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1 JOHDANTO

1.1. Taustaa

Yhteiskunnan muuttuessa my0s organisaatioiden odotetaan muuttuvan.
Asiakkaista tulee muutosten myota yh& vaativampia ja tiedostavampia
asiakkaita odotustensa suhteen. T&man vuoksi asiakaspalvelun
kehittdmisen tulisi olla organisaatioissa jatkuva prosessi, jotta asiakkaiden
tarpeisiin pystytddn jatkossa vastaamaan nopeastikin. Kehittdmistydssé
tarkeda on katsoa tulevaisuuteen ja sen luomiin mahdollisuuksiin (Brans
2015, 18). Kehittamistoimien l&htokohtana organisaation tulisi miettia,
miten voimme palvella asiakkaita heidan arvostamallaan tavalla niin, etta
taytamme asiakkaan odotukset nykyistd paremmin (Reinboth 2008, 22).

Palvelujen  monikanavaisuus  on  organisaatioiden  arkip&ivaa.
Palvelukanavia tulee kehittda ja uudistaa asiakaslahtoisesti koko ajan muun
kehittdmistyon ohella. Palvelukanavien moninaisuus, nopeus, toimivuus
sekd saatavuus ovat tarkeitd valttikortteja organisaatiolle. Organisaation
tulisikin pyrkid tyydyttdmaan asiakkaiden tarpeet kaikilla palvelukanavilla
kullekin kanavalle ominaisella tavalla (Brans 2015, 18).

Palveluiden kehittamisessa byrokratialahtdisyydesta tulisi paasta eroon.
Monet sdann6t ja madraykset ohjaavat usein palvelutilanteita eika niissé ole
huomioitu asiakaslahtdisyyttd. Usein asiakasta turhaan juoksutetaan
luukulta toiselle. Asiakkaat ovat epadtietoisia, saavat ristiriitaista tietoa ja
joutuvat odottamaan pitkaan. Henkil6kunnan ystavallisyyteen on kiinnitetty
huomiota, mutta muuten asiakaslahtdisyys on voinut jd&da huomiotta
julkisen sektorin organisaatioissa. (Reinboth 2008, 9-10.)

Palvelumuotoilun suosio on kasvanut vuosittain niin julkisen sektorin
organisaatioiden kuin yritysmaailmankin keskuudessa. Organisaatioiden
herddminen asiakaslahtOiseen arvoajatteluun sekd kustannussaastojen
luomat paineet ovat vaikuttaneet palvelumuotoilun menestyksen kasvuun.
Palvelumuotoilussa sovelletaan muotoilun menetelmid organisaation
palveluiden kehittdmisessd. Sitd voidaan hyddyntad kaikilla palvelun
kehittdmisen tasoilla, kuten palveluymparistoissd, asiakaskontakteissa,
organisaation strategiassa ja toimintamalleissa. Sen tavoitteena on luoda
asiakkaalle hyodyllisia ja helppokayttdisid palvelukokemuksia, jotka
ylittavéat heidén odotuksensa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 71-72.)

Asiakaskokemus muodostuu erilaisten mielikuvien, tunteiden ja
kohtaamisten yhdistelmalld, jonka asiakas muodostaa organisaation
toiminnasta (Loytdnd & Kortesuo 2011, 11). Asiakaskokemuksen
parantamisessa asiakkaiden kokemukset ja odotukset ovat avainasemassa
(Brans 2015, 18). Parhaimman asiakaskokemuksen saa asiakkaalle luotua
valittdmalla asiakkaasta oikeasti (Bergstrom & Leppéanen 2015, 451).

Myos asiakaspalautteiden késittely ja niihin vastaaminen on erittéin tarkeda
asiakaskokemuksen luomisessa. Asioiden selvittdméttd jattdminen
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vaikuttaa asiakkaiden asiakaskokemukseen negatiivisesti (Kannisto &
Kannisto 2008, 63). Organisaation saama palaute voi olla niin negatiivista
kuin positiivistakin. Aanekkaimmilta asiakkailta saatu palaute ei ole
valttamatta hyodyllisintd, vaan se palaute joka edustaa suurinta
asiakaskuntaa. (Brans 2015, 17-20.) Asiakaspalautteiden Kkautta
asiakaskeskeinen organisaatio alkaa kehittyméan (Kiska 2002, 28).

Asiakaskokemus liittyy kaikkiin vuorovaikutussuhteisiin organisaation ja
asiakkaan valilla. Se voi syntyd henkilokohtaisen kanssakaymisen tai
séhkdisten viestintdkanavien valityksella. Asiakaskokemukseen vaikuttaa
my6s muiden kautta saatu informaatio sekd omat ennakkokésitykset. (Juuti
2015, 41.)

Asiakaskokemusten parantaminen on viel4 tdssé vaiheessa kehittyneemmin
kéaytossd yritysmaailmassa Kilpailuvalttina, mutta se sopii hyvin myos
julkiselle sektorille. Organisaation tulisi ymmartaa keité asiakkaat ovat ja
mitka ovat heidan tarpeensa. (Brans 2015, 17-20.)

Asiakaskokemuksen johtamisessa organisaatio keskittyy asiakkaiden
tulevaisuuden odotuksiin ja tarpeisiin yhteistydssd asiakkaiden ja
organisaation eri toimintojen kanssa. Organisaation koko toiminnan
tulisikin  kohdata asiakkaiden tarpeiden ja odotusten kanssa.
Asiakaskokemuksen johtaminen kattaa koko organisaation toiminnan aina
suoranaisesta  asiakaspalvelusta, tutkimuksesta ja  kehittdmisesta
henkildstdjohtamiseen asti. (Kiska 2002, 28; Fischer & Vainio 2015, 110.)

1.2. Tavoite ja tutkimuskysymykset

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdd Kelan uuden toimintatavan
toimivuutta ja sen vaikutusta asiakkaiden asiakaskokemukseen. Lisaksi
tavoitteena oli  selvittdd asiakkaiden tietoisuutta  organisaation
monikanavaisista palveluista.

Tama opinndytetyd oli osana Kelan Aukiolo ajanvarauksella —pilottia.
Pilotissa kokeiltiin uutta toimintatapaa, jonka seurauksena asiakkaita
palveltiin toimistoissa yksinomaan ajanvarauksella. Pilotin tavoitteena oli
muun muassa selvittdd, miten asiointi ajanvarauksella vaikutti asiakkaiden
asiakaskokemukseen.

Opinnéaytetyo tehtiin tutkimuksellisena kehittdmistyoné ja l&hestymistapana
kaytettiin toimintatutkimusta. Tutkimusmenetelmid oli opinndytetydssa
kaksi, kysely sek& strukturoitu haastattelu. Tutkimuskysymyksid oli
yhteensa kolme.

o Onko uudella toimintatavalla  vaikutusta asiakkaiden
asiakaskokemukseen?

o0 Tunnistavatko asiakkaat organisaation monikanavaiset palvelut?

0 Voisiko palvelumuotoilua hyddynt&é organisaation asiakaspalvelun
kehittdmistyossa?
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1.3. Rajaukset

Tassa tyossd tarkastellaan asiakaspalvelua ja sen kehittdmistd seké
asiakaskokemuksen parantamista ja johtamista julkisen sektorin
organisaatiossa. Sen vuoksi monet yritysmaaliman asiat kuten
kilpailutekijat sekd myynti ja markkinointi on jatetty tyostd kokonaan pois.

Opinnéaytety6 on rajattu tarkasti asiakaspalvelun kehittdmiseen. TyGssé on
tarkasteltu Kelan asiakkaista vain henkildasiakkaita, muut asiakkaat ja
sidosryhmét on jatetty pois. Lisédksi my0s organisaation siséiset
nékokulmat, kuten kustannus- ja resurssinakokulmat on jatetty tarkastelun
ulkopuolelle. Tyon nédkokulma on puhtaasti asiakkaiden kokemuksissa ja
niiden kehittdmisessa.

2 KELAN ASIAKASLAHTOISYYS

Kansaneldkelaitos, myohemmin Kela, hoitaa asiakkaidensa perusturvaa
erilaisissa elaméntilanteissa. Organisaatio on perustettu vuonna 1937. Se on
itsendinen julkisoikeudellinen laitos, joka toimii eduskunnan valitsemien
valtuutettujen valvonnan alaisena. Valtuutetut valitsevat hallituksen
kolmivuotiskaudeksi johtamaan organisaation toimintaa. Liséksi sen
toimintaa ohjaa eri lait muun muassa laki Kansaneldkelaitoksesta,
perustuslaki seka sosiaalilainsaadantd. Organisaation rahoituksesta vastaa
paéasiassa valtio. Asiakaskuntaan kuuluvat kaikki Suomessa asuvat seka
Suomen sosiaaliturvan piiriin kuuluvat ulkomailla asuvat henkil6t. (Kela
2013, 3-5.)

Organisaatiossa tydskentelee noin 7000 tyontekijéa eri puolilla Suomea.
Erilaisia tyGtehtdvia on paljon ratkaisutyostd viestintddn sekd
asiakaspalvelusta ICT-tehtdviin. Henkiloston ik&jakauma on laaja 18-
vuotiaista 68-vuotiaisiin.

2.1. Strategia

Kelan strategia on asetettu vuosille 2017-2020. Se on laadittu avoimesti ja
vuorovaikutteisesti. Strategian valmisteluun on osallistunut eri vaiheissa
muun muassa Kelan hallitus ja johtoryhma, tulosyksikoiden johtoryhmét,
asiakkaat ja toimihenkilt, YT-neuvottelukunta seké sisdiset ja ulkoiset
haastajaryhmat. Strategian muodostavat Kelan toiminta-ajatus, arvot, visio
seka strategiset tavoitteet. Organisaation toiminta-ajatuksena on "Elamassa
mukana — muutoksissa tukena”. Toiminta-ajatus maarittdd organisaation
perustehtdvan: “vaestdn toimeentulon turvaaminen seka terveyden ja
itsenaisen selviytymisen edistdminen”. Kelan arvot ovat ”ihmisté arvostava,
osaava, yhteistyokykyinen seka uudistuva”. (Kela 2017b.)

Kelan visio 2020 on “Toimintamme luo hyvinvointia yhteiskuntaan.
Rakennamme palveluita sosiaaliturvan edelldk&vijand.”. Visio korostaa
hyvinvoinnin rakentamista yhteiskuntaan Kkattavilla, toimivilla seké&
kehittyvilla sosiaaliturvapalveluilla. Kela haluaa, ettd asiakkaat saavat
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|
tarvitsemansa ratkaisut palvelukanavasta, ajasta ja paikasta riippumatta.
(Kela 2016b, 2017h.)

Uutta Kelan strategiaa on tehty nakyvaksi myods kuvan muodossa, jossa
havainnollistetaan Kelan asemaa osana ihmisten arkea. Kuvassa 1 Kela on
kuvattu perinteista poikkeavasti siltana, jonka perustehtdvénd on tarjota
turvaa elamanmuutoksissa. Sillan rakenteina toimivat Kelan arvot, jotka
ovat osana organisaation jokapaivéista ty6td. Strategiakuvan otsikoksi on
valittu organisaation toiminta-ajatus, josta lahtee kuvan poikki kulkeva
“eldman virta”. Kuvaan on sijoitettu myods Kelan strategiset tavoitteet,
kehittdmisohjelmat, visio seké tietenkin asiakkaat. (Kela 2016b, 2017b.)
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Kuval. Kelan strategiakuva (Kela 2016b, 2017b)

Kelan, sen henkilokunnan ja yksikéiden toiminnan suunnittelua seka
tavoitteiden asettelua ohjaa nelja strategista tavoitetta, jotka l0ytyvat myos
kuvasta 1 (Kela 2016b, 2017b). Strategisten tavoitteiden saavuttamisen
edistamiseksi on Kelan hallitus tehnyt pdatoksen kolmesta
kehittdmisohjelmasta. Erinomainen asiakaskokemus -ohjelman
tarkoituksena on kehittdd palveluita ja toimintaa eri asiakasryhmien
tarpeisiin. Esimerkiksi muun muassa digitalisaation avulla parannetaan
palvelujen saatavuutta. Tiedosta palvelua -ohjelman tarkoituksena on
tarjota asiakkaille ja kumppaneille digitaalisia ja helppokayttdisia sosiaali-
ja terveystietopalveluita. Vaikuttavuutta yhteiskuntaan ja tyéhomme -
ohjelmassa uudistetaan digitalisaatiota ja robotiikkaa hyddyntden tyota ja
tyohyvinvointia yhteiskunnallisen kehityksen edellytysten mukaan. (Kela
2017b; ks. myos Kela 2016b.)
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2.2. Palvelujen kehittdminen

Kelassa on eri tulosyksikoitd sekd ryhmid, joiden tehtdvand on kehittaa
organisaation palveluita ja muuta toimintaa. Hyvand esimerkking
palvelujen kehittamisestd on Asiakkuuspalvelujen tulosyksikkd, johon
kuuluu Asiakkuuksien suunnitteluyksikko seka kuusi
asiakaspalveluyksikk6d ja Yhteyskeskus. Tulosyksikon tehtdvand on
vastata kaikissa palvelukanavissa laadukkaasta ja vaivattomasta
asiakaspalvelusta sekd asiakkaiden tarpeiden mukaisesta neuvonnasta ja
ohjauksesta. Lisdksi he my0ds vastaavat Kelan toiminnallisista
kokonaisuuksista, jotka liittyvdt muun muassa asiakkuuksien seka
palvelujen johtamiseen ja kehittamiseen. (Kela n.d.a.)

Kelan palvelukanavalinjausten tavoitteena on luoda asiakkaalle erinomaisia
asiakaskokemuksia, hoitaa asiakkaan asiat kerralla kuntoon, tuottaa
asiakkaan tarpeita vastaavia palveluita sek& varmistaa katkeamaton
palveluketju. Erinomaisia asiakaskokemuksia pyritddn luomaan muun
muassa kehittdaméalld palveluita asiakkaan tarpeista lahtien esimerkiksi
tarjoamalla henkilokohtaista palvelua asiakkaiden tarpeiden mukaisesti.
Kerralla kuntoon -tavoitteen padmaardnd on muun muassa huolehtia
asiakkaasta kokonaisuutena, luottaa asiakkaaseen sekd hoitaa asiakkaan
asia ensimmaéisessa kohtaamisessa. Asiakkaan tarpeita vastaavien
palveluiden tuottaminen tarkoittaa muun muassa Yyhtendisten
asiointikokemusten luomista, ohjaamista aktiivisesti oikeaan palveluun
sekd nopeaa uusien palveluiden kéyttéonottoa. Katkeamattoman
palveluketjun varmistamisessa muun muassa toimitaan lapinakyvasti seké
mahdollistetaan asiakkuuksien tietojen kaytt0 reaaliaikaisesti kanavasta
riippumatta. (Kela n.d.b, 4.)

Kela tarjoaa palveluitaan monikanavaisesti itsepalveluna,
henkil6kohtaisena palveluna sekd kumppanipalveluna. Itsepalvelussa
asiakas pystyy hoitamaan asiansa itse. Itsepalvelua tarjotaan muun muassa
verkkopalvelussa,  sosiaalisessa  mediassa  sekd  automaattisessa
puhelinpalvelussa. Henkilokohtaisessa palvelussa asiakas saa palvelua
esimerkiksi Kelan palveluneuvojalta. Henkilokohtaista palvelua tarjotaan
muun muassa toimistoissa ja puhelinpalvelussa ajanvarauksella tai ilman,
verkossa  etdpalveluna tai  tilapdisessé pop up  -palvelussa.
Kumppanipalvelussa asiakas saa palvelua kela-asioissa Kelan kumppanilta.
Kumppanipalvelua tarjotaan muun muassa Yhteispalvelupisteissd seka
suorakorvauksena. (Kela n.d.b, 2, 7-14.)

Segmentointi on kéaytéssa organisaation sisdisend tyovélineend. Sitd
hyodynnetddn  henkil6- ja tyOnantaja-asiakkaiden  ryhmittelyssé.
Segmentointi on Kelassa kaksiosainen. Esimerkiksi henkil6asiakkaat
segmentoidaan  asiakasryhmén sek&d eldmantilanteen perusteella.
Asiakasryhmia  ovat  satunnaisasiakkuus,  jatkuva  asiakkuus,
muutostilanneasiakkuus, erityisasiakkuus sekd potentiaalinen asiakas.
Segmentoinnin avulla Kela kehittdd ja kohdentaa asiakkaalle tarjottavia
palveluita. Asiakkaan ryhmé maaraytyy aina asiakkaan tilanteen mukaisesti
eli asiakkaalla ei ole yhtéd pysyvaa ryhmaa. Kaikkia asiakkaita kohdellaan
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asiakasryhméstd riippumatta yhdenvertaisesti. (Kela 2016a; ks. myos
Korpela 2016, 8.)

Laissa ei ole velvoitettu Kelaa edistaméan asiakkaiden osallistumista
organisaation toiminnan kehittdmiseen. Kela on kuitenkin halunnut kehittaa
toimintaansa asiakkaiden tarpeiden mukaisesti sekd osallistaa asiakkaita
toiminnan kehittdmiseen. Asiakas voi osallistua Kelan toiminnan
kehittdmiseen muun muassa asiakaspalautteiden, asiakasraatien seka
kaytettavyystestauksien kautta. Asiakkaalla on mahdollisuus antaa
palautetta Kelaan suullisesti, sahkoisesti tai paperisella palautelomakkeella.
Kaikki saadut palautteet kirjataan palautejarjestelméén ja asiakkaan
halutessa asiakkaan antamaan palautteeseen myds vastataan. Vuodesta
2017 alkaen henkil6asiakkaille on omat asiakasraadit, jotka kootaan
késiteltdvien aiheiden perusteella. Asiakasraatien tavoitteena on saada
tietoa asiakkaiden tarpeista ja nakemyksista palveluiden ja etuuksien
kehittdmiseksi sek& vuorovaikutuksen lisddminen asiakkaan ja Kelan
valilla. Asiakkaita hyddynnetdan kaytettdvyystestauksissa muun muassa
silloin, kun Kkehitetddn internetsivuja tai uudistetaan hakulomakkeita.
Asiakkaat ovat mukana Kelan toiminnan kehittdmisessd myds erilaisten
tutkimusten kautta. Tutkimusten avulla muun muassa selvitetdan
asiakaskokemuksia sekd asiakkaiden toiveita ja ndkemyksid Kelan
asiakaspalvelusta ja palvelukanavista. (Kela 2017a; Korpela 2016, 5, 9-10,
12,15.)

Kelassa seurataan systemaattisesti asiakkaille annetun palvelun laatua eri
menetelmin. Seurannan tavoitteena on parantaa palvelun laatua seka
asiakaskokemusta. Seurantaa tehdddn muun muassa havainnoimalla seké
riskikohdennetuilla valtakunnallisilla valvonnoilla. Liséksi palveluiden
kehittdmisessd  kéytetddn apuna asiakastyytyvéisyyskyselyd, joka
toteutetaan vuoden aikana kahdesti. Sen avulla organisaatio saa tietoa
asiakkaiden ndkemyksista ja kokemuksista. (Kela 2017c; Kela 2017d.)

Kelan palvelulupauksena on ”"Meilld asiointi on helppoa ja vaivatonta,
hoidamme yhdessé asiasi kerralla kuntoon!” (Kela n.d.b, 27).

2.3. Ajanvarauspalvelu

Valtakunnallisesti yhtendinen ajanvarauspalvelu on otettu Kelassa k&yttoon
syksylla 2010. Aiemmin ajanvarauspalvelua oli jonkin verran ollut, joskin
kéytannot olivat vaihdelleet palvelupisteittdin. Kelan palvelutoiminnan
kehittdmisohjelma laadittiin vuosille 2008-2011 palvelustrategiaa seka
tietojenkésittelyn toimintastrategiaa valmistelleen ty6ryhmén toimesta.
Asiakkaiden muuttuneet tarpeet olivat palvelutoiminnan kehittdmisen
taustalla. Asiakkaat odottivat palvelulta yksilollisyytta, vaivattomuutta seka
asiantuntijuutta. Lisdksi asiakkaat halusivat saada palvelua monien eri
kanavien kautta. Palvelurakenteen yhtendistymisen myo6té Kelan asiakkaita
alettiin  ohjata asioimaan heille  sopivimpaan palvelukanavaan
elaméantilanteen  perusteella.  Uudistuksen myota  kayttéonotettiin
palvelumalli, johon ajanvarauspalvelu kuului olennaisena osana.
(Hokkanen & Havukainen 2011, 2.)
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Aikaisemmin k&ytossa olleet palvelut, kuten toimisto-, puhelin- tai
verkkopalvelu eivat vastanneet asiakkaiden tarpeisiin etenkdén haastavissa
ja vaativissa eldméntilanteissa.  Ajanvarauspalvelu  mahdollistaa
asiakkaiden neuvonnan ja ohjauksen yksiléllisesti silloin, kun asiakkaat sit&
tarvitsevat ja haluavat. Etenkin laajempaa neuvontaa ja perehtyneisyytta
vaativissa  tilanteissa  ajanvarauspalvelu  on  koettu  hyvaksi
palvelukanavaksi. Ajanvarauspalvelua voidaan antaa joko toimistossa tai
puhelimitse. Liséksi yhtendiselld ajanvarauspalvelulla varmistetaan
asiakkaiden yhdenmukaisen ajanvarauspalvelun saanti asuinpaikasta
riippumatta. (Hokkanen & Havukainen 2011, 2, 23; Hokkanen & Lahtinen
2011, 4.)

Kelan (n.d.b, 17) nykyisessa palvelukanavalinjauksessa ajanvarauspalvelua
tarjotaan etenkin erityis- ja muutostilanneasiakkaille. Ajanvarauspalvelussa
palveluneuvoja pystyy perehtymaan asiakkaan tilanteeseen syvallisemmin
ennen palvelutilannetta ja vastaamaan asiakkaan odotuksiin ja tarpeisiin
paremmin varsinkin haastavissa ja vaativissa elaméntilanteissa.

Yhtendisen ajanvarauspalvelun myotd kéyttoon otettiin myos AAVA-
jarjestelma, jonka kautta asiakkaalle pystyttiin varaamaan aika. Aluksi vain
palveluneuvojat pystyivat varaamaan asiakkaille aikoja. Maaliskuussa 2013
ajanvarauksen teko mahdollistettiin myos asiakkaille itselleen (Hokkanen,
Havukainen, Nurmisto-Ruuska, Oksman, Rauhamaki, Tormald, Vik-
Héstbacka, Riihioja, R6kman & Seppéanen 2012, 46).

Seppanen (2013, 9, 44) teki tutkimuksen asiakkaiden ajanvarauspalvelun
kokemuksista sekd ajanvarausjarjestelman asiakaskayttoonotosta osana
Ajanvarauksen asiakaskayttoonottopilottia. Pilotti toteutettiin  1.10.-
30.11.2012 kolmessa Kelan silloisessa vakuutuspiirissé. Pilotissa asiakas
pystyi itse varaamaan ajanvarauspalveluajan Kela.fi -sivustolla puhelin- ja
toimistoajanvaraukseen. Pilotin ja tutkimuksen lopputulemana asiakkaiden
mahdollisuutta varata itse ajanvarausaikansa jatkettiin pilotissa mukana
olleissa silloisissa vakuutuspiireisséd ja laajennettiin seuraavana vuonna
valtakunnallisesti kaikkiin vakuutuspiireihin.

Aikaisempia tutkimuksia Kelan asiakaspalvelusta on tehty opinnédytet6iné
muun  muassa  asiakasladhtoisyydestd ja  sen  kehittdmisests,
asiakaslahtoisestd palvelusta ja palvelunlaadun kehittdmisestd, mystery
shopping osana laadun kehittdmista, palvelumallista ja palveluprosesseista,
séhkoisistd palveluista seka asiakaspalvelun laadusta. Talla hetkell&
kéynnissa olevia opinndytet6itd on muun muassa yhteispalvelupisteissa
asioimisesta seké ajanvarauspalvelun toimivuudesta. (Kela n.d.c.) Edell&
mainitun Seppésen opinndytetyon lisdksi syyskuussa 2011 toteutettiin
kysely osalle AAVAN kéayttéjistd, jotka olivat Kelan henkilékuntaa. Sen
tarkoituksena oli selvittad kayttdjien kokemuksia ajanvarauspalvelusta sek&
jarjestelman kéytostd. (Hokkanen & Havukainen 2011, 2.)

3 ASIAKASPALVELU JULKISEN SEKTORIN ORGANISAATIOSSA

Asiakaspalvelun toiminnan tarkoituksena on opastaa ja auttaa asiakasta,
I0ytdd sopivia ratkaisuja hdnen tarpeisiinsa sekd luoda merkityksellisia
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kokemuksia (Bergstrom & Leppénen 2015, 162; Loytana & Kortesuo 2011,
87).

Asiakkuusajattelu on levinnyt julkisen sektorin organisaatioihin vasta viime
vuosikymmenten aikana. Organisaatiot ovat kehityksessa yritysmaailmaa
hieman jaljessa (Virtanen & Stenvall 2014, 154). Aikaisemmin julkisen
sektorin toimijat ajattelivat kansalaisten olevan etuoikeutettuja ottamaan
vastaan organisaation palveluita (Loytdna & Kortesuo 2011, 126).

2000-luvulta lahtien asiakkaasta on tullut merkittdva osallistuja
palveluprosessien  uudistamisessa.  Asiakkaiden kokemukset ovat
muotoutuneet palvelukonseptien kehittdmisen perustaksi. Edistyneimpia
julkisen sektorin organisaatioita kehityksessa on ollut muun muassa Kela,
Verohallinto seka Poliisi. (Virtanen& Stenvall 2014, 154.)

Julkisen sektorin organisaatioiden sekd asiakkaiden véliset suhteet ovat
kuitenkin erilaisia kuin yritysten ja asiakkaiden véliset suhteet. Julkisen
sektorin organisaatiot tdhtadavat tehokkuuteen eivatka tuottoihin, asiakkaat
ovat pakotettuja organisaation palveluihin eli asiakkailla ei ole
mahdollisuutta vaihtaa palvelua toiseen organisaatioon seka julkisen
sektorin organisaatioiden toiminta on hyvin eriytettyd ja asiakkaalla on
jokaiseen organisaatioon oma asiakassuhteensa. Liséksi asiakkaiden
tyytyvaisyytta julkisen sektorin organisaatioita kohtaan ei ole juurikaan
mitattu kuin poliittisin vaalein. (LOytan4 & Kortesuo 2011, 126-127.)

Asiakkaista on tulossa vuosi vuodelta kriittisempié ja vaativampia (Loytana
& Kortesuo 2011, 87). Sen vuoksi myos julkisen sektorin organisaatioiden
on kehitettdva toimintojansa koko ajan etenkin palveluiden osalta.

3.1. Asiakaspalvelun kehittaminen

Asiakaspalvelun kehittdminen kokonaisvaltaisesti edellyttaa
palvelukonseptia sek& sen perusteellista suunnittelua ja testausta.
Palvelukonseptissa ~ maéaéritelld&n  asiakaskohderyhmd, palvelutavat,
palvelutarjonnan  maard seka arvon tuottaminen  asiakkaille.
Asiakaspalvelua kehitettdessa tulee ottaa huomioon niin organisaation omat
resurssit kuin asiakkaiden palvelutarpeet sekd odotukset. Thanne olisi, jos
jokaista asiakasta voitaisiin palvella yksilOllisesti ja joustavasti aina
tilanteen mukaan. (Bergstrom & Leppénen 2015, 162.)

Julkisen sektorin organisaatioiden kehittdmisesséd on viime vuosina ollut
yh& enemman esilld kansalaisten osallistuminen seka asiakaslahtdisyyden
edistdminen. Kansalaisten kannanottoon seka julkiseen toimintaan
osallistumiseen on luotu monia kanavia, kuten erilaisia asiakasraateja seké
kuulemistilaisuuksia. Asiakaslahtoisyyttd on edistetty tarkastelemalla
julkisen sektorin organisaatioiden palveluja asiakkaiden elamaéntilanteen
seka tarpeiden nédkokulmista. Samalla on pyritty parantamaan asiakkaiden
vaikutusmahdollisuuksia. Palvelu syntyy asiakaspalvelijan sek& asiakkaan
yhteistyolla. (Virtanen& Stenvall 2014, 54.) Virtasen ja Stenvallin (2014,
54) mukaan alykkéaat julkiset organisaatiot kehittavat palveluitansa yhdessa
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asiakkaidensa kanssa. Ne myds uskaltavat tunnustaa alykkyytensa rajat ja
myontdvat vuorovaikutuksen olevan tarkeaa.

Organisaation palveluita kehitettdessd mallia ei kannata ottaa suoraan
kirjoista, vaan pikemminkin miettid ja soveltaa sit4, mika sopii parhaiten
organisaatiolle ja sen asiakkaille. Tyytyvaiset asiakkaat seké& laadukkaat
palvelutilanteet ovat tavoitteita, joihin organisaation olisi hyva pyrkié.
(Virtanen& Stenvall 2014, 50.)

Vaikka  organisaation  palveluita  lahdettéisiinkin  kehittdmaan
asiakasnakokulman kautta, se ei aina takaa onnistumisia. Asiakkaiden
kayttaytymiseen vaikuttavat monet eri tekijat ja aina asiakkaiden toimintaa
ei pystytd ennakoimaan ja ehkd ymmartdmaan. Sen vuoksi
palvelutilanteissa on oltava noyra seka valmis yllatyksiin. N&ama kaksi
piirretta osoittavat asiakaslahtoisyytta seka oikeanlaista
asiakaspalveluasennetta. (Virtanen& Stenvall 2014, 51.)

Tasalaatuinen asiakaspalvelun toiminta tarkoittaa samantasoista palvelua
kaikille, ei siis kuitenkaan samanlaista persoonatonta palvelua. Kaikki
palvelutilanteet ovat yksil6llisia ja ainutkertaisia. Ja ne kaikki rakentavat
organisaation mainetta. (Virtanen& Stenvall 2014, 61.)

Asiakaspalvelua voidaan kehittaa sillg, ettd pyritddn asiakkaan jokaisella
kéynnilla synnyttdmaén positiivinen vuorovaikutus. Jos esimerkiksi
asiakkaan ensi kaynnill4 on onnistuttu vastaamaan hénen odotuksiinsa tai
perdti ylittdmaan ne, vaikuttaa positiivinen kokemus myo6s asiakkaan
seuraaviin  kdynteihin.  Positiivinen  ensivaikutelma  mahdollistaa
positiivisuuden jatkumon. (Aarnikoivu 2005, 94.)

Organisaatioiden olisi hyva lisata seka uudistaa sahkoisia palvelujaan.
Séhkaisten palvelujen kaytto lisaantyy vuosi vuodelta ja sen vuoksi myos
tarjolla olevia sahkaisia palveluita tulee kehittdd. Palveluita on jo jonkin
verran eri organisaatiossa kehitettykin ja joissakin organisaatioissa on
kéytossd hieman uudemmista palveluista muun muassa CHAT-palvelut,
mobiiliteknologia, jota voi kehittdd esimerkiksi eri sovellusten muodoissa
sekd kuvapuhelut, jotka auttavat laajentamaan henkilokohtaisen palvelun
tarjontaa. (Aarnikoivu 2005, 167-168.)

Asiakkaiden yksilollisyyden seka erilaisuuden huomioiminen tulisi ottaa
asiakaspalvelun kehittdmisessd huomioon, jolloin asiakkaille voidaan
tarjota  valinnanmahdollisuuksia  palvelutapoihin  sekd raataloida
palvelumalleja organisaation segmentoinnin mukaisesti (Aarnikoivu 2005,
166). Asiakkaalle on tarkedd, ettd hanet huomataan ja huomioidaan
(Pitkanen 2006, 11). Hyvéssa ja asiakaslahtoisessa asiakaspalvelussa
myo6skadn jonotusajat eivéat saisi venya kohtuuttoman pitkiksi (Reinboth
2008, 15). Organisaation tuleekin varmistaa palveluiden saatavuus ja
tavoitettavuus  kaikissa palvelukanavissa, unohtamatta asiakkaan
yksilollistd huomioimista.

Asiakaspalvelun kehittdmiseen ja asiakaspalvelussa onnistumiseen
tarvitaan oikeanlaista palveluasennetta sek& kuuntelemisen taitoa.
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Positiivisella palveluasenteella on olennainen vaikutus sek& palvelun
laatuun ettd lopputulokseen. Asiakkaaseen myonteisesti suhtautumalla,
positiivisella asenteella sek& hyvan palvelun antamisen halulla onnistutaan
asiakaspalvelussa varmasti. Lisaksi olisi hyvd pyrkid aina myonteiseen
lopputulokseen. Mydnteiseen lopputulokseen padsemiseksi voi olla
tarpeellista palveluneuvojan sivuuttaa omat mielipiteensa ja tunteensa seké
miettid, miten etenkin haastavassa tilanteessa on jarkevéé tehda tai sanoa.
(Kannisto & Kannisto 2008, 63; Valvio 2010, 37; Pitkanen 2006, 155.)

Asiakaspalvelussa on tdarkedd muistaa, ettd kyse on myos asiakkaan
auttamisesta. Palvelusta ei jaa valttdmattd asiakkaalle aina mitdan
konkreettista, vaan ennemminkin tuntemus. (Erdsalo 2011, 12.) Sen vuoksi
asiakaspalvelun kehittdmisessa tulisi ottaa my6s palvelun tunnelma
huomioon.

Rantanen (2016, 11-12) on kirjoittanut tunnelmamuotoilusta, jota voidaan
hyodyntaé esimerkiksi yhdessa palvelumuotoilun kanssa organisaatioiden
palveluja kehitettdessd. Tunnelma on osana jokapéivaisessé elamassamme.
Tunnelmaa voidaan johtaa tai muotoilla haluamaamme suuntaan. Jos sité ei
tehdd, sen olomuoto on sattumanvaraista. Tunnelmaan vaikuttavat monet
asiat kuten tapamme toimia, vuorovaikutus ihmisten kanssa seké
ympariston antamat aistikokemukset. Siihen vaikuttavat myos erilaiset
mielikuvat, muistot sek& odotukset. Tunnelmamuotoilu koostuu siis
ihmisten kokemuksista. Se lisdé osaltaan vastuullisuutta seké ekologisuutta
ja sen johdosta pystytadn kayttdmé&an voimavaroja alykk&&mmin seka
tekemé&an parempia péaéatoksia.

Rantanen (2016, 57) on kirjassaan lainannut Maya Angeloun sanontaa
“lhmiset eivat muista, mitd olet sanonut. Ihmiset eivat muista, mité olet
tehnyt. Mutta ihmiset muistavat, minka tunteen olet heissé saanut aikaan.”,
joka sopii kuvauksellaan hyvin myos asiakaspalvelutilanteisiin. Tamé
viisaus olisikin hyvd ottaa huomioon myo6s kaikkien palvelukanavien
palvelutilanteissa.

3.1.1. Monikanavaisuus

Monikanavaisuuden késite on yleistynyt vuosituhanteen vaihteessa, kun
séhkaisia palveluja alettiin kehittdm&an yha enemmaén (Filenius 2015, 26).
Monikanavaisuus tarkoittaa erilaisia palvelukanavia, joiden kautta asiakas
voi olla yhteydessa organisaatioon ja sen henkilékuntaan.

Palvelujen monikanavaisuus on erittdin tdrked4d etenkin isojen
organisaatioiden asiakaspalvelussa. Asiakkaat haluavat eri tilanteissa
palvelua eri kanavien kautta nopeasti ja helposti, yleensa sielld missé ovat.
Organisaation tuleekin huolehtia, ettd palvelun laatu on samantasoista
kaikissa palvelukanavissa. Teknologian avulla palveluja pystytdan
nopeuttamaan.  Asiakaspalvelussa teknologiaa voidaan hyddyntaa
esimerkiksi puhelin- tai toimistopalvelussa erilaisten automaattivastaajien
ja tunnistautumisjarjestelmien sekd vuoronumerolaitteiden avulla.
Henkilokohtaisessa palvelussa asiakkaan palvelutarve ja tilanne voidaan
kartoittaa yksil6llisesti. Henkilokohtainen palvelu voi tapahtua joko
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kasvokkain tai puhelimitse. Ongelmana henkilokohtaisessa palvelussa voi
kuitenkin olla pitkat jonotusajat. Sahkoiset palvelut ovat useimmiten
nopeita ja selkeitd palvelukanavia. (Bergstrom & Leppéanen 2015, 167—-168;
Korkiakoski & Gerdt 2016, 52.) Ongelmana séhkoisissé palveluissa saattaa
kuitenkin olla tarpeellisten vélineiden puuttuminen asiakkailta tai heidéan
haluttomuutensa sahkoisiin palvelukanaviin. Myds teknisia ongelmia
ilmenee usein sahkoisissa palveluissa. Asiakkaiden osaamisen merkitys
korostuu etenkin séhkaoisissa palveluissa ja usein asiakkaiden tekniset taidot
yliarvioidaan (Filenius 2015, 25).

Liséksi useimmissa organisaatiossa on kéytéssa vielda perinteisemmat
palvelukanavat kuten posti ja faksi. Uusimpina palvelukanavina séhkoisista
palveluista ovat tulleet chatit sek& sosiaalinen media kuten Twitter ja
Facebook. (Loytand & Kortesuo 2011, 87.) Myoskin erilaisten sovellusten
kehittdminen  mobiililaitteisiin  on  organisaatioiden  keskuudessa
lisdantynyt.

Yritysmaailmassa sovellusten kehittdminen on laajentunut puhelimista
alykelloihin. Yritysmaailmassa on huomattavasti kovemmat paineet olla
aina askeleen edelld palvelujen kehittdmisessa kuin julkisella sektorilla.
Saran (2015, 21-22) on haastatellut Ocadon teknologiajohtajaa Paul
Clarkea, joka kehottaa organisaatioita rohkeasti kokeilemaan uusia
innovaatioita. Jos organisaatio odottaa liian pitk&an, he ovat jo jadneet
laivasta. Julkisen sektorin organisaatioidenkin kannattaisi rohkeasti
kokeilla uusia innovaatioita, siitd huolimatta, ettei heill4 ole samanlaista
kilpailuasetelmaa kuin yritysmaailmassa.

Valtionvarainministerio (2016) on julkaissut digitalisoinnin yhdeksan
periaatetta, jotka toimivat julkisten palveluiden kehityksen yhteising
pelisdéantdind. Ne vahvistavat julkisten palveluiden asiakaslédhtoisyytt,
tuottavuusloikkaa seka palveluiden digitalisuutta.

o0 ”“Kehitdmme palvelut asiakaslahtdisesti

0 Poistamme turhan asioinnin

o0 Rakennamme helppokayttoisié ja turvallisia palveluita

0 Tuotamme asiakkaille hyotyd nopeasti

o Palvelemme myds héiridtilanteissa

0 Pyydadmme uutta tietoa vain kerran

o0 Hyoddynndmme jo olemassa olevia julkisia ja yksityisid séhkoisia
palveluita

Avaamme tiedon ja rajapinnat yrityksille ja kansalaisille

0 Nime&mme palvelulle ja sen toteutukselle omistajan”

@]

Organisaatiot ovat voineet jo vuosia suunnata tietynlaisia palveluita
tarvitsevat asiakkaat tiettyihin palvelukanaviin. Asiakkaan aikaisemmat

kokemukset heijastuvat asiakkaan kayttaytymiseen eri
asiakaspalvelutilanteissa. (Loytand & Kortesuo 2011, 88.) Aikaisemmat
kokemukset vaikuttavat myaGs vahvasti asiakkaan

palvelukanavavalintoihin.
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Asiakkaiden kohtaaminen eri palvelukanavissa on erilaista. Tasaisen laadun
takaaminen on helpointa séhkdisissd palveluissa, kun taas palvelun
mukauttaminen  asiakkaan tarpeiden  mukaiseksi on  helpointa
henkilokohtaisessa palvelussa. Asiakas voi olla samanaikaisesti monen eri
palvelukanavan kautta yhteydessd organisaatioon. Muuttuva maailma luo
organisaatioille paineita monikanavaisuuteen seka palvelukanavien
kehittdmiseen ja uudistamiseen. Lisdksi my0s asiakkaat ké&yvat
karsimattomadmmiksi ja haluavat saada palvelun sekd lopputuleman
mieluiten heti.

Organisaation palveluiden kehittdmisessd, myo6s sahkoisten palvelujen,
voidaan hyoddyntda esimerkiksi palvelumuotoilua, josta kerrotaan
seuraavassa luvussa.

3.1.2. Palvelumuotoilu asiakaspalvelun kehittdmisessa

Kehittdmismenetelméana palvelumuotoilu on vakiinnuttanut asemaansa niin
palveluiden kuin palveluliiketoiminnankin uudistamisessa. Se ei ole
kuitenkaan uusi innovaatio, vaan enemmankin tapa yhdistaa uudella tavalla
vanhoja asioita. Palvelumuotoilussa hyddynnetddn muotoilun menetelmia
asiakaskokemusten innovoinnissa ja kehittdmisessa. Siind painottuu
erityisesti  asiakkaan kayttokokemuksen ymmartdminen. Palveluja
muotoillaan asiakkaan parhaaksi kayttajalahtoisestd ndkokulmasta. Liséksi
palvelumuotoilun avulla halutaan luoda asiakkaille odotukset ylittavia
kokemuksia. ldeana on keskittyd niihin asioihin, jotka voisivat menn&
oikein ei siis niihin, jotka menivat vaarin. (Loytand & Kortesuo 2011,
118-119; ks. myos Manttari 2014, 109; Kallioméki 2014, 46; Miettinen
2016, 29; Tuulaniemi 2011, 15.)

Palvelumuotoilun kehitystyossa asiakkaiden kayttdytymistda ja tarpeita
havainnoidaan ja tulkitaan palvelumuotoilijan toimesta. Talla tavalla
pyritdén 1oytdmadn etenkin asiakkaiden tiedostamattomia tarpeita. Tdmd on
tarke&d siksi, ettd asiakkaat eivét valttdmattd osaa tunnistaa tai tiedd omia
tarpeitaan saatikka ratkaisuja niihin. Havainnoinnin ja tulkinnan lisaksi
asiakkailta keratddn tietoa haastattelemalla sekd osallistamalla
kehitystyohon.  Asiakkaiden  lisdksi  kehitysty6hon  osallistetaan
organisaation henkilostéd sekd organisaatiosta riippuen sidosryhmid ja
muita yhteistyokumppaneita. Kehittdmisprosessin eri vaiheisiin olisi hyva
saada aktiivisesti kaikkia osapuolia mukaan, jotta parhain mahdollinen
lopputulos saadaan aikaiseksi. Eri osapuolten mukanaolo tuo esiin paljon
erilaisia ideoita ja ndkdkulmia, joita ei muuten ehka tulisi esille. (Loytana
& Kortesuo 2011, 118-119; Ojasalo ym. 2015, 72; ks. my6s Méanttari 2014,
110.)

Palvelumuotoilussa voidaan lahted kehittdmaan joko olemassa olevaa
palvelua tai luoda kokonaan uusi palvelu. Olemassa olevan palvelun
kehittdmisessd visualisoidaan ja mallinnetaan kaikki palveluun liittyvat
toimijat. Mallinuksen avulla pystytddn havaitsemaan kaikki palvelusta
puuttuvat tai arvoa tuottamattomat elementit. Olemassa olevaa palvelua
pystytédan kehittdmaan vastaamaan paremmin organisaation ja asiakkaiden
tarpeita, kun ensiksi on ymmarretty asiakkaiden odotukset ja tarpeet.
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-
Kehityksen kohteena voi olla esimerkiksi asiakaslahtGisempi palveluele,
asiakaspalvelun toimintamalli tai palvelukanavien kehittdminen. Uuden
palvelun kehittdminen palvelumuotoilun avulla on organisaatiolle
hyodyllistd sen moninaisuuden vuoksi. (Tuulaniemi 2011, 46; Miettinen
2016, 26.)

Palvelumuotoilun prosessin vaiheiden maaraén ja kuvauksiin on monia eri
nédkemyksid. Miettinen (2016, 33) kuvailee kirjassaan Magerin nakemyksen
palvelumuotoilun prosessista. Magerin mukaan prosessiin kuuluu nelj&
vaihetta, jotka I0ytyvdt kuvasta 2. Naitd neljdd vaihetta pystytdén
soveltamaan helposti myos julkisen sektorin palvelujen kehittdmisessa.

Kuva2.  Magerin ndkemys palvelumuotoilun prosessista (Miettinen 2016, 33)

Magerin mukaan prosessin ensimmaisessa vaiheessa luodaan pohja
seuraaville vaiheille. Siind tutkitaan eri palveluratkaisuja, jossa tunnistetaan
palvelutoimintoihin vaikuttavia tekijoitd, asiakkaiden tarpeet sek&
kokemukset. Toisessa vaiheessa ideoidaan ja suunnitellaan yhdessa
asiakkaiden kanssa, jotta saadaan luotua paras mahdollinen palveluratkaisu.
Kolmannessa vaiheessa kaytetdan palvelun koemalleja ja arvioidaan niita
strategian  ja  palveluvalikoiman avulla.  Liséksi  toteutetaan
asiakastutkimusta, jonka tavoitteena on saada tietoa palvelun kéytosta.
Viimeisessé vaiheessa vieddén testattu palvelu k&ytantoon. Tassé vaiheessa
tarvitaan organisaation prosessien tuntemusta, henkildston koulutusta seké
mahdollisesti uusia ICT-ratkaisuja. (Miettinen 2016, 33.)

Julkisen sektorin tehtavana on tuottaa arvoa asiakkailleen. Asiakkaiden
elamaa helpottavista ratkaisuista seké toimivista palveluista syntyy arvoa.
Julkisen sektorin organisaatiot rakentavat asiakkailleen arvoa palveluilla ja
ratkaisuilla. (Tuulaniemi 2011, 122-123.)

Palvelukehitys julkisella sektorilla tarvitsee ké&yttajaldhtoistd ajattelua,
joiden avulla asiakkaiden elamaa pystytddn helpottamaan. Uudenlaiset
ennaltaehkéisevyyteen pohjautuvat palvelut ja toimintamallit ovat
hyodyllisid, joilla voidaan korvata nykyisid kaytdnt6ja ja vastata
asiakkaiden tarpeisiin paremmin. Muotoilun avulla voidaan 16yt&é4 julkisten
palveluiden kehittdmiseen ja uudistamiseen tarvittavia tyokaluja.
Palvelumuotoilua hyoddynnettdessd on todettu, ettd asiakastyytyvaisyys
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parantuu huomattavasti seké sen lisaksi asiakkaiden tyytyvéisyys kohentaa
my0s organisaation kokonaisuuden toimivuutta. (Méanttari 2014, 109.)

Palvelumuotoilun avulla pystytédén kehittdmaén julkisen sektorin toimintaa
kustannustehokkaammaksi. Kustannussaéstja voidaan saada esimerkiksi
turhien  ty6vaiheiden poisjaannista.  Lisaksi  asiakaslahtoisemmat
toimintatavat vaikuttavat huomattavasti henkildston ty6tyytyvaisyyteen
sekd hyvinvointiin. Palvelumuotoilua voidaan hyddyntdd suoranaisen
asiakaspalvelun lisaksi my6s muilla palvelun kehittdmisen tasoilla, kuten
prosesseissa,  organisaation  toimintamalleissa  sekd  strategiassa.
Palvelumuotoilu kehittaa myaoskin organisaation kulttuuria
asiakassuuntautuneemmaksi. (Manttari 2014, 109-110; Ojasalo ym. 2015,
71,73.)

Luovien menetelmien avulla organisaatio voi tehdd muun muassa uusia
kehityssuuntia ndkyvimmiksi ja sen kautta vaikuttaa strategisella tasolla
koko organisaation toimintaan. Liséksi palvelumuotoilu lisda organisaation
ketteryyttd pysya toimintaympdariston nopeiden muutosten mukana sek&
mahdollistaa innovaatiotoiminnan kehittdmisen. (Ménttari 2014, 109;
Ojasalo ym. 2015, 73.)

Harkonen (2016) méarittelee blogissaan viisi syyté, miksi palvelumuotoilua
kaivataan julkisella sektorilla etenkin sdhkdisten palvelujen kehittdmisessé.
Hanen mukaansa kayttajalahtéinen suunnittelu takaa sen, ettd julkisia
palveluja myos kéaytetddn. Harkdsen mukaan:

0 ”llman palvelumuotoilua ei houkutella kéyttajia
o Palvelumuotoilu tuo tehokkuutta

o0 Eri ryhmien tarpeet tulevat huomioiduksi

o Palvelumuotoilu huomioi koko palvelupolun

o0 Palvelumuotoilu s&éstéa aikaa, hermoja ja rahaa”

Tuulaniemi (2011, 124) toteaa Kirjassaan, ettd mikseivat myo6s julkisen
sektorin organisaatiot voisi tarjota asiakkailleen lisamaksusta lisdpalveluita
ja -arvoa? Miksei tdma joskus tulevaisuudessa olisikin mahdollista, mutta
tuskin ainakaan lahivuosina néin tulee tapahtumaan. Julkisen sektorin tulee
tarkkaan miettia, milla tavoin ja millaista lisdarvoa he pystyvét tuottamaan,
jotta se olisi asiakkaan kannalta oleellista ja josta asiakas olisi valmis jopa
maksamaan.

Julkisten palveluiden kehittdmistapa tulee vadjadmattda muuttumaan.
Tulevaisuudessa tulee palveluiden mukautua asiakkaiden tarpeisiin, eik&
toisinpdin. Liséksi niukkenevat resurssit luovat palvelujen kehittdmiseen
paineita ja haasteita. Onneksi julkisella sektorilla on paljon potentiaalia
parempien palveluiden ja uusien palveluratkaisujen tuottamiseen,
esimerkiksi palvelumuotoilun avulla. (Méanttari 2014, 110; Tuulaniemi
2011, 122.)

Joissain julkisen sektorin organisaatioissa on jo kokeiltu palvelumuotoilua.

Kunnista ensimmaisend palvelumuotoilua on kokeillut Helsinki. Muista
organisaatioista ainakin  Senaatti-kiinteistét, Helsingin  yliopiston
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paékirjasto ja  Oulunkyldan  kuntoutussairaala ovat kokeilleet
palvelumuotoilua kehittdmistoimissaan. (Manttari 2014, 109, 114,
Tuulaniemi 2011, 124; Senaatti n.d.)

3.2. Asiakaskokemuksen parantaminen

Asiakaskokemus customer experience kasitteend on yleistynyt vasta 2000-
luvun alkupuolella. Aihetta on kasitelty muun muassa Euroopassa ja
Yhdysvalloissa huomattavasti enemmén kuin Suomessa. (LOytdnd &
Kortesuo 2011, 11.) Suomessa asiakaskokemus kéasitteend on saanut viime
vuosina paljon enemmén huomiota kuin vuosituhannen alkupuoliskolla.
Tulevaisuudessa asiakaskokemuksen merkitys tulee varmasti kasvamaan
entisestdan. Ivey Business Journal (2016, 5) -lehden artikkelissa kehotetaan
organisaatioita miettimadn asiakaskeskeisyytta heti eikd seuraavassa
strategiakatsauksessa, jos organisaatio haluaa, ett& silla on hyva tulevaisuus.
Organisaatioiden kannattaakin tarttua toimeen heti eikd vasta vuosien
paasta.

Loytanén ja Kortesuon (2011, 11) méé&ritelman mukaan, asiakas muodostaa
asiakaskokemuksensa organisaation toiminnasta erilaisten mielikuvien,
kohtaamisten sek& tunteiden yhdistelmalld. Asiakaskokemus on siis
kokemus, johon liittyy vahvasti my6s asiakkaan alitajunnaiset tulkinnat
sekd tunteet. Sen vuoksi organisaatiolla ei olekaan mahdollisuutta taysin
vaikuttaa asiakkaan asiakaskokemuksen muodostamiseen. Se voi kuitenkin
vaikuttaa siithen, millaisia kokemuksia organisaatio haluaa luoda
asiakkailleen. (ks. myos Bergstrom & Leppéanen 2015, 171; Tuulaniemi
2011, 37-38.)

Asiakaskokemuksen luominen lahtee siitd, ettd organisaatio asettaa
toimintansa keskioon asiakkaan ja kohdistaa sen jalkeen asiakkaan
ymparille omat toimintonsa luomaan arvoa ja kokemuksia asiakkaalle.
Organisaatio saa kokemuksia luomalla uusia mahdollisuuksia laajentaa
asiakkailleen luomaansa arvoa, palvelun tuottamisen sijaan. Kokemuksia
luomalla organisaatio syventdd asiakassuhteitaan sekd luo niistd
arvokkaampia niin itselleen kuin asiakkaalleenkin. Asiakaskokemuksen
luomiseen ei kuitenkaan vaikuta pelkastdan asiakaspalvelu, vaan myds
kaikki muutkin organisaation toiminnat. Niissé tulisikin l0ytaa sellaiset
toimintatavat, jotka ovat yhdenmukaiset ja tukevat organisaation
maéadrittelemad sek& tavoitteiden mukaista nakemysta asiakaskokemuksen
muodostamisesta asiakkaille. Jokainen organisaation tyontekija on
vastuussa hyvédn asiakaskokemuksen luomisesta ja parantamisesta.
(LOytana & Kortesuo 2011, 19, 24—-26; Korkiakoski & Gerdt 2016, 54.)

Asiakaskokemuksen luominen ja parantaminen tulee ottaa o0saksi
liiketoimintaa, jottei se ja& pelkéstddn suunnittelutasolle. Asiakaskokemus
tulee vaikuttamaan pitkalla aikavalilla my6s organisaatiokulttuuriin.
Organisaatiossa tulisikin tunnistaa kaikki toiminnot, jotka vaikuttavat
asiakaskokemuksen kehittdmiseen. Kehittdmissuunnitelmassa olisi hyvé
ottaa huomioon esimerkiksi asiakaskohtaamisten laatu ja luonne,
suunnitelman aikataulu sek& asiakaskokemuksen mitattavuus ja tavoitteet.
Asiakaskokemuksen parantaminen on organisaatiossa jatkuva prosessi.
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Asiakkaiden odotukset muuttuvat jatkuvasti etenkin teknologian
kehittymisen myota. Sen vuoksi organisaatiolla tulee olla tahtotila
asiakaskokemuksen parantamiseen myos tulevaisuudessa, ei vain nyt.
(Korkiakoski & Gerdt 2016, 41, 93.)

Palvelun laadun yllapitdaminen ja kehittdminen ovat térked osa
asiakaskokemuksen parantamista. Asiakkaille parempia
palvelukokemuksia saadaan parantamalla palvelun saatavuutta ja méaaraa,
palvelutapoja seka palveluymparistod. Palvelukokonaisuuden tulee vastata
asiakkaiden odotuksia ja tarpeita niin teknisen kuin toiminnallisenkin
sujuvuuden saralta. Asiakkaille tarkeita ominaisuuksia
palvelukokonaisuudessa ovat muun muassa nopeus, asiantuntemus,
toimivuus seka ystavéllisyys. Palvelupuutteet harmittavat usein asiakkaita.
Niitd voivat olla esimerkiksi epédystavallinen kohtelu, epaselvét ohjeistukset
tai pitkat jonotusajat. (Bergstrom & Leppdanen 2015, 171.)

Positiivinen asiakaskokemus luo tuottavuutta sekd uusia toimintamalleja,
jotka hyodyttavéat niin asiakasta kuin organisaatiotakin. Positiivinen
asiakaskokemus syntyy asiakkaan positiivisten tuntemusten perusteella.
Tuolloin asiakas muun muassa kokee tulleensa huomioiduksi ja
kuunnelluksi, héneen pidetddn yhteyttd, lupaukset pidetddn sekd hanen
tilannettaan pyritddn ymmartdmaan. Positiivisen asiakaskokemuksen
luomiseen ei riitd pelkastadan hyva tyéilmapiiri tai henkiloston sitoutuminen
tyohonsa, vaan se on kokonaisvaltaisempaa. Henkildston tulisikin sisédistaa
se, miten heiddn oma kayttdytymisensa vaikuttaa muihin sekd muiden
henkildiden ja osastojen vaikutus asiakaskokemuksen luomiseen. Asian
sisdistamisen helpottamiseksi organisaation prosessit tulisikin olla tarpeeksi
selkedsti ja yksinkertaisesti esitettynd. My6s organisaation sisdisen laadun
pitéisi olla kohdillaan niin, ettd organisaation toiminta olisi tehokasta niin
osastojen, yksildiden kuin kokonaisuuden ja asiakaskokemuksen
luomisenkin kannalta. (Fischer & Vainio 2015, 176-177.)

Hyvén asiakasymmarryksen avulla organisaatiot voivat kehittad
asiakaspalveluaan paremmaksi. Parempia asiakaskokemuksia voidaan
asiakkaille tuottaa etenkin silloin, kun organisaatio ymmartad mika on
asiakkaalle arvokasta kussakin tilanteessa. Asiakkaiden kuuntelu on tarke&
osa asiakasymmarryksen luomista. Kuunteluun voi siséltyd aktiivista tai
passiivista kuuntelua. Aktiivisessa kuuntelussa tehddan asiakkaille
esimerkiksi erilaisia tutkimuksia ja kyselyitd. Passiivisessa kuuntelussa
organisaatiolla voi olla esimerkiksi palautekanava, johon asiakas voi
halutessaan jattaa palautteen spontaanisti. Palautetta ei tuolloin kuitenkaan
pyydeté asiakkailta aktiivisesti, vaan asiakkaille on annettu mahdollisuus
palautteen antoon. Asiakasymmarryksen lisddmiseksi voi organisaatio
my06s havainnoida asiakkaiden kayttdytymistd eri palvelutilanteissa.
(Bergstrom & Leppanen 2015, 421-423; ks. my6s Loytdna & Kortesuo
2011, 188.)

Asiakaskokemusta voidaan mitata joko asiakkaiden kokemuksien
nédkokulmasta  tai  asiakaskokemuksen  johtamisen  vaikutusten
nékodkulmasta. Johtamisen vaikutukset nakyvat tietenkin myos asiakkaiden
kokemusten tuloksissa. Organisaatioiden on tarkedd keskittya mittauksissa
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relevantteihin asioihin, joista saadaan tietoa niin johtamiseen kuin
muuhunkin kehitystoimintaan. (Loytand & Kortesuo 2011, 187-188.)

Asiakaspalautteista sekad erilaisista tutkimuksista saadut tiedot antavat
organisaatioille mahdollisuuden oppia sekd kehittdd palvelujaan
asiakaskokemuksen parantamiseksi. Etenkin tyytyméttomiltad asiakkailta
voi saada hyvid kehitysehdotuksia. Naiden lisdksi organisaatio Voi
halutessaan opettaa asiakkaitaan toimimaan organisaation haluamalla
tavalla esimerkiksi uusien palvelukanavien kayttdonotossa tai muiden
uusien palvelunosien, esimerkiksi automatisoinnin, kehittdmisessa.
(Bergstrom & Leppanen 2015, 450.)

Asiakkailla on erilaiset odotukset julkisen sektorin organisaatioiden
asiakaskokemuksille kuin yritysten. Asiakkaat odottavat, ettd heitd
ymmarretddn ja heiddn tarpeitaan kuunnellaan, heidan erilaiset
eldmantilanteet huomioidaan sek& he saavat tasavertaista ja kunnioittavaa
kohtelua. Lisaksi he odottavat saavansa vastineen verorahoilleen,
organisaatioiden toimivan luotettavasti ja l&pindkyvasti sekd ottavan
ekologiset asiat toiminnassaan huomioon. (Loytana & Kortesuo 2011, 127.)

Sosiaalinen media on tehnyt asiakaskokemuksen parantamisesta entisté
haasteellisempaa. Etenkin ik&avistd kokemuksista asiakkaat menevat
helposti kommentoimaan sosiaaliseen mediaan, jonka kautta viesti tavoittaa
tuhansia muita asiakkaita. (Loytana & Kortesuo 2011, 137.)

Loytanén ja Kortesuon (2011, 138-139) tekemén kyselyn mukaan vain 21
prosenttia Kyselyyn vastanneista yrityksista vastaa sosiaalisessa mediassa
oleviin palautteisiin ja puolet vastanneista yrityksista eivét reagoi millaan
tavalla niihin. Suomessa toivotaan, etteivat negatiiviset asiat kulkeutuisi
eteenpdin ja ettei kukaan puhuisi niistd. Kirjoittajat suosittelevatkin, etta
kaikki organisaatiot olisivat sosiaalisessa mediassa mukana aktiivisesti
organisaation imagoon sopivissa kanavissa. Huomioiden myds sen, ettd
profiili sopii myods asiakaskokemukselle asetettuihin tavoitteisiin.

Asiakkaat saavat asiakaskokemuksensa sosiaalisessa mediassa seka
valillisesti ettd suoraan. Vélillisesti asiakaskokemukset tulevat toisten
asiakkaiden kautta joko positiivisessa tai negatiivisessa merkityksessa.
Silloin, kun asiakaskokemusta on hyvin johdettu, on valillinen
asiakaskokemuskin  useimmiten  positiivissavytteinen.  Valillisilla
asiakaskokemuksilla  on  suuri  merkitys  etenkin  l&hipiirin
asiakaskokemusten syntymiseen. Varsinkin mielipiteilld voidaan luoda
asiakaskokemuksia muille, vaikka itse mielipiteen tuottaja ei olisikaan
koskaan kyseisen organisaation kanssa ollutkaan tekemisissd. Suorissa
asiakaskokemuksissa asiakas on itse suoraan yhteydessd sosiaalisessa
mediassa kKyseiseen organisaatioon. Organisaation onkin paljon helpompi
vaikuttaa asiakaskokemuksen luomiseen suorissa yhteyksissé kuin
valillisissa. Organisaation on tarkedd muistaa se, ettd myos vaitiololla on
vaikutus asiakaskokemukseen. Vastaamatta jattdminen ei yleensa paranna
asiakkaiden asiakaskokemusta. Usein asiakkaille on my0s tarkedd saada
tietdd, kenen kanssa he organisaatiosta keskustelevat. Sen vuoksi tarke&4
onkin, ettd keskusteluissa henkilostd kayttdd omia nimidan, jolloin he
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pystyvét pienelld teolla parantamaan asiakkaidensa asiakaskokemusta.
(Loytana & Kortesuo 2011, 144-145.)

Hyvdnd esimerkkind yritysmaailmasta hyvan asiakaskokemuksen
merkityksestd palvelun menestykseen ovat esimerkiksi Airbnb seka Uber.
He ovat menestyneet ilman suurempia mainostuksia. Menestyksen
avaimena on ollut asiakkaiden erinomainen palveleminen. He ovat luoneet
asiakkaille kokemuksen, jota muut eivat voi pdihittdd. Hyvan
asiakaskokemuksen kautta asiakkaat ovat kertoneet ja suositelleet yritysten
palveluita muille. (Ivey Business Journal 2016, 5-7.)

Kaikilla ihmisilld on tarve tulla arvostetuksi ja etenkin hyvaksytyksi.
Asiakaskeskeinen toimintatapa perustuu néihin kahteen tarpeeseen. Sen
vuoksi asiakaskokemusta parannettaessakin niiden tulisi olla kehitystyon
ytimessa. Jokainen asiakas haluaa tulla arvostetuksi, huomioiduksi ja
kuunnelluksi. Lisaksi he haluavat asiakaspalvelijoiden osaavan ja haluavan
auttaa heitd asiantuntevasti. Rehellinen, luottamuksellinen ja avoin
vuorovaikutus tekee asiakaskokemuksesta hyvan. Organisaation tuleekin
ottaa kaikki n&ma seikat huomioon asiakaskokemusta luodessa ja
parantaessa. Etenkin asiakaspalvelijoilla on erityisen tarked rooli tdssa
luomisprosessissa. (Juuti 2015, 105, 110-111.)

Asiakkaiden asenteet vaikuttavat myods asiakaskokemukseen. Etenkin, jos
asiakkaalla on jo valmiiksi ynsed asenne tiettya julkisen sektorin
organisaatiota kohtaan, ei positiivisen asiakaskokemuksen luominen tule
olemaan helppoa. Liséksi usein asiakaskokemuksen kehittyminen on
tilannekohtaista. Tunnetilat voivat vaihdella esimerkiksi sen mukaan kuinka
tarked tai Kiireellinen asia on kyseessd. Hyvén asiakaskokemuksen
tuottaminen jokaiselle asiakkaalle péivittdin ja tasalaatuisena on erittdin
haastavaa organisaatiolle. (Filenius 2015, 25-26.)

3.2.1. Asiakaskokemuksen johtaminen

Asiakaskokemuksen johtaminen customer experience management (CEM)
on kasitteena saanut suuren suosion etenkin yritysmaailmassa.
Asiakassuhteiden  johtamisen eli CRM-ajattelun seuraajana
asiakaskokemuksen johtaminen on asiakkaan ja organisaation Vvélisissa
suhteissa nakokulmaltaan huomattavasti laajempi kuin edeltdjénsa.
Asiakaskokemuksen johtamisen tavoitteena onkin merkityksellisten
kokemusten luominen asiakkaille. Sen avulla asiakkaille pystytddn
tuottamaan enemmaén arvoa ja kasvattaa organisaation mahdollisia tuottoja.
Mallin kayttd luo monia hyo6tyja organisaatiolle. Se muun muassa lisaa
asiakastyytyvéisyyttd ja asiakkaiden antamien kehitysideoiden mé&araa,
sitouttaa henkilostod seka karsii negatiivisten asiakaspalautteiden maaraa.
(Loytanéd & Kortesuo 2011, 12-13.)

Organisaation johdon tulee my0s sitoutua asiakaskokemuksen
parantamiseen. Johto linjaa organisaation strategiset suuntaviivat seké asiat,
jotka ovat tarkeita ja joihin panostetaan. Asiakaskeskeisessa toiminnassa
muutetaan organisaation tapoja eri tavoin. Esimerkiksi myynnin sijasta
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lisatadén arvoa, odotusten tayttdmisen sijasta ylitetddn ne seka pelon sijasta
luodaan luottamusta. (L6ytana & Kortesuo 2011, 156-157; ks. myds Juuti
2015, 50.)

Asiakaskokemuksen johtaminen voidaan organisaation sisélla keskittaa
tiettyjen henkil6iden vastuualueelle seka liséksi sen kehittdmiseen voidaan
hankkia ulkopuolista apua. Kokonaan sité ei kuitenkaan voida ulkoistaa.
Keskitetyn asiakaskokemuksen johto vastaa oman erityisalueensa
ominaisuuksista koko organisaatiossa. Koordinointi seka
asiakaskokemuksen johtaminen eri kosketuspisteissa ja toiminnoissa ovat
heidan tarkeimpid tehtavidan. Lisdksi heidan tulee mahdollistaa koko
organisaation henkilostolle asiakaskokemuksen luomiseen liittyvan
osaamisen kehittdminen esimerkiksi erilaisilla koulutuksilla. (Loytand &
Kortesuo 2011, 157-158, 180-181.)

Vaikka julkisella sektorilla on hyvin vahéan kilpailua, on tdrke&a, ett4
organisaatiot pyrkivat kehittymaan koko ajan. Pahimmassa tapauksessa
vuosikausia tehdddn asiat samalla tavalla ja jatetddn huomioimatta
esimerkiksi asiakkaiden odotuksia. Jossakin vaiheessa huomataan, ettd
maailma on muuttunut huomattavasti ja organisaation k&ytannot ovat
pahasti jaljessa. (Loytand & Kortesuo 2011, 165.)

Asiakaskokemuksen johtamiselle ei ole olemassa suoraan valmista mallia,
jonka mukaan organisaatiot voivat toimia. Vaan se on osa organisaation
strategiaa ja jokaisella organisaatiolla on oma tapansa hoitaa sita.
Johtaminen ei saisi olla yksittdinen projekti, vaan sen tulisi olla jatkuva
toiminto. Se vaatiikin jatkuvan johtamisen lisdksi myds hyvaa
organisointia, innovointia, mittaamista sekd kehittdmistd. Apuna

asiakaskokemuksen johtamisessa organisaatio VOI kayttaa
asiakaskokemuksen johtamisen portaita. (Loytand & Kortesuo 2011,
165-166.)

Asiakaskokemuksen johtamisen portaissa on kuusi askelmaa, jotka
kasaavat sen kokonaisuudeksi. Loytané ja Kortesuo (2011, 167) kuvaavat
Arussyn kuvaa mukaillen asiakaskokemuksen johtamisen portaat, jotka on
esitetty seuraavassa kuvassa.

yV

Madrittele
. uudelleen
. | Mittaa _

Toteuta

Organisoi

Maarittele

Kuva3.  Asiakaskokemuksen johtamisen portaat (LOytana & Kortesuo 2011, 167)
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Ensimmadiselld askelmalla maaritellddn organisaation tuottavat ja
omanlaiset asiakaskokemustavoitteet, jotka ovat mielellddn konkreettisia.
Hyvét asiakaskokemustavoitteet sisaltdvat maéaéritelmdt muun muassa
siihen, mitd arvoa organisaatio tuottaa asiakkailleen, millaisia kokemuksia
organisaatio haluaa luoda sek& mita konkreettista hyotya organisaatiosta on
asiakkailleen. Toisella askelmalla kehitetddn toimintatapoja, joiden avulla
varmistetaan tavoitteiden toteutuminen. Konkreettiset tavoitteet tulee
asettaa jokaiseen kosketuspisteeseen erikseen. Né&in pystytddan luomaan
organisaatiolle kokonaisvaltainen asiakaskokemusstrategia. Kolmannella
askelmalla organisoidaan organisaation henkildstd luomaan ensimmaisella
askelmalla méariteltyjen tavoitteiden mukaisia kokemuksia asiakkaille.
Esimerkiksi rekrytoinnissa on osaamisen sijasta tarkedmpéé rekrytoida
oikeanlaista asiakaspalveluasennetta ja koulutuksissa panostetaan muun
muassa ongelmanratkaisutaitoihin sekd kehitetddn henkildston kykya
valittdd asiakkaista. Lisdksi tarkeitd osa-alueita ovat mittaaminen seka
palkitseminen. Unohtamatta kuitenkaan johdon osallistumista ja
sitoutumista. Johdon antamalla pienelldkin huomionosoituksella on suuri
merkitys henkilostolle. (Loytdna & Kortesuo 2011, 167-175.)

Asiakaskokemuksen johtamisen neljannelld portaalla toteutetaan strategiaa
ja luodaan asiakaskokemuksia tavoitteiden mukaisesti. Tavoitteisiin
paasemiseksi tehdadan kahdenlaisia valintoja paivittaisid sek& strategisia.
Paivittéisia valintoja tekee koko henkil6std ja ne vaikuttavat suoranaisesti
organisaation luomien asiakaskokemusten siséltoon ja  laatuun.
Organisaation johto tekee strategisia valintoja organisaation strategiassa.
Ne madrittelevat tavat, joilla asiakkaille luodaan asiakaskokemuksia.
Esimerkkina voisi olla resurssien jako organisaation eri kosketuspisteisiin.
Viidennelld askelmalla mitataan muun muassa sitd kuinka hyvin
asiakaskokemukset vastaavat asetettuja tavoitteita. Lisaksi on hyva mitata
asiakaskokemuksen johtamisen onnistuvuutta. Viimeiselld askelmalla
maéaritell&én tavoitteita uudelleen  ja innovoidaan uutta.
Asiakaskokemuksen johtaminen ei paaty tietyn ajanjakson jalkeen, vaan on
jatkuvaa, joten sen vuoksi organisaation on hyva tarkastella vanhoja
asetettuja tavoitteita sdannollisesti. Etenkin onnistumisia ja epdonnistumisia
sekd asiakkaiden sen hetkisid odotuksia selvittdmélld saadaan térkeitd
tietoja  asiakaskokemuksen tavoitteiden uudelleenmaarittelyyn ja
uudistamiseen. (Loytana & Kortesuo 2011, 175-179.)

Asiakaskokemuksen parantaminen tulisi olla kaikkien organisaatioiden
toiminnan keskitssa. Valitettavan usein organisaatiot kokevat tekevansa
tyota organisaation ylatahoille kuten johdolle tai hallitukselle asiakkaiden
sijaan. Asiakaskokemuksen parantamiseksi organisaation tulisi rohkeasti
uskaltaa organisoitua asiakaskeskeisesti. (Juuti 2015, 105.)

Asiakaskeskeisessd ~ organisoitumisessa  tutustutaan asiakkaiden
nékemyksiin ja hyddynnetédan heitd organisaation kehittdmistoiminnassa.
My®0s organisaation johdon tulisi asiakaskeskeisen organisoitumisen myota
olla tekemisissa asiakkaiden kanssa, jotta hekin havaitsevat asiakkaiden
tarpeiden muutokset ja tekemiensd paatosten peruslahtokohdat. Usein
johdon tekemat paatokset eivat vastaa realiteetteja ja voivat olla kaukanakin
asiakkaiden oikeista odotuksista ja tarpeista. Organisaation tulisikin herété
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huomaamaan, kuinka tarked4d koko organisaation menestykselle ja
toiminnalle on asiakkaiden tarpeiden tuntemus. Asiakaskeskeisen
organisaation luominen vaatii joustavuutta ja panostusta. Juuti (2015,
172-173) on kuvannut kirjassaan viisi toimintoa, jotka organisaation tulee
yhdistaa tavoitellessa asiakaskeskeista organisaatiota. Toiminnot 16ytyvét
seuraavasta kuvasta.

Hyvéa johtaminen

Asiakaskeskeiset . .
Osaava ja hyvinvoiva
henkilostojohtamisen S
henkil6sto
jarjestelmat

Sujuva toiminta ja

Innovatiiviset palvelut : ’
P EILCEESELCEELE

Kuva4.  Asiakaskeskeinen organisoituminen (Juuti 2015, 173)

Hyvén ja asiakaskeskeisen johtamisen lisaksi tarvitaan johdon tueksi
asiakaskeskeisid  henkilostojohtamisen  jarjestelmié. Keskeisinta
asiakaskeskeisessa ~ organisoitumisessa on  kuitenkin  se, ettd
asiakaspalvelijat saavat valtuudet p&atosten tekoon ja koko organisaation
henkiloston tyopanosta tarkastellaan asiakkaille tuotetun lisdarvon kautta.
Organisaation on kyettdvd menestydkseen ennakoimaan asiakkaiden
nopeasti muuttuvia odotuksia seké tarpeita ja luomaan niiden mukaisia
palveluita. Organisaatiokulttuurin joustavuus edesauttaa asiakaskeskeisen
organisaation muodostumista. Asiakaskeskeisen organisoitumisen taustalla
olevia normeja ja arvoja ovat samanarvoisuus ja asiakaskeskeisyys,
asiakkaiden kéytossd oleva luovuus, asiantuntijuudessa paremmuuteen
eteneminen, ryhma- ja yhteistyd, asiakaskokemuksia tuottava
vuorovaikutus seké toisten huomioon ottaminen ja tunneherkkyys. (Juuti
2015, 173-174.)

Asiakaskokemuksen parantamiseen vaikuttavat huomattavasti asiakkaiden
kanssa suorassa kontaktissa olevat henkilot eli asiakaspalvelijat seka heidan
tietonsa ja tuntemuksensa asiakkaista. Useissa organisaatioissa
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asiakaspalvelijat on kuitenkin sijoitettu organisaatiohierarkiassa alatasoille,
jolloin johdon on helppo jattdd heidan nékokulmat huomiotta. Tallgin
vaarana on, ettd johdon ndkemys eroaa huomattavasti asiakkaiden
odotuksista. Loytdna ja Korkeakoski (2014, 13; ks. my6s Juuti 2015, 91)
toteavatkin kirjassaan “Suomessa arvostetaan osaamista, tietoa ja
asiantuntijuutta. On kuitenkin eri asia osata ja ymmartaa kuin tehda ja
toteuttaa. Asiakaskokemus koostuu teoista. Tekeminen ja toteuttaminen
vaativat myos rohkeutta.”.

Asiakaskokemusta johdettaessa johdon onkin térkeda rohkeasti kuunnella
asiakaspalvelijoita, joilla on suora kontakti asiakkaisiin ja ajantasaisin
késitys asiakkaiden odotuksista. Asiakkaille on paéasiallisinta tarjota
monikanavaisesti  odotukset  ylittdvid  palveluja.  Organisaatiolta
monikanavaisten palvelujen hallinta edellyttdd uudenlaista osaamista seké
ketteryyttd. (Juuti 2015, 90-92.)

3.2.2. Segmentointi eli asiakkaiden ryhmittely

Organisaatiot luovat erilaisia kokemuksia erilaisille asiakkaille. Asiakkailla
on erilaisia eldméntilanteita, tarpeita, odotuksia sekda motiiveja.
Segmentoinnilla on tarkoitus |0ytdd sopivia toimintatapoja erilaisten
asiakkaiden kanssa ja sen vuoksi se onkin yksi asiakaskokemuksen
johtamisen keskeisimmisté kohteista. (Loytana & Kortesuo 2011, 84, 121,
128-129.)

Erilaisten asiakaskokemusten luomisessa segmentoinnilla on suuri
merkitys. Siind asiakkaita ryhmitelladn samankaltaisiin ryhmiin, jotka
kuitenkin selvasti erottuvat toisistaan. Usein samaan segmenttiin kuuluvilla
on esimerkiksi samankaltaiset palvelutarpeet. Perusteita segmentoinnille on
lukuisia ja jokaisella organisaatiolla on oma tapansa. Organisaatiot usein
segmentoivat  asiakkaitaan  esimerkiksi maantieteellisen  sijainnin
perusteella. My0ds asiakkuuden arvoon liittyvia segmentointimalleja
kéaytetddn paljon. Liséksi organisaatioiden tulisi miettid, millaisia
psyykkisiéd tai sosiaalisia merkityksia palveluihin liittyy ja segmentoida
asiakkaita sen mukaisesti. (Loytand & Kortesuo 2011, 129; Aarnikoivu
2005, 41; Juuti 2015, 109.) Juutin (2015, 109) mukaan jokainen asiakas
pitéisi kuitenkin nykymaailmassa olla oma segmenttinsa.

Julkisen sektorin organisaatioissa on kéaytossa jonkin verran erilaisia
segmentointimalleja kuin yrityksissa, koska yritykset tavoittelevat voittoa
ja julkisen sektorin organisaatiot eivat. Yritykset voivat segmentoida
asiakkaitaan Loytandn ja Kortesuon (2011, 130) mukaan neljdan eri
kategoriaan kannattavuuden ja huomiotarpeisuuden perusteella. Ndma nelja
kategoriaa ovat tuloksentuojat, vaarinymmarretyt, kadotetut sek&
kandidaatit.

Segmentoinnin jélkeen organisaatiossa luodaan prosessit. Niiden avulla
relevanteissa kosketuspisteisséd tunnistetaan segmenttien asiakkaat ja
asiakaskokemus saadaan luotua eri segmenteille asetettujen tavoitteiden
mukaisiksi. Taman vuoksi kosketuspisteisiin tarvitaan paljon erilaisia
toimintatapoja palvelujen tuottamiseksi eri segmenteille seké tavoitteiden
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saavuttamiseksi. (LOytdna & Kortesuo 2011, 131-132.) Segmentoinnin
avulla organisaatiot pystyvéat kehittyméaén ja eteneméén asiakkaiden uusille
vaatimus- sekd tarvetasoille ja parantamaan luomiaan asiakaskokemuksia
(Aarnikoivu 2005, 42).

4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tama opinndytetyd on tehty tutkimuksellisena kehittdmistyona.
Organisaatiot tarvitsevat kehittdmistyota esimerkiksi uusien palveluiden
kehittdmiseen, asiakkaiden muuttuvien odotusten ymmartdmiseen seka
tulevaisuuden kehitysndkymien ennakoimiseen. Kehittdmistyén merkitys
on organisaatioissa kasvanut ympéardivan maailman muuttumisen myota.
Sen vuoksi organisaatioiden pitda yrittdd pysya mukana kehityksessa ja
parhaimmillaan olla jo askeleen edelld muita. (Ojasalo ym. 2015, 12-13.)

Lahestymistapana tutkimuksessa kaytettiin toimintatutkimusta, koska siina
pyritddn samanaikaisesti sek& tuottamaan tietoa ettd viem&an muutosta
kéaytantdoon. Tutkimus oli osana organisaation pilottia ja tutkija oli yksi
pilottitydryhman jé&senistd. Tutkimuksessa kdytettiin kahta eri menetelméa
kyselya sek& strukturoitua haastattelua. Haastatteluissa kaikille esitettiin
samat kysymykset, mutta vastausvaihtoehtoja heille ei suoraan annettu,
vaan heidan kertoman perusteella lomakkeelta valittiin sopivat vaihtoehdot.

Taman opinnaytetyon tutkimuskysymykset:

o Onko uudella toimintatavalla  vaikutusta asiakkaiden
asiakaskokemukseen?

o0 Tunnistavatko asiakkaat organisaation monikanavaiset palvelut?

o0 Voisiko palvelumuotoilua hyddynt&é organisaation asiakaspalvelun
kehittdmistyossa?

4.1. Tutkimusmenetelmat

Toimintatutkimus on yksi kehittdmistyon lahestymistapa. Se on osallistavaa
tutkimusta, jonka tavoitteena on kaytdnnon ongelmien ratkaisu sek&
muutoksen aikaansaaminen. Sen avulla luodaan myds uutta tietoa seka
sisdistetddn ilmiotd. Toimintatutkimuksessa ollaan kiinnostuneita, miten
asioiden pitdisi olla ja pyritddn muuttamaan nykytilaa. Kehittdmisen
kohteina voivat olla esimerkiksi organisaation toimintatavat. (Ojasalo ym.
2015, 58.)

Haasteena toimintatutkimuksessa on aikaisempien tulosten hyédyntaminen,
koska tutkimuskohde on tilanteeseen aina sidottu. Sen lisdksi menetelmét ja
tavoitteet on usein madritelty epdaselvésti. Myods teorian ja kéytdnnon
yhdistdmisen vaikeus on saanut toimintatutkimuksessa kritiikkia. (Ojasalo
ym. 2015, 59.)

Toimintatutkimus soveltuu minka tahansa ilmidn tutkimiseen, koska sen

avulla yritetddn kehittdd ja ymmartédéd uudenlaista tyota ja toimintaa. Sen
avulla voidaan muun muassa my0s lisatd uusia ndkdkulmia tydskentelyyn
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ja ratkaista ongelma uudella tavalla. Tutkimustulokset pystytdan
hyodyntamaan kaytannén tydeldmassa toimintatutkimuksen avulla.
(Ojasalo ym. 2015, 59-60.)

Toimintatutkimuksessa voidaan hyddyntaa seké laadullisia ettd maarallisia
menetelmid.  Yleisimmin k&ytdssd ovat laadulliset menetelmét.
Tutkimusaineistoa voi kerdtd esimerkiksi havainnoimalla, haastattelulla,
kyselyll& seka ryhmékeskustelulla. Aineistona voidaan kéyttd4d myos muuta
kirjallista  aineistoa. = Tutkimusmenetelmien  valintaan  vaikuttaa
toimintatutkimuksessa muun muassa kohdehenkil6sto, kehittdmiskohteen
laajuus sekd tutkimushenkilostd. (Ojasalo ym. 2015, 61-62.) Téassa
tutkimuksessa toimintatutkimuksen tutkimusaineistoa on keratty kahdella
eri tavalla. Kohdehenkilostélle eli palvelun suorittaville palveluneuvojille
tehtiin sahkoinen kysely ja kohdeasiakkaille tehtiin puhelinhaastatteluja,
joiden pohjana oli sdhkdinen kysely.

Tutkimuksissa kédytetdan eri menetelmid. Menetelmien perinteinen jako
kvalitatiivisiin eli laadullisiin sek& kvantitatiivisiin eli maaréallisiin on ollut
jo vuosia tutkimuskirjallisuudessa. Nykypaivdna kehittdmistydssa
kéytetddn monia eri menetelmid, joiden avulla saadaan monenlaisia
nékokulmia ja erilaista tietoa kehittdmistyon tueksi. Kehittdmistydssa eivat
nouse kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tutkimuksen erot erityisen tarkeiksi
kaytettédessd eri menetelmid. Kehittdmistydssa onkin suotavaa kayttaa eri
menetelmid rinnakkain, silld ne tdydentdvéat toisiaan ja paatdksentekoon
saadaan eri nakokulmien kautta varmuutta. (Ojasalo ym. 2015, 40.)

4.1.1. Kysely

Kyselytutkimuksen avulla saadaan kerattyé paljon tietoa suurilta joukoilta.
Menetelmdnd kysely on tehokas ja nopea. Kysely tuottaa paljon
tilastollisesti késiteltavia tuloksia ja niiden késittelyyn on kehitetty erilaisia
ohjelmistoja seké& analyysi- ja raportointitapoja. (Ojasalo ym. 2015, 121.)

Heikkoutena kyselyssa pidetaan siitd saatujen tulosten pinnallisuutta seka
vastaajien suhtautumista ja perehtyneisyyttd tutkimuksen aiheeseen.
(Ojasalo ym. 2015, 121; Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2010, 195.)

Kysely voidaan l&hettdd lomakemuodossa joko postitse tai sédhkoisesti
vastaajalle, jolloin han itse tayttadé vastaukset lomakkeelle. Kysely voidaan
tehdd myds puhelimitse tai kasvokkain, jolloin lomakkeen téyttaa
haastattelija. (Ojasalo ym. 2015, 40, 121.)

Kysymysten valintaan vaikuttaa tiedonkeruutekniikka. Se vaikuttaa myos
sithen, mitkd asiat vaikuttavat niin vastauksiin kuin tutkimustulosten
luotettavuuteenkin. Tietopohjaisissa kyselyissa etua on henkil6kohtaisessa
vuorovaikutuksessa tehtévista kyselyistd, mutta arkaluonteisissa kyselyissa
siitd voi olla haittaa. Avoimilla kysymyksilla saadaan keréttya laadullista
tietoa ja monivalintakysymyksilld saadaan kerattyd méérallista tietoa.
Tutkija paattaa etukateen kaikki kyselyyn tulevat kysymykset. (Ojasalo ym.
2015, 121, 134; Routio 2007.)
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Tehtavéan kyselyn tulisi pohjautua jo olemassa olevaan tietoperustaan ja
tietoa tulee olla tutkittavasta ilmidsta riittavasti. Aiemman tiedon puuttuessa
kyselylomakkeen suunnittelu on melkeinp& mahdotonta tai ainakin erittéin
haastavaa. Tuolloin myds annettavat vastaukset voivat muuttua
epéluotettaviksi. Kyselytutkimukseen lahdettdessa tutkija usein tietda
etukateen kaikki mahdolliset vastaukset, mutta haluaa selvittaa vastausten
jakauman. (Ojasalo ym. 2015, 41, 122; Routio 2007.)

Kyselytutkimuksessa keskeista on otoksen ja perusjoukon maarittaminen.
Havaintoyksikét ovat mittauksen kohteita, joita voi olla useita.
Havaintoyksikoiden maéérittelyn jalkeen valitaan havaintoyksikdiden
maard, joista tietoa kerdtddn. Perusjoukoksi kutsutaan havaintoyksikéiden
muodostamaa joukkoa. Luotettavinta tietoa saadaan kerddmalla sité kaikista
havaintoyksikoistd, jotka kuuluvat perusjoukkoon.  Useimmissa
tutkimuksissa se on erittdin kallista ja jopa mahdotonta. Sen vuoksi yleensa
tutkitaankin vain perusjoukosta satunnaisesti valittua otosta. Tilastollisen
paattelyn avulla voidaan otoksesta saatujen tulosten perusteella tehd&
perusjoukkoon patevia paatelmid. (Ojasalo ym. 2015, 41, 122-123.)

Sahkoiset kyselyt ovat yleistyneen huomattavasti viime vuosina. Niit4
voidaan toteuttaa eri internetsovellusten avulla, jotka ovat helppokayttdisia
ja useimmiten myo6s ilmaisia. Sovellusten avulla pystytddn helposti
luomaan lomakkeet, kerddmaédn vastaukset sekd& raportoimaan tulokset.
Nopeus, edullisuus ja vaivattomuus ovat sahkodisten kyselyjen vahvuuksia.
Tiedot ovat my0s saatavilla reaaliaikaisesti. Sahkoiset kyselyt voidaan
toimittaa madritellylle otokselle esimerkiksi sahkopostitse. Haasteena
séhkoisissd kyselyissa on niiden yltéakyllaisyys, joten vastausprosentit
saattavat jaadéa pieniksi. (Ojasalo ym. 2015, 128-129.)

Kyselylomaketta suunniteltaessa kannattaa pitdd huoli siitg, ettd mukaan
tulevat kaikki oleelliset kysymykset ja ainoastaan sellaiset, joita tarvitaan
tutkimustavoitteiden saavuttamiseksi. Kysymysten tulisi olla myds lyhyita,
yksinkertaisia ja selkeitd, joihin ei liity kaksoismerkityksid. Kysymysten
méaarén tulee olla hallittu, lilan pitkiin kyselyihin ei jakseta vastata.
Lomakkeen ulkoasun tulisi olla my6s selked ja helppolukuinen.
Saatekirjeen ja ohjeistuksen avulla vastaajan on helpompi vastata kyselyyn.
Kyselylomake kannattaa myds testata ennen lahettdmista mahdollisten
virheiden huomioimiseksi. (Ojasalo ym. 2015, 130-133; Hirsjarvi ym.
2010, 197, 202-204.)

4.1.2. Strukturoitu haastattelu

Haastatteluja on olemassa erityyppisia ja kaikilla on kayttotarkoituksensa.
Strukturoitu haastattelu eli lomakehaastattelu on toteutukseltaan ja
tarkoitukseltaan kyselyn Kkaltainen. Haastattelijalla on kaytdssaan
haastattelurunko, joka on kaytdssa kaikissa haastatteluissa. Haastattelun
kysymykset on ennalta maaritelty ja ne kysytéédn tietyssa jarjestyksessa.
Kysymysten laadinnan ja lajittelun jalkeen haastattelu on helppo toteuttaa.
(Ojasalo ym. 2015, 41; Hirsjarvi ym. 2010, 208.)
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Usein haastattelututkimuksissa tietojen kerdamiseen kéytetdan lomakkeita.
Se nopeuttaa haastattelua, tietojen tallentamista seka tulosten kasittelya.
Lomakkeiden kayttd myds minimoi vastausvirheitd, kun haastattelijan ei
tarvitse tulkita epdmaaraisia vastauksia. (Holopainen & Pulkkinen 2013,
42.)

Strukturoitu haastattelu muistuttaa paljon kyselytutkimusta. Erona
kuitenkin on se, ettd strukturoidussa haastattelussa ei valttaméatta anneta
valmiita vastausvaihtoehtoja, kuten kyselytutkimuksessa usein annetaan.
(Ojasalo ym. 2015, 108.) Strukturoidussa haastattelussa valmiiksi tehdyilla
kysymyksilla pyritddn varmistamaan, ettei tutkija vaikuta omilla
mielipiteilldadn haastateltavan vastauksiin (Tiittula & Ruusuvuori 2005, 11).
Strukturoidussa haastattelussa vaitetdadn yhdistyvan kaikki haastattelun ja
kyselyn huonot puolet, joten useat kirjailijat suosittelevat strukturoidun
haastattelun sijasta valitsemaan teemahaastattelun (Routio 2007).

Puolistrukturoitu haastattelu eroaa strukturoidusta haastattelusta siing, etté
puolistrukturoidussa haastattelussa tutkija voi vaihdella ennakkoon
laadittujen kysymysten paikkaa haastattelun kulun mukaisesti. Lisaksi
kysymysten sanamuodot voivat vaihdella. Tutkijalla on myds mahdollisuus
tehda tarvittaessa lisakysymyksié ja jattaa joitakin kysymyksia esittdmatta.
(Ojasalo ym. 2015, 108.)

Strukturoitu haastattelu voidaan toteuttaa eri tavoin esimerkiksi
puhelinhaastatteluna tai henkilokohtaisena haastatteluna.
Puhelinhaastattelujen positiivisia puolia ovat muun muassa sen nopeus,
mahdollisuus kysymysten ja vastausten oikeellisuuden varmistamiseen,
korkeat vastausprosentit seka kohtuulliset kustannukset.
Puhelinhaastatteluissa voidaan esittdd helpommin myds arkaluonteisia
kysymyksid.  Kestoltaan  puhelinhaastattelun  suositellaan  olevan
maksimissaan 30 minuuttia. (Tilastokeskus n.d.)

4.1.3. Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksissa pyritddn aina valttdmaan virheitd, mutta silti tulosten
patevyys ja luotettavuus saattavat vaihdella. Tutkimuksen luotettavuutta
pyritddnkin aina arvioimaan jokaisessa tutkimuksessa. Arvioinnissa
voidaan kéyttada useita erilaisia tutkimus- ja mittaustapoja. (Hirsjarvi ym.
2010, 231.)

Etenkin laadullisessa tutkimuksessa voidaan tutkimusta pitaa luotettavana,
kun tulkittu materiaali ja tutkimuskohde ovat yhteensopivia. Tallin
myo6skddn teorianmuodostukseen ei ole saanut vaikuttaa satunnaiset tai
epéolennaiset tekijat. Viime kadessé tutkijan rehellisyys on luotettavuuden
kriteerind laadullisessa tutkimuksessa, silla tutkijan valinnat, teot ja
ratkaisut ovat arvioinnin kohteena. (Vilkka 2015, 196.)

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksessa kadytossa olevan mittarin
luotettavuutta eli tarkkuutta ja kykya mittaustulosten toistettavuuteen.
Mittauksen reliabiliteetti on suuri silloin, kun eri mittauskerroilla saatavat
tulokset ovat samanlaisia eivétkéd sattumanvaraisia. Mittaustuloksen tulisi
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olla tdésmalleen samanlainen joka kerta, tutkijasta riippumatta. (Holopainen
& Pulkkinen 2013, 17; Vilkka 2015, 194.)

Tutkimuksen  patevyys eli  validiteetti  tarkoittaa  sitd, ettd
tutkimusmenetelm& tai mittari kykenee mittaamaan sit4, mitd olikin
tarkoitus ~ mitata.  Validiutta  tarkastellaan ~ jo  tutkimuksen
suunnitteluvaiheessa. Silloin madritellaan tarkasti perusjoukko, kasitteet ja
muuttujat, suunnitellaan aineiston kerdystapa sekd varmistetaan
kysymysten kattavan tutkimusongelman. Mittauksen luotettavuuden
kannalta validiteetti on ensisijainen peruste. Jos oikeaa asiaa ei mitata,
reliabiliteetilla ei ole mydsk&an mitdén merkitysté. (Vilkka 2015, 193-194;
Vehkalahti 2014, 41; ks. my6s Hirsjarvi ym. 2010, 231.) Vilkka (2015, 194)
mainitsee  kirjassaan  Uusitalon  toteamuksen validiudesta, kun
operationaaliset ja teoreettiset maaritelmét ovat yhtapitavia, on tutkimuskin
pateva.

Mittarin  kokonaisluotettavuuteen muodostaa yhdessd tutkimuksen
luotettavuus ja patevyys. Tutkimuksen kokonaisluotettavuus on hyva
silloin, kun mittaamisessa ja tiedonkeruussa on satunnaisuutta
mahdollisimman vahén ja otos edustaa perusjoukkoa. (Vilkka 2015, 194;
Vehkalahti 2014, 42.)

Tutkimuksen luotettavuutta voi heikentdd monet eri asiat, kuten vastaajan
vaarinymmarrys tai tutkijan tallennusvirhe. Tutkimuksen tavoitteiden
kannalta virheiden vaikutus ei kuitenkaan ole valttdmatta kovinkaan suuri.
Tutkijan tuleekin ottaa kantaa tutkimuksensa satunnaisvirheisiin. (Vilkka
2015, 194.)

Tutkimuksen tekoa ohjaavat tieteen normit ja eettiset periaatteet.
Esimerkiksi  vé&arentdaminen ja plagiointi ovat tutkimuseettisista
vadrinkaytoksista tyypillisimpid. Tutkija ei saa tutkia sellaisia aiheita, joista
on haittaa muun muassa tutkittaville henkil6ille, luonnolle tai tutkijalle
itselleen. Myoskaén tutkimus ei saa halveksua tai hépéistd kenenkaén
moraalista arvoa tai yleisesti ihmisarvoa. Edelld mainitut asiat koskevat niin
tutkimuksia kuin tutkimustuloksiakin. (Karjalainen 2008, 121-122.)
Tutkimukseen ja kehittdmiseen osallistuvien on myds tiedettavd, mita
tutkija on tekeméssd, mika on toiminnan tavoite sek& mik& on osallistujan
rooli. Osallistujilta on myds hyva kysyé suostumus tutkimukseen. (Ojasalo
ym. 2015, 48-49.)

Tutkijan vastuu ja velvollisuus on olla rehellinen, tarkka sek& huolellinen
tutkimusta tehdessa. Tutkimustuloksia ei saa véaristelld, arviointi- ja
tiedonhankintamenetelmien tulee olla eettisid seké keratyt tiedot tulee pysya
luottamuksellisina. (Ojasalo ym. 2015, 49.) Tutkimukseen osallistuvat
luottavat tutkijaan ja kertovat usein arkojakin tietoja. Sen vuoksi
osallistujien kunnioittaminen on erityisen tarkeaa ja tutkijan tulisi kohdella
heitd niin kuin haluaisi itsedan kohdeltavan.
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4.2. Tutkimuksen tausta

Tama opinnaytetyo oli osana Kelan Aukiolo ajanvarauksella —pilottia, joka
toteutettiin 1.9.-30.11.2016 kolmessatoista Kelan toimistossa. Mukana
olleista toimistoista kahdeksan oli Itéisen asiakaspalveluyksikén alueelta,
nelja  Pohjoisen  asiakaspalveluyksikon  alueelta  sekda  yksi
Padkaupunkiseudun asiakaspalveluyksikon alueelta. Pilotissa kokeiltiin
uutta toimintatapaa, joka tarkoitti sitd, ettd sen aikana toimistoissa palveltiin
asiakkaita yksinomaan ajanvarauksella. (Harkonen, Aaltonen, Alaoja,
Hokkanen, Katajamaki & Térménen 2016, 3.)

Pilotin tavoitteena oli muun muassa saada tietoa, miten vain ajanvarauksella
auki olevassa toimistossa asioiminen vaikutti Kelan asiakkaiden
asiakaskokemukseen. Ajanvaraukseen perustuva aukiolo on osa Kelassa
valmisteilla olevaa Asiakkuusohjelmaa. Aukioloaikojen kehittdminen
liittyy olennaisesti myods valmisteilla oleviin palvelukanavalinjauksiin seka
palveluverkon yllapitokriteerien uudistamistyohon. (Harkénen ym. 2016,
3)

Pilottitydryhmé&an kuului opinnaytetyon tekijan lisdksi kolme suunnittelijaa
eri asiakaspalveluyksikdista seka kaksi suunnittelijaa Asiakkuuksien
suunnitteluyksikostd, jotka kuuluvat Asiakkuuspalvelujen tulosyksikkoon.
Pilotin loppuraporttiin koottiin osa opinndytetyon tutkimustuloksista.

4.3. Tutkimuksen kohderyhma ja toteutus

Tassd tutkimuksessa kohderyhméanéd olivat Aukiolo ajanvarauksella -
pilottiin osallistuneiden toimistojen palveluneuvojat sekd asiakkaat, jotka
asioivat pilottitoimistoissa ajanvarauksella pilotin aikana.

Tassa tyossé lahestymistapana kéytettiin toimintatutkimusta, jossa voidaan
soveltaa niin laadullisia kuin maarallisidkin menetelmid myos rinnakkain.
Palveluneuvojien tutkimusosiossa kaytettiin kyselytutkimusta, kun taas
asiakkaiden osiossa kaytettiin strukturoitua haastattelua. Strukturoitu
haastattelu on samankaltainen kuin kyselytutkimus, mutta strukturoidussa
haastattelussa ei aina anneta haastatelluille vastausvaihtoehtoja valmiina.
Strukturoitu haastattelu voidaan tehda esimerkiksi puhelinhaastatteluna,
kuten t&ssé tutkimuksessa tehtiin.

Pilottityoryhmé& laati palveluneuvojille toteutettavan Digium-kyselyn
yhdessa Kelan Julkaisu- ja tietopalveluryhman kanssa. Myos asiakkaiden
haastatteluiden pohjana ollut Digium-kysely toteutettiin yhteisty0ssé.

Palveluneuvojat tayttivat jokaisen ajanvarausasiakkaan asioinnin jéalkeen
kyselyn. Asiakkaan henkil6tietoja ei liitetty kyselyyn, vaan vastaukset
Kirjattiin anonyymeina. Palveluneuvojat tayttivat kyselya
Padkaupunkiseudun toimistossa ajalla 19.9.-14.10.2016 ja muissa
pilottitoimistoissa ajalla 5.9.-28.10.2016. Kysely oli kommenttikierroksella
kahdella palveluneuvojalla jokaisesta pilotissa mukana olleesta
asiakaspalveluyksikosta ennen pilotin alkua ja kyselyn k&yttéonottoa.
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Tutkija teki asiakkaille puhelinhaastatteluja, joista jokaisesta tdytettiin
Digium-kysely. Ajanvarausasioinnin yhteydessa palveluneuvoja antoi
jokaiselle asiakkaalle tiedotteen, jossa kerrottiin mahdollisesta tulevasta
puhelinhaastattelusta. Tiedote I6ytyy liitteestd 1. Puhelinhaastattelut
soitettiin  ajalla 16.9.-3.11.2016. Asiakkaille soitettiin  viimeistadan
seuraavalla viikolla toimistoajanvarauskaynnisté.

Haastateltavat valittiin ~ satunnaisesti  pilottitoimistoissa asioinneista
asiakkaista, joiden kaynti oli palveluneuvojan toimesta kuitattu seka joilta
I6ytyi puhelinnumero ajanvarausjarjestelmastd. Ajanvarausjarjestelmasta
saatiin asiakkaiden puhelinnumerot, joten asiakkaiden tietoihin ei ollut
tarpeellista mennéd haastatteluja tehdessd eika asiakkaan henkiltietoja
liitetty vastauksiin, vaan vastaukset Kirjattiin anonyymeina.

Palveluneuvojien tutkimuksessa kaytettiin kyselytutkimusta sen lyhyen
keston ja helppouden vuoksi. Palveluneuvojien kiireistd aikataulua ei
haluttu  kuormittaa aikaa vaativalla tutkimuksella. Asiakkaiden
tutkimuksessa paadyttiin - puhelinhaastatteluihin, joiden pohjana oli
kyselylomake. Vastausvaihtoehtoja asiakkaille ei kuitenkaan lueteltu
valmiiksi, vaan Kkaikki vastaukset Kkirjattiin asiakkaiden kertoman
perusteella. Palveluneuvojien kyselyn otosta ei mééaritelty lukumaaréaisesti
ennakkoon, vaan pilottitydryhma arvioi kyselyn keston tietdmatta tarkasti
tulevaa asiakaskayntimaaraa. Asiakkaiden puhelinhaastatteluiden otokseksi
tutkija méaaritteli noin sata kappaletta.

5 TUTKIMUSTULOKSET

Palveluneuvojien tayttdmia kyselyitd saatiin yhteensd 478 kappaletta.
Palveluneuvojien kysely loytyy liitteestd 2. Asiakkaiden haastatteluja
tehtiin 99 kappaletta. Asiakkaiden haastattelupohja 1oytyy liitteestda 3.
Soitetuista puheluista 14 asiakasta ei halunnut osallistua tutkimukseen, 27
asiakasta ei vastannut puheluun, kuusi numeroa ei ollut kaytossa, kaksi
numeroa oli virheellisia ja neljd numeroa eivét olleet asiakkaiden omia
numeroita. Vastanneiden asiakkaiden vastausprosentti haastatteluissa oli
65. Puhelinhaastattelujen vuoksi asiakkaiden otanta on palveluneuvojien
kyselyn otantaa pienempi. Toimintatavan kokeilun kokonaisjoukko oli
kolmen kuukauden aikana 1357 ajanvarannutta.

Tutkimustulokset saatiin  molemmista tutkimuksista Julkaisu- ja
tietopalveluryhmaltd Word- sekd Excel-tiedostoina. Lisaksi avoimet
vastaukset saatiin Word-tiedostoina. Naiden tiedostojen liséksi tutkija teki
molemmista tutkimuksista ristiintaulukointeja kayttden apuna Excelié.
Valmiita kaavioita tutkija ei halunnut tydssaan kayttaa, joten ne koottiin
tutkijan toimesta uuteen Excel-tiedostoon.

5.1. Palveluneuvojien kyselyn tulokset ja niiden analysointi

Tutkija jatti palveluneuvojien kyselyn tuloksista pois vastausten
toimistojakauman. Jakauma jatetiin pois, koska eri toimistoista saatiin eri
méaard vastauksia. Tutkija haluaa my0Gs estdd sen, ettei asiakkaiden
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-
asiointitoimistoa pystytd millddn keinoin vastauksista pééatteleméaan.
Tarkoituksena ei ole myoskéan vertailla saatuja tuloksia toimistojen kesken.

Palveluneuvojien tayttdmassa kyselyssd joissain kysymyksissa oli
mahdollisuus valita monta vastausvaihtoehtoa. Sen vuoksi joissakin
tuloksissa n on enemméan kuin saatujen vastausten madrda. Jos n on
vahemman kuin 478, on palveluneuvoja jattdnyt vastaamatta kysymykseen.

Mies 45%

Nainen 55%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

On=456

Kuvio 1.  Sukupuolijakauma

Toimistoissa kyselyn aikana asioinneista asiakkaista 45 % oli miehia ja 55
% naisia. Asiakkaan sukupuolella ei ollut tutkijan tekemissa
ristiintaulukoinneissa vaikutusta annettuihin vastauksiin.

Alle 30 v. 17%
30-45 v. 19%
46-65 v. 40%
YIi 65 v. 24%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

On=473

Kuvio 2.  lkdjakauma
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Palveluneuvojien tayttdman kyselyn aikana asioineista asiakkaista 64 % oli
yli 46 vuotiaita. Yli 65 vuotiaita asiakkaita oli 24 % ja alle 30 vuotiaita 17
%. Tutkimuksen perusteella voidaan pé&éatelld, ettd suurin osa
ajanvarauspalvelua kéyttavistd asiakkaista on yli 46 vuotiaita. Tutkijan
tekemien ristiintaulukointien perusteella asiakkaan iéll& ei kuitenkaan ollut
vaikutusta vastauksiin.

Palvelu hoitui etukateissoitolla, eika
. R . 7%
ajanvarausasiointia tarvittu

Asiakas ei saapunut toimistoon 4?(0

Alle 15 min 23%

Noin 30 min 52%

Noin 45 min 12%
Noin1h | 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

On=475

Kuvio 3.  Asioinnin kesto

52 % asioinneista oli kestoltaan noin 30 minuuttia ja 23 % alle 15 minuulttia.
15 % asioinneista kesti noin 45 minuuttia — tunnin. 7 % asioinneista hoitui
etukateissoitolla ja 4 % asiakkaista ei saapunut sovittuna aikana toimistoon.
Liséksi osa asiakkaista ei vastannut palveluneuvojan soittoon. Tulosten
perusteella asiakkaat saapuivat padosin toimistoajanvaraukseen heille
varattuna aikana ja varattu 30 minuutin aika oli suurimmalle osalle (75 %)
asiakkaista sopiva.

Osa asioinneista hoitui jo palveluneuvojan tekemalld etukéteissoitolla,
jolloin asiakkaan ei tarvinnut lahted toimistoajanvaraukseen. Kaikissa
toimistoissa ei kuitenkaan ollut pilotin aikana kéyttssa etukateissoittoja.
Etukateissoitot olisi hyva ottaa osaksi toimistoajanvarauspalvelua kaikissa
niissa toimistoissa, jotka ovat auki vain ajanvarauksella. Tall6in
asiakkaiden asioista osa pystyttdisiin varmasti hoitamaan puhelimitse,
jolloin asiakkaan ei tarvitsisi lahted vélttamatta toimistoon asioimaan.
Kaikilla paikkakunnilla ei ole Kelan toimistoa ja vélimatka l&himp&én
toimistoon voi olla asiakkaille pitka.
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Eldmantilanteen muutos 34% |
Hakemuksen tayttoon tarvittava apu 38% |
Henkilokohtaisen palvelun saanti 62% |

Tunnukset tai valineet asioida sahkaoisesti... %

12
Kelassa tehty ajanvaraus 13%
12

Kielellinen tai kulttuurellinen haaste %

Muiden asiointitapojen kokeminen... 19%

Vaikeus hoitaa asioita itsendisesti _4%
Muu 8%
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Kuvio 4.  Ajanvarauksen syy

Palveluneuvojien arvion mukaan 62 % asiakkaista asioi ajanvarauksella
henkil6kohtaisen palvelun saannin vuoksi, 38 % asiakkaista hakemuksen
tayttoon tarvittavan avun vuoksi ja 34 % asiakkaista elaméntilanteen
muutoksen vuoksi.

Tutkijan tekemien ristiintaulukointien perusteella joillain asiakkailla oli
palveluneuvojien  arvion mukaan monia eri syitd  asioida
toimistoajanvarauksella. 8 %  asiakkaista asioi palveluneuvojien arvion
mukaan eldmantilanteen muutoksen, hakemuksen tayttoon tarvittavan avun
sekda henkilokohtaisen palvelun saannin vuoksi toimistoajanvarauksella.
Asiakkaista 12 % asioi palveluneuvojien arvion mukaan eldmantilanteen
muutoksen sekd hakemuksen tayttdon tarvittavan avun vuoksi
toimistoajanvarauksella. 13 % asiakkaista asioi palveluneuvojien arvion
mukaan ajanvarauksella henkilokohtaisen palvelun saannin sekd muiden
asiointitapojen vieraiksi tai vaikeiksi kokemisen vuoksi. Asiakkaista 19 %
asioi palveluneuvojien arvion mukaan henkilokohtaisen palvelun saannin
sekd hakemuksen tayttoon tarvittavan avun vuoksi toimistoajanvarauksella.

Kyselyn kohtaan muu palveluneuvojien antamia avoimia vastauksia
asioinnin syyksi oli muun muassa seuraavia

o0 Osa toimistoajanvarauksessa asioinneista hoiti muiden asiakkaiden
asioita.

0 Osa asiakkaista asioi toimistoajanvarauksessa terveydellisista syista.

0 Osa asiakkaista on kokenut asioinnin aiemmin haastavaksi ”Puolison
elakkeen hakemisessa ollut ongelmia aikaisemmin, sen vuoksi halusi
henkil6kohtaisesti  asioida toimistossa”, “Asian kokeminen
hankalaksi ja epaselvéksi”.

0 Osa asiakkaista ei luota muihin asiointitapoihin tai ei ollut onnistunut
asioimaan muiden asiointitapojen kautta “halusi toimittaa liitteet
henkilokohtaisesti, ei  halunnut postittaa etteivat katoa”,
”"Hakemuksen liitteen toimittaminen ei  ollut  onnistunut
verkkoasioinnissa.”, “Ei tiennyt, ettd asiointipalvelun kautta voi
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hakemuksen ja liitteet 1&hett&d4 kotikoneelta.”, "Hakija ei tiennyt etta
YPP:ssa otetaan kopioita Kelan hakemuksiin.”.

Kylla 68%
Ei 32%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
O n=407
Kuvio 5.  Asian hoitaminen muulla asiointitavalla

Palveluneuvojien arvion mukaan 68 % ajanvarauksella asioineista
asiakkaista olisi voinut hoitaa asiansa muulla asiointitavalla. Ainoastaan 32
% asiakkaista tarvitsi ehdottomasti toimistoajanvarausta. Tutkimuksen
perusteella voidaankin péatelld, ettd monet Kelan asiakkaat haluavat asioida
kasvotusten palveluneuvojan kanssa ja uskovat, ettd vain talla tavoin asia
tulee varmasti hoidettua.

Puhelinajanvarauksella

Puhelinpalvelussa

Postitse

Verkkopalvelussa

Yhteispalvelupisteessa

Kuvio 6.
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Toimistoajanvarauksen sijasta kaytettavissa ollut mahdollinen asiointitapa

Palveluneuvojien arvion mukaan 34 % kaikista asiakkaista olisi voinut
hoitaa asiansa toimistoajanvarauksen sijasta puhelinajanvarauksella, 31 %




Aukiolo ajanvarauksella — Case Kelan uuden toimintatavan kokeilu

verkkopalvelussa, 27 % puhelinpalvelussa, 25 % postitse sekd 17 %
yhteispalvelupisteessé.

Liséksi ristiintaulukoinnin  perusteella 21 % asiakkaista olisi
palveluneuvojan arvion mukaan voinut asioida kyseistd asiaa
toimistoajanvarauksen sijasta puhelinajanvarauksella seka
puhelinpalvelussa. Lisdksi 12 % asiakkaista olisi palveluneuvojan arvion
mukaan voinut hoitaa  kyseistd asiaa  puhelinajanvarauksella,
puhelinpalvelussa seka verkkopalvelussa toimistoajanvarauksen sijaan.

Kerroin 77%

En kertonut 23%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

On=439

Kuvio 7.  Muista asiointitavoista kertominen

77 % palveluneuvojista kertoi asiakkaalle Kelan muista asiointitavoista. 23
% palveluneuvojista ei kuitenkaan kertonut palvelutilanteessa asiakkaalle
muista Kelan asiointitavoista. Palveluneuvojat eivét kertoneet asiakkaalle
muista asiointitavoista, jos ne olivat asiakkaalle jo ennestdén tuttuja tai
asiakas halusi nimenomaan asioida toimistossa.

0 ”En kertonut muista asiointivaihtoehdoista, sill4 asiakas halusi
nimenomaan henkilokohtaista palvelua. Erittdin tyytyvéinen
toimistoajanvarauksen mahdollisuuteen.”

O “Tietoinen muista tavoista.” “Asiointitavat tuttuja” ”Eri
asiointikanavista kerrottu jo aiemmin.”

0 ”En kertonut muista asiointitavoista, koska asiakas joko soittaa
yhteyskeskukseen varatakseen ajan tai menee toimistoon eli aina
toimistoasiointi.”

0 “Asiakas toimitti ladkeostokuitin (ei saanut korvausta suoraan
apteekista). Taytti korvaushakemuksen toimistolla. Oli tietoinen
muista asiointitavoista.”

Tutkijan tekemien ristiintaulukointien perusteella asioinnin syylla ei ollut
suoranaista vaikutusta asioinnin kestoon. Mydskaan asiakkaan ialla tai
sukupuolella ei ollut vaikutusta vastauksiin. Liséksi
toimistoajanvarauksessa oli kaynyt myds turvakieltoasiakkaita, joiden tulisi
asioida ensisijaisesti puhelimitse tai verkossa toimistoajanvarauksen sijaan.
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Tutkimuksen  tulosten  perusteella  osa  asiakkaista  tarvitsee
toimistoajanvarausta tai muulla tavalla jarjestettyd henkilokohtaista
palvelua.

0 “Asiakkaalle soitettiin etukdteen ja kerrottiin mahdollisuudesta
hoitaa asia muulla tavalla, mutta asiakas ehdottomasti halusi
henkil6kohtaista palvelua ja tulla paikanpdalld kdymaan. Kertoman
mukaan ei ole olisi muuten varannut Kkyseistd aikaa Tervolan
toimistoon, jos olisi voinut hoitaa/ halunnut hoitaa asian muulla
tavalla.”

0 “Asiakkaan piti jattdd hakemus ja liitteet. Asiakas tarvitsi apua
hakemuksen tayttdmisessé ja kertoi etukéateissoiton aikana ettei saa
muualta apua hakemuksen tayttdmiseen ja lahettdmiseen postitse.”

0 “Asiakkaalla 100 % ndkdévamma, liikkui avustajan ja opaskoiran
kanssa. Useampia asioita hoidettavana.”

0 ”Hakija oli jadnyt masennuksen vuoksi sairaslomalle joten kaipasi
my0s henkilokohtaista asiointipalvelua.”

Kaikki asiakkaat eivét pysty esimerkiksi terveydellisten syiden vuoksi
asioimaan muilla asiointitavoilla kuin henkilokohtaisessa kontaktissa
palveluneuvojien kanssa. Sen vuoksi onkin tarkeaa, etta Kela myos jatkossa
asiointitapoja kehittdessdén huomioi asiakkaiden tarpeet monialaisesti.

Tulosten perusteella osa asiakkaista haluaa asioida henkilokohtaisesti eik&
kayttdd muita asiointitapoja, vaikka siihen pystyisikin.

0 “Asiakas ei kayta sdhkoisia palveluita.”

0 7Kayttdd asiointipalvelua ja viesti-palvelua, mutta halusi
henkil6kohtaista palvelua.”

o ”Oli itse varannut tsto-ajanvarauksen, kayttaa asiointipalvelua ja
viesti-palvelua. Oli tayttanyt paperi-hakemukset, jotka halusi tulla
jattdmaan toimistoon.”

O ”Opastin  asiakkaan asiointipalvelun  kayttoon  neuvomalla
asiointipalveluun kirjautumisessa ja tayttamalla naytto asiakkaaseen
k&é&nnettynd  suullisesti  asumistukihakemuksen.  Kannustin
kokeilemaan asiointipalvelua kotona seuraavan ty6ttémyysajan
ilmoituksen tayttamiseen.”

Asiakkaat tarvitsevat lisdopastusta ja kannustusta myds henkilokohtaisesti
muiden asiointitapojen kayttoon.

Tulosten perusteella osa ajanvarauksessa kayneista asiakkaista asioi muiden
asialla ja sen vuoksi asioivat toimistossa.
0 “Vanhempi hoiti alaikéisen lapsensa asiaa, joten verkkopalvelu ei
mahdollista.”
0 “Muualla asuva omainen hoitamassa iakk&an aidin asioita.”
0 ”Asioi puolison puolesta joka ei endén pysty asioitaan hoitamaan.”
0 “Puoliso toimitti korvaushakemuksen hakijan puolesta. Lomakkeen
liitteineen olisi voinut jattaa postiin tai toimiston postiluukkuun.”
Asiointi valtakirjalla on mahdollista myds esimerkiksi puhelinpalvelussa ja
puhelinajanvarauksella, joita asiakkaille voisi mainostaa vield enemman.

Osa asiakkaista asioi toimistoajanvarauksella, koska asiointi Kelan muiden
asiointitapojen kautta oli ollut haasteellista.
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o ”"Oli lahettanyt asiointipalvelun  kautta  kuukausi  sitten
etuushakemuksen Kelaan, ajanvarauksessa selvisi, ettei hakemus
ollut koskaan saapunut perille.”

0 7Oli yrittdnyt verkossa téyttdd hakemuksen, mutta oli jattanyt
tayttdmisen kesken hankaliksi koettujen kysymysten vuoksi.”
Huonojen asiointikokemusten johdosta moni asiakas asioi mieluummin
suoraan palveluneuvojan kanssa, jotta tietdd asian tulevan hoidetuksi.
Kaikki eivdt viela luota digitaalisiin palveluihin, vaikka monessa

organisaatiossa niiden kdyttd on huomattavasti yleistynyt.

Osa asiakkaiden asioista oli muiden organisaatioiden vastuualueisiin
kuuluvia asioita, joissa ei Kelan toimistoajanvarauksessa voitu auttaa
asiakasta. Julkisen sektorin organisaatioiden yhteisneuvontaa on jonkin
verran kehitetty, esimerkiksi kansalaisneuvonnassa asiakkaalla on
mahdollista saada yleisneuvontaa viranomaisasioissa.

5.2. Asiakkaiden puhelinhaastatteluiden tulokset ja niiden analysointi

Tutkija jatti  pubhelinhaastatteluiden tuloksista pois haastateltujen
toimistojakauman. Jakauma jatetiin pois sen vuoksi, ettd jokaisesta
toimistoista saatiin haastateltua eri maaré asiakkaita. Talla tutkija pyrkii
estamé&an sen, ettei asiakkaiden asiointitoimistoa pysty yhdistdmaan
vastauksiin. Tutkimuksen tarkoituksena ei ole mydskaan vertailla tuloksia
eri toimistojen vélilla, vaan saada yleiskuva ajanvarauksella asioinnista.

Haastattelujen pohjana olleessa kyselypohjassa oli joissain kohdissa
monivalintakysymyksid. Sen vuoksi osassa tuloksista n on enemmaén kuin
haastateltujen maara.

Ajanvarauspalvelussa 93%

Etukateissoitolla 7%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

On=99

Kuvio 8.  Haastateltujen asia hoidettiin

93 % haastatelluista asioi ajanvarauspalvelussa ja 7 % asia hoitui
etukateissoitolla. Etukéateissoitto ei ollut kdytéssa pilotin aikana jokaisessa
pilottitoimistossa, joten tutkijan tiedossa ei ole kuinka monelle asiakkaalle
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-
soitettiin ennen ajanvarausta. Etukateissoiton avulla asiakkaan asia voidaan
saada hoidettua jo ennen ajanvarausta tai palveluneuvoja voi saada tarkeaa
lisdtietoa asiakkaan elaméntilanteesta ja voi taten valmistautua paremmin
palvelutilanteeseen.

Nainen 61%

Mies 39%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
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Kuvio 9. Haastateltujen sukupuolijakauma

Haastatelluista 61 % oli naisia ja 39 % miehié. Yhden asiakkaan sukupuoli
oli ja&nyt tutkijalta kirjaamatta.

Alle 30 v. 17%
30-45 v. 15%
46-65 v. 49%
YIi 65 v. 18%
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Kuvio 10. Haastateltujen ikdjakauma

Haastatelluista 67 % oli yli 46 vuotiaita, 18 % yli 65 vuotiaita ja 32 % alle
45 vuotiaita. Tutkimustuloksesta voidaan pééatelld, ettd ajanvarauspalvelu
toimistossa on suositumpi asiointitapa yli 46 vuotiaiden kuin alle 45
vuotiaiden keskuudessa.
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Itse varannut puhelinpalvelusta 19%

Itse varannut Kela.fi -sivuston kautta 61%

Kelan toimesta 9%

Yhteistyokumppanilta 10%
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Kuvio 11. Ajanvarausajan varaaminen

Haastatelluista 61 % oli varannut ajanvarausaikansa itse tai laheisen
avustuksella Kela.fi —sivuston kautta. 19 % haastatelluista oli varannut
aikansa Kelan puhelinpalvelusta ja Kelan toimesta tai yhteispalvelusta
varattuja aikoja oli 19 %.

Suurin osa haastatelluista varasi ajanvarausaikansa netissa, mutta eivét
kuitenkaan halunneet hoitaa asiaansa siella. Tamé tutkimustulos osoittaakin
sen, ettd monet asiakkaat asioivat mieluummin palveluneuvojan kanssa
henkilokohtaisesti kuin verkkopalveluissa ilman suoraa kontaktia Kelan
palveluneuvojaan.

94%

Kela.fi -sivustolla n=51
ﬂ

79%

Puhelinpalvelussa n=19
21%
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Kuvio 12. Ajanvarauksen teon helppous Kela.fi —sivustolla ja puhelinpalvelussa

Kela.fi —sivuston kautta ajan varanneista 94 % piti ajanvarauksen tekoa
netin kautta helppona. Puhelinpalvelun kautta ajan varanneista 79 % piti
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ajanvarauksen tekoa puhelinpalvelun kautta helppona ja 21 % ei pitanyt
helppona.

Haastatellut, jotka eivat pitdneet ajanvarauksen tekoa Kela.fi —sivuston
kautta helppona kertoivat, ettd ajanvarauskohdan I6ytdminen oli sivustolla
hieman haasteellista.

Haastatellut, jotka eivét pitdneet ajanvarauksen tekoa puhelinpalvelun
kautta helppoina, kertoivat syiksi muun muassa joutuneensa jonottamaan
kauan seké jotkut joutuivat soittamaan moneen kertaan paastakseen lapi.
Puhelinpalvelu on aika ajoin ruuhkautunut ja se tuli esille myos tdssa
tutkimuksessa. Haastatellut ehdottivatkin, ettd puhelinpalveluun voisi
soittopyynnon jattdessd kertoa ajan, jolloin on parhaiten tavoitettavissa.
Liséksi joillekin haastatelluille oli epéselvad, mistd numerosta ajan voi
varata, jos on monen eri etuuden vuoksi varaamassa aikaa.

Toimistoajanvarauksella ]2%

Puhelinajanvarauksella 0%
Puhelinpalvelussa E
Verkkopalvelussa E

Postitse 0%

Toimistopalvelussa 79% |

Yhteispalvelupisteessa ] 1%
En ole aiemmin asioinut Kelassa 15%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
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Kuvio 13. Haastateltu asioinut aiemmin Kelassa

Suurin osa haastatelluista (79 %) oli asioinut ennen t&ta ajanvarausta
toimistopalvelussa. 15 % haastatelluista ei ollut aiempaa kokemusta
Kelassa asioimisesta. Liséksi haastatellut olivat asioineet aiemmin
verkkopalvelussa, puhelinpalvelussa, toimistoajanvarauksella  seka
yhteispalvelupisteissd. Kukaan haastatelluista ei maininnut asioineensa
aikaisemmin puhelinajanvarauksella tai postitse.

Puhelinajanvarauspalvelu oli suurimmalle osalle haastatelluista vieras
asiointitapa. Asiointitavan lisdmainostus voisi olla hyddyllinen etenkin
pienemmilld paikkakunnilla asuville asiakkaille, joilla on pitkd matka
lahimpaan Kelan toimistoon.
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Eldméntilanteen muutos 52% |
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Kuvio 14. Syy ajanvarauspalvelussa asioimiseen

52 % haastatelluista asioi ajanvarauksella, koska tarvitsivat neuvoa. 35 %
asiakkaista tarvitsi apua hakemuksen tayttoon ja 31 % asioi muun syyn
perusteella.

Muita syita asioimiseen oli liitteen tai hakemuksen jattaminen, valituksen
tekoon tarvittava apu, asioiminen toisen puolesta valtakirjalla sek&
jonottamiseen ei ole aikaa. Syynd suurimmalla osalla oli kuitenkin se, ettei
kyseiseen toimistoon padssyt muuten asioimaan.

Kylla 98%

Ei 2%
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Kuvio 15. Kaynnin hyddyllisyys

98 % haastatelluista koki ajanvarauskayntinsa hyodylliseksi. Ainoastaan 2
% haastatelluista ei kokenut kéyntiaan hyodylliseksi.
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Palvelun sai varattuna aikana, eika... 25% |

Toimistossa oli rauhallista, kun ei ollut... 11%
Palveluun oli varattu riittdvasti aikaa :IS%
Palveluneuvoja oli perehtynyt... :| 4%

Ajanvarauksessa kaytiin hyvin... 13%

Ajanvarauksessa hoidettiin kaikki asiat... 14%

Ajanvaraus hoitui etukateissoitolla 8%

Muu, mika? 51% |
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Kuvio 16. Parasta ajanvarauspalvelussa

Haastateltujen mukaan ajanvarauksessa oli parasta se, ettd ajanvarauksen
sai varattuna aikana eika tarvinnut jonottaa (25 %), kaikki asiat hoidettiin
kuntoon (14 %), kokonaistilanne kaytiin hyvin l&pi (13 %) ja toimistossa oli
rauhallista, kun ei ollut muita asiakkaita samanaikaisesti (11 %). Liséksi
haastatellut (25 %) pitivat parhaana sit4, ettd sai henkilokohtaista palvelua,
tarvittavat liitteet sai mukaan sekd asiointi oli nopeaa. Osa haastatelluista
my06s kehui virkailijaa mukavaksi, asiantuntevaksi ja ystavélliseksi sek&
palvelua hyvaksi.

o “Virkailijalla oli hyvin aikaa ja oli taysin keskittynyt asiakkaaseen”

o “Virkailijan asiantuntijuus”

O “Asia hoitui erinomaisesti”

Haastatelluista, jotka pitivat ajanvarauspalvelussa parhaana sitd, ettd
palvelun sai varattuna aikana eikda tarvinnut jonottaa, asioi 14 %
elaméntilanteen muutoksen vuoksi ja 10 % asioi hakemuksen tayttoon
tarvittavan avun vuoksi. Avoimista vastauksista kdvi myds ilmi, ettd osa
haastateltavista piti hyvana sitd, ettd asiakaspalvelu olisi tiettyind paivina
ajanvarauksella ja tiettyind ilman ajanvarausta. Ehdotuksena oli my®és, jos
ajanvaraukseen ei ole tulossa asiakasta, voisi asiakkaita silloin ottaa vastaan
mya6s ilman ajanvarausta.
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Kuvio 17. Kerrottiinko muista asiointitavoista

Haastateltujen mukaan yli puolelle (59 %) ei kerrottu muista asiointitavoista
toimistoajanvarauksessa. Haastatelluilla oli kuitenkin tiedossa myds muita
Kelassa kaytdssa olevia asiointitapoja, vaikka heille ei niista kyseisella
asiointikerralla kerrottukaan.

Toimistoajanvaraus 72%

Puhelinajanvaraus 5%

Puhelinpalvelu 14%

Verkkopalvelu 28%

Posti :| 1%

Toimistopalvelu 42%

Yhteispalvelupiste | 0%
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Kuvio 18. Asiointitapojen kayttdminen jatkossa

72 % haastatelluista aikoo jatkossa  kayttdd  asiointitapana
toimistoajanvarausta, 42 % toimistopalvelua, 28 % verkkopalvelua, 14 %
puhelinpalvelua ja 5 % puhelinajanvarausta. Hyvin harva haastatelluista
mainitsi asioivansa jatkossa yhteispalvelupisteessé tai postitse. Tulokset
osoittavat sen, ettd asiointitavat, joissa asiakas saa henkil0kohtaista
palvelua, tulevat jatkossakin olemaan suosituimpia asiakkaiden
keskuudessa.
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Ristiintaulukointien  perusteella 68 % haastatelluista, joille oli
palvelutilanteessa kerrottu muistakin asiointitavoista, aikoo jatkossa asioida
myos toimistoajanvarauksella. Naistd haastatelluista kuitenkin vain 32 %
aikoo jatkossa asioida yksinomaan toimistoajanvarauksella.

Kylla 68%

Ei 32%
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Kuvio 19. Toimistopalvelu ajanvarauksella parempi kuin ilman ajanvarausta

68 % haastatelluista piti toimistopalvelua ajanvarauksella parempana kuin
toimistopalvelua ilman ajanvarausta. Osa haastatelluista ei kuitenkaan
osannut sanoa, kumpi olisi parempi vaihtoehto. Haastatelluista osa
ehdottikin, ettd toimisto voisi olla auki sekd ajanvarauksella ettd ilman, silla
kiireellisissd asioissa toimistoajanvarauspalvelua ei pidetty hyvéna
vaihtoehtona. Haastatellut toivoivat myos lisdd ajanvarausaikoja, jottei
kaynti venyisi parin viikon padhan. He ehdottivat myos ilta-aikoja. Liséksi
he toivoivat ajan varaamisen olevan mahdollista myds lahempéné vapaata
aikaa esimerkiksi samana pdaivanda. Pilotin aikana toimistoajanvarausajan
pystyi varaamaan 48 tuntia ennen palvelutapahtumaa.

Ristiintaulukointien perusteella 74 % haastatelluista, jotka pitivat
toimistopalvelua yksinomaan ajanvarauksella parempana kuin ilman
ajanvarausta, aikoo jatkossakin asioida myds toimistoajanvarauksella.
Kuitenkin vain 42 % ndista haastatelluista aikoo jatkossa asioida pelk&stadén
toimistoajanvarauksella ja 58 % aikoo kayttad muitakin asiointitapoja kuin
pelkkad toimistoajanvarausta. Haastatelluista 34 9%, jotka pitivat
toimistopalvelua yksinomaan ajanvarauksella parempana kuin ilman
ajanvarausta, aikoo jatkossa asioida myos verkossa.

Liséksi tutkija teki ristiintaulukointia haastateltujen sukupuolen ja ién
perusteella. Kuitenkaan haastateltujen ialla tai sukupuolella ei ollut
huomioitavaa vaikutusta vastauksiin, joten sen vuoksi niitd ei esitell&
tutkimustuloksissa.
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5.3. Vertailua palveluneuvojilta ja asiakkailta saatujen tulosten kesken

Tassa kappaleessa vertaillaan palveluneuvojien kyselyn seka asiakkaille
tehtyjen haastattelujen tuloksia kahden kysymyksen osalta kesken&én,
vaikka vastausmaéaréat olivatkin eri suuruiset. Alunperin tarkoituksena oli
vertailla tutkimuksen tuloksia vield enemman keskenddn, mutta tutkija
totesi, ettei vertailusta saatu mitaan lisaarvoa tutkimusta ajatellen.

Elamantilanteen muutos 34% T ]

Hakemuksen tayttoon tarvittava apu 35%2%1!
Henkilokohtaisen palvelun saanti : . £2%,
P 19
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Kelassa tehty ajanvaraus 0%3%
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Kuvio 20. Tutkimusten asiointisyiden jakaumat

Palveluneuvojien arvion mukaan asiakkaiden syyt asioida ajanvarauksella
ovat laajemmin tulkittu kuin mité asiakkaat itse kertoivat. Haastatelluille ei
kuitenkaan lueteltu kaikkia asiointisyiden vaihtoehtoja, vaan tutkija valitsi
puhtaasti asiakkaan kertoman perusteella asiointisyyt. Tamén vuoksi
jakaumat eroavat huomattavasti toisistaan. Epétietoisuuteen jaa, olisiko
asiakkaiden vastauksia muuttanut valmiiden vastausvaihtoehtojen
antaminen.
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Kuvio 21. Jakauma tutkimusten muista asiointitavoista kertomisesta

Tulosten suurin eroavaisuus oli huomattavissa muiden asiointitapojen
kertomisesta palvelutilanteessa. Suurin osa haastatelluista koki, ettei
palveluneuvoja kertonut hanelle palvelutilanteessa Kelan muista
asiointitavoista.  Palveluneuvojat vastasivat kuitenkin  kertoneensa
muistakin asiointitavoista suurimmassa osassa palvelutilanteista.

6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Tassd opinnaytetyossa tutkittiin Kelan asiakkaiden kokemuksia uuden
toimintatavan  kokeilun yhteydessa seka tarkasteltiin asiakkaiden
tietoisuutta organisaation monikanavaisista palveluista. Seuraavissa
kappaleissa késitellddn tutkimusten keskeisimpid johtopaatoksia sekéa
jatkotutkimusaiheita.

6.1. Keskeisimmat johtopéétokset

Syksylla 2016 ollut uuden toimintatavan kokeilu sujui hyvin. Asiakkaat
olivat tyytyvaisid saamaansa palveluun. Joistain pienista k&ytdnnon asioista
asiakkaat antoivat hieman palautetta. Esimerkiksi siitd, ettei tieto uuden
toimintatavan kokeilusta ollut saavuttanut kaikkia asiakkaita ja he olivat
olleet hieman hdmmentyneitd, ettei toimistoon pééssytkdén asioimaan
ilman  ajanvarausta.  Asiakkaat my6s toivoivat, ettei omalle
toimistoajanvarausajalle paésya tarvitsisi odottaa ulkona.

Ensimmaisend tutkimuskysymyksend oli, onko uudella toimintatavalla
vaikutusta asiakkaiden asiakaskokemukseen? Asiakkaat ottivat Kelan
uuden toimintatavan positiivisesti vastaan. Suurin osa asiakkaista myds
koki ajanvarauspalvelun mieluisammaksi kuin toimistopalvelun ilman
ajanvarausta. He pitivat erityisesti siitd, ettd saivat henkilokohtaista
palvelua ja asioida rauhassa, virkailija oli taysin keskittynyt heidédn
palvelemiseen, asiointi oli nopeaa seka ajanvaraukseen paéasi ajallaan.
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Tutkimuksen mukaan asiakkaiden asiakaskokemukseen  vaikutti
positiivisesti my0s se, ettei heiddn tarvinnut jonottaa palvelua.
Asiakaskokemusta paransivat liséksi esimerkiksi suorat kontaktit
palveluneuvojien kanssa seka se, ettd asiakkaat kokivat kayntinsa
hyddylliseksi. Tutkimuksen perusteella jotkut asiakkaat eivat luota muihin
Kelan asiointitapoihin kuin toimistopalveluun tai toimistoajanvaraukseen.
Taman vuoksi onkin tarkedd huomioida asiointitapojen kehittdmistyossa
asiakkaiden tarpeet, jonka myo6té asiakaskokemuksia voidaan parantaa.

Tutkimuksen perusteella asiakaskokemusta voisi parantaa muun muassa
aukioloaikojen muutos, esimerkiksi ilta-aikojen lis&&minen myos
toimistoajanvaraukseen. Negatiivisesti asiakaskokemukseen vaikuttaa
muun muassa puhelinpalvelun ruuhkat ja se, ettd asiakkaat joutuivat
jonottamaan saadakseen palvelua.

Uuden toimintatavan kokeilun tuloksia tukee 2011 tehty kysely, jossa
jarjestelman kayttajat totesivat, etta padasaantoisesti asiakkaat ovat kokeneet
ajanvarauspalvelun hyvana palvelumuotona (Hokkanen & Havukainen
2011, 18). Asiakkaiden positiivisten kokemusten myota
toimistoajanvarausta kannattaa jatkossakin pitdd yhtend asiointitapana ja
lisdtd sen saatavuutta.

Syksylla 2016 olleen kokeilun jalkeen kokeilussa mukana olleet toimistot
ovat jatkaneet aukioloaan ajanvarauksella. Naiden lisaksi uusi toimintatapa
on otettu kayttoon viime kevéddnd muutamassa toimistossa ja toimistojen
méaarad lisdantyy koko ajan. Etenkin pienilla  paikkakunnilla
toimistoajanvarauspalvelun avulla pystytddn antamaan asiakkaille
mahdollisuus henkilokohtaiseen asiointiin palveluneuvojan kanssa.

Toisena tutkimuskysymyksena oli, tunnistavatko asiakkaat organisaation
monikanavaiset palvelut? Suurin osa asiakkaista on tietoisia Kelan
muistakin asiointitavoista, vaikka tutkimusten tulokset olivat hieman
eridvaiset eikd palvelutilanteessa niista kaikille asiakkaille kerrottukaan.
Tutkimuksissa mukana olleet asiakkaat tiedostivat hyvin kaikki muut
asiointitavat, paitsi puhelinajanvarauksen. Etenkin sitd tulisi jatkossa tuoda
enemman asiakkaiden tietoisuuteen. Puhelinpalvelu on asiakkaille oiva
tilaisuus henkildkohtaiseen asiointiin paikasta riippumatta.

Tutkimuksessa mukana olleet asiakkaat aikovat jatkossa asioida Kelassa
paasaantoisesti toimistoajanvarauksella, toimistopalvelussa,
verkkopalvelussa seka puhelinpalvelussa. Etenkin ne asiointitavat, joissa
saa henkilokohtaista palvelua, ovat suosittuja asiakkaiden keskuudessa.
Palveluneuvojien arvion mukaan suurin osa asiakkaista olisi voinut asioida
ajanvarauspalvelun sijaan myds muulla asiointitavalla. Asiointitapojen
kattavalla markkinoinnilla eri asiointitapoja saataisiin tuotua vield
paremmin asiakkaiden tietoisuuteen. Tiedostamalla kaikki
asiointimahdollisuudet asiakkaat voivat valita heille parhaiten sopivat
asiointitavat.

Hakemuksen tayttoon tarvittavan avun sekd henkilokohtaisen palvelun
saannin vuoksi toimistoasioinnit tai toimistoajanvaraukset tulevat
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jatkossakin olemaan suosittuja asiointitapoja, koska digitaalisesti
henkil6kohtaisen avun antaminen on vield suhteellisen haasteellista.
Kelassa on kaytdssa jo jonkin verran suullisia hakemuksia. Niiden
laajentuessa  kaikkiin  etuuksiin, tulee toimistoasioinnin  sijaan
puhelinpalvelu luultavasti olemaan kasvussa, kunhan tietoisuus palvelusta
tavoittaa asiakkaat ja palvelun ajoittaiset ruuhkat saadaan kitkettya.

Asiakkaat toivoivat, ettd henkilokohtainen palvelu séilyisi Kelan
toimistoissa. Osa asiakkaista haluaa henkilokohtaista palvelua ja toiset
tarvitsevat sita  valttamattd esimerkiksi  terveydellisistd  syista.
Haastattelujen lomassa ilmeni my6s asiakkaiden huoli pienten
paikkakuntien palveluiden pysyvyydestd. Monien palvelujen poistuessa
kunnista, asiakkaat toivovat, ettd tulevaisuudessa edes Kelan palvelut
séilyisivat.

Organisaation monikanavaisuutta voisi lisatd esimerkiksi chat-palvelun
laajentamisella henkilostoasiakkaille, ajankohtaisista aiheista pidettavalla
aspablogilla sekd Kela-sovelluksen kehittdmiselld. Jo nyt kaytdssa olevia
monikanavaisia palveluita saadaan kehitettya vield sujuvammiksi ottamalla
asiakkaat vahvasti mukaan kehitystyohon.

Kolmantena tutkimuskysymyksena oli, voisiko palvelumuotoilua
hy6dyntaa organisaation asiakaspalvelun kehittamistyssa?
Palvelumuotoilun  hyddyntdminen Kelan asiakaspalvelun, etenkin
monikanavaisten palveluiden, kehittdmisessé voisi olla kayttokelpoinen.
Sen avulla palveluita voitaisiin muokata asiakaslahtoisesti asiakkaille
sopiviksi sekd viela paremmin asiakkaiden tarpeita vastaaviksi.
Palvelumuotoilun avulla palvelutapahtumista voitaisiin kehittdd odotukset
ylittavia kokemuksia organisaation kaikille asiakkaille.

Palvelumuotoilua pystyttéisiin hyédyntdmaan niin Kelan jo olemassa
olevien  palveluiden  kehittdmisessd kuin  mahdollisten  uusien
palveluidenkin  kehitysty6ssd. Kelassa on paljon innovatiivisia
tyontekijoita, joita voitaisiin ottaa mukaan kehitystyohon. Kelan
toiminnassa asiakas on jo nyt keskitssa, heidat huomioidaan organisaation
toiminnan  kehittdmisessd ja yha enenevissd madrin asiakkaiden
kokemuksia  hyddynnetddn  organisaation  kehitystyossd.  Liséksi
tutkimuksessa mukana olleet palveluneuvojat ja asiakkaat antoivat jo
tutkimuksen ohessa hyvid kehittamisideoita koskien Kelan palveluita.
Taméan vuoksi tutkija uskoisi Kelan hyétyvéan palvelumuotoilusta niin
asiakaspalvelun kuin muidenkin toimintojen kehittdmisessa.

6.2. Tutkimuskritiikki

Tutkijan heikkoutena oli tutkimusta suunniteltaessa antaa muiden
mielipiteiden vaikuttaa liikaa tutkimuksen ja kysymysten asetteluun. Jos
tutkimus tehtéisiin uudelleen, kayttaisi tutkija luultavasti ainakin joiltakin
osin eri tiedonkeruutapoja ja painottaisi enemmén kysymysten asettelussa
asiakaskokemusta.

47



Aukiolo ajanvarauksella — Case Kelan uuden toimintatavan kokeilu

Tutkimuksen luotettavuuteen vaikutti molemmissa kyselyissd se, etta
lomakkeen pystyi tallentamaan, vaikka jokaiseen kysymykseen ei olisi
vastattukaan. Tadman vuoksi kaikissa vastauksissa ei ole otoksen mukaista
vastausmaaréa. Lisaksi toisen kyselyn vastaukset perustuvat haastattelijan
tulkintaan asiakkaiden kertoman perusteella ja toisen kyselyn vastaukset
perustuvat palveluneuvojien arvioon.

6.3. Jatkotutkimusaiheet

Jatkotutkimusaiheita Kelan ajanvarauspalveluun liittyen voisi olla
esimerkiksi siitd, mitd palveluneuvojat ja heidadn esimiehensd pitavéat
uudesta toimintatavasta ja miten uusi toimintatapa on vaikuttanut
palveluneuvojien tyonkuvaan. Lisaksi voisi verrata ajanvarauspalvelun
toimivuutta pienten paikkakuntien ja paakaupunkiseudun tai suurten
paikkakuntien valilla. Tutkimuksen voisi tehdd my6s asiakkaiden
asiakaskokemuksista eri palvelukanavissa seka miten palvelukanavia voisi
asiakaskokemusten perusteella kehitt&é. Liséksi tutkimuksen kohteena voisi
olla se, miten asiakkaiden asiakaskokemuksia  pystyttdisiin
mahdollisimman hyvin hyddyntdmaan ja 16ytyisiké jokin uusi tapa, jolla
asiakkaita saataisiin mukaan kehitystyéhon.

Mielenkiintoista voisi olla tutkia sitd, mikd vaikuttaa asiakkaiden
luottamuksen puutteeseen joitakin asiointitapoja kohtaan ja milla tavoin
siihen voitaisiin vaikuttaa. Tutkimuksen kohteena voisi olla myds se, onko
henkil6kohtaisella asioinnilla vaikutusta asiakkaan asiointimaariin.

Tutkimusta voisi suunnata myos teknologian suuntaan, olisiko esimerkiksi
Kela-sovellus mahdollinen ja I6ytyisik6 muita uusia hyvaksi havaittuja
asiointitapoja muiden organisaatioiden palveluista.

6.4. Lopuksi

Opinnéaytetyon tekeminen oli hyvin mielenkiintoista ja opettavaista. Parasta
tutkimusprosessin aikana oli asiakaskontaktit. Asiakkaiden kanssa oli
antoisaa jutella ja haastattelut sujuivat mukavasti. Oli my6s mielenkiintoista
paastd mukaan pilottityorynmédan ja saada olla mukana pilotin
suunnittelussa alusta lahtien.

Opinnédytetybn myota pddsin  tutustumaan  pilotin  tyoryhman
toimintatapoihin  sek&d uusiin tuttavuuksiin.  Tieto-taitoni  kehittyi
opinndytetyota tehdessa huomattavasti niin pilottitydryhméan  kuin
kirjallisuudenkin myota. Opin myds paljon uutta organisaatiostamme ja
sisdistin, mit4 tekisin seuraavassa tutkimuksessa toisin.

Haluankin kiittdd kaikkia jollakin tapaa mukana olleita kannustuksesta,

uusien nakokulmien antamisesta seké kyseenalaistamisesta. Liséksi suuret
kiitokset opettajille ja etenkin opinndytetyon ohjaajalle.
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TIEDOTE ASIAKKAILLE
ﬂﬁ;‘mﬂ'ﬂh —pillti Thedote KEI.3| Fpa

31.8.2016

Tiedote asiakkaille

Qlet asioinut ajanvarauksella toimistossa, joka on osa Kelan vudenlaisen toiminta-
favan kokeilua. Kokeilussa asiakkaita palvellaan 13 toimistossa yksinomaan
ajanvaraukszlla. Toimistot sijaitsevat ympari Suomen.

Clemme Kelassa kiinnostuneita siiti, miten asiakkaamme kokevat ajanvaraus-
palvelun ja toimiston muutiumisen ajanvaraustoimistoksi. TAman johdosta izemme
osalle asiakkaista lyhyitd puhelinhaastatteluja. M3in saamme anvokasta tietoa
asiakkaiden kokemuksista Kelan palvelujen kehitt3misaksi.

Puhelinhaastatteluun osallistuminen on vapaaehtoista ja Sinulla on puhelun alussa
oikeus kieltaytya haastattelusta. Haastattelusta kieltdytyminen ei vaikuta millan
tavoin Sinulle mydnnettiviin etuuksiin, eika mit3an siihen littyvaa kifata
asiakastietoihisi. Haastateltavat valitaan satunnaisest kokeilussa mukana olevien
ioimistojen asiakkaista. Kelan tydntekijd Anu Aaltonen saattaa soittaa Sinulle
kokeilun aikana (1.9.-30.11.2016) ja kysya halukkuuttasi osallistua haastatieluun.
Haastattelun tuloksia hyddynnetdan Kelan palvelujen kehitt3misessa seka Aaltosen
ylemmén ammattikorkeakoulututkinnon opinndytetydssd. Henkild- ja etuustietojasi ei
yhdisteta antamiisi vastauksiin, vaan vastaukset tallennetaan ilman
henkildtunnisteita.

stavallisin terveisin

Kela
KANSANELAKEL AITOS FOLKPENSIONSANSTALTEN 1(1)
PL 450, 00101 Helsinki PB 450, 00101 Helsingfors
Puhelin 020 634 11 Telefon D20 &34 11

etunimi.sukunimi@kela fi fomamn.eftemamni@kela.fi woana kela fi
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Liite 2

PALVELUNEUVOJIEN KYSELY

1. Toimisto

0 Hankasalmi
Hyrynsalmi
li
llomantsi
Joutsa
Kangasniemi
Karstula
Kitee
Képyla
Rantakyla
Ruukki
Suolahti

o Tervola
2. Asiakkaan sukupuoli

0 Mies

o Nainen
3. Asiakkaan ik&

o Alle30v.

o 30-45v.

0 46-65v.

o YIli65v.

4. Asiakkaan asioinnin kesto

o Palvelu hoitui etukateissoitolla, eikd ajanvarausasiointia tarvittu (siirry

kohtaan 8)
Asiakas el saapunut toimistoon (siirry kohtaan 9)
Alle 15 min
Noin 30 min
Noin 45 min

o Noin 1h
5. Miké& on arviosi mukaan syy / syyt siihen, ettd asiakas asioi nimenomaan

ajanvarauksella? (\Voit valita yhden tai useamman vaihtoehdon.)

o Elaméntilanteen muutos, jossa asiakas tarvitsee neuvoa tukien
hakemisessa tai asiakkaalla on useita eri etuuksia haettavana
Hakemuksen tayttoon tarvittava apu
Henkil6kohtaisen palvelun saanti
Tunnukset tai vélineet asioida séhkdisesti puuttuvat
Kelassa tehty ajanvaraus
Kielellinen tai kulttuurillinen haaste
Muiden asiointitapojen kokeminen vieraiksi tai vaikeiksi

O OO O OO O0OO0o0OO0oOOoOOo

O O O O

O O 0O O O O
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0
0

Vaikeus hoitaa asioita itsenaisesti
Jokin muu, mika? (avoin vastaus)

6. Arvioi asiakkaan asiointikykyd, asiaa ja elamantilannetta. Olisiko asiakas voinut
hoitaa asiansa muulla asiointitavalla?

0]
0]

Kylla
Ei (siirry kohtaan 8)

7. Jos asiakas olisi voinut hoitaa asiansa muulla asiointitavalla, niin miten? (\Voit
valita yhden tai useamman vaihtoehdon.)

0
0
0
0]
0]

0]

Puhelinajanvarauksella
Puhelinpalvelussa

Postitse

Verkkopalvelussa
Yhteispalvelupisteessé

Muuten, miten? (avoin vastaus)

8. Kerroitko asiakkaalle tassa palvelutilanteessa muista asiointitavoista?

0]
0]

Kerroin
En kertonut

9. Muuta palvelutilanteeseen liittyvaa (avoin vastaus)
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Liite 3

ASIAKKAIDEN HAASTATTELUPOHJA

1. Hoidettiinko asiasi
o Ajanvarauspalvelussa
o Etukateissoitolla
2. Ajanvaraustoimistosi
0 Hankasalmi
Hyrynsalmi
li
llomantsi
Joutsa
Kangasniemi
Karstula
Kitee
Képyla
Rantakyla
Ruukki
Suolahti
o Tervola
3. Sukupuoli
0 Mies
o Nainen

O OO 0O O0OO0OO0OO0oOOoOOoOOo

o Alle30v.
o 30-45v.
0 46-65v.
0o Yli65v.

5. Miten ajanvarausaikasi oli varattu?
o lItse varannut puhelinpalvelusta
o lItse varannut Kela.fi -sivuston kautta
0 Kelan toimesta
0 Yhteistyokumppanilta
6. Oliko ajanvarauksen teko puhelinpalvelussa helppoa?
o Kylla
o Ei
= Miksi ei? (avoin vastaus)
7. Oliko ajanvarauksen teko Kela.fi -sivuston kautta helppoa?
o Kylla
o Ei
= Miksi ei? (avoin vastaus)
8. Miten olet aiemmin asioinut Kelassa? (\oit valita useamman vaihtoehdon)
o Toimistoajanvarauksella
o0 Puhelinajanvarauksella

0 Puhelinpalvelussa
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O O O O

0]

Verkkopalvelussa

Postitse

Toimistopalvelussa
Yhteispalvelupisteessa

En ole aiemmin asioinut Kelassa

9. Mika oli syynd siihen, ettd asioit nimenomaan talla kertaa ajanvarauksella? (Voit
valita useamman vaihtoehdon)

o

O O 0O O O 0 O

o

Eldmantilanteen muutos, jossa tarvitset neuvoa tukien hakemisessa tai
sinulla on useita eri etuuksia haettavana

Hakemuksen tayttoon tarvittava apu

Henkil6kohtaisen palvelun saanti

Tunnukset tai valineet asioida sahkdisesti puuttuvat

Kelassa tehty ajanvaraus

Kielellinen tai kulttuurillinen haaste

Muiden asiointitapojen kokeminen vieraiksi tai vaikeiksi

Vaikeus hoitaa asioita itsendisesti

Jokin muu, mika? (avoin vastaus)

10. Oliko ajanvarauskaynti mielestasi hyddyllinen?

0]
0]

Kylla
Ei

11. Jos ajattelet ajanvarauspalvelua asiointitapana, niin mika oli mielestasi parasta
ajanvarauspalvelussa? (Voit valita useamman vaihtoehdon)

0]

OO0OO0O0O0Oo

0]

Palvelun sai varattuna aikana, eika tarvinnut jonottaa

Toimistossa oli rauhallista, kun ei ollut muita asiakkaita samanaikaisesti
Palveluun oli varattu riittdvésti aikaa

Palveluneuvoja oli perehtynyt tilanteeseen etukéteen

Ajanvarauksessa kaytiin hyvin kokonaistilanne lapi

Ajanvarauksessa hoidettiin kaikki asiat kuntoon

Ajanvaraus hoitui etukéateissoitolla

Muu, mik&? (avoin vastaus)

12. Kerrottiinko sinulle ajanvarauspalvelutilanteessa muista asiointitavoista?

0
0]

Kylla
Ei

13. Mit4 asiointitapoja aiot jatkossa kayttdd? (\Voit valita useamman vaihtoehdon)

0]

O O O O O

0]

Toimistoajanvaraus
Puhelinajanvaraus
Puhelinpalvelu
Verkkopalvelu
Posti
Toimistopalvelu
Yhteispalvelupiste

14. Jos ajattelet asiointitoimistoasi, olisiko toimistopalvelu yksinomaan
ajanvarauksella mielestasi parempi palvelumuoto jatkossa kuin toimistopalvelu
ilman ajanvarausta?

0
0

Kylla
Ei
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15. Onko jotain muuta, mit& haluat viela kommentoida ajanvarauskokemuksestasi?
(avoin vastaus)
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