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Liiketoimintamielessé datassa piilee valtava potentiaali. Kéytdnndssé kaikki tietojarjes-
telmat kerddvat jonkinlaista dataa, mutta usein sitd ei osata hyodynt&é. Datan avulla lii-
ketoimintaprosesseja voidaan tehostaa aivan uudella tavalla. Tdman diplomityon tavoit-
teena on antaa vastauksia kysymykseen: Mitka tekijat vaikuttavat lupahakemuksien ké-
sittelyaikoihin verkkopalveluissa? Tutkimuksessa etsitadn tekijoité, jotka joko pienenté-
vat tai kasvattavat lapimenoaikaa. Verkkopalveluissa tehtyjen hakemusten lapimenoaikaa
tarkastellaan case Lupapisteen kautta. Lupapiste on verkkopalvelu, jossa kertarakentajat
ja paasuunnittelijat voivat jattaa rakennetun ympariston lupahakemuksia viranomaisten
hyvaksyttavéksi. Palvelulla voidaan korvata paperisten hakemusten késittely kokonaan.

Tutkimusmenetelméksi valittiin hypoteettis-deduktiivinen I&hestymistapa. Tyossa asetet-
tiin kolme hypoteesia tekijoista, joilla voisi olla vaikutusta lapimenoaikaan. Hypoteesit
on johdettu sdhkdiseen palveluliiketoimintaan, prosessien tehokkuuteen ja l&apimenoaiko-
jen mittaamiseen liittyvasté kirjallisuudesta. Hypoteeseja tutkittiin Lupapisteestd saadun
operatiivisen ja kaytonaikaisen datan avulla. Analyysi tehtiin k&yttden monen muuttujan
lineaarista regressiota.

Tulokseksi saatiin, ettd hakijan asiantuntijuustason nousu kasvattaa, organisaation kéyt-
tokokemus verkkopalvelusta pienentad ja hakijan aktiivisuus kasvattaa hakemuksen lapi-
menoaikaa. Seka yksittaiset tulokset, ettd malli kokonaisuudessaan olivat tilastollisesti
merkitsevid. Tutkimuksesta saatuja tuloksia voidaan soveltaa verkkopalveluihin liittyvien
prosessien tehostamiseksi ja kustannussééstojen saavuttamiseksi. Liséksi tutkimus osoit-
taa, millaista tietoa verkkopalveluiden datasta on mahdollista jalostaa. Tutkimusta rajoitti
jossain maarin kaytettavissa olevien muuttujien maara, ei niinkdan havaintojen mééra tai
datan laatu. Kasittelyprosessien ollessa hyvin erilaisia eri organisaatioissa data rajattiin
vain yhteen suomalaiseen kuntaan.
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In a business sense, there is huge hidden possibility in data. Basically all information
systems collect data but often the full potential has not been harnessed. With data, busi-
ness processes can be improved in a whole new way. The purpose of this thesis is to
answer the question: Which variables have an impact to application processing lead time
in online services? The research is about to find either factors that make the processing
time significantly longer or shorter. Case Lupapiste has been used to analyze the lead
time. Lupapiste is an e-Service where regular builders and main designers can submit
built environment related permit applications for municipality workers to process. The
online system is meant to become a replacement for traditional paper applications.

The hypothetico-deductive research method has been used in this research. Three hypoth-
eses were set to see whether they have an impact on application processing lead time or
not. These hypotheses were conducted from e-Service, process efficiency and lead time
measurement related literature. The hypotheses were tested by operative and usage data
from Lupapiste. The analysis was executed by using the multiple linear regression.

The result was that applications submitted by experienced users increased, usage experi-
ence in organization decreased and user’s level of activity increased the lead time of per-
mit application. Both the individual results from hypothesis testing and the whole linear
regression model were proved to be statistically significant. The results gained from this
thesis can be applied to e-Services to make processes more efficient and thus to save
money. Additionally, the research shows what kind of knowledge is possible to mine from
e-Service data. The lack of suitable variables in data was one kind of limitation for the
study. The quality of data or the number of observations was not a problem. As the appli-
cation processes greatly varies between the organizations the analysis was limited to one
Finnish municipality only.
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KASITTEET JA LYHENTEET

Verkkopalvelu

e-Service

e-Government

ICT

Master data

Sahkdinen palvelu, jota voi kayttaa internetselaimen kautta ilman
erillisi& ohjelmistoasennuksia.

Englanninkielessa kaytetty nimitys sahkoiselle palvelulle tai siihen
liittyvalle palveluliiketoiminnalle.

Englanninkielinen termi julkishallintojen sahkaisille palveluille tai
palveluliiketoiminnalle.

Tieto- ja viestintateknologia.

Organisaatiolaajuisesti kaytetty liiketoimintadata, jonka avulla pyri-
taan valttdmaan useiden eri liiketoimintakasitteiden kayttaminen.



1. JOHDANTO

Johdanto-luvussa avataan taustoja tdmén tyon tekemiselle. Eli mitd tydssa tutkitaan ja
miten tutkimus on lahtenyt rakentumaan. Tarkeimpané alalukuna on 1.2, jossa asetetaan
tutkimuksen tavoite seka tutkimusmielessd, etta liiketoiminnallisen potentiaalin kannalta.
Johdannon lopussa esitellaan tyon rakennetta, etté lukija saa paremman kuvan, mité odot-
taa.

1.1 Taustatietoa

Dataa ei olla menneina vuosikymmening pystytty kerddmaan niin suuria maaria kuin ny-
kyéaan. Nain ollen paatoksien perusteleminen faktoilla on ollut huomattavasti vaikeam-
paa. llman oikeanlaista dataa, menetelmia ja tyokaluja paatoksenteko on enemman tai
vdhemman arvailua. Tutkimustieto osoittaa, etta erityisesti 1970-luvulta l&htien organi-
saatioista on tullut entistd dataorientoituneempia (Kock et al. 1997). Séhkaiset palvelut
ovat tulleet viimeistaan 2000-luvulla osaksi ihmisten ja organisaatioiden arkea. Internet
on mahdollistanut sek& olemassa olevien palveluiden tehostamisen, ettd tdysin uudenlais-
ten palvelukokonaisuuksien luomisen. Olemassa olevia palveluita pystytédén tietoteknii-
kan tuomien mahdollisuuksien my6td mittaamaan aivan eri tavalla kuin ennen. Ja sité,
mité voidaan mitata, voidaan myos kehittaa.

Datassa piilee valtava potentiaali. Kaytanndssa kaikki tietojéarjestelméat keradvat jonkin-
laista dataa, mutta usein sitd ei osata hyodynt&a. Yksinkertaisimmillaan datalla voidaan
esittad vaikkapa se, montako tuotetta verkkokauppa myi edellisessa kuussa. T&méa on var-
masti tietyssa kontekstissa hyddyllinen tietoa, mutta se ei vielé auta kehittdmaan liiketoi-
mintaa. Ja juuri toiminnan kehittdminen ja tehostaminen ovat suurimpia datan tuomista
mahdollisuuksista. Toiminnan kehittdmiseksi voitaisiin selvittad, miksi tuotteita myytiin
juuri niin monta ja mitka tekijat vaikuttivat lopputulokseen. Systemaattisella analytiikalla
iImioita pystytaén selittdmadn faktapohjalta arvauksien sijaan.

Datan hyddyntdmiseen liittyy useita haasteita. Tutkimuksen mukaan jarjestelméllisessa
datan hyédyntdmisessé ongelmaksi muodostuvat ainakin datan laatu ja datasta saatavan
arvon tuottaminen (Otto 2015). Tutkimuksen tuloksena tehtiin kolme havaintoa suurten
yritysten osalta. Ensimmainen on se, ettd yritysten master datan hallinta jaetaan neljééan
vaiheeseen: hankinta, varastointi ja yllapito, hyddyntdminen tiedon tuottamiseksi ja ha-
vittdminen. Toisena havaintona huomattiin, ettd kaikki tutkimukseen osallistuneet kuusi
yritystd méaarittelevat datan laadun vaikutuksen datan arvoon. Kolmantena asiana maini-
taan, ettd suuret yritykset pitdvat master dataa strategisena resurssina. Yrityksen datava-
rantojen hallinta onkin perusedellytys datan jatkuvan hyddyntdmisen takaamiseksi.



Vaikka organisaation kiinnostus olisikin ensisijaisesti datan jalostamisessa tiedoksi, mas-
ter datan kaltaiset asiat on huomioitava kiintednd osana liiketoimintaa ja prosesseja. Sa-
maan teemaan liittyy muitakin huomion arvoisia tekijoita: Organisaation on hankittava
oikeanalaista osaamista, pystyttdva toimimaan jatkuvassa teknologioiden murroksessa ja
kytkettava datan hyddyntamisen kulttuuri osaksi jokapaivaista litketoimintaa.

Haasteet datan hyodyntdmisen suhteen koskevat kaikkia yrityksid. Sahkoiseen toimintaan
siirtyneilld ongelmat liittyvét parhaiden toimintamallien, menetelmien, osaajien ja tekno-
logioiden l6ytdmiseen. Digitalisaation ulkopuolelle ja&neilla tai jattaytyneilld yrityksilla
haasteet ovat erilaisia. On tehtavé paatos, lahdetddnko litketoimintaprosesseja sahkoista-
maan valtavirran mukana vai pitdydytadnko vanhoissa toimintamalleissa. Viime vuosina
onkin nahty, kuinka esimerkiksi verkkokaupat ja sosiaalinen media ovat muokanneet lii-
ketoimintakenttda valtavasti suhteellisen lyhyessd ajassa. Kompleksisessa maailmassa
avainsana on mukautuminen, ja se koskee kaikkia yrityksié kaikilla toimialoilla. Yrityk-
sen koosta riippuen painopistealueet ja toimenpiteiden laajuus ovat tietysti erilaisia.

Liiketoimintaa voidaan kehittdd monesta eri ndkokulmasta. VVoidaan kehittdd kokonaan
uusia palveluita, hankkiutua eroon kannattamattomista liiketoiminnan osa-alueista tai ke-
hittdd vanhoja. Erityisen kiinnostavia kehityskohteita ovat liiketoimintaprosessit, silla
usein ihmisen arviointikyky ei riit4 prosessien tehokkuuden luotettavaan mittaamiseen ja
suorituskyvyn arviointiin. Myos tutkimustieto tukee sit4, etté liiketoimintaprosessien joh-
taminen mahdollisimman tehokkaasti ja joustavasti on nykyaan yksi yritysten kriittisim-
mistd menestystekijoista (Rhee et al. 2010). Prosessien tehostaminen tyypillisesti véhen-
t4é hukkaa, vaadittavaa tyaikaa tai muuta resurssia, josta seuraa rahallisen hyddyn saa-
vuttaminen.

Tama tyo tarjoaa nakemysta siihen, miten dataa hyddyntéen voidaan l&hted ratkaisemaan
lilketoimintaongelmia prosessien kehittdmisen kautta. Vaikka tydssa etsitdén ratkaisua
tarkasti madriteltyyn kysymykseen hakemusten I&pimenoajoista, lukija saa myos vastauk-
sia sellaisiin perustavanlaatuisiin kysymyksiin kuin millaisia teknologioita analyysien te-
kemiseksi voidaan kayttad, millaisia menetelmi& on olemassa ja millaisia tuloksia voi-
daan saada? Tarked osa on tietysti myds tulosten tulkitseminen ja niiden merkityksen ar-
vioiminen. Vaikka tulos ei toisi merkittdvaa suoraa liiketoiminnallista hyotyéa, pelkéstaan
nykytilanteen toteaminen faktoihin perustuen voi tuoda tarkeaa tietoa liiketoiminnasta.

1.2 Diplomitydn tavoitteet

Tutkimuksen tavoitteena on I0ytaa liiketoiminnan kannalta merkittévié tekijoita, joilla on
vaikutusta hakemusten l&pimenoaikoihin verkkopalvelussa. Joko niin, ettd jokin tekija
pienent&a lapimenoaikaa merkittavasti, tai kasvattaa sitd poikkeuksellisen suureksi. Tu-
losten perusteella verkkopalveluja kéyttdvien organisaatioiden tyontekijét ja heidan esi-
miehensé pystyvat kehittdmadn omia toimintatapojaan entisté tehokkaammiksi. Esimies-



ten vastuulla on erityisesti prosessin kehittdminen kokonaisuutena. Toisaalta verkkopal-
veluiden tarjoajat pystyvat kehittamaan palveluidensa toiminnallisuuksia tarpeita vastaa-
viksi ja tarjoamaan tarvittavaa tukea ja koulutusta kayttajille. Asiakkaille toiminnan ke-
hittdminen puolestaan nakyy paremman palvelun muodossa. Ensimmainen tutkimusky-
symys on hyvin yhtenevaisia tyon otsikon kanssa: Milla tekij6illd on vaikutusta hake-
muksen lapimenoaikaan verkkopalvelussa?

Lapimenoaikojen tutkiminen liittyy aiemmin esiteltyyn laajempaan ongelmaan: Kuinka
organisaatio voi hyodyntéé dataa paremmin prosessien tehostamiseksi ja liiketoiminta-
hyddyn saavuttamiseksi. Tutkimus tarjoaakin nakemysta siihen, millaisilla tyokaluilla ja
menetelmilla liiketoimintatietoa voidaan tuottaa. VVerkkopalvelussa tehtyjen hakemusten
lapimenoaikoihin liittyvaa tutkimusta lahestytadnkin ennen kaikkea liiketoiminnallisesta
nakokulmasta. Tarkoituksena on tehd4 tutkimus, jonka tutkimustuloksia voidaan hyddyn-
t&& vastaavien palveluiden kehittdmisessa tulevaisuudessa. Toinen tutkimuskysymys liit-
tyykin tdhdn laajempaan kontekstiin: Miten verkkopalvelun taustalla olevia prosesseja
voidaan tehostaa datan avulla?

Alkuperdinen idea tdman tyon tekemiseen saatiin havainnosta, etté yritysten tietojérjes-
telmissé on paljon kayttaméatonta dataa, josta voitaisiin tehdd yritysta hyodyttavia analyy-
seja. Erilaisia aihepiiriin liittyvié ideoita lahdettiin miettiméén erddssé kokouksessa ja
syntyi alustava ajatus hakemusten lapimenoaikaan vaikuttavien tekijoiden tutkimisesta.
Vaikutti nimittéin siltg, ettd kasittelyaika osalla jarjestelmaén tulevista hakemuksista oli
selittdmattoman pitk&. Lupahakemusten analysointi on erinomainen tilaisuus saada tutki-
mustietoa juuri kyseessa olevasta liiketoiminnan alasta, mutta myos datan hyodyntami-
sesta liiketoimintaprosesseissa yleisemmin.

Verkkopalveluissa tehtyjen hakemusten lapimenoaikoihin vaikuttavia tekijoita voisivat
olla esimerkiksi palvelua kdyttdvan organisaation koko tai hakemuksen laatijan kokemus
vastaavien hakemusten laatimisesta. Lupahakemusten l&pimenoajoista saatavalla tutki-
mustiedolla on selke&é liiketoiminnallista potentiaalia: Mit4 vahemmaén ty0aikaa esimer-
kiksi kunnan tyontekijoilta kuluu hakemusten kasittelemiseen, sitd enemmaén saastetaan
kustannuksista. Toisaalta on myos tarkeéd, etta hankkeeseen ryhtyvat saavat hakemuksen
nopeasti késiteltyd. Se parantaa heidéan tyytyvaisyyttdan palvelun, minka voidaan olettaa
luovan lisaa liiketoimintaa palveluntarjoajalle.

Hakemusten lapimenoaikoja tutkitaan Solita Oy:n yll&pitamasta Lupapiste-verkkopalve-
lusta saadun datan avulla. Palvelussa haetaan rakennettuun ymparistoon liittyvié lupia,
joita kunnan tyontekijat késittelevat. Lupapisteen datasta pystytdén laskemaan prosessin
eri vaiheiden kestot jokaiselle hakemukselle. Lisaksi datassa on kerrottu muiden muassa
hakemuksen tyyppi ja hakemukseen liittyvat toimenpiteet. Lupapiste valikoitui tutkitta-
vaksi kohteeksi, koska jarjestelmasté oli suhteellisen hyvin dataa saatavilla aikaisemman
tutkimustyon myota. Hypoteettis-deduktiivinen tutkimusmenetelmé valikoitui luonte-



vaksi toteutustavaksi. Kéytdnnossé tdma tarkoittaa sitd, ettd aiheeseen liittyvan kirjalli-
suuden perusteella asetetaan oletuksia, joita testataan tassé tapauksessa data-analyysilla.
Vaikka Lupapisteen data ei ole julkista, jarjestelma on toteutettu hyvin avoimesti. Lahde-
koodi on internetissd avoimesti saatavilla, mika asetettiin ehdoksi kilpailutusvaiheessa.
Lupapiste on julkishallinnon hanke, vaikka se on yksityisen yrityksen toteuttama. L&-
pindkyvét toimintatavat ovat auttaneet valtavasti taménkin tutkimuksen syntymisessa.

1.3 Diplomitydn rakenne

Tama ensimmainen luku on tydn johdanto, jossa kerrotaan taustoja, tavoitteita ja rajauk-
sia tutkimukselle. Toisessa luvussa syvennytdan aihealueesta kertovaan Kirjallisuuteen.
Kirjallisuuskatsauksessa kasitellaan tarkemmin sahkoista palveluliiketoimintaa ja palve-
luprosessien ldpimenoaikaa ottaen mukaan myds tarkastelua palveluprosessien tehokkuu-
desta. Kirjallisuuden perusteella muodostetaan hypoteeseja tekijoisté, joilla voisi olla vai-
kutusta hakemusten lapimenoaikoihin verkkopalveluissa. Kirjallisuuskatsauksen rakenne
tukee erinomaisesti tyon otsikkoa ja hypoteesien muodostamista. Sdhkdinen palveluliike-
toiminta on erittain keskeinen teema, silla tutkimuskysymys ottaa kantaa verkkopalvelui-
den liiketoimintaan ja tutkimuksessa kéytetty data on peréisin palvelusta, joka pyrkii sah-
kodistamaan olemassa olevan palveluliiketoiminnan. Lapimenoaikojen osalta on kiinnos-
tavaa tutkia, millaisia pullonkauloja palveluprosesseista 16ytyy, misté osista palvelupro-
sessi muodostuu ja mitka tekijat vaikuttavat palveluprosessien lapimenoaikoihin tai vas-
taavaan mittariin. Lapimenoaikojen ohella tarkastellaan prosesseja tehokkuuden nédkokul-
masta. Kirjallisuudesta johdetaan hypoteesit hakemusprosessin lapimenoaikaan vaikutta-
vista tekijoista, joita testataan dataa analysoimalla. Hypoteesien maaraa ei ole paatetty
ennalta, vaan lopullinen lukumaara perustuu kirjallisuudesta tehtyihin havaintoihin.

Kolmannessa luvussa syvennytaan siihen, kuinka tutkimus on toteutettu. Ensimmaiseksi
esitelladn Lupapiste-palvelu, jonka jalkeen kerrotaan Lupapisteen datan hyddyntamisesta
ilmion tutkimiseksi. Kaydaan lapi myoés tiedonkeruuprosessi, eli mista hypoteesien tes-
taamiseen kaytettdva data on saatu ja mita siihen liittyen on olennaista tietda. Seuraavaksi
kerrotaan, mika analyysimenetelma valittiin ja miksi. Lopuksi esitellaan dataa ja muuttu-
jia tarkemmin sekd arvioidaan datan kelpoisuutta kéaytettya menetelmaa silmalla pitéen.
Luvussa nelja testataan kirjallisuuden pohjalta valittuja hypoteeseja valituilla menetel-
mill&. Riippuen data-analyysin lopputuloksesta asetettu hypoteesi joko hyvéksytéan tai
hylataan.

Koska hypoteesit todetaan yksiselitteisesti joko paikkansa pitaviksi tai hylatyiksi, luvussa
viisi tehtéva tulosten tarkastelu on aiheesta vdhemmaén tietdvan kannalta mielenkiintoi-
sempi osuus kuin tulosten laskeminen. Se onkin kaytanndssa sanallinen kertomus edelli-
sen luvun havainnoista. Lisaksi analysoidaan, kuinka tutkimus saavutti sille asetetut ta-
voitteet ja pohditaan Kriittisesti, millaiset tekijat ovat voineet vaikuttaa tuloksiin, mik&
aiheutti haasteita, mité tulokset tarkoittavat eri tahoille ja mité olisi voinut tehd& toisin?



Luvun lopussa annetaan myos ehdotuksia tuleviin aiheeseen liittyviin tutkimuksiin. Tyon
viimeisena lukuna on lyhyt yhteenveto, jossa koko ty0 niputetaan tiiviiseen pakettiin.



2. KIRJALLISUUSKATSAUS JA HYPOTEESIT

Kirjallisuuskatsaus jakautuu kolmeen péaalukuun. Séhkdisen palveluliiketoiminnan osalta
tutkitaan, millaisia hy6tyja sahkoiset palvelut tuovat organisaatioille ja palveluiden kayt-
tajille. Eli kdytanndssa, mista séhkoisten palveluiden arvo muodostuu. Tassa luvussa jon-
kin verran painoarvoa saa myos sahkoisen hallinnon palvelut, silla ne liittyvat olennaisesti
tutkittavaan aihealueeseen.

Koska tyossa tutkitaan hakemusten lapimenoaikoja verkkopalveluissa, aiheesta on luon-
nollisesti oma alalukunsa. Aiheeseen liittyy myos laajemmin prosessit ja niiden tehok-
kuus, joten yksi alaluku on nimetty tasta hieman laajemmasta ndkdkulmasta. Lapimeno-
aikojen osalta ollaan erityisen kiinnostuneita prosessien mittaamisesta. Mista alku- ja lop-
puaikaa lahdetdan mittaamaan, mitka tekijat voivat viivyttaa tai nopeuttaa prosessia ja
miksi lapimenoaikaa ylipaatdan kannattaa mitata? Prosessien lapimenoajoista oli hanka-
lampaa 16ytaa kirjallisuutta kuin séhkoisesta palveluliiketoiminnasta, mutta tehokkuu-
desta ja tuottavuudesta yleisemmin I6ytyi enemmaén asiaa. Suuri osa lapimenoaikaan liit-
tyvistd artikkeleista liittyi valmistavaan teollisuuteen.

2.1 Sahko6inen palveluliiketoiminta

Sahkoisen palveluliiketoiminnan voi madritell& palvelun toimittamiseksi uutta kanavaa,
kuten internetid hyédyntéen (Voss 2000). Sahkdinen hallinto on tulkinnasta riippuen séh-
koisen palveluliiketoiminnan rinnakkais- tai alakasite. Erds maaritelmé kuvailee séhkoi-
sen hallinnon ratkaisujen olevan ICT-tyokalujen kayttdmista ja erityisesti internetin hyo-
dyntamist& paremman hallinnon saavuttamiseksi (Larsson & Gronlund 2016). Englannin-
kielisessa kirjallisuudessa sahkoisista palveluista kéytetddn termié e-Service. Larssonin
ja Gronlundin mukaan termilla e-Government kuvataan nimenomaan julkishallintoon liit-
tyvaa sahkoisté palveluliiketoimintaa.

Sahkoisten jarjestelmien tuomia hyotyjé on tutkittu runsaasti esimerkiksi toimitusketjun
hallinnassa (Bertolini et al. 2007; Kache & Seuring 2017; Cagliano et al. 2017). Monet
tutkimuksista liittyvét valmistavaan teollisuuteen ja usean eri toimijan véliseen yhteistyo-
hon. 2000-luvun alussa toteutetussa tapaustutkimuksessa kerrotaan viisi tarkeinté tekijaa
sahkoisen palveluliiketoiminnan strategialle: Organisaatio ja kulttuuri, jarjestelmat ja inf-
rastruktuuri, harjoittelu, asiakkaista huolehtiminen ja oikeiden mittareiden asettaminen
(Voss 2000). Sahkaista palveluliiketoimintaa voi olla esimerkiksi IT-jarjestelman raken-
taminen: Jalkinealalla on todettu, ett4 tietoteknisten tytkalujen avulla tuote saadaan lop-
pukéayttdjalle 30% nopeammin (Bertolini et al. 2007).



Sahkoiseen palveluliiketoimintaan siirtymiseen liittyy monia haasteita. Ruotsissa teh-
dyssé haastattelututkimuksessa todetaan, ettd julkisen sektorin palveluiden séhkgista-
mistd hidastavat sadntelyn koordinoinnin puute ja kyvyttémyys tehdd yhteisia paatoksia
ja teknologian mahdollisuuksien ymmartaméattomyys (Larsson & Gronlund 2016). Nai-
den tekijoiden mainittiin estavan prosessien oikeanlainen toimiminen. Prosessit otetaan
esille muissakin tutkimuksissa. Erddssa tutkimuksessa todetaan, ettd vaikka sahkoisten
palveluiden kayttoonotto yleensa vaatii merkittavid muutoksia liiketoimintaprosesseihin,
tutkituissa australialaisissa kaupungin valtuustoissa muutosjohtaminen oli jadnyt varsin
pieneen roolin (Hossan et al. 2013).

Sahkoisista palveluista puhuttaessa on oleellista tietdd, mista kayttdjan kokema arvo syn-
tyy. Kaikkea, miké ei tuota kayttajalle arvoa, voidaan pitad liiketoiminnan kannalta huk-
kana (Tersine & Hummingbird 1995). On todettu, ettd internetin kautta toimivien jalleen-
myyjien palveluiden laadusta saatu ensivaikutelma on erittdin tarked maaritettaessa asi-
akkaan tyytyvaisyytté ja nédin ollen myohempaa uskollisuutta palvelua kohtaan (Collier
& Bienstock 2006). Vossin mukaan arvoa voidaan nostaa lisdamalla tarjoomaan palve-
lullisia ominaisuuksia, joka voisi esimerkiksi tietokoneen ostajalle tarkoittaa oman lait-
teen raatalointid netissa (Voss 2000). Kyseessa voisi olla myds esimerkiksi kayttokoulu-
tuksen lisddminen perustarjoomaan. Erddn yliopiston kayttaméssa sahkoisessa palvelussa
tarkeiksi tekijoiksi koettiin jarjestelman ketteryys, jarjestelmén luotettavuus ja jarjestel-
massa toimivien ihmisten luotettavuus, kun taas helppokayttoisyys ja henkilokohtainen
raatalointi eivat olleet oleellista (Menezes et al. 2016).

Sahkaisista palveluista syntyy dataa, jota voidaan hyddyntéa paatoksenteossa. Virtuaali-
sessa oppimisympéristossa se voi olla kayttgjien lokitietoja (Agudo-Peregrina et al.
2014). Datan hyddyntdmistéd on tarkasteltu muun muassa toiminnanohjauksen nakokul-
masta. Matthiaksen tutkimusryhman tekeméssa julkaisussa datan kéayttokohteet luokitel-
tiin kahdeksaan eri kategoriaan: ennustaminen, palveluiden suunnittelu, strateginen péé-
toksenteko, personointi, ongelmien tunnistaminen, optimointi, ongelman paikallistami-
nen ja kiistojen ratkaiseminen (Matthias et al. 2017). Termi big data tulee usein vastaan
séhkoisesta palveluliiketoiminnasta puhuttaessa. Big datalla tarkoitetaan niin suurta méa-
raa dataa, ettd maara, monimutkaisuus ja teknologiat muodostuvat Kriittisiksi tekijoiksi
(Ward & Baker). Kache ja Seuring ovat tutkineet big datan analytiikkaa toimitusketjun-
hallinnassa (Kache & Seuring 2017). Kyseisessa tutkimuksessa pyydettiin 15 asiantunti-
jaa pisteyttdaméan 11 eri nakékulmaa big data-analytiikan mahdollisuuksista. Né&ista tar-
keimmaksi arvioitiin asiakkaiden kayttaytyminen, toiseksi toimitusketjun lapinékyvyys
ja kolmanneksi toimintojen tehokkuus ja yllapito. Mikéli séhkdiseen toimintaan siirtymi-
nen tuottaa big dataa, suurimmaksi haasteeksi nousee tietotekninen kyvykkyys ja infra-
struktuuri (Kache & Seuring 2017). Tutkimuksessa tietotekninen kyvykkyys méariteltiin
tydvoimaan ja henkilostoon liittyvaksi.



Sahkoisten palveluiden kyvykkyyttd voidaan mitata esimerkiksi luotettavuudella, asia-
kaspalvelun vastausajalla, vastauksen laadulla, sivustolla liikkumisen helppoudella, la-
tausajalla, odotusten tayttymiselld, tietojen ajantasaisuudella, tarjooman saatavuudella ja
sivuston toimintakyvylld (Voss 2000). Toisessa tutkimuksessa puolestaan tutkittiin eri
muuttujien vaikutusta verkkopalvelun laatuun (Kalia et al. 2016). Tutkimuksen tulokseksi
saatiin, ettd verkkopalvelun laatu on yhteydessé verkkokayttgjien tyytyvaisyyteen ja tu-
levaisuuden ostoaikeisiin. Laadulla tarkoitettiin sellaisia palvelun ominaisuuksia kuin
helppokayttoisyys, houkuttelevuus, luotettavuus ja turvallisuus.

2.2 Palveluprosessien tehokkuuden mittaaminen

Prosessi voidaan maaritell& joukoksi toisiinsa liittyviad aktiviteetteja, jotka muokkaavat
syotteistd tuloksia (Felden et al. 2010). Toisen maaritelman mukaan tuottavuus ilmaisee
tulosten ja sydtteiden vélisen suhteen (Cooper 2012). Tehokkuuden mittaaminen on Kkui-
tenkin aarimmaisen haastava tehtavé, koska prosessien syétteet ja tulokset vaihtelevat eri
sektoreilla ja toimialoilla (Yallery & Sekhon 2014). Yalleryn ja Sekhonin mukaan palve-
luprosessien osalta tuloksia ei pitdisi ajatella numeroina tai tuotteena, vaan kokonaisval-
taisempana lopputuloksena. Tassé alaluvussa tarkastellaan prosesseja ja niihin liittyvia
tehokkuuden mittareita nimenomaan palveluiden osalta.

Taiwanissa on tehty tukimusta palveluprosessien tehokkuuteen liittyen Kirjaston verkko-
palveluista (Hsieh et al. 2014). Oleellista tutkimuksessa oli menetelmé, jossa prosessin
syote- ja tulosmuuttujien avulla pystyttiin arvioimaan kirjaston kustannustehokkuutta ja
palvelun vaikuttavuutta. Syotteeksi otettiin laitteistokustannukset seka kustannukset hen-
Kilostosta ja eri aineistotyypeistd. Tulosmuuttujia olivat aineistotyyppien maaréd, palvelu-
tunnit ja erilaisten palveluiden méaara. Tarkeimpana tuloksena tutkimuksessa todettiin,
ettd korkean kustannustehokkuuden ja palveluvaikuttavuuden sahkoistetyissa yliopisto-
Kirjastoissa on pitkat perinteet, hyva maine, kunnianhimoista yliopistohenkilokuntaa joh-
tamassa ja laadukasta tyotd tekevaa kirjastohenkilokuntaa. Tehokkuuden mittaamista on
tutkittu myds sahkaisten hallintoratkaisujen kyvykkyyden osalta esimerkiksi pankkialalla
(Narwal & Pathneja 2016). Tutkimuksessa toimialaan ja hallintoon liittyvien muuttujien
vaikutusta tehokkuuteen ja tuottavuuteen tutkittiin hypoteesien avulla. Toimialaan liitty-
vid muuttujia olivat esimerkiksi pankin koko ja markkinaosuus. Hallinnosta kertovia omi-
naisuuksia puolestaan olivat esimerkiksi hallituksen tapaamiskertojen ja auditointitapaa-
misten m&ard. Narwalin ja Pathnejan tutkimuksen perusteella l&hes kaikki pankkialaan
liittyvat muuttujat ennustavat tehokkuutta ja tuottavuutta toisin kuin hallintoon liittyvat
muuttujat. Mikrokokoluokan yrityksista puolestaan on havaittu, ettd ICT:lI& on suora po-
sitiivinen vaikutus séhkdiseen toimitusketjun hallintaan, joka heijastuu myds henkilésto-
hallinnon kehittdmiseen ja prosessien tehokkuuden parantumiseen (Llach & Alonso-Al-
meida 2015).

Otetaan tarkasteluun myds ihmisen toimintaan liittyvét seikat osana prosessia, jolloin saa-
daan parempi kasitys palveluprosessien tehokkuudesta. Kaytettavyys voidaan mééritella



tuotteen kyvyksi auttaa kayttdjid saavuttamaan vaikuttavuus-, tehokkuus- ja tyytyvaisyys-
tavoitteet mééritellyssd kontekstissa (El-Halees 2014). Tietotyohon keskittyneessa ko-
keessa kaytettavyyden todettiin korreloivan vain heikosti vaikuttavuuden, tehokkuuden
ja tyytyvéisyyden kanssa (Frokjaer et al. 2000). Organisaation toimintatavoilla ja johta-
mismenetelmilld voi olla merkittavia vaikutuksia tyontekijoiden suorituskykyyn. Kirjal-
lisuuteen perustuvan tutkimuksen perusteella on muodostettu viitekehys, jonka mukaan
johtajien kyvykkyys muodostuu kognitiivisesta, sosiaalisesta ja tunteisiin liittyvasta alyk-
kyydestd, joka vaikuttaa sekd suoraan, etta tyontekijoiden suorituskyvyn kautta koko or-
ganisaation suorituskykyyn (Almatrooshi et al. 2016). Kyselytutkimuksessa puolestaan
saatiin tulokseksi, ettd tyontekijat, joiden toimenkuva vastaa heidan potentiaaliaan, koke-
vat vdhemmadn stressid ja ovat oma-aloitteisempia (Upadhyay et al. 2016). Esimerkiksi
stressiin todettiin aiheuttavan terveyshaittoja, jotka laskevat tyontekijoiden suoritusky-
kya. Yksilon tuottavuuteen liittyen ei ole yllattavad, ettd kokeneet tietotekniikan kayttéjat
osaavat hyodyntéa aikaisempaa kokemustaan tavoitteisiin paasemiseksi (Taylor & Todd
1995).

Datan kerddminen tietojarjestelmistd mahdollistaa tehokkuuden tutkimisen uudella ta-
valla. Erééssa tutkimuksessa analysoitiin opettajien ja oppilaiden vélisen vuorovaikutus-
ten vaikutusta oppilaiden tuloksiin virtuaalisessa oppimisympéristossa (Agudo-Peregrina
et al. 2014). Tutkimuksessa hyodynnettiin lokitiedoista saatua k&ytonaikaista dataa. Vir-
tuaalisesta oppimisympaéristosta kerétylla datalla havaittiin, ettd oppilaiden vuorovaiku-
tusten maara opettajan kanssa vaikutti arvosanaan positiivisesti.

2.3 Lapimenoaikojen mittaaminen

Tutkimuksen kannalta erityisen kiinnostavaa on tutkia palveluprosessien lapimenoaikoja,
vaikka aiheesta oli haastavampaa loytaa Kirjallisuutta kuin kahdesta edellisesta alalu-
vusta. Lapimenoajanhallinta voi toimia yritykselle Kilpailuetuna (Tersine & Hum-
mingbird 1995). Tersine ja Hummingbirdin mukaan ensimmainen askel on selvittaa lapi-
menoaikojen nykytila. Lapimenoajan maarittdaminen edellyttad mittauspisteiden valitse-
mista (Kuhlang et al. 2011). Kokonaisvaltainen strategia ldpimenoajan vahentamiseksi
kattaa kaikki systeemin pullonkaulat alkaen ldpimenon kannalta haittaavimmista (Tersine
& Hummingbird 1995).

Suuri osa ldpimenoaikoihin liittyvésté kirjallisuudesta koski fyysisten tuotteiden toimi-
tusketjun hallintaa. Toimitusketjun hallinnassa lapimenoaika tarkoittaa aikaa, joka kuluu
raaka-aineiden jalostamiseksi valmiiksi tuotteeksi ja asiakkaille toimittamiseen (Bertolini
et al. 2007). Prosessin lapimenoaikaa voidaan mitata useilla eri tavoilla, mutta absoluut-
tista kestoa pdivissa voidaan pitad hyvand mittarina prosessin kyvykkyyden mittaami-
selle, toisin kuin fyysisten tuotteiden valmistuksessa (Christopher & Braithwaite 1989).
Lapimenoaikoja voidaan nopeuttaa valmistavassa teollisuudessa kolmella eri tavalla: Li-
saamalla hallinnointikuluja, lisddmalla kuljetuskustannuksia tai panostamalla rahallisesti
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valmistusprosessin laatuun tai tehokkuuteen (Ching-Jong & Chih-Hsiung 1991). Esimer-
kiksi kuljetuskustannusten lapimenoaikoja lyhentéva vaikutus oletetaan perustuvan kul-
jetusten nopeutumiseen tai toimituserien koon kasvamiseen. Lainahakemuksille puoles-
taan on loydetty viisi tekijaa, joilla on merkittdva vaikutus ldpimenoaikaan: systeemi,
jolla hakemuksia jaetaan kasiteltavéksi, prosessin automaatioaste, priorisointi, paatoksen-
tekojarjestelma ja kysynnan taso (Caridi et al. 2008).

Aikaisemmassa alaluvussa puhuttiin sahkoisen palvelun tuomasta arvosta asiakkaalle.
Tutkimusten perusteella voidaan todeta, etta lapimenoaika on pidempi kuin prosessin
osien summa, mika johtuu eri vaiheiden véliin jadvasta arvoa tuottamattomasta ajasta
(Menachof et al. 2009). Aikaan liittyvien ongelmien tutkimiseksi on ehdotettu kaksivai-
heista analyysia, jossa ensin esitetd&dn péaavaiheet ja vasta sen jalkeen syvennytdan kaik-
kiin prosessin aktiviteetteihin (Bartezzaghi et al. 1994). Oikea maé&ritelma ajan mittaami-
selle on aina tapauskohtainen, mutta Bartezzaggi et al. julkaisussa on tunnistettu kolme
eri konseptia: Asiakkaan kokema toimitusaika, aika resurssikdayton mittarina ja aika itses-
s&an resurssina. Tutkimuksessa asiakkaan kokema aika méariteltiin tilauksentekohetken
ja toimitushetken véliseksi ajaksi, joka on jokaiselle ihmiselle yksiléllinen. Asiakas saat-
taa olla joko tuotteen tai palvelun ostava henkild tai firman tyontekija. Aika resurssin
kayton mittarina tarkoittaa sitd tehokasta aikaa, jonka esimerkiksi tuotantolaite on ollut
paalla. Esimerkiksi annettiin koneen tekemé tydstotunti tai ihmisen tyotunti. Aika itses-
s&an resurssina on yksinkertaisesti loppu- ja alkupisteen vélinen aika, jota tarkastellaan
kellosta tai kalenterista ilman ihmisen kokemusta.

Prosesseista voidaan siis erottaa l&pimenoajalle kaksi eri tekijaé: todellinen lapimenoaika
ja koettu lapimenoaika. Tyypillisesti asiakkaat yliarvioivat, kuinka kauan he ovat joutu-
neet todellisuudessa odottamaan palvelua (Luo et al. 2004). Luo et al. tutkimuksen mu-
kaan sek& koettua ettd todellista palvelun kestoa onnistuttiin lyhentdmé&an pitseriassa,
jossa asiakkaille tarjottiin mahdollisuus saada tavallista nopeammin ja edullisemmin val-
miiksi tehty pitsapala ja juoma erillisestd jonosta. L&pimenoaika ei aina muodostu aina
oletetulla tavalla. Esimerkiksi yhdysvaltalaisilla jokilaivoilla havaittiin, ett4 laivojen odo-
tusaika patojen vesisuluilla ei oletuksista huolimatta korreloi juuri lainkaan sen kanssa,
paljonko liikennetta sululla on (Zhang et al. 2015). Tosiasiassa sululla tapahtuva odotus-
aika on péaateltavissa parhaiten laivaan ja sulkuun liittyvistd ominaisuuksista sekéd saapu-
misen ajoituksesta.

2.4 Hypoteesit lupahakemusten lapimenoaikaan vaikuttavista
tekijoista
Tutkimusmenetelmaksi tahén tyéhon valittiin hypoteettis-deduktiivinen l&hestymistapa.

Kéytannossé tdma tarkoittaa sité, ettd kirjallisuudesta tehtyihin havaintoihin perustuen
muodostetaan hypoteeseja, jotka ottavat kantaa hakemusten kasittelyaikoihin verkkopal-
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velussa. Hypoteesi voisi olla esimerkiksi: Mit& suurempi organisaatio, sité pitempi hake-
muksen lapimenoaika. Hypoteesit on johdettu séhkdiseen palveluliiketoimintaan, proses-
sien tehokkuuteen ja prosessien l&pimenoaikoihin perustuvista aikaisemmista tutkimuk-
sista. Seuraavaksi esitellaan tarkeimmat I0ydokset kirjallisuudesta ja perustellaan hypo-
teesien valinta.

Kirjallisuuden perusteella sahkdiseen liiketoimintaan siirtyminen l&htokohtaisesti paran-
taa tuottavuutta, mutta aina kayttoonotto ei suju ongelmitta. Liséksi organisaatioiden
kompleksisuus erityisesti julkishallinnossa tekee kokonaisuudesta haastavan. Sdhkoiseen
palveluliiketoimintaan liittyen tutkimuksia oli runsaasti fyysisten tuotteiden toimitusket-
jun hallinnasta ja usean toimijan vélisestd yhteistyosté.

Kirjallisuudesta tehdyt havainnot tai niiden puute myos sulki pois joitakin hypoteeseja.
Esimerkiksi ohjelmiston kaytettavyys ei ole kiinnostava tutkimuskohde, koska kaytetta-
vyyden korrelaatio vaikuttavuuteen, tehokkuuteen ja tyytyvaisyyteen on tutkimusten pe-
rusteella heikko (Frokjaer et al. 2000). Kaytettavyyden ei néin ollen voida olettaa vaikut-
tavan merkittavasti lapimenoaikoihin. Yksi alkuperaisista ideoista oli tutkia kunnan koon
vaikutusta kasittelyaikoihin. Aikaisemmat tutkimukset eivét kuitenkaan tukeneet tdman
hypoteesin valitsemista.

Asiantuntijoiden lausunnoista koostuvan tutkimusten perusteella suurista datamassoista
saatava kiinnostavin tieto liittyy asiakkaiden k&yttaytymiseen (Kache & Seuring 2017).
Asiakkaiden kayttaytymisté voidaan tulkita hyvin laajasti, mutta siihen liittyy esimerkiksi
kayttajien suorittamat toiminnot sivuilla ja heidan kyvykkyytensa kayttaa jarjestelmaa.
Asiakkaiden kayttdytymisen nakokulmasta voidaan tutkia, késitellaédnkd kokeneiden ha-
kijoiden hakemukset nopeammin kuin kokemattomien. Mikéli todetaan, ett4 kokeneiden
hakijoiden hakemukset késitellddn nopeammin, voidaan ensikertalaisten hakemukset
joko kieltdd kokonaan tai antaa heille soveltuvaa lisakoulutusta. T&t4 hypoteesia tukee
my0s tutkimus kokeneiden tietotekniikan kayttdjien kyvykkyydestd hyodyntdd oppi-
maansa (Taylor & Todd 1995).

Organisaation prosessien voidaan olettaa nopeutuvan muutosten jélkeisend aikana. Pro-
sessien tehostumisen puolesta puhuu esimerkiksi australialaisia kunnanvaltuustoja analy-
soinut tutkimus (Llach & Alonso-Almeida 2015). Kasittelyaikojen nopeutumista puoltaa
myds tutkimus, jossa todetaan kyvyttdmyys yhteisessa paatoksenteossa haastavaksi teki-
jaksi (Larsson & Grénlund 2016). Voidaan olettaa, ettd hankalan alun jalkeen toiminta-
mallit alkavat 10ytya hiljalleen. Lisaksi kirjallisuudessa todetaan, ettd harjoittelu on tarkeé
osa séhkoisen litketoiminnan strategiaa (VVoss 2000). Tallaista strategiaa noudattavien yri-
tysten tehokkuuden voidaan olettaa kohoavan ajan myoté harjoittelun ansiosta. Verrataan
ldpimenoaikoja pian jarjestelmén kayttoonoton jalkeen myéhemmin mitattuihin lapime-
noaikoihin. Toinen hypoteesi on seuraava: Jarjestelman kayttokokemus on negatiivisesti
yhteydessa hakemuksen lapimenoaikaan. Mikali tdmé& hypoteesi todetaan paikkansa pité-
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vaksi, voidaan alkaa miettia kehitystoimenpiteitd, joilla organisaatiot saadaan omaksu-
maan verkkopalvelun kayttoonotto nopeammin. Né&in palvelua ensimmaéisté kertaa kéayt-
t0On ottavat organisaatiot pystyvat valttdméaan muiden kokemia haasteita alkuvaiheessa.

Aiemmassa Lupapisteestd tehdyssa tutkimuksessa on todettu, ettd sdhkdiset jarjestelmat
vahentévat yhteydenottoja palvelun paremman l&pindkyvyyden vuoksi (Jussila et al.
2017). Tasta voitaisiin vetéa johtopaatds, ettd vahemman yhteydenottoja tekevéat ihmiset
luottavat palveluun ja sen lapindkyvyyteen enemman, jonka seurauksena hakemuspro-
sessi sujuu nopeammin. VVoidaan olettaa myos, etta mitd enemman kysymyksié hakijalla
on, sitd kauemmin niiden vastaamiseen menee aikaa. Toisaalta virtuaaliseen oppimisym-
péristdon kohdistunut tutkimus totesi, ettd oppilaiden ja opettajien vélisten vuorovaiku-
tusten maara vaikutti positiivisesti kurssiarvosanoihin (Agudo-Peregrina et al. 2014), eli
yhteydenpito ndyttdisi tehostavan toimintaa. On my0s todettu, ettd asiakkaista huolehti-
minen on tarkedd organisaation sahkoisten palveluiden strategian kannalta (\Voss 2000).
Tutkimustuloksia on siis molempiin suuntiin, joten vaikutuksen suuntaa on vaikea ennus-
taa. Valitaan hypoteesiksi se, etté hakijan aktiivisuudella on joko negatiivinen tai positii-
vinen vaikutus lapimenoaikaan.

Seuraavaksi esitellddn koostetusti hypoteesit, jotka on valittu testattaviksi. Hypoteesit
ovat keskenddn hyvin erilaisia, mutta niilla kaikilla voidaan todeta olevan taloudellista
potentiaalia verkkopalveluliiketoimintaa tarjoavan organisaation asiakkaalle, ja sitd
kautta myos verkkopalveluliiketoimintaa harjoittavalle organisaatiolle.

e H1: Hakijan asiantuntijuustaso on negatiivisesti yhteydessa hakemuksen lapime-
noaikaan.

e H2: Jarjestelmén kayttokokemus on negatiivisesti yhteydessé hakemuksen l&pi-
menoaikaan.

e H3: Hakijan aktiivisuus on joko negatiivisesti tai positiivisesti yhteydessa hake-
muksen l&pimenoaikaan.

Hypoteesimuuttujat ovat niitd, joiden vaikutuksesta ldpimenoaikaan ollaan kiinnostu-
neita, mutta lupahakemuksen lapimenoaikaan vaikuttaa mahdollisesti joukko muitakin
tekijoitd. Kuva 1 on hahmotelma lapimenoaikaan vaikuttavista tekijoista.
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Hakijan asiantuntijuus-
taso Luonnosvaiheessa kéy-

- tetty aika

Kéyttokokemus jarjes-

o -

+- Hakemustyyppi
Hakijan aktiivisuus yypp

Kuva 1: Lapimenoaikaa selittavat tekijat. Vasemmalla puolella on hypoteeseihin liit-
tyvat muuttujat ja oikealla muut mahdolliset selittavat tekijat.

Vasemmalla olevissa laatikoissa on hypoteesimuuttujat ja oikealla muuttujat, joita kayte-
taan hypoteesien selvittdmisessa apuna. Mikéli kontrollimuuttujia ei huomioitasi, analyy-
sin tulokset eivat kuvaisi todellista tilannetta yhtéd hyvin. Esimerkiksi ilman hakemustyy-
pin huomioimista saatettaisiin paatyd huomaamatta tilanteeseen, jossa hakijan asiantun-
tijuustaso vaikuttaa selittavan lapimenoaikaa, vaikka todellisuudessa se johtuu hakemus-
tyypistd, joka on yhteydessa asiantuntijuustasoon. Kontrollimuuttujat antavat myos tar-
kemman kuvan ilmidsta kokonaisuutena ja ne on valittu sill& perusteella, ettd niiden ole-
tetaan vaikuttavan lapimenoaikaan. Kontrollimuuttujat ovat luonnosvaiheessa kaytetty
aika ja hakemuksen tyyppi. Luonnosvaiheessa kéytetty aika vaikuttaa l&pimenoaikaan jo
itsessadn, mutta sen oletetaan kertovan myas siitd, kuinka huolellisesti hakemus on tay-
tetty. Osan hakemustyypeistd puolestaan voidaan olettaa vievan merkittavasti enemmaén
hakemuskasittelijan aikaa ja ndin ollen pidentdvan lapimenoaikaa.
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3. TUTKIMUSMENETELMAT

Hypoteesien hyvaksymiseksi tai hylkddmiseksi suoritetaan Lupapisteesta saatavaan da-
taan perustuva analyysi. Tassé luvussa tutustutaan ensimmaiseksi Lupapisteeseen, jonka
jalkeen kerrotaan, mista data on perdisin, mita tutkimusmenetelmia kéytetaan ja millaisia
muuttujia data sisaltdd. Lopuksi tarkastellaan datan kelpoisuutta kaytettdvaa analyysime-
netelma varten.

3.1 Lupapiste-palvelu ja hakemusprosessi

Hakemusten l&pimenoaikoja tutkitaan case Lupapisteen kautta. Vaikka tutkimuksessa
kaytettdva data on rajattu ainoastaan yhteen jarjestelmaén, voidaan otosta pitdd varsin
kattavana. Vuonna 2017 noin 60% suomalaisista asui kunnassa, jolla on kaytossaan Lu-
papiste-palvelu. Yhtena rajauksena voidaankin pitaa sitd, ettd tutkimuksessa kaytettava
data on perdisin suomalaisilta kayttajilta.

Lupapiste on verkkopalvelu, jossa kertarakentajat ja paasuunnittelijat voivat jattaa raken-
netun ympariston lupahakemuksia viranomaisten hyvéksyttavaksi. Palvelulla voidaan
korvata paperisten hakemusten késittely kokonaan. Joissakin kunnissa néin on tehty, kun
osassa kunnista kaytetddn kahta padllekkaista prosessia tai ei kéytetd Lupapistettd lain-
kaan. Joissakin kunnissa paperisia hakemuksia vastaanotetaan edelleen, mutta paperit
skannataan joka tapauksessa Lupapisteeseen myohemmin. Kuntien vélill4 on siis suuria
eroja toimintatapojen osalta. Jokainen kunta voi itsendisesti paattad, ottaako se Lupapiste-
palvelun kayttoonsa. Palvelun kaytostd peritddn kunnan kokoon perustuva kuukausi-
maksu ja lisaksi hakemusten méaraén perustuva maksu. Hakemuksen tekeminen on il-
maista hakemuksen tekijalle. Lupapisteelld on Suomessa tiettavasti yksi pienempi kilpai-
lija.
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Lupapisteessa hakemusprosessista voidaan erottaa nelja tarkastelupistettd, jotka jakavat
prosessin kolmeen vaiheeseen (Kuva 2).

3) Tarkastaja
2) Luvanhakija lahettaa .

1) Luvanhakija luo jattad hakemuksen hakemuksen 4) Lopullinen

hakemuksen tarkastettavaksi kunnan omaan paatos nakyy

Lupapisteeseen tietojarjestelmaan Lupapisteessa

hyvaksyttavaksi
| |
Viestinta | ®_©O
Selvitykset I -.-
| I dh
Hakiia | Kaésittelija | Paatds kunnassa

| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
o, 06 |, O 0 |
s®a A sqa
) ! C__
| |
Naapurit I Viranomaiset |
| |

Kuva 2: Lupapisteen hakemusprosessi. Kokonaislapimenoaika muodostuu ensimmaisen
ja neljannen tarkastelupisteen vélisesta ajasta. Kuvassa on havainnollistettu myds pro-
sessin taustatoimenpiteita.

Ensimmainen osa alkaa siitd, kun hakemuksen laatija luo hakemuksen ja pééttyy siihen,
kun hakemus on lahetetty hakemuskasittelijan tarkastettavaksi. Mikéli tarpeen, hakija li-
séa liitetiedostot verkkopalveluun ja jarjestad naapurien kuulemisen. Toinen osa alkaa,
kun kunnan palveluksessa tytskenteleva hakemuksen késittelija vastaanotettua hakemuk-
sen Lupapisteessd. Kasittelija tarkastaa, etté tarvittavat liitteet on ladattu ja pyytéé tarvit-
taessa muilta viranomaisilta lausuntoja suunnitelmiin. Kun hakemuksen késittelija on
kaynyt hakemuksen kokonaisuudessaan lapi, samat tiedot viedaan kuntien kéayttdmaan
erilliseen tietojéarjestelméan hyvaksyttavaksi. Kunnan omassa tietojarjestelméssa tehtava
lopullinen hyvéaksynta tai hylkddminen on ldhes muodollisuus. Viimeiseksi Lupapiste-
jarjestelma vastaanottaa tiedon lopullisesta paatoksesta. Prosessin vaiheet alkavat sau-
mattomasti edellisen osan péatyttya.
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Lupapisteen tapauksessa voidaan erottaa kolme eri palveluun liittyvaa tahoa. Ensimméi-
send on verkkopalvelun tarjoaja, joka vastaa jarjestelman teknisesta toteutuksesta ja ylla-
pidosta. Tutkimuksessa kaytettdva data on perdisin verkkopalvelun tarjoajalta. Verkko-
palvelua tarjoava Lupapiste ikadn kuin vuokraa palveluaan asiakasorganisaatioille, joita
ovat tdssé tapauksessa suomalaiset kunnat. Kuntien asiakkaita puolestaan ovat kunnassa
asuvat ihmiset.

Verkkopalvelun
tarjoaja

A4

Asiakasorganisaatio

A4

Hakemuksen tekija

Kuva 3: Lupapisteeseen liittyvat tahot. Ketju voidaan ajatella hierarkkiseksi, eli hake-
muksen tekijalla ei pitéisi olla tarvetta olla yhteydessa suoraan verkkopalvelun tarjo-
ajaan.

Lupapisteestd on tehty aikaisemminkin tieteellistd tutkimusta. Digitaalisista palveluista
syntyvaa arvoa on tutkittu kuntien nédkokulmasta puolistrukturoiduilla haastatteluilla
(Jussila et al. 2017) Lupapisteesta saatuihin kokemuksiin perustuen. Tutkimuksesta voi-
daan poimia seuraavat digitalisaation tuomat hyodyt: Vapaus ty0ajan ja sijainnin suhteen,
dokumenttien etsimisen nopeutuminen, yhteydenottojen vahentyminen paremman la-
pindkyvyyden myota ja asiakaspalvelun sahkoistyminen. Myos prosessin lapimenoaikoja
on tutkittu aiemmin Lupapisteen osalta kunnan viranomaisten ndkdkulmasta haastattelu-
tutkimuksella (Jussila et al. 2016). Jussilan sdhkoisid hallinnointiratkaisuja kasittelevéassa
julkaisussa todetaan, ettd kunnat saavat lapimenoajan nayttamaan todellista nopeammalta
hylk&&dmalla hakemuksen korjauspyynnon lahettdmisen sijaan.

Seka Jussilan tutkimuksen (Jussila et al. 2016) ettd Lupapiste-palvelua k&yttaneiden kun-
tien tyontekijoiden mukaan Lupapisteen kasittelyprosessi vaihtelee suuresti eri kunnissa.
Vastaavia eroja prosesseissa on todettu tutkittaessa lapimenoaikaa elintarvikealan jalleen-
myyjien valilla (Menachof et al. 2009). Prosessit ovat niin erilaisia, ettd niiden osia on
vaikeaa verrata keskenaan. Prosessien syotteiden ja tuloksien on todettu vaihtelevan myds
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eri sektoreilla ja toimialoilla (YYallery & Sekhon 2014). Hyva esimerkki on haastattelutut-
kimuksissa havaittu toimintatapa korjauspyyntdjen lahettdmisen osalta. Osa kunnista
pyytéa korjaamaan hakemukset, kun osa hylk&d hakemuksen ja pyytaé tekemaan uuden.
Toinen haaste on, ettd kaikki kunnat eivét ole ottaneet palvelua kayttoon kerralla, vaan
niill4 saattaa olla kaytdssédan rinnakkain sek& s&hkoinen ettd perinteisesti papereiden
avulla suoritettava prosessi. S&hkdisesti saatetaan siis kasitelld vain osa hakemuksista,
jolloin otos ei edusta kattavasti kokonaisuutta. Tutkimusdatassa ei ole mydskaan riittavan
tarkkoja tietoja kuntien kayttamista resursseista, jotka vaistamattd vaikuttavat organisaa-
tion tehokkuuteen. Néiden tekijoiden vuoksi on loogista, etté tarkasteluun valitaan vain
yksi kunta. Sopivan kunnan valitsemisessa on konsultoitu Lupapisteen henkil6kuntaa.
Valintakriteereiksi muodostui kaksi tekijaa: Valittu kunta otti palvelun kéayttoonsa yh-
dell& kertaa, mika parantaa datan luotettavuutta ja kunnasta on myos riittavasti dataa saa-
tavilla analyysin tekemiseksi.

Lupapisteen hakemusprosessi muodostuu kolmesta vaiheesta: Hakemuksen luonnista,
kunnan tyontekijan kasittelysté ja lopullisen paatoksen antamisesta (Kuva 2). Ndma ovat
my0ds kolme hakemuksen Idpimenoajan komponenttia. Hakemuksen luontivaiheeseen
kaytetty aika on siitd ongelmallinen mittari, ettd Lupapisteen tapauksessa kaytannot saat-
tavat vaihdella hakemuksittain, jolloin tulokset eivét ole vertailukelpoisia. Esimerkiksi
siité ei ole tietoa saatavilla, mitka kunnat hylk&avat virheelliset hakemukset pyytéen uutta
ja mitk& haluavat saman hakemuksen korjattuna takaisin. Viimeinen vaihe, eli paatoksen
antaminen, todettiin olevan hyvin suoraviivainen paatos, jossa ei ole suurta hajontaa kes-
ton osalta. T&té viimeista vaihetta voidaan mitata luotettavasti, mutta suurin vaikutus kes-
toon olisi todennakaisesti vireilletulopaivélla, joka méérittyy jokseenkin satunnaisesti,
mika liséisi satunnaisvirheen mééraéd analyysissa. Lupapisteen tapauksessa lapimenoai-
kaa on jarkevintad mitata hakemuksen kasittelyyn kaytetyn ajan mukaan. Aiemmin esite-
tyssé Lupapisteen lupahakemusprosessia esittavassa kuvassa (Kuva 2) kasittely tapahtuu
tarkastelupisteiden 2 ja 3 vélissa. Eli aikaa l&hdetd&dn mittaamaan, kun Luvanhakija jattaa
hakemuksen viranomaiselle tarkastettavaksi Lupapisteeseen. Loppupiste katsotaan siita
ajanhetkestd, kun hakemus tulee vireille kunnan omaan tietojarjestelméan. Analyysissa
kaytetaankin termia késittelyaika puhuttaessa tutkimusdatasta, jonka avulla tutkitaan pro-
sessien lapimenoaikoja ilmiona.

Lupapisteen eri prosessin vaiheiden kestojen jakaumat on esitetty kahdessa eri kunnassa
(Kuva 4). Kunta 1 on tassé tutkimuksessa tarkasteltava kunta ja kunta 2 eras toinen ver-
tailuun valittu kunta. Kuvasta nahdaan, ett kunnassa 2 kahden ensimmaisen vaiheen ha-
jonta on selvasti pienempi kuin kunnassa 1, mik& johtuu prosessien valisista eroista. Vii-
meisestd vaiheesta puolestaan havaitaan, ettd molemmissa kunnissa kesto on suhteellisen
lyhyt, kuten aiemmin arvioitiin. Myds hajonta on erittdin pientd. Kunnan 1 vaiheen 3 data
sisaltaa virheellisia arvoja, silla paatoksentekoon kaytetty aika ei pitaisi aina olla positii-
vinen. Kuvalla on tarkoitus havainnollistaa, kuinka erilaisia prosessit kuntien vélilla voi-
vat olla.
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Kuva 4: Lupapisteen prosessivaiheiden ajallisten kestojen jakauma kahdessa eri kun-
nassa. Yksikkdna on paivat. Laatikon paksu keskiviiva on mediaanin kohdalla alareunan
ollessa prosenttipisteessa 25 ja ylaraja prosenttipisteessa 75. Ylempi &ariarvoviiva on
puolitoista kertaa laatikon korkeuden verran prosenttipisteen 75 ylapuolella. Palloilla
merkityt havainnot tulkitaan aariarvoiksi.

Lapimenoajan mittaamista Lupapisteen késittelyajan mukaan voidaan perustella kirjalli-
suudesta saaduilla havainnoilla. Kirjallisuuskatsauksessa todettiin lapimenoajan olevan
enemman kuin osiensa summa (Menachof et al. 2009). Jos prosessin osiksi valitaan vain
hakemuksen tehokkaaseen kasittelyyn kaytetty aika, véite pitdd paikkansa. Mutta tdssa
tutkimuksessa prosessi on jaettu kolmeen vaiheeseen, joiden valilla ei kdytannossa ole
hukka-aikaa. Absoluuttista kulunutta aikaa pidetadn hyvéna mittarina prosessille myos
tutkimustiedon valossa (Christopher & Braithwaite 1989). Jos kdytetaan lapimenoaikojen
kolmiosaista luokittelua, kyseessa on aika itsessadn resurssinsa (Bartezzaghi et al. 1994):
Lupapisteen datasta mitataan loppu- ja alkupisteiden valisia aikoja.

Hypoteesien tutkimiseksi ilmiotd kuvaavat oletukset tdytyy muokata niin, ettd Lupapis-
teestd saatava data mahdollistaa analyysin tekemisen. Ensimmadinen hypoteesi liittyi ha-
kijan asiantuntijuustason vaikutuksesta l&pimenoaikaan. Lupapisteen datan avulla voi-
daan tutkia, k&sitelladnko useita hakemuksia tehneiden padsuunnittelijoiden hakemukset
nopeammin kuin kertarakentajien. Jarjestelmén kayttokokemusta tutkitaan jakamalla tar-
kastelujakso kahteen osaan. Téll& tavoin voidaan tarkastella k&sittelyaikojen eroja ensim-
maisen ja toisen jakson valilla. Hakijan aktiivisuuden osalta analyysissa voidaan hyddyn-
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t&4 tietoa hakijan jattamien kommenttien méérastd. Kommenttien jattdminen ei ole pakol-
lista, joten kommentteja voidaan pitd4 hyvana aktiivisuuden mittarina. Hakijan aktiivi-
suuden oletettiin olevan joko positiivisesti tai negatiivisesti yhteydessa lapimenoaikaan.
Kaikkien hypoteeseja tarkastelevien muuttujien osalta tulosten on oltava tilastollisesti
merkitsevia, ettd ne voidaan hyvéksya vahvistetuiksi. Kontrollimuuttujien osalta luonnos-
vaiheessa kaytetty aika l16ytyy suoraan hakemuksen tiedoista yksinkertaisella laskutoimi-
tuksella. Hakemuksen tyypille 10ytyy datasta oma kentta.

3.2 Tiedonkeruu ja tutkimusdatan esittely

Data on keréatty Lupapiste-palvelun tietokannoista. Tietoaineistot olivat saatavilla aikai-
sempien tutkimusprojektien ansiosta melko siistissd muodossa valmiiksi. Dataa on kah-
desta eri lahteesta ja tatd tyota varten aineisto toimitettiin kahdessa puolipistein erotel-
lussa tiedostossa. Operatiivisesta tietokannasta oli saatavilla hakemuksen perustiedot —
esimerkiksi hakemuksen yksil6iva tunniste ja aikaleimat, jolloin hakemus siirtyy proses-
sissa eteenpéin (Taulukko 1). Toinen tiedosto sisélsi kdytonaikaista dataa, eli hakemuk-
siin kohdistuneita toimenpiteitd Lupapisteessa (Taulukko 2). Data itsessaan ei ole julki-
sesti saatavilla, mutta Lupapisteen lahdekoodi on julkisesti saatavilla GitHub-palvelussa
(Solita Qy).
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Taulukko 1: Datan rakenne operatiivisessa tietokannassa.

Sarake operatiivisessa tieto-

Kuvaus
kannassa
Hakemusnumero Hakemuksen yksil6ivd tunniste.
Kunta Kunta, josta lupaa on haettu.
. Yleisimmdt hakemustyypit ovat Rakennukset ja Yleiset alueet. Li-
Hakemustyyppi

sdksi I6ytyy kahdeksan muuta hakemustyyppid.

. . . Toimenpide voi olla esimerkiksi “pientalo” tai “sisatila-muutos”. Toi-
Suoritettava toimenpide . L .
menpide on alakdsite hakemustyypille.

o Ajan hetki, jolloin hakemuksen tekijd aloitti hakemuksen. Tarkkuus
Luontipdiva L .
yksi millisekunti.

o L Ajan hetki, jolloin hakemuksen tekijé jdtti hakemuksen kunnan vir-
Vireilletulopaiva . . o .
kailijoiden tarkastettavaksi. Tarkkuus yksi millisekunti.

- . Ajan hetki, jolloin kunnan virkailija Iéhettdd kdsitellyn hakemuksen
Lahettamispaiva e e R .
kunnan omaan tietojdrjestelmddn. Tarkkuus yksi millisekunti.

Ajan hetki, jolloin hakemuksen hyviksymisestd on annettu lopulli-
Paatoksenantopaiva nen pddtos ja tieto pddtdksestd siirtyy kunnan omasta tietojdrjestel-
mdstd Lupapisteeseen. Tarkkuus yksi millisekunti.

Perumispdiva Onko hakemus peruttu (Kyll/Ei).

Sijaintitiedot haettavasta koh- . . L . o
teest Maantieteellinen sijainti karttakoordinaatein ilmaistuna.
eesta
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Taulukko 2: Kaytonaikaisen datan rakenne.

Sarake kadytonaikaisessa datassa Kuvaus

Hakemusnumero Mihin hakemukseen toiminto liittyy.

Mihin kuntaan toimintoon liittyvd hakemus kuu-
Kunta luu. Sama data saatavilla myds operatiivisesta tie-
tokannasta.

Aikaleima yksiléi hakemusnumeron kanssa yksit-

Aikaleima o
tdisen toiminnon.
Kayttaja Kdyttdjdn yksiléivd merkkijono.
Kayttdjan rooli Kdyttdjdn rooli on joko "hakija” tai "virkailija”
Suoritettu toiminto Esimerkiksi dokumentin pdivittdminen.
Suoritetun toiminnon alakdsite. Jos toiminto oli
Suoritetun toiminnon kohde dokumentin pdivittdminen, kohde voisi olla vaik-

kapa hakemuksen Nimi-kenttd.

Kuva 5 nayttaa esimerkkidataa operatiivisesta tietokannasta. Yksi rivi on yksi hakemus.
Tiedosto on tekstimuodossa, joten sarakkeet on erotettu toisistaan puolipisteilld. Ensim-
mainen rivi on varattu sarakeotsikoille. Esimerkiksi toisella rivilla hakemus on paatynyt
vasta luontivaiheeseen, miké on tulkittavissa muiden paivamaarien puuttumisesta. Osa
datasta on anonymisoitu, eli arvoja on muutettu niin, etta yksiloivia tietoja ei voi tunnis-
taa. Esimerkiksi kuvassa nakyvat paikkatiedot ja hakemuksen yksildivat tunnisteet eivat
pida paikkaansa.

Kuva 5: Esimerkkidataa operatiivisesta tietokannasta. Dataa on anonymisoitu.

Jokaiseen hakemukseen liittyy keskimaarin noin 150 Kirjausta kdytonaikaista dataa, jota
voisi kutsua myos lokitiedoiksi. Kéytonaikaisesta datasta voidaan ndhdé esimerkiksi, mil-
loin hakija on jattanyt kommentin tai ladannut liitetiedoston jarjestelmaan. Kéaytonaikai-
nen data sisaltaa paljon rivej, joita ei voi tai kannata hyédyntad analyysissa. Kuva 6 on
esimerkki k&ytonaikaisesta datasta. Joitakin kuvassa nakyvié tietoja on anonymisoitu.
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pdivamddrd;hakemusId; kuntald;kayttajald;roolis;toiminto;toiminta kohde

2016-08-05 10:57:48.653;APPL-981-2016-04589;981;10400;hakijasupdate-doc;kuvaus
2016-08-05 10:59:26.862;APPL-981-2016-04589;981;10400;hakijasmark-seen;statements
2016-08-05 10:59:28.291;APPL-981-2016-04589;981;10400;hakijas;mark-seen;verdicts
2016-08-05 10:59:38.509;APPL-981-2016-0458 )81:;10400;hakijascancel-application;
2016-08-05 13:07:24.629;APPL-011-2016-04983;011;10401;hakijasmark-seen;comments

~Sovoy o OB

2016-08-05 13:07:30.679;APPL-011-2016-04983;011;10401shakijasmark-seen;statements
2016-08-05 13:11:00.614;APPL-011-2016-04983;011;10401;hakijasmark-seen;statements
2016-08-05 13:23:03.724;APPL-011-2016-04983;011;10401;hakijasmark-seen;statements
2016-08-05 13:23:11.054;APPL-011-2016-04983;011;10401;hakijasmark-seen;verdicts

2016-08-05 16:43:52.189;APPL-011-2016-04983;011;10402;hakijasmark-seen;statements

Kuva 6: Esimerkki kaytonaikaisesta datasta. Dataa on anonymisoitu.

Sarakkeet on erotettu toisistaan puolipisteilla jokaisella rivilla. Ensimmaiselta rivilta 10y-
tyy otsikot: paivamaard, hakemusld, kuntald ja niin edelleen. Toisesta rivista eteenpéin
jokainen rivi edustaa yhté tapahtumaa sivustolla. Esimerkiksi ensimmaiselld rivilla otsi-
kon jalkeen hakija on péivittanyt hakemuksen kuvauksen 5.8.2016 klo 10:57. Kéayt6nai-
kaisesta datasta ei ole valmiiksi saatavilla selke&a kuvausta, sill4 se on palvelimen auto-
maattisesti luomaa. Toimintojen koodit eivat olleet aina itsestdan selvid ja niihin pereh-
tyminen vaati jarjestelman kokeellista tutkimista. Testaamalla jarjestelmdssa erilaisia toi-
mintoja n&htiin, mika toimenpide aiheutti minkakin koodin tietokantaan. Lisaksi konsul-
toitiin Lupapiste-jarjestelman kehittajia.

Lupapiste on aloittanut toimintansa alkuvuodesta 2013, mutta kdytonaikaista dataa alet-
tiin keratd vasta myohemmin syksylld. Dataa on saatavilla syksyyn 2016 asti, eli noin
kolmen vuoden ajalta. Tutkimuksessa kaytetdan dataa vain silt4 ajalta, kuin sitd on saata-
villa molemmista l&hteista tarkasteltavasta kunnasta. Tutkimuksen kohteena olevassa
kunnassa dataa on kaytettavissa vajaan kahden vuoden ajalta. Alla on tehty yleiskatsaus
tietoaineistoon (Taulukko 3).

Taulukko 3: Yleiskatsaus tietoaineistoon.

Tietoaineisto Rivimaara
Operatiivisen tietokannan rivimaara, eli hakemuksien maara 56 562
Kaytonaikaisen datan rivimaara, eli lokikirjausten maara 8316 785

3.3 Monen muuttujan lineaarinen regressio

Analyysissa kaytetddn monen muuttujan lineaarista regressiota. Seuraavaksi perustellaan
kaytettdvan menetelmén valintaa ja méaritellaén, missd muodossa datan on oltava ana-
lyysia varten. Monen muuttujan lineaarista regressiota varten data on saatava taulukko-
muotoon, jossa jokainen rivi edustaa yhtd hakemusta. Yksi sarakkeista on riippuva muut-
tuja ja muut sarakkeet riippumattomia muuttujia. Riippuvasta muuttujasta voidaan kayt-
td44 myos nimitystd tulosmuuttuja, joka on téssd tapauksessa hakemuksen kasittelyaika.
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Sita pyritddn selittdmadn riippumattomien muuttujien perusteella. Riippumattomat muut-
tujat voivat olla joko hypoteesia selittdvia muuttujia, joista ollaan tutkimuksen kannalta
kiinnostuneita tai kontrollimuuttujia, joita tarvitaan kaikkien riippumattomien muuttujien
valisten suhteiden tutkimiseen. Kaikkia riippumattomia muuttujia kohdellaan analyysissa
tasavertaisesti, mutta kontrollimuuttujia ei tulla kasittelemaan mydhemmin tuloksia tar-
kasteltaessa. Hypoteesi- ja kontrollimuuttujat on johdettu aiemmin esitetysta kuvasta
(Kuva 1). Kaikki regressioanalyysissa kéytettavat muuttujat on esitelty alla (Taulukko 4).

Taulukko 4: Lineaarisessa regressiossa kaytettavat muuttujat.

. - . Muuttujan . .
Muuttujan nimi Muuttujan kuvaus . Tietotyyppi
tyyppi

isSingle Hakemus on kertarakentajan tekemdi. Riippumaton Binaari

. Hakemus kdsitelty ennen tarkastelujakson . o

isBefore . Riippumaton Binaari
puolivilié.
Hakijoiden jéttémien kommenttien kokonais- a .

numComments o Riippumaton Kokonaisluku
mddrd hakemuksessa.

. Hakijan kdyttdmdé aika luonnosvaiheessa pdi- . . .

timeDraft L Riippumaton Desimaaliluku
vind.

isBuilt Lupatyppi on “rakennettu ympdristé”. Riippumaton Binaari

isPublic Lupatyyppi on “yleiset alueet”. Riippumaton Binaari

timeProcess

Desimaaliluku

Luvan kdsittelyyn kulunut aika pdivind. Riippuva

Regressioanalyysissa kaytettavistd muuttujista on kerrottu taulukossa muuttujan nimen
lisaksi kuvaus muuttujasta, muuttujan tyyppi ja muuttujan tietotyyppi paremman ymmar-
ryksen saamiseksi. Riippumattomista muuttujista muut kuin timeDraft, isBuilt ja isPublic
liittyvat hypoteesiksi asetettujen ilmididen testaamiseen. Riippumattomien muuttujien li-
séksi on esitelty tulosmuuttuja timeProcess, eli kasittelyaika. Huomion arvoista on myds
se, ettd hakemustyyppi on kolmesta vaihtoehdosta: rakennettu ympaéristo, yleiset alueet
tai muu. Mikali hakemustyyppi on muu, saavat muuttujat isBuilt- ja isPublic-muuttujat
arvon nolla kyseisen hakemuksen osalta.

Taman tutkimuksen keskidssd on 1oytaa selittavia tekijoitd hakemusten lapimenoajoille
verkkopalveluissa, ei taydellisen analyysimenetelman valitseminen, vaikka valintaan on
Kiinnitetty runsaasti huomiota. Lineaarisen regression valitsemiselle 16ydettiin seuraavat
perustelut:
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e Malli on laajassa kéytossa, joten kirjallisuudesta 16ytyy paljon esimerkkejé.

e Tuloksia on suhteellisen helppo lukea ja yleistaa kaytantoon.

e Menetelmé l6ytyy valmiiksi kéytanndssa kaikista tilastollisista tietokoneohjel-
mista, mika takaa luotettavat tulokset.

e Lineaarisen regression oletettiin soveltuvan kohtuullisen hyvin muuttujien analy-
sointiin.

e Tutkimusdata tuki numeerisen menetelmén kayttamista.

Monen muuttujan lineaarisessa regressiossa suositellaan havaintojen minimimaéaraksi 10-
20 havaintoa per riippumaton muuttuja (Harrell 2001). Tassé& tapauksessa riippumattomia
muuttujia on kuusi, joten 60-120 on suositeltava maara. Tama ehto tayttyy selkeasti, kun
lopullinen riviméé&ra analyysissa oli 2850. Regressiomenetelmd olettaa, ettd kaytetyt
muuttujat ovat numeerisessa muodossa. Osa muuttujista on valmiiksi numeroina, kuten
hakijan jattdmien kommenttien mééara. Jotkin muuttujat sen sijaan on luokiteltu kategori-
oihin, kuten toimenpide. Toimenpide voi olla jokin kymmenesta vaihtoehdosta. Mikali
naita kaikkia haluttaisiin tutkia, taytyisi regressiotaulukkoon tehd& uusi sarake vastaa-
maan jokaista toimenpidettd ja antaa jokaiselle hakemukselle arvo O tai 1. Muuttujien
kasittelysta on lisa tietoa myohemmin.

Kahden muuttujan vélisesta korrelaatioista saataisiin selville, kuinka suuri yhteys yksit-
taiselld muuttujan arvoilla on toisen muuttujan arvoihin. Korrelaatioista ei kuitenkaan
nahda, kuinka muuttujat vaikuttavat suhteessa toisiinsa mallissa, jossa kaikki muuttujat
huomioidaan. Lineaarisen regression tavoitteena onkin muodostaa malli, joka huomioi
kaikkien muuttujien vaikutuksen saman aikaisesti.

Lineaarisessa regressiossa etsitaan laskukaava, joka selittda tulosmuuttujan arvon mah-
dollisimman tarkasti silla oletuksella, ettd tulosmuuttujalla on lineaarinen yhteys riippu-
mattomiin muuttujiin. Laskukaavassa summataan muuttujat, joilla on jokaisella oma ker-
toimensa (Walpole & Myers 1989). Tassa tapauksessa kaava nayttaa talta:

timeProcess = by + by X isSingle + b, X isBefore + bz X numComments
+ by X timeDraft + bsXisBuilt + bgX isPublic + b;X isProcess
+ ¢

Lisaksi kaavassa on by, joka on vakiotermi ja ¢, jolla kuvataan virheen suuruutta. Line-
aarisen regressiomallin hyvyytta voidaan arvioida jadanndsneliosumman avulla (Walpole
& Myers 1989). Mallin jadnndsneliosumma saadaan summaamalla jokaisen hakemuksen
ldpimenoajan ja lapimenoaikojen keskiarvon erotuksen neliot. Luvut etsitddn automaatti-
sesti algoritmilla tilastolliseen laskentaan soveltuvalla ohjelmistolla niin, ettd jadnndsne-
liGsumma on mahdollisimman pieni.

Saatua jadnnosnelibsummaa voidaan vield verrata keskiarvoon perustuvan mallin jaan-
ndsneliosummaan, jolloin pystytddn toteamaan, kuinka suuren osan l&pimenoaikojen
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vaihtelusta malli selittd&. Vertaileva malli siis olettaa jokaisen havainnon olevan keskiar-
von suuruinen. Mallin tilastollista merkitsevyyttad kokonaisuutena tarkastellaan F-testilla
(Draper & Smith 1998). Hypoteesien vahvistamiseksi kdytetdan yleisesti sovellettua ris-
kitasoa 0,05. Tama4 tarkoittaa sitd, ettd mikali vastahypoteesi pitdd paikkansa alle 5% to-
denndakoisyydelld, valittu hypoteesi astuu voimaan. Mittari ei ole absoluuttinen, mutta ti-
lastotieteessa yleisesti kaytetty.

3.4 Datan ja muuttujien kasittely

Lineaarista regressioanalyysia varten data muokataan alkuperdisista tiedostoista yhteen
taulukkoon RStudio-ohjelmistolla. Yksi rivi edustaa yhtd hakemusta ja yksi sarake yhta
muuttujaa. Suurin tyd analyysin tekemisessa liittyy nimenomaan datan késittelemiseen
oikeaan muotoon.

Datan siivoaminen vahentaa riveja alkuperaisesta maarasta. Keskeneréisid hakemuksia ei
voida tutkia, koska niisté ei luonnollisesti voida laskea késittelyaikaa. Mydskaan peruu-
tettuja hakemuksia ei huomioida. Datan késittely ja analyysi tehdééan paéaasiassa avoimen
ldhdekoodin R-ohjelmointikielelld, joka on tarkoitettu tilastolliseen laskentaan ja kuvaa-
jien luomiseen. RStudio on R-kielelle raataloity kehitysymparistd. Taulukkolaskentaoh-
jelmaa kaytetaan apuna yksittaisten havaintojen tutkimiseksi esimerkiksi silloin, kun ha-
lutaan nopeita yhteenvetoraportteja mahdollisimman pienella vaivalla.

Data siséltaa tietueita, jotka eivat kuulu todellisten Lupahakemusten joukkoon. Vaarana
on, ettd ne vaaristavat tuloksia ja siksi ei-toivotut rivit poistetaan. Datasta poistetaan ha-
kemukset, joiden suoritettava toimenpide on ollut jokin seuraavista: tyonjohtajan-ni-
meaminen, tyonjohtaja-nimeaminen-v2, suunnittelijan-nimeaminen, aiemmalla-luvalla-
hakeminen.

Alun perin hakemuksia oli datassa noin 57000 ja listalla lueteltujen véaaranlaisten toimen-
piteiden poistaminen véhensi rivimaaran noin 33000:een. Rivimaard véaheni edelleen
15000:een, kun hakemuksista karsittiin ne, joiden késittelypaivamaaraa ei ollut tiedossa.
Kun rajaus tehtiin valittuun kuntaan, paastiin 2922 hakemukseen. Lopuksi poistettiin ne
hakemukset, joissa ei ole ollut lainkaan mukana hakija-roolilla olevaa henkil6a. Néité oli
valitussa kunnassa vain 72, joten lopullinen analysoitava hakemusmaéra oli 2850.

Alla on kuvakaappaus RStudion tuottamasta taulukosta, jossa data on oikeassa muodossa
lineaarista regressioanalyysia varten



timeProcess - timeDraft numComments  isPublic isBefore isSingle isBuilt

1 5.005698e+01 8.860741e+00 14 0 1 0 1
2 5.58703%e+01 4.005451e+00 16 0 1 o 1
3 7.095725e+01  4.980635=+01 2 0 1 0 1
4  7.215363e+01 | 8.0773096e+00 0 1 0 1
5 7.797822e+01  1.048769e-02 0 0 1 0 1
B 1.122794e+02 5.544456e+00 7 0 1 o 1
7 3.039975e+02  F.754630e-04 1 0 1 0 1
& 4.201463e+01  2.1064581e-03 11 0 1 0 1
9 2.585875%e+01  1.148796e+00 31 0 1 0 1
10 7.063403e+01 3.045834e+01 7 0 1 0 1
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Kuva 7: RStudiosta otettu kuvakaappaus datasta, joka on valmisteltu lineaarista reg-
ressiota varten. Kuvassa nakyy vain 10 ensimmaista rivia.

Suurin osa lineaarisessa regressiossa kéytettavista muuttujista, saadaan luotua operatiivi-
sen datan siséltavasta tiedostosta. timeDraft, eli hakijan luonnoksen tekemiseen kayttdma
aika laskettiin hakemuksen aloittamisesta siihen hetkeen, kun hakemus lahetettiin tarkas-
tajalle. Kyseessa oli siis kahden pdivamaaran vélinen erotus. Molemmat ajan hetket 10y-
tyivéat datasta valmiina. timeProcess muuttuja saatiin johdettua vastaavalla menetelmallé.
Laskutoimitukset vaativat jonkin verran tietotyppien muutoksia numeroiden ja paivamaa-
rien valilla.

Operatiivisesta datasta johdettiin myds hakemustyypit, jotka olivat alun perin yhdessa
sarakkeessa. Yhdestd sarakkeesta luotiin kaksi bindérisid arvoja sisaltavaa saraketta,
jonka ansiosta jokainen havainto voitiin esittdd yhteen kolmesta ryhmasté kuuluvaksi. Jos
hakemus kuului ryhmaan isBuilt (rakennetun ympariston luvat), kyseinen sarake sai ar-
von 1. Jos hakemus puolestaan oli yleisten tilojen lupa, sarake isPublic sai arvon 1. Mikali
hakemus kuului johonkin muuhun ryhmaén, sarakkeet isBuilt ja isPublic olivat molem-
mat nollia. Muu-ryhma oli siis tavallaan oletusarvoinen ryhma hakemukselle. Hakemus
voi kuulua vain yhteen ryhmaan. isBuilt ryhmaan kuului 55 %, isPublic ryhméén 43 % ja
muihin 1,4 %.

Myo6s muuttuja isBefore sai vain bindarisid arvoja. Muuttuja ilmaisi sitd, onko havainto
tehty tarkastelun ensimmaiselld vai jalkimmaiselld puolikkaalla. Ensimmaéinen havainto
oli tehty 20.10.2014 ja viimeinen 13.9.2016. Puolivélind kaytettiin paivamaaraa
15.10.2015. 72 % havainnoista sai arvon 0, eli ne olivat peréisin jalkimmaisella puolis-
kolla. Paivamé&éra katsottiin siitd hetkestd, kun hakemus oli jatetty tarkastettavaksi.

numComments muuttujan arvojen saaminen edellytti tietojen hakemista kdytonaikaisesta
datasta. Kaytannossa kaytonaikaisen datan rivit suodatettiin kéayttdjan suorittaman toi-
minnon ja toiminnon kohteen perusteella niin, ett4 dataan jéi ainoastaan hakemuksiin liit-
tyneet kommentit. Taman jalkeen rivit ryhmiteltiin hakemuksen tunnisteen perusteella, ja
jokaiselle hakemustunnisteelle laskettiin riviméaara.
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Eniten kasittely4 vaati isSingle muuttujan arvojen hakeminen. Tiedot saatiin kaytOnaikai-
sesta datasta. Ensiksi haettiin jokaiselle kayttgjélle tieto, kuinka monessa hakemuksessa
he ovat olleet mukana koko Suomessa. Tdman jélkeen Karsittiin pois ne henkildiden ja
hakemusten yhdistelmét, jotka eivét liittyneet tarkasteltavan kunnan hakemuksiin. Seu-
raavaksi data jarjestettiin laskevasti sen mukaan, monenko hakemuksen tekemiseen hen-
kilo oli osallistunut. Kun tést4 tilanteesta karsittiin hakemusten duplikaatit, jokaiselle ha-
kemukselle jai vain se hakemusmé&éra ja henkild, joka osallistunut suurimpaan maaraan
hakemuksia. Jos suurin méaré oli 1, kyseessé oli kertarakentaja, ja isSingle sai arvon 1.

3.5 Datan kelpoisuuden tarkastelu

Analyysissa kaytettdvat muuttujat voidaan jakaa bindarisiin ja numeerisiin arvoihin,
vaikka molempia voidaan tarkastella numeroina. Numeerisista muuttujista on tehty oma
taulukko yhteenvedoksi (Taulukko 5). Taulukosta I6ytyy minimi- ja maksimiarvojen li-
séksi prosenttipisteet 25, 50 ja 75. Esimerkiksi prosenttipiste 25 tarkoittaa, etta 25:1la pro-
sentilla havainnoista on pienempi arvo. Néiden tunnuslukujen avulla muuttujien hajontaa
on helpompi hahmottaa. Kaikkien arvojen osalta huomataan, ettd viimeisessa neljannek-
sessd on todella suuria arvoja. Esimerkiksi kommenttien maara on 75 prosentissa hake-
muksista vain 4 tai vahemman, mutta suurimmassa neljanneksessa kommenttiméaéara vaih-
telee valilla 4 ja 72.

Taulukko 5: Taulukko regressioanalyysissa kaytettavien numeeristen muuttujien tunnus-
luvuista. timeDraft ja timeProcess muuttujien yksikkdna on paivat.

. . L. Prosentti- L. Prosentti- L.
Muuttujan nimi Minimi . Mediaani . Maksimi
piste 25 piste 75
numComments 0 0 1 4 72
timeDraft 1,5e-4 9,3e-3 0,046 6,208 483,9
timeProcess 4,6e-5 0,856 1,363 51,01 460,3

Lineaarinen regressio tarkastelee muuttujien valistd lineaarista yhteyttd. Téstd seuraa se,
ettd muuttujien tulisi olla lineaarisesti riippuvaisia suhteessa tulosmuuttujaan yhteyden
Ioytdmiseksi. Lineaarisen riippuvuuden puuttuminen voi johtaa siihen, ettd yhteytta tu-
losmuuttujan ja riippumattomien muuttujien valilla ei 10ydy, mutta lineaarisen riippuvuu-
den puuttuminen ei ole este menetelman kéyttdmiselle. Lineaarisuutta voidaan tarkastella
pisteparvien avulla, jolloin ndhddén yhdelld silmaykselld jokaisen muuttujaparin riippu-
vuus toisistaan. Pisteparvien tarkasteleminen on hyddyllistd myos siind mielessd, etta
nahdaan mahdolliset muista havainnoista eroavat poikkeamat. Pisteparvet on tehty vain



28

numeeristen muuttujien osalta, sill&4 bindarimuuttujien osalta ne eivét juurikaan auta ha-
vainnollistamisessa.
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Kuva 8: Pisteparvet numeerisista muuttujista. Esimerkiksi keskella ylhaalla on lapime-
noajan ja luonnosajan hajontakaavio. Kuvakaappaus on otettu RStudio-ohjelmistosta.

Pisteparvesta ndhdaén, ettd seka luonnosvaiheeseen kaytetty aika, ettd hakijan jattdmien
kommenttien maard suhteessa kasittelyaikaan ovat jonkin verran hajautuneita, vaikka
niissa trendi on ndhtévissa. Nama ruudut ovat nahtévissa ylimmalla rivilla. Molemmissa
muuttujissa on silmin havaittava maéra pisteita paaryhmittyman ulkopuolella. Aériarvot
voitaisiin poistaa, mutta se vaéaristaisi mallin luomaa kokonaiskuvaa prosessista. Kuvioi-
den yleisen hajonnan takia &ériarvoja voidaan myos pitadé luonnollisena osana tietojouk-
koa.

Lupapistettd kayttavissé kunnissa vahvistettiin pitkien ké&sittelyaikojen olevan osa tieto-
joukkoa, eik& esimerkiksi nappéilyvirheitd. Késittelyaika saattoi olla poikkeuksellisen
pitka esimerkiksi hakemuksissa, joissa tarvitaan poikkeamislupa tai joudutaan kuulemaan
muita tahoja, kuten naapureita. Usein hakijakin oli tietoinen pitk&sté kasittelyajasta. Jois-
sakin tapauksissa késittelyaika tehtiin datan mukaan saman pdivan sisalld, mutta ndmé-
kaan havainnot eivét ole virheellisia. Mikali asioista oltiin keskustelu kasittelijan kanssa
etukateen, saattoi ké&sittelyaika olla hyvin nopea.

Myds binddrimuuttujista tehtiin taulukko (Taulukko 6). Taulukosta ndhdaén, ettd kertara-
kentajia on huomattavasti véhemman kuin paasuunnittelijoita. Suurin osa hakemuksista
on tarkastelujakson loppupééssa. isBuilt ja isPublic muuttujien osalta ndhdaén, etta ne
muodostavat suurimman osan hakemustyypeisté, jattden vain hyvin pienen osuuden muu-
kategorialle.
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Taulukko 6: Lineaarisessa regressiossa kaytettavat bindarimuuttujat ja eri arvojen lu-
kumaarat.

Muuttujan nimi 1 0

isSingle 358 2492
isBefore 787 2063
isBuilt 1576 1274
isPublic 1233 1617

Korrelaatiokertoimen avulla voidaan tarkastella kahden muuttujan, esimerkiksi x ja y va-
listd suhdetta (Crawley 2015). Mikéli korrelaatiokerroin on -1, muuttuja y pienenee sa-
massa suhteessa muuttujan x kasvaessa. Korrelaatiokerroin 0 kertoo, ettd minkaanlaista
riippuvuutta muuttujien x ja y valilla ei ole. Korrelaatiokerroin on 1, kun muuttuja y kas-
vaa tdésmélleen samassa suhteessa muuttujan x kanssa. Alla on esitelty taulukko analyy-
sissa kaytettavien muuttujien valisistd korrelaatiokertoimista.

Taulukko 7: Lineaarisessa regressiossa kaytettavien muuttujien véliset korrelaatioker-
toimet.

timeProcess timeDraft numComments isPublic isBefore isSingle  isBuilt
timeProcess 1
timeDraft 0,222 1
numComments 0,460 0,373 1
isPublic -0,434 -0,293 -0,419 1
isBefore 0,282 0,036 0,132  -0,310 1
isSingle -0,123 -0,040 -0,091  -0,049 0,005 1
isBuilt

0,425 0,293 0,421 -0,971 0,322 0,053 1

Ensimmaisesté sarakkeesta ndhdéan korrelaatiokertoimet riippuvan muuttujan timePro-
cess ja muiden muuttujien vélilla. Korrelaatioiden itseisarvot vaihtelevat vélilld 0,123 ja
0,460. Voidaankin tulkita, ett4 jonkin asteinen korrelaatio suhteessa késittelyaikaan on
havaittavissa jokaiselle riippumattomalle muuttujalle. Riippumattomien muuttujaparien
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valilla havaitaan korrelaatiokertoimien itseisarvojen alkavan 0,005:sta ja yltdvan aina
0,971:een asti. Monen muuttujan lineaarisen regression luotettavuuden kannalta olisi
hyvé, etta riippuvien muuttujien valill ei olisi lilan vahvoja yhteyksia, silla se voi aiheut-
taa vaaristymaa tulokseksi saataviin kertoimiin. Suurin riippumattomien muuttujien véli-
nen kerroin aiheutuu isPublic ja isBuilt muuttujien valille. T&ma& johtuu siitg, ettd muu-
kategoriaan kuuluu sen verran vahan hakemuksia, ettd useimpien hakemusten osalta is-
Built saa arvon 1 isPublic muuttujan ollessa 0, ja pdinvastoin.
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4. TULOKSET

Tulokset-luvussa esitellddn aiemmin kuvatuilla tutkimusmenetelmilla datasta lasketut ar-
vot. Ensin lasketut lukuarvot on esitetty taulukossa, jonka jalkeen todetaan, mitka alku-
perdisista hypoteeseista pitivat paikkansa saatujen tulosten perusteella. Saatuja arvoja ku-
vaillaan sanallisesti ja paatellaan, ovatko tulokset tilastollisesti merkitsevia.

4.1 Tulosten esittely

Tarkastellaan ensimmaiseksi lineaarisen regression selityskerrointa, joka kertoo, kuinka
suuren osan mallissa kaytetyt riippumattomat muuttujat selittdvat hakemusten késittely-
ajoista. Selityskerroin laskettiin tarkastelemalla kaytetyn mallin ja&&nndsneliGsummaa,
jota verrattiin keskiarvoon perustuvan mallin jadnnosneliGsummaan. Vastaukseksi saa-
tiin, ettd kaytetty malli selittdd 31,84 % kasittelyajasta, tai 31,69 %, mikali kdytetaan tar-
Kistettua jadannosneliosummaa. Tarkistettu jadanndsnelioGsumma ottaa huomioon muuttu-
jien lukuma@éran ja sita suositellaan kaytettavaksi aina, kun selittdvida muuttujia on enem-
man kuin yksi. Kéytetaan siis lukua 31,69 % selityskertoimena.

Tarkistetaan vield mallin tilastollinen patevyys kokonaisuutena kayttdmalla varianssin
tarkasteluun kéytettavaa F-testid. F-testistd saadaan arvoksi 221,3 vapausastein 6 ja 2843,
jotka on johdettu havaintojen ja muuttujien maarasta. Todennékdisyysarvoksi (p-arvoksi)
saadaan <0,001, mik& on merkittavasti pienempi kuin riskitasona kaytetty 0,05. Tama
osoittaa, ettd malli on kokonaisuudessaan tilastollisesti merkitseva.

Alla olevaan taulukkoon on koottu tulokset lineaarisesta regressiosta. Muuttujat on esi-
tetty riveittdin ja jokaisessa sarakkeessa on oma tunnuslukunsa. Seuraavaksi eritellaan,
mité taulukosta I0ytyvat luvut tarkoittavat tulosten kannalta.
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Taulukko 8: Hakemusten kasittelyaikaa koskevan regressioanalyysin tulokset.

Muuttuja Kerroin Standardoit.u 2,5% 97,5% Keskivirhe t-arvo  P(>|t])
kerroin
Vakiotermi 36,63 - 25,64 47,63 5,607 6,533 <0,001
numComments 3,254 0,318 2,893 3,614 0,184 17,70 <0,001
timeDraft 0,036 0,020 -0,020 0,082 0,026 1,205 0,228
isBuilt - 6,916 -0,079 -18,10 4,265 5,702 -1,213 0,225
isPublic - 28,56 -0,327 -39,71 -17,40 5,689 -5,020 <0,001
isBefore 15,86 0,016 12,75 18,97 1,587 9,994 <0,001
isSingle -13,88 -0,011 -17,88 9,873 - 6,976 - 6,796 <0,001

Tarkastellaan ensimmaisena lineaarisesta regressiosta saatuja kertoimia muuttujille. Mita
kauempana nollasta kerroin on, sitd enemman se selittdd muuttujan vaikutusta kasittely-
aikaan. Jos kerroin on positiivinen, késittelyaika kasvaa muuttujan arvon kasvaessa — ne-
gatiivisilla kertoimilla vaikutus on pdinvastainen. Esimerkiksi numComments arvon, eli
hakijoiden jattdmien kommenttien maaran lisaantyessa yhdella, kasittelyaika kasvaa rei-
lulla kolmella péivalla. Vakiotermi kertoo lahtooletuksen kasittelyajalle. Kertoimet ovat
hyodyllisid, kun halutaan laskea yksittdisen hakemuksen késittelyaikaa, silla kertoimien
avulla voidaan laskea mallin antama odotusarvo. Vertailukelpoisemman kuvan tuloksista
antavat standardoidut kertoimet, jolloin muuttujien arvot muutetaan valille -1 ja 1. Niista
nahdaan, etta esimerkiksi se, ettd pienin kasittelyaikaa kasvattava vaikutus on luonnos-
vaiheessa kaytetylla ajalla, koska timeDraft kerroin on lahimpéana nollaa. Isoin vaikutus
kasittelyaikaan puolestaan on isPublic muuttujalla. Negatiivinen arvo kertoo, etta kasit-
telyaika on lyhyempi hakemuksilla, joiden tyyppi on julkinen tila.

Saaduille kertoimille voidaan laskea myos luottamusvili t-testista saatujen tarvojen pe-
rusteella. Yleisesti kaytetty luottamusvéli on 0,95, miké tarkoittaa, ettd kerroin on 95%
todenndkdoisyydella kyseisen valin sisalla kdytetyn datan perusteella. Poimintana voitai-
siin ottaa muuttujat timeDraft ja isBuilt, eli luonnosvaiheessa kéytetty aika ja tieto siitg,
onko hakemuksen tyyppi rakennettu ympaéristd. Naiden muuttujien kertoimet osuvat 95%
todennadkdisyydelld arvoon nolla, mink& vuoksi sitd ei voida pitéé késittelyaikaa selitta-
vana tekijana 0,05 riskitasolla.

Tutkimalla t-testistd saatuja arvoja voidaan tehdd paatelmi& muuttujien tilastollisesta mer-
Kitsevyydesta. Paras vertailu saadaan katsomalla t-testisté saatujen arvojen todennakai-
syyksié viimeisesta sarakkeesta. Mita pienempi p-luku, sitd merkittdvampi muuttuja on
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mallin kannalta. P-luvun tulisi jalleen olla alle 0,05, ettd muuttujan kerroin voidaan tulkita
tilastollisesti merkitsevéksi. Voidaan tehdd samat paatelmat kuin luottamusvaleja tarkas-
telemalla: timeDraft ja isBuilt (verrattuna muu-kategoriaan) eivét ole tilastollisesti mer-
kitsevid, kaikki muut sen sijaan ovat erittéin selvasti. timeDraft-muuttujan p-arvo oli niin-
kin suuri kuin 0,228 ja isBuilt-muttujan p-arvo oli lahes yht& suuri, 0,225.

4.2 Hakemusprosessin kasittelyaikaan vaikuttavat tekijat

Alla on pienin lisdyksin sama kuva kuin kirjallisuuskatsauksessa. Nyt kuvaan on lisétty
vield hypoteesien kertoimet lineaarisesta regressiosta seké koko mallin selityskerroin ha-
vainnollistamaan analyysista saatuja tuloksia. Hypoteeseja kuvaavien ilmididen tilalle on
vaihdettu analyysissa kdytetty muuttuja.

Hakemus on kertaraken-
tajan tekemé Luonnosvaiheessa kay-
b=-13,88 tetty aika
Lahetetty tarkastetta- b= 1584 . -
vaksi tarkastelujakson —— Kasittelyaika
alkupuoliskolla
31,69 %
Lupat i
Kommenttien méara ha- b = -3.254 patyypp
kemuksessa

Kuva 9: Hakemusprosessin kasittelyaikaan vaikuttavat tekijat kaaviokuvassa. Vasemmalla
kuvattujen hypoteesien vaikutus kasittelyaikaan on esitetty kertoimilla b. Yksikkéna on
paivat. Malli selitti kokonaisuudessaan 31,69 % kasittelyajasta.

Alla olevassa taulukossa on kerrottu vield yhteenvetona, mitka hypoteeseista pitivat paik-
kansa ja mitka hyléattiin. Taulukon jalkeen hypoteesien tulokset on avattu hieman tarkem-
min.

Taulukko 9: Hypoteesien tulokset.

Hypoteesi Hypoteesin kuvaus Tulos

Hakijan asiantuntijuustaso on negatiivisesti yhteydessa .
1 . . Hylatty
hakemuksen lapimenoaikaan

Jarjestelman kayttokokemus on negatiivisesti yhtey- .
2 . i . Hyvéksytty
dessa hakemuksen ldapimenoaikaan

Hakijan aktiivisuus on joko negatiivisesti tai positiivisesti .
3 . i . Hyvéksytty
yvhteydessa hakemuksen lapimenoaikaan
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H1: Hakijan asiantuntijuustaso on negatiivisesti yhteydessa hakemuksen lapimeno-
aikaan. isSingle muuttujan kerroin oli noin -14, mika tarkoittaa sité, ettd kasittelyaika
laskee 14 paivaa, kun hakemuksen tekijé on kertarakentaja. Muuttuja vaikutus malliin oli
tilastollisesti merkitsevd. Voidaan todeta, ettd hypoteesi pitdd paikkansa k&énteiseng,
mutta alkuperdinen oletus joudutaan hylkaamaan.

H2: Jarjestelman kayttokokemus on negatiivisesti yhteydessad hakemuksen lapime-
noaikaan. isBefore muuttujan kerroin oli noin 16. Eli hakemuksen kasittely kestaa 16
paivaa kauemmin niilla hakemuksilla, jotka on kasitelty tarkastelujakson alkupuoliskolla.
Tamankin muuttujan vaikutus malliin oli tilastollisesti merkitseva. Hyvéksytaan hypo-
teesi.

H3: Hakijan aktiivisuus on joko negatiivisesti tai positiivisesti yhteydessa hakemuk-
sen lapimenoaikaan. Kommenttien lukumé&aréa merkittiin muuttujalla numComments.
Havaittiin, ettd ké&sittelyaika kasvaa reilulla kolmella péivalla jokaisen uuden kommentin
my0t4. Muuttuja oli mallin kannalta tilastollisesti merkitseva. Alkuperdinen hypoteesi siis
pitéé paikkansa.

Mallilla pystyttiin selittamé&an l&hes kolmannes kasittelyajan vaihtelusta, jota voidaan hy-
vana saavutuksena varsinkin, kun malli kokonaisuudessaan todettiin tilastollisesti mer-
kitsevéksi. Kontrollimuuttujista kommenttien maara (numComments) ei ollut tilastolli-
sesti merkitsevd mallin kannalta. Hakemustyypeistd puolestaan saatiin tulokseksi, etta
toinen hakemustyypeista on tilastollisesti merkitseva (isPublic) ja toinen ei (isBuilt) ver-
rattuna muu-kategoriaan.
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5. POHDINTA JA PAATELMAT

Tassa luvussa arvioidaan testattuja hypoteeseja. Analyysin tulosten syisté esitetdan paa-
telmia ja avataan, mité tulokset tarkoittavat kaytdnndssa. Tuloksia peilataan myos Kirjal-
lisuuteen. Tulosten perusteella tehdddn yhteenveto hakemusprosessin lapimenoaikaan
vaikuttavista tekijoista ja syvennytaan johtopaatoksiin tarkemmin. Keskustelu-alaluvussa
pohditaan tutkimukseen liittyvid haasteita ja rajoitteita, ja annetaan ideoita jatkotutkimuk-
sille.

5.1 Tulosten tarkastelu

Taman tutkimuksen tavoitteena oli 10ytd4 hakemusten lapimenoaikaan vaikuttavia teki-
JOité verkkopalveluissa. Vaikka tekijoita 16ydettiin, ei niiden perusteella voida tehd& au-
kottomia johtopadtoksi. Vaikka esimerkiksi kommenttien lukumé&érén todettiin vaikutta-
van késittelyaikaan, tarkempien syiden pohtiminen hakijan aktiivisuuden vaikutuksesta
ldpimenoaikoihin on tdman tutkimuksen perusteella osaksi arvailua. Tehtyd analyysia
voidaan pitdd hyvana pohjana tuleville tutkimuksille, jotka voivat keskittyd tarkemmin
syiden etsimiseen yksittdisen muuttujien osalta tai analyysimenetelman kehittdmiseen.
Yhteenvetona voidaan kuitenkin todeta, ettd ensimmaiseen tutkimuskysymykseen saatiin
vastaus: Tutkimuksessa pystyttiin 16ytdmaan hakemuksen lapimenoaikaan vaikuttavia te-
kijoita verkkopalvelussa. Lapimenoaikaan vaikuttavat tekijat kdydadn myéhemmin tassé
luvussa lapi tarkemmalla tasolla.

Lisaksi pystyttiin vastaamaan myos toiseen tutkimuskysymykseen, joka liittyi datan hyo-
dyntdmiseen prosessin tehostamiseksi. Ty0ssd pystyttiin osoittamaan, ettd jo hyvin yk-
sinkertaisella analyysimenetelméalld pystytdan l6ytaméaan merkittavasti prosessin tehok-
kuuteen vaikuttavia tekijoita. Analyysin aikana tuli ilmi paljon liiketoimintaan liittyvia
mielenkiintoisia tekijoit4, jotka eivat olleet suoraan tutkimuksen kohteena, mutta antoivat
silti merkittavaa lisatietoa prosessista ja liiketoiminnasta. Téllaista tietoa oli esimerkiksi
prosessin eri vaiheista tehty kuvaaja vaiheiden kestoista eri kunnissa (Kuva 4). Myos tie-
tdmys datan &ariarvoista lisdantyi tutkimuksen aikana. Pitkien késittelyaikojen taustalta
I6ytyi luonnollisia selityksi&, eiké vika ollut datassa tai viallisissa toimintatavoissa (Kuva
8).

Tasmalleen vastaavia tutkimuksia verkkopalveluissa tehtdviin hakemusprosesseihin oli
erittdin vaikea l0ytd4. Kanadassa tehty tutkimus osuu aihealueen osalta kuitenkin l&helle
(Al-Hussein et al. 2006). Tutkimuksessa kerrottiin 1&hinnd siitd, kuinka osaamiseen pe-
rustuvan asiantuntijajarjestelmén, tietokantajarjestelman ja tietokoneavusteisen suunnit-
teluohjelmiston siséltavalla integroidulla ratkaisulla oltiin pystytty automatisoimaan
asuntorakentamisen kehittdmislupien hyvaksymisprosessi. Tutkimus ei ota tarkemmin
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kantaa saavutettuihin hyotyihin muuta kuin toteamalla, ett& prosessi pystyttiin lyhenta-
maan useista viikoista lahes reaaliaikaiseksi. Tutkimus antaa vahvaa tukea sille, ettd pal-
velujen digitalisoinnilla prosesseja ylipdatdén pystytaan tehostamaan.

Toinen erittdin mielenkiintoinen tutkimus késittelee asiakkaan todennakdisyytta poistua
verkkokaupasta tiettyjen muuttujien perusteella (Cho 2004). Vaikka tutkimus ei liity lu-
pahakemuksiin, siindkin tutkittiin asiakkaiden kayttaytymista ja liiketoimintaprosessia
verkkopalvelussa. Ensimmaéinen tutkimuksessa tehty havainto oli, ettd positiivinen
asenne verkko-ostoksia kohtaan laski todenndkoisyytté jattad ostokset kesken. Toisena
havaintona mainitaan, ettd ne ostajat, jotka kaipaisivat fyysisen tuotteen testaamista ja
lisdd varmuutta toimitusprosessiin, niin ikdan poistuivat todennakdisemmin. Myos ne,
joilla oli aikaisempi ostokokemus, veivat ostoprosessin todennakdisemmin loppuun.
Tasta verkkopalvelun dataan perustuvasta tutkimuksesta voidaan siis poimia johtopéa-
toksena tarked suositus. Kokeiltavuus ja aikaisempi kokemus parantavat mahdollisuuksia
tehd& kauppaa tai saattaa prosessi loppuun asiakkaan kanssa.

Tarkastellaan seuraavaksi yksittdisten hypoteesien toteutumista ja tuloksista saatavia joh-
topéatoksia. Ensimmaisen hypoteesin lahtdoletuksena oli, ettd kokemattomampien hake-
muksentekijoiden hakemukset menevét prosessista lapi hitaammin kuin kokeneiden.
Lopputulos oli kuitenkin painvastainen, eli analyysin mukaan kertarakentajien hakemuk-
sien késittelyaika on nopeampi. Yhdeksi selittavaksi tekijaksi 16ytyy ainakin se, etté pal-
jon hakemuksia tekevat paasuunnittelijat tyoskentelevat tyypillisesti vaativammissa ja
suuremmissa projekteissa kuin kertarakentajat. VVaikuttaisi siis silté, ettd kokeneiden kéyt-
tajien ammattitaito ei riitd kompensoimaan vaativampien projektien aiheuttamaa kasitte-
lyajan kasvamista. Huomion arvoista kertarakentajien ja padsuunnittelijoiden kasittelyai-
kojen eroissa on myos se, ettd tehtyjen analyysien ja haastatteluiden mukaan tilanne on
joissakin kunnissa péinvastainen. Eli vaikuttaa siltd, ettd myos organisaatiossa kaytettava
hakemusprosessi ja hakemustyyppien jakauma voivat osaltaan selittda eri hakijatyyppien
eroja. Korrelaatiotaulukosta (Taulukko 7) ndhd&an ainakin se, etta kertarakentajilla ei ol-
lut vahvoja korrelaatioita muihin analyysissa kaytettyihin riippumattomiin muuttujiin.
Tama viittaa siihen, ettd kertarakentajien ja paasuunnittelijoiden ero ei johdu esimerkiksi
siitd, ettd kertarakentajat suosisivat tietynlaisia hakemustyyppejé.

Tietotekniikan hyodyntamista kayttdjien aikaisesmman kokemuksen pohjalta on kasitelty
tutkimuksessa, jossa tarkasteltiin kokeneen ja kokemattoman kayttajaryhman eroja asen-
teiden ja kayttotarkoituksen suhteen (Taylor & Todd 1995). Tuloksista kay ilmi, ett& ko-
keneet kayttajat hyodyntavét aikaisempaa kokemustaan tavoitteeseensa paésemiseksi.
Kokemattomien kéyttdjien osalta puolestaan havaittiin, etté tiedon valittdmisell& voi olla
suuri vaikutus aikeisiin, mutta alkuperdiset tavoitteet eivat valttdmatta realisoidu. Tamén
tiedon pohjalta voisikin olla mielenkiintoista selvittdd, kuinka moni hakemus kertaraken-
tajilta jaa kesken, kun huomataan, ettd omat taidot eivat riitd hakemuksen loppuun saat-
tamiseksi.
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Hakemusprosessin nopeutuminen kayttoonoton jélkeen oli ennakkoon kenties kaikkein
odotetuin lopputulos, silla minka tahansa uuden prosessin voidaan olettaa tehostuvan or-
ganisaation mukautuessa uusiin toimintatapoihin. Lupahakemusprosessi ei ollut tassa
suhteessa poikkeus. Sahkoinen palveluliiketoiminta itsessadn on suhteellisen nuori liike-
toiminnan muoto. Kaikki k&ytannot alalla ole vakiintuneita, mika nékyy verkkopalvelui-
den kayttoonottovaiheessa. Kaytetylla analyysimenetelméll& voidaan sulkea pois esimer-
kiksi hakemustyypin ja hakijatyypin vaikutus organisaation késittelynopeuden yhtey-
dessd. Toisin sanoen voidaan olla melko varmoja nopeutumisen johtuvan nimenomaan
organisaation oppimiskyvysté, eika esimerkiksi tietyn hakijaryhmén kasvamisesta ajan
myotd. Saatujen tuloksien perusteella voidaan suositella verkkopalvelun kéyttéonoton
yhteydessé tarjottavaa lisdakoulutusta tai ohjeistusta. Nain hakemuksen késittelijoiden 1&h-
tOtasoa saataisiin korkeammalle ja prosessia tehostettua kokonaisuutena.

Tahan kysymykseen voidaan tuoda syvallisempaa ndkemysta tutkimustiedon avulla. Op-
pimiskayréaé on tutkittu toiminnanohjausjarjestelmien kayttdonotoissa (Plaza et al. 2010).
Kun tiimin suorituskyvyn todettiin olevan 30 % tasolla jo projektin alkaessa, suorituskyky
noudatti logistista kayraa, eli projekti eteni erittdin nopeasti alkuvaiheessa ja hidastui lop-
pua kohti. Alkuvaiheen suorituskykya pystyttiin lisédméaéan sisdisella koulutuksella ja ko-
keneiden konsulttien ohjeistuksella. Niin sanottu kasvuyritystilmiota, eli alkuvaiheen
haasteita, ilmeni erityisen v&han silloin, kun tiimi oli vahvasti ryhmaytynyt. Mikali ryh-
maytymista ei oltu tehty, S-kirjaimen muotoinen kayra kuvasi projektin kehitysta parem-
min alkuvaiheen hitauden vuoksi. Tamé tieto voikin olla kriittista verkkopalveluiden
kayttoonottoa suunniteltaessa.

Hypoteesin asettamisen yhteydessa ennakoitiin, ettd hakijan aktiivisuus vaikuttaa hake-
muksen lapimenoaikaan joko positiivisesti tai negatiivisesti. Hakijan jattdmien komment-
tien maaran todettiin analyysin perusteella pidentdvan késittelyaikaa tilastollisesti mer-
kitsevalla tavalla. Valttamétta kyse ei ole siitg, ettd kommentit lisaisivat tydomaaraa mer-
kittavasti ja sen vuoksi pidentéisivat hakemusten kasittelyaikaa. VVoi nimittain olla, ettd
kommentteja jatetddn haastavampiin rakennusprojekteihin luonnostaan, eikd komment-
tien mé&aré itsessadn ole syyna pitempiin késittelyaikoihin. Tarkasteluun saadaan tukea
tarkastelemalla hakemuksen tekijan Lupapiste-palveluun lataamien projektiin liittyvien
liitetiedostojen maaraa. Vaikka liitetiedostojen mééra voidaan nahda osana kayttajan ak-
tiivisuutta, lukua voidaan pitdd ennen kaikkea yhtena projektien koon ja vaikeustason
mittarina. Lupapisteen datasta voitiin laskea, etta tarkasteltavan kunnan osalta komment-
tien mééran ja jarjestelmaan ladattujen liitetiedostojen maarén valinen korrelaatiokerroin
0li 0,62, jota voidaan pit&a tassa tapauksessa vahvana yhteytend. Tamé puoltaa nakemysta
siitd, ettd haastavissa hakemuksissa hakijan vuorovaikutus jarjestelmén ja kasittelijan
kanssa on luonnostaan vilkkaampaa.

Tuloksen syy-seuraus-suhde menee varmasti molempiin suuntiin: pitemman késittelyajan
projekteissa kommentteja jatetddn enemman, mutta kommenttien maarad myos pidentéa
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kéasittelyaikaa. Hakijan aktiivisuuden suhdetta l&pimenoaikaan tulisi miettid kokonais-
tuottavuuden kannalta. Esimerkiksi hakijoille annettavat itseopiskelumateriaalit voisivat
vahentdd kommenttien madrad ja siten pienentéa kasittelyvirkailijoiden tydmaarad, mutta
talloin hakijoiden hakemuksen tekemiseen kayttdma aika todennakoisesti kasvaisi. Tasta
seurauksena puolestaan saattaisi olla suurempi kynnys palvelun kayttamiseen. Viestien
vaihtaminen palvelun kommenttitoiminnolla on myds monissa tapauksissa tehokkaampaa
virkailijan kannalta kuin muut viestintdimuodot. Kaikki hakemukseen liittyvét tiedot ovat
valittdmasti nahtavissa ja vastaamisen voi priorisoida muiden tdiden mukaan.

Kirjallisuudesta ei 10ytynyt yksiselitteisia vastauksia hakijan aktiivisuuden suhteesta I&-
pimenoaikoihin. Britannin yleisradioyhtié6 BBC:n keskustelufoormeilta tehdyn havain-
non mukaan kielteiset tunteet lisddvat keskustelijoiden aktiivisuutta, eli he lahettavéat
enemman kommentteja (Chmiel et al. 2011). Havainnon perusteella voitaisiin pééatelld,
ettd hakemusprosessin jollakin tavalla kielteiseksi kokevat lahettavat myos Verkkopalve-
lun asiakaspalveluun viestin muita herkemmin. Oli syys-seuraus suhde kummin miké ta-
hansa, negatiivisten tunteiden voidaan olettaa pitkittdvan Iapimenoaikaa.

5.2 Tavoitteiden saavuttaminen ja tulosten arviointi

Kéytetty lineaarinen regressiomalli selitti lapimenoajasta 31,69 %. Vaikka tastakin tulok-
sesta on varmasti hyotya kaytannon sovelluksissa, jokin toinen malli voisi selittda lapi-
menoaikaa vield enemman. Toisaalta, mikéli lineaarista riippuvuutta muuttujien vélilla ei
ole, sitd ei 10yda muutkaan menetelmat. Vaikka monen muuttujan lineaarinen regressio
on yksi yleisimmin kéytetyisté tutkimusmenetelmistd, silla ei pystyta selittaméaan ei-line-
aarisia riippuvuuksia muuttujien valilla. Tassa mielessd muuttujia voitaisiin kasitella pa-
remmin malliin sopivaksi tai kayttdd muuta mallia. On myods syyta muistaa, etta tutki-
muksen tavoitteena oli ensisijaisesti 10ytaa hakemusten lapimenoaikaan vaikuttavia teki-
JOIt4, ei etsid parasta mallia.

Tulosten perusteella pystytaan kuitenkin arvioimaan, miké niiden merkitys on eri tahoille
palvelumallissa, jossa verkkopalvelun tarjoajan asiakkaana on organisaatio ja organisaa-
tion asiakkaana hakemuksen tekija. Pohditaan asiaa ensimmadisena palvelun tarjoajan
osalta, joka on siis jokin verkkopalvelua yllapitava ja kehittava organisaatio. Verkkopal-
velun tavoite riippuu organisaation toimintamallista, mutta pyrkimyksena voi olla osak-
keenomistajien tuoton maksimointi tai pelkéstdan vaaditun tehtavén tayttdminen mahdol-
lisimman pienill& resursseilla. Molemmissa tapauksissa halutaan maksimoida asiakkaalle
tuotettu arvo suhteessa tydpanokseen ja kéytettyihin resursseihin. Taman tutkimuksen pe-
rusteella palvelun tarjoajalla onkin mahdollisuus ymmartad paremmin, mihin resursseja
kannattaa kohdistaa paremman asiakaskokemuksen luomiseksi ja tavoitteiden taytta-
miseksi. Hyvéna esimerkkind on tulos, joka saatiin jarjestelmén kayttokokemuksen suh-
teesta lapimenoaikaan. Organisaation jarjestelmaan liittyvan kayttokokemuksen todettiin
pienentdavan hakemusten kasittelyaikaa noin kahdella viikolla. Vastaavaan aikasaastoon
voitaisiin paastd jo aiemmin varhaisen vaiheen lisékoulutuksella, joka perustuu muiden
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palvelun kayttajien kokemuksiin ja oppeihin prosessin tehostamisesta. Maksullisesta li-
sékoulutuksesta voisivat hyotya seké palvelun tarjoaja, ettd verkkopalvelun asiakasorga-
nisaatio. Asiakasorganisaatiolle hyoty lisdakoulutuksesta tulisi selkedmpien prosessien
tuomasta virheselvitysten vahenemisesta.

Verkkopalvelun asiakkaana toimiva organisaatio pystyy hyotymé&an erityisesti hakijan
aktiivisuuteen liittyvista tuloksista. Hakijan aktiivisuuden todettiin pidentavén kasittely-
aikaa merkittavasti. Vaikka ilmio tuloksen taustalla ei ole taysin yksiselitteinen, verkko-
palvelua hyddyntdva organisaatio pystyy saatujen tulosten perusteella kohdistamaan asia-
kaspalveluresurssejaan tehokkaammin. Mikali asiakasorganisaatio on todennut hakemus-
ten lapimenoaikojen kasvamisen todella johtuvan hakijan aktiivisuudesta eika esimer-
kiksi projektin koosta, voidaan harkita itseopiskelumateriaalien luomista asiakkaalle ha-
kemuskasittelijoiden resurssinkuorman véhentdmiseksi. Toisaalta sdahkdisessa muodossa
tapahtuvan asiakaspalvelun téysi tai osittainen automatisoiminen esimerkiksi tekoalyyn
perustuvalla keskustelurobotilla voisi ajaa saman asian.

Hakemuksen tekijan intressit ovat hyvin erilaiset kuin verkkopalvelun yllapitgjalla tai
verkkopalvelun asiakasorganisaatiolla. Hakemuksen tekemiseen ja odottamiseen kaytetty
aika tuottaa negatiivista arvoa hankkeeseen ryhtyneelle, eli voidaan ajatella, ettd kyseessa
on ylimaaréista tyotd, joka halutaan minimoida. Ongelmana kuitenkin on, ettd hakijan
mahdollisuudet vaikuttaa hakemusten kasittelyprosessiin ovat rajalliset, eiké vaihtoehtoja
valttdmatta ole. Tulosten perusteella vaikuttaa kuitenkin siltd, ettd kertarakentajien hake-
mukset kasitellddn huomattavasti nopeammin kuin pa&suunnittelijoiden. Tastd voidaan
tehd& johtopaatds, ettd paasuunnittelijan kéyttdminen ei ole tarpeellista ainakaan yksin-
kertaisissa hankkeissa, jollaisiksi kertarakentajien hankkeet voidaan luokitella keskimaa-
raista useammin.

Tulosten yleistdmiseen muihin verkkopalveluihin taytyy suhtautua varauksella. Kaytetty
data oli peréisin vain yhdesta jarjestelmésté ja yhdesta organisaatiosta, joten ndma rajaa-
vat seikat taytyy huomioida tuloksia sovellettaessa kaytantoon. Tulokset voisivat olla eri-
laisia muissa organisaatioissa tai maantieteellisilla alueilla, mutta yhden kunnan valitse-
minen nahtiin ainoaksi vertailukelpoiseksi ratkaisuksi kaytettyd tutkimusasetelmaa var-
ten. Lupapiste-jarjestelmé on melko uusi ja monissa paikoissa ollaan edelleen opettelu-
vaiheessa, miké tekee jokaisen organisaation prosessista yksilollisen. Eri kunnilla on
myaos erilaisia kaytantoja varsinkin siind, kuinka hakijat tayttavat hakemuksen. Kéytettyé
analyysimenetelmaa kannattaakin ehk& soveltaa organisaatiokohtaisesti ja mahdollisesti
vain tiettyyn hakemustyyppiin. Tall4 tavoin voidaan saada tarkempaa tietamysta tarkas-
teltavan organisaation prosessista.

On hyva pohtia, onko l&pimenoaika relevantti mittari prosessin mittaamiseen ja arvioin-
tiin. Kenties pitempi lapimenoaika tarkoittaakin huolellisemmin késiteltyd hakemusta,
joka tuottaa rahallista hyotya pitkélla aikavalilld. L&pimenoaikaa voitaisiin suhteuttaa
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kaytettyihin resursseihin, eli hakemusten késittelijoiden kayttdmiin tyotunteihin. Tehok-
kaat tyotunnit ja l&pimenoajan alku- ja loppuhetken erotus eivat nimittdin ole automaat-
tisesti sama asia. Kirjallisuuden perusteella todettiin, etta koettu ja todellinen l&pimeno-
aika eivét ole samoja asioita, vaikka ne yleensa korreloivatkin. Palvelun kehittdmisen
kannalta voidaankin miettid, voitaisiinko asiakkaan kokemaa odotusaikaa lyhentaa esi-
merkiksi automaattisilla ilmoituksilla prosessin tilasta. Yksinkertaisten hakemusten auto-
maattista hyvéaksymisté voitaisiin myos harkita tietyilla endoilla, jolloin kasittelijan ei tar-
vitsisi edes ndhdd hakemusta ja lapimenoaika olisi k&ytannossé nolla.

5.3 Ehdotuksia tuleviin tutkimuksiin

Tassa tutkimuksessa tarkasteltiin yksittéisten tekijoiden vaikutusta lapimenoaikaan silla
oletuksella, ettd prosessi on aina samanlainen ja luonteeltaan hyvin suoraviivainen. Ko-
konaisvaltaisemmalla prosessimallinnuksella pystyttéisiin tarkastelemaan yksittaisten te-
kijoiden lisdksi prosessin tehokkuutta erilaisissa tilanteissa mahdollisimman moni muut-
tuja huomioiden. Ennakoivan analytiikan menetelmilla puolestaan pystyttaisiin arvioi-
maan eri muuttujien perusteella, kuinka pitka tietyn hakemuksen lapimenoaika tulee ole-
maan. Néin voitaisiin etukateen ohjeistaa hakijoita tekemaan hakemukset kerralla oikein.

Voidaan tietysti kyseenalaistaa, kuinka suuria hyotyja verkkopalveluilla saavutetaan suh-
teessa perinteiseen hakemusten késittelyyn. Intuitiivisesti vastaus on, etta verkkopalvelut
nopeuttavat prosessia ja tulosten kasittelysté tahan saatiin alustavia vastauksia aihepiiriin
liittyvasta tutkimuksesta (Al-Hussein et al. 2006). Tuottavuushyddyt myos tésta tutki-
muksesta voitaisiin todeta melko yksinkertaisilla laskelmilla. Aiemmin esitetyista toi-
menpiteista voitaisiin esimerkiksi laskea aikasaasto ja arvioida tydvoimatarpeen vahene-
misestd aiheutuvat saastot.

Koska tutkimuksessa keskityttiin korrelaatioiden etsimiseen syy-seuraus-suhteiden si-
jaan, yksi tulevaisuuden tutkimuskohteista voisi olla saatujen tuloksien kausaliteetin sel-
vittdminen. Toisin sanoen sen todentaminen, aiheuttaako riippumattoman muuttujan
muutokset todella vaihtelua myos riippuvaan muuttujaan. Voihan olla, ettd esimerkiksi
kommenttien mééara lisdéntyy kasittelyajan pitkittymisen seurauksena, tai jokin kolmas
tekija selittdd molempien tekijoiden muutoksen. Kausaliteettiin voi olla erittdin vaikeaa
l0ytéd vastausta pelkastd datasta, ja tutkimus vaatisi varmasti tarkempaa syventymista
tyotd tekevien ihmisten toimintamallien ymmartdmiseksi. Datasta ei pystytd ndkemaén
kaikkia hakemusprosessiin liittyvia yksityiskohtia tai paljastamaan piilevid saédnnénmu-
kaisuuksia ilman prosessin syvallista tuntemista ja kokemusta oikeasta tyosta. Tutkimuk-
sessa lahdettiin melko vahvasti data edelld selvittdm&én lapimenoaikaan vaikuttavia teki-
JOit4, joten tydntekijoiden tarkempi haastatteleminen ennen jatkotutkimuksia olisi hyvé
idea. Hypoteeseja voitaisiin muodostaa tyontekijoiden havainnoista ja niit4 voitaisiin tut-
kia organisaatiokohtaisesti. Lisaksi kontrollimuuttujien valintaan voitaisiin kiinnitta4
enemman huomiota. Nyt malli ei huomioi esimerkiksi sitd, kuinka paljon ruuhkaa hake-
musten kasittelijoilla on.
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Tulevissa tutkimuksessa olisi my0s tarkeda selvittad, mitk& mittarit painottuvat eri taho-
jen intresseissa. Mité luvanhakija todella odottaa palvelulta? Odottaako luvanhakija esi-
merkiksi palvelulta laatua, nopeutta vai molempia tietyssd suhteessa? Enta haluaako pal-
velua kayttava organisaatio minimoida resurssiensa kayton vai onko esimerkiksi digitali-
saation tuomien hyotyjen tarkastelu ensisijainen kiinnostuksen kohde pitkan aikavélin
hyoOtyjen saavuttamiseksi?

Joihinkin tarpeisiin dataa olisi tulevaisuudessa mahdollista keraté tai jalostaa olemassa
olevasta datasta. Esimerkiksi sivujen latausajat tai kasittelijan ik& ovat tietoja, joita ei
tassa tutkimuksessa otettu huomioon. Voitaisiin myos tutkia edellisen viikon tai kuukau-
den aikana lahetettyjen hakemusten maaran vaikutusta Iapimenoaikoihin, jolloin saatai-
siin tietoa hakemusruuhkien vaikutuksista. Uusia muuttujia voitaisiin keksia vaikka
kuinka paljon. On my0s asioita, joita ei kdytdnnon syisté ole edes mahdollista kerat4 talla
hetkelld palveluun tai ainakin se vaatisi erillistd datankeruuprosessia ja ihmisty6ta. Jar-
jestelman ulkopuolelta saatava tieto voisikin olla esimerkiksi tydympériston viihtyisyys.
Liséksi verkkopalvelun dataa voitaisiin rikastaa muilla tavoin. Lupapisteen tapauksessa
jarjestelman dataan voitaisiin yhdistd4 dataa kuntien tai postinumeroaluiden véestotie-
doista. Jollekin toiselle verkkopalvelulle esimerkiksi saatietojen yhdistdminen varsinai-
seen dataan voisi tulla kyseeseen.
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6. YHTEENVETO

Tutkimuksen tavoitteena oli 10ytaa tekijoita, jotka vaikuttavat hakemusten lapimenoai-
kaan verkkopalveluissa. Aihepiirin kirjallisuudesta ja aikaisemmista tutkimuksista haet-
tiin sahkoiseen palveluliiketoimintaan liittyviad ilmidita, selvitettiin erilaisia keinoja mi-
tata lapimenoaikoja ja tarkasteltiin erilaisia ndkokulmia prosessien tehokkuuteen liittyen.
Kirjallisuuden perusteella asetettiin hypoteesit, joiden voitiin olettaa vaikuttavan hake-
musten l&pimenoaikoihin. Varsinaisten hypoteesien liséksi valittiin kontrollimuuttujia,
joista itsestaan ei oltu kiinnostuneita, mutta joiden oletettiin vaikuttavan l&pimenoaikoi-
hin tavalla tai toisella.

Tutkimuskysymysta tarkasteltiin Lupapiste-jarjestelmasta saadun datan avulla. Lupapis-
teestd oltiin kerétty dataa seka lupahakemusten perustiedoista, ettd jarjestelman kayton-
aikaisesta datasta, joka mahdollisti hakijoiden kayttaytymiseen liittyvien tekijoiden ana-
lysoinnin. Dataa jalostamalla tiedot saatiin muotoon, joka mahdollisti lineaarisen regres-
siomallin kayttdmisen. Lineaarisen regression suorittamisen jalkeen saatiin seuraavat tu-
lokset hypoteeseille:

e H1: Hypoteesi hyl&ttiin. Hakijan asiantuntijuustaso ei ole negatiivisesti yhtey-
dessa hakemuksen lapimenoaikaan. Hypoteesi péti kddnteisena.

e H2: Hypoteesi hyvaksyttiin. Jarjestelman kayttokokemus on negatiivisesti yh-
teydessd hakemuksen lapimenoaikaan.

e H3: Hypoteesi hyvaksyttiin. Hakijan aktiivisuus on positiivisesti yhteydessa ha-
kemuksen ldpimenoaikaan. Hypoteesi pati kadénteisena.

Saatujen tulosten perusteella kuntien tyontekijat ja heidén esimiehensa pystyvat kehitta-
maan omia toimintatapojaan entisté tehokkaammiksi kiinnittdmalla huomiota lapimeno-
aikoihin vaikuttaviin muuttujiin. Toisaalta verkkopalveluiden tarjoajat pystyvat kehitta-
maan palveluidensa toiminnollisuuksia tarpeita vastaaviksi ja tarjoamaan tarvittavaa tu-
kea ja koulutusta kayttajille. Tutkimuksesta saatuja tuloksia voidaan soveltaa verkkopal-
veluihin liittyvien prosessien tehostamiseksi kustannusséastojen saavuttamiseksi. Liséksi
tutkimus osoittaa, millaista tietoa verkkopalveluiden datasta on mahdollista jalostaa.

Voidaan todeta, ettd tutkimustavoitteet saavutettiin. VVerkkopalveluissa tehtyjen hake-
musten lapimenoaikaan vaikuttavia muuttujia 16ydettiin ja pystyttiin osoittamaan, etta jo
yksinkertaiset menetelmdt mahdollistavat datan hyddyntdmisen prosessien tehosta-
miseksi. My0s eri muuttujien vaikutuksia ja luotettavuutta pystyttiin arvioimaan. Ana-
lyysi antoi vasta alustavia vastauksia laajempaan kysymykseen: kuinka verkkopalvelui-
den dataa voidaan hyddyntdd paremmin prosesseissa jatkuvasti kehittyvassa digitaali-
sessa toimintaymparistossa. Niin lupahakemuskasittely kuin verkkopalveluiden toimin-
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taymparist0 yleisesti ovat isoja ja kompleksisia kysymyksia. Tulevissa tutkimuksissa voi-
daan selvittad tarkempia syité sille, miksi muuttujilla on vaikutusta ja tarkentaa vield tut-
kimuskysymysta vastaamaan eri toimijoiden tarpeita. Myds analyysimenetelman valin-
taan pystytdan tulevissa tutkimuksissa kiinnittd4 tarkempaa huomiota, sill& se ei ollut t&-
maén tutkimuksen ensisijainen tavoite.
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