ky-
sely lahetettiin yhteensa 45 verovirastolle ja -toimistolle mukaan lukien verovi-

rastojen alayksikot.

Tutkimuksen kohderyhma valittiin yhdessa toimeksiantajan kanssa. Kohde-
ryhmaéksi valittiin kaikki Suomen verovirastot ja -toimistot. Verotoimistojen
alaisia toimipisteita ei valittu tutkimuksen kohderyhmaksi, koska katsottiin, etta
ne eivat ole merkittavimpia Verohallinnon Tuotantokeskuksen Tulostus- ja

postituspalvelun asiakkaita.

Kyselylomakkeet lahetettiin sahkopostitse 27.11.2007. Vastausaikaa vastaajil-
le annettiin kaksi viikkoa. Vastauksia ei tullut kovin runsaasti vastausaikana,
joten kyselyn vastaajia pyrittiin muistuttamaan ja kohdentamaan uudelleen
muistutuskirjeelld sahkdpostitse. Muistutuskirjeet l&hetettiin henkilékohtaisesti
sellaisille henkilgille, jotka pystyttiin nimeamaan tulostus- ja postituspalvelun
asiakkaiksi. Muistutuskirjeiden lahettdminen ajoittui hyvin l&helle joulua.

6.2 Kyselyn tulosten analysointi

Seuraavaksi esitelladn kysymykset ja niistéa saadut vastaukset yksitellen.

Ensimmaisessé kohdassa haluttiin tietd&a, mista verovirastosta tai verotoimis-

tosta vastaaja tai vastaajat ovat.
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Kysymys 1. Arvionne Tuotantokeskuksen Tulostus- ja postituspalvelun

yhteisty6sta?

Tulostus- ja postituspalvelu palveluntarjoajana

Vastaajista 41 prosenttia antoi Tulostus- ja postituspalvelulle palveluntarjoaja-
na arvosanaksi 4. Vastaajista 35 prosenttia antoi arvosanaksi 5 ja 24 prosent-
tia antoi arvosanaksi 3. Yksikaan vastaaja ei antanut arvosanaa 1 tai 2. Vas-

tausarvosanojen keskiarvo oli 4,12.

Arvio tulostus- ja postituspalvelusta
palveluntarjoajana

Vastausten maara
OFRPNWMOUITO N ©

1 2 3 4 5

Arvosana

KUVIO 5. Arvio Tulostus- ja postituspalvelusta palveluntarjoajana

Tulostus- ja postituspalvelun luotettavuus

Vastaajista 41 prosenttia antoi arvosanaksi Tulostus- ja postituspalvelun luo-
tettavuudesta 5. Arvosanat 3 ja 4 saivat molemmat 29 prosenttia vastauksista.
Yksikdan vastaaja ei antanut arvosanaa 1 tai 2. Vastausarvosanojen keskiar-
vo oli 4,12.
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Arvio Tulostus- ja postituspalvelun
luotettavuudesta

Vastausten maara
O L N WHM UL O N

1 2 3 4 5

Arvosana

KUVIO 6. Arvio Tulostus- ja postituspalvelun luotettavuudesta

Kysymys 2. Mink& arvosanan antaisitte yleisesti Tuotantokeskuksen Tu-

lostus- ja postituspalvelun yhteistydsta?

Palvelualttius

Vastaajista 53 prosenttia antoi arvosanaksi 5. Arvosanat 3 ja 4 saivat kum-
matkin 24 prosenttia vastauksista. Yksikd&n vastaaja ei antanut arvosanaa 1
tai 2. Vastausarvosanojen keskiarvo oli 4,29.

Arvio Tulostus- ja postituspalvelun
palvelualttiudesta

10

8
6
4
2 1B
0
2 3 4 5

Arvosana

Vastausten maara

KUVIO 7. Arvio Tulostus- ja postituspalvelun palvelualttiudesta
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Tavoitettavuus

Vastaajista 41 prosenttia antoi arvosanaksi 5. Arvosanan 4 antoi 35 prosenttia
vastaajista ja arvosanan 3 antoi 24 prosenttia vastaajista. Yksikdan vastaaja
ei antanut arvosanaa 1 tai 2. Vastausarvosanojen keskiarvo oli 4,18.

Arvio Tulostus- ja postituspalvelun
tavoitettavuudesta

Vastausten maara
O RPN WHMOUIL O N

1 2 3 4 5

Arvosana

KUVIO 8. Arvio Tulostus- ja postituspalvelun tavoitettavuudesta

Reagointinopeus

Vastaajista 41 prosenttia antoi arvosanaksi 5. Arvosanan 4 antoi 35 prosenttia
vastaajista ja arvosanan 3 antoi 24 prosenttia vastaajista. Yksikdan vastaaja
ei antanut arvosanaa 1 tai 2. Vastausarvosanojen keskiarvo oli 4,18.

Arvio Tulostus- ja postituspalvelun
reagointinopeudesta

Vastausten maara
O RPN WHMOUIL O N

1 2 3 4 5

Arvosana

KUVIO 9. Arvio Tulostus- ja postituspalvelun reagointinopeudesta
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Aikataulujen pitavyys
Arvosanan 5 antoi 53 prosenttia vastaajista. Arvosanan 4 antoi 18 prosenttia
vastaajista ja arvosanan 3 antoi 29 prosenttia vastaajista. Yksikaan vastaaja

ei antanut arvosanaa 1 tai 2. Vastausarvosanojen keskiarvo oli 4,24.

Arvio Tulostus- ja postituspalvelun aikataulujen
pitdvyydesta

10

4
2 .
0
2 3 4 5

Arvosana

Vastausten maara

KUVIO 10. Arvio Tulostus- ja postituspalvelun aikataulujen pitavyydesta

Kysymys 3. Mink& arvosanan antaisitte Tuotantokeskuksen Tulostus- ja

postituspalvelun kaytettavyydesta?

Virheettomyys

Vastaajista 31 prosenttia antoi arvosanaksi 5. Arvosanan 4 antoi 44 prosenttia
vastaajista ja arvosanan 3 antoi 25 prosenttia vastaajista. Yksikdan vastaaja
ei antanut arvosanaa 1 tai 2. Yksi vastaaja jatti taman kohdan tyhjaksi. Vasta-

usarvosanojen keskiarvo oli 4,06.
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Arvio Tulostus- ja postituspalvelun
virheettomyydesta

Vastausten maara
O RPN WHMOUIL O N

1 2 3 4 5

Arvosana

KUVIO 11. Arvio Tulostus- ja postituspalvelun virheettomyydesta

Kaytettavyys
Vastaajista 41 prosenttia antoi arvosanaksi 5. Arvosanan 3 ja 4 saivat mo-
lemmat 29 prosenttia vastauksista. Yksikdan vastaaja ei antanut arvosanaa 1

tai 2. Vastausarvosanojen keskiarvo oli 4,12.

Arvio Tulostus- ja postituspalvelun
kaytettdvyydesta

Vastausten maara
O L N WHMOUIL O N

1 2 3 4 5

Arvosana

KUVIO 12. Arvio Tulostus- ja postituspalvelun kaytettavyydesta
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Toimivuus

Vastaajista 47 prosenttia antoi arvosanaksi 5. Arvosanan 4 antoi 35 prosenttia
vastaajista ja arvosanan 3 antoi 18 prosenttia vastaajista. Yksikdan vastaaja
ei antanut arvosanaa 1 tai 2. Vastausarvosanojen keskiarvo oli 4,29.

Arvio Tulostus- ja postituspalvelun toimivuudesta

2 3 4 5

Arvosana

Vastausten maara
O RPN W DM OTLOON O ©

KUVIO 13. Arvio Tulostus- ja postituspalvelun toimivuudesta

Tehokkuus
Vastaajista 35 prosenttia antoi arvosanaksi 5. Arvosanan 4 antoi 41 prosenttia
vastaajista ja arvosanan 3 antoi 24 prosenttia vastaajista. Yksikaan vastaaja

ei antanut arvosanaa 1 tai 2. Vastausarvosanojen keskiarvo oli 4,12.

Arvio Tulostus- ja postituspalvelun
tehokkuudesta

Vastausten maara
O L N WHMOUIL O N

1 2 3 4 5

Arvosana

KUVIO 14. Arvio Tulostus- ja postituspalvelun tehokkuudesta
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Kysymys 4. Miten arvioisitte Tuotantokeskuksen Tulostus- ja postitus-

palvelun toimitusta?

Toimitusaika
Vastaajista 47 prosenttia antoi arvosanaksi 5. Arvosanan 4 antoi 29 prosenttia
vastaajista ja arvosanan 3 antoi 24 prosenttia vastaajista. Yksikdan vastaaja

ei antanut arvosanaa 1 tai 2. Vastausarvosanojen keskiarvo oli 4,24.

Arvio Tulostus- ja postituspalvelun
toimistusajasta
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2 3 4 5

Arvosana

Vastausten maara

KUVIO 15. Arvio Tulostus- ja postituspalvelun toimitusajasta

Toimituksien virheettomyys
Vastaajista 35 prosenttia antoi arvosanaksi 5. Arvosanan 4 antoi 29 prosenttia
vastaajista ja arvosanan 3 antoi 35 prosenttia vastaajista. Yksikdan vastaaja

ei antanut arvosanaa 1 tai 2. Vastausarvosanojen keskiarvo oli 4.



Arvio Tulostus- ja postituspalvelun toimituksien
virheettomyydestéa

Vastausten maara

O P, N W » O O N

1 2 3 4

Arvosana
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KUVIO 16. Arvio Tulostus- ja postituspalvelun toimituksien virheettomyydesta

Kysymys 5. Miten arvioisitte Tuotantokeskuksen Tulostus- ja postitus-

palvelun tapaa hoitaa reklamaatiot ja virhetilanteet?

Reklamaation hoito

Vastaajista 60 prosenttia antoi arvosanaksi 5. Arvosanan 4 antoi 13 prosenttia

vastaajista ja arvosanan 3 antoi 27 prosenttia vastaajista. Yksikdan vastaaja

ei antanut arvosanaa 1 tai 2. Kaksi vastaajaa jatti taman kohdan tyhjaksi. Vas-

tausarvosanojen keskiarvo oli 4,33.

Arvio Tulostus- ja postituspalvelun
reklamaatioiden hoidosta

10

Vastausten maara

4
2 I H
0

2 3 4

Arvosana

KUVIO 17. Arvio Tulostus- ja postituspalvelun reklamaatioiden hoidosta
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Taito hoitaa reklamaatiot

Vastaajista 47 prosenttia antoi arvosanaksi 5. Arvosanan 4 antoi 33 prosenttia
vastaajista ja arvosanan 3 antoi 20 prosenttia vastaajista. Yksikdan vastaaja
ei antanut arvosanaa 1 tai 2. Kaksi vastaajaa jatti taman kohdan tyhjaksi. Vas-

tausarvosanojen keskiarvo oli 4,27.

Arvio Tulostus- ja postituspalvelun taidosta hoitaa
reklamaatiot

2 3 4 5

Arvosana

Vastausten maara
O RPN WHMOUIL O N

KUVIO 18. Arvio Tulostus- ja postituspalvelun taidosta hoitaa reklamaatiot

Kysymys 6. Jos huomaat virheita Tuotantokeskuksen tulostus- ja posti-

tuspalvelun toimituksissa, niin millaisia ovat yleisimmat virheet?

Suurin osa vastaajista oli sitéa mielta, etta toimituksissa ei ole ollut virheita. Yk-
si vastaajista kertoi saaneensa joskus vaaranlaisia lomakkeita. My6s osa tila-
uksen toimituksesta oli jA&nyt tulematta tai posti oli mennyt vaaralle kasittelijal-

le.

Kysymys 7. Jos huomaat virheita Tuotantokeskuksen tulostus- ja posti-

tuspalvelun toimituksissa, niin miten toimit?

Yli puolet vastaajista ilmoitti havaitessaan virheita toimituksissa ilmoittavansa
sahkdpostitse asiasta Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalveluun. Muu-
tama vastaaja ilmoitti ottavansa yhteytta tukipalvelun kautta.
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Kysymys 8. Kehitysideoita Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspal-

velun toimivuuden ja kaytettavyyden parantamiseksi

Kehitysideoita tuli vastaajilta vahanlaisesti. T&han kohtaan olisi toivonut
enemman vastauksia. Parannettavaa Tuotantokeskuksen tulostus- ja posti-
tuspalvelussa olisi vastaajien mielesté tiedonkulun parantamisessa ja jakelu-
listan paivityksessa. Liséksi kaivattiin myos informaatiota siita, mihin mennes-
sa paivan tilaukset olisi tehtava, jotta tilattu aineisto olisi seuraavana paivana

tilaajalla.

Kysymys 9. Olemmeko Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalve-

lussa onnistuneet jossakin erityisen hyvin?

Kehuja onnistumisessa Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelu sai hy-
vasta yhteistyosta ja joustavasta sek& nopeasta toiminnasta. Lisaksi hyvaa
palautetta saatiin aikataulujen pitavyydesta ja hyvasta ongelmatilanteiden rat-

kaisemisesta.

Kysymys 10. Mik& asia Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelun

toiminnassa kaipaisi erityisesti parannusta?

Parannusehdotukseksi annettiin ehdotus valvontajarjestelmasta. Toivomukse-
na oli, etta tilaaja saisi kuittauksen tilauksen perille tulosta ja eri tydvaiheista
tilauksesta vastaanottamisesta aina asiakkaalle asti. Toivomuksena oli my6s
jonkinlainen yleisohje uusille tyontekijdille siitéa, miten tilauslomake taytetaan ja

mita tietoja siihen tarvitaan.

Kysymys 11. Jos tilaat Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelus-

ta tulosteita, arvioi seuraavia vaittamia.

Helppous

Vastaajista 43 prosenttia antoi arvosanaksi 5. Arvosanan 4 antoi 43 prosenttia
vastaajista ja arvosanan 3 antoi 14 prosenttia vastaajista. Yksikaan vastaaja
ei antanut arvosanaa 1 tai 2. Kolme vastaajaa jatti vastaamatta tahan koh-

taan. Vastausarvosanojen keskiarvo oli 4,29.



Arvio Tulostus- ja postituspalvelun tilauksien
helppoudesta

Vastausten maara

O R, N W » O O N

2 3 4 5

Arvosana

KUVIO 19. Arvio Tulostus- ja postituspalvelun tilauksien helppoudesta

Virheettomyys
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Vastaajista 50 prosenttia antoi arvosanaksi 5. Arvosanan 4 antoi 36 prosenttia

vastaajista ja arvosanan 3 antoi 14 prosenttia vastaajista. Yksikdan vastaaja

ei antanut arvosanaa 1 tai 2. Kolme vastaajaa jatti vastaamatta tahan koh-

taan. Vastausarvosanojen keskiarvo oli 4,36.

Arvio Tulostus- ja postituspalvelun tilauksien
virheettdmyydesté

Vastausten maara
O RPN WHMOUIL O N

1 2 3 4 5

Arvosana

KUVIO 20. Arvio Tulostus- ja postituspalvelun tilauksien virheettomyydesta
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Toimitusaika

Vastaajista 50 prosenttia antoi arvosanaksi 5. Arvosanan 4 antoi 29 prosenttia
vastaajista ja arvosanan 3 antoi 21 prosenttia vastaajista. Yksikdan vastaaja
ei antanut arvosanaa 1 tai 2. Kolme vastaajaa jatti vastaamatta tahan koh-

taan. Vastausarvosanojen keskiarvo oli 4,29.

Arvio Tulostus- ja postituspalvelun tilauksien
toimitusajoista

2 3 4 5

Arvosana

Vastausten maara
O RPN WHMOUIL O N

KUVIO 21. Arvio Tulostus- ja postituspalvelun tilauksien toimitusajoista

Reagointinopeus

Vastaajista 64 prosenttia antoi arvosanaksi 5. Arvosanan 4 antoi 14 prosenttia
vastaajista ja arvosanan 3 antoi 21 prosenttia vastaajista. Yksikaan vastaaja
ei antanut arvosanaa 1 tai 2. Kolme vastaajaa jatti vastaamatta tahan koh-
taan. Vastausarvosanojen keskiarvo oli 4,43.
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Arvio Tulostus- ja postituspalvelun tilauksien
reagointinopeudesta

10

Vastausten maara

2 . -
0
2 3 4

Arvosana

KUVIO 22. Arvio Tulostus- ja postituspalvelun tilauksien reagointinopeudesta

Kysymys 12. Jos toimit Tuotantokeskuksen Tulostus- ja postituspalve-

lun tilaajana, miten arvioisitte tilauksen tekoa?

Tilausjarjestelmaa

Vastaajista 36 prosenttia antoi arvosanaksi 5. Arvosanan 4 antoi 43 prosenttia
vastaajista ja arvosanan 3 antoi 21 prosenttia vastaajista. Yksikaan vastaaja
ei antanut arvosanaa 1 tai 2. Kolme vastaajaa jatti vastaamatta tahan koh-

taan. Vastausarvosanojen keskiarvo oli 4,14.

Arvio Tulostus- ja postituspalvelun
tilausjarjestelmasta

Vastausten maara
O R N W N 01 O N

1 2 3 4 5

Arvosana

KUVIO 23. Arvio Tulostus- ja postituspalvelun tilausjarjestelmasta
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Tilauskaavaketta

Vastaajista 29 prosenttia antoi arvosanaksi 5. Arvosanan 4 antoi 50 prosenttia
vastaajista ja arvosanan 3 antoi 21 prosenttia vastaajista. Yksikdan vastaaja
ei antanut arvosanaa 1 tai 2. Kolme vastaajaa jatti vastaamatta tahan koh-

taan. Vastausarvosanojen keskiarvo oli 4,14.

Arvio Tulostus- ja postituspalvelun
tilauskaavakkeesta
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KUVIO 24. Arvio Tulostus- ja postituspalvelun tilauskaavakkeesta

Kysymys 13. Jos toimit Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelun
tilaajana ja koet ongelmiatilauksien teossa, koetteko saavanne apua tar-

vittaessa?

Lahes kaikki vastaajat ilmoittivat saavansa apua, mikali tilauksen teossa on
ongelmia. Yksi vastaajista ilmoitti avunsaannin ongelmatilanteissa parantu-

neen sahkopostin yleistymisen myaota.

Kysymys 14. Kokonaisarvio Tuotantokeskuksen Tulostuspalvelulle?
Vastaajista 41 prosenttia antoi arvosanaksi 5. Arvosanan 4 antoi 47 prosenttia
vastaajista ja arvosanan 3 antoi 12 prosenttia vastaajista. Yksikdan vastaaja
ei antanut arvosanaa 1 tai 2. Vastausarvosanojen keskiarvo oli 4,29.
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Kokonaisarvio Tulostuspalvelulle

1 2 3 4 5

Vastausten maara
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Arvosana

KUVIO 25. Kokonaisarvio Tulostuspalvelulle

Kysymys 15. Kokonaisarvio Tuotantokeskuksen Postituspalvelulle?
Vastaajista 47 prosenttia antoi arvosanaksi 5. Arvosanan 4 antoi 41 prosenttia
vastaajista ja arvosanan 3 antoi 12 prosenttia vastaajista. Yksikdan vastaaja
ei antanut arvosanaa 1 tai 2. Vastausarvosanojen keskiarvo oli 4,35.

Kokonaisarvio Postituspalvelulle

Vastausten maara
O RPN WD O1OON O ©

1 2 3 4 5

Arvosana

KUVIO 26. Kokonaisarvio Postituspalvelulle
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6.3 Kehittamisehdotukset

Tyytyvaisyystutkimuksen avulla saatiin varteenotettavia kehitysehdotuksia,
joiden mahdollista toteutusta toimeksiantajan kannattaa harkita. Kehitysehdo-
tukset ovat varmasti toteutuskelpoisia ja parantavat Tulostus- ja postituspalve-

lun kaytettavyytta ja toimivuutta entisestaan.

Tulostus- ja postituspalvelusta tilaajien osalta parannusehdotukseksi esiteltiin
valvontajarjestelmaa. Valvontajarjestelman tarkoituksena olisi toimia aina ti-
laajalta asiakkaalle asti. Ensimmaiseksi tilaaja saisi kuittauksen tehdysta tila-
uksesta, seuraavaksi kun tulostus on valmis, ja viimeisen kuittauksen, kun ko-

neellinen kuoritus on suoritettu.

Tilauksien osalta toivottiin mygs, etta olisi olemassa aikataulurunko tilauksia
varten. Aikataulurungosta selvidsi, mihin mennessa kyseisen paivan tilaukset
tulisi tehda, jotta tilausaineisto ehtisi sen paivan toimitukseen ja olisi seuraa-

vana tyopaivana tilaajalla.

Tilauslomakkeen osalta kehitysehdotuksena esiteltiin automaattista tarkistus-
ta. Tilauslomake olisi suunniteltu ja toteutettu niin, etta sita ei pystyisi lahetta-
maan, mikali tilauslomakkeella ei olisi kaikkia tarvittavia tietoja.

6.4 Vastausten luotettavuus

Tyytyvaisyyskysely pyrittiin suunnittelemaan sellaiseksi, etta siihen vastaami-
seen ei menisi kohtuuttoman paljon aikaa, jotta vastausprosentti saataisiin
mahdollisimman korkeaksi. Vastausprosentti jai kuitenkin toivottua ja odotet-
tua alhaisemmaksi. Vastausten vahaisesta maarasta huolimatta voidaan kui-
tenkin tutkimusta pitaa luotettavana ja olettaa, etta se antaa todenmukaisen

kuvan siitd, miten palvelu koetaan.

Kyselyyn vastasi hieman yli kolmannes, 37,8 prosenttia, tutkimuksen kohde-
joukosta. Vastausprosentti olisi saanut olla korkeampi ja sita pyrittiinkin kas-

vattamaan lahettdmalla muistutuskirje sahkopostitse. Vastausten vahainen
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maaré voi myos selittya silla, etta kyseessa on valtion "kankea” organisaatio,
jossa palvelun toimimattomuudesta kyll& muistutetaan, mikali on tarvetta. Ky-
selyyn tuli kaksi vastausta, joissa todettiin hiljaisuuden olevan tyytyvaisyyden
merkki. Mahdollista on myds, etta kyselyyn jatettiin vastaamatta, koska ei ollut

huomautettavaa ja palvelun katsottiin toimivan toivotulla tavalla.

Vastausten maara jai luultavasti matalaksi myds siita syysta, etta kyselyn
ajankohdaksi sattui joulukuu. Lisaksi vastausten alhaiseen maaraan vaikutti
se, etta jotkut sdhkopostitse lahetetyt kyselylomakkeet eivat ehké saavutta-
neet sit henkildd, joka olisi ollut oikea henkil6 vastaamaan kyselyyn. Kysely-
lomakkeet lahetettiin sahkodpostitse ryhméakohtaisiin sahkopostilaatikoihin.

Ryhméakohtaisessa kyselyssa saattoi ongelmaksi muodostua myds se, etta
ryhman jasenet helposti ehka jattivat vastausvastuun jollekin muulle ryhman
jasenelle. Nain ollen vastaukset jaivat kokonaan saamatta. Mahdollisuus vas-
tata kyselyyn myds nimettdmana olisi ehka kasvattanut vastausten maara jon-
kin verran. Omalla nimelld vastaaminen ryhman puolesta saattoi karsia monia

vastaajia.

Osaltaan vastausten vahaisyys saattoi johtua siitd, ettd Verohallinnossa suori-
tettiin syksyn aikana VM-barometrikysely. VM-barometrikyselyn vastauksia
my0s karhuttiin useaan kertaan ja tAma osaltaan saattaa vaikuttaa siihen, etta

kyselyita oli lian monta lyhyen ajan sisalla.

Verohallinnossa ainakin verotoimistojen osalta suoritettiin mittavia fuusioita
syksyn aikana ja niiden oli tarkoitus astua voimaan vuodenvaihteessa. Talla
saattaa olla vaikutusta siihen, etta verotoimistojen osalta vastausten maara

Tulostus- ja postituspalvelun tyytyvaisyyskyselyyn jai vahaiseksi.

Yleisesti ottaen tyytyvaisyystutkimuksen vastauksia voidaan pitda varsin luo-
tettavina. Toimeksiantajan kanssa uskomme, etta vastauksien vahainen maa-
ra kertoo siitd, etta palveluun ja palvelun kaytettavyyteen ollaan tyytyvaisia.
Vastauksia olisi varmasti tullut enemman mikali tulostus- ja postituspalvelun

toiminnassa ja palvelussa olisi huomautettavaa ja paljon kehitettavaa.
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6.5 Tutkimuskysymysten vastaukset

Tutkimuksen avulla selvitettiin vastauksia kolmeen tutkimuskysymykseen. En-
simmaisena tutkimuskysymyksena oli, mita kayttajan tyytyvaisyys on. Tutki-
muksessa suoritetussa tyytyvaisyyskyselyssa saatujen vastausten perusteella
tulostus- ja postituspalvelun asiakkaat ovat tyytyvaisia, kun palvelu on nope-
aa, virheetonta ja oikea-aikaista. Kayttaja on tyytyvainen myads siihen, etta

apua on tarvittaessa saatavilla ja palvelu on yleenséa luotettavaa.

Toisena tutkimuskysymyksena oli, mistd ominaisuuksista kaytettavyys koos-
tuu. Tulostus- ja postituspalvelun kaytettavyys koostuu virheettdmyydesta,

nopeasta toiminnasta ja palvelualttiudesta. Kaytettavyys koostuu myds siita,
ettd tilausjarjestelmaa on helppo kayttaa ja postituspalvelu koetaan yleisesti

toimivaksi.

Viimeisena eli kolmantena tutkimuskysymyksena oli, miten palvelua tulisi ke-
hittaa vastaamaan paremmin kayttajan tarpeita. Tulostus- ja postituspalvelun
asiakkaat toivoivat tilausten yhteyteen aikataulurunkoa, jolla varmistetaan tu-
losteiden saapumisajankohta. Asiakkaiden toivomuksena oli myds valvontajar-
jestelman kehittaminen. Valvontajarjestelmén avulla seurattaisiin tulostustila-

usten etenemista prosessin aikana.
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7 JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen tarkoituksena oli suorittaa tyytyvaisyystutkimus Verohallinnon
Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelusta. Tyytyvaisyystutkimuksen
paamaarana oli selvittda tyytyvaisyytta ja kaytettavyyttd Tuotantokeskuksen
tulostus- ja postituspalvelusta. Tutkimustulosten pohjalta pyrittiin tekemaan
kehittdAmisehdotuksia toiminnan, kaytettavyyden ja palvelujen parantamiseksi.

Tutkimus osoittaa pienesta vastausprosentista huolimatta, ettd Tuotantokes-
kuksen tulostus- ja postituspalveluun ollaan varsin tyytyvaisia. Kaytettavyyden
nakokulmasta Tulostus- ja postituspalvelu tayttad ne ominaisuudet, joita kay-
tettavyydelta odotetaan. Kuten jo kaytettavyyden teoriaosassa kerrottiin, kay-
tettavyydella tarkoitetaan tuotteen tai palvelun ominaisuutta, jolla kuvataan
sen helppoutta ja tehokkuutta sille asetetussa kayttbymparistossa ja tarkoituk-
sessa. Kaytettavyyden synonyymeja ovat toimivuus ja toiminnallisuus. Tutki-
mustulosten pohjalta voidaan todeta, etta Tulostus- ja postituspalvelu tayttaa
kaytettavyydelle asetetut vaatimukset.

Palvelun nopeudesta osattiin odottaa tyytyvaisia vastauksia ja sen myos tyy-
tyvaisyystutkimus vahvistaa. Tulostus- ja postituspalvelun voidaan olettaa ole-
van varsin vakaalla ja hyvalla pohjalla talla hetkella. Vastausten perusteella ei
ole siis valttamatonta tarvetta muuttaa nykyisia toimintatapoja. Tutkimuksessa
esille tulleet kehitysehdotukset kannattaa kuitenkin ottaa vakavasti, ja ne olisi
myo6s mahdollista toteuttaa nykyisen toiminnan puitteissa.

Tulevaisuudessa mahdollinen jatkotutkimus olisi syyta suorittaa postitse l&he-
tylla kyselylomakkeella. Tall6in kyselyyn vastattaisiin nimettémané. Nain voi-
taisiin saada vastausprosenttia kasvatettua tahan tutkimukseen verrattuna.
Jatkotutkimuksen ajankohdan voisi asettaa esimerkiksi viiden vuoden paahan,
jolloin jatkotutkimus selvittaisi sen hetkista tyytyvaisyyden ja kaytettavyyden
tilaa. Talldin nykyiset verotoimistojen suuret fuusiot olisivat tapahtuneet ja uu-
det organisaatiorakenteet olisivat |0ytaneet jo paikkansa. Fuusiomuutokset
tulevat varmasti vaikuttamaan myds Tuotantokeskuksen Tulostus- ja postitus-

palvelun palveluun. Muutosten myoéta Postipalvelun toimituksien virheet var-



masti aluksi lisdéntyisivat. Tama antaisi hyvan pohjan ja tarvetta jatkotutki-

mukselle.

51



52

LAHTEET

Huotari, P., Laitakari-Svard, I., Laakko, J. & Koskinen, |. 2003. Kayttajakes-
keinen tuotesuunnittelu. Kayttajatiedonkeruu, mallittaminen ja arviointi. Saari-

jarvi: Gummerus Kirjapaino.

Hyysalo, S. 2006. Kayttgjatieto ja kayttajatutkimuksen menetelmat. Helsinki:
Edita Publishing.

Kalimo, A. (toim.). 1996. Graafisen kayttoliittyman suunnittelu. Jyvaskyla:

Gummerrus Kirjapaino.

Keinonen, T. 2007. Vuorovaikutteisen tuotteen kaytettavyys. Viitattu
16.10.2007. Http://wwwz2.uiah.fi/projects/metodi/058.htm#measure.

Kiiskinen, S., Linkoaho, A. & Santala, R. 2002. Prosessien johtaminen ja ul-
koistaminen. Porvoo: WSOY.

Kuutti, V. 2003. Kaytettavyys, suunnittelu ja arviointi. Helsinki: Talentum.

Kvist, H., Arhomaa, S., Jarvelin, K. & Raikkdnen, J. 1995. Asiakasprosessit:

Miten parannat tulosta prosesseja kehittamalla? Jyvaskyla: Gummerus.

Laamanen, K., Tinnila, M. 1998. Prosessien kuvaaminen ja mallintaminen —
tyolasta mutta kannattavaa. Viitattu 30.10.2007.

Http://cai.qualitas-fennica.fi/artikkelit/tyolasmalli.

Routio, P. 2007. Tuotteen kaytettavyys. Viitattu 16.10.2007.
Http://www2.uiah.fi/projects/metodi/068.htm.

Sinkkonen, |1 2006. Kayttoliittymat ja kaytettavyys — Adage Usability. Viitattu
30.10.2007.
Http://www.adage.fi/julkaisut/arkisto/kayttoliittymat ja kaytettavyys.html.



http://www2.uiah.fi/projects/metodi/058.htm#measure.
http://cgi.qualitas-fennica.fi/artikkelit/tyolasmalli.
http://www2.uiah.fi/projects/metodi/068.htm.
http://www.adage.fi/julkaisut/arkisto/kayttoliittymat_ja_kaytettavyys.html.

53

Sinkkonen, |., Kuoppala, H., Parkkinen, J. & Vastaméaki, R. 2006. Kaytettavyy-
den psykologia. 3. uud. p. Helsinki: Edita Publishing.

Sinkkonen, I. & Turkki, L. 2007. Esteeton vai kaytettava? Viitattu 30.10.2007

Http://www.adage.fi/julkaisut/arkisto/esteeton vai kaytettava.html

Verohallinnon toimintakertomus, 2006.


http://www.adage.fi/julkaisut/arkisto/esteeton_vai_kaytettava.html

54

LITTEET

Liite 1. Kyselyn saatekirje

Oheisena Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelua
koskeva tyytyvaisyyskysely jaettavaksi
virastoille ja verotoimistoille.

Kyselytutkimus — Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspal-
velu

Hei,

Toimin operaattorina Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelussa. Suo-
ritan tyoni ohessa tietojenkasittelyn tradenomin tutkintoa Jyvaskylan ammatti-
korkeakoulussa. Tietojenkasittelyn koulutusohjelman opinnaytetydnani suori-

tan tyytyvaisyystutkimuksen Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelus-
ta.

Tavoitteenani on selvittdd Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelun
kayttajien tyytyvaisyytta seka palvelun kaytettavyyttad. Vastauksenne on tar-
ked, silla vastaamalla kyselyyn voitte olla vaikuttamassa ja kehittdmassa Tuo-
tantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelun toimintaa.

Pyydéankin Teita vastaamaan kyselyyn mahdollisimman pian. Vastatkaa kyse-
lyyn ryhmin& esim. alayksikkd/verovirasto tai ryhmé/verotoimisto. Vas-
taathan kyselyyn lahettamalla liitteena olevan Excel- kyselylomakkeen minulle
sahkopostilla teemu.hakkinen@vero.fi vimeistdan 14.12 mennessa.
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Liite 2. Kyselylomake

Kyselylomake
Ohje:

Jos toimitte aineiston tilaajana vastaa myos kysymyksiin 11-13,
muuten jata kohdat tayttamatta.

Vastaajan tiedot

Verovirasto tai -toimisto: |

Arvioinnissa kaytetddn arvoasteikkoa (huonoin 1 -5 paras)
1. Arvionne Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelun yhteistydsta?
1-5

Tulostus- ja postituspalvelu palveluntarjoajana

L

Tulostus- ja postituspalvelun luotettavuus

2. Mink& arvosanan antaisitte yleisesti Tuotantokeskuksen tulostus- ja
Postituspalvelun laadusta?

Palvelualttius
Tavoitettavuus

Reagointinopeus

Ik

Aikataulujen pitavyys

3. Mink& arvosanan antaisitte Tuotantokeskuksen tulostus- ja
postituspalvelun kaytettavyydesta?

Virheettomyys
Kaytettavyys

Toimivuus

ik

Tehokkuus
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4. Miten arvioisitte Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelun toimitusta?
1-5

Toimitusaika |:|

Toimituksien virheettdmyys :|

5. Miten arvioisitte Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelun tapaa hoitaa
reklamaatiot ja virhetilanteet?

1-5
Reklamaation hoito |:|
Taito hoitaa reklamaatiot |:|

6.Jos huomaat virheita Tuotantokeskuksen tulostus-ja postituspalvelun
toimituksissa, niin millaisia ovat yleisimmat virheet?

7.Jos huomaat virheita Tuotantokeskuksen tulostus-ja postituspalvelun
toimituksissa, niin miten toimit?

8. Kehitysideoita Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelun toimivuuden ja
kaytettdvyyden parantamiseksi:
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9. Olemmeko Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelussa onnistuneet
jossakin erityisen hyvin?

10. Mika asia Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelun toiminnassa kaipaisi
erityisesti parannusta?

Jos tilaat aineistoa vastaa kohtiin 11 - 13, muuten jata tayttamatta kohdat.

11. Jos tilaat Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelusta tulosteita,
arvioi seuraavia vaittamia

Helppous
Virheettdmyys
Toimistusaika

Reagointinopeus

ik

12. Jos toimit Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelun tilaajana,
miten arvioisitte tilauksen tekoa?

Tilausjarjestelmaa

]l

Tilauskaavaketta
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13. Jos toimit Tuotantokeskuksen tulostus- ja postituspalvelun tilaajana ja koet
ongelmia tilauksen teossa, koetteko saavanne apua tarvittaessa?

14. Kokonaisarvio Tuotantokeskuksen

1-5
tulostuspalvelulle? :l

15. Kokonaisarvio Tuotantokeskuksen
postituspalvelulle?

Kiitos vastauksistanne!




