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Opinnéaytetyon tavoite oli laatia Ylojarven seurakunnan kirkkoherranviraston palveluku-
vaus, jolla pyritddn mahdollistamaan asiakaslahtdisen toiminnan kehittaminen, la-
pindkyvyyden lisdédminen ja kirkkoherranviraston tehtavénkuvan selkeyttdminen.

Opinndytety0 toteutettiin toiminnallisena kehittdmistyond, jossa kaytettiin laadullista
tutkimusmenetelméaé ja aineisto kerattiin teemahaastattelun avulla. Opinnéytetyon teo-
reettisessa osassa kasiteltiin palveluun ja prosesseihin liittyvaa materiaalia, jossa huomi-
oitiin julkishallinnon ja seurakunnan erityispiirteet. Opinndytetyon toiminnallisena
osana laadittiin kirkkoherranviraston palvelukuvaus.

Opinndytetyossa selvitettiin kirkkoherranviraston asiakaspalveluun vaikuttavia tekijoita
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kirkkoherranviraston asiakaspalvelua. Palvelukuvauksen yhteydessd kuvattiin kirkko-
herranviraston asiakaspalveluprosessi kasteen, vihkimisen ja hautauksen osalta.

Teemahaastattelu paljasti, ettd ongelmia ei nahty asiakaspalvelun laadussa, vaan siing,
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ulkoisia asiakkaita, mutta kokonaisuuden kannalta se koettiin hyddylliseksi. Tulevaisuu-
dessa olisi mielenkiintoista selvittéa, saavutettiinko palvelukuvauksella odotettuja tulok-
sia ja oliko siitd hyotya kirkkoherranviraston asiakaspalvelun kehittdmisessa.
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Abstract

The aim of the thesis was to compose a service description of Y16jarvi parish office, the
purpose of which is to enable the development of customer-oriented operations, increase
the transparency of operations and clarify the job description of the parish office.

The thesis was executed as a functional development project using a qualitative research
method and the material was collected by a thematic interview. The theoretical part of
the thesis dealt with material related to service and processes, which took notice of the
characteristics of public administration and parish. A service description of the parish
office was composed as a functional part of the thesis.

The factors influencing the parish office’s customer service and the points of the cus-
tomer service process were investigated in the thesis. In addition, the thesis investigated
how the service description would improve the parish office’s customer service. A ser-
vice process for baptism, wedding and funeral were described related to the service de-
scription.

The thematic interview revealed that the problems were not seen in the quality of cus-
tomer service, but instead how it could be measured. The service description was thought
to benefit the internal customers more than external, but all in all, it was considered being
useful. In the future, it would be interesting to find out whether the service description
achieved the expected results and whether it was useful in developing the parish office’s
customer service.
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1 JOHDANTO

Taman opinndytetyon tavoitteena on laatia Ylojarven seurakunnan kirkkoherranviras-
ton palvelukuvaus, jonka yhteydessa kuvataan kirkkoherranviraston asiakaspalvelu-
prosessi. Palvelukuvauksen tarkoitus on selkeyttda kirkkoherranviraston tehtavanku-
vaa niin sisdisille kuin ulkoisille asiakkaille seka lisata toiminnan lapinékyvyytta.
Opinnaytety6 on rajattu koskemaan vain kirkkoherranviraston asiakaspalvelua ja pal-
velukuvaus laaditaan kirkkoherranviraston tarpeisiin asiakaspalvelun kehittdmisen na-
kdkulmasta. Teoreettinen viitekehys koostuu palveluun ja prosesseihin liittyvasta ma-

teriaalista, jossa on huomioitu julkishallinnon ja seurakunnan erityispiirteet.

Seurakunnassa tapahtuu monenlaista asiakaspalvelua eri tydaloilla ja palvelun kautta
toteutetaan seurakunnan perustehtdvad. ”Kirkon tyon ytimessd on aina ollut ihmisten
kohtaaminen” (Arikka & Naatus 2019, 61). Y16jarven seurakunnan kirkkoherranviras-
tossa jokapdivainen kohtaaminen tapahtuu asiakaspalvelun kautta. Kirkkoherranviras-
tossa palvellaan muun muassa kasteen, vihkimisen ja hautajaisten jarjestamiseen liit-
tyvissa asioissa. Palvelu- ja prosessikuvaukset ovat seurakuntien ja muiden julkisen
sektorin organisaatioiden kannalta ajankohtainen kehittdmiskohde, silla niiden toimin-

taympadristo ja palvelun kayttdjien rooli muuttuvat jatkuvasti.

Opinnaytetydssa selvitetadn kirkkoherranviraston asiakaspalveluun vaikuttavia teki-
jOité ja asiakaspalveluprosessin vaiheita seka palvelukuvauksen hyotyja asiakaspalve-
lun kehittdmisessé. Koska palvelukuvausta ollaan vasta laatimassa, on sen varsinaisten
hyotyjen selvittdminen vield tassa vaiheessa teoriamateriaalin ja olettamusten varassa.
Opinnaytetydn tavoitteena on kuitenkin selvittaa haastateltavien ajatuksia siita, miten
palvelukuvaus heiddn mielestddn kehittdisi kirkkoherranviraston asiakaspalvelua.
Tama antaa mielenkiintoisen ndkdkulman opinnédytetyohon, ja on toimeksiantajan

kannalta hyddynnettévaa tietoa, koetaanko palvelukuvaus ylipaansa tarpeellisena.



2 OPINNAYTETYON TAVOITE JA TOTEUTUS

Opinnaytetyon tavoite on selvittdd, mitka tekijat vaikuttavat Yl6jarven seurakunnan
kirkkoherranviraston asiakaspalveluun, millainen on kirkkoherranviraston asiakaspal-
veluprosessi ja miten palvelukuvaus kehittaisi kirkkoherranviraston asiakaspalvelua.
Opinnaytetydraportissa kuvataan aiheeseen liittyvén teoriamateriaalin lisaksi produk-
tin eli tuotoksen laatimisen vaiheita. Tuotoksena tassa opinndytetydssd on seurakun-
nan strategiaan pohjautuva palvelukuvaus, jonka yhteydessa kuvataan kirkkoherranvi-
raston asiakaspalveluprosessi kasteen, vihkimisen ja hautauksen osalta. Palveluku-
vauksen tarkoitus on selkeyttaa kirkkoherranviraston asiakaspalveluprosessia seké li-

saté toiminnan lapindkyvyytta ja asiakaslahtoisyytta.

Opinnaytety on rajattu koskemaan vain Y16jarven seurakunnan, eiké koko kirkon toi-
mintaa. Kirkko on kuitenkin opinnaytety6raportissa mainittu, koska seurakunnan toi-
minta pohjautuu Kirkon toimintaan. Opinnéytetyoraportissa ei ole kasitelty organisaa-
tion muutosprosessia ja organisaatiorakenteita on késitelty vain lyhyesti, koska tamé
opinndytetyo ei kasittele laajemmin koko seurakunnan toiminnan kehittdmista. Asia-
kaspalveluprosessi on rajattu koskemaan kirkkoherranviraston palvelua kasteen, vih-

kimisen ja hautauksen osalta.

Opinnaytetydn ongelma on palvelukuvauksen puuttuminen, joka taas muodostaa on-
gelman eri toimijoiden valilla kokonaisuuden ymmartamisessa. Opinndytetyon avulla
pyritdén lisédmaan yhteistd ymmarrysta kirkkoherranviraston toiminnasta niin sisais-

ten kuin ulkoisten asiakkaiden kesken.
Opinnaytetydssa vastataan seuraaviin kysymyeksiin:
- Mitka tekijat vaikuttavat kirkkoherranviraston asiakaspalveluun?

- Millainen on kirkkoherranviraston asiakaspalveluprosessi?

- Miten palvelukuvaus kehittéisi kirkkoherranviraston asiakaspalvelua?



2.1 Toimeksiantajan esittely

Ylo6jarven seurakunta on voittoa tavoittelematon julkisyhteiséllinen organisaatio,
jonka seurakuntakeskus sijaitsee Pirkanmaalla Y16jarven kaupungissa (Y16jarven seu-
rakunnan yleisesite 2013, 31). Yl6jarven seurakuntaan kuuluvat myds Kurun kappeli-
seurakunta sek& Viljakkalan seurakuntapiiri (Y16jarven seurakunnan yleisesite 2013,
26-27). Ylojarven seurakunta palvelee kaikenikéisia ihmisid, jotka eri elaman vai-
heissa tarvitsevat seurakunnan palveluja. Kirkkoherranvirastossa palvellaan muun mu-
assa hautajaisjérjestelyihin, kastevarauksiin ja vihkimiseen liittyvissd asioissa. ”Y16-
jarven seurakunta on kiinnostava, avoin ja hyvin hoidettu aito kristillinen yhteiso. Se
eldd keskelld ihmisen eldmaa, arjessa ja juhlassa.” (Yl0jarven seurakunnan www-sivut
2020.) Ylojarven kaupungin asukkaista noin 80 % ovat seurakunnan jasenia (Y16jar-

ven seurakunnan yleisesite 2013, 31).

Seurakunta ty6llistad noin 100 tyodntekijaa, joista suurin osa tydskentelee toiminnalli-
sen puolen seurakuntatydssé ja osa tukitoiminnoissa (Y16jarven seurakunnan yleisesite
2013, 31). Ylojarven seurakunnassa kirkkoherranvirasto luokitellaan kuuluvan tehta-
vialueena yleishallintoon. ”Yleishallinto on seurakunnalliselle toiminalle ja hautaus-
toimelle tuotettava tukitoimintojen kokonaisuus.” Yleishallinnon toiminta-ajatus on
kirkkoherranviraston osalta se, ettd kirkkoherranviraston hoidosta huolehditaan palve-
luhenkisesti ja noudatetaan hallinnon l&pindkyvyyden periaatetta. (Ylojarven seura-
kunnan talousarvio 2020, 31.)

Yleishallinnon liséksi seurakunnan tukitoimintoihin lasketaan hautaus- ja kiinteisto-
toimi. Toiminnallisen puolen seurakuntatydn tyaloja on useita, muun muassa tiedotus
ja viestintd, jumalanpalveluselamd, musiikkitoiminta, lahetystyd, diakoniatyd, var-
haiskasvatus- ja iltapdivatoiminta seka nuorisotyd. (Yl6jarven seurakunnan talousar-
vio 2020, 12-13.) Seurakunta yllapitad myds jasenrekisterid, josta sdadetdan kirkko-
laissa (Kirkkolaki 1054/1993, 16 luku 5 8 1 mom.). Julkisyhteisdnd Yl6jarven seura-
kunnan péadasiallinen tulonléhde on sen j&senten maksama kirkollisvero (Kirkkolaki
15 luku 2 § 1 mom.; Kopperi, Malo & Tanska 2019, 71).



2.2 Nykytilan kuvaus

Julkisen sektorin organisaatiot kaipaavat uudistumista niiden toimintaympariston
(Kuva 1) muuttuessa, kun toiminnalle asetetut vaatimukset monipuolistuvat ja toimin-
taedellytykset jatkuvasti tiukentuvat. Julkisen sektorin organisaatioilta vaaditaan
muun muassa tuloksellisuuden ja vaikuttavuuden kasvua seka rakenteellisia uudistuk-
sia. Julkisen sektorin toimintaa méaarittavat lainsaadanto, yhteiskunnan asettamat ta-
voitteet ja palvelujen kdyttajien tarpeet. Lainsdadanto ja muut julkisen sektorin erityis-
piirteet, kuten poliittinen ohjaus ja hyvén hallinnon periaatteet asettavat julkisen sek-
torin toiminnalle vaatimuksia, mutta samalla ne huolehtivat siitd, etta yhteiskunnassa
demokratia ja tasa-arvo toteutuvat. Julkisen sektorin tavoitteena on parantaa toiminnan
tuloksellisuutta ja palvelujen kayttajien kokemaa palvelun laatua seké tuottaa julkista
arvoa ja kestavia ratkaisuja, jotka vastaavat yhteiskunnan tarpeisiin. Tavoitteiden saa-
vuttamiseksi on ymmarrettava toimintaympériston monimutkaisuus ja muun muassa

huolehdittava hyvasta yhteistyosta asiakkaiden kanssa. (Ahonen ym. 2015, 82-83.)

Poliittiset paatoksentekijat

Julkinen hallinto

Palvelutuotannon

SRR Parantunut
: organisointi filidsens
nL:m— T sektorin
saadanto, 9 -
yhteiskunnan g Uudistuminen : § tulligtzesl
favoittect P | %  Palvelujen liittyen johtamieen, Palveluijen =
seka & suun- organisaatioihin, funita- s Parantunut
palvelujen e nittelu tyShon ja sen tekemisen foIch é kayttajien
kayttdjien tapoihin kokema
tarpeet palvelujen

laatu

Arviointi

Julkisen ja yksityisen sektorin eri toimijat

Kuva 1. Julkisen sektorin toimintaymparistdé (Ahonen ym. 2015, 83)



Organisaatioiden tulee vastata asiakkaiden jatkuvasti muuttuviin odotuksiin, ja orga-
nisaation ja asiakkaan valilla tulee olla luottamus, joka ansaitaan toiminnan lapinaky-
vyydelld. Lapindkyvyys asiakkaiden suuntaan voi tarkoittaa esimerkiksi sitd, etta
heille annetaan tietoa palvelun saatavuudesta tai siitd, mista palvelun hinta muodostuu.
My@s toisten asiakkaiden suosittelut ja arvostelut palvelusta kiinnostavat toisia asiak-
kaita. Toiminnan lapindkyvaksi tekeminen vaatii usein toimintamallien ja rakenteiden
muuttamista, joka luo organisaatiolle haasteita. Organisaation siséisten asiakkaiden
suhteen tulee huomioida johtamis- ja palkitsemistapojen kehittdminen seka se, etta
kommunikointi sujuu ja sisdiset asiakkaat toimivat vuorovaikutuksessa kesken&an.
(Korkiakoski 2019, 174-175.)

Julkishallinnossa organisaation toiminnan lapinakyvyys on lisaksi olennainen osa jul-
kisen toiminnan valvontaa, joka takaa sen, ettd organisaatio toteuttaa tehtdvaénsa asi-
anmukaisesti laillisin keinoin (Virtanen & Vakkuri 2016, 66). Seurakunnassa toteute-
taan sisdista valvontaa, joka varmistaa seurakunnan toimivan asiallisesti, laadukkaasti
ja lainmukaisesti (Kirkkohallituksen yleiskirje 30/2004, 2). Seurakunnassa sisdisen
valvonnan jarjestdmisestd vastaa kirkkovaltuusto (Kirkkohallituksen yleiskirje
30/2004, 7).

Julkishallinnon organisaatioita yllapidetaan julkisin varoin eika niiden sen vuoksi tar-
vitse kilpailla markkinoilla ja tuottaa toiminnallaan voittoa kuten liikeyritysten. Jul-
kisrahoitteisilla organisaatioilla on kuitenkin velvoite toimia mahdollisimman kustan-
nustehokkaasti ja tuottaa lisdarvoa asiakkailleen. (Lindroos & Lohivesi 2010, 22-23.)
Seurakuntien toiminnallinen, taloudellinen ja hallinnollinen itsendisyys mahdollista-
vat sen, etta seurakunnat voivat rohkeasti kokeilla uusia erilaisia toimintatapoja, kuten
yhteistyotd alueensa muiden julkisten palvelujen toimijoiden kanssa. Seurakuntaa ke-
hittdessd on kuitenkin ymmarrettava ja otettava huomioon sen hallinnollinen rakenne
ja ydintehtavét. (Arikka & Naatus 2019, 29.)

Seurakunnan siséiset toimintatavat méaaritelladn usein hallinnollisissa sadnnoksissa.
Toimintaprosesseja ja -kéytantoja voidaan muutenkin suunnitella, kuvata ja ohjeistaa,
mika selkeyttdd toimintaa ja laajentaa ymmarrysta eri tydalojen vélilla muun muassa
siitd, kenen vastuualueeseen mikékin tyétehtava kuuluu. (Kangasoja, Luoma & Mant-

sinen 2014, 69.) Seurakunnassa kirkkoherranviraston toimintatapoja on maaritelty
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Kirkkohallituksen laatimissa virastonhoidon ohjeissa, kuten virastonhoidon ohjeessa
hautauksesta (Virastonhoidon ohjeet 2019). Tdssé opinnéytetydssa ei kasitelld viras-
tonhoidon ohjeita tarkemmin, koska tarkoituksena on selvittda Yl6jarven seurakunnan

kirkkoherranviraston toimintatapoja eika tarkastella laajempia yleisohjeistuksia.

Seurakunnan toiminnassa tuottavuudella tarkoitetaan palvelujen ja tyontekijoiden vé-
lista suhdetta eli sitd, kuinka paljon saatavilla olevilla resursseilla on saatu toimintaa
toteutettua. Taloudellisuus puolestaan tarkoittaa sitd, kuinka paljon palveluja saadaan
toteutettua sille varatuilla maararahoilla. Vaikuttavuus kuvaa seurakunnan jésenten
odotuksia ja tarpeita suhteessa seurakunnan toimintaan sekd seurakunnan perustehta-
van tavoitteiden toteutumista. (Kustannusten kohdentaminen -ohje 2009, 13; Kuva 2.)
Julkisen toiminnan tavoitteiden toteutumista voidaan tarkastella yleisesti tulokselli-
suusarvioinnin kautta. Tuloksellisuus muodostuu tuottavuuden, taloudellisuuden ja
vaikuttavuuden kokonaisuudesta. (Virtanen & Vakkuri 2016, 147.)

Odotukset
Tarpeet

b
L Vaiku-
Panokset Toiminta tukset
Kus-
tannuk- Tyo
set

r

Vaikuttavuus

Tuottavuus

Taloudellisuus

Kuva 2. Tuottavuus, taloudellisuus, vaikuttavuus (Kustannusten kohdentaminen -
ohje 2009, 13)

Seurakunnan toiminnan arvioinnin tueksi kaivataan luotettavaa tietoa tyon onnistumi-
sesta, jota voidaan saada erilaisilla mittareilla. Seurakunnan tyon mittaamisen mene-
telman valinta on kuitenkin hankalaa, koska mittaaminen ei voi perustua vain tulok-
sellisuuteen, vaan siind on huomioitava my6s kohtaamisten maéara. “’Perinteisia kirkol-

lisen tyon mittareita ovat kirkkohallituksen kerd&mat tilastot, eri tydalojen tai
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tyontekijoiden toimintakertomukset seka seurakunnan talousarvion toteutumisen ana-
lysointi.” (Arikka & Naatus 2019, 73—74.) Palvelun laadun arvioinnissa on hyva huo-
mioida, ettd laadun arviointi on yksilé- ja tilannekohtaista. Palvelun arvioijan demo-
grafiset tekijat, kuten ika ja sukupuoli seké kasitykset palvelun laadusta vaikuttavat
sithen, miten henkil0 palvelua arvioi. Lisaksi palvelun arviointi tapahtuu tilanteesta ja
mya0s arvioijan mielialasta riippuen. (Valvio 2010, 81-82.)

2.3 Opinndytetyon toteutus

Tama kehittdmistyo on toiminnallinen opinnéytetyd, joka on vaihtoehto tutkimuksel-
liselle opinnaytetydlle (Vilkka & Airaksinen 2003, 9). Opinnaytetytssa kaytetdan kva-
litatiivista eli laadullista tutkimusmenetelmaa tutkimusongelman ratkaisemiseksi. Tut-
kimusongelman asettelu ja tutkimuskysymykset eivat kuulu toiminnalliseen opinnay-
tetyohon, paitsi silloin, kun toteutetaan selvitys (Vilkka & Airaksinen 2003, 30). Tassé
opinnéytetydssé tuotoksen laatimisen kannalta on vélttdméatonta toteuttaa teemahaas-
tattelu, jonka vuoksi myds asetettiin tutkimusongelma ja sen ratkaisemiseksi tutkimus-
kysymykset. Opinndytetydssa kaytetadn laadullisen tutkimusmenetelmén Kkeinoja,
koska Yl6jarven kirkkoherranviraston palvelukuvaus on uusi asia ja sité pyritadn ym-
martdmaan. Laadullinen tutkimusmenetelmé sopii kéytettavéksi erityisen hyvin juuri
sellaisissa tilanteissa, kun halutaan saada jostakin asiasta syvallisempi ndkemys (Ka-
nanen 2014, 16-17).

Toiminnallisessa opinnédytetydssa syntyy aina raportti ja tuotos. Raportti on kirjallinen
esitys tuotoksesta, joka esitetddn aina erillisenéd osana. (Salonen 2013, 25.) Tuotos voi
olla esimerkiksi prosessikuvaus tai jokin organisaation toimintaa tukeva opas. Tuotok-
sen kehittdmisen vaiheissa on opiskelijan liséksi mukana muitakin toimijoita, joiden
kanssa keskustelemalla tyoté edistetdan. (Salonen 2013, 5-6.) Toimijat ovat yleensa
niitd henkilditd, joilta opiskelija keraa tietoja tydskentelyn edetessa esimerkiksi haas-

tattelun muodossa (Salonen 2013, 21).

Toiminnallisessa opinndytetydssa tehdaan tutkimuksellinen selvitys, jonka kautta tuo-
toksen sisdltd laaditaan. Tutkimuskaytannot ovat kuitenkin joustavammat kuin tutki-

muksellisessa opinndytetydssa eikd saatua aineistoa tarvitse analysoida niin tarkasti,
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mikali kdytetddn laadullista menetelmd4. Tietoa voidaan kerét4 haastattelemalla asi-
antuntijoita ja kayttaméalla aineistoa raportissa perustelun tukena. (Vilkka & Airaksi-
nen 2003, 56-58.) Toiminnallisessa opinnaytetytssa ei vélttdmatta ole varsinaista tut-
kimusongelmaa, vaan ongelma on se, mitd ollaan tekeméssa (Vilkka & Airaksinen
2003, 85).

Opinnaytetydssa pitaa tarkastella sen luotettavuutta reliabiliteetin eli tulosten pysy-
vyyden ja validiteetin eli oikeiden asioiden tutkimisen kautta. Laadullista tutkimusme-
netelmai kaytettaessa luotettavuusarviointi perustuu opinndytetyon tekijén arviointiin
ja nayttoon, jolloin reliabiliteetti ja validiteetti maaritelld&n laadullisen tutkimusmene-
telman mukaan. (Kananen 2014, 146-147.) Tassa opinnaytetydssa luotettavuus perus-
tuu vahvistettavuuteen ja arvioitavuuteen. Teemahaastattelun perusteella laadittu ma-
teriaali annetaan vastaajien tarkistettavaksi, jolloin voidaan olla varmoja, ettd se on
laadittu oikein. Vahvistettavuutta lisatddn vertaamalla teemahaastattelusta saatuja tie-
toja luotettavaan ja ajantasaiseen teoriamateriaaliin. Arvioitavuutta taas lisatdan Kir-
joittamalla kaikki olennainen tieto opinndytety6raporttiin, johon myods opinndytetyon
aikana tehdyt valinnat kirjoitetaan ja perustellaan mahdollisimman tarkasti. (Kananen
2014, 151-153.)

2.4 Aineiston keruu ja analysointi

Tassa opinnaytetytssa aineiston keruussa kéytetddn kasvotusten tapahtuvaa teema-
haastattelua, joka on suositeltava menetelma toiminnallisen opinnédytetydn aineiston
kerdamisessé. Laadullinen tutkimusmenetelma sopii toiminnalliseen opinndytety6hon
erityisesti silloin, kun laaditaan tuotosta, joka nojautuu kohderyhman nakemyeksiin,
kuten Ylojarven seurakunnan kirkkoherranviraston palvelukuvaus. Nédkemyksia voi
selvittad yksilo- tai ryhmahaastattelulla riippuen siitd, mita halutaan selvittaa. Laadul-
lista menetelmaé kaytettdessa aineiston laatu on tarkedmpda kuin sen maard, mutta
kerétyn aineiston tulee olla monipuolista ja vastata opinnédytetyon siséltda. Aineiston
litterointi ei ole niin tarkkaa kuin tutkimuksellisessa opinnéytetydssa, vaan siind kan-
nattaa poimia sellaiset asiat, jotka ovat opinnédytetydn kannalta keskeisia. Toiminalli-

sessa opinndytetytssa keratyn aineiston analysointi ei ole valttdmatontd, mutta se on
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tarpeellista silloin, kun halutaan perustella sisall6llisi& valintoja. (Vilkka & Airaksinen
2003, 63-64.)

Teemahaastattelussa haastatellaan yhtd ihmisté kerrallaan tiettyihin aiheisiin eli tee-
moihin liittyen. T&ss& opinndytetydssa kéytetddn teemahaastattelua, koska sen avulla
saadaan parempi ymmarrys siitd, millainen on kirkkoherranviraston asiakaspalvelu-
prosessi ja mité palvelukuvauksen tulisi sisaltaa. (Kananen 2014, 76-77.) Teemahaas-
tattelussa saadaan jokaisen tydntekijan mielipiteet ja ajatukset esille, silla jokaisen né-
kemys saattaa erota toisistaan jonkin verran. Jotta haastattelutilanteessa voidaan taysin
keskittyd, keskustelut nauhoitetaan, jolloin muistiinpanojen kirjoittaminen ei hairitse
haastattelutilannetta. Teemahaastattelun avulla saadaan kerattya aineisto, joka tuottaa

ratkaisun tutkimusongelmaan. (Kananen 2014, 85-86.)

Laadullista tutkimusmenetelma& kaytettédessa aineiston méaarélle ei ole tarkkoja sdan-
tojd, vaan padasia on se, etté aineistolla saadaan ratkaistua tutkimusongelma (Kananen
2014, 159). Tassa opinndytety0ssd haastateltavien maara on melko pieni, mutta se
koostuu henkildistd, jotka tiedon luotettavuuden kannalta osaavat kirkkoherranviras-
ton palvelusta parhaiten kertoa. Vastaajia on neljd, joista kolme ovat kirkkoherranvi-
raston toimistosihteereité ja yksi heidan esimiehensa henkilostopaallikké Tarja Suni,

jolta olen saanut liséksi henkildkohtaisia tiedonantoja teoriamateriaalin tueksi.
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3 ASIAKASPALVELUN KEHITTAMISEN LAHTOKOHDAT

Palvelua yleisesti kuvaava tarkein piirre on se, ettd palvelu on erilaisista toiminnoista
koostuva prosessi. Prosessiluonteen lisaksi palvelun tuotto ja kulutus tapahtuvat osit-
tain samanaikaisesti seka asiakas on usein jollakin tavalla mukana palvelun kanssa-
tuottajana. (Groénroos & Tillman 2009, 79.) Palvelu vaatii aina sita kuluttavan asiak-
kaan eli palvelun kayttajan, jonka liséksi palvelussa on mukana asiakasrajapinnassa
toimivat asiakaspalvelijat (Tuulaniemi 2013, 71). Lyhyesti kuvattuna "palvelu on pal-

veluntarjoajan ja asiakkaan vilinen vuorovaikutusprosessi” (Tuulaniemi 2013, 67).

Organisaatiolla on seka ulkoista etta siséista palvelua. Ulkoisessa palvelussa palvelu-
suhde on asiakaspalvelijan ja asiakkaan valilla ja siséisessa palvelussa palvelusuhde
on organisaation tyontekijoiden vililld. ”Sisdiselld palvelulla tarkoitetaan kaikkia niitd
tekijoitd, joilla on vaikutusta siihen, miten henkil6sto tuntee, kun heita palvellaan yri-
tyksen sisalla.” (Valvio 2010, 75-76.)

Seurakunnan asiakaspalvelussa noudatetaan hyvén hallinnon vaatimuksia (Kuva 3),
jotka pohjautuvat Suomen perustuslakiin. Mikali oikeusturvaa koskeva pykala sovel-
lettaisiin seurakunnan hallintoon, se voisi kuulua ndin: ”Seurakuntalaisella ja seura-
kuntaan kuulumattomalla on oikeus saada asiansa kasitellyksi asianmukaisesti ja ilman
viivytystd seurakunnan toimivaltaisessa viranomaisessa seka oikeus saada oikeuksiaan
ja velvollisuuksiaan koskeva pddtds riippumattoman lainkdyttoelimen kasiteltavéksi.”
(Kopperi ym. 2019, 58-59; Suomen perustuslaki 731/1999, 21 § 1 mom.) Oikeustur-
van toteutumiseksi on séédetty hallintolaki, jonka tarkoituksena on hyvén hallinnon ja
oikeusturvan edistaminen hallintoasioissa seké hallinnon palvelujen laadun ja tulok-
sellisuuden edistaminen. (Hallintolaki 434/2003, 1 §; Kopperi ym. 2019, 59.)
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Asian
asianmukainen
kasittely

Oikeus hakea Kéasitteleminen
muutosta ilman viivytysta

Asianomainen

Toimivaltainen
viranomainen
kasittelee

Perusteltu
paatos

Kuva 3. Hyvén hallinnon vaatimus (Kopperi ym. 2019, 59)

3.1 Palvelupolku

Palvelu on prosessi, jonka aikana asiakas kuluttaa kokemuksensa. Asiakkaan etene-
mistd palvelussa ja palvelun kuluttamisprosessia voidaan tarkastella palvelupolun
avulla. Palvelukokonaisuutta kuvaava palvelupolku sisaltaa eripituisia palvelutuoki-
oita, jotka taas sisdltdvat useita kontaktipisteitd, joiden kautta asiakas on kontaktissa
palveluun. Palvelun kontaktipisteilla tarkoitetaan ihmisié, ymparistod, esineita ja toi-
mintatapoja. (Tuulaniemi 2013, 78-82.) Palvelupolkua voidaan tarkastella myos asi-
akkaalle muodostuvan arvon nékokulmasta, jolloin palvelupolun vaiheet ovat esi-,
ydin- ja jalkipalvelu. Ndistd ydinpalvelu on se vaihe, jossa asiakkaalle muodostuu pal-

velusta saatava arvo. (Tuulaniemi 2013, 79.)
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Palvelupolku kuvaa palvelutapahtuman, jonka aikana palvelu tuotetaan ja kulutetaan.
Palvelupolun kuvaaminen maarittaa siihen tarvittavia resursseja ja sitd voidaan hyo-
dyntdd muun muassa palvelun kehittdmisessa sekéa tyontekijoiden perehdyttdmisessa.
Palvelupolku koostuu useista vaiheista, joista ensimmainen on usein se, etté tarve tai
kiinnostus palvelua kohtaan hera, jonka jalkeen asiakas ottaa yhteyttd palveluntarjo-
ajaan. Seuraavassa vaiheessa kohdataan asiakas ja kartoitetaan palvelun tarvetta, jonka
jalkeen tuotetaan palvelu seka tarjotaan mahdollisia lisépalveluja. Palvelun péaattami-
sen jélkeen asiakkaalta voidaan viela tiedustella palvelun onnistumisesta. (Rantanen
2016, 52-53.) Palvelupolku voidaan kuvata seurakunnassa esimerkiksi hautapolkuna

(Janakkalan seurakunnan www-sivut 2020; Kuva 4).
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Kuva 4. Hautapolku (Janakkalan seurakunnan www-sivut 2020)

3.2 Asiakaskokemus

Kontaktipisteet eli ne asiat, joiden kautta asiakas on kontaktissa palveluun, ovat liséan-
tyneet digitaalisuuden my6td, kun yhd useammin asioita hoidetaan virtuaalisesti. Myo6s
virtuaalisissa kontaktipisteissa syntyy asiakaskokemuksia. Asiakaskokemus koostuu
niistd kokemuksista ja tunteista, joita asiakkaalle on muodostunut organisaatiosta niin
fyysisissa kuin virtuaalisissa kohtaamisissa ja lisaksi siihen vaikuttavat asiakkaan mie-
likuvat organisaatiosta. (Korkiakoski 2019, 19.)
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Asiakkaan ndkokulmasta hyva asiakaskokemus koostuu tehokkuudesta, helppoudesta
ja tunteesta. Organisaatio pystyy varmistamaan tehokkuutensa pitdmalla huolen siitd,
ettd sen sisdiset prosessit toimivat sujuvasti ja asiakas saa rahoilleen vastinetta. Asi-
oinnin helppous varmistetaan palvelun riittavalla saatavuudella ja kertaluonteisuudella
seka palvelun kayton helppoudella. Tunne on jokaisen asiakkaan yksilollisesti kokema
elamys, johon voidaan vaikuttaa kohtaamalla asiakas niin, ettd han tuntee palvelun
olevan henkilokohtaista seka ylittdmalla hédnen odotuksensa. (Korkiakoski 2019, 49—
51.)

Palvelujen muuttuminen sdhkdiseen muotoon antaa uusia mahdollisuuksia, mutta aset-
taa my0s haasteita. Vaikka séhkdinen palvelu mahdollistaa palvelun tehokkuuden, asi-
akkaiden tarpeet helposta ja nopeasta palveluprosessista asettavat organisaation pohti-
maan, kuinka nopeasti palvelutarpeeseen todellisuudessa pystytdan vastaamaan. Li-
séksi on olemassa edelleen palveluita, joita ei vield ainakaan téssa vaiheessa pystyta
toteuttamaan séhkaoisesti. (Valvio 2010, 23-24.)

Asiakaskokemus voidaan jakaa kahteen osaan: tekniseen ja toiminnalliseen laatuun.
Fyysisessa palveluymparistossa tekninen laatu tarkoittaa esimerkiksi tilojen opasteita
ja sisustusta, ja digitaalisessa palveluympéristossa verkkosivujen selkeytta ja teknista
toimivuutta. Puhelinpalvelussa tekninen laatu ilmenee esimerkiksi niin, etta puhelui-
hin vastataan aukioloaikojen puitteissa. Tekniseen laatuun siséltyy myos tyontekijoi-
den osaaminen tyotehtavissd. Toiminnallinen laatu tarkoittaa niin organisaation hen-
Kiloston kuin asiakkaiden vélisia palvelutapahtumia ja kohtaamisia seka ilmapiiria ja

vuorovaikutusta yleisesti. (Hamaélainen & Patjas 2018, 129-130.)

3.3 Palveluymparist6

Palveluympdrist0 kattaa muun muassa opasteet, tilankayton, sisustuksen, valaistuksen
ja danet. Oleellinen asia on se, ettd palveluympaéristd on asiakkaan nakdkulmasta toi-
miva ja ettd sielld on helppo asioida. Palvelua tapahtuu fyysisen tilan liséksi myos
digitaalisessa ympéristossa. Digitaalisessa ympéristossa palvelun sujuvuuden kannalta

on olennaista esimerkiksi sivustojen tekninen toimivuus, kdyton helppous ja sisélto
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kokonaisuudessaan. Tapahtuipa palvelu sitten fyysisesti tai digitaalisesti, on organi-
saation palveluymparisto ja sen toimivuus oltava kunnossa, koska ne vaikuttavat olen-

naisesti asiakkaan palvelukokemukseen. (Haméléainen & Patjas 2018, 124-125.)

Organisaation toimintaymparistoon vaikuttavat sen sisdiset ja ulkoiset tekijat eli
mikro- ja makroympdristd. Organisaatio voi vaikuttaa enemman mikroympériston
kuin makroympariston tekijoihin. (Kuva 5.) Makroymparistd koostuu maantieteelli-
sistd ja yhteiskunnallisista tekijoistd, joihin organisaatio ei juurikaan voi vaikuttaa.
Tallaisia ovat muun muassa poliittiset ja teknologiset tekijat. Esimerkiksi lainsdéadanto
VoI rajoittaa organisaation toimintaa, mutta toisaalta taas esimerkiksi teknologiset te-
Kijat saattavat kehittdd organisaation markkinointi- ja palvelumahdollisuuksia. Mikro-
ymparistd koostuu tekijoistd, jotka muodostavat organisaation l&hitoimintaympéris-
ton, esimerkiksi kysyntd, Kilpailu ja ulkoiset sidosryhmét. Kéytdnndssa tdma tarkoittaa
muun muassa organisaatiossa asioivia henkilgita, kilpailijoita ja yhteistydkumppa-
neita. Organisaation sisdinen ymparistd koostuu sen toimintaa ja markkinointia maa-
rittavista tekijoista, jotka se itse méarittelee, esimerkiksi liikeidea, strategia ja resurssit.
(Bergstrom & Leppanen 2015; Hamaldinen & Patjas 2018, 35-37.)

Makroymparisto

- poliittinen ja yhteiskunnallinen, taloudellinen, teknologinen,
demografinen, ekologinen, sosiokulttuurinen ja kansainvalinen

Mikroymparisto
« kysynta ja markkinat, kilpailu, verkostot ja kumppanit

Yritys
* sisdinen ymparisto:

likeidea, paamadrat, strategiat, omistajat,
organisaatio, resurssit, johtaminen ja
paatoksenteko, yrityskulttuuri

Kuva 5. Toimintaymparisto (Bergstrom & Leppanen 2015)
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3.4 Ohjaava lains&adanto

Seurakunnan toimintaa saatelee kirkollinen lainsdddanto, joka koostuu kirkkolaista
(1054/1993), kirkkojarjestyksestd (1055/1993) ja kirkon vaalijarjestyksesté
(416/2014) seka kirkkohallituksen ja piispainkokouksen méaarayksista. Seurakunnan
toimintaa sadtelee myds EU-lainsaddéanto ja Suomen perustuslaki (731/1999) sek& mo-
net muut lait ja asetukset seké& viranomaismaaraykset, joista suurin osa on mainittu
kirkkolaissa. Mikali lakien sadnnokset ovat kesken&an ristiriidassa, sovelletaan seura-
kunnassa sita lakia, joka on arvojarjestyksessé korkeammalla. (Kuva 6.) Lains&d&dan-
non liséksi noudatetaan saédnnodksid, jotka on madritelty kulloinkin voimassa olevassa

kirkon virka- ja ty6ehtosopimuksessa. (Kopperi ym. 2019, 44-48.)

Perustuslaki

Kirkkolaki ja

muut kirkolliset lait

Kirkossa noudatettavat lait
ja asetukset

Kirkkojérjestys, kirkkokasikirja

Piispainkokouksen padtskset ja
kirkkohallituksen madraykset

Piispan ja tuomiokapitulin antamat ohjeet

Kuva 6. Arvohierarkia (Kopperi ym. 2019, 45)

Tassa opinnaytetydssa kasitelladn télla hetkelld voimassa olevaa kirkkolakia
(1054/1993). Kirkon ylimman paattavan elimen eli kirkolliskokouksen 16.5.2018 hy-
vaksyma kirkkolakiesitys on kuitenkin talla hetkella eduskunnan kasittelyssé, mika
tarkoittaa lahitulevaisuudessa uuden kirkkolain ja -jarjestyksen s&atdmista ja sita
kautta myds nykyisen kirkon vaalijarjestyksen kumoamista. (HE 19/2019, 13; Kopperi
ym. 2019, 42.)
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Seurakunnan ylin pédéatésvalta on seurakuntavaaleissa valitulla kirkkovaltuustolla.
Kirkkovaltuusto voi ohje- tai johtosdannolla siirtad sellaista paatdsvaltaa kirkkoneu-
vostolle, sen jaostoille seké johtokunnille, mité ei ole erikseen méaaratty kirkkovaltuus-
tossa péatettavan. (Kirkkolaki 9 luku 1 8.) Kirkkovaltuusto valitsee jasenet kirkkoneu-
vostoon, joka valmistelee kirkkovaltuustossa péatettavéat asiat (Suomen ev.-lut. kirkon

www-sivut 2020).

3.5 Strategia palvelukuvauksen taustalla

Organisaatiolla on strategia, jossa méaaritelladn ne keinot, joiden avulla organisaatio
pyrkii saavuttamaan tavoitteensa. Strategia luodaan organisaation toiminta-ajatukseen,
arvoihin ja visioon perustuen. Toiminta-ajatus maarittad, mika on organisaation toi-
minnan tarkoitus ja miksi se on olemassa asiakkaita varten. Arvot kuvaavat niité peri-
aatteita, joiden mukaan organisaatiossa tulisi kaytdnngssa toimia, ja ne tulee maéritella
jokaisen organisaation kohdalla yksil6llisesti. Organisaation arvoja kuvataan usein asi-
akkaisiin, henkilostoon, laatuun, tuloksiin, uudistumiseen, vastuuseen ja tyon iloon
viitaten. Visio on tavoitetila, johon organisaatio pyrkii tulevaisuudessa. Vision tulee
olla selked, uskottava ja vaikuttava, jotta sitd voidaan realistisesti tavoitella. (Hyppa-
nen 2015, 49-51.)

Strategia pohjautuu organisaation arvojen ja toiminta-ajatuksen lisaksi myds organi-
saation ydinosaamiseen, jonka perusteella maaraytyy se, millaisen osaamisen avulla
strategiaa voidaan toteuttaa. Tulevaisuuden tavoitekuvan eli vision hahmottamisessa
voidaan hyodyntad kolmea skenaariota, joiden kautta pohditaan, millainen olisi orga-
nisaation todennakdinen, uhkaava ja toivottava tulevaisuus. Strategian kokonaisku-
vassa (Kuva 7) madritelladn organisaation toiminnan kentan lisaksi verkostokumppa-
nit ja asiakkaat seka valitaan sellaiset kehittdmisen painopisteet, jotka tukevat strate-
gian jalkautusta koko organisaation arkitoimintaan. (Tuomi & Sumkin 2010, 28-29.)
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ASIAKAS

KENELLE?

Arkitoiminta Kehittamisen painopisteet

MIKSI? TOIMINTA-AJATUS

ARVOT

Kuva 7. Kokonaiskuva strategiasta (Tuomi & Sumkin 2010, 29)

3.5.1 Strategia julkishallinnon organisaatioissa

Julkishallinnon organisaatiossa strategian méarittelyn taustalla on kyse siitd, etta se
muuttaa yhteiskunnan tarpeista maaritellyn perustehtavan sellaisiksi tuotteiksi ja pal-
veluiksi, joita asiakas kayttda ja saa niistd hyotya eli lisdarvoa. Julkisella sektorilla
tuotteiden ja palvelujen hinnoittelu seka niiden tuottama liséarvon arviointi tapahtuu
poliittisen paatdksenteon kautta, jonka vuoksi julkisella sektorilla toimivien organi-
saatioiden toiminta on lahtdkohtaisesti yksityisesta sektorista poikkeavaa. (Lindroos
& Lohivesi 2010, 17-20.)

Julkishallinnon organisaatioissa toiminta-ajatus maaraytyy organisaation perustehta-
van mukaan, joka madritelladn yleensa laissa (Lindroos & Lohivesi 2010, 145). Seu-
rakunnan perustehtévé sdédetéan kirkkolaissa: ”Toteuttaakseen kirkon tehtavaé seura-
kunta huolehtii jumalanpalvelusten pitdmisestd, kasteen ja ehtoollisen toimittamisesta
sekd muista kirkollisista toimituksista, kristillisestd kasvatuksesta ja opetuksesta,
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sielunhoidosta, diakoniasta ja lahetystyOsté sek& muista kristilliseen sanomaan perus-
tuvista julistus- ja palvelutehtavista” (Kirkkolaki 4 luku 1 §).

3.5.2 Seurakunnan strategia

Seurakunnan strategiassa suuntaviivat kertovat, miten tavoiteltuun visioon péastaan.
Strategia keskittyy seurakunnan toimintaan ja tuo esille seurakunnan merkitysta. (Stra-
tegiaopas seurakunnille 2014, 7.) Seurakunnan toimintaa ohjaavat arvot ovat kristilli-
set perusarvot eli usko, toivo ja rakkaus. Jokainen seurakunta voi kuitenkin erikseen
madritelld arvot, jotka ohjaavat oman seurakunnan toimintaa ja ovat sen kannalta kes-
keisempid kuin koko kirkkoa ohjaavat kristilliset perusarvot. (Strategiaopas seurakun-
nille 2014, 14-15.) Kirkon arvopohjaan perustuva visio nakyy seurakuntatyon kautta
ihmisten kohtaamisena jokapéivaisessa palvelussa. Kirkon perustehtéva eli missio vas-
taa visiota toteuttavaan kysymykseen ”Miksi ja keitd varten olemme olemassa?” (Jun-

tunen, Kanerva & Tanska 2015, 57.)

Seurakunnan strategian maarittdmista hankaloittaa se, ettd seurakunnissa on monia eri
tyoaloja, joilla jokaisella on erilaiset tavoitteet ja sitd kautta myos erilaiset toimintata-
vat. Liséksi lainsaadéntd vaihtelee sen mukaan, millaista toimintaa ty6ala toteuttaa.
Koska seurakunta on julkisoikeudellinen yhteisd, on silla sen vuoksi julkisuus- ja
suunnitteluvelvoite. Tamé rajoittaa seurakunnan strategista lilkkkumavapautta, koska
sen on huomioitava strategisissa ratkaisuissaan avoimuus, jasenlahtgisyys ja kirkon

perinteet. (Strategiaopas seurakunnille 2014, 8.)
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4 PALVELUKUVAUS ASIAKASPALVELUN KEHITTAMISEN TU-
KENA

Palvelukuvauksen laadinta on osa palvelujen tuotteistamista eli palvelun tarkempaa
maadrittelya. Palvelukuvauksessa esitetaan palvelun sisélto, jossa maaritelldén tarkem-
min esimerkiksi palvelun tarkoitusta, kohderyhmaéa, kustannuksia ja laatukriteereita.
Palvelujen tarkempi maérittely on kannattavaa esimerkiksi silloin, kun palvelua halu-
taan kehittaa asiakaslahtoiseksi tai tehda toiminta lapinakyvéksi. Palvelun tuotteista-
misen ohella voidaan tuotteistaa myos tyokaytantoja, joka tapahtuu usein prosessiku-
vausten avulla. ”Palvelukuvaukset ja prosessikuvaukset tdydentdvit toisiaan ja toimi-
vat hyvdnd parina palvelujen ldpindkyvyyden lisddmisessd.” (Kuntaliiton julkaisu

2017, 1-2.)

Tuotteistamista voi tapahtua niin ulkoisesti kuin sisaisesti. Ulkoinen tuotteistaminen
tapahtuu esimerkiksi asiakkaille laaditun palvelukuvauksen kautta ja siséinen tuotteis-
taminen toteutuu puolestaan esimerkiksi prosessikuvausten avulla. Vaikka tuotteista-
minen toteutettaisiin vain siséisesti, on siinédkin muistettava asiakasndkokulma ja mie-
tittdva, miten asiakas ndkee palveluprosessin ja mika on héanen osuutensa siind. (Tuo-

minen ym. 2015, 5.)

4.1 Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoisyydelld tai asiakaskeskeisyydelld tarkoitetaan sellaista ajattelu- ja toi-
mintatapaa, jonka perustana on asiakkaan tarve, etu ja oikeudet. Asiakasl&htdinen ajat-
telu- ja toimintatapa nakyy organisaation arvoissa, strategiassa, laatupolitiikassa ja ar-

jen toiminnassa. (Monikanavaisen asiointipalvelun kasikirja 2017, 6.)

Organisaation toimintaa maarittdvaa toiminta-ajatusta voidaan kehittdd palvelu- ja
asiakaslahtoisemmaéksi, kun tarkoituksena on tuottaa asiakkaalle arvoa. Kun toiminta-
ajatusta halutaan kehittaa palvelu- ja asiakaslahtdisemmaéksi, on pohdittava konkreet-
tisia keinoja arvon tuottamiseksi. Tallaisia keinoja voidaan kutsua palveluajatuksiksi,
joiden avulla méaaritell&&n keinoja organisaation ongelmien ratkaisuun. Palveluajatuk-

sen tulee siséltdd erilaisten asiakassegmenttien toimenpidesuunnitelmat ja
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resursoinnit. Palveluajatuksia voi olla useita riippuen asiakassegmenttien maarésta,
mutta niiden tulee olla selkeitd, ymmarrettavia ja toteutettavissa olevia sekd yhdenmu-

kaisia toiminta-ajatuksen kanssa. (Gronroos & Tillman 2009, 265-266.)

Segmentointi tarkoittaa organisaation kohderyhmien méarittelyd. Kun esimerkiksi jo-
takin palvelua markkinoidaan, on mietittdva palveluita kayttavat asiakasryhmadt, jotka
jollakin tavalla eroavat toisistaan. Kun asiakasryhmét on valittu, voidaan palveluja
kohdentaa juuri heidan tarpeisiinsa ja tayttda heidan toiveensa palvelun kautta. Seg-
mentointitapana voidaan kayttaa esimerkiksi tyyppisegmentointia, jolloin segmenttejé
voidaan madaritella muun muassa sen mukaan, millaisia ovat palvelun kayttdjan demo-

grafiset muuttujat tai perheen elinvaihe. (Hamalainen & Patjas 2018, 26-29.)

Palvelunakdkulman omaksuneen organisaation toiminta-ajatus on yleisesti sellainen,
joka tukee asiakkaiden toimintoja ja prosesseja niin, etté ne tuottavat asiakkaalle arvoa.
Kun organisaation palveluajatukset ovat maaritelty ja organisaation toiminta-ajatus on
lahtenyt kehittymaan palvelu- ja asiakaslahtéisemmaksi, voi organisaatio alkaa kehit-
td4d myos palvelukeskeisempad strategiaa. (Gronroos & Tillman 2009, 486.) Jokaisen
tyontekijan tulee tyéskennelld organisaation arvojen ja palvelulupauksen mukaisesti,
jolloin asiakasléhtdistd toimintatapaa voidaan toteuttaa. Haasteena asiakasléahtoiseen
palveluun saattaa kuitenkin olla hierarkkinen organisaatiorakenne, jossa viestinta ei

valttdmatta tavoita toisistaan irrallaan olevia toimintoja. (Valvio 2010, 63.)

Yksi keino muuttaa organisaation palvelua asiakaslahtéisemmaéksi, on tehda organi-
saatiolle palvelulupaus. Palvelulupauksen tai -lupausten avulla asiakas saa selvan lu-
pauksen palvelusta ja tyontekija konkreettisen ohjeistuksen, miten hanen pitaa toimia,
jotta palvelulupaus toteutuu. Palvelulupaus on siis kdytannéllinen niin asiakkaan kuin
tyontekijan nakokulmasta. Lisaksi palvelulupaus muun muassa asettaa pohjan lisaar-
von tuottamiselle ja vahimmaistason asiakasrajapinnassa tydskenteleville tyonteki-
joille sek& mahdollistaa yrityskulttuurin uudelleenmuotoutumisen. Ennen kuin palve-
lulupauksesta tehd&an julkinen, se voidaan aluksi julkaista sisdisesti, jotta henkilsto
voi testata, miten se toimii k&ytannossa. Organisaatio voi muuttaa palvelulupaustaan

tai -lupauksiaan, mikali se koetaan tarpeelliseksi. (Korkiakoski 2019, 107-108.)
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4.2 Asiakaslahtoisyys julkishallinnon organisaatioissa

Julkishallinnon organisaatiot ovat kehittdneet palveluaan asiakaslahtdisemmaksi,
koska palvelun kayttajan rooli on merkittavasti muuttunut. Siihen ovat vaikuttaneet
muun muassa lainsdaddénndssa tapahtuneet muutokset kuluttajansuojan ndkdkulmasta,
tiedotusvélineiden mahdollistama lisdantynyt tietoisuus palvelun kayttéjélle siita, mita
oikeuksia hénelld on palveluihin liittyen seka laadunhallintaan liittyvat toiminta- ja
johtamistavat. Vaikka asiakaslahtoisyys asettaa vaatimuksia julkishallinnon organi-
saatioiden osaamiseen ja kehittdmiseen, se luo my6s mielenkiintoisen tutkimus- ja ke-

hittamiskohteen asiakasrajapinnan tarkasteluun. (Virtanen & Stenvall 2014, 152-153.)

Palvelu- ja asiakaslahtdisyyden toteutuminen edellyttda organisaatiolta laaja-alaista
nakemysté palvelun kéyttdjista, toimintatavoista ja tulevaisuuden tarpeista. Asiakas-
lahtoisyydessé on kyse palvelun kayttgjien tarpeiden ymmartamisen lisdksi myos hei-
dan mahdollisuudestaan osallistua palvelun kehittdmiseen, miké taas tuottaa asiak-
kaalle lisdarvoa. Asiakkaan lisdarvon toteutumista seurataan mittaamalla toiminnan
tuloksellisuutta, jota tukee asiakaslahtdinen johtamistapa. Julkishallinnossa asiakas-
l&htoisyyden toteutumisen haasteena on lainsaadanto, joka madrittad asiakkaan oikeu-
det ja velvollisuudet, ja joiden mukaan palvelun tarjoajan on toimittava. (Virtanen &
Stenvall 2014, 156; Virtanen & Vakkuri 2016, 40-41.)

Julkishallinnossa on kiinnitetty huomiota asiakaslahtoisyyden kehittdmiseen erityi-
sesti palvelujen digitalisoinnin kannalta. Ennen Sanna Marinin hallitusta toimineen
Juha Sipilan hallitusohjelmassa yhtena karkihankkeena oli julkisten palvelujen digita-
lisaatio, jossa yhtend toimenpiteend laadittiin digitalisoinnin periaatteet. Digitalisoin-
nin periaatteissa on maadritelty yhdeksan kohtaa, joiden tarkoitus on lisata julkisten
palvelujen tuottavuutta, asiakasléhtoisyytté ja digitaalisuutta. Julkishallinnon organi-
saatioiden tulisi toimia digitalisoinnin periaatteiden mukaan, missa on madritelty
muun muassa asiakaslahtdisten palvelujen kehittdminen, turhan asioinnin poistaminen
seka turvallisten ja helppokayttdisten palvelujen rakentaminen. Liséksi asiakasta on
pystyttava palvelemaan myos héiri6tilanteissa ja uutta tietoa tulisi pyytéa asiakkaalta

vain kerran. (Digitalisoinnin periaatteet 2017, 1-2.)
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4.3 Asiakaspalveluprosessin kuvaus osana palvelukuvausta

Julkishallinnon organisaatioiden ulkoiseen toimintaymparistoon vaikuttavat tekijét,
kuten poliittinen toimintaympéristd muutoksineen, kansantalouden tila ja nopea tek-
nologinen kehitys ovat saaneet aikaan sen, etta julkishallinnon organisaatioiden on pi-
tanyt sopeutua jatkuvasti muuttuvaan toimintaymparistoon. Koska julkishallinnon or-
ganisaatiot ovat rakenteeltaan jaykkia ja hitaasti muuttuvia, on niiden uudistamiseksi
pitdnyt miettid uusia toimintatapoja, kuten prosessimaista toimintaa. (Kenni & Asikai-
nen 2011, 7.) Toimiva keino saavuttaa tehokkaita ja asiakaslahtdisia tuloksia, on ku-
vata ja kehittdd esimerkiksi organisaation operatiivisia toimintaprosesseja (Lindroos
& Lohivesi 2010, 152-153). Toimintaprosessien kehittdmisessa on tarkeéda laatia sel-
kedt prosessikuvaukset (Lindroos & Lohivesi 2010, 174).

Usein prosessit alkavat asiakkaasta ja paattyvat asiakkaaseen, jolloin prosesseja toteu-
tetaan asiakaslahtoisesti. Julkishallinnossa prosessi alkaa kuitenkin yhteiskunnallisista
tarpeista ja paattyy tarpeiden toteutumiseen, eli asiakaslahtoista ajattelua voidaan jul-
kishallinnossa verrata vaikuttavuuskeskeiseen ajattelutapaan. Julkishallinnossa pro-
sessien tunnistaminen perustuu siis niihin vaikuttavuustavoitteisiin, joita yhteiskunta
organisaation perustehtavén toteuttamisen kautta odottaa. Vaikuttavuustavoitteita voi-
daan toteuttaa ydinprosesseilla, joita julkishallinnossa kutsutaan vaikuttavuusproses-
seiksi. (Virtanen & Wennberg 2005, 116-118.)

Prosessi kuvaa jarjestyksessa toimenpiteiden sarjan, joka alkaa ja loppuu aina tiettyyn
toimenpiteeseen. Prosessi maarittaa siihen tarvittavat resurssit, esimerkiksi tilojen ja
ajan kayton, asiantuntijuuden tarpeen sekd kehittdmisen mahdollisuuden. Prosessien
avulla voidaan 16yt&é parhaimmat toimintatavat, joita voidaan oppia myés muiden alo-
jen toimijoilta. Prosessit edesauttavat onnistumista, oppimista ja toiminnan kehitta-
mistd. (Rantanen 2016, 48.) Prosessikuvausten avulla sééstytaan siltd, ettad samoja toi-
mintoja ei tarvitse kuvata joka kerta uudelleen, minka ansiosta resursseja vapautuu

muuhun tyéhon (Tuulaniemi 2013, 126).

Prosessit voidaan jakaa neljaan ryhmaéan, jotka ovat ydin-, tuki-, johtamis- ja avainpro-
sessit. Ydinprosessi alkaa asiakkaasta ja loppuu asiakkaaseen, ja sen kautta syntyy

asiakastyytyvéisyys. Esimerkiksi asiakaspalvelu on vyleinen ydinprosessi. Jotta
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ydinprosessit toimivat, tarvitaan niita tuottavia tukiprosesseja, kuten henkilgsto- ja ta-
lousjohtamista. Johtamisprosesseiksi luetaan strateginen ja operatiivinen suunnittelu,
yhteiskuntavastuu sek& muutosten ja kehittdmisen johtaminen. Avainprosessi voi olla
ydin-, tuki- tai johtamisprosessi, mutta se on organisaation menestyksen kannalta eri-
tyisen tarked ja valitaan sen mukaan, mitd organisaatiossa halutaan kehittad. (Tuomi-
nen 2010, 9-10.)

4.4 Kohti prosessilahtoista toimintaa

Kun organisaation prosesseja tunnistetaan, nimetéan ja mallinnetaan, tulee pohditta-
vaksi my6s organisaatiorakenne ja sen toimivuus. Organisaation rakenteet riippuvat
siitd, minka kokoinen organisaatio on kyseessa seka siitd, miké on sen toimiala ja teh-
tavat. Tehtéavien jaottelu tehdaan usein toimintoléhtdisesti eli funktionaalisen organi-
saatiomallin mukaan. Julkishallinnon organisaatioissa on kuitenkin l&hdetty siirty-
maan kohti prosessimuotoista organisaatiomallia, koska sen avulla voidaan tavoitella
paremmin yhteiskunnallisia vaikuttavuustavoitteita seka lisatd toiminnan lapinaky-
vyytta, hallittavuutta ja tuloksellisuutta. Prosessimuotoisessa organisaatiossa on mata-
lampi ja joustavampi hierarkia, jonka ansiosta paatoksia voidaan tehdd nopeammin ja
kohdentaa resurssit tarkemmin. Prosessilahtdista toimintaa on myos helpompi kehit-
tdd, kun sen vahvuudet ja heikkoudet ovat helpommin havaittavissa. (Virtanen &
Wennberg 2005, 137-138.)

Julkishallinnossa tosin ei juurikaan ole puhtaita prosessiorganisaatioita, vaan organi-
saatiot ovat muuttaneet toimintatapojaan prosessimaiseksi toiminnaksi ja muuttuneet
enemmankin prosessipainotteisiksi matriisiorganisaatioiksi (Virtanen & Wennberg
2005, 141). Matriisiorganisaatiolle on tyypillistd toimintokohtaisuus, kuten funktio-
naalisessa organisaatiorakenteessa. Matriisirakenteisessa organisaatiossa eri tyoQalat
luokitellaan ty6tehtavien mukaan ja ne tydskentelevét tiiviissa yhteistydssé keskenéan.
(L&msa & Péivike 2017, 163.)

Prosessikuvauksista on organisaatiolle monenlaisia hy6tyja. Ne muun muassa auttavat
kehittdmaan organisaation palveluja ja arvioimaan palvelun laatua. Liséksi niiden

avulla voidaan keratd tyontekijoiden hallussa olevaa hiljaista tietoa ja asettaa
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mittareita, joita kaytetd&n organisaation toiminnan arvioinnissa. Esimiehet hyddynta-
vat prosessikuvauksia muun muassa tyonjaon selkeyttdmisessa ja perehdyttdmisessa.
Prosessikuvauksien kautta on mahdollisuus myés parempaan yhteistyéhon yli organi-
saatio- ja toimialarajojen, varsinkin jos prosessit on kuvattu yhdenmukaisesti. (JHS
152 -suositus 2012, 3.)

Organisaation strategian ja sitd tukevien prosessien avulla toteutetaan organisaation
missiota ja yhteiskunnallisia vaikuttavuustavoitteita. Prosessijohtaminen ja prosessien
kehittamisty6 (Kuva 8) edellyttavét selkead strategian kuvausta, silla prosessien tun-
nistaminen ja maarittdminen pohjautuvat organisaation missioon, visioon ja strategi-
siin padmadriin. Prosessit méaarittdvat toiminnan vaatimat resurssit ja muuttavat ne
strategian mukaiseksi kdytdnnon toiminnaksi. (JHS 152 -suositus 2012, 1; Virtanen &
Wennberg 2005, 114.) Ydinprosessit kuvaavat organisaation keskeisté toimintaa ja tu-
Kiprosessit luovat edellytyksid niiden onnistumiseen. Tukiprosesseilla on usein aino-
astaan sisdisia asiakkaita, kun taas ydinprosessit liittyvat aina ulkoisten asiakkaiden
palveluun. (JHS 152 -suositus 2012, 2-3.)

YHTEIS-

VAIKUTUKSET

PROSESSIT

RESURSSIT

RESURSSIEN MAARITTELY

Kuva 8. Prosessien kehittdmisprisma (Virtanen & Wennberg 2005, 115)
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Prosessien kuvaamisessa on kyse organisaation toimintatapojen systematisoinnista ja
lapindkyvyydestd. Aluksi prosessit on kuitenkin tunnistettava, jotta ne voidaan tasmal-
lisesti maaritell& ja kuvata seka nimeté niille omistajat. Prosessin omistajien vastuulla
on prosessin johtaminen eli vastuu siita, etta toimintaa toteutetaan prosessikuvausten
mukaisesti, prosessikuvauksia yll&pidetadn ja niita kehitetdan. Prosessien kehittdmi-
nen perustuu prosessien suorituskyvyn mittaamiseen. (Virtanen & Wennberg 2005,
114-116.)

4.5 Prosessien tunnistaminen, méérittely ja kuvaaminen

Prosessien tunnistaminen tarkoittaa prosessien rajaamista. Prosessille madritetadan alku
ja loppu seka prosessin tarkoitus, joka maaraytyy organisaation tavoitteiden, asiakkai-
den, toimintojen ja suoritteiden mukaan. (Virtanen & Wennberg 2005, 116.) Proses-
sien tunnistamisessa on kyse siitd, ettd 10ydet&éan sellaiset ydinprosessit, joilla tavoi-
tellaan organisaation strategisia padmadrié ja tavoitteita, ja sitd kautta vastataan asiak-
kaiden tarpeisiin. Kun prosesseja aletaan tunnistaa, on organisaation strategian ja toi-
minta-ajatuksen oltava selked, jotta voidaan maarittdd toiminnan kannalta keskeiset
asiakasryhmaét ja heidan tarpeensa. Ydinprosessit selventévat sitd, miten organisaatio
tehtdvadnsa toteuttaa ja tayttad asiakkaidensa tarpeet. (Virtanen & Wennberg 2005,
119-121)

Prosessien tunnistamisen jalkeen ne mééritetddn ja kuvataan. Tama tarkoittaa sité, etta
prosessien sisaltoa tdsmennetéan eli selvennetéén prosessin eri vaiheita ja niihin vai-
kuttavia tekijoita. Prosessikuvaukset toimivat tydvalineend henkildstélle ja apuna pro-
sessien kehittdmisessa, joten ennen prosessin kuvaamista on pohdittava, milla tasolla
se tehdaan. (Kuva 9.) Ydinprosesseja nimetessa on tarkedd muistaa, ettd ydinprosessi
kertoo sen, miksi organisaatio on olemassa ja miten se toimii. (Virtanen & Wennberg
2005, 121-124.) Julkishallinnossa prosessien kuvaamiseen voidaan kayttada esimer-
kiksi julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunnan (JUHTA) JHS 152 -suosi-
tusta, jonka avulla prosessien kuvaaminen voidaan toteuttaa selkedsti ja yhdenmukai-
sesti (JHS 152 -suositus 2012, 1).



 PROSESSIN KUVAUSTASO

Prosessikartta

ORGANISAATIOTASO

Koko organisaatio
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Paaprosessit (Ydin- ja tukiprosessit) Osastot
TySprosessit (osaprosessit) Tiirnit
Toiminnot Tyopiste
Tehtavat Tyopiste

Kuva 9. Prosessikuvausten eri tasot (Virtanen & Wennberg 2005, 123)

Prosessikuvauksen taso maaraytyy sen kayttotarkoituksen mukaan (JHS 152 -suositus

2012, 5). Ydinprosessien kuvaustasossa (Kuva 10) ydinprosessi muodostuu erilaisista

osaprosesseista eli tyoprosesseista, jotka taas koostuvat alemman tason prosesseista ja

toiminnoista. Prosessien sisallon méaérittelyssa ydin- ja tukiprosesseista pitaa tunnistaa

ensimmaisen tason osaprosessit, joka tarkoittaa sitd, ettd niistd méaritellaan keskeiset

tavoitteet, toimenpiteet ja suoritteet. TyOprosesseja kuvatessa voidaan kéyttaa proses-

sin tyonkulkukaaviota (Kuva 11), joka selventad, miten jokin toiminto etenee ja kuka

siitd vastaa. Tyodnkulkukaavio on hyva laatia mahdollisimman selvéksi ja helppolu-

kuiseksi, jotta sitd osaa lukea myds sellainen henkil®, joka tutustuu siihen ensimmaista
kertaa. (Virtanen & Wennberg 2005, 124-126.)

YDINPROSESSI 1

TYOPROSESSI 1 TYOPROSESSI 2 TYOPROSESSI 3

Kuva 10. Ydinprosessien kuvaustaso (Virtanen & Wennberg 2005, 124)
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ASIAKAS ROOLI 1 ROOLI 2 ROOLI 3

Loppu } (-——J

Kuva 11. Prosessin tyonkulkukaavio (Virtanen & Wennberg 2005, 125)

Prosessikuvauksien selkeyttamiseksi ne on hyva kuvata myds tekstimuodossa toimin-
totaulukon avulla (Kuva 12), johon voidaan selkeésti ja yksiselitteisesti kuvata oleel-
lisimmat asiat. Taulukkoon voidaan lisatd myds informaatiota esimerkiksi tietojen hal-
lintaan, ohjeisiin, resursseihin, aikaan ja kriittisiin tekijéihin liittyen, mikéli se koetaan

prosessikuvauksen kannalta hyddylliseksi. (Virtanen & Wennberg 2005, 126-128.)



PROSESSIN VAIHE = TEHTAVAT VASTUUT SUORITTEET

1. 1.1 1.1 1.1
1.2 1.2 1.2
13 4.8 13
2. 21 2.1 21
2.2 22 2.2
23 23 23
3. 31 31 3.1
32 3.2 32
33 S5 33
4. 41 41 41
4.2 4.2 4.2
43 43 43

Kuva 12. Toimintotaulukko (Virtanen & Wennberg 2005, 126)
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5 PALVELUKUVAUS OPINNAYTETYON TUOTOKSENA

Opinnaytetyon tuotoksena on Yl6jarven seurakunnan kirkkoherranviraston palveluku-
vaus, jonka laatimiseen kaytetdan laadullisen tutkimusmenetelmén keinoja. Kirkko-
herranvirastossa asiakkaan saama tuote on téssa tapauksessa palvelu, joka palveluku-
vauksen avulla tarkennetaan. Palvelukuvauksessa esitetdan kirkkoherranviraston pal-
velun yleiskuvaus ja sen yhteydessa esitettdvassa prosessikuvauksessa kirkkoherran-
viraston asiakaspalveluprosessi kasteen, vihkimisen ja hautauksen osalta. Palveluku-
vauksen laadinta ja asiakaspalveluprosessin kuvaaminen toteutetaan teoriamateriaalin
ja teemahaastattelun tulosten perusteella. Palvelukuvaus on esitetty kokonaisuudes-
saan liitteessa 1 (LIITE 1).

Aineisto keréttiin teemahaastattelulla, jossa selvitettiin kirkkoherranviraston asiakas-
palveluun vaikuttavia tekijoita ja asiakaspalveluprosessia. Vastaajien kanssa keskus-
teltiin palveluun ja prosesseihin liittyvista teemoista, kuten asiakasléhtoisyydesta, pal-
veluympéristostd, palvelulupauksesta, asiakaskokemuksesta, palvelukanavista, lain-
sédadannosta ja segmentoinnista. Liséksi selvitettiin vastaajien ajatuksia yleisesti pal-
velukuvauksen laadinnan hyddyistd. Koska teemahaastattelussa oli vain nelja vastaa-
jaa ja vastausten analysointi tapahtuu anonyymisti, k&ytetddn tulosten esittdmisessé
kaikista kirkkoherranviraston tyontekijoistd nimikettd toimistosihteeri. Henkilosto-
paallikkd T. Sunin tarkentamat lisatiedot ovat erotettavissa tekstista henkilékohtaisina
tiedonantoina. Teemahaastattelu oli tarkoitus toteuttaa kasvokkain, mutta vallitsevan
koronavirustilanteen (Covid-19) vuoksi aineiston keruumenetelma& jouduttiin sovel-

tamaan olosuhteisiin ja teemahaastattelu toteutettiin videohaastatteluna.

Tassa luvussa kasitellaan palvelukuvauksen ja sen yhteydessa kuvatun asiakaspalve-
luprosessin laadinnan vaiheita. Teemahaastattelusta saatua aineistoa analysoidaan tar-
kemmin ja peilataan sitd aiemmin esitettyyn teoriamateriaaliin sekd perustellaan va-
lintoja, joita palvelukuvauksen laadinnassa on tehty. Toimeksiantajaa varten palvelu-
kuvauksen hyoddynnettavyytta lisattiin selvittdmalla teemahaastattelussa myos kirkko-
herranviraston asiakaspalveluun vaikuttavia taustatekijoitd seka vastaajien ajatuksia
palvelukuvauksen hyodyistd. Toimeksiantajan toiveena oli lyhyt ja selked palveluku-

vaus, jonka vuoksi asiakaspalveluprosessin kulkua ei ole t&ssa opinndytetytssa
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kirjallisesti selitetty. Asiakaspalvelutapahtuman eteneminen esitettyné tydnkulkukaa-

vion ja toimintotaulukon muodossa vastaavat paremmin toimeksiantajan tarpeisiin.

Késitteina palvelukuvauksen laadinnassa ja asiakaspalveluprosessin kuvaamisessa
esiintyy seurakunnan kirkkoherranvirastossa kaytettavina tietojarjestelmina Kirjuri,
Status ja Katrina. Kirjuri on seurakunnan jasentietorekisteri, jossa seurakunnan jasen-
tietoja yllapidetddn. Status on yleislaskutusohjelma, jonka kautta laaditaan laskut ja
Katrina on kalenteriohjelmisto, johon tehddédn muun muassa tilavaraukset. Katrinasta

kaytetadan tassd opinndytetytssa myos termid sdhkdinen ajanvarauskalenteri.

5.1 Asiakaspalvelun nykytila Yl6jarven seurakunnassa

Henkilostopaallikké T. Sunin mukaan Yldjarven seurakunnan kirkkoherranviraston
palvelukuvausta ei ole laadittu eik& asiakaspalveluprosessia kuvattu, koska kehitta-
vaan tyohon ei ole ollut tekijaé. Palvelukuvaus haluttiin laatia, koska se mahdollistaa
asiakaslahtoisen toiminnan kehittdmisen ja samalla lisdd toiminnan lapindkyvyytta
seka selkeyttad kirkkoherranviraston tehtdvankuvaa. Palvelu- ja prosessikuvauksia ei
ole Sunin mukaan yleisesti seurakunnissa juurikaan tehty. (henkil6kohtainen tie-
donanto 25.9.2019.) Kirkkohallituksen kansliapaallikon erityisavustaja Terhi Kaira
tdsmentaa, ettd kirkkohallitus ei ole antanut kokonaiskirkollista yleisohjeistusta palve-
lukuvauksen laatimiseen eikd palveluprosessien kuvaamiseen (Kaira sahkoposti
31.3.2020).

Kirkkohallitus on linjannut, ettéd jatkossa yksittdiset seurakunnat eivat enda hoida kir-
kollisiin toimituksiin ja vaestokirjanpitoon liittyvia viranomaistehtavid, vaan ne kes-
kitetadn aluekeskusrekistereiden hoidettaviksi vuoden 2022 alusta (Kirkkohallituksen
yleiskirje 4/2019). Henkilostopaéllikké T. Sunin mukaan palvelukuvauksen merkitys
on ajankohtainen juuri nyt, koska on tiedossa seka Ylo6jarven seurakuntaa koskevia
ettd koko kirkkoa koskevia organisaatiomuutoksia. Téallaisissa tilanteissa palvelun ja
palveluprosessin selkedstd kuvaamisesta on hyotyd, koska ne toimivat muutoksen joh-
tamisen tukena. Palvelukuvauksen avulla toiminnan ja tyétehtavien uudelleen maarit-

tely on sujuvampaa. Liséksi palvelukuvausta voidaan hyoddyntdd perehdyttamisen
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tukena ja sen kautta voidaan saada vélitettya tyontekijoiden hiljaista tietoa. (henkil6-
kohtainen tiedonanto 24.2.2020.)

Henkilostopaallikko T. Sunin mukaan Yl6jarven seurakunnan kirkkoherranviraston si-
séisid asiakkaita ovat henkilokunta ja luottamushenkil6t. Ulkoisiksi asiakkaiksi voi-
daan luokitella kaikki muut kirkkoherranvirastossa asioivat henkilét. Sunin mukaan
asiakaspalvelu Y16jarven seurakunnan kirkkoherranvirastossa pohjautuu ensisijaisesti
siihen, ettd tyontekijat ovat ammattitaitoisia ja hyvié asiakaspalvelijoita ja myds per-
sooniltaan sopivia asiakaspalveluun. Hanen mielestdan hyvén asiakaspalvelun takana
on se, etta tyontekija hallitsee tehtdvakentén ja sitd kautta pystyy palvelemaan asiak-
kaita laadukkaammin. (henkilokohtainen tiedonanto 24.2.2020.)

Yl6jarven seurakunnan toiminta-ajatus on olla uskon ja elaméan syvésti tunteva seura-
kunta, jota on helppo l&hestyé. Ylojarven seurakunta haluaa eldd Iahelld ihmista ja
luoda heille matalan kynnyksen ja avoimen vuorovaikutuksen ilmapiirin, jonka kautta
luodaan luottamusta ja mahdollisuus yhdessa tekemiseen. Visioksi on madritelty, ettd
seurakunta haluaa ndyttaytyé kiinnostavana, merkityksellisend, avoimena ja hyvin hoi-
dettuna kristillisend yhteisond, joka elda keskelld ihmisen elaméd, niin arjessa kuin
juhlassa. (Ylojarven seurakunnan strategia 2020.) Visiotaan seurakunta tavoittelee
maarittdmillaan toiminnan suuntaviivoilla, jotka ovat “kyselemme, kohtaamme, ko-
keilemme”. Toiminnan suuntaviivat kertovat siitg, ettd seurakunta haluaa olla aktiivi-
nen ja kohdata ihmisid ja myds muutoksia rohkeasti. Yl6jarven seurakunta haluaa ke-
hittda toimintaansa ottamalla kayttoon sellaisia toimintatapoja, joilla se voi paremmin

toteuttaa tehtavaansa. (Ylojarven seurakunnan talousarvio 2020, 5-6.)

Yl6jarven seurakunnan toimintatapoja maarittavat arvot ovat “rohkea uskossa, hyvak-
syvé kohtaaminen, rento kristillisyys, toiminnan laadukkuus”. Arvojen mukaisen toi-
minnan kautta seurakunta toteuttaa perustehtavaansa selkeasti, luotettavasti ja aidosti
sekd kohtaamalla ihmisen arvokkaasti. Yl6jarven seurakunnan strategiassa on tarkas-
teltu myds seurakunnan toimintaympadristossa vaikuttavia tekijoita. Tallaisia ovat
muun muassa Ylojarven kaupunki kasvavana ja ikérakenteeltaan nuorena paikkakun-
tana, ikaantyvan véeston suhteellinen kasvu ja heidan keskittymisensa keskusta-alu-

eelle sekd avoin keskustelukulttuuri nousevana trendind. Lisaksi on huomioitu muun
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muassa seurakunnan osaava ja koulutettu henkil6sto seké vahva talous ja hyvét toimi-

tilat. (Yl6jarven seurakunnan strategia 2020.)

Henkilostopaallikko T. Sunin mukaan Yl6jarven seurakunnan strategia vuosille 2020—
2025 on paivitetty, mutta sitd ei ole vield julkaistu. Yl0jarven seurakunnan strategian
(Kuva 13) suuntaviivat vuoteen 2025 ovat “kysymme, kuuntelemme, kohtaamme”.
Strategian sisaltd on pysynyt Sunin mukaan paapiirteittdin samana, mutta suuntavii-
voja on paivitetty, koska kohtaamisen merkitystda on haluttu tuoda enemman esiin.
Ylojarven seurakunnan strategian tavoitteena on kohtaamisen kautta paasta laajemmin

osaksi ylojarveldisten elaméa. (henkilokohtainen tiedonanto 20.4.2020.)

VUONNA 2025 KIRKKO ON LAAJEMPI OSA YLOJARVELAISTEN ELAMAA

‘ 3. KOHTAAMME

« Tavoitteen mukaiset kohtaamiset
« Tekeminen, peilaaminen,

kehityssuunnat
PYHA OIKEUDENMUKAISUUS
2. KUUNTELEMME

« Kokeilemme ja opimme
« Lyhyitd testisprintteja
«Valinnat - mitd tehdaan,
mitd jatetaan pois?

« Hallinnon ja tiimien toimintatavat
4 ja priorisointi

i : « Omien toimintatapojen
4 2 arviointi ja priorisointi

==

[ m > - Kyselyt kuntalaisilta
1}, L / % - Koulutukset ja osaamisen
| / e vahvistaminen

— .

= Aﬁ»
“HM ‘ YLOIARVEN SEURAKUNTA |

T

Kuva 13. Yl6jarven seurakunnan strategia 2020-2025 (T. Suni henkildkohtainen tie-
donanto 20.4.2020)

5.2 Palvelukuvauksen laadintaan vaikuttavat taustatekijat

Palvelukuvauksen laatimista varten teemahaastattelussa kasiteltiin kirkkoherranviras-
ton palvelua laajemmin kuin sen osalta, mit4 on huomioitu palvelukuvauksessa. Asia-

kaspalveluun vaikuttavia taustatekijoita haluttiin k&sitella opinndytetyssé laajemmin,
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koska ne tukevat palvelukuvauksen laadinnan selvittelytyota. Liséaksi taustatekijoiden
selvittdminen teemahaastattelun avulla laajentaa lukijan kokonaiskasitysté kirkkoher-

ranviraston asiakaspalvelusta ja on hyddynnettévaa tietoa toimeksiantajalle.

Teemahaastattelussa selvisi, ettd kirkkoherranviraston ulkoisia asiakkaita puhutellaan
asiakkaina eika seurakunnan jasenina. Termi& asiakas kaytetaan, koska kaikki kirkko-
herranvirastossa asioivat henkil6t eivét ole seurakunnan jasenia. Kun selvitetdan, onko
henkild seurakunnan jasen, niin silloin kuitenkin kdytetddn termia jasen. Toisaalta
asiakas-termin ajateltiin tuovan mieleen kaupallisen yhteyden, millaista elementtid ei
ole kirkkoherranviraston palvelussa. Seurakunnan kirkkoherranviraston palvelun to-
dettiin kuitenkin perustuvan asiakkuuteen, jonka vuoksi palvelukuvauksessa kdytetaan
yleisesti termid asiakas. Vastaajat myos totesivat yksimielisesti, ettd kirkkoherranvi-
raston asiakaspalvelussa hengellisyys ei ole lasnd. Seurakunnan erityispiirre ilmenee
palvelun sisallon kautta ja vastaajat uskoivat, ettd asiakkaalla on itselldén ennakkoka-

sitys siitd, millaiseen organisaatioon hén tulee asioimaan.

Teemahaastattelun vastaajat kokivat, ettd yleisesti kirkkoherranviraston asiakaspal-
velu on toimivaa eika siind ole juurikaan kehityskohteita. Suurimpana kehityskohteena
nahtiin kirkkoherranviraston tila-asiat. Talla hetkell& kirkkoherranvirasto on suljettu
tila, johon esimerkiksi liikuntarajoitteisen on hankala kulkea. Liséksi tila on melko
ahdas eika sinne mahdu montaa ihmista kerralla, miké& olisi esimerkiksi hauta-asiak-
kaiden asioidessa tarpeellista, koska heita saattaa olla useampi paikalla. Kuten Himé-
ldinen & Patjas (2018) totesivat, palveluympaéristd on tarkeé osa palvelua, silla se vai-
kuttaa olennaisesti asiakkaan palvelukokemukseen, joten vastaajien nakdkulma tila-
asiaan on merkityksellisen. Vastaajien mukaan tilan laajennusta ollaan kuitenkin jo
aloittamassa, joten asiakaspalvelutilanne tulee sen osalta l&hiaikoina parantumaan.
Laajennuksen yhteydessé tullaan lisdédmaan myds tilan danieristystd, joka parantaa asi-

akkaan yksityisyytta palvelutilanteessa.

Toiseksi mahdolliseksi kehityskohteeksi nousi esiin hautajaisvaraukset, joissa kayte-
tdan paperilomaketta séhkdisen ajanvarauskalenterin liséksi. Toisaalta paperilomake
koettiin toimivaksi, koska siihen tietoja tayttdessa asiakaskohtaaminen on intiimimpi
kuin tietokoneen ndyttoa katsoessa. Koettiin, etta paperille kirjoittaessa asiakkaan pys-

tyy paremmin kohtaamaan, mutta toisaalta paperilomakkeen kaytt6 on hyvin
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vanhanaikainen tapa. Kolmanneksi esiin nousi yleinen tiedonkulku, minka tasoa pitdisi
pitaa yll& ja huolehtia siitg, ettd tiedonkulku on kaikkien toimijoiden vélilla katkeama-

tonta.

Muun muassa Grénroos & Tillman (2009), Korkiakoski (2019) ja Valvio (2010) ka-
sittelivat asiakaslahtoisyyttd ja lisdarvon tuottamista. Teemahaastattelun vastaajien
mukaan kirkkoherranviraston asiakaspalvelu on asiakaslahtdista, koska se on asiak-
kaan tarpeeseen perustuvaa ja he toteuttavat palvelua asiakasta varten. Kirkkoherran-
virastossa ei vastaajien mukaan ole laadittu Gronroosin & Tillmanin (2009) esittdmi&
palveluajatuksia, mutta lahtokohtana on se, etté asiakkaat ovat palvelun itseisarvo ja
jokainen asiakas palvellaan yksilona. Asiakaslahtoisyyden kehittdmista on vastaajien
mukaan pohdittu avaamalla s&éhkdinen ajanvarauskalenteri asiakkaiden kéayttoon, jol-
loin esimerkiksi kasteasiakas pystyisi tekemaén varauksen itse. Kehittdmisidean aja-
teltiin mahdollistavan matalamman kynnyksen kastevarauksen tekemiseen. Muuten
asiakkaan osallistuminen palvelun kehittdmiseen néhtiin mahdollisena oikeastaan vain

palautekyselyn kautta.

Lis&arvon tuottamiseen kirkkoherranviraston palvelun osalta vastaajat eivét 10ytaneet
keinoja, koska jokaista asiakasta palvellaan yhté arvokkaasti. Asiakkaan kokeman li-
séarvon uskottiin syntyvéan lahtokohtaisesti hyvan asiakaspalvelutilanteen kautta.
Kirkkoherranvirastossa hyvaa asiakaspalvelua tavoitellaan muun muassa niin, etté asi-
akkaan kysymyksiin pyritddn vastaamaan myos oman tehtdvakentan ulkopuolelta tai
ainakin selvittdmaan tilanne siten, ettd asiakas tietdd miten edetd. Lisaksi pyritaan sii-
hen, etté asiakas saisi mahdollisimman monta asiaa selvitettya ja laitettua vireille kirk-
koherranviraston kautta. Vaikka asiointi pyritadn hoitamaan yhdellé kertaa, aina se ei
kuitenkaan ole mahdollista. Esimerkiksi hautajaisjarjestelyihin liittyen on mukana use-
ampi toimija ja useita eri tydvaiheita, jonka vuoksi saatetaan joutua soittamaan asiak-

kaalle uudelleen ja tiedustelemaan lisatietoja.

Yksi asiakaslahtoisyyden kehittdmisen keino on Korkiakosken (2019) mukaan palve-
lulupaus. Teemahaastattelun vastauksissa k&vi ilmi, etté varsinaisia julkisia palvelulu-
pauksia ei ole tehty, mutta kirkkoherranvirastossa on olemassa sisaisia palvelulupauk-
sia, joita noudatetaan. Ensinndkin palvelun ldht6kohtana on virheettomyys. Toiseksi

noudatetaan aukioloaikoja eli ollaan saatavilla silloin kun luvataan. Kolmanneksi
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puheluihin pyritddn vastaamaan tai soittamaan asiakkaalle takaisin saman péivan si-
salla ja neljanneksi tietojen rekisterdinnit tehdéan heti kun se on mahdollista. Virkato-
distustilauksiin liittyen on tehty palvelulupaus, jonka mukaan virkatodistuksen toimi-
tusaika on kaksi viikkoa. Tdma kerrotaan asiakkaalle puhelimessa, mutta se ei lue mis-
s&an julkisesti, jonka vuoksi palvelulupaus jatettiin merkitseméttd palvelukuvaukseen.
Vastaajat kuitenkin kokivat, ettd palvelutilanteessa on hyvé, kun voi luvata asiak-
kaalle, milloin todistus saapuu ja sitd usein kysytaankin. Lisaksi vastaajat kertoivat,
ettd heilld on omia henkil6kohtaisia palvelulupauksia, joita he pyrkivét tyétehtavissaén

noudattamaan, kuten laskujen l&hettdminen tietyssé aikataulussa.

Arikka & Naatus (2019) ja Valvio (2010) késittelivat palvelun laadun mittausta, joka
ei ole seurakunnasta taysin yksiselitteistd. Myods teemahaastattelun vastauksista tdma
kavi ilmi. Vastaajien mukaan kirkkoherranviraston osalta ei ole tehty asiakastyytyvéi-
syyskyselyja tai muulla tavoin mitattu palvelun laatua. Vastaajat kokivat, ettd niista
saatava tieto olisi mielenkiintoista, mutta toisaalta mietittiin, onko se tarpeellista. Asi-
akkaat antavat kuitenkin suoraa palautetta ja kirkkoherranvirastossa ensisijainen pa-
laute on kiitos palvelun késittelysta. Asiakastyytyvaisyyskysely herétti vastaajissa aja-
tuksia myos siitd, mika olisi sopiva tapa ja tyyli sellaisen toteuttamiseen, jotta se ei
rasita asiakasta. Kaste- ja vihkiasiakkaille asiakastyytyvaisyyskysely olisi helpompi
toteuttaa, mutta pohdittiin, onko hauta-asiakkailta edes soveliasta kysya palautetta.
Hauta-asiakas voi olla surun keskella sellaisessa mielentilassa, ettd hanelle ei valtta-
matta edes jaa selkedd mielikuvaa palvelutapahtumasta.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn osalta vastauksista nousi selvasti esiin ulkoisten asiakkai-
den nakodkulma. Lisaksi esiin nostettiin huomioitavana asiana se, ettd myos siséisten
asiakkaiden palaute on tarkedd asiakaspalvelun toimivuuden kannalta. Esimerkiksi kir-
kollisissa toimituksissa saattaa olla monia eri toimijoita ja tyovaiheita. Miké&li jokin
asia menee kirkollisessa toimituksessa kuten ei suunniteltu, on hyva antaa palautetta
kirkkoherranvirastoon, mikéli esimerkiksi jokin yksityiskohta oli unohtunut merkité

toimitusta koskeviin tietoihin.
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5.2.1 Palvelukuvauksen laadinnan vaiheet

Tuotoksessa eli palvelukuvauksessa tekstin tyyliksi valittiin sellainen, joka puhuttelee
kirkkoherranviraston ulkoista asiakasta. Palvelukuvauksen ensisijainen kohderyhma
on kuitenkin aluksi kirkkoherranviraston tyontekijat ja sisdiset asiakkaat, koska péa-
tosta palvelukuvauksen www-sivuille jakamisesta ei ole vield tehty. Palvelukuvaus on
laadittu kuitenkin ulkoisen asiakkaan ndkokulmasta niin, etta se antaa selkeén yleisku-
van kirkkoherranviraston palvelusta ja tarkempaa tietoa asiakaspalveluprosessista
kaste-, vihkimis- ja hautausasiakkaille. Palvelukuvaus pyrittiin laatimaan mahdolli-
simman selkedksi eiké siitd haluttu tehdé liian pitkaa selostetta, jotta se pysyy helppo-
lukuisena ja vaivattomasti tarkasteltavana niin siséisen kuin ulkoisen asiakkaan kan-

nalta.

Palvelukuvauksen alkuun laadittiin saateteksti, jossa kuvataan lyhyesti Y16jarven seu-
rakuntaa ja sen jalkeen kerrotaan kirkkoherranviraston palvelun tarkoitus. Kirkkoher-
ranviraston palvelun tarkoituksen taustalla on seurakunnan perustehtavan toteuttami-
nen, jota kirkkoherranvirastossa toteutetaan asiakaspalvelun kautta. Palvelukuvaus pe-
rustuu seurakunnan strategisiin paadmaariin, jonka vuoksi siind on kuvattu kirkkoher-
ranviraston toiminta-ajatus, joka maaraytyy seurakunnan perustehtavdn mukaan. Li-
séksi siind on kuvattu strategian mukainen arvopohja, jonka mukaan Hyppasen (2015)
mielestd organisaatiossa tulee toimia. Teemahaastattelussa vastaajat olivat yksimieli-
sié siitd, ettd kirkkoherranvirastossa toimitaan Yl0jarven seurakunnan arvojen mukai-
sesti. Palvelun kautta pyritaan tuomaan ihmisia seurakunnan yhteyteen, heista pidetaan

huolta ja heitd kohdataan palvelun kautta.

Teemahaastattelun vastaukset tukivat teoriamateriaalia lainsdddédnnon osalta. Kirkko-
herranviraston toiminta on vastaajien mukaan monella tavalla lakisaateista ja erityista
tarkkaavaisuutta pitdd noudattaa henkilGtietojen kasittelyssa. Palvelukuvauksessa on
huomioitu ohjaava lainsdadantd, mutta koska kirkkolaissa sovellettavia lakeja on niin
monia, paadyttiin palvelukuvaukseen kirjaamaan kirkollinen lainséadéanto, joka ylei-
sesti séatelee seurakunnan ja kirkkoherranviraston toimintaa. Myos henkil6tietojen ka-
sittely on huomioitu palvelukuvauksessa. Henkil6tietojen kasittelyn laajuuden vuoksi,

on palvelukuvaukseen Kirjattu tieto, jossa tarkennetaan, ettd seurakunnan www-
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sivuilla on olemassa tietosuojaseloste Yl6jarven seurakunnan jasenrekisteristd, josta

voi lukea tarkemmin henkilGtietojen kasittelysta.

Palvelun kohderyhmé on palvelukuvauksessa maéritelty laajasti kirkkoherranviraston
palvelun laajuuden vuoksi, sill4 asiakaspalvelu on avoinna kaikille kansalaisille. Pal-
velu hautajaisjarjestelyihin, kastevarauksiin ja vihkimiseen liittyvissé asioissa on kui-
tenkin nostettu esimerkeiksi, koska ne ovat kirkkoherranvirastossa yleisimmin toteu-
tettavia palveluja ja niiden prosessikuvauksiin keskitytddn tdman opinndytetyon tuo-

toksessa.

Teemahaastattelussa selvitettiin, onko kirkkoherranviraston osalta tehty segmentoin-
tia. Vastauksista selvisi, ettd segmentointia ei ole tehty ja pohdittiin, voidaanko kirk-
koherranviraston osalta segmentointia ylipédansa tehdd, koska palvelut ovat tarkoitettu
kaikille kansalaisille. VVastaajat kertoivat, etta kirkkoherranviraston asiakaspalveluun
hakeudutaan oman eldmantilanteen mukaan, joten mikali segmentointia tehtaisiin, pi-
téisi se ajatella sen pohjalta, mité palvelua asiakas tarvitsee. Nain ollen segmentoin-
nissa voisi kayttdd Hamaldisen & Patjaksen (2018) esittaméé tyyppisegmentointia.
Henkilostopaallikkd T. Sunin mukaan segmentointia on tehty yleisesti seurakunnissa
Jasen 360-hankkeella. Siina tosin saatiin tietoja padasiassa seurakunnan jasenista ja
hanke koski jasenymmarryksen parantamista. (henkilokohtainen tiedonanto
20.4.2020.)

Palvelun saatavuus on maaritelty palvelukuvauksessa kertomalla kirkkoherranviraston
aukioloajat ja palvelukanavat. Hamélédinen & Patjas (2018) ja Korkiakoski (2019) ka-
sittelivat palvelukanavien toimivuuden merkitysta asiakaskokemuksen nakékulmasta.
Teemahaastattelun vastauksista ilmeni niin tekniseen kuin toiminalliseen asiakasko-
kemukseen vaikuttavia tekijoita. Vastaajien mukaan kirkkoherranviraston asiakaspal-
velua tapahtuu niin fyysisessa kuin digitaalisessa palveluympéristdssa. Oli palveluka-
nava miké& tahansa, pyritadan asiakas palvelemaan mahdollisimman nopeasti ja asiak-

kaan kannalta vaivattomasti.

Vastaajien mukaan digitaalinen toimintaymparistd on asiakaslahtéisempi ja jousta-
vampi sen suhteen, ettd asiakas voi kayttaa digitaalisia palveluja oman aikataulunsa

mukaan. Palautetta séhkdisten palvelukanavien toimivuudesta ei ole tullut, joten
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niiden voidaan olettaa toimivan hyvin. Vastaajien mukaan virkatodistustilauksia ja
avioliiton esteiden tutkintaa tehdaan paljon séhkoisesti ja kastevarauksia puhelimitse.
On siis hyvin pitkalti toimituksesta riippuvaista, miké on nopein ja helpoin palveluka-

nava.

Henkilokohtaisen palvelun hy6tyna vastaajat kokivat Korkiakoskenkin (2019) esitta-
man tunteen asiakaskokemuksen vaikuttajana. Kirkkoherranviraston asiakaspalve-
lussa tunteet ovat sallittuja. Asiakasta kuunnellaan ja hanelle annetaan aikaa niin kauan
kuin han sita tilanteessa tarvitsee. Vastaajien mielestd henkilokohtaisesti palveltaessa
pystyy valittamé&an kohtaamisen kautta tunnetta paremmin varsinkin hauta-asiakkai-
den kanssa. Lisaksi hautajaisiin liittyva palvelutilanne on niin monivaiheinen, etté se
on asiakkaan kannalta nopeampikin hoitaa kasvotusten, jotta saadaan samalla useampi
asia heti selvitettyd. Tunnetta voidaan vastaajien mukaan valittad asiakkaalle myos
viestinnan kautta niin, ettd viestitddn asiakkaalle ystavallisesti ja vélitetaan asiakkaalle

tunne, ettd hanesta ja hanen asiastaan valitetaan.

Vastaajien mukaan kirkkoherranviraston kaikki palvelut pystytaan toteuttamaan ilman
henkilokohtaista palvelua joko sahkaisesti tai puhelimitse. Ainoat palvelut, joita ei
pystytd toteuttamaan ilman henkilokohtaista palvelua ovat tilavarauksiin liittyva
avainten luovutus ja uuden hautapaikan valinta. Uuden hautapaikankin valinta voidaan
tehd& puhelimitse, mutta usein asiakas haluaa olla itse paikan paalla valitsemassa hau-
tapaikkaa. Vaikka suurin osa kirkkoherranviraston asiakaspalvelusta pystytaan toteut-
tamaan sahkoisesti tai puhelimitse, on sellaisiakin palveluja edelleen olemassa, mitka
vaativat henkilokohtaista palvelua. Tdman nosti esiin myds Valvio (2010). Vastauk-
sissa korostui myds koronakriisin aikana tehty digiloikka, joka on mahdollistanut Kirk-

koherranviraston palvelun etatydskentelyn kautta.

Teoriaosuudessa kasiteltiin organisaation toiminnan lapinakyvyytta. Esimerkki toi-
minnan l&pinékyvyydesta asiakkaalle on Korkiakosken (2019) mukaan tieto palvelun
hinnan muodostumisesta. Tahan perustuen palvelukuvaukseen lisattiin kohta palvelun
hinnasta, joka maardytyy kulloinkin voimassa olevan hinnaston mukaan. Tarkennuk-
sena liséttiin, ettd hinnastot ovat saatavilla Y16jarven seurakunnan www-sivuilla, mista

I6ytyy hintatietoja esimerkiksi tilavuokriin liittyen. Hinnastonsa seurakunta saa
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maadritelld itse sen taloudellisen itsendisyyden ansiosta. Palvelukuvauksen viimeisena

kohtana on asiakaspalveluprosessi, jonka laadintaa kasitelld&n seuraavassa alaluvussa.

5.2.2 Asiakaspalveluprosessin kuvauksen laadinnan vaiheet

Palvelukuvauksen yhteydessa kuvataan kirkkoherranviraston asiakaspalveluprosessi
kolmessa osassa kasteen, vihkimisen ja hautauksen osalta. Prosessikuvauksista pyrit-
tiin tekemédén mahdollisimman selkeité ja yksinkertaisia, jotta niitd on helppo tarkas-
tella. Toimeksiantajan alkuperéisend toiveena oli saada prosessikuvaus yhtenéd kaa-
viona, mutta prosessikuvausten kéytettdvyyden kannalta ne paadyttiin kuvaamaan eril-
lisind. Yksittain kuvattuna niit4 on helpompi tarkastella ja ne ovat paremmin hyddyn-
nettavissa yksittaisen tyotehtavan perehdyttdmisen tukena. Liséksi ne ovat selkeampia
niin sisdiselle kuin ulkoiselle asiakkaalle. Asiakkaana prosessissa on palvelua tarvit-
seva henkild ja toimijoina prosessissa ovat kirkkoherranviraston toimistosihteerin li-

séksi eri tyalojen tyontekijoita.

Tassa opinndytetydssd kuvataan ainoastaan kirkkoherranviraston asiakaspalvelupro-
sessi eika keskitytd tarkemmin koko seurakunnan palveluprosesseihin. Tarkoitus on
tunnistaa kirkkoherranviraston asiakaspalvelun ydin- ja tukiprosessit sek& kuvata yk-
sittdisia osaprosesseja eli tyoprosesseja. Ylojarven seurakunnassa ei ole viela kéytdssa
prosessikarttaa, koska kirkkoherranviraston asiakaspalveluprosessi on ensimmainen
toimenpiteiden sarja, joka organisaatiossa tunnistetaan, mééritellaan ja kuvataan. Pal-
veluprosessi voitaisiin kuvata visuaalisemmassa muodossa palvelupolun avulla, kuten
Janakkalan seurakunnan www-sivuilla (2019) on tehty. Téssd opinnaytetydssa palve-

lutapahtumaa tarkastellaan kuitenkin prosessikaavion muodossa.

Tama opinnaytetyd on rajattu koskemaan kirkkoherranviraston ydinprosessia eli asia-
kaspalveluprosessia. Ydinprosessi on jaettu kolmeen osa- eli tyoprosessiin, jotka ovat
kaste-, vihkimis- ja hautausprosessi. Prosessien tunnistaminen, maarittely ja kuvaami-
nen tapahtui tdssé opinndytetydssé teoriaan ja teemahaastattelun vastauksiin pohjau-
tuen. Prosessien kuvaamisessa kaytettiin JHS 152 -suositusta soveltaen kirkkoherran-
viraston asiakaspalveluprosessiin sopivaksi. JHS 152 -suosituksen mukaan prosessissa

toimivien eri roolien kuvaamiseen voidaan k&yttdd uimaratoja, joihin merkitdan
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roolien tehtdvat prosessissa (JHS 152- suositus 2012). Tdssé opinndytetydssa on kay-

tetty tehtavien kuvaamiseen uimaratoja, mutta roolien sijaan kaytetdan termia toimija.

Virtasen & Wennbergin (2005) mukaan ydinprosessit selventévét organisaation tehta-
van toteutumista ja asiakkaiden tarpeiden tayttdmistd. Niinpa prosessien tunnistaminen
aloitettiin ajatuksesta, miten kirkkoherranvirasto seurakunnan perustehtévéa toteuttaa,
eli asiakaspalvelun kautta. Sen vuoksi kirkkoherranviraston ydinprosessi nimettiin
asiakaspalveluprosessiksi, joka kuvaa hyvin keskeisesti sita toimintaa, mita kirkkoher-
ranvirastossa tapahtuu. Julkishallinnossa ydinprosesseja voidaan kutsua Virtasen &
Wennbergin (2005) mukaan myds vaikuttavuusprosesseiksi, mutta tdssé opinnéyte-
tydssa kaytetadn termid ydinprosessi. Koska organisaatiossa ei ole prosessikarttaa kay-
tossd, tarkasteltiin kirkkoherranviraston asiakaspalveluprosessia ydinprosessin tasolla.
Virtasen & Wennbergin (2005) mukaan ydinprosessista pitdé tunnistaa ensimmaéisen
tason osaprosessit. Sen vuoksi kirkkoherranviraston ydinprosessista erotettiin alem-
man tason kolme osaprosessia, jotka ovat kaste-, vihkimis- ja hautausprosessi (Kuva
14).

Asiakaspalveluprosessi

Kuva 14. Ydinprosessi ja 0saprosessit

JHS 152 -suosituksen (2012) mukaan prosessit kuvataan kayttotarkoituksen kannalta
sopivalla tasolla. Kirkkoherranviraston asiakaspalveluprosessin kuvaaminen pé&adyt-
tiin toteuttamaan tyonkulkutasolla tydnkulkukaaviossa, johon nimettiin toimijat, jotka
ovat osa prosessia. Prosessin tyonkulkukaaviota tarkennettiin toimintotaulukon avulla,
jossa kuvataan tekstimuodossa toimijoiden tehtévid. Prosessit haluttiin kuvata
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mahdollisimman selkednd, jonka vuoksi péatettiin kuvata asiakaspalveluprosessi niin,
miten se tyypillisesti kirkkoherranvirastossa etenee. Palvelutilanteen poikkeavuudet
paatettiin kirjata toimintotaulukkoon. Mikali koetaan tarpeelliseksi, voidaan prosessi-
kuvauksia myéhemmin tarkentaa ja kuvata niitd alemmilla tasoilla. Prosessin omista-

jaksi méaéritettiin tassé vaiheessa kirkkoherranviraston esimies.

Prosessikuvauksista ei haluttu tehdé liian yksityiskohtaisia, jotta niisté ei tule liian han-
kalia tarkastella. Sen vuoksi kaikkein pienimmét tyOvaiheet paatettiin jattda kuvaa-
matta. Prosessikuvauksia ei haluttu kuvata liian laajasti mydskaan sen vuoksi, etté pro-
sessikuvausten tarkoituksena on tarkastella kirkkoherranviraston asiakaspalvelupro-
sessin etenemisté eri toimijoiden valilla eika kuvata liian tarkasti yksittdisten toimijoi-
den tyotehtavia. Tyonkulkukaavion ja toimintotaulukon kuvaamista selvésti, helppo-

lukuisesti ja yksiselitteisesti suosittelevat myos Virtanen & Wennberg (2005).

Teemahaastattelun avulla selvitettiin asiakaspalveluprosessin etenemista ja osaproses-
sien eri vaiheita seké niihin vaikuttavia tekijoitd. Jokaiselle osaprosessille maariteltiin
alku ja loppu. Kirkkoherranviraston asiakaspalveluprosessi alkaa jokaisessa osapro-
sessissa asiakkaan tarpeesta ja padttyy asiakkaan tarvitseman toimenpiteen toteutumi-
seen. Poikkeuksena on kasteprosessi, jossa ensimmainen yhteydenotto tapahtuu lo-
makkeen muodossa kirkkoherranvirastosta, joskin sen jalkeen asiakas ottaa yhteytté
kirkkoherranvirastoon. Prosessin tyonkulkukaaviossa nakyy selvasti, ketkd toimijat
ovat mukana prosessissa ja miten prosessi etenee heidén valilla&n. Prosessikaaviossa
on huomioitu myds tietojarjestelmien osuus. Prosessin etenemisen vaiheista riippuu,
montako toimijaa prosessissa esiintyy. Mikali esimerkiksi tilavarausta ei tehdd, siihen

vaikuttavien toimijoiden osuutta ei tarvitse prosessin etenemisessa huomioida.

Teemahaastattelussa pohdittiin my0ds kirkkoherranviraston tukiprosessien merkitystéa.
Vastaajien mukaan tukiprosesseja oli hankala tunnistaa, koska he kokivat asian niin,
ettd kaikki toimijat tekevat yhteisty6té ja kirkkoherranviraston asiakaspalveluprosessi
tukee muiden prosessien toteutumista. Kokonaiskuvaa ajatellen ndin onkin, mutta
koska téssa opinnaytetytssa kuvataan ainoastaan kirkkoherranviraston asiakaspalve-
luprosessi, oli tukiprosessienkin merkitys pohdittava siitd nakokulmasta. Tukiproses-
siksi paadyttiin maarittdmaan tietoliikenneverkko (Kuva 15), koska se on ainut asia,

jota ilman kirkkoherranviraston asiakaspalveluprosessi ei olisi mahdollinen.
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Tietoliikenneverkko tukiprosessina mahdollistaa ydinprosessin eli asiakaspalvelupro-
sessin toteutumisen myds poikkeustilanteissa. Mahdollisena tukiprosessina voitaisiin
nahda mydos taloushallinto, koska taloushallinto liittyy usein laskutukseen. Teema-
haastattelussa vastaajat eivat kuitenkaan maininneet taloushallinnon merkitysté asia-

kaspalveluprosessissa, jonka vuoksi sitd ei madritelty tukiprosessiksi.

Asiakaspalveluprosessi

Tietoliikenneverkko

Kuva 15. Ydinprosessi, osaprosessit ja tukiprosessi

5.3 Palvelukuvauksen hyodyt

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdd myds palvelukuvauksen oletettuja hyotyja tee-
mahaastattelun avulla. Koska palvelukuvaus ei ole kirkkoherranvirastossa vield kay-
tossd, ei sen hyotyjen selvittdminen ole vield kdytannon kokemukseen perustuen mah-
dollista. Palvelukuvauksen tavoiteltuja hyotyja ja syita palvelukuvauksen laatimiseen
olivat toiminnan selkeyttdminen ja l&pindkyvyyden lisdédminen seka asiakaslahtdisyy-

den kehittdminen.

Ulkoisten asiakkaiden nakokulmasta saatava hyoty vaihteli vastaajien vastauksissa
jonkin verran. Osa vastaajista ajatteli, ettd mikéali palvelukuvaus olisi julkisesti n&hté-
villa Yl6jarven seurakunnan www-sivuilla, se voisi selventdéd kirkkoherranviraston
asiakaspalveluprosessia, koska sen laajuus ei nay asiakkaalle. Osa vastaajista taas ajat-
teli, ettd ulkoiset asiakkaat tietdvat, mita kirkkoherranviraston asiakaspalvelu sisaltaa,
koska he osaavat hakeutua palveluihin. Ei myoskaan uskottu, ettd asiakas vélttdmatta

ylipaansa lukisi palvelukuvausta ja osaisi toimia sen mukaan.



47

Vastaajat ajattelivat, ettd kirkkoherranviraston tehtdvankuva on siséisille asiakkaille
melko selked, varsinkin sellaisten tydalojen tyodntekijoille, joiden kanssa enemman
tehdaan yhteistyotd. Vastaajat kuitenkin totesivat, ettd vaikka kirkkoherranviraston
tehtdvankuva on péaasiassa organisaatiossa selvillg, ei palvelukuvauksesta olisi aina-
kaan haittaa. VVastauksista nousi kuitenkin yleisella tasolla ajatus, ettd kuinka henkilo-
kunta todellisuudessa perehtyisi palvelukuvaukseen. Erityisen hyddylliseksi palvelu-
kuvauksen ajateltiin olevan sellaisissa tilanteissa, jos henkilokunta vaihtuu, koska sil-
loin palvelukuvausta voisi hyodyntaa tyovalineend tydhon perehdyttdmisessa. Vastaa-
jat olivat yksimielisita siit4, etta palvelukuvaus olisi hyodyllisempi sisdisten kuin ul-

koisten asiakkaiden nakdkulmasta.

Yhteinen keskustelu paljasti merkittdvan huomion asiakaspalvelun kehittdmisen kan-
nalta. Vastaajat kokivat, ettd mikali henkil6kunta sisaistad palvelukuvauksen, se tuo
eri tyalojen vélille selkeyttd. Tama taas hyddyttad palvelutilanteessa toimimista, jolla
on kehittavéa vaikutus asiakaspalvelun laatuun. Kirkkoherranviraston lapinakyvyyden
lisdédmisen kannalta ajateltiin, ettd olisi hyvd, kun palvelukuvauksen kautta nékyisi,

etta seurakunnan arvot toteutuvat myos kirkkoherranviraston toiminnassa.

5.4 Teemahaastattelun johtopaatdkset

Kirkkoherranviraston asiakaspalvelussa tapahtuu teemahaastattelun tulosten perus-
teella paljon asiakkaiden ohjausta ja neuvontaa sek& monia muitakin tydprosesseja ja
yksittdisia tyotehtavia tassa opinndytetydssa esitettyjen liséksi. Myds toimitusten ajan-
ja tilavaraukset tapahtuvat kirkkoherranviraston asiakaspalvelun kautta. Teemahaas-
tattelun tulosten perusteella voidaan todeta, ettd Yl6jarven seurakunnan kirkkoherran-
viraston asiakaspalvelun lahtokohdat ovat kunnossa. Vaikka asiakkaan osallistumi-
seen palvelun kehittdmisen osalta ei 16ydetty juurikaan keinoja, voidaan kuitenkin aja-
tella, ettd sitd tapahtuu jatkuvasti paivitetyn strategian suuntaviivojen kautta, kun kirk-

koherranvirastossa kysytaan, kuunnellaan ja kohdataan.

Asiakaspalvelun kehittdmisen ndkdkulmasta voisi olla hyvéa kirjata myoés virkatodis-

tusten toimitusaikaan liittyvd palvelulupaus palvelukuvaukseen, koska vastaajien
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mukaan palvelulupaus toteutuu hyvin ja se kerrotaan asiakkaalle puhelimessa. Palve-
lulupauksen lisdéaminen palvelukuvaukseen liséisi myos palvelun lapindkyvyytta.
Asiakaspalvelun kehittdmisen kannalta oleellisena asiana nousi esiin mahdollinen kas-

tevarauksen siirtyminen tulevaisuudessa asiakkaan itse tehtavaksi.

Verraten aiemmin teoriaosuudessa esitettyihin digitalisoinnin periaatteisiin (2017) ja
teemahaastattelusta saatuihin tuloksiin, Y16jarven seurakunnan kirkkoherranvirastossa
digitalisoinnon periaatteet ovat toteutuneet hyvin. Asiakaslahtdista toimintaa kehite-
t4&n toimintatapoja uudistamalla ja huomioidaan asiakkaan todelliset tarpeet, jotka liit-
tyvét johonkin tiettyyn eldméntapahtumaan, kuten lapsen saamiseen, naimisiin me-
noon tai omaisen kuolemaan. Turhan asioinnin poistamista on kehitetty esimerkiksi
niin, ettd asiakas voi tilata virkatodistuksen sahkdisesti ja tulevaisuudessa asiakas pys-
tyy mahdollisesti tekemaén itse kastevarauksen seurakunnan sahkoisestd ajanvaraus-
kalenterista. Seurakunnan sahkoisten palvelujen ké&ytté on myos helppoa ja turvallista,
ja asiakkaan tietosuojasta huolehditaan asianmukaisesti. Hairiotilanteissa palvelemi-
nen on mahdollistettu joustavien palvelukanavien ansiosta. Kirkkoherranviraston
tyontekijat pyrkivéat selvittdmaan ja antamaan tietoa asiakkaalle mahdollisimman pal-

jon kerralla asiakkaan asioinnin sujuvoittamiseksi.

Teemahaastattelun tulosten perusteella kirkkoherranviraston tyontekijat ovat tyytyvai-
sid asiakaspalvelun nykytilaan eik& asiakaspalvelun laadussa koeta juurikaan olevan
kehitettdvad. On kuitenkin huomioitava, ettd kirkkoherranviraston asiakaspalveluun
liittyen ei ole tehty asiakaspalvelun laadun mittausta, joka antaisi arvion asiakkaiden
nakokulmasta. Toisaalta on myds huomioitava, ettd palvelun laadun arviointi ei ole
kirkkoherranviraston suruasiakkaiden vuoksi taysin yksiselitteista. Ulkoisille asiak-
kaille tarkoitetun palvelun laadun arvioinnin sijaan voisi pohtia palautekyselyé siséis-
ten asiakkaiden osalta, jolloin selvidisi miten tyytyvéisia toisten tyfalojen tyontekijéat

ovat kirkkoherranviraston asiakaspalveluun.

Teemahaastattelussa kévi ilmi, ettd osa toimistosihteereistéd tydskentelee vain tietylla
tehtavakentélla. Palvelukuvauksessa esitetty asiakaspalveluprosessin kuvaus voisi olla
hyodyllinen mydés tehtdvakierrossa, minka kautta ndkemys oman tehtdvékentén ulko-
puolelle laajentuisi. Palvelukuvaus toimisi talléin tyovélineend toisen tyotehtaviin tu-

tustumisessa. Vaikka palvelukuvauksen todellista hyotyd on tdssa vaiheessa vield
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mahdotonta arvioida, voi kuitenkin todeta, etta palvelukuvaus koettiin padasiassa hyo-
dyllisena kehittdmishankkeena. Enemmaén sen koettiin kuitenkin tuottavan hyotya si-
séisessa kaytossa ja erityisesti perehdyttamisen tukena. Toimeksiantajan paatettavaksi

jaa, jaetaanko palvelukuvaus tulevaisuudessa Ylojarven seurakunnan www-sivuille.

5.5 Jatkotutkimusideat

Kirkkoherranviraston palvelukuvaus ollaan vasta ottamassa kayttoon, jonka vuoksi
sen hyotyja ei vielé tassa vaiheessa voitu selvittdd muuten kuin olettamuksiin ja teo-
riamateriaaliin perustuen. Palvelukuvauksen kayttoonoton jalkeen olisikin mielenkiin-
toista selvittad, onko sen avulla saavutettu odotettuja tuloksia ja onko siitd ollut hyotya
asiakaspalvelun kehittamisessa. Asiakastyytyvaisyyskysely niin sisdaisen kuin ulkoisen
asiakkaan nakokulmasta olisi myds mielenkiintoinen jatkotutkimuskohde, koska kirk-
koherranviraston asiakaspalvelussa ei ole sellaista toteutettu. Lisaksi olisi mielenkiin-
toista selvittad, mitka olisivat sopivat laatumittarit, joita perinteisten kirkollisen tyon
mittareiden liséksi voitaisiin ottaa kayttéon kirkkoherranviraston asiakaspalvelun laa-

dun mittaamiseen.

Jatkotutkimus voitaisiin toteuttaa myods prosessien kehittdmisen ndkokulmasta. Mie-
lenkiintoinen tutkimusaihe olisi kirkkoherranviraston asiakaspalveluprosessin tehos-
tamisen menetelmat esimerkiksi Lean-ajattelun avulla. Jatkotutkimuksessa voitaisiin
selvittdd, onko kirkkoherranviraston asiakaspalveluprosessissa sellaisia tydvaiheita,
joita voitaisiin Lean-menetelmien avulla tehostaa ja sujuvoittaa. Lean-ajattelua on ko-
keiltu seurakunnassa aiemminkin, nimittdin Lean-johtamista on tutkittu Kuopion
evankelis-luterilaisessa seurakunnassa asiakasjonon purkamisessa onnistunein tulok-

sin (Gronholm 2017; Suomen ev.-lut. kirkon www-sivut 2020).

5.6 Opinndytetyon luotettavuuden ja hyddynnettavyyden arviointi

Opinndytetydssa esitettyjen teemahaastattelun tulosten voidaan olettaa olevan luotet-
tavia, koska vastaajat ovat oman alansa asiantuntijoita ja vastaukset tukivat teoriama-
teriaalia. Lisdksi vastaukset olivat padasiassa yhtenevaisid. Toisaalta joidenkin kési-

teltyjen asioiden osalta vastaajien mielipiteet erosivat toisistaan, mutta
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teemahaastattelun tulosten analysoinnissa tdma on huomioitu. Yleisesti ottaen opin-
naytetyoraporttiin on Kirjoitettu teemahaastattelusta saatu tieto todenmukaisesti ja teh-
tyja valintoja pyritty perustelemaan mahdollisimman tarkasti. Teemahaastattelusta
saatua tietoa on verrattu teoriamateriaaliin, jonka keruussa on kaytetty monipuolista ja

luotettavaa lahdemateriaalia.

Tyon luotettavuuden lisd&miseksi olisi ollut mahdollista jarjestdd uusintahaastattelu,
mutta se ei ollut tarpeellista, koska tarvittava tieto saatiin yhdell& haastattelukerralla.
Kanasen (2014) mukaan laadullista tutkimusmenetelmaa kéaytettdessa se riittdd, mikali
opinndytetydn ongelma saadaan ratkaistua. Tyon luotettavuuden lisddmiseksi opin-
naytetyon raportti ja palvelukuvaus lahetettiin vastaajille, jotta voitiin varmistua tieto-
jen oikeellisuudesta. Liséksi opinndytety0d hyvéksytettiin toimeksiantajalla ennen sen
julkaisua. Opinnaytetyon sisalto ei ole valttamatta kaikilta osin pysyvaa, koska kirk-
koherranviraston toimintatapoja saatetaan uudistaa ja voi tulla lakiuudistuksia, kuten
kirkkolakiin on tulossa. Toisaalta palvelukuvauksen sisaltéa voidaan aina tarpeen mu-

kaan péivittaa ajantasaiseksi.

Opinndytetyon hyodynnettavyys on hyva, koska se on tydeldmal&htdinen ja toteutus
on kayttoon sopiva. Prosessimainen toimintapa on yleistynyt, joten aihe on myds ajan-
kohtainen. Kirkkoherranviraston asiakaspalvelun kokonaisuuteen on opinndytetydssa
perehdytty syvallisesti ja aihetta on tarkasteltu monesta eri ndkdkulmasta, joka lisaa
hyodynnettavyytta toimeksiantajalle. Opinndytetyon hyddynnettdvyyden kannalta oli
tarkedd saada jokaisen vastaajan mielipide selville. Sen kautta palvelukuvauksesta
pystyttiin laatimaan sellainen, joka perustuu oikeanmukaiseen tietoon ja tukee kaytan-
non tyota. Palvelukuvauksen kautta mahdollistetaan se, ettd tieto kirkkoherranviraston
asiakaspalvelun p&éasiallisesta siséllosté tavoittaa niin sisaiset kuin ulkoiset asiakkaat.
Palvelukuvausta voidaan hyodyntad kirkkoherranviraston asiakaslédhtoisyyden kehit-
tdmisessd, tyotehtavien selkeyttdmisessd ja toiminnan lapindkyvyyden lisddmisessa,

mink& vuoksi palvelukuvaus haluttiin alun perin toimeksiantajan toiveesta laatia.

Seurakuntien ndkokulmasta opinndytetydn aihe on merkityksellinen ja ehdottomasti
hyddynnettdva. Seurakunnat eivét ole juurikaan kuvanneet palvelujen tai palvelupro-
sessien sisaltdja, joten opinndytety6 tuottaa niin Ylojarven seurakunnalle kuin muille-

kin seurakunnille uudenlaista materiaalia. Opinnaytety6téd voidaan hyddyntaa kaikkien
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seurakuntien palvelu- ja prosessikuvausten laadinnan mallina. Mikéli palvelu- ja pro-
sessikuvauksia tehtaisiin laajemminkin seurakunnissa, se yhdenmukaistaisi niiden toi-
mintamalleja ja selkeyttaisi palvelun sisaltéd. Toiminnan lapinédkyvyyden ja vaikutta-
vuuden kannalta palvelukuvaus lisdisi asiakkaan tietoutta siitd, mita han palvelulta voi

odottaa ja miten palvelu h&nen osaltaan prosessissa etenee.

5.7 Pohdinta

Opinnaytetyon alkuperéinen tarkoitus oli laatia palvelukuvaus, mutta sen yhteyteen
liitettiin my6s prosessikuvaus, jotta opinndytetyon hyoédynnettdvyys olisi parempi.
Ratkaisuna se oli kannattava, koska prosessien kuvaamisen kautta paastiin syvem-
malle kirkkoherranviraston palvelun sisélt6a ja toimintatapoja. Palvelukuvauksen laa-
dinnassa teemahaastattelun toteutus oli ehdottomasti kannattava, koska ilman sité pal-
velukuvauksen olisi joutunut laatimaan vain teoriamateriaaliin pohjautuen ja YI10jar-
ven seurakunnan kirkkoherranviraston kéytanto olisi jadényt puuttumaan. Teemahaas-

tattelusta saatavien tietojen avulla tutkimusongelma saatiin ratkaistua.

Toimeksiantajan valinta perustui siihen, ettd opinnaytetydlle oli oikea tarve ja toimek-
siantaja hyOtyy kehittdmistydsta. Lisaksi aihe sopi hyvin liiketalouden koulutusohjel-
maan, koska opinnot suuntautuvat julkishallinnon kehittdmiseen. Opinndytetyépro-
sessi eteni padsaantoisesti hyvin itsendisesti, mika kuvaa ammatillisen osaamisen kas-
vua. OpinndytetyOn rajaus on onnistunut ja kasiteltavat asiat ovat aiheen kannalta olen-
naisia. Kehittdmisty6 toimii ammatillisen osaamisen opinndytteend, jossa yhdistyvat
tiedon soveltamisen taito ja Kirjalliset viestintataidot. Seurakunnissa ei ole juurikaan
laadittu palvelukuvauksia eiké palveluprosesseja ole kuvattu, joten kehittamistyon ai-

heeksi opinndytety6 oli innovatiivinen.

Opinnaytetyon kokonaisuus muuttui sen edetessd, mutta lopulta rakenne selkiytyi joh-
donmukaiseksi. Opinnéytetyon alustava aikataulutavoite pitkittyi jonkin verran, mika
oli lopulta oppimisprosessin kannalta parempi, koska ajatukset kehittyivéat vahitellen
ja erityisesti prosessiosaaminen vahvistui. Suurin aikataulua muuttava tekija oli var-
masti tunnollinen luonteenpiirre, joka osaltaan hidasti tyon etenemistd. Vaikeutena

opinnédytety6td tehdesséd oli tunnollisuuden lisédksi halu kéyttdd Kkirjoituksessa
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kielikuvia ja elavoittaa tekstid, joka ei sovellu tieteelliseen tekstityyliin. Lopputulok-
seen voi olla kuitenkin tyytyvdinen, koska asetetut tavoitteet saavutettiin ja opinnay-
tety6td voidaan hyddyntaa tyoelaméssa. Palvelukuvaus on toimeksiantajan toiveiden
mukaisesti lyhyt ja selked, joten myds opinndytetydn tuotoksen laatiminen onnistui

toimeksiantajan tarpeita vastaavaksi.

Kehitysideana ja hyddynnettavyytta lisddvéana tekijané palvelukuvaukseen voisi liséta
saavutettavuuden, jota ei tdmén opinndytetyon tuotoksessa huomioitu. Vaikka palve-
lukuvaus on selkead ja helppolukuinen, ei siind kuitenkaan huomioida saavutettavuuden
nakokulmaa, joka mahdollistaisi sen, etta esimerkiksi ndkdvammainen pystyisi pereh-
tyméaan palvelukuvaukseen. Kehitysideaa tukee saavutettavuutta edistava laki, jonka
tarkoituksena on muun muassa edistda digitaalisten palvelujen sisallon saavutetta-
vuutta ja jokaisen yhdenvertaista mahdollisuutta kdyttaa niita (Laki digitaalisten pal-
velujen tarjoamisesta 306/2019, 1 8 1 mom.). Saavutettavuus on huomioitu myos Kirk-
kolain uudistuksessa, sillad lakiehdotuksessa esitetaan kyseista lakia sovellettavaksi
kirkkolaissa (HE 19/2019, 100).
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6 YHTEENVETO

Tama kehittdmistyo toteutettiin toiminnallisena opinndytetyond, jossa kaytettiin laa-
dullisen tutkimusmenetelman keinoja tutkimusongelman ratkaisemiseksi. Ongelma oli
palvelukuvauksen puuttuminen, jonka laatimiseksi haluttiin saada tietoa teemahaastat-
telun avulla. Tavoitteena oli selvittdd Yldjarven seurakunnan kirkkoherranviraston
asiakaspalveluun vaikuttavia tekijoita ja asiakaspalveluprosessin vaiheita. Liséksi ha-
luttiin selvitt&d, miten palvelukuvaus kehittdisi kirkkoherranviraston asiakaspalvelua.
Teemahaastattelusta saatujen tietojen ja teoriamateriaalin perusteella laadittiin kirkko-
herranviraston palvelukuvaus, jonka yhteydessa kuvattiin kirkkoherranviraston asia-

kaspalveluprosessi kasteen, vihkimisen ja hautauksen osalta.

Julkisen sektorin organisaatioiden on muutettava toimintatapojaan ja kehitettava toi-
mintaansa asiakaslahtdisemmaksi niiden toimintaympariston jatkuvien muutosten
vuoksi. Toimintaa voidaan kehittad esimerkiksi palvelujen tarkemmalla méarittelylla
ja kuvaamalla organisaation palveluprosesseja. Yhtena tarkedna osana asiakaslahtoi-
syyden kehittdmistd on toiminnan l&pinakyvyys, joka lisda asiakkaiden luottamusta.
Yl6jarven seurakunnan kirkkoherranviraston asiakaslahtdinen toiminta on onnistunut
erityisesti palvelujen digitalisoinnin kannalta, mité jatkossakin aiotaan kehittad asia-
kaslahtoisemmaksi.

Palvelukuvauksen kautta tavoiteltavat hyddyt ja syyt palvelukuvauksen laatimiseen
olivat asiakasl&htoisen toiminnan kehittdminen, toiminnan lapinédkyvyyden lisdédminen
ja kirkkoherranviraston tehtdvankuvan selkeyttdminen. Tarkoituksena oli lisaté yh-
teistd ymmarrysta kirkkoherranviraston palvelusta niin siséisten kuin ulkoisten asiak-
kaiden kesken. Opinnaytetydprosessin edetessa keratyn materiaalin perusteella voi to-
deta, ettd palvelukuvausta voidaan hy6dyntdd monessa muussakin asiassa, kuten pe-
rehdyttdmisen tukena. Sen kautta saadaan valitettyd tyontekijéiden hiljaista tietoa ja
voidaan tavoitella toiminnan vaikuttavuuden kasvua. Palvelukuvausta voidaan hyo-

dyntaa seurakuntien palvelu- ja prosessikuvausten mallipohjana.

Opinndytetytraportin teoriaosuudessa ja teemahaastattelussa késiteltiin asiakaspalve-

lun kehittdmisen ldhtOkohtia ja kirkkoherranviraston asiakaspalveluun vaikuttavia



54

taustatekijoitd laajasti, jotta opinndytetyon hyddynnettavyys olisi parempi. Teema-
haastattelun tuloksia analysoitiin palvelukuvauksen laadinnan yhteydessa ja verrattiin
saatua tietoa teoriamateriaaliin. Teemahaastatteluista saatu tieto tuki teoriamateriaalia
jane olivat selvésti yhteydessa toisiinsa, miké todistaa, ettd opinnaytetydssa kasitellyt
aiheet olivat relevantteja. Teoriaosuudesta erityisesti esiin nousseita ndkokulmia olivat
palvelulupaus asiakaslahtdisyyden kehittdmisen keinona, palveluymparistén vaikutus
asiakaskokemukseen ja lainsaadannén vaikutus kirkkoherranviraston toimintaan seka

erilaisten palvelukanavien toimivuus erityisesti asiakkaan kohtaamisen nakékulmasta.

Teemahaastattelusta saatiin tieto kaste-, vihkimis- ja hautausprosessin etenemisestd,
jotka kuvattiin opinnaytetydn tuotoksessa tyonkulkukaaviona ja toimintotaulukkona.
Kirkkoherranviraston ydin- ja tukiprosessien tunnistaminen, méérittely ja kuvaaminen
tapahtuivat teoriamateriaaliin ja teemahaastattelusta saatuihin tietoihin perustuen, ja
toteutettiin JHS 152 -suositusta soveltaen kirkkoherranviraston prosessikuvaukseen
sopivaksi. Lisaksi opinndytetyoraportissa késiteltiin strategiaan liittyvaa teoriamateri-

aalia, koska palvelukuvaus pohjautuu seurakunnan strategisiin paamaariin.

Teemahaastattelu paljasti, ettd ongelmia ei ndhty asiakaspalvelun laadussa, vaan siing,
miten sitd voisi mitata. Seurakunnan suruasiakkaiden kannalta on pohdittava tarkkaan
keinoja, joilla palvelun laatua voidaan mitata asiakasta rasittamatta. Teemahaastatte-
luun vastanneiden mielipiteet palvelukuvauksen hyddyista olivat pé&éasiassa yhte-
nevéisid. Palvelukuvauksen ajateltiin hyddyttavan enemmén sisdisié asiakkaita ja eri-
tyisen hyodylliseksi se koettiin perehdyttamisen tukena. Ulkoisten asiakkaiden kan-
nalta palvelukuvauksen hyotyja ei nahty kovin laajasti, mutta kokonaisuuden kannalta

palvelukuvaus koettiin hyddylliseksi asiakaspalvelun kehittamisessa.

Yl6jarven seurakunnan kirkkoherranviraston palvelua on tdiman opinndytetyon avulla
tarkemmin maaritelty ja palveluprosessi kasteen, vihkimisen ja hautauksen osalta ku-
vattu. Palvelukuvausta voidaan jatkossa hyodyntaa tydvélineend kirkkoherranviraston
asiakaspalvelun kehittdmisessé, mutta siihen voitaisiin vield lisita saavutettavuuden
nakokulma, jota ei tdssé opinnaytetydssa huomioitu. Tulevaisuudessa olisi mielenkiin-
toista selvittdd, onko palvelukuvauksella saavutettu odotettuja tuloksia ja onko siita

ollut hyotya kirkkoherranviraston asiakaspalvelun kehittdmisessa.
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SEURAKUNTA

Kirkkoherranviraston palvelukuvaus

Ylgjdrven seurakunta on kiinnostava, avoin ja hyvin hoidettu aito kristillinen yhteisg,
Jjoka haluaa eldé keskelld ihmisen eldméd, arjessa ja juhlassa. Kirkkoherranvirasto
palvelee seurakuntatoimiston tiloissa Ylgjdrven keskustassa.

Palvelun tarkoitus

Kirkkoherranviraston asiakaspalvelussa palvellaan mm. kasteeseen, vihkimiseen ja
hautaukseen liittyvissd ajanvarauksissa ja tilavarauksissa. Asiakaspalvelussa annetaan
neuvontaa ja ohjeistusta kirkollisten toimitusten jdrjestelyiden osalta sekd otetaan
vastaan virkatodistustilauksia. Kirkkoherranvirastossa ylldpidetddn myds seurakunnan
Jjdsenrekisterid.

Arvopohja

Kirkkoherranvirastossa palvellaan seurakunnan strategiassa esitettyjen arvojen
mukaisesti: rohkea uskossa, hyviksyvd kohtaaminen, rento kristillisyys, toiminnan
laadukkuus.

Toiminta-ajatuksemme on olla uskon ja eldmdn syvdsti tunteva, helposti ldhestyttava
seurakunta, joka eldd ldhelld ihmistd. Haluamme luoda matalan kynnyksen ja avoimen
vuorovaikutuksen ilmapiirin, jonka kautta luomme luottamuksen ja mahdollisuuden
yhdessd tekemiseen.

Ohjaava lainsdddénts
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Asiackastietojen kdsittely

Henkilgtietojen kdsittelystd kerrotaan tarkemmin lomakkeessa “Tietosuojaseloste
Ylgjarven seurakunnan jdsenrekisteristd”, joka on luettavissa Ylgjdrven seurakunnan
www-sivuilla.

Palvelun kohderyhma

Kirkkeherranvirasto palvelee kaikenikdisid ihmisid, jotka eri eldmdn vaiheissa
tarvitsevat seurakunnan palveluja. Kirkkoherranvirastossa palvellaan muun muassa
hautajaisjdrjestelyihin, kastevarauksiin ja vihkimiseen liittyvissd asioissa.

Palvelun saatavuus

Kirkkeherranvirasto palvelee osoitteessa Kirkkotanhuantie 1 sekd puhelimitse
numerossa 044 7868 124 maanantaisin, tiistaisin ja keskiviikkoisin klo 10-15 ja
perjantaisin klo 10-13. Torstaisin kirkkoherranvirasto on suljettu.

Virkatodistustilauksia voi tehdd ma-ke klo 10-15 vdlisend aikana puhelimitse numerosta

044 7868 125 tai paikan pddlld aukioloaikojen puitteissa.

Sdhkaiset palvelumme ovat kdytossdnne vuorokauden ympdri. Kdsittelemme
sdhkaisesti tulleet palvelupyynnat virka-aikaan.

Palvelun hinta

Palvelun hinta mddrdytyy kulloinkin voimassa olevan hinnaston mukaan. Hinnastot ovat
saatavilla Ylgjdrven seurakunnan www-sivuilla.

Asiakaspalveluprosessi

Kirkkoherranviraston asiakaspalveluprosessi kasteen, vihkimisen ja hautauksen osalta
on esitetty sivuilla 3-8.

9 S = ®
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Kasteprosessin tyankulkukaavio

YLC’)JARVEN+ 3

SEURAKUNTA

1.0 Asiakas

2.0. Kirkkoherranviraston
toimistosihteeri

3.0. Muiden tydalojen
toimijat

4.0. Tietojdrjestelmd

1.1. Yhteydenotto
kirkkoherranvirastoon

|

1.2. Avainten

nouto ja palautus

1.3. Lapsi
kastettu ja
saanut nimen

©)

2.1. Lomake lapsen
tietojen
ilmoittamisesta

2.2. Tiedustelua,
neuventaa ja ohjausta

2.3. Ajanvaraus

4.1. Kastevaraus /
Katrina

4.2. Kasteperheessd

seurakunnan tiloissa?

v

2.B. Kasteen tietojen
rekistersinti

kasteperheessd
vierailuun
3.1. Yhteydenotto
kasteperheeseen /
pappi
2.4 Kaste $

3.2. Kasteperheessd
vierailu / pappi

vierailun varaus /
Katrina

4.3. Tilavaraus /

Katrina

3.3. Kastetoimitus /
pappi

l

3.4. Lomakkeen
palautus / pappi

4.4 Kasteen tietojen
rekisterginti / Kirjuri

Palvelu alkaa O

Palvelu padttyy '
9

S

=

®
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SEURAKUNTA

1.0 Asiakas

2.0. Kirkkoherranviraston
toimistosihteeri

3.0. Muiden tydalojen
toimijat

4.0. Tietojdrjestelmd

1.1. Ottaa yhteyttd
kirkkoherranvirastoon

1.2. Noutaa ja palauttaa
avaimet, mikdli kastetilaisuus
Jjarjestetddn seurakunnan
tiloissa sekd maksaa
mahdollisen tilavuokran
kirkkoherranvirastossa

1.3. Lapsi kastettu ja saanut
nimen

2.1. Ldhettdd asiakkaalle
lomakkeen lapsen tietojen
ilmoittamisesta

2.2. Tiedustelee kasteen
toimituksen ajankohtaa ja
tekee kastevarauksen

Selvittdd luvan lapsen nimen
Jjulkaisuun kirkollisissa
ilmoituksissa kirkessa /
lehdessd /
seurakuntakeskuksen
valotaululla*

Ohjaa asiakasta esim. kummi-
Jja nimiasioihin liittyen

Kertoo asiakkaalle, ettd
mikdli lasta ei kasteta
Ylgjdarven alueella tai
Ylgjdrven seurakunnan pappi
ei toimita kastetta, on
kasteperheen ennen kastetta
noudettava
kummitodistukset ja
kastekynttild
kirkkoherranvirastosta

2.3. Varaa ajan papin
kasteperheessd vierailuun

2.4. Selvittdd,
jdrjestetddnko kaste
seurakunnan tiloissa. Mikdli
kylld, tekee tilavarauksen,
sopii avainten luovutuksesta
Jja palautuksesta sekd
mahdollisen tilavuokran
maksusta

2.5. Rekisterii kasteen
tiedot (*ja julkaisee lapsen
nimen kirkollisissa
ilmoituksissa kirkessa /
lehdessd /
seurakuntakeskuksen
valotaululla)

3.1. Pappi ottaa yhteyttd
kasteperheeseen

3.2. Pappi vierailee
kasteperheessd

3.3. Pappi suorittaa
kastetoimituksen

3.4. Pappi palauttaa
lomakkeen lapsen tietojen
ilmoittamisesta
kirkkoherranvirastoon

4.1. Kastevaraus Katrinaan,
minka mukaan madrdytyy
toimituksen suorittava pappi

4.2. Kasteperheessd vierailun
varaus Katrinaan

4.3. Tilavaraus Katrinaan,
mikdli kaste toimitetaan
seurakunnan filoissa

4.4. Kasteen tietojen
rekisterginti Kirjuriin

4

(N

&4
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Vihkimisprosessin tyonkulkukaavio

1.0 Asiakas 2.0. Kirkkoherranviraston 3.0. Muiden tydalojen 4.0. Tietojdrjestelmd

toimistosihteeri toimijat

1.1. Yhteydenotto
kirkkoherran-
virastoon

Bid 2.1. Vihkimisen

ajanvaraus __\ 4.1. Vihkimisen
Ly

ajanvaraus ja
tilavaraus / Katrina

2.2. Neuvontaa ja
ohjausta

1.2. Yhteydenotto I'q

pappiin ja kanttoriin L
\ 3.1. Toimituksen
L yksityiskohdista

sopiminen / pappi,
kanttori

1.3. Avioliiten
esteiden tutkinta  [~_|

s 2.3. Avioliiton
esteiden tutkinta

3.2. Vihkiharjoitus /
pappi

l

\ 3.3. Vihkitoimitus /
pappi, kanttori,
suntio

3.4. Lomakkeen
palautus / pappi

2.4. Vihkimisen A/
tietojen

rekisterdinti ™
\ 4.2 Vihkimisen
i~

tietojen rekisterdinti

/ Kirjuri

1.4, Avioliitto 4—-/

o
Palvelu alkaa O
Palvelu pddttyy .
9 A =
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Vihkimisprosessin toimintotaulukko

YLC')JARVEN"' 6
SEURAKUNTA

1.0 Asiakas

2.0. Kirkkoherranviraston
toimistosihteeri

3.0. Muiden tydalojen
toimijat

4.0. Tietojdr jestelmd

1.1. Ottaa yhteyttd
kirkkoherranvirastoon

1.2. Ottaa yhteyttd pappiin
Ja kanttoriin

1.2. Tekee avioliiton esteiden
tutkinnan sdhkaisesti tai

kirkkoherranvirastossa

1.4. Avioliitto solmittu

2.1. Varaa ajan vihkimiseen ja
tekee tilavarauksen

2.2. Kertoo asiakkaalle
toimituksen suorittavan papin
ja kanttorin tiedot, mikdli ne
ovat jo Katrinassa
merkittynd. Muussa
tapauksessa ottaa yhteyttd
asiakkaaseen ja kertoo
tiedon tyontekijdistd
myghemmin

Kertoo asiakkaalle avicliiton
esteiden tutkinnan
kdytdnnsistd (avioliiton
esteiden tutkinta kestdd
viikon, on voimassa 4 kk,
voidaan tehdd
kirkkoherranvirastossa* tai
sdhkoisesti rekistersityen
palveluun pankkitunnuksilla)

*Selvittdd luvan kuulutusten
Julkaisuun kirkollisissa
ilmoituksissa kirkossa /
lehdessd

Kertoo asiakkaalle, ettd
mikdli vihkiparia ei vihitd
Ylgjdrven alueella tai
Ylgjdrven seurakunnan pappi
ei toimita vihkimistd, on
vihkiparin ennen vihkimistd
noudettava vihkiraamattu
kirkkoherranvirastosta

2.3. Turkii avioliiton esteet

2.4. Rekistersi vihkimisen
tiedot

3.1. Pappi ja kanttori sopivat
vihkimisen yksityiskohdista
asiakkaan kanssa

3.2. Pappi suorittaa
vihkihar joituksen

3.3. Pappi ja kanttori
suorittavat vihkitoimituksen

Suntio vastaa kdytdnnin
Jdrjestelyistd tilan ja
toimituksen sujuvuuden
osalta

3.4. Pappi palauttaa
vihkimisen tiedot sisdltdvan
lemakkeen
kirkkoherranvirastoon

4.1. Vihkimisen ajanvaraus ja
tilavaraus Katrinaan, minka
mukaan madrdytyvit
toimituksen suorittava pappi
Ja kanttori sekd suntio

4.2. Vihkimisen tietojen
rekisterginti Kirjuriin

v
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=
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YLC")JARVEN+
SEURAKUNTA

Hautausprosessin tyénkulkukaavio

1.0 Asiakas 2.0. Kirkkoherranviraston 3.0. Muiden tydalojen 4.0. Tietojdrjestelmd

toimistosihteeri toimijat

11. Yhteydenotto
kirkkoherran- L 2.1. Tiedustelua ja

neuvontaa
!
2.2 Uusi
hautapaikka?

virastoon

3.1 Kdytdnndn
Jjdrjestelyt /
seurakunta-

puutarhuri

4.1,
Hautapaikkatiedot /

\ . Status
2.3. Siunauksen
ajanvaraus \
g 4.2. Siunauksen

! ajanvaraus / Katrina
2.4. Surukotikdynnin

. [
ajanvaraus \
>

4.3. Surukotikdynnin

25. Sanomakellojen - ajanvaraus / Katrina
. 3.2. Suruketikdynti /| &
soitto? .
pappi
v X
—_—
Sanomakellojen
33 soiton
2.6. Muistotilaisuus Sanomakellojen < ajanvaraus /
seurakunnan tileissa? . Katrina
soiton
ohjelmointi /

Kylld 4.5. Tilavaraus /

1.2. Avainten ‘__,-———/ Katrina

suntio

nouto ja palautus

3.4. Hautaan
siunaaminen / pappi,
L kanttori, suntio

4_/ 3.5. Yhteydenotto

kirkkoherranvirastoon /

2.7. Ohjausta ja
neuvontaa

v

1.3. Vainaja haudattu

seurakuntapuutarhuri

2.8. Hautakirjanpito
Jja laskutus | —

—— S 4.6. Hautakirjanpito

1.4. Laskun ja laskutus / Status

maksaminen <

Palvelu alkaa O

Palvelu padttyy .
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Hautausprosessin toimintotaulukke

YLC')J]"\RVEN-I- 8
SEURAKUNTA

1.0 Asiakas

2.0. Kirkkoherranviraston
toimistosihteeri

3.0. Muiden tyéalojen
toimijat

4.0. Tietojdrjestelmd

1.1. Ottaa yhteyttd
kirkkoherranvirastoon

1.2. Noutaa ja palauttaa
avaimet, mikli
muistotilaisuus jdrjestetddn
seurakunnan tiloissa

1.3. Vainaja haudattu

1.4. Maksaa laskun

2.1. Tiedustelee tietoja
(vainajan, omaisen,
hautaustoimiston) ja
selvittdd onko kyse arkku-
vai tuhkahautauksesta

Ottaa vastaan
virkatodistustilauksen, mikali
sitd ei ole vield tehty

Selvittdd hautajaisiin
liittyvid kustannuksia
tarvittaessa

Selvittdd luvan vainajan
nimen julkaisuun kirkollisissa
ilmoituksissa kirkossa /
lehdessd

2.2. Selvittdd, enko kyseessd
uusi hautapaikka (jos ei,
selvittdd l6ytyyks vanha
sukuhauta tai haudataanko
muistolehtoon, ja tarkistaa
hautapaikan tiedot)

2.3. Varaa ajan hautaan
siunaamiseen

2.4. Varaa ajan
surukotikdyntiin

2.b. Selvittiid, halutaanko
vainajan muistoksi soittaa
sanomakellot

2.6. Selvittdd,
jarjestetddnko
muistotilaisuus seurakunnan
tiloissa. Mikali kylld, sopii
avainten luovutuksesta ja
palautuksesta

2.7. Kirjoittaa "ohjeita
hautajaisjdrjestdjille” -
vihkoseen hautauksen tiedot
Jja antaa sen omaisille

2.8. Pdivittdd
hautakirjanpidon
(hautapaikan, vainajan,
kuolinpesin tiedot) ja
laskuttaa hautauksen

3.1. Seurakuntapuutarhuri
vastaa kdytdnnén
jarjestelyistd uuden
hautapaikan ja hautausmaan
osalta

3.2. Pappi suorittaa
surukotikdynnin

3.3. Suntio vastaa
sanomakellojen soiton
ohjelmoinnista

3.4. Pappi ja kanttori
suorittavat hautaan
siunaamisen

Suntio vastaa
siunaustilaisuuden kéytannan
Jjarjestelyistd tilan ja
toimituksen sujuvuuden
osalta kirkossa ja
hautausmaalla

3.6.Seurakuntapuutarhuri
ottaa yhteyttd
kirkkoherranvirastoon ja
kertoo tiedon, kun hautaus
on suoritettu ja sen saa
laskuttaa

4.1. Hautapaikan tietojen
tarkistus Statuksesta

4.2. Siunauksen ajanvaraus
Katrinaan, minkd mukaan
mddrdytyvdt toimituksen
suorittava pappi ja kanttori
sekd suntio

4.3. Surukotikdynnin
ajanvaraus Katrinaan

4.4. Sanomakellojen soiton
ajanvaraus Katrinaan

4.5. Tilavaraus Katrinaan,
mikdli muistotilaisuus
jdrjestetddn seurakunnan
tiloissa

4.6. Hautakir janpidon
pdivitys ja hautauksen
laskutus Statuksessa

\
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