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tavat mita palkkaprosessissa tapahtuu, kun palvelutuotanto alkaa. Kehittamistehtavan tavoitteena
oli tuottaa malli, jolla parannettaisiin palkkaprosessin nakyvyytta ulkoistuksen jalkeisessa palvelu-
tuotannon aloituksessa ensimmaisen puolen vuoden aikana. Samalla tutkittiin, milla keinoilla
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seka laatupoikkeamien tuominen asiakkaalle nakyville saannéllisemmin asiakaspaallikon toi-
mesta.

Loppukyselyn perusteella palvelumallin tarpeellisuus seké sen toimivuus nahdaan palvelukoke-
musta parantavana tekijand. Luotu palvelumalli vahvistaa ja jatkaa toimeksiantajan kehittavaa
asennetta entista asiakasystavallisemmaksi organisaatioksi ja parantaa palvelukokemusta. Malli
nivoutuu hyvin organisaatiossa tehtavaan vastaanottoprojektien kehittdmiseen ja on nain merkit-
tava muutos toimeksiantajalle.

Opinnaytety6 antaa hyvan pohjan palkkaprosessin kehittamiselle. Palvelumallia tulee kehittaa uu-
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The need for this thesis arose in discussions with future customers and Monetra Oulu Oy at the
beginning of the outsourcing process. Costumers highlighted a concern and a need for a more
transparent payroll process when service production begins. The goal of the development task
was to produce a model that would improve the visibility of the payroll process in the start of ser-
vice production after outsourcing during the first half of the year and practical ways/methods of
implementation. The end goal of our endeavours is to improve our customer service experience
making available additional information to our customers.

This is a qualitative study that utilizes the service design approach by Tuulaniemi service design
process. The methods used were questionnaires, interviews, brainstorming sessions, and the
value model method. The knowledge base has been built using the literature in the field, web
pages, articles, interviews, research, and the experiential knowledge of the authors of the thesis.

Monetra Oulu Oy is part of the Monetra Group, which, as a service center, provides, among other
things, human and financial administration services to its owner-customers, who have outsourced
part or all the process to the service center.

The result of the development task was a value model that was used as a basis for creating a
service model. The service model emphasizes regular contacts, customer interviews, a checklist
from which the customer can view the things done in the payroll process in real time, and the
quality customer's regularity display by the customer manager.

Based on the final survey, the necessity of the service model and its functionality are seen as a
factor in improving the service experience. This service model strengthens the client’s interest
and continues to develop a positive attitude towards a customer-friendly organization. The model
is well linked to the development of reception projects within the organization and is thus a nota-
ble change for the client.

The thesis supplies a good basis for developing the payroll process. The service model must be
developed with new costumers to achieve information stability and to strengthen the commitment
of all parties.

Keywords: Service experience, Payroll process, Service design, Service center
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon aiheena on palvelukokemuksen ja palkkaprosessin nakyvyyden lisdyksen tutkimi-
nen. Sen perusteella on tarkoitus saada parannettua uuden asiakkaan palvelutuotannon aloituksen
palvelukokemusta ja prosessin nakyvyytta seka miettia, millaisella mallilla paéstaisiin parhaimpaan
lopputulokseen. Kehittamistehtavan osalta palkkaprosessin lapinakyvyydessa keskitytaan palvelu-
asiantuntijan tuomiseen nakyvammaksi ja sita kautta koko palkkaprosessin lapinakyvyyden lisaa-

miseen.

Ulkoistuksen myoté asiakkaan oma tekeminen on siirtynyt palvelukeskukselle eika asiakkaalla ole
enaa samanlaista nakyvyytta prosessiin. Asiakkaan on tarkeaa tietaa ulkoistuksen jalkeen, mita
prosessissa tapahtuu. Ulkoistamisprosessi on usein haastava ja pitka prosessi, jonka aikana luo-

daan pohjaa tuotannon aloitukselle ja luottamukselle.

Opinnaytety6na on tarkoitus tuottaa asiakkaalle malli, jolla sd&nndllisesti voidaan kertoa, miten
palkkaprosessin maaritettyjen tehtavien hoidossa on onnistuttu, seka nayttaa asiakkaalle, mita pro-
sessissa on tehty. Kehittamistehtavaan liittyy vahvasti saada asiakkaalle selkea kuva, mita palkka-
prosessissa tapahtuu, kuka tekee ja mita tekee. Mallia tuotetaan asiakkaalle ensimmaiset puoli

vuotta.

Apuna mallin rakentamisessa ja palvelukokemuksen parantamisessa kaytetaan laadullisen tutki-
musta, palvelumuotoilua ja -menetelmia, kyselyita, aivoriihitilaisuuksia ja tyopajoja. Palvelumuotoi-
lun osalta hyddynnettiin palvelupolkua, jolla voitiin hyvin kuvantaa olemassa oleva tilanne, suunni-
telma ja toteutus. Mallia pilotoitiin yhdella asiakkaalla, mutta sen kehittdminen ja laajentaminen

tulevat jatkumaan tdméan opinndytetyon jalkeen.

1.1 Kehittamistyon tausta ja tutkimuskysymys

Kehittamistyon tarve nousi esiin palvelukeskuksen tulevan asiakkaan kanssa kaydyn keskustelun
kautta. Asiakas nosti esiin tarpeen tietaa, mita ulkoistuksen jalkeen palkkaprosessissa tapahtuu.
Kehittamistyon taustalla oli my0s toisen opinnaytetyon tekijan omat kokemukset palvelutuotannon



aloituksen haasteista ja asiakaskokemuksista. Asiakas on ulkoistanut palkkaprosessin Mo-
netra Oulu Oy:lle, ja tuotantoon Iahddn jalkeen asiakkaalla ei ole enaa samanlaista nakymaa palk-
kaprosessiin, kuin heilla on ollut aiemmin omassa prosessin tuottamisessa. Ongelmana on ollut,
etta asiakkaan on vain pitanyt luottaa siihen, etta prosessi toimii. Lisaksi ongelmana voidaan
nahda tiedon negatiivisuus, jossa asiakkaalle tuotetaan poikkeamien tiedot laatujarjestelman
avulla, mutta tiedot laatupoikkeamista kaydaan yhteistyopalavereissa kaksi kertaa vuodessa. Mah-
dollisiin poikkeamiin asiakkaan nakokulmasta ei ole valttamatta kiinnitetty tarpeeksi nopeasti huo-
miota, tai niista raportoidaan liian harvoin. Kehittamistyo jatkaa ja taydentaa toimeksiantajalla par-
haillaan meneillaén olevaa vastaanottoprojektien kehittdmista. Tuotos tulee Monetra Oulu Oy:n

Kaytoon.

Tutkimuskysymys on: Milla keinoin palkkaprosessin tekeminen saadaan nakyvammaksi asiak-

kaalle?

1.2 Kehittamistyon aiheen rajaus ja tietoperustan valinta

Aihe rajattiin koskemaan vain palkkaprosessia toimeksiantajan kanssa kaydyn keskustelun perus-
teella. Lisaksi paatos keskittya vain yhteen prosessiin syntyi luontevasti, koska toimeksiantajalle
palveluita ulkoistanut asiakas ulkoisti vain palkkaprosessin. Rajaus vain yhteen prosessiin on myos

mallin pilotoinnin kannalta jarkevaa.

Opinnaytety6 on laadullinen tutkimus, jonka l&hestymistapana on palvelumuotoilu. Menetelmina
kdytetaan haastatteluita, kyselyita, aivoriihitilaisuuksia ja palvelupolkua. Palvelumuotoilu valikoitui

menetelméaksi sen joustavuuden ja asiakaslahtéisen kehittamisen vuoksi.

Palvelumuotoiluprosessista on monta mallia, mutta opinnaytetydssa hyodynnetaan Tuulaniemen
(2011) kayttamaa viiden vaiheen mallia, koska sen avulla saadaan selville asiakkaan piilevat toi-
veet ja tarpeet seka ymmarryksen asiakkaan palvelutarpeesta.



1.3 Kehittamistyon tarkoitus, tavoite ja hyodyt

Opinnaytetyon tarkoituksena on kuvata ja selvittaa palkkaprosessiin liittyvat tarpeet, tavoitteet ja
hyodyt, kuvata kokemuksia palvelusta, suunnitella uusi asiakaslahtoisempi palvelu seka arvioida
kehitetyn palvelun laatua. Tarkoituksena on syventya palkkaprosessin tekemiseen ja tuoda sita na-
kyviin uudelle asiakkaalle tavalla, jota aiemmin ei ole tehty. Tavoitteena kehittamistehtavassa on
luoda malli tai raportti, jolla voidaan parantaa palkkaprosessin tekemisen nakyvyytta, ja nain pa-

rantaa asiakkaan palvelukokemusta ja lisata luottamusta.

Opinnaytetyo tutkii palvelukokemuksen parantamista seka palkkaprosessin nakyvyyden lisdysta.
Kehittamistehtavan tavoitteena on lisatd ymmarrysta, tuottaa tietoa kokemuksista, kehittaa palve-
lun saavutettavuutta, kaytettavyytta ja kayttajakeskeisyytta seka vakioida uusi palvelu. Kehittamis-
tehtavana on saada asiakkaalle selkea kuva siita, mita palkkaprosessissa tapahtuu seka kuka te-
kee ja mita tekee. Kun asiakas ulkoistaa palkkaprosessin palvelukeskukselle, tuotantoon lahdon
jalkeen heilla ei enaa ole samanlaista nakymaa palkkaprosessiin, kuin aiemmin omassa prosessin
tuottamisessa on ollut. Ongelmana on, etta asiakkaan oletetaan luottavan siihen, etta prosessi toi-

mii. Tama ei ole aina tuottanut asiakkaille hyvaa palvelukokemusta.

1.4  Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytetyon luvut yhdesta neljdan sisaltavat teoriaosuuden. Ensimmainen luku sisaltaa johdan-
non, toinen luku opinndytetyon taustaa, ja kolmannessa luvussa kerrotaan tutkimusmenetelmista
ja termeista. Teoriaosuus kasittelee keskeisimmat kasitteet, jotka liittyvat palvelukokemukseen,
palkkaprosessiin, palvelumuotoiluun seka palvelukeskukseen. Opinnaytetyon viidennessa luvussa
kuvataan tutkimusmetodi ja se, miten kehittdmistyd on toteutettu. Luvussa kuusi esitetdan johto-
paatokset ja pohdinta seké kerrataan opinnaytetydntekijéiden osaamisen kehittymista tutkimus- ja

opinnaytetydnprosessin aikana.



2 MONETRA OULU OY

Luvussa esitellaan Monetra Oulu Oy:n toimintaa, nykyinen palkkaprosessi ja palkkaprosessin te-

keminen suhteessa tulevaan malliin.

21 Kohdeorganisaation esittely

Monetra on kuntaomisteinen in-house-konserni, jonka ovat perustaneet Oulun, Tampereen, Kuo-
pion ja Jyvaskylan kaupungit seka nelja sairaanhoitopiirid. Monetra Oy:n alueyhtitt tuottavat omis-
tajilleen talous- ja henkildstohallinnon palvelut, kuten henkildsto- ja palkkahallinnon palvelut, kirjan-
pito- ja raportointipalvelut, myyntilaskutus- ja myyntireskontrapalvelut, ostolasku- ja ostoreskontra-
palvelut, maksulikennepalvelut seka matkustuspalvelut. Monetra tuottaa asiakkailleen myos katta-
van valikoiman muita tukipalveluita. Naita ovat lahipalvelut talous-, henkilosto- ja yleishallinnon tar-
peisiin, rekrytointipalvelut, hankintapalvelut, painatuspalvelut, asiakirja- ja tietosuojapalvelut, tulk-

kipalvelut seka asiakaspalvelupisteiden hoito. (Monetra 2022, viitattu 8.3.2022.)

Monetra Oulu Oy, silloinen Monetra Oy, aloitti toimintansa vuonna 2012, kun Oulun kaupunkiin
yhdistyi nelja ymparistokuntaa. Samassa yhteydessa Pohjois-Pohjanmaan sairaanhoitopiirissa
paatettiin siirtaa palkanlaskenta ja taloushallinto my6s Monetralle. Oulun kaupungin palveluksesta
siirtyi 80 talous- ja henkilostohallinnon tydntekijaa ja PPSHP:n palveluksesta noin 20 tyontekijaa
silloisen Monetran palvelukseen. Talla hetkelld Monetra Oulu Oy:ssa tyoskentelee jo noin 700 hen-
kiloa. (Monetra 2022, viitattu 8.3.2022.)

Monetran konsernikehitys alkoi vuonna 2018. Talldin Tampereen kaupunki ja Pirkanmaan sairaan-
hoitopiiri, Kuopion kaupunki ja Pohjois-Savon sairaanhoitopiiri seka Jyvaskylan kaupunki ja Keski-
Suomen sairaanhoitopiiri tekivat kukin paatokset perustaa alueelliset talous- ja henkildstdhallinnon
yhtid. Nain tekivat myds Oulun kaupunki ja Pohjois-Pohjanmaan sairaanhoitopiiri vuonna 2012.
Uudet alueyhtiot aloittivat virallisesti toimintansa vuonna 2019. Monetra Oy -nimi jai emoyhtién
kayttoon. Monetra on auktorisoitu Taloushallintoliiton jasen sekd Suomalaisen Tyén Liiton jasen.
(Monetra 2022, viitattu 8.3.2022.)
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2.2 Opinnaytetyon tekijoiden rooli toimeksiantajalla

Molemmat opinndytteen tekijat tydskentelevat Monetra Oulu Oy:n palveluksessa. Tomi Juujarvi
toimii jarjestelmaasiantuntijana seka asiakaspaallikkona, ja hanella on useamman vuoden koke-
mus uusien asiakkaiden kayttoonottoprojekteista molemmissa rooleissa. Tommi Karsikas puoles-
taan toimii palkka- ja hr-palveluiden palvelujohtajana, vastaten nain prosessin toimivuudesta kai-
kille Monetra Oulu Oy:n asiakkaille. Opinnaytetydssa voimme hyddyntaa osaamistamme seka pei-

lata kokemuksiamme kehittdessdmme uutta palvelumallia toimeksiantajalle.

2.3 Palkkaprosessi

Palkkaprosessin lapinakyvyys on summa, joka koostuu yksittaisen palveluasiantuntijan tekemasta
tydstd, sen raportoinnista, seurannasta, laatupoikkeamien kirjaamista, yhteisista palavereista ja
kehittamisesta. Palkkaprosessin nakyvyydella tarkoitetaan niité asioita, joista asiakas tietaa, mita
prosessissa tapahtuu. Nakyvyys voidaan tulkita kaikkina niina asioina, joista asiakas saa proses-

sista tietoonsa, esimerkiksi raportit, luvut ja jarjestelmat.

Ennen yhteistyon aloittamista tehdaan asiakkaan ja Monetran valisista velvollisuuksista ja vastuista
vastuumatriisi, jonka mukaan palkanmaksuprosessi toteutetaan. Yksi palkanmaksuprosessin tar-
keimmista asioista on palkanmaksumateriaalien toimittaminen palkanlaskennalle ajallaan ja oikeel-
lisesti, jotta palkansaajan palkka saadaan maksettua oikein ja oikeaan aikaan. Palkanmaksupro-
sessi on palkkakausittain toistuva prosessi. Kuukausipalkoilla ja tuntipalkoilla on omat maksuaika-
taulut, ja taman vuoksi palkanmaksuprosessi suoritetaan nelja kertaa kuukaudessa. Prosessi saa
alkunsa asiakkaan toimittaessa Monetralle maksuun pantavan palkkamateriaalin joko sahkdisena
tai paperisena. Monetran palveluasiantuntijat ensin kasittelevat ja sen jalkeen tallentavat manuaa-
lisen palkkamateriaalin palkka-ajoa varten. Palkkajarjestelmaan siirtyy taman aineiston lisaksi

kaikki asiakkaalta saatu sahkdinen palkanmaksumateriaali.

Palkkamateriaalin kasittelyn jalkeen palkanmaksujarjestelman paakayttaja ajaa ensimmaisen
palkka-ajon laskennan, jossa palkkajarjestelmaan siirtyy manuaalisesti tallennetun aineiston lisaksi
kaikki asiakkaalta saatu sahkdinen palkkamateriaali, joka on palveluasiantuntijoiden kasiteltavissa

ja muokattavissa. Palkka-ajosta muodostuvat palkkojen tarkistuslistat, jotka tarkistetaan ja mahdol-
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liset virheet korjataan palveluasiantuntijoiden toimesta. Paakayttajat suorittavat taman jalkeen toi-
sen palkka-ajon korjauslaskennan, josta siirtyy virheiden korjaukset palkka-ajoon. Palveluasiantun-
tijat suorittavat korjausten jalkeen tarkistuksen seka tekevat viela lopuksi tarvittaessa muutokset

uuteen palkka-ajoon. (Sisainen lahde Monetra Oulu Oy)

Alle (Kuvio 1.) on kuvattu palkanlaskenta-aineiston kasittelyn prosessikaavio, jota aiemmin ei ole

tehty asiakkaalle nakyvaksi.

Manuaalisesti

Tydsopimukset ja Palkkaus- ja tallennettava materiaali
virkama&ariykset — tydajanmuutokset ———| tallennettu, sdhkdpostilla
vastaanotettu vastaanotettu tai paperisena saapunut

materiaali

Palvelussuhteen Paattyneet

paattaminen liittyvat maksukieltopaitokset Palkka- ja

toimet hoidettu, lomaraha, > toimitettu ; palvelutodistukset tehty
lomakorvaus ja lomalisd ulosottovirastoon

Kela- hakemukset
Palveluaikaan perustuvat Sairauslomien (sairastumisp&iva+9 apv) ja

lisét, laitettu voimaan E palkallisuudet tarkistettu ; vakuutusyhtididen
palkkatiedustelut tehty
Palkkaluettelo tarkistettu : Palkka-ajojen virhelistat ; Palkka-ajot valmiina

(palkka-ajojen yhteydessi) tarkistettu

KUVIO 1. Monetra Oulu Oy:n palkanlaskenta-aineiston kasittelyn prosessikaavio. (Sisdinen lahde
Monetra Oulu Oy)
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3 TUTKIMUSMENETELMAT JA TERMIT

Tassa luvussa esitelld@n opinnaytetydssamme kaytetyt menetelmat eli aivoriihi, haastattelut ja ky-
selyt. Naita menetelmia avataan tutkimuksellisesta nakokulmasta ja samalla kerrotaan, miten niita
kaytetaan ja miten tuloksia analysoidaan. Esitellaan kvalitatiivinen tutkimus ja palvelumuotoilu. Li-

saksi selitetaan termit, kuten palvelukeskus, ulkoistus ja palveluvaihe.

3.1 Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus on yksi vanhimmista tutkimusmenetelmistd. Laadullisessa
tutkimuksessa pyritdan kokonaisvaltaisesti ymmartamaan iimion teemallista laatua, ominaisuuksia
ja merkityksia. Laadullinen tutkimus antaa hyva pohjan erilaisille menetelmille ja sitd voidaankin

kayttaa myds yhdessa muiden tutkimusmenetelmien kanssa. (Shuttleworth & Wilson 2008.)

Laadullinen tutkimuksen erityispiirre on, etta sen tavoitteena ei ole tarkoitus I6ytaa totuutta tutkitta-
vasta asiasta vaan nayttaa muodostuneiden tulkintojen kautta esimerkiksi sellaista toimintaa, jota
ei heti havaita. Taman vuoksi laadullisessa tutkimuksessa nousee esiin konteksti, ilmion intentio ja
prosessi. Kontekstilla tarkoitetaan, miten tutkittava asia liittyy esimerkiksi ammatillisiin yhteyksiin.
Intentiossa huomioidaan motiiveja ja tarkoitusperia, joilla ei [ahtokohtaisesti tarkoiteta esimerkiksi,
etta haastateltava valehtelee. Prosessissa otetaan huomioon aikataulut ja tiedostetaan sen vaiku-

tus siihen, kuinka syvalle tutkija voi aineeseen menna. (Vilkka 2015, 118-122.)

3.2 Palvelumuotoilu lahestymistapana

Palvelumuotoilu on palvelujen kehittamisen lahestymistapa, joka tuo keskioon kayttajan nakokul-
man. Palvelumuotoilussa puhutaan asiakkaista, asiakasymmarryksesta, kayttajista ja kayttajatie-
dosta, ja siind on tarkeaa tarpeiden, tunteiden ja motiivien ymmartaminen. Tdman pohjalta voidaan
tuottaa uusia palveluinnovaatioita. Fokuksena on palvelujen kokonaisvaltainen kayttokokemus ja
niiden tutkimus, kehitys ja muotoilu. Palvelumuotoilulla tarkoitetaan palvelujen innovointia ja ole-
massa olevien palvelujen kehittamista muotoilun keinoin keraamalla ja hyddyntamalla kayttajatie-

toja, jotka parhaimmillaan tarjoavat yrityksille myds liiketaloudellista hyotya. (Miettinen, Raulo &
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Ruuska 2011, 13-15.) Tarkoituksena luoda kayttajan kannalta helppokayttoisia, hyodyllisia ja ha-
luttavia palvelukokemuksia ja palveluorganisaation nakokulmasta vaikuttavia, tehokkaita, kannat-

tavia ja erottuvia palvelukonsepteja. (Ojasalo ym. 2018, 28.)

Palvelumuotoilu on yhteisesti jaettu ajattelu- ja toimintatapa. Se on yhteinen kieli osaamisalojen
yhteistydhon palveluiden kehittdmisessa. Palvelumuotoilu on prosessi seka tydkaluvalikoima. Se
on kehikko, jolla paastaan kasiksi palvelujen kehittamiseen ja silla palvelun kehittaja voi syventaa
omaa osaamistaan ja rakentaa omaa toimintaymparistoonsa paremmin sopivia tyomenetelmia ja
-valineita. Palvelumuotoilun avulla voidaan konkretisoida epaméaaraistakin palvelun suunnittelupro-
sessia, esittaa uusia prosesseja ja metodeja palvelun tuottajille seka suunnitella ja innovoida uusia
palveluita. (Tuulaniemi 2016, 15, 30.) Palvelumuotoiluprosessi ei ole lineaarinen prosessi, vaikka
se usein niin kuvataankin. On tarkead ymmartaa, etta prosessin aikana otetaan askeleita seka

eteen ettd taakse ja otetaan opiksi tehdyista virheista. (Stickdorn & Schneider 2011, 125-126.)

Palvelumuotoilussa ihminen nahdaan keskeiseksi osaksi palvelua. (Tuulaniemi 2016, 15.) Palve-
lumuotoilussa keskitytaan asiakkaan saamaan hyotyyn palvelusta, ja tasta syysta asiakaslahtoi-
syys ja siihen rinnastettava sana asiakaskeskeisyys ovat termeja, joita palvelumuotoilussa paljon
kaytetaan. Asiakaslahtoisyys lahtee likkeelle asiakkaan itsensa maarittelemista tarpeista. Asiakas
on oman hyvinvointinsa asiantuntija, mutta my0s resurssi, jonka voimavaroja tulee hyodyntaa pal-
veluiden toteuttamisessa ja kehittamisessa. Hanen tulee olla palveluprosessissa tyontekijan
kanssa yhdenvertainen toimija ja tasavertainen kumppani, joka osallistuu palvelutoiminnan suun-

nitteluun yhdessa palvelun tarjoajien kanssa. (Miettinen & Koivisto 2009, 20; Korhonen 2015, 238.)

Palvelumuotoilussa otetaan huomioon koko palveluntuottamisen ketju. Yksittainen palvelu on osa
suurempaa kokonaisuutta, ja sen kehittamisessa on osattava ottaa huomioon kaikki muutokset,
jotka tapahtuvat koko palvelusuhteen aikana. (Miettinen & Koivisto 2009, 40.) Palvelumuotoilu to-
teuttaa tyypillistd muotoilun ongelmanratkaisua: suunnitteluhaaste jaetaan osiin, joihin on helpompi
paasta kasiksi. (Tuulaniemi 2016, 39.) Naihin pilkottuihin haasteisiin voidaan tarttua esimerkiksi
palvelumuotoilutydpajojen avulla. Kuure (2020, 6) maarittelee vaitoskirjassaan palvelumuotoilutyo-
pajat tilanteiksi, joissa olemassa olevien ja tulevaisuuden kaytantdjen kehittdmista voidaan tehda

yhteisty0ssa ja yhteisollisesti.
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Kehittamistehtavan tutkimusmenetelmaksi palvelumuotoilu soveltuu, koska usein palvelumuotoilua
kaytetaan uudenlaisen asiakaslahtoisen liketoimintamallin tai palvelukonseptin luomiseen. Palve-
lumuotoilu tarjoaa konkreettisia keinoja asiakkaan prosessin ja palveluympariston kehittamiseen.
(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2018, 73.)

3.3  Aivoriihitilaisuus ideoiden keraamiseen (Brainstorming)

Aivoriihi kuuluu yhteisollisiin ideointimenetelmiin ja sopii taman vuoksi erinomaisesti kaytettavaksi
palvelumuotoilussa ja uusien ideoiden tuottamiseen. Aivoriihta voidaan pitaa luovana ongelmarat-
kaisun valineend, joten on tarkeaa erottaa ideointi ja arviointi toisistaan. Mitaan ideaa ei saa arvi-
oida liian aikaisessa vaiheessa, koska se vahentaa ideointia ja keskustelua. On tarkea luoda avoin

ja positiivinen tunnelma. (Ojasalo yms. 2018, 158-159.)

Innokyla kuvaa aivoriihitilaisuutta tyokaluna, jolla kerataan ideoita ongelmaratkaisuun ja silla saa-
daan helposti kerattya paljon erilaisia ideoita ja nakemyksia. Tyokalu voidaan jakaa viiteen osioon,
joita on ensinnakin menetelméén tutustuminen, jossa tilaisuuden vetaja alustaa tilaisuuden ja ker-
too aiheen seka "saannot’. Toisessa osiossa asetetaan ongelma ja rajataan se pienryhmalle rat-
kaistavaksi. Kolmannessa osiossa ideoidaan. Siina kaikki ryhmanjasenet paasevat aaneen kerto-
maan omat ideat ja nakemykset. Kaikki kirjataan ylos, koska jokainen vastaus on yhta arvokas.
Vastaukset luokitellaan myohemmin. Neljannessa arviointivaiheessa ryhman vetaja kannustaa
vield ideoimaan vapaasti ja etsimaan ratkaisua totutuista ratkaisuista ja ajattelusta. Viimeisessa
valintavaiheessa ideat on niputettu yhteen ja niista keskustellaan. Parhaat ideat voidaan esimer-

kiksi aanestaa, minka jalkeen ne viedaan tuotantoon. (Innokyla.)

Aivoriihimenetelmaa kutsutaan usein myos ideointityopajaksi, ja se mukautuukin monipuoliseksi
tydkaluksi osallistujien maaran, ratkaistavan ongelman ja vetajan mukaisesti. Naita mukautettuja
aivoriihimenetelmia ovat esimerkiksi ideakavely, brainwriting ja oppimiskahvila. Tarkeaa on loytaa
tarpeeksi suuri ryhma, jotta ideoita saadaan mahdollisimman monipuolisesti, kun jokainen voidaan
osallistuttaa. Vetéjan tarkeimpana tehtavana on vieda keskustelua eteenpain, tauottaa seké var-

mistaa ettei mitdan ideaa lahdeta arvottamaan. (Ojasalo yms. 2018, 160-162.)
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3.4 Haastattelumenetelmit

Haastattelut ovat erittain tehokas tapa menetelma tiedonkeruuseen, koska niilla saadaan nopeasti
kehittamiseen tietoa, joka on riittdvan syvallista. Haastattelujen rinnalla kaytetyt muut menetelmat
tukevat yleensa toisiaan, ja haastatteluissa voidaan syventaa esimerkiksi kyselyilla saatuja vas-
tauksia. Lisaksi haastattelu sopii hyvin arkaluonteisten ja haastavien aiheiden selvittamiseen. (Oja-
salo yms. 2018, 106.)

Kontekstuaaliset haastattelut, joita tehdaan organisaation omassa palveluymparistssa, tuottavat
yleisesti syvallisempia vastauksia kuin haastattelut, jotka toteutetaan organisaation ulkopuolella.
Tarvittaessa haastattelussa voidaan kayttaa erilaisia kuvia, sanoja tai muuta materiaalia nosta-
maan ideoita tai luomaan oikeanlaista tunnelmaa. Haastatteluun on tehda hyvissa ajoin selkea

suunnitelma seka varata riittavasti aikaa, noin tunnista kahteen. (Ojasalo yms. 2018, 106-107.)

Haastattelumenetelmia on useita, ja onkin hyva miettia etukateen millaista menetelmaa kayttaa,
koska silla on vaikutusta saatavaan tietoon. Strukturoidussa haastattelussa kysymykset ovat etu-
kateen mietitty ja joustavuutta haastattelutilanteessa ei ole, jolloin ne sopivat hyvin pohjaksi, kun
halutaan haastatella useita henkil6ita ja saada faktatietoa. Joustavampia haastattelumenetelmia
ovat teemahaastattelu, syvahaastattelu, ryhmahaastattelu ja avoin haastattelu. Haastattelumene-
telmasta riippumatta on hyva nauhoittaa haastattelut myohempaa analysointivaihetta varten, mutta
on tarkeada muistaa, etta tahan tulee saada haastateltavan suostumus. Mikali nauhoittamiseen on
lupa, tapahtuu aineiston purku eli litterointi mahdollisimman pian haastattelutilanteen jalkeen, jotta
asiat, tunteet ja muut tekijat ovat hyvassa muistissa. Litterointi tehdaan kirjoittamalla haastattelu
joko sanasta sanaan tai paakohdittain, riippuen kehittamistehtavasta. Nauhoittaminen ei kuiten-

kaan ole pakollista. (Ojasalo yms. 2018, 107.)

Avoimessa haastattelussa keskustelu on avointa, aktiivisista, luottamuksellista ja tasavertaista.
Avoimen haastattelun hyva puoli on sen mukautuminen jopa tarvittaessa epamuodolliseksi, mika
voi rentouttaa tilaisuutta ja ndin tuoda taysin uutta tietoa, jota ei perinteiselld strukturoidulla haas-
tattelulla saavuteta. Lisaksi avointa haastattelua voidaan kayttaa tilanteissa, joissa haetaan tietoa
jonkin ilmién merkityksestd, kerataan taustatietoa ennen varsinaista tutkimusta, tutkimus on jo tehty
ja haetaan apua tulosten tulkintaan, tai haetaan vahvistusta mittareiden patevyydelle. (Ojasalo
yms. 2018, 109.)
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3.5 Kyselyt

Kyselyt ovat kaytetyin menetelma tietojen keraamiseen niiden helppouden, tehokkuuden ja nopeu-
den vuoksi. Heikkoutena kyselyissa on niiden arvioimattomuus seka se, miten vastaajat ovat suh-
tautuneet kyselyyn ja ovatko he ymmartaneet aiheen ja kysymykset. Kyselyt soveltuvat kuitenkin
hyvin monipuolisesti erilaisten aiheiden ja asioiden tutkimiseen. Ennen kyselypohjan tekoa, on hyva
miettia, 10ytyyko ilmiosta riittavasti aiempaa tutkittua tietoja, jotka auttavat kysymysten laadinnassa.
(Ojasalo yms. 2018, 109.)

Kysely on hyva suunnata riittdvan laajalle joukolle vastaajia, jotta silla saavutetaan riittdva katta-
vuus. Ensimmainen vaihe on miettia mitattavat havaintoyksikot eli mittauksen kohteet, esimerkiksi
asiakkaat. Toisessa vaiheessa tehdaan paatos, kuinka monesta havaintoyksikosté tietoa kerataan,
eli saadaan perusjoukko, joilta kysytaan samat kysymykset. Vastauksissa yleensa keskitytaan tiet-
tyyn perusjoukon otokseen, jonka avulla voidaan tehda koko perusjoukkoa koskevia paatelmia.
Talla menetelmalla voidaan nain paatella, kuinka hyvin vastaukset sopivat koko organisaation asia-
kaskuntaan. On tarkea huomioida, etta kyselyilla voidaan keratd myds laadullista tietoa, jolloin ky-
symykset ovat avoimia. Talloin niiden tulkinta ja paatelmat tehdaan laadullisia menetelmia kayt-
taen. (Ojasalo yms. 2018, 121-123, 134.)

Kyselylomakkeen suunnittelussa on mahdollisuus kayttaa erilaisia olemassa olevia ohjeita. Ennen
lomakkeen tekoa on tutkijalla oltava hyvin selvilla kehittamistyon tavoite, jotta lomakkeella kysytaan
vain siihen liittyvia asioita. Lomakkeen pituuteen ja selkeyteen on hyva kiinnittaa huomiota, koska
liian pitka ja monimutkainen lomake jaa tayttamatta. Kysymykset ovat hyva laatia tarkoiksi, ja jos-
sain tilanteissa voidaan lomakkeelle lisata vastausohjeita. Ennen lomakkeen lahettamista asiak-
kaalle tulee se testata esimerkiksi omassa organisaatiossa. Nain voidaan varmistaa kysymysten
oikeellisuus ja tavoitteellisuus. Varsinaisen kyselylomakkeen mukana tulee lahettaa saatesanat tai
saatekirje, josta kay iimi, miksi kysely toteutetaan, kenen toimesta, sen tarpeellisuus, vastausten ja
henkilotietojen kasittely, vastausaika, etukateiskiitokset seka tekijan nimet. (Ojasalo yms. 2018,
130-133.)
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3.6 Palvelukeskus

Palvelukeskus on ulkoistuspalveluita tuottava palvelujentarjoaja. Palvelukeskuksella tarkoitetaan
organisaation sisalle tai tytaryhtioksi perustettua erillista osastoa, joka tuottaa erilaisia tukitoimin-
toja, kuten talous- ja henkilostohallintoon liittyvia. Palvelukeskus on palveluiden toimittaja, jonka
asiakkaina ovat erilaiset kunta- ja kaupunkiorganisaatiot. Palvelukeskusmalli vapauttaa organisaa-

tion voimavarat ydinliiketoiminnan kehittamiseen. (Heikkinen 2005)

Verrattuna perinteisiin keskitettyihin talousosastoihin, palvelukeskuksen tavoitteena eivat ole pelkat
kustannussaastot vaan myds prosessien ja toimintamallien kehittaminen seka tydtehtavien stan-
dardointi erilaisten palvelusopimusten kautta. Palvelukeskukset myds tuottavat laajasti erilaisia pal-

veluita, mité perinteiset keskitetyt talousosastot eivat tee. (Heikkinen 2005)

3.7 Ulkoistuksen maaritelma

Ulkoistamisella tarkoitetaan sellaista toimintaa, jossa yritys siirtda osan tai kaikki toiminnot ulkois-
tuspalveluita tarjoavalle organisaatiolle. Tarkeimpia syita tehda osa- tai kokonaisulkoistus ovat kus-
tannussaastot. Ulkoistuspalveluita tuottava yritys pystyy tuottamaan palveluita tehokkaammin kuin
oma organisaatio, koska palveluita on keskitetty ja samalla yrityksella paremmat edellytykset hank-

kia kalliita jarjestelmia kuin omalla organisaatiolla. (Lehikoinen & Toyryla 2013, 17, 21-23.)

Monetra-konserni tuottaa Inhouse-periaatteella palveluita omistaja-asiakkailleen, joita ovat kunnat,
kaupungit, kuntayhtymat ja kuntien omistamat tytaryhtiot. Kunnat hakevat saastoja henkilostome-
noista, eika lomautuksilta ja irtisanomisiltakaan ole valtytty. Saastoja haetaan toimintaa tehosta-
malla, mutta myos ulkoistamalla palveluita ja siirtdmalla henkilostoa ulkoistuspalveluita tuottavan
kunnan omistamaan yhtiéon. (Kuntatyonantaja 2021.)

Ulkoistaminen antaa hyvan mahdollisuuden toimintojen kehittdmiseen ja prosessien uudistami-
seen. Uudistumisella ja kehittdmisella saadaan aikaan kustannussaastoja, ja Monetra Oulu Oy:ssa
tamé& onkin yksi tarkeimmista tavoitteista eli tuottaa asiakasomistajille palvelut kustannustehok-
kaasti. Kehittamiselld yleisesti tavoitellaan ja parannetaan organisaation tehokkuutta, toiminnan

laatua, tydyhteison hyvinvointia ja sen osaamista ja ammattitaitoa (Kauhanen 2012, 29).
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3.8 Palveluvaihe ulkoistamisen kokonaisuudessa

Tassa opinnaytetyossa keskitytaan asiakkaan ulkoistamisprosessissa palveluvaiheeseen ja sen
kehittamiseen. Lehikoinen ja Toyryla kuvaavat palveluvaiheen alkavan, kun palveluntarjoaja ottaa
vastuun palvelun tuottamisesta. Alkuvaiheessa on hyvin tavallista, etta palvelu ei suju sovitulla ta-
valla. Taman vuoksi palvelutuotannon aloituksessa on reagoitava nopeasti poikkeamiin esimerkiksi
lisdkoulutuksilla. On tarkeaa, etta palvelutuotannon aloitus suunnitellaan yhdessa ja transitiovaihe
eli kayttoonottovaihe on toteutettu laadukkaasti. Kuviossa 1 on kuvattu ulkoistamisen kokonaisuus.
(Lehikoinen & Toyryla 2013, 161.)

Strategia Transitio
Sirategia Esiselvitys Hallintomall
Palvelun Palveluvaihe
paattaminen

KUVIO 2. Palveluvaiheen sijoittuminen ulkoistusprosessissa. (Lehikoinen & Toyryla 2013, 161.)

Palvelun aloituksessa on tarkeaa kiinnittdd huomiota, ettd ulkoistavan organisaatiolla henkilstolla
on hyva muisti, mikali aloituksessa tapahtuu virheita. Tiedottaminen muutoksesta ja palvelumallista
on tarkeitd tyokaluja. Palveluorganisaatio on vastuussa palvelukokemuksen luomisesta ja odotus-
ten asettamisesta. Palvelut tulee saada palvelusopimuksen tasolle mahdollisimman nopeasti. Pal-
velukulttuureissa on eroja, ja taman vuoksi onkin hyva hyvaksya ulkoistavan ja palvelutuotantoa
tuottavan organisaation kulttuurierot ja rakentaa yhteistyd olemassa olevien kulttuurien ehdoilla.
(Lehikoinen & Toyryla 2013, 162-163.)

Palveluvaiheen aloitus on yhteistyota, ja ulkoistavan yrityksen tulee aktiivisesti tukea palveluntar-

joajaa ja nain auttaa onnistumaan. Palveluntarjoaja ei voi onnistua eika paasta laatutavoitteisiin
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ilman yhteistyota. Mikali palvelun aloituksessa tulee ongelmia, on niiden kuntoon saattaminen hal-

lintamallissa sovittujen palvelupaallikdiden ja johdon vastuulla. (Lehikoinen & Toyryla 2013, 164.)
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4 PALVELUKOKEMUS PALVELUKESKUKSEN KIVIJALKANA

Luvussa nelja kerrotaan, miten palvelukokemus eroaa asiakaskokemuksesta seka maaritellaan ja

kuvataan sen tarkeytta palvelukeskuksessa.

Palvelukokemus on osa asiakaskokemusta, samalla tavalla kuin tuotekokemuskin. Asiakaskoke-
mus on yhteenveto mielikuvista, tunteista ja kohtaamisista, jonka asiakas muodostaa yrityksen toi-
minnasta. On tarkeda huomata, ettd asiakaskokemus on ihmisen tekemien tulkintojen yhteis-
summa ja perustuu kokemukseen, jossa lasna ovat tunteet ja tulkinnat. Organisaatio ei naihin voi
vaikuttaa, mutta voi kuitenkin vaikuttaa siihen millaisia kokemuksia pyritdan luomaan. (Loytana &
Kortesuo 2011, 11.)

Koska organisaatio voi vaikuttaa siihen, millaista kokemusta pyritaan luomaan, tulkitaan asiakas-
kokemusta palvelukokemuksen kautta, koska kehittdmiskohteena on palvelukeskuksen yksi pro-

sessi. Palvelumuotoilu tukee my0s palvelukokemusta ja sen vahvistamista.

41 Palvelukokemuksen maaritelma

Palvelumuotoilu Palo on verkkosivustollaan maaritellyt palvelukokemuksen syntyvaksi asiakaspal-
velijan ja asiakkaan valisesta vuorovaikutuksesta, johon vaikuttavat kummankin osapuolen tarpeet,
odotukset, arvot ja motivaatiotekijat. Palvelukokemuksen maaritelmésséa korostuu yksittaisen asia-
kaspalvelijan vaikutus asiakkaan saamaan kokemukseen, ja asiakaspalvelija valittda nain eteen-

pain organisaation maarittamaa arvoa. (Palvelumuotoilu Palo.)
Palvelukokemus on hyvin subjektiivinen kokemus, ja siihen vaikuttaa henkilon sen hetkinen mie-

lentila ja odotukset. Palvelukokemus voidaan kokea hyvin henkildityneend, toisin kuin asiakasko-

kemus, joka voidaan kokea koko organisaatiota koskevana tulkintana. (Wester 2021.)
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4.2 Palvelukokemuksen tarkeys

Onnistunut palvelukokemus on tarked, koska sen pohjalta asiakas muodostaa kokonaiskokemuk-
sen organisaatiosta. On hyva ymmartaa, etta palvelukokemus on osa asiakaskokemusta ja etta
esimerkiksi palvelukeskuksessa asiakkaan kokema asiakaskokemus koostuu eri prosessien kautta
kokemista palvelukokemuksista. Nain jokaisen palveluasiantuntijan, joka tyoskentelee asiakasra-
japinnassa, tulee ymmartaa oma vaikutuksensa asiakkaan saamaan palvelukokemukseen ja sita
kautta koko asiakaskokemukseen. Yhdella palveluasiantuntijalla on suuri mahdollisuus saada pal-

velukokemus huippuunsa, mutta samalla tavalla mahdollisuus murentaa se taysin.

Palvelukokemus on osa laajempaa kokonaisuutta, joka voidaan nahda osana yrityksen brandia.
Palvelukokemusta voidaan vahvistaa palvelumuotoilun keinoin esimerkiksi tarinalahtoisesti. Talla
tarkoitetaan, miten yrityksessa on kuvattu prosessit alusta loppuun seka miten jokainen osa ja tekija

on sitoutunut seka ymmartanyt johdon laatimat strategiat, brandit ja tavoitteet. (Kalliomaki 2014.)

Loytana ja Kortesuo (2011) toteavat asiakaskokemuksen osalta, etta niiden odotusten, jotka esi-
merkiksi markkinointi luo, on oltava linjassa organisaation kykyyn lunastaa ne. Palvelukokemuksen
nakokulmasta tama tarkoittaa, ettd markkinoinnissa kerrottu "tarina” on asiakkaan lunastettavissa.
(Kalliomaki 2014, 45.)

4.3 Palvelukokemus palvelukeskuksessa

Monetra Oulu Oy:ssa palvelukokemukseen on kiinnitetty huomiota kouluttamalla palveluasiantun-
tijoita asiakaspalveluun viimeisen vuoden aikana entista enemman. Asiakkaille on tarjolla erilaisia
kanavia, joita kautta palveluasiantuntijoihin voi olla yhteydessa. Yhteydenotto onnistuu niin puheli-
men, sahkopostin, palveluportaalin kuin chatin kautta.

Mahdollisimman hyvaan palvelukokemukseen on pyritty vaikuttamaan myds maarittamalla tietyt
palveluajat ja vasteajat seka varmistamalla, etta prosesseissa on palveluasiantuntijoita, jotka voivat
asiakasta palvella ammattitaitoisesti. Tahan on kiinnitetty huomiota muuttamalla asiakaspalvelua
tasolta yksi tasolle kolme seka tiimityoskentelya vahvistamalla.
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Palvelukeskuksessa taytyy kuitenkin huomioida, miten eri prosesseissa saadaan tasalaatuista pal-
velukokemusta asiakkaalle. Ymmartavatko kaikki palveluasiantuntijat heidan vaikutuksensa asiak-
kaan palvelukokemukseen, toteuttavatko he organisaation maariteltya palvelukulttuuria, esimer-
kiksi "ehdotetaan asiakkaalle” tai "helpotamme asiakkaan arkea™? Palvelukeskuksessa on panos-
tettu palveluiden tuotteistamiseen, jotta ne olisivat yhtenaisia. Myos palveluiden nimet ovat yhte-
naistetty, milla on lahdetty luomaan tiettya mielikuvaa ja brandia. Nama keinot voidaan nahda
osana palvelukokemuksen parantamista, ja niita voidaan myds hyodyntaa sen kehittamisessa pal-

velumuotoilun keinoin, jotta asiakas saa sille luvatun kokemuksen ja odotukset tayttyvat.

Palvelukeskuksen palveluasiantuntijan tyon nakyvyyden lisaé@misessa voidaan parantaa palvelu-
kokemusta, kun asiakas tietaa, mita tapahtuu, ja voi nain paremmin myds suunnitella omaa teke-
mistaan. Tiettyjen raporttien ja check-listojen avulla asiakas saa konkreettista nakyvyytta aikatau-
luista seka tietoa, jota ei tarvitse erikseen esimerkiksi sahkopostilla kysella. Laatupoikkeamisten
kirjaamisten kautta asiakas puolestaan nakee, miten prosessia voidaan kehittaa niin palvelukes-
kuksen kuin asiakkaan oman tekemisen osalta. Nama kaikki asiat vahvistavat asiakkaan luotta-

musta ja nain ovat pohjana palvelukokemukselle
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5 KEHITTAMISTYON TOTEUTUS PALVELUMUOTOILUPROSESSIA HYO-
DYNTAEN

Luvussa viisi kerrotaan, miten kehittamisty6 on toteutettu palvelumuotoilua hyddyntaen, seka ku-
vataan Tuulaniemen palvelumuotoiluprosessin maarittely-, tutkimus-, suunnittelu- ja palvelutuotan-
tovaihe. Naihin sisaltyy teorian lisaksi kehittamistyon kautta tulleet tuotokset, kuten arvolupaus ja

palvelumalli.

Tama Palvelukeskukselle malli palvelukokemuksen vahvistamiseen ensimmaisen puolen vuoden
aikana -palvelumuotoiluprosessi mukailee Tuulaniemen (2016, 128) palvelumuotoiluprosessia.

Kuviossa 3 kuvataan tarkemmin palvelumuotoiluprosessi.

- o PALVELUTUOTAN|
Vaiheet MAARITTELY TUTKIMUS | SUUNNITTELUY T0 ARVIOINTI
T - - = P 2= =
tarpest, haasteet, |ymmarmysta ja kuvataan ratkaisuja |palvelu sekd arvioidaan palvelun
tavoittest ja tietoutta pahelun i itet3d ittami:
hyddyt. Aikataulun |kaikkien saatujen tietojen palvelua saadun  |vaikutuksia. Palvelun
laadinta, kayttdjien pohjalta. ioimil ja
inti i i i jalkautus. Jatkuva
analyysi ittei i i kehittdminen saadun
e j ista, palvelun palautteen ja
toimintaymparistd (arvoista ja kehittdmiseen. tarpeiden
sta. toiminnan Madritellddn perusteella.
motiveista. palvelun mittarit.
selvitetddn ja Palvelun testaus.
kuvataan nykytila.
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[k, palkanlaskijat |asiakas, projektiryhma
=Maonetran projektipaillikkd
projektirghma)
i Millaisia tarpeita |Millaisia ratkaisuja  [Miten pilotointi ja|vastaako kehitetty
et it? ja ittei p I i tulisi  |palvelu
Miksi [asi apinakyvyy » -
palvelu on?Millainen on | parantamiseksi on? annettuja tavoitteita?
kehitetaan, ketd  |nykytila? Millainen on

ovat kaytt3jatja  [Tavoitteet? Mithd |lipindkyva
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muut asian-osaiset |teknisia rajoitteita
ovat? tules ottaa
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palvelua tullaan
kayttamain:
millzinen
tydprosessi on?

Suppeat el palvelun
lohdat i puuttuu, ei saada kehittavad |sirtyminen
kehittamishaastes i palvelun itysti
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KUVIO 3. Palvelumuotoiluprosessi
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5.1 Maarittelyvaihe

Palvelumuotoilussa annetaan paljon painoarvoa maarittelyvaiheelle. Maarittelyvaiheessa pyritaan
saamaan ymmarrys siita, mita asiakkaan ongelmaa ollaan ratkaisemassa. Maarittelyvaiheessa or-
ganisaatio maarittelee tarpeensa ja tavoitteensa kehittamiselle. Tahan vaiheeseen kuuluu esitutki-
musvaihe, jossa selvitetaan organisaation toimintaymparisto, nykytila ja tavoitteet, jotta ymmarre-
taan organisaatiota ja sen tavoitteita. Tassa vaiheessa maaritellaan myos aikataulu, kaytettavissa
oleva budjetti ja resurssit seka tunnistetaan kehittamishaaste, jota ollaan ratkaisemassa. (Tuula-
niemi 2011, 128-130.)

Maarittelyvaiheessa tehtiin analyysi omasta toimintaymparistosta, seka maariteltiin kaytettavissa
olevat resurssit nimeamalla tahan projektipaallikon lisaksi kehittamispaallikko ja kaksi palveluasi-
antuntijaa, jotka tulivat osallistumaan myos aikanaan asiakkaan palvelutuotantoon. Palkanlaskijoi-
den oli helppo osallistua myohemmin itse tuotantoon, kun olivat olleet kehittdmistehtavassa jo aloi-
tusvaiheesta lahtien. Tavoitteena oli tehda hyva malli, joka on tarvittaessa kopioitavissa myds toi-
meksiantajan muihin prosesseihin ja nain luoda toimeksiantajalle malli, jota voidaan kayttaa myos

kilpailuvalttina uusien asiakkaiden kohdalla.

5.2 Tutkimusvaihe

Tutkimusvaiheessa tavoitteena on lisata asiakasymmarrysta tutkimalla kohderyhman odotuksia,
tarpeita ja tavoitteita seka keskittya kera@maan ja analysoimaan asiakastietoa, koska asiakkaan
tarpeet ja motiivit on tarkeaa havaita ja tunnistaa. (Tuulaniemi 2011, 142.) Laadullisen tutkimuksen
keinoin kerataan aineistoa asiakasymmarryksen syventamiseksi. Laadullisessa tutkimuksessa
suositaan menetelmia, joissa tutkittavat paasevat aaneen. Keinoina ovat muun muassa teema-
haastattelut seka ryhmahaastattelut. Kehittamisprojektille on todella tyypillista, ettd kohdejoukko
valitaan tarkoituksenmukaisesti satunnaisotoksen sijaan. Tutkimus toteutetaan joustavasti, ja ai-
neiston tulkinnassa jokainen tapaus kasitellaén uniikkina tapauksena. (Hirsjarvi & Remes & Saja-
vaara 2009, 164.) Koska palvelu tuotetaan yhdessa palveluntarjoajan ja asiakkaan kanssa, on suuri
merkitys asiakkaan kayttaytymisen ymmartamisessa ja sita kautta palvelun onnistumisessa. Asia-

kasymmarrysta lisatdan tarkkailemalla ja ideoimalla, ja sité kautta tuotetaan ratkaisuja ongelmiin,
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jotka ovat nousseet esiin. Talla tavoin luodaan vaihtoehtoisia ratkaisuja tulevasta palvelusta. Par-
haimmillaan tunnistetaan piilevia asiakastarpeita, joita asiakas ei itse osannut edes kuvitella. (Miet-
tinen 2011, 29-31.)

Tassa vaiheessa maariteltiin, mika oli asiakkaan silloinen nykytilanne, ja perehdyttiin olemassa
olevaan asiakastietoa sisaltaviin materiaaleihin. Tama maarittamalla saatiin tunnistettua seka pal-
velun haasteet ettd mahdollisuudet. Tavoitteena tiedonkeruulle oli saada kokonaisvaltainen kuva
siita, missa tilanteessa asiakas oli. Tassa vaiheessa esimerkiksi opittiin lisaa jo olemassa olevista
ratkaisuista, saatiin rajattua ongelmaa, luotiin yhteinen ymmarrys tarpeista, saatiin selville, mita

asioita ei viela tiedetty vaan ne olivat olettamuksia, seka sitoutettiin kaikki osapuolet kehittamiseen.

Tassa kehitystehtavassa tama tehtiin kyselyjen ja haastatteluiden avulla, joissa luotiin kasitys toi-
mintaymparistosta, kayttajatarpeista seka resursseista. Muodostuneiden kasitysten avulla ideoitiin
erilaisia ratkaisuja asiakkaan haluamaan palveluun. Kyselyiden etuna pidetaan sita, etta niissa voi-
daan kysya paljon erilaisia asioita, ja sita, etta ne ovat tehokkaita saastéen aikaa ja vaivaa. Kyse-
lylomakkeen huolellisen suunnittelun ansioista aineisto voidaan kasitella nopeasti. Myds aikataulu
ja kustannukset on helppo arvioida. (Hirsjarvi ym., 2009, 195.) Kyselyilla pyritddn saamaan hyva
asiakasymmarrys. Palvelun kehitysideoita on mahdollisuus nostaa esiin asiakasymmarryksen li-
saamisella. Kyselyilla tuotetaan maarallista ja mitattavaa kayttajatietoa, jota voidaan kuvata niin
sanotuksi hiljaiseksi tiedoksi. (Miettinen 2011, 63.)

Tutkimusvaiheessa toteutettin my0s tyopaja kutsumalla osallistujat virtuaaliseen ideointitilaisuu-
teen eli aivoriihitilaisuuteen. Siina tarkeaa on, etta paikalla ovat ne ihmiset, joilla on seka riittavan
laaja tietotaito ettd paatdsvaltaa kasiteltavista asioista. Erityisen tarkkaan fasilitaattorin eli tydpajan
vetajan on mietittava tyopajan aloitus, koska se on onnistuneen tyopajan kannalta erittain tarkeaa.
Tydpajan tai ideointitilaisuuden tavoitteiden on oltava maaritelty riittavan hyvin, jotta tiedetaan, mita
lahdetaan ideoimaan tai minkalaista ongelmaa lahdetaan ratkaisemaan ja mika on tyopajan todel-
linen tarkoitus. Mikali kay niin, ettd tyopajan tarkoitusta ei ole méaaritelty kunnolla, on mahdollista,
ettei siihen osallistuvilta henkildilta tulla saamaan tarvittavia tietoja ja heidan tietdmyksensa on

mahdollista jaada hyodyntamatta. (Kantojarvi, 2012, 44-53.)

Pilottina kaytettavan asiakkaan kanssa pidettiin lokakuussa tunnin mittainen aivoriihityyppinen ti-
laisuus, jonka aikana tiedusteltiin asiakkaiden halukkuutta olla pilottina kehitettavalle palvelumal-

lille. Tilaisuuden alussa asiakkaalle esiteltiin Monetra Oulu Oy:n toimintaa palvelutuotannon aikana
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ja sita, mita tavoitteita palvelumallilla halutaan saavuttaa. Asiakas oli hyvin kiinnostunut olemaan
pilottina, koska heilla oli my0s intressina saada parempi kasitys mita palkkaprosessissa tapahtuu
ja olla mukana kehittamassa yhteista prosessia ja toimintamalleja. Tilaisuus pidettiin Teamsin vali-
tyksella, ja sen aikana sovittiin, etta heille lahetetaan kyselylomake, jolla kartoitetaan viela tarkem-

min asioita, joita asiakas haluaa palvelutuotannon alussa.

Palkkahallinnon kehittdmispaallikon kanssa jarjestettiin nelja kappaletta tunnin mittaista avointa
haastattelutilaisuutta syys—joulukuun aikana. Naiden tarkoituksena oli kartoittaa kokemuksia aiem-
mista palvelutuotannon aikaisista kokemuksista ja tavoitteena oli myds hyodyntaa kehittamispaal-
likdn osaamista ja nakemyksia mallin kehittamisessa. Kehittamispaallikolla on kokemusta asiakkai-
den kayttoonottoprojekteista seka uusien asiakkaiden palvelutuotantojen aloituksesta, joten ha-
nelld oli paljon arvokasta nakemysta, miten palvelutuotannon aloitusta voitaisiin kehittaa ja paran-
taa asiakkaan palvelukokemusta. Kaikkien neljan tilaisuuden tavoitteena oli varmistaa, miten saa-
tua tietoa ja kehittamista jalkautetaan prosessiin mahdollisimman paljon ja miten saadaan tekijat
sitoutumaan tulevaan malliin. Lisaksi tavoitteena oli hyodyntaa kehittamispaallikon tietotaitoa aiem-

mista palvelutuotantojen aloituksista.

Kehittamispaallikon kanssa tilaisuudet pidettiin kolmen teeman ymparilla. Ensimmaisen tarkoituk-
sena oli kartoittaa kehittamispaallikon kokemuksia ja ajatuksia, miten palvelutuotannon aloitusta
pitéisi kehittaa ja miten han kokee palvelukokemuksen luottamuksen pohjana. Toinen tilaisuus pi-
dettiin asiakaskyselyihin ja tydpajaan liittyen ja kolmas naiden jalkeen, jolloin hanelle esiteltiin koo-
tut vastaukset ja tulokset. Taman tilaisuuden aikana keskusteltin muun muassa siita, miten vas-
taukset kuvaavat todellisia asioita ja miten niita voidaan kaytanndssa toteuttaa ja miten kehittamis-
paallikko voi varmistaa niiden jalkauttamista tuotantoon. Neljannen tilaisuuden aikana kehittamis-
paallikolle esiteltiin palvelumallin ensimmainen versio, ja siita tehtiin yhdessa kehittamispaallikon
kanssa erillinen sisainen versio, johon kirjattiin tarkemmalla tasolla sisaiset ohjeet, jotta jokainen
palvelutuotantoon osallistuva henkilo tietaa, mita tulee tehda. Lisaksi sovittiin, etta kehittamispaal-
likkd vie palvelumallin kaytantoon ja kay sen lapi palvelutuotannosta vastaavien henkildiden

kanssa. Naita avoimia haastattelutilaisuuksia ei nauhoitettu niiden luonteen vuoksi.
Tutkimusvaiheessa paadyttiin toteuttamaan kysely, joilla kerattiin lisaa tietoa asiakkailta. Kysely

lahetettiin loka—marraskuussa 2021 kolmelle asiakkaalle, joista kaksi oli palvelutuotannossa ja yksi

tuleva. Asiakkaat valikoituvat sen perusteella, kuinka kauan heidan palvelutuotantonsa aloituksesta
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oli. Tarkoituksena oli saada mahdollisimman tuoretta tietoa. Kaikki kolme asiakasta antoivat vas-
tauksen maaraaikaan mennessa, joten voitiin todeta, etta kyselyn tarkoitus tayttyi. Kyselyn vas-
taukset kerattiin anonyymisti ja kasiteltiin niin, ettei niihin paassyt ulkopuoliset eika vastauksista

pystytty tunnistamaan vastaajaa. Kyselylomakkeet kysymyksineen Idytyvat LITTEISTA 1 ja 2.

Kahdelta palvelutuotannossa olevalta asiakkaalta kysyttiin palkkaprosessiin liittyvia kysymyksia ko-
kemuksen kautta. Tulevalle asiakkaalle kysymykset olivat odotuksiin ja tarpeisiin liittyvia seka ke-
rattiin nakemyksia asiakkaalta palvelukokemuksesta, palkkaprosessin nakyvyydesta seka odotuk-
sista ja nain samalla saatiin asiakkaasta kokonaisvaltainen ymmarrys. Tehtiin myos selvitys, miten
asia on tahan asti hoidettu eli kartoitettiin nykytila, mita kayttajat pitivat tarkeana, mitka olivat kayt-
tajien odotukset ja toiveet. Talla tiedon keraamisella oli tavoitteena tehda kokonaisvaltainen suun-
nittelun perusta. Kysely suunnattiin kunkin asiakkaan henkiléstohallinnosta vastaavalle henkildlle.
Ennen kyselyjen lahettamista henkildihin otettiin yhteytta ja kysyttiin halukkuutta osallistua haas-

tatteluun seka kerrottiin tarkoitus.

Vastauksissa nousi esiin tiedotus, ohjeistus ja saannolliset yhteydenotot palkkaprosessista. Niista
voitiin tulkita, etta asiakas arvostaa sellaista palvelua, jossa heilla on nakyvyys prosessiin muun
muassa saannollisten yhteydenottojen avulla seka tiedotuksen kautta. Kyselyissa ja haastatte-
luissa saatua materiaalia on dokumentoitu ja kasitelty opinnaytetyon tekijoiden toimesta niin ettei
niihin ole paasseet ulkopuoliset henkilot. Materiaalia sailytetaan yksityisessa Teams-ryhmassa

vaaditun ajan, niin etteivat ulkopuoliset paase materiaaliin.

5.3  Suunnitteluvaihe

Suunnitteluvaiheessa ideoidaan, kehitetdan, konseptoidaan ja rakennetaan prototyyppeja ja niita
testataan jo varhaisessa vaiheessa kohderyhmien kanssa. ldeointi ja konseptointi rakentuu ideoin-
nista ja toimiviksi testattujen ideoiden edelleen kehittamisesta. Taman liséksi siihen myos sisaltyy
ratkaisujen kuvaamista, kehittamista yhdessa kohderyhmien kanssa mahdollisimman autentti-
sessa toimintaymparistdssa. Tavoitteena ideoinnille ja konseptoinnille on kehittda suunnitteluhaas-
teeseen erilaisia ratkaisuja, joiden taustalla ovat organisaation tavoitteet ja asiakkaiden tarpeet.
Prototypoinnissa testataan palvelukonseptien elementteja kohderyhmien kanssa, tunnistetaan pal-

velun kriittisia osia ja maaritellaan palvelulle kanavat ja sille strategia. Tavoitteena prototypoinnille
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on suunnitella kehitettavaa palvelua testaamalla ideoita ja konsepteja vuorovaikutustilanteissa yh-
dessa asiakkaiden kanssa. (Tuulaniemi 2011, 131; Stickdorn & Schneider 2011, 133.)

Suunnitteluvaineessa méaaritelldan palvelun mittarit seké luodaan erilaisia vaihtoehtoja ja ratkai-
suja, joissa otetaan huomioon niin tyon tavoitteet kuin asiakastarpeetkin. Nama tuotokset viedaan
kayttajaasiakkaille ja ne testataan mahdollisimman nopeasti. Testausideat, jotka todetaan toimi-

viksi menevat jatkokehitykseen. (Tuulaniemi 2011, 128-131.)

Suunnitteluvaihe pohjautui edellisessé vaiheessa tehtyyn selvitystydhon. Suunnittelussa ideoitiin
ja konseptointiin yhdessa asiakkaiden ja palkanlaskijoiden kanssa erilaisia mahdollisia ratkaisuja
palkkapalvelun sujuvoittamiseksi ja sen saamiseksi lapinakyvammaksi. Taméa vaihe oli vahvasti
ideoiden testaamista ja yhteiskehittelyd. Kaytannossa piti luoda asiakkaalle selkea kuva, mita palk-
kaprosessissa tapahtuu, kuka tekee ja mita tekee. Vaatimuksena asiakkaalla oli, etté he haluavat
nahda reaaliaikaisesti, mita palkkaprosessissa on tapahtunut ja missa vaiheessa prosessia palkan-

laskenta kulloinkin menee.

Keskustelujen pohjalta asiakkaalle ehdotettiin tassa vaiheessa, miten palvelu luodaan ja miten kay-
tanndssa sen kaytto opetetaan. Lopputulema oli, etta palveluprosessi tultaisiin tekemaan nakyvaksi
Teams-tyokalun avulla. Teamsiin luodaan Excel-pohja, jossa on avattu palkanlaskentaprosessin
tyovaiheet kohta kohdalta. Palkanlaskija kay merkkaamassa x-merkilla aina, kun prosessin tietty
vaihe saadaan tehtya valmiiksi. Nain asiakas nakee koko ajan reaaliaikaisesti, missa vaiheessa
prosessi kulloinkin etenee. Tassa vaiheessa tehtiin palkanlaskijoille selvaksi, miksi tama on niin
tarkeaa eri osapuolille, asetettiin mittarit ja selvitettiin niiden lahtéarvot. Suunnitteluvaiheessa kai-
kille ideoille oli kuitenkin oltava avoimia eikd mitaan ideoita tullut sulkea vaihtoehtojen joukosta

pois.

Suunnitteluvaiheessa pidettiin aivoriihitilaisuus, johon valittiin harkinnanvaraisesti mahdollisimman
monipuolinen joukko palvelutuotannon asiantuntijoita. Valintaan vaikutti muun muassa se, etta ti-
laisuuteen haluttiin osallisiksi henkiléita, joilla olisi mahdollisimman pitka kokemus palkkaprosessin
toteutuksesta. Tarkoituksena oli saada mahdollisimman laaja ndkemys nain kehitetysta palvelusta.

Tilaisuus pidettin marraskuussa 2021 ja materiaalia on LITTEESSA 4.
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Osallistujaksi valikoitiin toimeksiantajalta henkildita, joka on ollut aiemmin mukana asiakkaiden
vastaanottoprojekteissa, kaksi palveluasiantuntijaa ja palkkahallinnon kehittamispaallikko. Asiak-
kaan edustajia ei kutsuttu, koska tilaisuuden tarkoituksena oli saada nakemysta seka ideoita pal-
velukeskuksen puolelta ja erityisesti palveluasiantuntijoilta. Aivoriihessa kaytettiin arvolupausmal-
lia pohjana keskustelun avauksena, koska se antoi pohjan mietinnalle "mita odotuksia asiakkaalla
on palkkaprosessilta”, "miten voimme parantaa palkkaprosessin nakyvyytta” ja "miten parannamme
palvelukokemusta”. Heti tilaisuuden paattymisen jalkeen pidettiin nopea yhteenvetopalaveri, jossa
jaettiin kokemukset tilaisuudesta ja aloitettiin alustava analyysity0. Lisaksi sovittiin, miten ja milloin
aivoriihen tarkempi analyysi tehdaan. Lopullinen analysointi tehtiin nopealla aikataululla tilaisuuden
jalkeen, jotta se oli mahdollisimman hyvin kaikkien muistissa. Tutkimusvaihe on kriittisin vaihe koko
prosessissa, koska palvelua suunnitellaan asiakkaiden tarpeiden ja toiveiden mukaan, joten tassa

vaiheessa ne todelliset tarpeet on pystyttava loytamaan, jotta saadaan haluttu tulos saavutettua.

Aivoriihitilaisuuden materiaali toimitettiin osallistujille kaksi paivaa ennen tilaisuutta, jotta heilla oli
mahdollisuus tutustua tarkemmin, miksi tilaisuus jarjestettiin seka miettia jo etukateen omia ajatuk-
sia ja ideoita. Nain voitin varmistaa, etta tilaisuus sujuisi mahdollisimman jouhevasti.
Aivoriihitilaisuuden pohjana kaytettiin arvolupausmallia, joka on kuvattu kuviossa 4 ja se
muodostaa isoimman pohjan tulevalle mallille. Tilaisuuden vetaja alusti tilaisuuden, kertoen

tilaisuuden luonteesta, arvolupausmallista ja aikataulusta.
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The Value Proposition Canvas

Products

& Services

[l

Pain Relievers

(O] Strategyzer

KUVIO 4. Strategyzerin Value Proposition Canvas

Kuvan vasen puoli eli arvokartta on jaettu kolmeen osaan, jotka kuvaavat miten asiakkaalle tuote-
taan arvoa tai hyotya. Products&Services-kohta nayttaa palvelun, joka auttaa asiakasta saamaan
tarvittavan asian tehtya. Pain Relievers kuvaa, miten asiakkaan haasteita voidaan vahentaa. Gain

Creators -kohta puolestaan kertoo, miten asiakkaan hy6tyja tai etuja voidaan kasvattaa.

Kuvan oikea puoli eli asiakasprofiili kuvaa asiakasta. Gains-kohta kuvaa mita hyotyja ja/tai etuja
asiakas toivoo. Customer Job -kohta kertoo, mité asioita asiakas yrittaa saada aikaiseksi. Pains-
kohta puolestaan kuvaa, millaisia riskeja tai haasteita asiakas kokee kahteen edelliseen liittyen ja

mika asiakasta arsyttaa.

Aivoriihitilaisuudessa kaikki ajatukset ja ideat kerattiin Powerpoint-pohjalle, jonka perusteella pys-
tyttiin luomaan seuraava arvomallikuva. Tilaisuudessa nousi esiin samat teemat kuin asiakasky-
selyissa, eli tiedotus, koulutus, ohjeistus ja saanndlliset yhteydenotot. Kuviossa 5 on kuvattu aivo-
riihitilaisuuden tuotoksena syntynyt palkkaprosessin arvomalli.
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KUVIO 5. Palkkaprosessin arvomalli

* Aikataulujen tiukkuus
* Toimintatapojen ja
aikataulujen muutokset

Aivoriihitilaisuudesta saatu materiaalia on dokumentoitu ja kasitelty opinnaytetyon tekijoiden toi-
mesta, niin ettei niihin ole paasseet ulkopuoliset henkilot. Materiaalia sailytetdan yksityisessa

Teams-ryhméassa tarvittavan ajan, niin ettei ulkopuoliset paase materiaaliin.

5.4 Palvelutuotantovaihe

Palvelutuotantovaiheessa kehitetty palvelu viedaan asiakkaiden arvioitavaksi ja edelleen hiotta-
vaksi. Se on usein haastavin osa uuden palveluiden kehittamisessa ja se saa liian vahan huomiota
ja resursseja. (Stickdorn & Schneider 2011, 132-135.) Palvelutuotantovaiheessa arviointimenetel-
mina voivat toimiva esimerkiksi asiakkaiden havainnointi ja yrityksen sisainen arviointi. Naiden

avulla voidaan havaita, mika uudessa palvelussa toimi ja mika ei. (Tuulaniemi 2011, 232.)

Palvelutuotantovaiheessa olisi tarkeaa saada kaytannon pilotit markkinoille testattavaksi niiden to-
dellisessa ymparistossa. Tama on oleellista onnistuneen palvelukehittdmisen kannalta. Palvelu-
konsepti kaytannossa pilotoidaan uudella asiakkaalla ja saadun palautteen myo6ta sita hiotaan.
Suunniteltaessa palvelun lanseeraamista on oleellisen tarkeaa huomioida oma siséinen organisaa-
tio palvelun kayttdonottoa varten. Lanseerausta seurataan ja arvioidaan jo prosessin aikaisem-
missa vaiheissa kayttoon otetuilla mittareilla ja tuloksien perusteella tdssa vaiheessa niita voidaan
tarvittaessa tdssa vaineessa tdsmentaa. Tavoitteena on antaa kaikille osapuolille tietoa siita, mita

resursseja palvelun tuottaminen vaatii. (Tuulaniemi 2011, 131.)
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Palvelutuotantovaiheessa asiakkaalle lahetettiin tiedoksi Palvelumalli-kuvaus, joka toimi pohjana
ensimmaisen puolen vuoden aikana tapahtuvalle palvelulle. Asiakkaan kanssa ensimmaisen kuu-
kauden aikana pidettiin erillinen tilaisuus, jossa palvelumalli kaytiin lapi ja jossa kerattiin ajatukset

ja kehittamisehdotukset siihen. Kuviossa 6, esitetaan palvelumalli.

. o N
Palvelumalli ensimmaisen puolen vuoden aikana

- Kuukautta ennen palveluotannon aloitusta pidetiin yhteinen tilaisuus

+ Lisni asiakkuudelle miiritetyt asiakasvastuulliset palveluasiantuntijat, palvelupié
asiakkuuspiillikko ja asiakkaan edustajat

- Esittiiytyminen, palvelukeskuksen ja asiakkuuden lyhyt esittely sekii asiakkuuden toim
erityispiirteet N

+ Check-listan ylliipito asiakaskohtaisessa Teams:ssa
- Palveluasiantuntija yhteydessi asiakkaan yhteyshenkil6on jokaisen palkka-ajon yhteydessia

- Kyselyvartit tarvittaessa kuukausittain ensimmiiisen puolen vuoden aikana

- Kysymyksiin vastaamassa palveluasiantuntija, sopimusneuvoja ja palvelupiéllikko
+  Palvelupiiillikko on yhteydessi asiakkaan yhteyshenkil6on kerran kuaukaudessa

- Asiakkuuspéillikké toimittaa laatupoikkeamat kuukausittain Teams-tyétilaan
+ Mahdollisuus nidhd4 kehittdmisen kohteet

+  Puolen vuoden jalkeen laatupoikkeamat kisitellaan normaalin prosessin mukaisesti yhteistyo- ja ohjausryhmépalaverei:
+  Asiakkuuspiiillikké sopii normaalit yhteistys- ja ohjausryhmiipalaverit sekii tarvittaessa kehittiimisen piiviin |
- Palvelupéillikko ja asiakkuuspiillikko kiyviit tapaamassa asiakasta

+  Hyodynnetidin Teams-tyotilaa ja Teamsin salattuja kanavia arkaluonteisia asioita varten

KUVIO 6. Palvelumalli

Toteutusvaiheessa perustettiin ehdotuksemme mukaan asiakkaalle oma Teams-kanava, jonka
kautta asiakas pystyi lahettamaan tarvittavat palkanlaskentamateriaalit kaksi kertaa kuukaudessa,
ja kanavalle perustettiin asiakkaalle palkanlaskentaprosessin seurantaan Excel, josta saatiin asi-
akkaalle nakyma palkanlaskentaprosessin seuraamiseksi. Tassa vaiheessa varmistettiin, etta kay-
tettavan Teams-tyokalun kaytto on kaikille kayttajille tuttua, jarjestettiin tarvittava maara esittelyti-
laisuuksia niin asiakkaalle kuin palkanlaskijoille. Varmistaa tuli myos, kenelle avattiin oikeudet
Teams-kanavalle paasemiseksi. Kanavan etuja oli myds reaaliaikainen keskustelumahdollisuus
asiakkaan ja palkanlaskijoiden kesken. Keskustelumahdollisuus pikaisten kysymysten esitta-

miseksi tuli lisaamaan myos omalta osaltaan vuorovaikutusta asiakkaan ja palkanlaskijoitten valilla.
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5.5 Arviointivaihe

Arviointivaiheessa tarkastellaan kehitysprosessin onnistumista seka mitataan ja seurataan palve-
lua. Palvelua kehitetaan jatkuvasti saadun palautteen ja tarpeen mukaan mutta myos palvelun ke-
hittamisen vaikutuksen mittaamista, arviointia ja palvelun siirtymista kehittamisesta tuotantoon. Jat-
kuvalla kehitystyolla tavoitellaan palvelun vakiinnuttamista tuotantoon. Uusia tarpeita voi syntya
vaikkapa, jos toimintaymparistdssa tapahtuu muutoksia. (Tuulaniemi 2011, 131.) Arviointivaiheen
tarkoituksena on tarkastella projektia, sen tuloksia ja hyvaksya se tosi seikka, etta palvelu on pro-
sessi, ei projekti, joten se ei ole koskaan valmis vaan vaatii jatkuvaa kehittdmista. (Tuulaniemi
2011, 245))

Kun palvelu otettiin kayttoon, tarkeaa oli kayton tukeminen ja seuraaminen, jotta saatiin tuloksia,
joiden avulla pystyi mittaamaan palvelun kehittdmisen vaikutuksia. Mittausmenetelmina kaytettiin
yrityksen sisaista arviointia, haastatteluja, palavereita ja loppukyselya. Loppukysely l0ytyy LIIT-
TEESTA 3, joka lahetettiin pilottiasiakkaalle seka toimeksiantajan palkkaprosessille. Asiakkaan
kanssa jarjestettiin alussa saanndllisia palavereita, jossa kaytiin lapi palvelun toiminnallisuus ja ar-
vioitiin kaytettavyytta kriittisesti ja reagoitiin tarvittaviin muutoksiin hyvin herkasti. Nama palaverit
nimettiin "kyselyvarteiksi”, jolla haluttiin ilmaista, etta kyseisiin palavereihin ei ollut tarkoitus kayttaa
paljoa arvokasta tyoaikaa ja sita kautta matalaa kynnysta kaikkien osallistua niihin. Naihin sai osal-
listua asiakkaan puolelta halutessaan, Monetralta paikalla oli aina palveluasiantuntija tai palvelu-
paallikko. Tama oli keskeista palvelun jatkuvan kehittamisen vuoksi. Ennen palvelunkayttoonottoa
sovittiin, etta palaverikaytannosta voitiin yhteisella sopimuksella luopua ja siirtya pitamaan saan-
ndllisia palavereita harvemmalla valilla. Kehittamistyon keskeisena tavoitteena maarittelyvaiheesta
arviointivaiheeseen saakka oli kehittaa palvelua yhdessa kayttajien kanssa ja viestia tekemisista

avoimesti.
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6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Viimeisessa luvussa kuvataan, millaisiin johtopaatoksiin palvelumuotoilun, kyselyiden ja haastatte-
luiden kautta tulimme, ja saimmeko tutkimuskysymykseen vastauksen. Lisaksi luvussa on pohdin-

taamme jatkotoimista sekd omasta tekemisestamme.

6.1  Johtopaatokset ja jatkotoimenpiteet

Tarkoituksena oli tutkia palvelukokemuksen ja palkkaprosessin nakyvyyden lisdysta ja sen perus-
teella saada parannettua uuden asiakkaan palvelutuotannon aloituksen palvelukokemusta ja pro-
sessin nakyvyytta seka miettia, millaisella mallilla paastaisiin parhaimpaan lopputulokseen. Kehit-
tamistehtavan osalta palkkaprosessin lapinakyvyydessa keskityttiin palveluasiantuntijan tekemisen
tuomiseen nakyvammaksi ja sita kautta koko palkkaprosessin lapinakyvyyden lisaamista. Tutki-
muskysymyksena oli, milla keinoin palkkaprosessin tekeminen saadaan nakyvammaksi asiak-

kaalle?

Kaytetyt menetelmat antoivat hyvan pohjan, ja palvelumuotoilu oli oikea valinta I6ytaa tutkimusky-
symykseen vastaus ja sita kautta parantaa palvelukokemusta ja tuoda palkkaprosessia nakyvam-
maksi. Palvelumuotoiluprosessin kautta tutkimuskysymykseen saatiin vastaus, joka koostuu mo-
nista keinoista, kuten saannollisista yhteydenotoista asiakkaaseen, saanndllisista kyselyvarteista

ja sahkoisten kanavien hyodyntamisesta.

Alkukartoituksessa selvisi, etta opinnaytety6lle on todellinen tarve ja toimeksiantajalla halu kehittaa
palkkaprosessia uuden asiakkaan tuotannon aloituksen yhteydessa. Alkukyselyissa tuli selkeasti
ilmi tarve saada asiakkaille parempaa palvelukokemusta, tuoda tekemista ja prosessia nakyvam-
méksi seka luoda uusia tapoja naihin. Tutkimuskysymyksen ja alkukyselyiden pohjalta syntyi arvo-
malli, jonka paalle rakentui palvelumalli Monetra Oulu Oy:n kayttdon. Tama kokonaisuus on esitelty

kuviossa 7, jonka ympérille palvelukokonaisuus muodostuu.
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Palvelukokemuksen muodostuminen

Yhteinen tilaisuus ennen Kyselyvartit Asiakastapaaminen ja
palvelutuotantoa asiakkaalle asiakaspalaverit

Check-listan ylldpito
ylap Teams-tydtilan

asiakaskohtaisessa Palvelumalli hydyntiminen
Teamsissa

Sdannolliset yhteydenotot Saannolliset yhteydenotot Laatupoikkeamien
(palveluasiantuntija) (palvelup&allikkd) toimittaminen

(asiakkuuspaallikkd)

arvopous | i s

KUVIO 7. Palvelukokemuksen muodostuminen

Loppukyselyn perusteella voidaan tulkita mallin toimivuuden olevan melko hyvalla tasolla. Vastauk-
sissa malli sai positiivista palautetta palkkaprosessin palvelukokemuksesta, Teamsin hyddyntami-
sesta erilaisten materiaalien ja yhteydenottojen valineena seka kyselyvarttien hyodyllisyydesta.

Saanndlliset yhteydenotot Monetra Oulu Oy:n palveluasiantuntijan ja palvelupaallikon suunnalta

koettiin myds hyvana asiana. Kokonaisarvosanaksi palvelumallille annettiin 3, arvoasteikolla 1-5.

Palvelumallia tulee edelleen kehittaa, joka nakyi myos loppukyselyn vastauksissa. Palvelumallin
mukaisia toimenpiteita ei toteutettu kaikilta osin, joka nakyy selkeasti vastauksissa, en osaa sanoa-
vastauksina. Toimeksiantajan puolella palvelumallia tulee kehittaa jalkauttamalla sita edelleen pro-
sessiin, jotta palveluasiantuntijat ja palvelupaallikot saadaan sitoutumaan ja toimimaan mallin mu-
kaisesti. Asiakkaan puolelle tarvitaan myos viela enemman tiedottamista, muun muassa miten
Teamsia hyodynnetaan paremmin ja mista loytyy tarvittavat materiaalit palkkaprosessin tekemisen

seurantaan.
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Jatkotutkimuksena olisi mahdollisuus tutkia palvelumallin kehittamista asiakkaiden yhteydenottojen
perusteella esimerkiksi kategorisoimalla yhteydenottoja ja niiden perustella kehittaa esimerkiksi ky-
selyvartteja ja check-listaa. Toinen mielenkiintoinen jatkotutkimus olisi miten palvelumallia kehitta-

malla voitaisiin vahentaa kustannuksia ja saada nain aikaan saastoja asiakkaalle.

6.2 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Tutkimuksen luotettavuuteen panostettiin koko prosessin ajan huomioiden avoimuus, rehellisyys ja
huolellisuus. TENK Hyva tieteellinen kaytanto sivusto, maarittelee nama paapiirteiksi, joiden paalle
tutkimus rakentuu huomioiden samalla tiedonhankinnan-, tutkimus- ja arviointimenetelmien eetti-
syyden. Eettisyydella tarkoitetaan henkil6tietojen lainsaadantoon, salassapitoon ja tietosuojaan liit-
tyvia asioita. Tutkimuksiin osallistuvien suostumus ja anonymiteetin varmistaminen tutkimuksessa
on varmistettava. (Ojasalo ym. 2015, 48.) Kuten Kananen (2019) toteaa, on kaikilla osapuolilla

oltava selvaa mita, miten ja milla keinoilla tutkimus toteutetaan eettisesti.

Opinnaytetydmme vastaa naihin luotettavuutta maarittaviin tekijoihin avoimuuden, rehellisyyden ja
huolellisuuden osalta. Materiaalia on keratty asianomaisten suostumuksella ja avoimesti kerto-
malla, mihin tarkoitukseen sita kaytetaan, henkilotietoja ei ole keratty ja kaikki vastaukset on kasi-
telty anonyymisti. Saatu materiaali sdilytetaan myds vain opinnaytetydn tekijdiden ulottuvissa. Laa-
dullista tutkimusta ja sen luotettavuutta arvioidaan muun muassa silla, miten hyvin ne vastaavat

tutkimuksen tarkoitusta, arvioinnin luotettavuudesta tekee tutkija itse. (Kananen 2019, 35.)

Tutkimustuloksia, haastatteluita ja kyselyita arvioitaessa on tarkeaa huomioida oma rooli tutkimuk-
sen tekijana ja tutkijana. Luotettavuuteen eivat saa vaikuttaa omat ennakkoasenteet, suhde toi-
meksiantajaan ja mahdollisesti haastateltaviin. Tilanteissa on pystyttava olemaan objektiivinen.
Tutkimuksen luotettavuutta arvioimme kayttamalla reliabiliteettia ja validiteettia. Tilastokeskuksen
mukaan reliabiliteetilla tarkoitetaan sita, miten luotettavasti ja toistettavasti ilmiéta mitataan. Tilas-
tokeskus maarittdd myos validiteetin eli sen, miten hyvin tutkimuksessa kéaytetty menetelmé mittaa
juuri tutkittavan iimién ominaisuutta eli kysytaanko siina oikeita, asiaan liittyvia, kysymyksia. Laa-
dullisessa tutkimuksessa reliabiliteetti on haasteellinen, mikali uudessa tutkimuksessa haastatelta-
vat ja kyselyihin vastaavat henkildt vaihtuvat tai namé tehtaisiin jonkin toisen organisaation henki-

|6stolle. (Tilastokeskus.)
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Tyossamme olemme hyddyntaneet useita luotettavia ja korkeatasoisia lahteita, vertailleet saman
tyylisia lahteita keskenaan saadaksemme mahdollisimman laadukkaan lahteen ja hyodyntaneet
useita tiedonkeruumenetelmia. Kyselyt on rakennettu niin, etta niilla saadaan kerattya vastauksia
tutkimusongelmaan liittyen. Tutkimusvastaus ja siihen liittyva palvelumalli ovat tarkoitettu vain Mo-
netra Oulu Oy:lle, mink& vuoksi tutkimustuloksia ei voida luotettavasti soveltaa muissa organisaa-

tioissa.

6.3 Pohdinta

Mielestdmme onnistuimme luomaan toimivan ja palvelukokemusta parantavan palvelumallin. Toi-
meksiantajalla ei ole aiemmin kehitetty uuden asiakkaan tuotannon aloitukseen liittyvaa vaihetta,
joten onnistuimme luomaan toimeksiantajalle taysin uutta. Opinndytetydomme tukee erityisen hyvin

vastaanottoprojektien kehittamista, kun tydmme jatkaa kayttoonottoprojektien edellistd vaihetta.

Aikataulumme tyolle oli tiukka, mutta siina pysyttiin. Onnistuimme vaiheistamaan tekemisemme
niin, etteivat rinnalla kulkeneet muut opinnot hairiintyneet eivatka ne hidastaneet opinnaytetyota.
Teamsin kayttaminen palaverien ja tydpajojen pitamiseen oli sujuvaa ja helpotti aikataulujen suun-
nittelua seka henkildiden osallistumista. Suurimpia haasteita oli [6ytaa sopivaa kirjallisuutta palve-

lukokemuksesta seka saada pilottiasiakas sitoutumaan palvelumallin pilotointiin.

Suurimpia haasteita olivat pilottiasiakkaan sitoutuminen seké heidan sisainen tiedottamisensa pal-
velumallin pilotoinnista ja siihen liittyvista uusista toimintamalleista, esimerkiksi kyselyvartteihin
osallistuminen ja se, mista check-lista l0ytyy. Alun perin asiakas oli hyvin sitoutunut ja innostunut
osallistumaan ja yhdessa kehittamaan prosessia, mutta erilaisten ulkopuolisten haasteiden vuoksi
asiakkaalla ei ollut valitettavasti niin paljon aikaa mallin hiomiseen kuin olisi ollut tarvetta. Taman
seurauksena sisainen tiedottaminen karsi eika palvelumallin mukaisia kaikkia toimia pystytty to-
teuttamaan, ja palkkaprosessiin osallistuvat henkilot eivat olleet tietoisia kaikista sovituista kaytan-
teista. Mallin kannalta pilotointi useammalla asiakkaalla olisi ollut hyva, mutta pilotointivaineessa

toimeksiantajalla oli ulkoistusvaiheessa vain yksi asiakas.

Opinnaytetyon tekemisen aikana pohdimme pitk&an, pitéisiko liitteisiin laittaa nahtavéksi palvelu-

malliin liittyva check-lista, jota palkkaprosessin palveluasiantuntijat tayttavat ja jonka perusteella
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asiakas nakee, mita on milloinkin tehty. Pohdinnan tuloksena paadyimme jattamaan sen vain Mo-
netra Oulu Oy:n sisdiseen kayttdon likesalaisuuden perusteella, samalla tavalla kuin palvelumal-

listakin on luotu sisainen versio tarkempine ohjeineen.

Opinnaytety6n prosessi on syventanyt osaamistamme ja ymmarrystdmme laadukkaan tutkimuksen
tekemiseen ja tiedon hankintaan. Palvelumuotoilun kayttaminen kehittamisen valineena on tullut
hyvin tutuksi, ja sita voimme hyodyntaa jatkossakin omissa tyorooleissamme. Opinnaytetyon teke-
misen aikana Tomi Juujarven tyonantaja vaihtui. Muutoksella ei ollut vaikutusta tyon tekemiseen,
luotettavuuteen tai eettisyyteen. Toimeksiantajan kanssa sovittiin, ettd Tomi Juujarvi on mukana
prosessin loppuun asti, koska muutos tapahtui opinnédytetyon loppuvaiheessa ja Tommi Karsikas

pystyi hyddyntamaan toimeksiantajan materiaaleja, esimerkiksi siséista intraa.
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LITE 1

Kysely: Palkkaprosessin nakyvyyden
parantaminen tuotannon aloituksessa

Tama kysely on osa YAMEK-tutkintoon litkyv33 opinndytetydtd, jonka tarkoituksena on parantaa
uuden asiakkaan pahvelutuctantoon 13hdén kokemusta, Kyselylld karkoitetaan mitd asioita
Palvelukeskus olisi voinut tehd3 toisin tai paremmin ensimmdisen puclen vuoden aikana. Kysely
kohdistuu vain palkkaprosessiin, Vastauksissa ei kerata henkiltietoja, vastauksia ei luovuteta
ulkopuoclisille eika vastauksia vied3 opinndytetydhén niin, ettd niist3 ilmenisi vastaajan nimi.

1. Olisitteko toivoneet saannollista yhteydenpitoa?

() Kyl

2. Kenelta olisitte toivoneet sadnndllista yhteydenpitoa (voit valita yhden tai
useamman)

|| Palvelupaslikka
] Asiakkuuspasllikks
| | Palkanlaskija

[

huu

3. Kuinka usein olisitte toivoneet yhteydenottoa

() Viikoittain

P
I-;__.-'

Parin viikon walein
() Kerran kuukaudessa

() Muutaman kerran ensimmadisen puolen vuoden aikana
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LITE 1

4, Olisitteko kaivanneet tietoa esimerkiksi seuraavista asioista yleistasolla (Teams-
kanavassa lista, jonne palkanlaskija kdy merkitsemass3, kun tiettya asiakokonaisuus

on tehty)

(GDRP:n vuoksi ei yksittdisid henkilditd koskien)
() Ennen palkanmaksua tapahtuvat tehtavit

() Tyésuhteen alkuun tai paittamiseen lithywat tehtavat
() Palkka-aineiston vastaanctto ja kasittely

() TaEsmaytykset

() Tietoa palkkalipukkeiden maarista

O

Muu

5. Kirjoita vapaamuotoisesti missa asioissa onnistuimme palvelutuctannon
aloituksessa/ensimmaisen puolen vuoden aikana?

6. Kigoita vapaamuotoisesti mit3 asioita [ “olisi voinut tehda toisin tai
mit3 olisitte kaivanneet, jotta palvelutuctanto palkkaprosessin osalta olisi ollut
mahdollisimman sujuva ja olisi parantanut asiakaskokemustanne sek3 parantanut
luottamusta
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LITE 2

Kysely: Palkkaprosessin nakyvyys
palvelutuotannossa tuleva asiakkuus

Tama kysely on osa YAME-tutkintoon liittyvda opinndytetydtd, jonka tarkoituksena on parantaa
uuden asiakkaan palvelutuctantoon |dhdén kokemusta sekd varmistaa ensimmaisen puclen
vuoden ajan prosessin ndkywyys. Kyselylld karkoitetaan mitd asicita ja miten Palvelukeskuksen
pitdis tuottaa, jotta palvelutuotanto clisi Teille mahdollisimman jouheva. Vastauksissa ei kerata
henkilotieto)a, vastauksia ei luovuteta ulkopuolisille eiké vastauksia vieda opinndytetythan niin,
ettd niista ilmenisi vastaajan nimi.

1. Toivotteko sa@nnollistd yhteydenpitoa?

) kya

() E

2. Kenelta toivotte sadnndllistd yhteydenpitoa (voit valita yhden tai useamman)
| | Palvelupaallikk (palkkapalvelut)
[ ] Asiakiuuspaallikks
[ | Palkanlaskija

U

Muu

3. Kuinka usein toivotte yhteydenottoa?
() Viikoittain
(") Parin viikon valein

I’:'- kKerran kuukaudessa
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LITE 2

4. Milla tavalla toivotte ensisijaisesti yhteydenottoa? (Voitte valita useamman
vaihtoehdon)

|| sahképost
|| Puhelu

|| Henkilékohtainen tapaaminen

5. Voiko osa Teille toimitettavasti materiaalista olla asiakaskohtaisessa Teams-
kanavassa? (Esimerkiksi prosessin tayttama excell olisi aina ajantaisesti katsottavissa)

O Kyl
(U E
E::' Ehka (voi taytt3a muu kohtaa mitd haluaisitte esimerkiksi s-postilla ja mita voisi olla Teams:ssa)

O

M

6. Haluatteko seuraavista asioista yleistasolla tietoa saanndllisest (Teams-kanavassa
lista, jonne palkanlaskija kdy merkitsemassa, kun tiettya asiakokonaisuus on tehty
maaraaikaan mennessa)

(GDRP:n vuoksi el yksittaisia henkiloita koskien)

() Ennen palkanmaksua tapahtuvat tehtavit

G' Tydsuhteen alkuun tai pasttamisesn lifthywat tehtavat
() Palkka-aineiston vastaanotto ja kasittely

() Tasmaytykset

() Tietoa palkkalipukkeiden madrists

M
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LITE 2

7. Haluatteko, ett3 teille toimitetaan tal tallennetaan Teamsiin kuukausittain
laatupoikkeama-raportti ensimmaisen puolen vuoden ajan? (Taman jalkeen
raportointi tapahtuu yhteistyopalavereissa)

() Kylig, sahkopostitse
D kylls, Teams tallennus

() Ei ole tarvetta

8. Mitd asioita voisi tehd3, jotta voisimme varmistaa sujuvan ja
laadukkaan palvelutuotannon aloituksen ja varmistaa ensimmaisen puclen vuoden
alkana, etta tagoamme Teille sellaista palvelua, jota haluatte?
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LITE 3

Loppukysely: Palkkaprosessin nakyvyys
palvelutuotannossa ensimmaisen
puolen vuoden aikana

Tama loppukysely on osa YAMK-tutkintoon liittyvéa opinnéytetyotd, jonka tarkoituksena on
parantaa uuden asiakkuuden palvelukokemusta ensimmaisen puolen vuoden aikana seka lisata
palkkaprosessin nakywyytta. Loppukyselylld kartoitetaan miten uusi malli on toiminut sekd kerataan
siita kokemuksia.

Osa kysymyksistd on pakollisia ja nama nakyvat *-merkilla. Halutessanne voitte tarkentaa vastauksia
kyselyn lopussa olevaan Avoin palaute-kohtaan.

Vastauksissa ei keratd henkildtietoja, vastauksia ei luovuteta ulkopuolisille eiki vastauksia vieda
opinndytetydhon niin, ettd niista ilmenisi vastaajan tiedot,

1. Valitse sopivin vaihtoehto *

Taysin samaa  Jokseenkin lokseenkin eri Taysin eri
mieltd samaa mieltd En osaa sanoa mieltd mieltd

Palkkaprasessin
palvelukokemus on 9 O O ]
hiywa

Pilotsitava palvelumalli
vihentsa
yhteydenotiojen
tarvetta
palkkaprosessiin

Olen kakenut Teamsin
hyvané viestinnan
vilineena
palkkaprosessiin
liittyvassd asioinnissa
Qlen kokenut
kysehyvarttien olevan
hyddyllisia

Olen kokenut, ettd

Check-listan ansiosta

ndkyvyys () ) ) )
palkkaprosessiin on

parantunut

2. Edustan prosessissa *

) Manetra Oulu Oy

3. 0Olen ollut palvelumallin mukaisesti yhteydessa asiakkaaseen *
) Kyl
O &

..} En osaa sanoa
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LITE 3

4.0letko kokenut palkkaprosessin, etta palveluasiantuntija tai palvelupaallikko ollut
riittavasti yhteydessa? *

() Kyl
) Ei

oY
) En asaa sanoa

5. Avoin palaute Palvelumallin pilotoinnista

6.Anna pilotissa olevalle palvelumallille kokonaisarvosana asteikolla 1-5
{1 heikko, 2 vilttavd, 3 tyydyttava, 4 hyva, 5 kiitettiva) *

49



LITE 4

\

Palkkaprosessin
nakyvyys
palvelutuotannossa-
Tyopaja

_Tausta %

Aiempien palveluotantojen aloituksessa on havaittu, etté asiakkailla on tarve saada enemmiin ti
palkkaprosessissa tapahtuu

Asiakas esitti vastaavanlaisen tarpeen elokuussa 2021, jossa esiin nousi tilanne, jossa ulkoistuksen
jélkeen ei asiakas enéd néie palkkaprossia samalla tavalla

Naiista tarpeista on lahdetty tarkastelemaan mité ja milla tavoilla palkkaprosessin tekemistd saadaan
nikyvimmaiksi asiakkaalle ensimmaisen puolen vuoden aikana

+  Kahdelle asiakkaalle on tehty kysely syksylld 2021, joissa kartoitettiin kokemuksia palvelutuotannon
aloituksesta. Vastaavasti tulevalle tehtiin kysely tulevista tarpeista

Mallin tavoitteena on parantaa asiakkaan saamaa ja kokemaa palvelukokemusta seki luoda syvi ja
pvsyvi luottamussuhde

Tavoitetila ja mAarittely mallille on palvelutuotannon ensimmainen puolivuotta, joka kriittinen aika
aslakkaan palvelukokemuksen ja luottamuksen kannalta. Puolen vuoden kulutta palvelu on vakiintunut

+ Tulevaa mallia ovat luomassa Palvelupaillikko Tommi Karsikas, Kehittamispaallikko Helmi Simila ja
Asiakkuuspadllikks Tomi Juujarvi. Lisdksi tydpajamuotoisesti palkkojen palveluasiantuntijoita

Tyopaja 29.11
yopaj -
Miti odotuksia asiakkaalla on
palkkaprosessista?
Persoonan nimi
+ Miten voimme parantaa J}
palkkaprosessin nakvvyytta?
. . GAIN CREATORS a
Miten voimme parantaan Miten asiokkasn betrintainks
palvelukokemusta? o htne asiakas tonoo?
PALVELU: Mika o
palvelu auttaisi
asiakasta TEHTAVAT:
saamaan (Jobs-to-be-done) |
tarvittavan asia Mita asioita asiakas
(jobs-to-be-done) yrittda saada
tehtya ja mika PAINS: Millaisia aikaiseksi?
palvelu olisi pullonkauloja, riskejd ja
haasteita asiakas kokee
perustana? viereisiin tehtéviin liittyen?
: - Mika kayttajaa arsyttaa?
-
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TyOpaja 29.11

GAINS:
- Rahallinen ja ajallinen séésto, ammattitaito, sihkoisyyttd ja nykyaikaisuutta,’

LITE 4

huolettomuutta

- JOBS:
+ Ohjelmien oppiminen, viralliset padtokset, hyvéiksynta, linjaukset

teko, tyontekijoiden ohjeistus, esimiesvastuu seki henkilostojarjestelmien,
tyoaikajarjestelmien ja muiden materiaalien toimitus tiettyjen aikataulujen
puitteissa

PAINS:

Tyopaja 29.11

Selkean tehtava jaon puuttuminen, vastuumatriisi epaselva, ammattisanaston kaytto, jarjestelmien
oppiminen, tietoa saa luan vahan, tiedon oikea aikaisuus, ohjeistusta ei saa enaa omalta
alkanlaskijalta, tyontekian pitaa olla yhteydessa omaan esimieheen tai HR:aan

atkataulujen tiukkuus, palveluasiantuntijoiden osaaminen (usein vastaanotoissa uutta
henkilgkuntaa), toimintatapojen muutokset, tiedot ovat siirtyneet konversioissa virheellisesti/
puutteellisena / siirtyvat mythéassa (esim. lomatiedot)

oD

o’

O

PAIN RELIEVERS:
Palvelukokonaisuus kattava, huolehtimalla palveluasiantuntijoiden ammattitaidosta esl

Tybmiidri sopiva, jolta pystytiidn asiakkaalle ehdottamaan paremmin. Tiedottaminen

- Konversioaineiston oikeellisuudesta vastaa asiakas, vaikka asiakas ei sita itse tiedosta. Taman asia
tiedottaminen

+  Ennakoiminen ja palkkaprosessin ottaminen mukaan jo kdyvttdonoton varhaisessa vaiheessa,
jarjestelmaasiantuntijoiden ja palkanlaskennan & sopimusneuvonnan/avainkéyttajien
konversiovaiheessa

PALVELU:

Q
* Asiakkaalle riittaviisti koulutusta jérjestelméén, ajantasainen ohjeistus ja tiedottaminen asialkkaalle,

ajantaiset yhteyshenkilolistat, tarvittavat raportit

+  Asiakkaalle koulutusta/tietoa myos vastuista, jotka jadvat asiakkaalle (lahiesimiehille,
vhteyshenkilGille). Aktiivinen ehdottaminen, jos palkoissa on ongelmia. Avoimia kyselytunteja
(asiakkaan tarpeen mukaan), joissa asiakas voi kysya askarruttavia asioita ja palveluasiantuntijat,
avainkayttdjat/sopimusasiantuntijat ja palvelupaillikko vastaavat tai jatkoselvittelevit asioita.

GAIN CREATORS:

Asiakkaalle on selkedsti kerrottu tarvittavat yhteystiedot (kuka voi auttaa missakin tilanteissa),
Monetran titteli "palveluasiantuntija” ei kuvaa riittavan tarkasti mihin prosessiin kuuluu,
vastuumatriisin lapi kdynti uudelleen palvelutuotannon alkupuolelle, ajantasainen ohjeistus ja

* Yhteyshenkilon roolin ymmirrys, etti tietoa pitad vilittad omassa organisaatiossa eteenpain py
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+ Pa kkaprosesm on pilkottu pieniin osiin Monetralla ja useampi eri henkilo hoitaay

+ Palkka-ajojen ja muut aikataulut seka maaraajat nakyviksi ja niiden ymmarryksen
lisadminen asiakkaalle ja termien avaaminen

+ Tulorekisterin vaatimukset ja sen tuomat omat rajat. Ei voida toimia kuten ennen

+ Omavalvontalistan kehittaminen ja tarkentaminen

LITE 4

TyOpaja 29.11

Miten asiakas tietaa missa tai kuka hoitaa palkkaprosessiin liittyvia asioita (useitayg
postiosoitteita esim. Nepton, Ess jne.)

Esim. Hellewi-ajojen merkinta
Asiakaskohtainen
Selkeys

Jokainen prosessin osa merkitsee tarvittavat tiedot (palkanlaskija, palkkakirjanpitaja,
jarjestelmaasiantuntija)

Lomapalkkavelka

Sisdinen vastuumatriisi (muuna asiana) j

52



LITE 5
Muistio 1
Aika: 23.8.2021
Paikka: Teams-puhelu
Lasna: Tomi Juujarvi
Asiakkaan edustaja
1. Tulevan asiakkaan tapaaminen
a. Asialistalla mm. miten asiakas haluaa nahda palkkaprosessin ja mita siella teh-

daan, miten laatuasiat ja kehittdminen tapahtuu
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LITE 6
Muistio 2
Aika: 22.9.2021
Paikka: Teams-puhelu
Lasna: Tomi Juujarvi
Tommi Karsikas
Helmi Simila, Kehittamispaallikko

1. Kehittamispaallikdlle tulevan opinnaytetyo aiheen esittely
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Muistio 3

Aika: 28.9.2021

Paikka: Teams-puhelu

Lasna: Tomi Juujarvi
Tommi Karsikas

Helmi Simila, Kehittamispaallikko

1. Keskustelua aineistokeruu menetelmista, kyselylomakkeista ja aikataulusta
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LITE 8
Muistio 4
Aika: 5.10.2021
Paikka: Teams-puhelu
Lasna: Tomi Juujarvi
Asiakkaan edustaja
1. Tulevalle asiakkaalle palvelukeskuksen esittely ja pyydetty halukkuutta olla tulevan mallin

pilottina
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Muistio 5

Aika: 3.11.2021

Paikka: Teams-puhelu

Lasna: Tomi Juujarvi
Tommi Karsikas

Helmi Simila, Kehittamispaallikko

1. Kyselyiden tulosten lapi kaynti, mallin suunnittelua, tyopajan valmistelu
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Muistio 6
Aika: 7.12.2021
Paikka: Teams-puhelu
Lasna: Tomi Juujarvi
Tommi Karsikas
Helmi Simila, Kehittamispaallikkd

1. TyOpajan purku, mallin rakentaminen ja viilaus
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LITE 11

Muistio 7
Aika: 16.12.2021
Paikka: Teams-puhelu
Lasna: Tomi Juujarvi

Tommi Karsikas

Helmi Simila, Kehittamispaallikkd

Palvelukeskuksen palkkaprossin edustajat

1. Mallin esittely tuleville asiakasvastuullisille palkanlaskijoille
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LITE 12
Muistio 8
Aika: 22.12.2021
Paikka: Teams-puhelu
Lasna: Tomi Juujarvi
Tommi Karsikas
Palvelukeskuksen strateginen johtoryhma

1. Mallin esittely strategiselle johtoryhmalle
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LITE 13
Muistio 9
Aika: 28.1.2022
Paikka: Teams-puhelu
Lasna: Tomi Juujarvi

Tommi Karsikas

1. Keskusteltu miten malli on jalkautunut seka suunniteltu opinnaytetyon kirjoittamiseen,

ohjausseminaariin liittyvat seikat
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Muistio 10
Aika: 13.2.2022
Paikka: Teams-puhelu
Lasna: Tomi Juujarvi
Tommi Karsikas
Helmi Simila, Kehittamispaallikko

Nanna Vayrynen, Palvelupaallikkd

LITE 14

1. Keskusteltu miten malli on jalkautunut, miten asiakas ja henkilosto on kokenut mallin
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