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Tämän opinnäytetyön tavoite on vasta maahanmuuttaneen asiakkaan palvelupolun 
kehittäminen julkishallinnon organisaatiossa. Opinnäytetyön toimeksianto oli tehdä tämän 
asiakasryhmän palvelupolun kuvaus, jotta palvelua voidaan selkeyttää ja asiakkaita ohjata 
heille tarkoituksenmukaisiin palveluihin. Maahanmuuttajat ovat kasvava asiakasryhmä 
Suomessa, joten palveluiden kehittäminen on tunnistettu tarpeelliseksi organisaation eri 
osissa. 

Opinnäytetyön näkökulma on asiakkaan näkökulma palvelusta, ja sen vuoksi 
kehittämismenetelmäksi valittiin palvelumuotoilun tuplatimanttimallin mukainen 
työskentelytapa, ja teoriapohja rajautuu palvelun laadun ja asiakaskokemuksen ympärille 
laadullisena tapaustutkimuksena. Työssä kuvataan palvelupolun kehittämisen prosessia 
osana normaalia palvelutoimintaa, jossa pääpaino on asiakkaan kokemuksen tutkimisessa.  

Asiakkaiden ohjautumista palveluun sekä asiakkaan ja organisaation välisiä kontaktipisteitä 
tarkasteltiin kronologisesti. Kontaktipisteistä saatua tietoa täydennettiin työpajoissa sekä 
asiakkaita haastattelemalla ja palvelutilanteita havainnoimalla. Tutkimuksen edetessä 
asiakasryhmä rajautui kaikkein heikommassa asemassa oleviin asiakkaisiin ja heidän 
näkökulmaansa palvelun kriittisimmistä kontaktipisteistä. Kontaktipisteistä saatu tieto 
analysoitiin Service Blueprint -palvelupolkumallin muotoon, ja lopputuloksena syntyi 
asiakkaan palvelupolun kuvaus, jonka avulla voidaan kehittää palvelua ja kriittisiä 
kontaktipisteitä, jotka vaikuttavat asiakkaan kokemukseen polulla ja onnistuessaan edistävät 
asiakkaan polkua.  

Tutkimuksen osana myös kehitettiin yhdessä kumppanin kanssa palvelukokeilu, jonka avulla 
saatiin arvokasta tietoa asiakkaista, onnistuneen kriittisen kontaktipisteen merkityksestä ja 
ennakoinnin tarpeesta vasta maahan muuttaneiden asiakkaiden polulla sekä niistä 
tarvittavista organisaation tukitoiminnoista, joita tulisi kehittää näiden tärkeimpien 
kontaktipisteiden ympärille. 

Tutkimuksen keskeisin kehittämisehdotus on tarkastella organisaation toimintoja 
asiakasnäkökulmasta ja kehittää niitä kriittisten kontaktipisteiden ympärille.   

 

1 Asiasanat: palvelupolku, palvelun kehittäminen, tapaustutkimus, kriittiset kontaktipisteet, Service blueprint 
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The objective of this thesis is to develop the service path of recently immigrated clients at a 
public social security organization. The commission of the thesis was to create a description 
of the service path for this customer group in order to clarify the service and to guide 
customers to appropriate services. Immigrants are a heterogeneous and growing customer 
group in Finland, so the development of services is necessary at many units of the 
organization. 

The perspective of the thesis is the customer's perspective on the service, so the method 
used was the double diamond model of service design. The theoretical basis is limited to 
service quality and customer experience as a qualitative case study. The thesis describes the 
process of developing the service path as part of normal service operations, where the focus 
is on research on the customer experience. 

The customer perspective on the service and touchpoints between the customer and the 
organization were considered chronologically. The information from the touchpoints was 
supplemented and implemented at workshops, as well as by interviewing customers and 
observing service situations. The customer group was limited to the most vulnerable one and 
to the most critical touchpoints. The information about the touchpoints was analyzed using 
the Service blueprint model. The outcome was a description of the customer's Service path, 
which can be used to develop service and the most critical touchpoints that influence the 
customer’s experience on the path and, if successful, promote the customer's path. 

As part of the study, a new service model was also developed, which provided valuable 
information about customers’ experiences and critical touchpoints. The service model also 
confirms the need to foresee and predict recent immigrant customers’ needs, as well as the 
necessary organizational support functions that should be developed around these key 
touchpoints.  

The key suggestion for improvement of the study is to examine the organization's operations 
from the customer perspective and to develop them with the help of the most critical 
touchpoints for the customer, supported by the Service Blueprint model. 

 

1 Keywords: service path, service development, case study, critical touchpoints, Service blueprint 
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1 JOHDANTO 

1.1 Tutkimuksen tavoite 

Tutkimuksen tavoite on kuvata hiljattain maahanmuuttaneen, Suomesta turvapaikan saaneen 

asiakkaan palvelupolku Kelan asiakkaana asiakkaan näkökulmasta. Tutkimus on tapaustutki-

mus, joka kuvaa palvelun kehittämisen prosessia. Palvelupolun kuvaamiseen käytetään Ser-

vice Blueprint -työkalua, jonka avulla saadaan esille ne keskeiset toiminnot ja osa-alueet, 

jotka vaikuttavat asiakkaan merkittävimmissä kontaktipisteissä, joissa organisaatio on vuoro-

vaikutuksessa asiakkaan kanssa. Asiakasryhmä on tässä tutkimuksessa rajattu sekä alueelli-

sesti että ryhmään, joka on ainakin hetkellisesti taloudellisesti riippuvaisia yhteiskunnan tu-

esta ja sen vuoksi heikommassa asemassa, esimerkiksi sellaisiin maahanmuuttajiin verrat-

tuna, jotka pystyvät itse huolehtimaan omasta ja perheensä toimeentulosta, eli saaneet Suo-

mesta työpaikan heti tänne saavuttuaan.  

Suomeen on muuttanut viime vuosikymmenellä merkittävä määrä ihmisiä muualta maail-

masta. Tämän tutkimustyön alkaessa, vuonna 2021, Suomessa asui n. 470 000 maahan-

muuttajaksi tilastollisesti määriteltyä henkilöä. Koska Kelan tehtävä on palvella kaikkia Suo-

messa asuvia, jotka ovat lain mukaan oikeutettuja sosiaaliturvaan ja lainsäädännön mukaisiin 

etuuksiin, on tämän asiakasryhmän palvelua kehitettävä, jotta organisaatio pystyy toimimaan 

lain mukaan ja palvelemaan asiakkaitaan yhdenvertaisesti, hyvää hallintoa noudattaen ja ta-

loudellisesti tehokkaasti.  

Kelan etuuksien käytöstä vuonna 2020 tehdyn tutkimuksen perusteella, maahanmuuttajien 

heikompi työllisyys näkyy muita korostuneempana sosiaaliturvan tarpeena, joka korostuu eri-

tyisesti perustoimeentuloa turvaavissa etuuksissa. On tunnistettu, että maahanmuuton alku-

vaiheessa asiakkailla on korostunut tarve saada neuvontaa ja ohjausta etuuksien hakemi-

sessa ja niihin liittyvissä oikeuksista ja velvollisuuksista. Maahanmuuttaneiden palveluntarve 

korostuu erityisesti isojen kaupunkien palvelupisteillä ja henkilökohtaisessa palvelussa.  

Jotta Kela pystyisi palvelemaan kaikkia asiakkaita yhdenvertaisesti ja hyvää hallintoa noudat-

taen, mutta kuitenkin taloudellisesti tehokkaasti, on tunnistettu tarve kehittää maahanmuutta-

neiden asiakkaiden palvelua. Esimerkiksi vuonna 2019 tehdyn selvityksen perusteella on ha-

vaittu, että juuri Suomeen muuttaneen asiakkaan asiakkuus Kelassa on sirpaleinen ja 
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etuusasiat haastavia. Selvityksessä ehdotettiin, että tarvitaan maahanmuuttaja-asiakkuuden 

keskeisen palvelupolun tarkempi kuvaus, jonka pohjalta asiakkaille voitaisiin suunnitella ny-

kyistä parempaa ohjausta ja materiaalia, joka auttaa asioimisessa, rakentaa luottamusta ja 

tarvittaessa huomioi asiakkuuden erityispiirteet. Tämän selvityksen pohjalta muodostettiin ta-

voite, joka on tämän opinnäytetyön tutkimuksen kohteena. Tässä luvussa käytettyjä määritel-

miä, lainsäädäntöä, tutkimusta ja termejä ja tarkempia yksityiskohtia on avattu myöhemmin 

tässä työssä, luvuissa 1.3 ja 3. 

1.2 Työn rakenne  

Opinnäytetyö käsittelee palvelun kehittämistä ja kehittämisen tutkimusprosessia, joka tehtiin 

palvelumuotoilun menetelmin. Tutkimuksen alussa taustoitetaan lainsäädännöllistä viiteke-

hystä ja Kelan palveluiden keskeisiä periaatteita, sekä asiakasryhmää, jonka palvelua kehite-

tään, sekä kehittämisen merkitystä. Työn luvussa 2 käsitellään tutkimuksen teoriapohjaa, 

joka käsittelee paitsi palvelun laadun, kontaktipisteiden ja asiakaskokemuksen viitekehystä, 

myös keskeisenä käytettyjen laadullisten tutkimusmenetelmien teoriaa, eli palvelumuotoilun 

viitekehystä ja Service Blueprint -mallia. Luku 3 on empiirinen kuvaus tutkimusprosessin ete-

nemisestä, iteroinnista ja tutkimuksen aikana tehdystä kokeilusta, haastatteluista ja työpa-

joista, jotka ohjasivat työn kulkua. Luvussa kuvataan tutkimuksen kulkua ajallisesti ja esitel-

lään asiakkaan näkökulmasta tehtyä työtä ja käytettyjä välineitä. Neljännessä luvussa esitel-

lään Service Blueprint -palvelupolkumalli, jonka avulla organisaatio voi hahmottaa toiminto-

jaan asiakasryhmän näkökulmasta ajallisena kuvauksena tyypillisen asiakaspolun avulla, 

sekä kehittää niitä. Luvussa viisi on koottu tutkijan johtopäätöksiä ja kehittämisehdotuksia tut-

kimuksen tuloksien ja toteutuksen perusteella sekä palveluun että tutkimusmenetelmään liit-

tyen. 

Osa työhön käytetyistä materiaaleista ovat salassa pidettäviä ja ne on rajattu tämän työn liit-

teiksi. Näihin materiaaleihin viitataan työn luvuissa 3–5. 

1.3 Tutkimuksen näkökulmana asiakkaan kokemus palvelusta 

Tutkimus toteutettiin tavalla, joka on tunnistettu merkitykselliseksi kehittämisen kannalta, 

mutta jota on aikaisemmin organisaatiossa melko vähän toteutettu; asiakasnäkökulma ja pal-

velupolku asiakkaan näkökulmasta. Tutkimus toteutettiin osana organisaation sisäisen 
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verkoston toimeksiantoa ja sen tarkoitus oli vasta maahanmuuttaneen asiakkaan palvelupo-

lun kehittäminen. Kela vastaa Suomessa asuvien ihmisten sosiaaliturvasta ja sosiaaliturva-

lainsäädännön mukaisten etuuksien toimeenpanosta. Maahanmuuttajat ovat kasvava asia-

kasryhmä Kelassa ja heidän palveluidensa kehittäminen on koettu tarpeelliseksi sekä strate-

gisten tavoitteiden, että resurssien näkökulmasta. Työn tavoitteena oli selvittää, mikä aiheut-

taa asiakkaalle palvelun tarvetta ja kuvata asiakkaan palvelun kokonaisuutta mahdollisimman 

realistisesti asiakkaiden toteutunutta palveluketjua seuraamalla ja palvelua tutkimalla. Palve-

lupolun selvittämiseksi näkökulma tutkimuksessa on asiakkaan kokemus palvelusta ja ne toi-

minnot, joilla hänen palveluntarpeeseensa pyritään vastaamaan. Tutkimuksessa pyritään ku-

vaamaan siis palvelupolku siten, kuinka se asiakkaalle näyttäytyy ja kehittämään sitä. 

Tutkimus toteutettiin osana normaalia palvelutoimintaa ja etuuksien ja palveluiden proses-

seja. Tutkimuksessa sovellettiin palvelumuotoilulle tyypillistä tuplatimanttimallia, ja empiiri-

sessä osassa kuvataan tutkimuksen etenemistä vaihe vaiheelta. Tutkimus, sen aikana tehty 

kokeilu ja sen toiminnot myös johdettiin ja ohjattiin normaalissa johtamis- ja toimintojen koko-

naisuudessa, jonka organisaatiot olivat muutoksessa tämän tutkimuksen aikana. Myös muu-

tokset organisaatiossa vaikuttivat jonkin verran tutkimuksen etenemiseen, mutta niiden vaiku-

tuksia ei käsitellä tässä opinnäytetyössä. Tutkimuksen aikana haastateltiin asiakkaita, ha-

vainnoitiin palvelutilanteita ja kerättiin järjestelmätietoa asiakkaille näyttäytyvistä kontaktipis-

teistä asiakkuuden edetessä sekä järjestettiin työpajoja kehittämisen tueksi. Tarkoituksena oli 

kerätä tietoa mahdollisimman monipuolisesti siitä, miten palvelukokonaisuus ja Kelan perus-

tehtävä, etuuksien toimeenpano näyttäytyy asiakkaalle. 

Kehittämistyötä haastoivat monet arjen realiteetit, joiden vuoksi tutkittavaa kohdetta oli välttä-

mätöntä rajata sekä paikallisesti, että ajallisesti. Asiakkaat, joiden toimintaa palveluissa tutkit-

tiin, ohjautuivat palvelukokeiluun suunniteltua myöhemmin, eikä heitä ollut mahdollista tavoit-

taa haastateltaviksi palvelutapahtumien jälkeen, kuten alkuperäisessä suunnitelmassa oli tar-

koitus. Tutkimuksen edetessä asiantuntijatyöpajoissa pyrittiin selkeyttämän ja täsmentämään 

kokeilun aikana kertynyttä tietoa ja suuntaamaan näkökulmaa kaikkein merkityksellisimpiin 

kokemuksiin ja toimintoihin asiakkaan kannalta. Joitain seikkoja oli välttämätöntä rajata pois, 

kuten johtamista, yksittäisten etuuksien prosesseja ja kumppaniyhteistyön organisointia. 

Alkuperäisessä tutkimussuunnitelmassa mukana ollut toinen asiakasryhmä rajattiin tästä tut-

kimuksesta, koska asiakkaita ei juuri lainkaan ohjautunut kehitettyyn kokeiluun. Ei tavoitettu 

sellaisia asiakkaita, jotka olivat vasta maahan työn vuoksi muuttaneita ja kuitenkin 
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oikeutettuja joihinkin Kelan etuuksiin ja palveluun. Tutkimus keskittyy siis tiettyyn, ajallisesti, 

alueellisesti ja osin satunnaisesti valikoituneeseen asiakasjoukkoon, joiden Kela-asiakkuus 

on monimutkainen joko kielellisten haasteiden, elämäntilanteen tai näiden molempien vuoksi. 

Lisää tämän tutkimuksen asiakasryhmän ja tutkimuskohteen rajaamisesta ennen kokeilua ja 

sen aikana on kerrottu tämän työn luvussa 3.  

Tutkimus pohjautuu palvelun kehittämisen ja palvelumuotoilun teoriaan. Teoriapohja ammen-

taa palveluiden markkinoinnin ja kehittämisen, sekä asiakasymmärryksen näkökulmasta ja 

etenee palvelumuotoilun prosesseista ja menetelmistä tehtyyn tutkimukseen ja lopuksi Ser-

vice Blueprint -palvelupolun kuvaamisen työkalun viitekehykseen. Pohjoismaista julkishallin-

non palveluiden tutkimusta on melko vähän, ja sen vuoksi teoriapohjaan valikoituikin näkö-

kulma palvelun kehittämisen tutkimukseen, keskittyen kontaktipisteisiin ja asiakkaalle arvon 

tuottamiseen, sekä itse tutkimusmenetelmään. 

Koska kyseessä on laadullinen tutkimus ja palvelumuotoilulle tyypillisesti tutkimusprosessi on 

toteutettu iteratiivisesti, on tässä opinnäytetyössä tapaustutkimuksen elementtejä. Teoria-

pohja on viimeistelty empiirisen tutkimuksen aikana ja sen jälkeen. Tutkimuksen lopputulos 

voisi olla hyvinkin erilainen, jos tutkija olisi tehnyt valinnan edetä tietyn palvelun kehittämisen 

teorian mukaisesti alusta loppuun ja jättänyt käyttämättä mahdollisuuden teorian ja muotoilu-

prosessin joustavaan vuorovaikutukseen tutkimuksen aikana ja kokeilun edetessä, tai pitäyty-

nyt esimerkiksi vain yhden organisaation osan tuottaman palvelun näkökulmassa. Asiakkai-

den ja organisaation toiminta, sekä arjen realiteetit ohjasivat siis tutkimuksen etenemistä ja 

vaikuttivat sen lopputulokseen. Näin toteutettuna, asiakkaan palvelupolun kuvaukseen saatiin 

kuitenkin esille mahdollisimman totuudenmukainen asiakkaan näkökulma. Tavoitteena oli ku-

vata, mitkä asiat ja ilmiöt vaikuttavat asiakkaiden kokemukseen palvelusta ajallisessa ulottu-

vuudessa ja vaikuttavat sekä välillisesti, että välittömästi vuorovaikutukseen totuuden het-

kissä ja siten myös asiakkaan kokemaan palvelun laatuun. 

Tutkimukseen osallistuneet asiakkaat, toimihenkilöt, päätöksentekijät ja kumppanin edustajat 

olivat motivoituneita ja kiinnostuneita tuomaan esille omaa näkökulmaansa. Tämä edisti tutki-

musta ja mahdollisti sen toteuttamisen myös vaihtoehtoisin välinein, kuten etähavainnoin-

neilla ja etätyöpajoissa. Alkuperäinen suunnitelma asiakasymmärryksen hankkimisesta ja 

asiakkaiden toteutuneiden palvelutapahtumien seuraamisesta ei toteutunut tutkimuksen ja 

kokeilun aikana vallinneista Covid-19-rajoituksista ja asiakasohjauksen haasteista johtuen. 

Tutkija ei voinut myöskään suunnitellulla tavalla tavoittaa asiakkaita etävälinein mm. oman 
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puutteellisen kielitaitonsa vuoksi. Tutkijan näkökulmasta ajankäytön suunnittelu oli haasta-

vaa, koska kaikilla osallistujilla ja koordinaatioryhmällä oli myös paljon muita työtehtäviä hoi-

dettavanaan ja yhteistä aikaa oli vaikea löytää. Myös kokeilun käynnistyminen viivästyi ja asi-

akkaiden ja Kelan vuorovaikutustilanteista oli haastavaa kerätä tietoa järjestelmistä, mm. tie-

toturvasyistä. Asiakkaita kuitenkin päästiin havainnoimaan ja haastattelemaan, ja palvelun 

ajallista toteutumista pystyttiin tutkimaan kokeilun avulla, joten tutkimuksen tavoite palvelupo-

lun kuvaamisesta oli mahdollista toteuttaa haasteista huolimatta. Tutkimusprosessia ja -me-

netelmiä on kuvattu tarkemmin luvussa 3. 

Koska tutkimuksen kohteena on julkinen viranomaistoiminta, on kaiken toiminnan oltava lä-

pinäkyvää ja avointa. Toisaalta taas asiakkaan, toimihenkilöiden ja viranomaisten salassa pi-

dettävät tiedot on pysyttävä turvassa, eikä niitä saa käyttää tutkimukseen ilman asianosais-

ten suostumusta. Tämä haastoi omalta osaltaan sekä tutkimuksen etenemistä, että tiedon-

hankintaa. Tutkimuksessa kuvatut asiakastilanteet ovat aitoja, mutta kaikki tieto asiakkaista 

on pseudonyymiä. 

Tässä opinnäytetyössä kuvataan siis toteutettua tutkimusta, sen etenemistä ja iterointia. Joi-

tain vaiheita, esimerkiksi päätöksentekoprosesseja ja etuuskäsittelyn yksityiskohtia on jätetty 

pois, jotta pystyttiin keskittymään asiakkaan näkökulmaan. Tutkimuksen edetessä on kertynyt 

lisäksi arvokkaita oppeja kehittämistoiminnasta ja sen toteuttamisesta, joista osa on jätetty 

pois tästä opinnäytetyöstä selkeyden vuoksi.  

Koska alkuperäinen toimeksianto osoittautui jo tutkimuksen alkuvaiheessa suunniteltua laa-

jemmaksi kokonaisuudeksi, lopputuloksena syntyi kehittämisen työväline, kuvaus pakolais-

taustaisen tai Suomesta turvapaikan saaneen maahanmuuttajan palvelun kehittämiseen. 

Service Blueprint eli asiakkaan kulkema palvelupolku on tässä tapauksessa kompleksinen 

kokonaisuus, jossa pääpaino on paitsi asiakasnäkökulmassa, myös niissä organisaation kriit-

tisimmissä toiminnoissa, jotka vaikuttavat joko suoraan tai välillisesti asiakkaan kokemukseen 

palvelusta. 

Ennen tämän opinnäytetyön valmistumista, Suomen viranomaistoimijat kohtasivat uuden, 

ison haasteen, kun lähes 50 000 Venäjän hyökkäyssotaa paennutta ihmistä saapui Suomeen 

Ukrainasta. Tämä viivästytti omalta osaltaan yön valmistumista, tutkijan osallistuessa uuden 

asiakasryhmän palvelun suunnitteluun, mutta toisaalta tämän tutkimuksen osatuloksia voitiin 
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jo hyödyntää asiakasryhmän palveluiden kehittämisessä, esimerkiksi tarkastelemalla toimin-

toja asiakkaan näkökulmasta ja korostamalla yhteistyötä kumppaneiden kanssa. 

1.4 Maahanmuuttaneet ja sosiaaliturvalainsäädäntö  

Tässä luvussa tarkastellaan asiakasryhmää, lainsäädäntöä ja toimintaympäristöä, jossa tutki-

mus toteutettiin. Lainsäädäntö on rajattu yleisesti palvelua ohjaavaan lainsäädäntöön, kuten 

hallintolakiin, kielilakiin ja yhdenvertaisuuteen ja esimerkiksi etuusoikeuksiin vaikuttava kan-

sallinen ja kansainvälinen etuuksien lainsäädäntö on jätetty tarkastelun ulkopuolelle. 

1.4.1 Maahanmuuttaneet Suomessa 

Maahanmuuttaja on ulkomailla syntynyt henkilö, joka ei ole Suomen kansalainen, mutta asuu 

Suomessa ja on saanut oleskeluoikeuden (Työ- ja elinkeinoministeriö, 2022, s.27). Tällaisesta 

henkilöstä voidaan käyttää myös termiä maahanmuuttanut. Termejä tulee käyttää vain sellai-

sissa tilanteissa, joissa termillä on selittävää arvoa (esimerkiksi tilastoissa). Monissa tilanteissa 

esimerkiksi henkilön asuinpaikka tai ammatti voi olla merkittävämpi kuin se, onko hän muutta-

nut maahan. Termejä ei tule käyttää viitattaessa henkilöihin, joiden oletetaan olevan maahan-

muuttajia esimerkiksi nimensä, ulkonäkönsä tai äidinkielensä perusteella tai henkilöihin, joille 

maahanmuuttajuus ei ole olennainen osa identiteettiä esimerkiksi siksi, että muutosta on kulu-

nut pitkä aika.  

Maahanmuuttovirasto (Migri) tekee päätöksen henkilön ottamisesta Suomeen vuosittaisessa 

pakolaiskiintiössä (Maahanmuuttovirasto, 2023). Se myös käsittelee asiakkaan oleskelulupa-

hakemuksen, kun asiakas on tullut Suomeen joko hakemaan turvaa, työskentelemään, opis-

kelemaan, tai perhesyiden vuoksi. Tässä työssä keskitytään tarkastelemaan palvelun kehittä-

mistä asiakkaille, jotka ovat saaneet Migriltä myönteisen oleskelulupapäätöksen Suomeen ja 

ovat maassa laillisesti.  

Tilastokeskuksen (2022) julkistaman tilaston mukaan Suomessa asuvien vieraskielisten suh-

teellinen määrä kasvoi eniten 40 vuoteen. Tilastokeskuksen väestörakennetilaston mukaan 

Suomen virallinen väkiluku oli vuoden 2021 lopussa 5 548 241. Väkiluku kasvoi vuoden 2021 

aikana 14 448 henkilöllä. Suhteellinen väkiluvun kasvu oli 0,3 prosenttia. Suomea, ruotsia tai 

saamea äidinkielenään puhuvien määrä väheni 10 747 henkilöllä ja vieraskielisten määrä 
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kasvoi 25 195 henkilöllä. Vuonna 2020 Suomeen muutti n. 16 000 ulkomaan kansalaista. Ti-

lastokeskuksen mukaan Suomessa asui vuoden 2021 lopussa n. 470 000 ulkomaalaistaus-

taista henkilöä. Heistä 209 108 eli puolet asui pääkaupunkiseudulla.  

Helldanin (2018, s.11) kuvatessa maahanmuuttaneiden eroa kantaväestöön, hän nostaa esiin 

suomalaisille itsestään selvän, etuoikeutetun aseman: Maahan muuttanut asiakas ei ole elänyt 

suomalaisessa yhteiskunnassa, kuten Suomessa syntynyt asiakas. Suomalaisessa yhteiskun-

nassa koulutustausta on yksi merkittävimmistä erityispiirteistä, joka on huomioitava maahan 

muuttaneita kohdatessa. Jokainen suomalaisen peruskoulun käynyt hallitsee luku- ja kirjoitus-

taidon, sekä matematiikan, terveystiedon, yhteiskuntaopin ja muiden yleissivistyksen määritel-

mään kuuluvien oppiaineiden perusteet, jotka takaavat suomalaisessa yhteiskunnassa tarvit-

tavat tietotaidot ja asiointikyvyn. Nämä asiat eivät kuitenkaan ole itsestäänselvyys muualta 

Suomeen muuttaneille, joten palveluissa on otettava huomioon asiakasryhmän erilaiset taustat 

kantaväestöön verrattuna ja jokainen maahan muuttanut täytyy kohdata yksilönä, ja varmistaa 

hänen kykynsä toimia yhteiskunnassa (mt.).  

Tässä tutkimuksessa tarkastellaan siis Suomen yhteiskunnassa ja siten myös tarkasteltavassa 

organisaatiossa kasvavaa heterogeenista asiakasryhmää, joita yhdistää se, että he ovat muut-

taneet Suomeen muualta. Heillä on erilainen kulttuurinen tausta ja heidän kykynsä asioida 

suomalaisissa viranomaispalveluissa saattaa varsinkin Suomeen muutettaessa olla hyvin ra-

jallinen. Koska maahanmuuttaneiden määrä Suomessa kasvaa edelleen, on tämä asiakasryh-

män palvelun erityispiirteet huomioitava nykyistä paremmin. Näin ollen myös tarkastelun koh-

teena olevan organisaation on huomioitava tämä palveluiden ja toiminnan kehittämisessä.  

1.4.2 Suomen Sosiaaliturva ja Kansaneläkelaitos (Kela)  

Suomen sosiaaliturvajärjestelmän tarkoituksena on turvata Suomessa asuvien ihmisten lain 

mukaisten oikeuksien toteutuminen (Kansaneläkelaitos, 2023). Kansaneläkelaitos eli Kela toi-

meenpanee lainsäädännön mukaisia etuuksia ja tarjoaa lainsäädännön velvoittamia palveluita 

asiakkailleen. Sen toimintaa ohjaa laki Kansaneläkelaitoksesta (731/2001) ja mm. eri etuuk-

sista säädetty lainsäädäntö ja EU:n sosiaaliturvaa ohjaava lainsäädäntö ja -asetukset. Suomen 

sosiaaliturva turvaa ihmisille riittävän toimeentulon ja huolenpidon kaikissa elämäntilanteissa. 

Sosiaaliturva koostuu palveluista ja toimeentuloa turvaavista rahallisista etuuksista.  
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Kuviossa 1 kuvataan Suomen Sosiaaliturvan kokonaisuutta (Kansaneläkelaitos, 2023). Sosi-

aaliturvan toimeenpanosta huolehtivat Suomessa Kelan lisäksi, kunnat, työttömyyskassat ja 

eläke- ja muut vakuutuslaitokset. Osa sosiaaliturvaetuuksista perustuu aiemmin ansaittuihin 

tuloihin tai työskentelyyn ja osa on tuloista tai aiemmasta työskentelystä riippumatonta. Sosi-

aaliturva rahoitetaan verovaroilla ja vakuutusmaksuilla. 

 

 

Kuvio 1. Suomen sosiaaliturva. 

Kelan sosiaaliturva tarjoaa perustoimeentulon niissä tilanteissa, joissa henkilö ei pysty siitä 

itse vastaamaan. Suomen sosiaaliturva kattaa vanhuuden, työkyvyttömyyden, sairauden, 

työttömyyden, lapsen saamisen, huoltajan menetyksen, kuntoutuksen tai opiskelun vuoksi 

syntyneen toimeentulon tarpeen. Suomen sosiaaliturvan piiriin kuuluvat yleensä Suomessa 

vakinaisesti asuvat tai täällä työskentelevät henkilöt. Työnantajille sosiaaliturva korvaa työn-

tekijöiden sairauspoissaolojen, perhevapaiden ja työterveyshuollon kustannuksia. 

Kansaneläkelaitos (Kela) huolehtii Suomessa asuvien ja monien ulkomailla asuvien suoma-

laisten sosiaaliturvasta eri elämäntilanteissa. Kelan hoitamaan sosiaaliturvaan kuuluvat 
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esimerkiksi lapsiperheiden tuet, sairausvakuutus, kuntoutus, työttömän perusturva, perustoi-

meentulotuki, asumistuki, opintotuki, vammaisetuudet ja vähimmäiseläkkeet.  

On huomattava, että vuoden 2023 alusta toteutettu hyvinvointialueuudistus muutti erityisellä 

tavalla maahanmuuttajien sosiaaliturvan kokonaisuutta (Kansaneläkelaitos, 2023). Kun sosi-

aalipalvelut siirtyivät kuntien vastuulta hyvinvointialueille, kotoutumispalvelut jäivät kuitenkin 

kuntien vastuulle. Tämä on kuitenkin tilapäinen tilanne, sillä hallituksen esitys uudesta kotou-

tumislaista (TEM100:00/2019) astuu voimaan vuoden 2025 alusta, kuin myös työvoimahal-

linto siirtyy kuntiin vuoden 2025 alusta. Tämä on huomioitava myös, kun kehitetään palveluita 

Kelassa. 

Maahanmuuttaneiden asiakkaiden palveluekosysteemissä voidaan siis todeta olevan useita 

toimijoita ja liikkuvia osia, joissa tapahtuvat muutokset voivat välillisesti tai välittömästi aiheut-

taa muutoksia myös asiakkaalle tarjottaviin palveluihin ja organisaatioiden osien välillä tehtä-

vään yhteistyöhön. Yllä oleva yleinen kuvaus on siis ajankohtainen nyt syksyllä 2023, mutta 

tuleva lainsäädäntöuudistus voi muuttaa sosiaaliturvan palveluita juuri Suomeen muuttaneen 

asiakkaan näkökulmasta enemmänkin. 

1.4.3 Yhdenvertaisuus ja hyvä hallinto -lainsäädäntöperusta 

Yhdenvertaisuuslain (1325/2014) perusteella viranomaisten, kuten sosiaali- terveyspalvelui-

den järjestäjien, tulee arvioinnin lisäksi edistää yhdenvertaisuutta omassa toiminnassaan. 

Lain tarkoituksena on turvata kaikkien henkilöiden tosiasiallisesti yhdenvertaiset mahdollisuu-

det käyttää palveluita. Kaikkien samanlainen kohtelu ei aina riitä takaamaan yhdenvertaisuu-

den toteutumista, vaan yhdenvertaisuus on myös eriarvoisuuksien tasoittamista esimerkiksi 

positiivisen erityiskohtelun avulla. 

Tosiasiallinen yhdenvertaisuus tarkoittaa sitä, että kaikille toteutuu tarpeisiinsa nähden riittä-

vät ja mahdollisimman hyvät palvelut (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos, THL, 2022). Se edel-

lyttää ihmisten erilaisten mahdollisuuksien ja lähtökohtien huomioimista niin, että henkilöön 

liittyvät tekijät eivät vaikuta ihmisen palvelun saantiin tai kohteluun palveluissa. Tavoitteena 

jokaisen yhdenvertainen ja oikeudenmukainen kohtelu. Kuviossa 2 kuvataan tosiasiallista yh-

denvertaisuutta verrattuna muodolliseen yhdenvertaisuuteen.  



16 

 

Kuvio 2. Tosiasiallinen yhdenvertaisuus THL. 

Kela noudattaa paitsi etuuksien toimeenpanoa määrittelevää etuuslainsäädäntöä, myös toi-

mintaa ohjaavia yleislakeja, kuten Hallintolain (1325/2014 ) Hyvän hallinnon periaatteita. Asi-

ointi ja asian käsittely on pyrittävä järjestämään siten, että hallinnossa asioiva saa asianmu-

kaisesti hallinnon palveluita ja viranomainen voi suorittaa tehtävänsä tuloksellisesti. 

Viranomaisen velvollisuudesta tiedottaa toiminnastaan ja palveluistaan, sekä yksilöiden ja yh-

teisöjen oikeuksista ja velvollisuuksista toimialaansa liittyvissä asioissa, säädetään viran-

omaisen toiminnan julkisuudesta annetun lain (621/1999) 20 §:n 2 momentissa. Viranomai-

sten on toimivaltansa rajoissa annettava asiakkailleen tarpeen mukaan hallintoasian hoitami-

seen liittyvää neuvontaa sekä vastattava asiointia koskeviin kysymyksiin ja tiedusteluihin. 

Neuvonta on maksutonta. Jos asia ei kuulu viranomaisen toimivaltaan, sen on pyrittävä opas-

tamaan asiakas toimivaltaiseen viranomaiseen. Viranomaisen on käytettävä asiallista, sel-

keää ja ymmärrettävää kieltä. Asiakkaan oikeudesta käyttää omaa kieltään viranomaisessa 

asioidessaan on voimassa, mitä siitä erikseen säädetään tai mitä johtuu Suomea sitovista 

kansainvälisistä sopimuksista (Hallintolaki 434/2003). 

Koska Kelan velvollisuuksiin kuuluu antaa asiakkaalle Kelan etuuksiin liittyvää neuvontaa, 

edellä referoidun lainsäädännön mukaisesti, on tärkeää, että asiakkaiden neuvonta ja palvelu 

on asianmukaista, selkeää ja ymmärrettävää, myös sellaiselle asiakkaalle, joka on muuttanut 

Suomeen muualta ja on saattaa olla, kuten kuka tahansa muukin, elämäntilanteensa vuoksi 

riippuvainen yhteiskunnan taloudellisesta tuesta.  
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1.4.4 Maahanmuuttaneiden etuudet 

Suomen sosiaaliturvalainsäädäntö, eli Kelan toimeenpanemien etuuksien lainsäädäntö ei 

erottele asiakkaita sen mukaan, ovatko he asuneet Suomessa aina, vai muuttaneet Suo-

meen jostain toisesta maasta. Kun tarkastellaan maahanmuuttaneiden asiakkuutta Kelassa, 

on huomioitava, että yllä mainittujen lainsäädännöllisten perusperiaatteiden mukaan, asiak-

kaiden oikeus etuuksiin ja palveluihin tarkastellaan kunkin asiakkaan yksilöllisen elämäntilan-

teen perusteella, kunkin etuuden lainsäädännön ja yleislakien puitteissa (Kansaneläkelaitos 

2023). 

Jauhiainen ja Raivonen (2021, s. 33) ovat tutkineet maahanmuuttajien Kelan etuuksien käyt-

töä. Tutkimuksen mukaan maahanmuuttajille maksettiin v. 2018 13% Kelan etuuksien koko-

naismäärästä. Maahanmuuttajat saavat muuta väestöä enemmän työttömyysturvaa, asumis-

tukia ja perustoimeentulotukea Kelasta. Heistä asumistukia sai 34 prosenttia, työttömyystur-

vaa 26 prosenttia ja toimeentulotukea 22 prosenttia. Maahanmuuttajien nuorempi ikärakenne 

ja heikompi työllisyys näkyvät sosiaaliturvan tarpeena. Sairauspäivärahaetuuksia ja työkyvyt-

tömyyseläkettä maahanmuuttajille maksettiin valtaväestöä harvemmin.  

1.4.5 Kielipalvelut 

On välttämätöntä tässä yhteydessä huomioida, että ulkomailta Suomeen muuttava henkilö ei 

läheskään aina osaa kotimaisia kieliä, suomea tai ruotsia. Sen vuoksi maahanmuuttaneiden 

palvelua tarkasteltaessa on huomioitava myös palvelukieliä ohjaava lainsäädäntö.  

Suomessa Kielilaki (423/2003) velvoittaa viranomaisia toimimaan kotimaisilla kielillä, suo-

meksi ja ruotsiksi. Oikeudesta käyttää viranomaisissa muita kieliä kuin suomen, ruotsin ja 

saamen kieltä säädetään oikeudenkäyntiä, hallintomenettelyä ja hallintolainkäyttöä koske-

vassa lainsäädännössä, koulutusta koskevassa lainsäädännössä, terveydenhuolto- ja sosi-

aalilainsäädännössä sekä muussa eri hallinnonaloja koskevassa lainsäädännössä  

Sosiaaliturva- tai etuuslainsäädännössä ei ole velvoitetta tulkkaukseen, mutta Hallintolain 

(433/2003) neuvontavelvollisuuden täyttämiseksi, se usein on tarpeellista, jotta asiakas saa 

asiansa hoidettua. Lain mukaan asiointi ja asian käsittely viranomaisessa on pyrittävä järjes-

tämään siten, että hallinnossa asioiva saa asianmukaisesti hallinnon palveluita ja 
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viranomainen voi suorittaa tehtävänsä tuloksellisesti, sekä antaa asiakkailleen tarpeen mu-

kaan hallintoasian hoitamiseen liittyvää neuvontaa ja vastata asiointia koskeviin kysymyksiin.  

Kela voi kustantaa asiakkaalle tulkin tai tulkkauksen tarpeen mukaan (Kansaneläkelaitos, 

2023). Kelan verkkosivuilla asia ilmaistaan siten, että asiakkailla on oikeus maksuttomaan 

tulkkaukseen, jos asiointi Kelassa ei onnistu omalla äidinkielellä eikä löydy muuta yhteistä 

kieltä Kelan toimihenkilön kanssa. Tulkkina voi toimia myös asiakkaan kieltä osaava Kelan 

virkailija tai ulkopuolinen ammattitulkki. Tulkki on vaitiolovelvollinen. Yleisluonteisissa asi-

oissa, joilla ei ole merkitystä asiakkaan oikeusturvan kannalta, tulkkina voi toimia myös asiak-

kaan oma tulkki, esimerkiksi sukulainen tai ystävä. 
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2 PALVELUN JA PALVELUMUOTOILUN TUTKIMUS 

Tässä luvussa perehdytään tutkimuksessa sovellettuun teoreettiseen viitekehykseen. Koska 

kyseessä on palvelun kehittämisen tapaustutkimus, teoriapohja ammennetaan palvelun teori-

asta, pääosin asiakaskokemuksen ja kontaktipisteiden kautta. Tutkimusmenetelmänä on ta-

paustutkimus, joka kuvaa palvelumuotoilun menetelmin tehtyä tutkimusta. Tutkittavana ole-

van tapauksen ratkaisuksi muodostuu Service Blueprint -asiakkaan palvelupolkukuvaus, joka 

täydentää teoreettista viitekehystä luvun lopussa. 

2.1 Tutkimusmenetelmät  

Hirsjärven ym. (2010) mukaan määrällisessä, eli kvantitatiivisessa tutkimuksessa käytetään 

täsmällisiä ja laskennallisia, usein tilastollisia menetelmiä. Tutkija pyrkii etsimään itselleen 

empiiristä havaintoaineistoa suuria ryhmiä tarkastelemalla, joten sen avulla ei saada kattavaa 

tietoa yksittäistapauksista. Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus pyrkii puolestaan ymmärtä-

mään tutkittavaa ilmiötä ja sen syvempää ja merkityksellisempää käsitystä. Se antaa tilaa tut-

kittavien henkilöiden näkökulmille ja kokemuksille. Laadullisessa tutkimuksessa pyritään Hirs-

järven ym. mukaan tutkimaan kohdetta mahdollisimman kokonaisvaltaisesti, jopa löytämään 

ja paljastamaan tosiasioita sen sijaan, että pyrittäisiin todentamaan olemassa olevia väittä-

miä. Laadullisen tutkimuksen suunnitelma usein muotoutuu tutkimuksen edetessä ja olen-

naista on, että aineistoa kerätään todellisissa, luonnollisissa tilanteissa.  

Laineen ym. (2007, s. 30-38) mukaan kaikissa empiirisissä tutkimuksissa käsitellään tapauk-

sia. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tapaus käsitetään tilastollisena yksikkönä, kun taas kva-

litatiivisen tutkimuksen kohteena voi olla vain yksi tapaus, tai pieni joukko tapauksia. Tapaus-

tutkimukselle on tyypillistä, että se sisältää useita tutkimusmenetelmiä ja sitä voi sen vuoksi 

kutsua enemmänkin tutkimustavaksi tai strategiaksi, kuin tutkimusmetodiksi. Heidän mu-

kaansa tapaustutkimukselle on ominaista tavoite lisätä ymmärrystä tutkittavasta, usein moni-

mutkaisesta ilmiöstä ja se pyrkii vastaamaan kysymykseen: Mitä voimme oppia tapauksesta? 

Tapaustutkimuksen tutkijalle on usein ominaista tunne siitä, että tapaus on merkityksellinen, 

mutta sen lopullinen merkitys paljastuu vasta tutkimuksen kuluessa tai sen valmistuessa. 

Myös itse tutkittava tapaus on Laineen ym. mukaan merkityksellinen tutkimuksen edetessä ja 

se yleensä myös vaikuttaa tutkimuksen kulkuun jollain tavalla.  
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Häikiön ja Niemenmaan (2007, s. 45) mukaan tapaustutkimukselle on tyypillistä, että tutkijalla 

on usein aiempaa tietämystä tutkittavasta ilmiöstä ja olennaista on tutkittavan kohteen valinta 

ja tutkimuksen aikana saadut havainnot. Tapaustutkimuksessa tutkimuksen teoriaa voidaan 

käyttää heidän mukaansa ohjaamaan aineiston keruuta ja analysointia tutkimuksen ede-

tessä. Tapaustutkija muodostaa teoreettisista käsitteistä analyyttisen kehyksen, joka sopii 

kohteeseen ja tutkija joutuu pohtimaan ja täsmentämään teoreettisia lähtökohtia tutkimuksen 

edetessä.  

Tapaustutkimus tuottaa yksityiskohtaista tietoa sosiaalisista tapahtumista toimijoista ja pro-

sesseista, kuten Häikiö ja Niemenmaa (2007, s. 45–51) kuvaavat. Vaikka tapaukset itses-

sään ovat ainutlaatuisia, tutkimustapa antaa kuitenkin välineitä ymmärtää erilaisia ilmiöitä ja 

auttaa kehittämistyössä. On merkittävää, että tapaustutkimukseen ja sen kulkuun vaikuttavat 

tutkijan oma näkökulma ja hänen tekemänsä valinnat teoreettisesta viitekehyksestä ja vaikka 

aineiston keruuta on suunniteltava tutkimuksen alussa, voidaan aineistoa täydentää tutkimuk-

sen kuluessa. Lopullinen teoreettinen aineisto ja sen riittävyys ratkeaa kuitenkin vasta tutki-

muksen aikana.  

Tämän tutkimuksen menetelmäksi valikoitui kvalitatiivinen tapaustutkimus. Tutkimuksessa 

paitsi kehitetään palvelua, myös samalla seurataan palvelumuotoiluprosessin kulkua todelli-

sissa tilanteissa, joka menetelmänä muokkasi lopputuloksen itsensä näköiseksi. Tutkimuksen 

näkökulma on pyritty mahdollisimman rajaamaan yhden asiakasryhmän tutkimiseen ja asiak-

kaan toimintaan ja kokemukseen palvelusta. 

Yhtäältä tutkimuksessa tarkastellaan yhtä palvelumuotoilun toteuttamisen muotoa, kokeilua, 

joka toteutettiin ns. arjessa tapahtuvana työnä, jo olemassa olevilla toimintamalleilla ja yhteis-

työvälineillä. Toisaalta tutkimuksessa tarkastellaan asiakkaan kontaktipisteitä ja kokemusta, 

pyritään saamaan tietoa siitä, miten asiakas kokee palvelun, millaisia polkuja kokeiluun oh-

jautuneilla asiakkailla on ja millaista palvelua he toivovat ja tarvitsevat. Tiedonkeruumene-

telmä, jolla tietoa asiakkaiden kontaktipisteistä kerättiin, oli organisaatiossa uusi. Menetelmä-

kuvaukset yhteiskehittämisestä, havainnoinnista ja haastatteluista osana laadullista tutki-

musta eivät olleet osa työtä, vaan tutkimuksen teoria pohjautuu laajemmin palveluun ja pal-

velumuotoiluun tutkimusmenetelmänä. 
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2.2 Palvelumuotoilu tutkimusmenetelmänä 

Palvelumuotoilussa palvelun kehittämisen keskiössä on asiakkaan näkökulma. Andreassen 

ym. (2016, s. 21-26) esittävät artikkelissaan, että palvelumuotoilun avulla asiakastyytyväisyys 

johtaa parempaan palvelun laatuun ja organisaation onnistumiseen palveluntarjoajana. Asi-

akkaan toiminta on oleellinen osa palvelun muotoilun prosessia ja palvelutoiminnot peilautu-

vat asiakaskokemuksen läpi.  

Tuulaniemen (2011, s. 281) mukaan palvelun kehittämisessä on tärkeintä miettiä, mitä tar-

peita asiakkailla on ja millaisella palvelulla heidän elämäänsä pystyttäisiin helpottamaan. Hän 

kiteyttää, että lähtökohtana pitäisi olla organisaation toiminnan tarkastelu asiakkaan näkökul-

masta, niissä kontaktipisteissä, joissa asiakas on vuorovaikutuksessa organisaation kanssa. 

Julkisella sektorilla olisi valtavaa potentiaalia tuottaa asiakkaille parempia palveluita, ja palve-

lumuotoilun keinoin tuotettu asiakasarvo tuottaa ihmisten elämää helpottavia ratkaisuita, kir-

joittaa Tuulaniemi (2011, s. 281). Julkisilla viranomaistoimijoilla on yhteinen tavoite, tuottaa 

mahdollisimman pienellä määrällä resursseja mahdollisimman hyviä palveluita. Hän kuvaa 

julkisten palveluiden olevan skandinaavisen askeettisesti muotoiltuja, ja tätä toteamusta voi-

daan kirjoittajan mielestä soveltaa myös Kelan palveluista puhuttaessa. Julkisen sektorin tu-

levaisuuden haasteet ovat niin valtavia, että kehittämisessä ei ole varaa olla hyödyntämättä 

palvelumuotoilua. 

Koiviston ym. (2019, s. 57–59) mukaan palvelumuotoilulla voidaan luoda täysin uusia proses-

seja, tai tehdä jo olemassa oleviin prosesseihin uusia ominaisuuksia tai toimintoja. Palvelu-

muotoilulla voidaan heidän mukaansa muuttaa organisaation prosesseja asiakaslähtöisem-

mäksi, helpommiksi ja ymmärrettävämmiksi kokonaisuuksiksi, mutta myös organisaation kan-

nalta tehokkaammaksi, mahdollisimman vaikuttaviksi ja myös työntekijäkokemuksen kannalta 

paremmiksi. 

Palvelumuotoilun avulla voidaan, Koiviston ym. (2019, s. 34) kuvaamalla tavalla, paitsi luoda 

uusia palveluita asiakkaalle paremmiksi, myös kehittää yrityksen sisäisiä prosesseja, raken-

teita ja toimintamalleja. Myös työn sujuvuutta, työntekijäkokemusta tai vaikkapa perehdytystä 

voidaan kehittää palvelumuotoilun avulla. Palvelumuotoilun avulla voi löytyä myös kokonaan 

uusia tapoja tuottaa palvelua ja jopa koko liiketoimintaa, jolloin sitä kutsutaan liiketalouden 

muotoiluksi (business design).  
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Palvelumuotoilulla pyritään kehittämään palveluita niin, että ne vastaavat käyttäjän tarpeisiin 

ja palveluntarjoajan liiketoiminnallisiin tavoitteisiin. Tarkoitus on muotoilla palveluita, jotka 

ovat haluttuja, hyödyllisiä ja käytettäviä, ja jotka ovat samaan aikaan organisaatioille taloudel-

lisesti kannattavia ja jotka luovat kilpailuetua. Palvelut voivat myös lisätä muutoin palveluntar-

joajan toiminnan vaikuttavuutta.  

2.3 Palvelumuotoilu kehittämismenetelmänä 

2.3.1 Palvelun määritelmä  

Tuulaniemen (2019, s.126–131) mukaan palvelu on asiakkaan yksilöllinen kokemus vuoro-

vaikutuksesta asiakkaan ja organisaation välillä. Palvelu ratkaisee asiakkaan jonkin ongel-

man tai toisaalta palvelu ei ratkaise lainkaan asiakkaan ongelmaa, hän tiivistää. Palvelu on 

prosessi, toimintojen sarja, jossa asiakas toimii ja yksilöllinen kokemus, jossa merkittävää on 

ihmisten välinen vuorovaikutus.  

Grönroos (2009, s. 79–80) määrittää palvelut prosesseiksi, jotka ovat toiminnoista koostuvia 

ja aineettomia tapahtumaketjuja, joissa käytetään monenlaisia resursseja usein suorassa 

vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Grönroos määrittelee palvelun avuksi, jolla palvelun 

kohdetta, eli asiakasta autetaan saavuttamaan hänelle arvoa tuottava tavoite.  

Echeverri ja Edvardsson (2002, s. 74–81) kirjoittavat niin ikään palvelun olevan abstrakti kä-

site, asiakkaan kokemus, jota on vaikea mitata. He vahvistavat teorian siitä, että palveluun 

vaikuttaa aina asiakkaan oma toiminta ja palvelun prosessi muodostuu vuorovaikutteisista 

tapahtumista, johon asiakas osallistuu ja ilman asiakasta palvelu jää usein kokonaan toteutu-

matta. Asiakas tuo heidän mukaansa palveluun usein ainutlaatuista informaatiota, vaikuttaa 

omalla toiminnallaan siihen, millaista palvelu on, sekä muodostaa oman kokemuksensa ja 

käsityksensä palvelusta palvelutapahtuman tai -prosessin jälkeen, jonka hän myös usein ja-

kaa eteenpäin muille asiakkaille tai sidosryhmille.  

Palvelun abstraktius aiheuttaa haasteen palveluiden suunnittelulle (Echverri & Edvardsson, 

2002, s. 74–81). He esittävät kysymyksen siitä, kuinka palvelussa vuorovaikutuksessa oleva 

asiakas ja organisaatio, toimijoiden roolit ja palvelutapahtumat voidaan kuvata niin, että asi-

akkaan kokemus palvelusta vastaa hänen odotuksiaan ja organisaation toiminta vastaa 
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palveluprosessille asetettuja tavoitteita? Koska palvelua ei voida määrällisesti mitata, on sitä 

myös vaikeaa johtaa. Palvelu on asiakkaiden ainutlaatuinen kokemus tapahtumasarjasta, 

jossa hänellä itsellään on suuri rooli (mts. 78–81).  

Grönroosin (2009, s. 429) mukaan huolimatta siitä, että palveluprosessiin liittyy aina ainutlaa-

tuisia, ennalta arvaamattomia elementtejä, organisaatio voi kuitenkin antaa palveluprosessin 

toimijoille valmiudet sujuvan, luotettavan ja kitkattoman palvelukokemuksen luomiseen. Grön-

roos toteaa:  

Sillä mitä organisaation näkymättömissä osissa tapahtuu, on vaikutusta vuorovai-
kutteisen osan mahdollisiin saavutuksiin.  

Tuon vuorovaikutteisen palveluprosessiin osallistuvien organisaation toimijoiden tulisi Grön-

roosin (2009, s. 429) mukaan saada tukea toimintaansa näkymättömistä osista, jotta he voi-

vat onnistua tehtävässään, esimerkiksi johtamis- ja järjestelmätukea. Jotta asiakkaan kanssa 

vuorovaikutuksessa olevat organisaation osat pystyvät huolehtimaan tehtävistään, on palve-

lua voitava tarkastella organisaatiossa kokonaisuutena, jonka näkymättömät ja näkyvät osat 

vaikuttava lopulliseen vuorovaikutustilanteeseen. 

2.3.2 Palvelut julkishallinnossa 

Grönroos (2019, s. 775–788) tarkastelee artikkelissaan palveluiden kehittämiseen keskitty-

vää arvon luomista palveluiden johtamisessa julkishallinnossa. Hänen mukaansa julkishal-

linnon toimijat voivat olla erittäin palveluorientoituneita ja luoda arvoa asiakkaille aivan ku-

ten yksityisetkin toimijat. Hän väittää, että julkishallinnon paremmat palvelut tehostavat toi-

mintaa, lisäävät asiakkaiden kokemaa arvoa ja näin olleen parantavat toiminnan laatua ja 

sitä kautta tuottavat myös tehokkuutta, kun palveluiden kehittämisessä keskitytään asiak-

kaille hyötyä tuottaviin ratkaisuihin.  

Grönroosin (2019, s. 775–788) mukaan julkinen organisaatio voi toimia taloudellisemmin ja 

tehokkaammin tavoittelemalla käyttäjäystävällistä ja palveluiden kehittämiseen keskitty-

nyttä toimintaa, jolloin sekä asiakkaiden organisaatiolle tuottama tieto, että oikein kohden-

netut ja asiakkaiden tarpeeseen rakennetut palvelut tuottavat hyötyä organisaatiolle. 
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Myös Tuulaniemen (2019, s. 181–187) mukaan erityisesti julkisissa organisaatioissa, 

joissa palvelutoimintoihin käytettävät resurssit ovat rajallisia, on ymmärrettävä, mistä asi-

oista arvo asiakkaalle muodostuu. Hänen kuvauksensa mukaan organisaation pitäisi muo-

dostaa ennakoiva ymmärrys myös asiakkaan piilevistä tarpeista, joita asiakas ei ehkä itse-

kään osaa sanoittaa, sekä mahdollisimman totuudenmukainen kuva asiakkaan todellisuu-

desta jo ennen kuin asiakas, jolla on huono palvelukokemus, ei enää ole kiinnostunut ke-

hittämään palvelua. 

Tuulaniemi (2019, s. 72–74) väittää, että palveluorganisaatioissa usein tärkeämpää, kuin 

suoraan kysyminen asiakkailta, on tutkia asiakkaiden toimintaa. Asiakkaan arkea tutki-

malla ja havainnoimalla saadaan todellista ymmärrystä asiakkaan arvoista ja motiiveista, 

jotka ohjaavat häntä toimimaan tietyllä tavalla. Näin asiakkaan toiminta osoittaa ne asiat, 

jotka palvelun kehittämisessä ovat hänen kannaltaan merkityksellisimmät ja muodostavat 

kokemuksen palvelusta.  

Sekä Tuulaniemen (2019) että Grönroosin (2019) mukaan myös julkishallinnon organisaa-

tiot hyötyisivät siis palveluiden kehittämisestä asiakkaan näkökulmasta. Palvelun tarkoitus 

on lähtökohtaisesti auttaa asiakasta ja jos palvelu ei ole asiakkaan kannalta merkityksel-

listä, se ei ole myöskään organisaation näkökulmasta kannattavaa. 

2.3.3 Palvelun laatu muodostuu kontaktipisteissä 

Taloustieteessä palvelun laatu on nykykäsityksen mukaan asiakkaan kokemukseen perus-

tuva, abstrakti ilmiö, joka Vargon ym. (2017, s. 1–8) mukaan koetaan aina vuorovaikutuk-

sessa palvelun tarjoajan ja asiakkaan välillä. Koska palvelun laatuun vaikuttaa toiminta, laatu 

voidaan heidän kuvauksensa perusteella nähdä tietyn sosiaalisen tapahtuman, tai tapahtu-

mien tuloksena. Yleisesti laadulla ymmärretään asiakkaan tarpeiden täyttämistä yrityksen 

kannalta mahdollisimman tehokkaalla ja kannattavalla tavalla. Laatu on palvelun soveltu-

vuutta tarkoitukseensa, odotusten täyttymistä ja virheettömyyttä suhteessa odotuksiin. 

Grönroos (2009, s 100) kirjoittaa, että palvelun laatu on asiakkaan yksilöllinen kokemus 

palvelutapahtumasta tai niiden kokonaisuudesta, eli palveluprosessista. Usein laadun pa-

rantamisesta tavoitteesta jää hän mukaansa määrittelemättä selvästi, mitä laadulla tarkoi-

tetaan. Grönroosin mukaan asiakkaan kokema laatu on usein aivan muuta, kuin teknisiä 
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ominaisuuksia tai organisaation oma käsitys laadusta, ja sen vuoksi laatu pitäisi määrittää 

asiakkaan näkökulmasta. 

Asiakas kokee Grönroosin (2009, s. 100–106) mukaan palvelun joko teknisenä, tai toimin-

nallisena laatuna. Tekninen laatu viittaa siihen, mitä asiakas saa, toiminnallinen laatu sii-

hen, miten asiakas palvelun saa. Kokemukseen vaikuttaa hänen kuvauksensa mukaan 

suurelta osin myös organisaation imago, asiakkaan mielikuva organisaatiosta, joka peilaa 

asiakkaan käsitystä kokemastaan palvelusta. 

Gerdt ja Korkiakoski (2018) ovat tutkineet asiakasymmärrystä, johon myös Vargo ym. (2017) 

ja Grönroos (2009) viittaavat määritellessään palvelun laatua. Näiden tutkijaryhmien ja tutki-

joiden mukaan palvelun laatu eli asiakkaan kokemus palvelusta ei ole vain asiakaspalvelun 

vastuulla, koska asiakas ei tunnista (eikä ole tarpeenkaan tunnistaa) organisaation sisäisiä 

prosesseja ja rakenteita. Asiakas muodostaa käsityksensä ja kokemuksensa palvelun laa-

dusta kaikissa niissä tilanteissa, kun hän on organisaation eri toimintojen kanssa vuorovaiku-

tuksessa, joten jokaisen tehtävänkuvan ja roolin tulisi olla asiakkaan näkökulmasta suunni-

teltu. 

Tutkijoiden Gerdt ja Korkiakoski (2018) mukaan asiakkaat myös haluavat tarvitsemansa pal-

velun mahdollisimman nopeasti, ja jos organisaatio itse ei pysty palvelua (tai tietoa palve-

lusta) asiakkaan haluamalla tavalla tarjoamaan, hän voi etsiä tietoa palvelusta muualta. Tä-

män vuoksi asiakasymmärrykseen ja koettuun palvelun laatuun vaikuttaa olennaisesti myös 

organisaation viestintä ja palvelukanavat, jotka omalta osaltaan parantavat tai heikentävät 

asiakkaan kokemusta, ymmärrystä, ja näin ollen kokemusta palvelun laadusta.  

Koivisto ym. (2019, s.103) määrittelevät asiakaskokemuksen asiakkaan käsityksenä yrityk-

sestä, joka muodostuu erilaisten mielikuvien, kohtaamisten ja tunteiden kautta, joita asiakas 

muodostaa sekä aktiivisen, että passiivisen vuorovaikutuksen kautta.  

Asiakaskokemus on asiakaspolun eri kosketuspisteissä rakentuvaa, moniulotteista subjektii-

vista, kognitiivista ja emotionaalista sosiaalista kokemusta, kuten Gerdt ja Korkiakoski (2018) 

sen määrittelevät. Heidän mukaansa on tärkeää huomioida, että asiakaskokemus toteutuu 

ajan kuluessa, asiakkaan ja organisaation välisissä vuorovaikutustilanteissa laajentuen koko 

asiakkaan kulkemaan polkuun organisaation asiakkaana. 
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Asiakaskokemus voidaan määritellä Gerdtin ja Korkeakosken (2016) teoriaan perustuen joko 

täysin asiakkaan näkökulmasta, jolloin kokemukseen vaikuttavat hyvin henkilökohtaiset mer-

kitykset, mutta se voidaan määritellä myös liikkeenjohdollisesta näkökulmasta, mikä tarkoit-

taa, että asiakaskokemusta tutkittaessa tarkastellaan kosketuspisteitä (touch points) ja asia-

kaspolkuja (customer journey). Erityisen tärkeitä kosketuspisteitä voidaan kutsua myös totuu-

den hetkiksi (moment of truth) joilla on ratkaiseva merkitys asiakaskokemuksen rakentumi-

seen. 

Asiakkaat eivät tunne organisaatiorakenteita, joten kaikki organisaation toiminta tulisi olla asi-

akkaan lähtökohdista suunniteltu, kuten Gerdt ja Korkiakoski (2016) kirjoittavat. Asiakas ko-

kee kaiken kohtaamisen palveluksi, jonka takia vastuu asiakaskokemuksesta on jokaisen 

vastuulla. Heidän mukaansa vaikeinta on rakentaa kulttuuria, jossa henkilöstö pystyy otta-

maan aidosti vastuuta asiakaskokemuksesta. Etenkin isoissa organisaatioissa on tyypillistä, 

että vastuu asiakaskokemuksesta vieritetään seuraavalle, jolloin se lopulta katoaa koneiston 

rattaisiin ja reagointiaika pitenee. Asiakaskokemus syntyy kulttuurissa, jossa jokainen kokee 

olevansa vastuussa asiakkaalle ja ottaa vastuun asiakkaan palvelusta. 

Asiakaskokemus laajentaa huomiota tuotteista ja palveluista laajempaan ja moniulotteiseen 

kokemukseen, joka rakentuu kaikissa organisaation ja asiakkaan vuorovaikutustilanteissa eli 

kosketuspisteissä, kuvailevat Gerdt ja Korkiakoski (2018). Panostamalla asiakaskokemuk-

seen varmistetaan, että kaikki asiakkaan ja organisaation väliset kosketuspisteet toteuttavat 

samaa, strategisesti määriteltyä tavoitetta (huomioiden myös tuotteiden ja palveluiden saami-

nen) eikä asiakaskokemus kärsi muutoin heikosta organisaation toiminnasta. Keskittyminen 

asiakaskokemuksen kehittämiseen varmistaa, että asiakkaalle tarjotut tuotteet ja palvelut luo-

vat asiakkaalle juuri sellaista arvoa, kuin organisaatio tavoitteleekin. Asiakasymmärryksen yti-

messä on ajatus siitä, että asiakas itse ei ymmärrä hänellä edes olevan sellaisia tarpeita, jota 

hänelle parhaimmillaan tarjotaan.  

Kuten useissa edellä viitatuissa lähteissä on todettu, palvelu muodostuu vuorovaikutuksessa 

asiakkaan ja organisaation välillä. Nämä vuorovaikutustilanteet ovat merkittäviä, kun halu-

taan tutkia, miten asiakas kokee organisaation palvelut ja niiden laadun. Julkishallinnossa ta-

voitteena on hoitaa lain mukaisen toimivallan ja velvollisuuksien mukaisesti palvelua mahdol-

lisimman kustannustehokkaasti, yhdenvertaisesti ja hyvää hallintoa noudattaen.  
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Koska tarkastelun kohteena on iso organisaatio, jonka toiminta perustuu useaan eri etuus-

lainsäädäntöön ja alueellisiin yksiköihin, asiakkaan kontaktipisteistä saattavat vastata useat 

eri tahot eri aikaperspektiivissä ja erilaisin keinoin ja välinein. Tarkastelemalla näitä kontakti-

pisteitä asiakkaan näkökulmasta, voidaan saada kokonaiskäsitys siitä, miten eri organisaa-

tion osien kontaktipisteet ja palvelut näyttäytyvät asiakkaalle. Kontaktipisteiden tarkastelussa 

mukana myös sellaisia kontaktipisteitä, joissa mukana on mukana toinen, asiakkaalle palve-

lua tuottava organisaatio, jonka on havaittu olevan merkittävässä roolissa asiakkaan kontakti-

pisteissä ja asiakkaan kokemuksessa palvelusta. 

2.4 Palvelumuotoiluprosessi  

Palvelumuotoilu on Stickdornin ja Schneiderin (2010, s. 28–44) mukaan monitieteellinen lä-

hestymistapa, joka yhdistää erilaisia menetelmiä ja työvälineitä, sekä haastaa perinteisiä tut-

kimustapoja. Palvelumuotoilu yhdistää esimerkiksi muotoilua, hallintoa ja prosessitekniikkaa 

käytännönläheisellä lähestymistavalla. Palvelumuotoilua voidaan käyttää, kun halutaan luoda 

täysin uusia palveluita, tai sen avulla voidaan kehittää jo olemassa oleviakin palveluita koko-

naisvaltaisesti ja käyttäjän näkökulmasta paremmaksi. Kun kehitetään parempia palveluita 

käyttäjän näkökulmasta, voidaan samalla tarkoituksenmukaistaa ja tehostaa palveluita myös 

palvelun tuottajan näkökulmasta. Perinteisten organisaatiolähtöisten kehittämismenetelmien 

vastapainoksi palvelumuotoilu siirtää näkökulman palvelun käyttäjän näkökulmaan. Se pyrkii 

ratkaisemaan ongelman, joka on tuttu usealle organisaatiolle: Palvelulla on pyrkimys vastata 

asiakkaan tarpeisiin, mutta valitettavan harvoin se kuitenkaan toteutuu organisaation halua-

malla tavalla.  

Tuulaniemen (2019, s.138) mukaan palvelun kehittäminen on luonteeltaan aina ainutker-

taista. Sen vuoksi palvelumuotoiluprosessi on toimintarunko, jota voidaan soveltaa kehittä-

miskohteen, organisaation ja tarkasteltavan palvelun mukaisesti. Palvelumuotoiluprosessi 

noudattaa luovan ongelmanratkaisukyvyn periaatteita kuitenkin niin, että organisaation käy-

tännön realiteetit huomioidaan jo alkuvaiheessa. Palvelumuotoiluprosessiin vaikuttaa se, ol-

laanko luomassa uutta palvelua vai kehittämässä jo olemassa olevaa, ja erityisesti olemassa 

olevan palvelun kehittämisessä on tärkeää, että prosessia sovelletaan siinä mittakaavassa, 

kuin se organisaatiossa on mahdollista ja kehittämisen kannalta olennaista.  
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Palvelumuotoilun prosessi on Stickdornin (2011, s.125–128) mukaan mahdollista kuvata pe-

rinteisen prosessin muodossa, mutta toisin kuin tuotteen valmistuksen prosessia, sen osia 

lähestytään iteratiivisesti. Se tarkoittaa, että prosessin vaiheita ja niiden toteutumaa arvioi-

daan sen eri vaiheissa ja muutetaan toimintaa sen mukaan, näyttääkö prosessin tavoite to-

teutuvan tavoitteen mukaisesti. Jokaisessa prosessin toteutuksen kohdassa voi joutua palaa-

maan takaisin edelliseen prosessin vaiheeseen. Olennaista on oppia virheistä, joita edellisen 

prosessin vaiheessa on tehty. Palvelumuotoiluprosessissa pyritään siihen että löydetään oi-

keat vastaukset oikeisiin kysymyksiin. 

Palvelumuotoiluprosessin kehittämisen neljä vaihetta ovat määrittely, tutkimus, suunnittelu ja 

arviointi (Stickdorn, 2011, s. 125–128). Useimmiten, näiden vaiheiden lisäksi on jatkuvasti pi-

dettävä mielessä tavoite, johon kokonaisuudessa pyritään ja tehtävä sen perusteella valin-

toja, mihin suuntaan prosessia halutaan jatkaa. On hyväksyttävä se tosiasia, että kaikkia yk-

sityiskohtia ei jatkuvasti pysty huomioimaan, mutta juuri yksityiskohdat, esimerkiksi jokin yksi 

asiakkaan kannalta merkittävä totuuden hetki, voi olla koko prosessin kannalta ratkaisevassa 

asemassa. 

Kuten mm. Stickdorn (2011) ja Tuulaniemi (2019) kirjoittavat, palvelumuotoilun prosessi on 

iteratiivinen, eli työn aikana tarkennetaan, määritellään ja kehitetään jatkuvasti. Koska tavoit-

teena on määrittää oikea ongelma, ja löytää ongelmaan ratkaisu oikein, palvelumuotoilupro-

sessi on myös opettelua. Prosessin lopputulosta ei tiedetä ennen kuin palvelumuotoilun pro-

sessi on päättynyt.  

Yleisin palvelumuotoilun prosessin kuvaamisen käytetty väline on niin sanottu tuplati-

mantti, jota myös Stickdorn (2011, s.125–128) kuvaa artikkelissaan. Tuplatimantin ideana 

on, että tutkimuksen prosessi kuvataan neljänä vaiheena. Tutkimusprosessin vaiheet eivät 

kuitenkaan palvelumuotoilun perusidean -luovan ongelmanratkaisun takia etene läheskään 

lineaarisesti, vaan monet vaiheista voivat toistua useita kertoja. 

Tuplatimantin vaiheet ovat (suomennettuna) tutki, määritä, kehitä, toimita (Moritz, 2009). 

Tutki-vaiheessa on tärkeintä, että lähdetään tutkimaan oikeaa ongelmaa. Tässä vaiheessa 

tutkijat pyrkivät etsimään mahdollisimman paljon olemassa olevaa tietoa ilmiöstä ja asiak-

kaista. Määritä-vaiheessa tutkitaan tietoa tarkemmin ja pyritään määrittelemään asiakkai-

den todelliset haasteet, joita sitten pyritään ratkaisemaan kehitä-vaiheessa. Kehitä-vai-

heessa on tärkeää ottaa mukaan eri tahoja ja henkilöitä, huomioida eri näkökulmia, mutta 
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toisaalta myös hyväksyä realiteetit, joiden edellyttämällä tavalla toimitaan. Tässä vai-

heessa jo kokeillaan viedä käytäntöön kehittämisen edetessä esiin tulleita ratkaisuita ke-

vyin panostuksin ja joustavasti siten, että kehittäminen kokeilun aikana on myös mahdol-

lista. Viimeinen vaihe, eli toimita, tarjoaa organisaatiolle ratkaisun, jossa tuote tai palvelu 

viedään käytäntöön. Tässä kohden palvelun kehittäminen ei kuitenkaan ole valmista, vaan 

kehittämistyö jatkuu edelleen. Usein toimita-vaihe johtaa siihen, että löydetään uusia kehit-

tämisen kohteita. Seuraavassa kuviossa 3 on kuva tuplatimanttimallista, joka kuvaa palve-

lumuotoiluprosessin vaiheita. 

 

 

Kuvio 3.Tuplatimantti, Double diamond. 

2.5 Service Blueprint eli palvelupolkukuvaus 

Palvelupolku on kronologinen kontaktipisteiden ja vuorovaikutustilanteiden prosessi, joka aut-

taa ymmärtämään palveluprosessin eri vaiheita ajallisesta ulottuvuudessa tarkasteltuna. Se 
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on aineettomien toimintojen sarja, jolla pyritään asiakkaan tarpeen täyttämiseen joko fyysi-

sesti tai digitaalisesti tai niitä yhdistämällä. Toimintojen sarja on asiakkaan kokemukseen pe-

rustuva ajallisessa ulottuvuudessa tapahtuva prosessi, jossa asiakas on aktiivinen toimija, 

koska hänellä on jokin tarve. Palvelupolku on siis asiakkaalle näkyvien toimintojen ajallinen 

tapahtumasarja, joka muodostaa kokonaisuuden. Oleellista tässä kokonaisuudessa on siis 

myös asiakkaan itsensä toiminta.  

Palveluprosessi on toiminto, jossa asiakkaalle tuotetaan palvelu tietyllä tavalla kuvatun toi-

mintojen ketjun mukaisesti. Tutkijoiden Hakala ym. (1996, s. 3–15) mukaan, usean julkishal-

linnon organisaation rakenne perustuu funktionaaliseen työnjakoon, jossa yksiköt toimivat 

erillisinä tulosyksikköinä. Vaikka funktionaalisen organisaation kulmakiviä on osastojen toi-

minnallinen laadukkuus, on sen merkittävin heikkous puutteellinen yhteistyö ja vuorovaiku-

tus eri osastojen välillä. Tämä johtaa siiloajatteluun, jossa osastot hoitavat omat tehtävänsä 

ja tämän jälkeen siirtävät ne seuraavalle osastolle, huomioimatta yhteneviä tekijöitä ja yh-

teistä vastuuta toiminnasta. Tämän toimintatavan haasteena on, että toiminnan kokonais-

kuva heikkenee ja huomio kiinnittyy yksittäisiin tekijöihin tehokkuuden ja sujuvan toiminnan 

kustannuksella.  

Hakala ym. (1996, s. 3–15) kuvaavat prosessiajattelua asiantuntijaorganisaatiossa toimin-

taa läpileikkaavana, asiakkaalle arvoa tuottavina ydinprosesseina ja niitä tukevina tukipro-

sesseina. Prosessiorganisaatiossa puolestaan osastot suorittavat yhteisiä tehtäviä osasto-

rajojen yli. Ydinprosessit ovat organisaation perustehtävän kannalta keskeisiä toimintoket-

juja, jotka kattavat toiminnalliset yksiköt ja voivat jopa ulottua organisaation ulkopuolelle, 

kuten asiakkaisiin ja muihin sidosryhmiin tai yhteistyökumppaneihin. Prosessin tarkoituk-

sena on jalostaa toiminnan tuottavuutta sekä määrällisesti, että laadullisesti: Sen onnistu-

miseksi eri toimintojen tavoitteet tulee yhdensuuntaistaa ja toimintojen vuorovaikutusta li-

sätä. Tukiprosessit ovat nimensä mukaan ydinprosesseja, asiantuntijatyötä, ja asiakkaan 

kokemaa arvoa tukevia prosesseja, joilla on oma roolinsa organisaatiossa, ja niitä on sen 

vuoksi tarkasteltava kokonaisuutena myös johtamisen näkökulmasta. 

Palveluprosessin kuvaaminen paljastaa palvelun hyvin toimivia osia, mutta myös sen ongel-

makohtia kuvaavat Modig ja Åhlström (2013, s.19). Sana prosessi on peräisin latinan kielen 

sanoista processus ja procedere, jotka tarkoittavat vapaasti suomennettuna ”eteenpäin vie-

mistä”. Prosessissa viedään jotain eteenpäin, jolloin tämä jokin jalostuu. 
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Kuten Grönroos (2009) ja Tuulaniemi (2019) edellisissä luvuissa referoiduissa teksteissään 

toteavat, kontaktipisteet ovat totuuden hetkiä, joiden perusteella asiakkaan kokemus palve-

lusta muodostuu ja johon vaikuttavat paitsi asiakkaan ja organisaation työntekijän välinen 

vuorovaikutus, myös asiakkaalle näkymättömien organisaation osien toiminnot. Service 

blueprint on asiakkaan palvelupolkukuvaus, prosessi, joka koostuu asiakkaalle merkityksel-

lisistä kontaktipisteistä, eli totuuden hetkistä. Kuvauksella pyritään tuomaan esiin tärkeimpiä 

kontaktipisteitä, joihin asiakas osallistuu, sekä niitä organisaation sisäisiä toimintoja, jotka 

vaikuttavat asiakkaan kontaktipisteisiin. 

Organisaatioissa on perinteisesti kehitetty ja kuvattu prosesseja tuotannon näkökulmasta, 

joissa kehittämisen kohteena on tuote. Service Blueprint kuvaa prosessia asiakkaan näkökul-

masta ja keskittyy palveluun, jossa asiakas ja asiakkaan kokemus on keskiössä, kuvaavat 

Bitner ym. (2007). Tutkijat kuvaavat Service Blueprintin, eli palvelupolkukuvauksen käyttöä 

työvälineeksi, jonka avulla tehdään tietoinen päätös siitä, että kuvauksen keskiössä on selvit-

tää, minkä organisaation toimijoiden tulisi olla optimaalisesti yhteistyössä toimivia niissä het-

kissä, jotka näkyvät asiakkaalle. Useimmissa palveluissa on suhteellisen helppoa löytää ne 

toiminnot, jotka ovat olennaisia asiakkaan näkökulmasta ja mitä asioita tulisi niissä hetkissä 

tapahtua taustalla, organisaation näkymättömissä osissa. Blueprintin avulla jokainen, uniikki 

totuuden hetki voidaan kuvata mahdollisuutena tuottaa tietoa siitä, mitkä toiminnot ja erityi-

sesti toimintojen välinen yhteistyö ovat asiakkaan kannalta ehdottoman välttämättömiä. Asi-

akkaan kannalta kriittisten toimintojen läpileikkaavan tarkastelun avulla myös palveluiden joh-

taminen helpottuu, kun kuvataan kaikki ne toiminnot, jotka vaikuttavat asiakkaan kannalta 

kriittisiin totuuden hetkiin.  

Service Blueprint eli palvelupolkukuvaus on siis palvelumuotoilun visuaalinen työväline, jossa 

kuvataan palvelun prosessi ensisijaisesti asiakkaan kokemuksen näkökulmasta, kuten myös 

Stickdorn ja Schneider (2010, s. 28–44) toteavat. Kuvaus keskittyy samalla myös niihin asi-

akkaalle näkymättömiin tukitoimintoihin ja prosesseihin, jotka vaikuttavat merkittävästi palve-

luun asiakkaan näkökulmasta. Tämän vuoksi Service Blueprintin mallintamiseen tulee osallis-

tua asiakkaan ja asiakkaalle näkyvän vuorovaikutusta edustavan organisaation osien lisäksi, 

myös ne organisaation tukitoiminnot, jotka vaikuttavat asiakkaan kontaktipisteisiin organisaa-

tion kanssa. Tämä työskentely tulisi toteuttaa yhteisenä vuorovaikutuksellisena työpajana, jo-

hon palvelupolun vaiheissa palveluun vaikuttavat tiimit osallistuvat yhteiskehittämällä ja tuo-

malla esiin omia näkökulmiaan.  
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Palvelupolkukuvausta voidaan hyödyntää erityisesti silloin, kun organisaatiossa halutaan tar-

kastella toimintojen merkitystä asiakkaalle, eli kasvattaa tietoisuutta siitä, miten kukin toiminto 

ja organisaation osa vaikuttaa asiakkaan kontaktipisteissä. Stickdorn ja Schneider (2010, 

s.14–28) kuvailevat sitä työvälineeksi, jota voidaan myös käyttää epäselvän vastuunjaon sel-

keyttämiseen ja johtamisen työvälineenä, nostamalla esiin asiakkaan kokemukseen ja vuoro-

vaikutustapahtumiin vaikuttavia toimintoja. Palvelupolkukuvaus on apuväline, jossa voidaan 

tunnistaa kriittisiä palveluun vaikuttavia elementtejä ja rakentaa ns. kartta kokonaisuudesta, 

joka vaikuttaa palveluun ja siten myös organisaation onnistumiseen tai epäonnistumiseen 

palvelussa.  

Tuulaniemi (2019, s.212–216) puolestaan kuvaa Service Blueprintiä palvelumalliksi, joka yh-

distää palvelun tuotannon, siihen tarvittavat resurssit sekä toiminnot, joissa asiakas kytkeytyy 

tuotannon osiin. Olennaista on, että Service Blueprint on kronologinen tapahtumien ketju, 

jossa asiakkaan kokemat asiat ovat näyttämöllä ja palvelun tuottajan toiminta taustalla eli 

backstagella tukemassa näyttämön tapahtumia. 

Tuulaniemen (2019, s.212–216) mukaan Blueprintin onnistuneessa käytössä kriittistä on va-

linta siitä, millä tarkkuudella palvelun toimintoja kuvataan. Varsinkin liian yleisellä tasolla ku-

vatut toiminnot ja ongelman ratkaisun kannalta merkittävien yksityiskohtien huomiotta jättämi-

nen, voivat olla kohtalokkaita palvelun kehittämisen kannalta. Toisaalta, kuten yleensä palve-

lumuotoilussa, toiminnan iteratiivisuus pätee myös tähän työvälineeseen: Palvelumalli ei ole 

koskaan ”valmis” vaan vasta sen toteuttamisen vaiheessa pystytään havaitsemaan, onko toi-

mintojen kuvauksen tarkkuus riittävää, tai jopa liian yksityiskohtaista, jolloin on olemassa riski 

siitä, että koko polun punainen lanka katoaa ja kehitetäänkin yksittäisiä palvelukokemuksia 

kokonaisuuden sijaan.  

Bitner ym (2007) kuvaavat Service Blueprintin ns. toimintokartaksi, jossa eri ulottuvuudet 

koostuvat päällekkäisistä toiminnoista, jotka joko vaikuttavat taustalla (backstage) tai suoraan 

asiakkaalle (frontstage). Asiakkaan ja asiakkaalle näkyvän organisaation osan toimintojen vä-

lille muodostuu näkyvyyden rajapinta, ja asiakkaalle näkyvän osan, ja tukitoimintojen välille 

näkymätön rajapinta. Tukiprosessit ovat kokonaisuudessaan asiakkaalle välittömästi näky-

mättömiä toimintoja, mutta jotka voivat kriittisesti vaikuttaa asiakkaalle näkyviin toimintoihin. 

Asiakkaan näkökulmasta fyysiset tapahtumat ovat myös merkittäviä, ja ne on kuvattu Blue-

printissä kuvion ylimpänä, konkreettisina, aineellisina toimintoina (physical evidence). 
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Toisin kuin perinteiset tuotteen valmistuksen prosessien kuvaamiseen tähtäävät mallit, Ser-

vice Blueprint on Bitner ym.(2007) mielestä varsin yksinkertainen visuaalinen malli, joka on 

helppo ymmärtää ja sisäistää huolimatta siitä, mitä toimintoa sen käyttäjä edustaa Kuviossa 4 

on Bitner ym. esittämä Service Blueprint -malli suomennettuna. Asiakaspalvelu, johto ja muut 

organisaation osat voivat hyödyntää sitä pohjana, kun jotain toimintoa tai sen yksityiskohtaa 

kehitetään. Olennaisinta Service Blueprintissä on se, että toimintojen yhteys asiakkaalle nä-

kyviin toimintoihin on helppo löytää, ja sitä kautta ottaa huomioon joko kokonaan uusien toi-

mintojen, tai jo olemassa olevien osien kehittämisessä.  
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Kuvio 4. Service Blueprint -malli. 
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Service Blueprintiä voidaan käyttää siis palvelun nykytilan kuvauksena ja sen avulla voi-

daan kuvata niitä toimintoja, joiden yhteistyössä esimerkiksi asiakaskokemusta tai asiak-

kaan kokemaa palvelun laatua voidaan kehittää. Sen avulla voidaan kuvata vastuunjakoa, 

resurssien jakautumista tai niitä toimintoja, jotka näyttäytyvät asiakkaalle suorastaan epä-

loogisena.  

Tässä tutkimuksessa oli alun perin tavoitteena kehittää maahanmuuttaneen asiakkaan pal-

velupolkua, mutta lopputuloksena syntyi Service Blueprint, palvelupolkukuvaus, jonka 

avulla kehittämistä voidaan tehdä huomioiden kaikki toiminnot, jotka ovat olennaisia laa-

dukkaan, tarkoituksenmukaisen ja asiakkaan kannalta mielekkään palvelun kehittämiseen. 

Palvelumuotoilulle tyypillisesti Service Blueprintiä voidaan siis Stickdornin ja Bitnerin ym:n 

mukaan soveltaa tarkasteltavaan kohteeseen. Tässä työssä kuvatussa palvelupolussa on 

välttämätöntä huomioida myös asiakkaan palvelupolulla vaikuttavat kumppanit, jonka vas-

tuualueille kuuluvat asiakkaan polkuun merkittävästi vaikuttavat toiminnot. Fyysiset ulottu-

vuudet ovat kunkin asiakkaan tilanteessa melko yksilöllisiä ja niihin palataan työn empiiri-

sessä osassa. 

2.6 Kelassa tehtyä aiempaa tutkimusta 

Kelassa on tehty aiempaa tutkimusta aiheeseen liittyen, kuten esimerkiksi Turkia, H. (2021) 

joka kuvaa väitöskirjassaan Kelan ja Sosiaalipalveluiden yhteistyötä Itä-Suomessa. Turkian 

väitöksen mukaan yhteistyön tekeminen eri toimijoiden välillä on merkittävää sekä asiakkaan, 

että organisaatioiden näkökulmasta. Hänen tutkimuksessaan kuvattiin kokeilua, jossa eri or-

ganisaatiot työskentelivät yhteisen asiakkaan asioiden hoitamisessa. Turkian tutkimuksessa 

asiakkaiden ja organisaatioiden koettiin hyötyvän siitä, että organisaatiot kehittivät yhteistyötä 

asiakkaan palvelun kehittämiseksi ja toteuttamiseksi. 

Kaasinen (2021) tutki opinnäytetyössään palvelumuotoilua verkkopalveluiden kehittämisen 

menetelmänä. Hänen opinnäytetyössään oli keskiössä uuden palvelun kehittäminen, mutta 

kehittämismenetelmässä on samoja elementtejä, kuin tässä työssä ja pohjana palvelumuotoi-

lun teoria. Hytönen (2017) on puolestaan tutkinut opinnäytetyössään tulkin käyttöä työnteki-

jöiden näkökulmasta ja myös tästä työstä oli hyötyä asiakasryhmän palveluiden haasteiden 

kartoituksessa, joista lisää luvussa 3. Hytönen toteaa, että palveluasiantuntijoiden kokemus 
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on, että tulkki vaikuttaa asiakastilanteen onnistumiseen omalla toiminnallaan, eli tulkin merki-

tys on vuorovaikutuksessa tärkeä; yhteinen kieli on edellytys asiakkaan asian hoitamiselle. 
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3 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS  

3.1 Tutkimuksen toteutus osana normaalia palvelutoimintaa 

Tämä tutkimus toteutettiin siis osana organisaation palvelutoimintaa ja sen lähtökohtana oli 

palvelun kehittäminen, ei kokonaan uuden palvelun luominen. Tutkimukseen osallistuneet toi-

mihenkilöt työskentelivät tutkimuksen ja kokeilun lisäksi normaaleissa työtehtävissään, palve-

luasiantuntijoina, esihenkilöinä, suunnittelijoina normaalin arjen työtehtävien parissa, kuten 

myös tutkija itse. Tutkimuksessa käytetyt asiakastarinat ja palvelusta kerätty data on ano-

nymisoitu. Myös havainnoinnit ja haastattelut on toteutettu aidoissa asiakastilanteissa ja kun-

kin asiakkaan henkilökohtaisella suostumuksella.  

Tässä kappaleessa kuvataan toteutettua tutkimusta, menetelmiä, etenemistä ja iterointia. Joi-

tain vaiheita, esimerkiksi päätöksentekoprosesseja on rajattu pois, jotta pystyttiin keskitty-

mään asiakkaan näkökulmaan. Tämä on myös suhteellisen uusi tapa tutkia ja kehittää palve-

luita Kelassa, joten matkan varrella on kertynyt arvokkaita oppeja kehittämistoiminnasta, 

joista osa on rajattu tästä opinnäytetyöstä.  

Kelassa on tutkimustoimintaa, joka palvelee paitsi sisäisesti, myös yhteiskunnallisesti, sekä 

kansalaisia, että päätöksentekijöitä. Tässä työssä viitataan joihinkin Kelan tutkimuksiin, mutta 

tutkimusyksikkö ei ole ollut mukana työn toteuttamisessa.  

3.2 Palvelumuotoiluprosessi muotoutuu työn edetessä 

Kuten Stickdorn (2010) kuvaa, palvelumuotoiluprosessi on iteratiivinen, ja sen edetessä saat-

taa joutua ottamaan myös askeleita taaksepäin, jotta päästää ratkaisemaan oikeaa ongelmaa 

niin, että siihen löytyy myös tarkoituksenmukainen ratkaisu. Niin kävi tässäkin työssä. Palve-

lumuotoiluprosessin, ja siten tämän tutkimuksen keskeinen osa, toteutettu kokeilu, muotoutui 

matkan varrella, koska sekä organisaation toiminnallisuudet, että asiakkaiden asiat ja elä-

mäntilanteet osoittautuivat melkoisen monimutkaisiksi kokonaisuuksiksi. Jotta tutkimuksessa 

saatiin säilytettyä asiakasnäkökulma, organisaation toimintojen kuvaaminen jätettiin vähem-

mälle huomiolle. Keskityttiin niihin kontaktipisteisiin, joissa asiakas on mukana. 
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Tutkimus edistyi aluksi normaalisti tutki-tarkenna-kehitä-tuplatimanttiteorian mukaisesti, mutta 

kun aitoja asiakastilanteita alkoi kertyä, tuli varsinaisen palvelun kehittämistä tärkeämmäksi 

asiakkaan polun tarkempi tarkastelu. Kun kehitä-vaiheen kokeilua oli toteutettu muutama 

kuukausi, palasimme takaisin tutki ja tarkenna-vaiheisiin, ja siitä edelleen uuteen kehitä -vai-

heeseen, ja lopulta toteuta -vaiheen palvelupolkukuvaus, jota voidaan käyttää palveluiden ke-

hittämisen kokonaisuuden työvälineenä.  

Tutkimuksen edetessä toteuta-vaiheeseen, palvelupolun kuvauksen lisäksi vakiintui moniam-

matillisen yhteispalvelun toimintatapa yhdessä kumppanin kanssa. Sekä asiakas, kumppani, 

että asiakaspalveluyksikkö kokivat, että yhteisistä palvelutapaamisista oli hyötyä ja niitä jatke-

taan edelleen kyseisessä toimipisteessä. Palvelupolun jatkokehittämisessä on syytä tarkas-

tella mahdollisuutta, voisiko tätä toimintamallia kehittää myös muualla ja miten se olisi mah-

dollista toteuttaa yhteisenä toimintatapana.  

Palvelupolun kuvaamisella pyritään kuitenkin tässä työssä esittämään ne kriittisimmät tilan-

teet, kontaktipisteet, joita asiakas asiakkuudessaan kohtaa ja joiden onnistuminen on merkit-

tävää paitsi asiakkaan, myös organisaation toimintojen näkökulmasta. Todellinen palvelun 

kehittämistyö kuitenkin vasta alkaa, kun palvelupolku on kuvattu asiakkaan näkökulmasta.  

Palvelumuotoiluprosessi on tässä työssä kuvattu sen todellisen toteutumisen mukaan ja yk-

sinkertaistettuna. Esimerkiksi kaikkia asiaan liittyviä palavereita ja työpajoja ei ole eritelty, 

eikä tutki-vaiheiden kaikkea materiaalia, esimerkiksi kumppanityöpajoja, liitetty tähän työhön 

selkeyden varmistamiseksi. Tutkimusprosessi eteni kuitenkin tuplatimantin mukaisesti ja sen 

viimeisessä vaiheessa on nyt muodostunut malli tarkastelussa olleen asiakasryhmän palvelu-

polun kuvauksesta. Palvelupolun lisäksi on vakiintunut paikallinen palvelutapa eniten tukea 

tarvitseville asiakkaille yhdessä kumppanin kanssa. 

Kuviossa 5 on kuvattu tässä tutkimuksessa toteutettu palvelumuotoiluprosessi. Taustalla vai-

kuttaa teoriaosuudessa kuvattu tuplatimantti-malli, joka ohjasi toimintaa ja tutkimuksen etene-

mistä. Palvelumuotoilulle tyypillisesti, melko aikaisessa vaiheessa lähdettiin kokeiluun, jonka 

avulla saatiin paitsi tietoa asiakkaan todellisista kontaktipisteistä. Kun kokeilulla oli saatu han-

kittua tietoa asiakkaiden kontaktipisteistä, syvennettiin sitä haastattelemalla asiakkaita, ha-

vainnoimalla palvelutilanteita ja työstämällä tietoa työpajoissa. Asiakkaan polulla olevat mer-

kittävimmät kontaktipisteet työstettiin kuvaksi, jossa pyrittiin mahdollisimman selkeästi tuotta-

maan tietoa siitä, mitkä toiminnot ovat kriittisimpiä asiakkaan näkökulmasta. 
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Ensimmäisessä tutki -vaiheessa lähdettiin määrittelemään tarkemmin toimeksiannon ongel-

maa; etsittiin tietoa olemassa olevista tutkimuksista ja käytännön työstä. Pyrittiin ymmärtä-

mään asiakkaan näkökulmaa polkuun, jota hän asiakkaana kulkee ja etsittiin jo olemassa 

olevia palvelupolkukuvauksia. Tätä vaihetta seurasi tarkenna -vaihe, jossa asetettiin tavoit-

teeksi löytää ne keskeisimmät toiminnot, jotka vaikuttavat asiakkaan polulla siihen, että asi-

akkaalla olisi ymmärrys omista asioistaan ja hänen asiansa sujuisivat hyvin sekä etuuksissa, 

että vuorovaikutustilanteissa. Kehitä vaiheessa päädyttiin siihen, että kerätään tietoa kokeile-

malla palvelua ja tarkastelemalla todellisia asiakkaiden vuorovaikutustilanteita ja ketjuja. 

Koska Kehitä-vaiheen kokeilu oli myös tiedon hankinnan väline, tutkimus eteni seuraavaksi 

uuteen tutki -vaiheeseen, jossa tutkittiin kokeiluun ohjautuneiden asiakkaiden polkuja ja to-

teutuneita vuorovaikutustilanteita. Tässä tutkimuksen vaiheessa pystyttiin tarkentamaan ke-

rättyä tietoa asiakkaiden haastatteluilla ja palvelutilanteiden havainnoinneilla, sekä asiakas-

palvelun ja asiantuntijaryhmien työpajoilla. Odottamattomin käänne oli, kun työpajassa todet-

tiin kokeilun asiakkaiden olevan hyvin tyypillisiä myös normaalissa asiakaspalvelussa, ja osa 

heistä ei ollutkaan ihan vasta maahan muuttaneita, vaan jo pidemmän aikaa maassa oleskel-

leita. Todellisten asiakkaiden todellisia vuorovaikutustilanteita tutkittaessa merkittävää oli 

myös se, että asiakas ja organisaatio ovat vuorovaikutuksessa monella muullakin tavalla, 

kuin vain kokeilun tai asiakaspalvelun kautta. Toisen tarkenna-vaiheen johtopäätöksenä syn-

tyi kompleksinen kokonaisuus vuorovaikutustilanteita, jotka ovat asiakkaan näkökulmasta 

ajallisesti haastavia ja joiden avulla organisaation osien toiminta näyttäytyy eriaikaisena sekä 

asiakaspalvelulle, että asiakkaan vuorovaikutustilanteissa.  

Tämän jälkeen tutkimusprosessi eteni uuteen kehitä-vaiheeseen, jossa kehittämisen koh-

teeksi muodostuikin asiakkaan todellisen palvelupolun kuvaaminen -Service Blueprint. Tutki-

muksen lopputulos ei ollutkaan valmis kehitetty palvelu, vaan kuvaus polusta, joka asiakkaan 

kannalta olisi merkityksellinen ja jossa asiakkaan ja organisaation väliset vuorovaikutustilan-

teet olisivat aina merkityksellisiä ja ennakoitavia sekä asiakkaan, että organisaation kannalta. 

Sen sijaan, että kehitettiin palvelua ja perinteisesti asiakaspalvelun vastuulle kuuluvia vuoro-

vaikutustilanteita, toimitettiin kuvaus polusta, joka osoittaa myös organisaation muiden osien 

toimintojen merkityksen asiakkaan kannalta tärkeissä kontaktipisteissä. Seuraavaksi esitel-

lään näitä vaiheita hieman tarkemmin. 
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Kuvio 5. Tutkimusprosessin kuvaus. 

3.3 Tutki 1 – Tutkimuksen tavoitteen määrittäminen ja tiedonhankinta 

Palvelumuotoilun tutki- ja tarkenna vaiheiden tärkein tavoite on määritellä ja tarkentaa ongel-

maa, jota ollaan ratkaisemassa: Ratkaistaan siis oikea ongelma. Tutki-vaiheessa kerätään 

mahdollisimman paljon tietoa tutkinnan kohteena olevasta ilmiöstä tai asiasta ja pyritään otta-

maan huomioon näkökulmia mahdollisimman laajasti eri menetelmiä käyttäen. 

Tämän työn tavoite oli määritelty muotoilulla: Maahanmuuttajan palvelupolun kehittäminen. 

Pian tutkimuksen alkamisen jälkeen selvisi, että maahanmuuttajien palvelupolkuja oli kyllä 

kuvattu, mutta organisaation tai sen osien näkökulmasta, ei asiakkaan. Niinpä tutkimusryhmä 

päätti aikaisessa vaiheessa, että palvelupolkujen kehittäminen vaatii asiakkaan näkökulmaa 

ja se valittiin myös Tutki-vaiheen näkökulmaksi. Liitteessä 1 on vuonna 2019 tehty selvitys 

kehitysehdotuksineen, josta tämän työn toimeksianto on peräisin. 

Organisaation haaste tai ongelma, jonka pohjalta toimeksianto annettiin, kiteytyy siihen, että 

on tunnistettu maahanmuuttajien asioinnin olevan haastavaa ja palvelun toteuttamisen ongel-

mallista. Aiemmissa tutkimuksissa on todettu, että jotkut maahanmuuttajaryhmät asioivat pal-

jon, ja se aiheuttaa resurssitarpeita eri organisaation osissa. Toimeksiannon pohjalla on ole-

tus siitä, että palvelupolkua kehittämällä voimme tehostaa ja yksinkertaistaa palvelua, ja 
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toisaalta viranomaistoimijana parantaa yhteistyötä muiden, asiakkaille palvelua tarjoavien vi-

ranomaisten ja kumppaneiden kanssa. Koska tutkimuksen kohdetta oli tarpeen täsmentää ja 

tavoitetta rajata, työ käynnistyi kysymyksillä: 

• Kuka on asiakas, jonka palvelupolkua lähdetään määrittelemään? 

• Mitä tarkoitetaan polulla, jota halutaan kehittää?  

Kun halutaan tarkastella asiakkaan näkökulmaa, on asiakkaan oltava keskiössä myös Tutki-

vaiheessa. Tässä tutkimuksen vaiheessa Suomessa oli vielä tiukat Covid-19 rajoitukset, joten 

asiakkaita ei ollut mahdollista haastatella, eikä asiakkaiden tavoittamiseen etänä ollut riittäviä 

työkaluja. Asiakasnäkökulman esiin saamiseksi päädyttiin seuraaviin tiedonhankintakeinoi-

hin: Haastateltiin palveluasiantuntijoita, jotka kohtaavat asiakkaita omassa työssään, ja jotka 

myös omalta osaltaan määrittelevät ongelmaa organisaation näkökulmasta. Työtä varten ke-

rättiin palveluasiantuntijoilta asiakastarinoita, joissa kuvattiin asiakkaalle ongelmallisia toimin-

toja ja rakenteita. Tutustuttiin alan kirjallisuuteen ja verkossa olevaan tietoon asiakkaista. 

Erinomaiseksi tiedon lähteeksi osoittautui pakolaisavun julkaisut ja arvokasta tietoa saatiin 

myös työhön osallistuneiden henkilöiden omakohtaisista kokemuksista, esimerkiksi maahan-

muuttopalveluiden arjesta eri puolilla Suomea. 

Kelalla on paljon dataa asiakkaistaan, mutta eri asiakasryhmiä on haastava tutkia määrälli-

sesti. Dataa kerätään paljon etuuksista, niiden määristä ja prosessien vaiheista ja esimerkiksi 

palvelukanavien käytöstä, mutta ei niinkään asiakkaan näkökulmasta. Yleinen tieto ja oletus 

aiempien tarkasteluiden perusteella on se, että maahanmuuttajat asioivat paljon (suhteessa 

kantaväestöä enemmän) henkilökohtaisissa kanavissa ja heidän palveluunsa liittyy melko 

paljon ongelmallisuutta. Tätä ongelmallisuutta siis lähdettiin työssä selvittämään.  

Asiakkaan tausta, äidinkieli, kansalaisuus tai muu tieto ei ole aiemmin ollut yksittäisenä tutki-

muksen kohteena, joten tässä vaiheessa pyrittiin etsimään kvantitatiivista tietoa niistä asiak-

kaista ja heidän asioinnistaan, jotka ovat ei-kantaväestöä tai äidinkieleltään vieraskielisiä. 

Tietoa oli mahdollisuus kerätä mm. asiakirja- ja hakemusmäärien, tulkillisten yhteydenottojen 

ja yksittäisten palvelupisteiden määrällisestä tarkastelusta. Kelan tutkimus on myös kerännyt 

tietoa maahanmuuttajien etuuksien käytöstä vuonna 2018 ja sen pohjalta näkökulmaa lähdet-

tiin suuntaamaan tiettyihin asiakasryhmälle yleisimpiin etuuksiin. 
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Koska kyseessä on iso organisaatio ja sen osissa tehdään monenlaista kehittämistyötä, 

tässä vaiheessa kerättiin myös sisäistä tietoa aiemmasta palvelupolun kehittämisestä ja pal-

velusta ylipäätään. Tässä tiedonhankinnassa löydettiin tietoa mm. erilaisista strategisista ke-

hittämisehdotuksista ja mm. maahanmuuttajien asiakasraadeista, jotka järjestettiin v. 2018. 

Liitteestä 2 löytyy materiaaleja, joita tässä työssä käytettiin tutki-vaiheen ongelman määritte-

lyyn. Myös liitteessä 1 on kuvattu maahanmuuttajan palvelupolkuja. 

Keskeistä Tutki-vaiheen tiedonkeruussa oli tehdä päätöksiä siitä, mitä tietoa halutaan kerätä 

ja mikä on työn kannalta oleellista. Kerätäänkö jo olemassa olevaa tietoa, vai etsitäänkö 

uutta. Yllättävintä tässä vaiheessa oli se, että organisaatiossa oli hyvin vähän tietoa asia-

kasnäkökulmasta, ja sitä täydennettiin mm. Pakolaisavun ja IOM:n julkaisuilla. Kelan organi-

saatiossa tietoa kerätään useimmiten etuuslainsäädännön ja etuusprosessien ympärille, 

koska vaatimus etuuksien tarkoituksenmukaisesta, tehokkaasta ja laillisesta toimeenpanosta 

ohjaa toimintaa.  

Sellaisen asiakkaan näkökulmasta, jolla on useita etuuksia ja joka on riippuvainen Kelan 

etuuksista, tieto oikeuksista ja velvollisuuksista pirstaloituu. Tämä on todettu myös asiakas-

palvelussa olevan haaste, koska eri etuuksien ympärille kerätty yksityiskohtaisen tieto on 

haastava kokonaisuus. Myöskään asiakaspalvelun näkökulmasta ei juurikaan ole tutkimusta 

olemassa. Tutki-vaiheen haastatteluissa tuli esille, että palveluasiantuntijat kokevat, että hei-

dän näkökulmaansa ei riittävästi huomioida, kun organisaatiossa jotain kehitetään, vaan ke-

hittäminen tapahtuu usein yhden, yksittäisen etuuden lainsäädännön tai haasteiden näkökul-

masta. 

Näkökulma tutki-vaiheessa oli vahvasti asiakaspalvelussa ja tiedossa, jota asiakaspalvelun 

työntekijät ja yksiköt ovat tuottaneet aikaisemmin. Asiakaspalvelu on se organisaation osa, 

joka kantaa pääasiallisen vastuun vuorovaikutuksesta asiakkaan kanssa. Toisaalta, nykyisen 

tiedon mukaan, suurin osa Kelan asiakkaista ei koskaan asioi Kelan asiakaspalvelussa, vaan 

itsenäisesti tai avustetusti joko verkkopalvelu OmaKelassa tai postin kautta. Kelan ratkaisu-

toiminta on myös vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa, mutta useimmiten kommunikaatio 

ja palvelu on melko yksipuolista tiedonhankintaa Kelasta asiakkaan suuntaan ja tapahtuu ai-

noastaan teknisen etuuskäsittelyn prosessin kautta. On olennaista, että Kelan ratkaisutoimin-

nassa on tarve kontaktoida asiakasta, jotta etuuden ratkaisua varten tarvittava tieto olisi mah-

dollisimman ajantasaista ja oikeaa, ja asiakkaalle kuuluvan etuuden ratkaisu lain mukaan 

tehty.  
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Ratkaisutoiminnassa tehdään myös kumppaniyhteistyötä, jonka on havaittu olevan olennai-

nen osa etuuksien toimeenpanoa useissakin tilanteissa. Asiakkaan kannalta tämä koko-

naisuus on haastava, koska useimmiten ratkaisutoiminta on organisoitu etuuksittain, ja vuo-

rovaikutus tapahtuu tietyn etuuden ratkaisun, ei asiakkaan kokonaistilanteen näkökulmasta. 

Tämä ongelmallisuus korostuu erityisesti silloin, kun asiakkailla on useita etuuksia yhtä aikaa. 

Monen etuuden saaminen on tyypillistä vaikeassa taloudellisessa tilanteessa olevalle maa-

hanmuuttajalle, myös turvapaikanhakijalle tai pakolaiselle, kuten edellä viitattu Jauhiaisen ja 

Raivosen tutkimus osoittaa. 

Kela on vastuussa asiakkaan elämäntilanteen mukaisten etuuksien toimeenpanosta ja ylei-

sesti ottaen, asiakas itse on vastuussa etuuksien hakemisesta. Yksinkertaistettuna asiakkaan 

ja Kelan vuorovaikutus tapahtuu siis prosessissa hakemus-käsittely-päätös.  

1. Asiakas hakee etuutta hakemuslomakkeella. Asiakkuus alkaa. 

2. Hakemus saapuu Kelaan ja ratkaisuasiantuntija käsittelee etuuden olemassa 
olevan lainsäädännön, ohjeiden ja asiakkaan antamien tietojen perusteella. 

3. Ratkaisuasiantuntija antaa etuudesta päätöksen, joka lähetetään asiakkaalle. 
Ratkaisuasiantuntija myös huolehtii mahdollisen myönnetyn etuuden maksami-
sesta asiakkaan tilille. 

Joidenkin asiakkaiden kohdalla tämän prosessin kaikissa vaiheissa asiakkaan käytettävissä 

on asiakaspalvelu, joka neuvoo asiakasta jokaisen etuuden hakemisessa, käsittelyvaiheessa 

ja auttaa myös tarvittaessa päätöksen ja maksun selventämisessä, sekä vastaa asiakkaan 

kysymyksiin. Pääsääntöisesti asiakas itse hakeutuu asiakaspalveluun, jossa palveluasiantun-

tijat saavat tietoa asiakkaalta Asiakaspalvelu saa myös organisaation sisäisesti tietoa järjes-

telmien kautta asiakkaan etuuksista ja niiden käsittelystä ja vaiheista. Yksinkertaistettuna 

asiakaspalvelun tehtävä on neuvoa asiakasta niissä etuuden käsittelyn vaiheissa, joissa asia-

kas tarvitsee tukea, mutta myös tiedon välitys organisaatiossa on asiakaspalvelun tehtävä. 

Myös ratkaisuasiantuntija Kelassa voi olla yhteydessä asiakkaaseen, jolloin muodostuu kon-

taktipiste asiakkaan ja Kelan välillä. Kela on vuodesta 2016 huolehtinut myös perustoimeen-

tulotuen maksusta, mikä on tyypillinen vasta maahan muuttaneenkin etuus silloin, jos asiak-

kaalla ei ole muita tuloja. Erityisesti perustoimeentulotuen tilanteissa, kun asiakkaan on selvi-

tettävä kaikki tulonsa ja menonsa, on vuorovaikutus asiakkaan ja Kelan välillä usein välttä-

mätöntä. Perustoimeentulotuki on viimesijainen etuus, mikä tarkoittaa sitä, että asiakkaan 
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tulee aina hakea Kelasta myös muita etuuksia, johon hänellä on oikeus. Maahanmuuttajan 

tapauksessa nämä etuudet ovat useimmiten asumistuki ja työttömyysturva, sekä mahdolli-

sesti perhe-etuudet. Alla olevan kuvion 6 esimerkki kuvaa selkeästi kontaktipisteitä asiakkaan 

ja Kelan välillä, joka vieraskieliselle maahanmuuttajalle saattaa olla merkittävän vaikea ym-

märtää ja joka siten voi aiheuttaa tarvetta asioida asiakaspalvelussa. 

 

Kuvio 6. Esimerkki Riitta, Kela.fi. 

3.4 Tarkenna 1 – Työryhmä ja työpajat 

Vuoden 2021 alussa nimitettiin työryhmä, jonka tavoitteena oli maahanmuuttajan palvelupo-

lun kehittäminen. Työryhmä oli moniammatillinen, mutta kuitenkin Kelan organisaation sisäi-

nen. Osallistujia oli yksiköistä, jotka ovat vastuussa etuuksien toimeenpanosta, asiakaspalve-

lusta, etuuksien suunnittelusta ja palveluiden kehittämisestä. Perinteisesti eri toiminnallisten 

yksiköiden edustajat olivat esihenkilöitä tai suunnittelijoita. Monella heistä oli taustaa mm. so-

siaalityöstä ja maahanmuuttajien palveluista työhistoriassaan.  

Työpajojen ja työryhmän tarkoituksena oli tarkentaa saatavilla olevaa tietoa asiakkaista ja 

täsmentää ongelmaa oman osaamisensa ja edustamiensa yksiköiden ns. ”hiljaisella tiedolla”. 

Merkittävä havainto oli, että tietoa maahanmuuttajista asiakkaina oli dokumentoitu varsin vä-

hän ja työryhmän henkilökohtainen osaaminen oli sen vuoksi poikkeuksellisen merkittävä osa 

tekemistä. Työryhmä kokoontui viisi kertaa ja moni ryhmän jäsenistä teki myös itsenäistä 
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työtä mm. täydentämällä yhteisiä dokumentteja ja haastattelemalla oman yksikkönsä toimi-

henkilöitä. 

Pian työryhmän työn edetessä, kävi selväksi, että organisaation kannalta merkittävimpiä tar-

kastelun kohteita olisivat maahanmuuttaja-asiakasryhmät, jotka ovat kaikkein heikoimmassa 

asemassa eli ne maahanmuuttajat, jotka ovat menettäneet kaiken ja paenneet Suomeen ha-

kemaan turvaa, joko pakolaisina tai turvapaikanhakijoina. Työryhmällä oli yksimielinen koke-

mus siitä, että asiakkaiden palveluntarpeeseen ei perustoiminnoilla pystytä vastaamaan riittä-

vän taloudellisesti, vaan esimerkiksi aiemmin tässä työssä viitatun Helldanin kuvaukseen on 

helppo yhtyä: Osa asiakkaista tarvitsee enemmän apua ja tukea asiointiinsa kuin toiset, joh-

tuen kielitaidostaan, asiointikyvystään tai historiastaan, joka on monen asiakkaan kohdalla 

ollut varsin toisenlainen kuin suomalaisessa yhteiskunnassa eläneillä. 

Merkittävä ohjaava tekijä työryhmän työssä oli myös se, että Kelan palvelut eivät ole ainoita 

palveluita, joita nämä asiakkaat tarvitsevat ja joihin ohjautuvat. Työryhmä tunnisti, että kun-

tien sosiaali- ja maahanmuuttopalveluilla, TE-palveluilla ja kolmannen sektorin järjestöillä on 

suuri rooli asiakkaan palvelukokemuksessa. Työryhmässä pohdittiin paljon sitä, miten viran-

omaisten välisellä yhteistyöllä voitaisiin vaikuttaa myös asiakkaan palvelukokemukseen Ke-

lassa.  

Työryhmän työn tuloksena syntyi materiaali työnimellä ”Palvelu, joka menee kuin ström-

söössä”, jossa havaittiin, että organisaation tärkeimmän tehtävän -etuuksien toimeenpanon 

mahdollistaa se, että asiakas ymmärtää omat oikeutensa ja velvollisuutensa asiakkaana ja 

pystyy toimimaan sen mukaisesti. Työssä todettiin, että palvelun on oltava sellaista, että asia-

kas tietää, mitä milloinkin tapahtuu ja organisaatiossamme pitäisi pystyä paremmin ennakoi-

maan asiakkaan palveluntarpeita sen sijaan, että asiakas toimii vasta siinä vaiheessa, kun 

hänen hakemaansa etuutta ei ole maksettu, esimerkiksi puuttuvien lisäselvityksien vuoksi. 

Tutkimuksissa ja käytännön työssä on havaittu, että maahanmuuton alkuvaiheen palvelut ja 

vuorovaikutustilanteet ovat ratkaisevia, kun halutaan, että asiakkaan asiat ja asiointi on suju-

vaa. Työryhmässä tunnistettiin, että koska lähtökohtaisesti asiakkaat itse hakeutuvat palve-

luihimme, pitäisi löytyä keino sille, että ottaisimme asiakkaasta ”koppia” heti alkuvaiheessa, 

eli asiakas saisi tarvitsemansa tiedon ja riittävät palvelut oikea-aikaisesti ja ymmärrettävästi. 

Tähän työhön tarvitsisimme kumppaneidemme, eli muiden viranomaisten apua, koska emme 
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voi ns. olemassa olevalla lainsäädännöllä löytää asiakkaita, joiden palveluntarpeeseen voi-

simme proaktiivisesti vastata. Työryhmän valmisteleva työ löytyy liitteistä 3 ja 4. 

Olennaista tämän tutkimuksen asiakasryhmän rajaamisessa on myös se, miten todellisuu-

dessa maahanmuuttajan palvelupolku eroaa aina Suomessa asuneen, samassa tilanteessa 

olevan asiakkaan palvelupolusta. Kuten aiempien lukujen teoriaosuudessa on havaittu, koke-

mus palvelusta liittyy asiakkaan yksilölliseen tilanteeseen, kuten henkilökohtaiseen kykyyn 

asioida, lukea suomenkielistä tekstiä ja hahmottaa yhteiskunnan toiminnallisuuksia.  Merkittä-

vää on myös se, että monella Suomesta turvapaikan saaneella ei ole mitään tuloja tai varalli-

suutta, joka asettaa heidät hyvin haavoittuvaan asemaan yhteiskunnassa, jossa ainoastaan 

raha on laillinen väline ruokkia perheensä ja saada paikka, jossa asua.  

Koska työn tavoitteena oli kehittää maahanmuuttajan palvelupolkua, näiden asioiden huomi-

oiminen palvelun kehittämisessä on erittäin oleellista ja siksi seuraavassa vaiheessa pyrittiin 

nostamaan esiin niitä asioita asiakkaan palvelupolulla, jossa asiakkaita yhdistää ryhmän par-

haan arvion mukaan maahanmuuttajille yhteiset eroavaisuudet verrattuna aina Suomessa 

asuneisiin. 

1. Kielitaito. Kirjeet ja päätökset annetaan suomen ja ruotsin kielellä. Asiakkaan palvelu 

ja hänen toimintansa palvelupolulla on riippuvaista siitä, miten hänellä on mahdolli-

suus asioida ja olla vuorovaikutuksessa ilman yhteistä kieltä. Myös Kelan, kuten mui-

denkin viranomaisten verkkosivut ja sähköinen asiointipalvelu palvelee suomeksi ja 

ruotsiksi, joten käytännössä ilman tulkitsemisapua, näitä kieliä osaamaton henkilö ei 

voi asioida sähköisissä kanavissa. 

2. Asiointikyky. Suomessa ja Euroopassa on viime vuosina panostettu paljon sähköiseen 

asiointiin. Vasta Suomeen muuttaneella ei ole mahdollisuutta asioissa sähköisissä ka-

navissa kahdesta syystä: Sähköiset palvelut on toteutettu suomen ja ruotsin kielillä ja 

niitä on mahdollista käyttää tunnistamisvälineen (pankkitunnukset tai mobiilivarmenne) 

kautta. Kun henkilö muuttaa Suomeen, ei hänellä yleensä ole suomalaisia pankkitun-

nuksia tai mobiilivarmennetta, joten hänen tulee asioida henkilökohtaisesti, jolloin hä-

net voidaan tunnistaa luotettavasti ja asiointi ylipäätään onnistuu ilman kotimaisten 

kielten osaamista. 
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3. Yhteiskunnalliset toiminnallisuudet. Miten asiakas on tottunut asioimaan viranomaisten 

kanssa aiemmin ja millaisia kokemuksia hänellä on julkisista palveluista tai onko lain-

kaan. Palvelun kehittämisen kannalta asiakasnäkökulma on tärkeä. Asiakkaan odotuk-

set ja toiveet palvelusta ovat olennainen osa vuorovaikutusta, koska hän tuo itsensä ja 

siten myös ennakko-odotuksensa mukaan tilanteeseen. Osa asiakkaista on paennut 

vainoa ja korruptoitunutta yhteiskuntaa, jossa viranomaiset ovat riistäneet ja kavalta-

neet kansalaisiaan. Useimmissa maailman maissa ei ole sosiaaliturvajärjestelmää, 

mikä aiheuttaa sen, että Kelasta maksettavan taloudellinen tuki, sen käyttötarkoitus ja 

alkuperä ovat vieraita. Tähän haasteeseen liittyy myös tulkkaus ja järjestelmän tulkit-

semisen vaikeus, koska useissa kielissä esimerkiksi sanat ”sosiaaliturva” tai ”etuus” 

eivät ole ihan yksiselitteisiä ilmaisuja. Kaikissa maissa ihmiset eivät ole yhteiskunnan 

silmissä tasavertaisia, vaan toisinaan on tavallista, että naiset eivät saa itse hoitaa asi-

oitaan tai asioiden hoitamiseen tarvitaan lupa tai suostumus suvun vanhimmalta. Tä-

män vuoksi suomalaisen yhteiskunnan tapa tarkastella henkilöä tasavertaisena oi-

keushenkilönä saattaa olla aivan vieras maahanmuuttajan kulttuuritaustasta ja henki-

löhistoriasta johtuen. 

4. Taloudellinen tilanne. Turvapaikanhakijoilla ja pakolaisilla harvoin on varallisuutta, jota 

he ovat ottaneet mukaansa Suomeen paetessaan. Joillain asiakkaista saattaa olla 

vuosikausien pakomatka takanaan, kun jotkut taas ovat saapuneet Suomeen perheen 

yhdistämisen kautta. Kela on kuitenkin velvollinen selvittämään asiakkaan käytössä 

olevat varat ja tulot. Aiemmin Suomessa asuneista asiakkaista tieto on saatavilla tulo-

rekisteristä ja verotustiedoista, mutta maahanmuuttajien tulee itse antaa selvitys asi-

asta. Tämä ei aina ole ihan yksinkertainen tehtävä, ja usein voi aiheuttaa myös haas-

teita asiakkaalle. Kelan etuuksien palvelutoiminnan lainsäädäntö ei erittele maahan-

muuttajia asiakasryhmänä, joten useimmiten palvelun tarve liittyy siihen, että asiak-

kaan täytyy itse selvittää omat tulonsa ja varallisuutensa etuuden hakemisen yhtey-

dessä. 

Työryhmän työn lopputuloksena syntyi ehdotus kokeilusta, jota lähdettiin pienin resurssein 

edistämään osallistuvien yksiköiden ja kumppanin kanssa. Ehdotus on tämän työn liitteenä 5. 

Olennaisin tavoite oli pyrkiä ”ottamaan koppi” asiakkaasta Suomeen muuton alkuvaiheessa 

niin, että asiakkaan palvelu olisi sujuvaa ja organisaation tukitoiminnot olisivat helposti saata-

villa asiakkaan ja organisaation välisissä vuorovaikutustilanteissa. Osa ehdotuksessa alun 
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perin suunnitelluista toimenpiteistä ei toteutunut, mutta kokeilun kautta saatiin arvokasta tie-

toa siitä, mitä tämän tyyppisen palvelun kehittäminen vaatii ja millaista yhteistoimintaa se 

edellyttää. 

Työryhmä tunnisti, että esimerkiksi TE-palveluilla on merkittävä rooli työttömän maahanmuut-

tajan palvelupolulla, mutta työn aikana juuri käynnistynyt työllisyyden kuntakokeilu ei ollut 

mahdollinen yhteistyötaho, joten päädyttiin yhteistyöhön erään kaupungin maahanmuuttopal-

veluiden kanssa, jonka palvelun rooli asiakkaan alkuvaiheen polulla on yksiselitteisempi ja 

lakiperuste sille selkeämpi. Organisaation yksikkö oli myös pitkään tehnyt merkittävää yhteis-

työtä tämän kumppanin kanssa, joten uuden palvelukokeilun käynnistäminen oli mahdollista. 

3.5 Kehitä 1. – Kokeilu palvelusta 

Työryhmän tutkimus- ja yhteistyön lopputuloksena muodostui ehdotus siitä, että pyritään ”ot-

tamaan koppi” asiakkaasta käytännössä ja vastaamaan palveluntarpeeseen ennakoiden, tai 

vähintään oikea-aikaisesti. Työryhmä halusi päästä nopeasti edistämään kokeilua, jota läh-

dettiinkin edistämään yhteistyössä erään kaupungin maahanmuuttopalveluiden kanssa. 

Tässä kaupungissa on merkittävä määrä maahanmuuttajia ja yhteistyötä maahanmuuttopal-

veluiden kanssa tehty jo aiemmin, joten kokeilun toteuttaminen siellä vaikutti mahdolliselta. 

Kelan rooli asiakkaan sosiaaliturvan mukaisten etuuksien toimeenpanosta haastaa palvelun 

toteuttamista erillään maahanmuuttopalveluista, jotka ohjaavat ja neuvovat asiakkaita laajem-

min, myös taloudellisissa asioissa ja vastaavat asiakkaan kotoutumisesta. Kelan organisaa-

tion osa, joka kokeiluun osallistui, oli saman kaupungin alueella toimiva ja osallistujilla oli val-

miiksi kokemusta maahanmuuttajien palvelusta.  

Kelan hallintolain mukainen neuvontavelvollisuus tarkoittaa käytännössä sitä, että asiakasta 

tulee neuvoa Kelan toimeenpanovaltaan kuuluvissa asioissa, mutta myös ohjata toisen viran-

omaisen palveluihin niissä asioissa, jotka eivät liity Kelan vastuualueeseen. Myös muut viran-

omaistoimijat ohjaavat asiakkaita Kelaan, mikä kokonaisuutena aiheuttaa asiakkaan näkökul-

masta ”pompottelua” eri palveluiden välillä, erityisesti haastavammissa elämäntilanteissa, 

joissa on monia eri palveluita. Viranomaisten kannalta haasteena tässä on se, että asiakas 

itse toimii tiedon välittäjänä, ja usein se on tämän asiakasryhmän näkökulmasta riski, esimer-

kiksi kielitaidon vuoksi. 
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Työryhmässä päädyttiin siihen, että sen sijaan, että ohjaisimme asiakkaita asioimaan toisen 

viranomaisen palveluissa, kohtaisimme asiakkaan yhdessä maahanmuuttopalveluiden 

kanssa. Kokeilussa pyrittiin siihen, että yhteisessä palvelussa molemmille viranomaistoimi-

joille syntyisi yhtenäinen käsitys asiakkaan tilanteesta ja asiakas saisi oikean tiedon oikea-

aikaisesti juuri siinä tilanteessa, kun hän sitä tarvitsee. Mallin tavoitteena oli testata, paran-

taako tämä toiminta asiakkaan tilannetta, vähentääkö asiointitarvetta ja vaikuttaako se esi-

merkiksi asiakkaan etuusasioiden käsittelyyn ja tiedonkulkuun myönteisesti.  

Myös palveluasiantuntijoiden näkemys asiakkaan polun kehittymisestä oli olennaisessa roo-

lissa, koska asiakkaiden osallistaminen suoraan oli haastavaa mm. tietoturvasyistä. Olennai-

sinta työryhmän näkemyksen mukaan oli, että asiakas ohjattaisiin Kelan palveluun mahdolli-

simman pian oleskeluluvan saamisen jälkeen, jolloin asiakas saa mahdollisimman alkuvai-

heessa tarvitsemaansa neuvontaa ja ohjausta etuuksista. Näin myös sekä asiakas, kump-

pani, että Kela pystyvät toimimaan mahdollisimman ennakoivasti ja kommunikoimaan suju-

vassa vuorovaikutuksessa keskenään, mikä parhaimmillaan johtaisi myös etuuksien toimeen-

panon sujuvuuteen. 

Käytännössä kokeilu toteutettiin siten, että Maahanmuuttopalveluiden sosiaalityöntekijät ja -

ohjaajat pystyivät kutsumaan Kelan palveluasiantuntijan mukaan asiakkaalle varatulle ajalle, 

jotta asiakkaan taloudelliseen tilanteeseen vaikuttavat Kela-asiat saadaan ajan tasalle ja sa-

malla maahanmuuttopalveluille ja Kelalle syntyy yhteinen käsitys siitä, millainen asiakkaan 

elämäntilanne on, missä hän asuu, kenen kanssa, onko hän työssä, opiskeleeko, ja onko hä-

nellä oikeus Kelan etuuksiin. Myös asiakkaan oman elämän suunnittelu, esimerkiksi koulu-

tukseen tai työkokeiluun osallistuminen on merkityksellistä eri etuuksien toimeenpanon kan-

nalta. Tarvittaessa maahanmuuttopalvelut tilasivat tulkin mukaan palvelutilanteeseen, jolloin 

myös asiakkaan ymmärrys asioiden tilasta saadaan varmistettua. 

Yhteispalvelusta sovittiin yhteisessä paikallisissa etäpalavereissa, jossa sekä kaupungin, että 

Kelan työntekijät saivat esittää toiveita ja keskustella tilanteista, joissa palvelua kokeillaan. 

Pöytäkirjat liitteenä 6. Kaupungin työntekijät esittivät näissä tilaisuuksissa toiveen siitä, että 

asiakkaalla olisi Kelassa oma työntekijä, joka tunnistaisi asiakkaan tilanteen ja auttaisi asia-

kasta eteenpäin palvelupolun edetessä, mutta tähän ei ollut Kelan näkökulmasta mahdolli-

suutta mm. resurssisyistä. Kokeiluun valikoituneen asiakaspalvelutiimin työntekijät kuitenkin 

vastasivat vuoroviikoin yhteispalvelusta ja olivat useimmiten fyysisesti läsnä palvelussa yh-

dessä kumppanin ja asiakkaan kanssa. Sovittiin myös puhelinyhteydestä, joissa nämä 
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maahanmuuttajien palveluun erikoistuneet palveluasiantuntijat tavoitettaisiin niissä tilan-

teissa, kun yhteistä ajanvarausta ei ollut, mutta asiakkaan asia vaatisi pikaisia toimia tai neu-

vontaa Kelasta. Puhelinta käytettiin myös kokeilun edetessä siihen, että sovittiin yhteisiä 

ajanvarauksia tai keskusteltiin siitä, onko yhteiseen seurantaan asiakkaan tilanteessa tar-

vetta. Kovin tiukkoja kriteereitä asiakkaiden ohjaamiseen ei annettu, vaan asiantuntijat asia-

kasrajapinnassa itse määrittelivät tarpeen yhteisille ajanvarauksille kunkin asiakkaan yksilölli-

sessä tilanteessa. 

Alkuperäisessä kokeilusuunnitelmassa organisaation tukitoiminnoilla, kuten ratkaisutyön asi-

antuntijoilla, oli tarkoitus toimia tukena haastavimpien etuusasioiden neuvonnassa, mikäli asi-

akkaan asia sitä vaatii. Tämä oli kuitenkin uusi toimintatapa ja todennäköisesti siksi yhtey-

denotot ratkaisuasiantuntijoille jäivät vähäisiksi. Yhteydenottotavat ja kanavat eri etuuksissa 

ja yksiköissä myös vaihtelivat, joten toimintatapaa ei omaksuttu alun perin suunnitellulla ta-

valla. Asiakkaat saivat siis hyvää palvelua palveluasiantuntijoiden toimesta, mutta etuusasioi-

den kulusta ei asiakkaille kuitenkaan pystytty normaalia tarkemmin kertomaan, vaan edelleen 

asian ja etuuden ratkaisun ennakointi jäi yleisen tason neuvonnaksi ja edelleen välitettäväksi 

tiedoksi organisaation sisällä. 

Kokeiluun ohjautuneet asiakkaat olivat kyllä melko tyytyväisiä yhteispalvelussa saamaansa 

neuvontaan ja ohjaukseen, mutta siitä huolimatta he kokivat tarvetta asioida myös tavallisella 

palvelupisteellä sen lisäksi. Asiointia tavallisessa vuoronumeropalvelussa tapahtui lähes jat-

kuvasti tilanteissa, joissa heidän etuusasioissaan tai elämäntilanteessaan tapahtui muutok-

sia. Yhteinen palvelu oli kertaluonteista ja auttoi juuri sen hetkisessä tilanteessa, mutta talou-

dellinen riippuvuus etuuksista aiheutti sen, että asiakkaille tuli lisää asiointitarpeita, joihin vas-

tattiin henkilökohtaisessa palvelussa, ei kuitenkaan kokeilun palvelussa. 

Kokeilun merkittävin havainto oli siinä, että pelkästään asiakaspalvelun parantamisella ei 

voida asiakkaan kokonaispolkua kehittää, vaan siihen vaikuttaa olennaisesti myös organisaa-

tion tukitoiminnot, joiden merkitys asiakkaalle on jopa hyvää palvelua suurempi; Saada hä-

nelle kuuluvat etuudet oikea-aikaisesti, ymmärtää oman elämäntilanteensa kokonaisuus ja 

sen merkitys eri etuuksien hakijana ja saajana. Hyvä palvelu ja onnistunut (tulkattu) vuorovai-

kutus parantavat erityisesti vieraskielisen asiakkaan ymmärrystä, mutta palvelu ei voi korvata 

esimerkiksi puuttuvaa lisäselvitystä tai etuuspäätöstä. Koska etuusprosessi on asiakaspalve-

lusta erillinen toiminto, ei palveluasiantuntijoilla aina ollut asiakkaan tarvitsemaa vastausta 
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siinä hetkessä, vaan asiakkaan asia eteni palvelupolulla organisaation näkymättömiin osiin, 

jonka erilliset toiminnot saattoivat jälleen aiheuttaa asiakkaalle lisää asiointitarpeita. 

Työryhmän alkuperäisessä ehdotuksessa oli myös toinen kokeilu puhelinpalvelussa, jonka 

tarkoitus oli kerätä tietoa Suomeen töihin tulleiden asiakkaiden palvelusta ja palvelun toteutu-

misesta esimerkiksi työttömyysturvan hakemisen tai käsittelyn vaiheessa. Tämä osa kokei-

lusta kuitenkin lopetettiin kolmen kuukauden jälkeen, koska tiedonkeruuseen ei ohjautunut 

asiakkaita, joiden toteutunutta palvelua olisi ollut mahdollista tutkia. Asiakkaita ei joko ohjau-

tunut lainkaan, tai tiedonkeruu kohdistui muihin asiakkaisiin, jotka joko muuttivat takaisin ul-

komaille, löysivät työpaikan, tai eivät muusta syystä kokeneet tarvetta asioida Kelassa. Tä-

män asiakasryhmän tutkimiseen ja tavoittamiseen tulisi tehdä tiivistä yhteistyötä työnantajien 

kanssa, jotta voitaisiin löytää ne asiakkaan kontaktipisteet, jotka ovat kriittisiä ja eritoten löy-

tää ne asiakkaat, jotka asioivat Kelassa. On todennäköistä, että osa näistä asiakkaista asioi 

itsenäisesti tai työnantajan avustamana, jolloin he eivät ohjaudu henkilökohtaiseen palveluun. 

3.5.1 Tiedon kerääminen 

Kokeilun tarkoituksena oli puhtaasti palvelukokeilun lisäksi myös tutkia ja kerätä dataa siitä, 

millaiseksi näiden yhteispalveluun osallistuneiden asiakkaiden palvelupolku Kelassa todelli-

suudessa muodostuu, eli kuten Tuulaniemi (2019) aiemmin viitatussa tekstissään totesi, tar-

kastella asiakkaiden toimintaa sen sijaan, että kysytään asiakkailta. Käytännössä tämä työ-

vaihe tarkoitti sitä, että yhteispalvelua tekevät palveluasiantuntijat poimivat manuaalisesti asi-

akkaiden anonyymejä järjestelmätietoja, joiden avulla tutkija tarkasteli kyseisten järjestel-

mästä saatavilla olevia kontaktipistetietoja käsin. Myöhemmin tutkimuksen edetessä apua 

saatiin myös analyytikolta, joka pystyi tutkijaa paremmin muodostamaan kokonaiskuvan asi-

akkaan ja organisaation välisistä vuorovaikutustilanteista.  

Haastavinta tiedon keräämisessä oli, että järjestelmiin rakennettu tiedonkeruumahdollisuus 

painottuu organisaation, ei asiakkaan näkökulmaan. Asiakkaista ei saa kerätä tietoa eikä 

tehdä rekisteriä, joten palvelupolusta ajallisesti kerättävä anonymisoitu data yksittäisistä kon-

taktipisteistä vaati manuaalista työtä ja erityisosaamista. Näin ollen data ei myöskään aina 

kuvaa täydellisesti asiakkaan tilannetta, kun kaikki kontaktipisteet eivät aina tallennu järjestel-

miin kontaktipisteinä. On esimerkiksi mahdollista, että asiakas on voinut asioida yhdessä 

vaikkapa puolison kanssa, jolloin tieto kontaktipisteestä on puolison tiedoissa, ei asiakkaan 
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itsensä. Myös asiakkaita neuvovat kumppanit tai järjestöt voivat olla yhteydessä Kelaan ja 

yleisen neuvonnan tilanteissa eri keinoin, jolloin asiakkaan polulle kuuluva kontaktipiste ei tal-

lennu järjestelmään.  

Tietoa asiakkaiden kontaktipisteistä kerättiin noin kuuden kuukauden ajan, jonka aikana asi-

akkaiden ja Kelan kontaktipisteitä tarkasteltiin yhteensä 12 eri asiakkaan anonymisoiduista 

asiointitiedoista. Asiakkaiden todellista toimintaa ja todellisia tapahtumia kuvattaessa syntyy 

kartta siitä, miltä organisaation toiminta ja palvelu asiakkaalle näyttää ja mitkä ovat ne kriitti-

simmät tilanteet, joita ajallisesti tarkastelemalla voimme palvelua kehittää. Kokeilulla pyrittiin 

myös tarkastelemaan sitä, onko yhteispalvelu kumppanin kanssa sellainen ”kopin ottaminen” 

jota tavoittelemme ja joka auttaa sekä asiakasta että meitä parantamaan palvelua. 

Asiakkaan näkökulmasta kontaktipisteisiin laskettiin tässä tiedonkeruussa myös sellaiset vuo-

rovaikutustilanteet, joissa Kela jollain tavalla kommunikoi asiakkaan kanssa muulla tavalla 

kuin asiakaspalvelukanavissa. Näitä ovat paitsi ne tilanteet, joissa asiakas joko toimittaa ha-

kemuksen tai lisäselvityksiä, myös ne, joissa Kela lähettää asiakkaalle kirjeen, päätöksen tai 

viestin. Tiedonkeruussa näkyy myös hakemusta käsittelevän ratkaisuasiantuntijan ja kump-

panin välinen vuorovaikutus, jossa asiakas itse ei aina ole mukana. Tällaisissa tilanteissa on 

useimmiten kyse kiireellisestä tarpeesta, jolloin asiakkaan oma sosiaalityöntekijä voi olla suo-

raan yhteydessä Kelan asiantuntijaan. Näissä tilanteissa asiakkaan kontaktipiste on siis Ke-

lan etuuskäsittelijän ja sosiaalityöntekijän välinen, ja asiakas on ollut vuorovaikutuksessa 

kumppanin kanssa mahdollisesti jo ennen sitä. Näin ollen vuorovaikutustilanteet saattavat 

olla myös kumppanin ja asiakkaan välisiä. 

On huomioitava, että asiakkaiden palvelua tarkasteltiin tässä työssä vain Kelan organisaation 

kontaktipisteiden kautta, ei kaupungin maahanmuuttopalveluiden. Tämä ei ollut olemassa 

olevilla tiedonhankintamenetelmillä mahdollista. Emme siis tiedä, mitä muita kontaktipisteitä 

asiakkaalla oli muihin viranomaisiin tutkimuksen aikana. Tietoa ei siis ollut mahdollista kerätä 

asiakkaan niistä kontaktipisteistä, joita heillä oli muiden, kuin kokeiluun osallistuneiden orga-

nisaatioiden (esimerkiksi TE-palveluiden tai järjestöjen) kanssa, ja vaikuttivatko ne asiakkaan 

palvelupolkuun myös Kelassa. Se tieto, joka asiakkaan kontaktipisteistä muiden viranomais-

ten kanssa Kelalla on, saadaan järjestelmien kautta. Näitä ovat esimerkiksi väestörekisteri, 

tulorekisteri ja TE-palveluiden lausuntojärjestelmä. Tiedetään, että asiakas, jolla on TE-palve-

luiden lausunto, on ollut vuorovaikutuksessa työllisyyspalveluiden kanssa jne. 
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Vaikka kokeilu ei toteutunut täysin alkuperäisen suunnitelman mukaan, sen avulla saatiin ar-

vokasta tietoa aidoista asiakastapauksista ajallisessa todellisuudessa kerättynä. Kokeilun ai-

kana sekä Kelalla, että kumppanilla vaihtuivat järjestelmät, joiden takia kokeilun aloitus siirtyi 

ja asiakkaiden ohjaus tilapäisesti vaikeutui. Covid-19-pandemia aiheutti peruutuksia, tapaa-

misten siirtämistä, asiakkaiden tilanteiden mutkistumista ja muita haasteita molemmissa or-

ganisaatioissa ja vaikutti myös tutkimukseen. Kaikilla työhön osallistuneilla oli myös muita 

työtehtäviä, ja sen vuoksi esimerkiksi yhteiset palaverit käytiin usein alkuperäistä pienemmillä 

kokoonpanoilla.  

Kokeilun alkaessa keskusteltiin mahdollisuudesta seurata verrokkiryhmää jossain toisessa 

yksikössä, jossa ei ole vastaavanlaista yhteispalvelua, mutta koska datan kerääminen tehtiin 

manuaalisesti ja anonyyminä, eikä vastaavaa yksikköä ollut helposti osallistettavissa, jätettiin 

tämä toteuttamatta. Se voi kuitenkin jatkoa ajatellen olla merkittävä parannus tämän tyyppi-

sessä kokeilussa, mikäli verrokkiryhmä on mahdollista rajata lähes saman tyyppiseen asia-

kasryhmään. 

3.6 Tutki 2. – Asiakkaiden todellisten palvelupolkujen analysointi -Työpajat 

Kokeilun aikana kerääntynyt data oli monitahoista ja vaikuttavaa. Asiakkaiden toiminnan tark-

kailu vaikutti avaavan uusia näkökulmia ja haasteitakin. Excel-tiedostot, joihin dataa kerättiin 

sekä tutkijan, että analyytikon avulla löytyvät liitteistä 8 ja 9. Sekä tiedonkeruun aikana, että 

sen jälkeen järjestettiin etätyöpajoja erilaisin kokoonpanoin, jossa tarkasteltiin palvelupolkuja 

asiakkaan näkökulmasta. Tässä vaiheessa työpajoja oli kaksi. Sekä asiakkaita kohdanneiden 

palveluasiantuntijoiden kanssa, että kokeilun asiantuntijatyöryhmässä. Tarkastelun keskiössä 

oli järjestelmistä tehty tiedonkeruu asiakkaan kontaktipisteistä, jota työpajoissa oli tarkoitus 

rikastaa asiantuntemuksella ja näkökulmilla, joka eri tehtävissä toimivilla työryhmien jäsenillä 

oli. 

Työpajoihin tutkija keräsi ja koosti havaintoja asiakkaiden toiminnan tarkastelusta ja tuotti 

niistä materiaalia työpajoihin. Näkökulma pyrittiin säilyttämään mahdollisimman paljon siinä, 

miten polku asiakkaalle näyttäytyy ja millaisia kontaktipisteitä asiakkailla on. Esimerkiksi 

etuuksiin ja niiden käsittelyyn tai töiden sisältöön ei keskitytty, vaan näkökulma pyrittiin pitä-

mään asiakkaan polulla. 
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Kahden työpajan välillä oli suuria eroja siinä, että millaisia asioita nousi esille. Palveluasian-

tuntijoille kuvatut polut olivat tuttuja ja heidän kokemuksensa mukaan moni vuorovaikutusti-

lanteiden sarja asiakkaiden arjessa etenee kuvattujen polkujen mukaisesti. Asiantuntijatyöpa-

jassa puolestaan keskityttiin kysymään miksi -kysymyksiä. Osallistujat halusivat tietää, miksi 

jokin kontaktipiste on tapahtunut ja miksi se ei ole jossain kohti tapahtunut. He olisivat myös 

halunneet, että asiakkaiden tietoja tarkastellaan tarkemmin ja etuuskäsittelyn tietoja avattai-

siin enemmän. Tämä ei kuitenkaan ollut työpajan tavoitteena, vaan keskityttiin miettimään, 

mitä voisimme tehdä, että asiakkaan polut olisivat sujuvampia ja kontaktipisteet laadukkaam-

pia asiakkaan kannalta. Asiantuntijatyöpajassa kävi kuitenkin selväksi, että jokainen yksityis-

kohta, joka asiakkaan polulla vaikuttaa on merkittävä Kelan tehtävän onnistumisen kannalta 

ja kontaktipisteiden onnistumisen edellytys on, että etuuksien yksityiskohdilla on suuri merki-

tys.  

3.6.1 Työpaja 1. –Palveluasiantuntijat asiantuntijoina 

Maaliskuussa 2022 järjestettiin etätyöpaja, johon osallistui 6 palveluasiantuntijaa, jotka ovat 

olleet mukana kokeilun kontaktipisteissä. Heidän työnsä on järjestetty niin, että he työskente-

levät vuoroviikoin yhteispalvelussa kaupungin maahanmuuttopalveluiden kanssa ja lisäksi 

osallistuvat sekä puhelinpalveluun, että asiakaspalveluun normaalissa pääkaupunkiseudun 

toimipisteessä. Työpajan tarkoituksena oli nostaa esille esimerkkitapauksia tiedonkeruusta ja 

tarkastella asiakkaiden todellisia palvelupolkuja ajallisen ulottuvuuden näkökulmasta. Erityi-

sesti osaaminen ja ymmärrys kontaktipisteistä asiakkaiden kanssa oli näiden työpajojen ta-

voite. 

Työpajassa analysoitiin kahta esimerkkitapausta, jotka löytyvät liitteestä 9, joista oli jo siihen 

mennessä kerääntynyt riittävästi ajallista dataa kontaktipisteistä. Näkökulma oli yksityiskoh-

dissa, joita palvelussa tapahtuu ja palveluasiantuntijoiden kokemukset ja osaaminen peilaten 

todellisiin asiakaspolkuihin. Tutkija fasilitoi työpajaa sekä kirjasi keskustelua työn edetessä. 

Työpajan keskustelu tallennettiin, jotta kaikki keskustelussa kerrottu saatiin varmasti doku-

mentoitua. Tutkijan alkuperäinen tarkoitus oli, että osallistujat kirjoittaisivat ajatuksiaan, mutta 

koska keskustelu kävi vilkkaana, ja palveluasiantuntijat toivoivat enemmän keskustelua, kes-

kustelu kirjattiin tutkijan toimesta.  
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Kokemus kumppanin kanssa tehdystä yhteispalvelusta oli enimmäkseen hyvä ja palveluasi-

antuntijoiden näkemyksen mukaan asiakkaan asiat yleensä edistyivät. Asiakkaat itse vaikutti-

vat myös motivoituneilta; halusivat ymmärtää asiansa ja esittivät paljon kysymyksiä. Asiakkai-

den elämäntilanteet olivat kuitenkin monimutkaisia ja usein palvelutilanteisiin piti valmistautua 

etukäteen perehtymällä asiakkaan etuuksien tilanteeseen. Palveluasiantuntijat myös kokivat 

tarvitsevansa usein tukea monimutkaisten etuuskokonaisuuksien neuvonnassa organisaation 

muilta toimijoilta. 

Asiakkaiden polkujen tarkastelussa tuli myös esille se, että asiakas kokee kontaktipisteeksi ja 

palveluksi myös kirjeen tai päätöksen Kelasta. Kielitaitonsa vuoksi hän tarvitsee apua kirjeen 

tai päätöksen ymmärtämiseen, ja tämä aiheuttaa usein uuden palvelun tarpeen ja kontakti-

pisteen asiakaspalvelun kanssa. Suomeen muuton alkuvaiheen haasteena on asiakkaan kie-

litaito ja ymmärrys siitä, miten hänen tulee toimia. Vaikka organisaation näkökulmasta asia 

tulee aina vireille asiakkaan itsensä toimesta, asiakkaan näkökulmasta tieto yksittäisten asioi-

den etenemisestä ei aina välity riittävän ymmärrettävästi. Tämän vuoksi moni asiakas joutuu 

asioimaan usein, jotta ymmärtäisi, mitä hänen asioissaan tapahtuu ja mitä hänen täytyy itse 

tehdä 

Työpajaan osallistuneiden palveluasiantuntijoiden näkökulmasta, kokeiluun ohjautuneet asia-

kastilanteet olivat hyvin tyypillisiä myös muissa palvelukanavissa ja asiakkaiden ohjautumi-

nen kokeiluun sattumanvaraista. Läheskään kaikki kokeiluun osallistuneet asiakkaat eivät ol-

leet hiljattain maahanmuuttaneita, mutta he asioivat silti paljon erilaisista syistä. Palveluasian-

tuntijoiden mukaan sosiaalityöntekijät eivät vaikuta tunnistavan asiakkaan Kela-neuvonnan 

tarvetta juuri asiakkaan oleskeluluvan saamisen vaiheessa, vaan yhteydenotto Kelaan tulee 

usein vasta silloin, kun asiakkaan asia on jotenkin monimutkaistunut. Palveluasiantuntijoiden 

näkökulmasta sosiaalityöntekijät neuvoivat paljon asiakkaita Kela-asioissa, varsinkin etuuk-

sien hakemisessa ja läheskään kaikki asiakkaat eivät sen vuoksi asioi lainkaan itse Kelassa. 

He arvioivat, että osa kokeiluun tulleista tapauksista ovat erityisen monimutkaisia, mutta hy-

vin tyypillisiä, koska saman tyyppisiä tilanteita tuli vastaan päivittäin myös palvelupisteellä 

normaalissa vuoronumeropalvelussa.   

Palvelupolun kuvaamisen näkökulmasta olisi palveluasiantuntijoiden mielestä tärkeää, että 

myös ns. tavallisten maahanmuuttaneiden asiakkaiden näkökulmaa tarkasteltaisiin, koska 

kokeilun asiakkaiden ja tavallisissa palveluissa asioivien asiakkaiden tilanteet eivät juurikaan 

erotu toisistaan, eivätkä läheskään kaikki maahanmuuttaja-asiakkaat ohjautuneet 
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kokeiltavaan palveluun. Palveluasiantuntijat suosittelivat vierailua palvelupisteellä ja asiakkai-

den parissa, koska kokeilun ja normaalin palvelun kontaktipisteissä ei heidän mielestään 

näyttäisi olevan kovinkaan paljon eroavaisuuksia. Työpajan muistiinpanoja löytyy liitteestä 

10. 

3.6.2 Työpaja 2. – Asiantuntijoiden näkökulma 

Keväällä 2022 järjestettiin toinen työpaja myös kokeilua edistäneen työryhmän kanssa, jotta 

saadaan myös organisaation näkökulma mukaan tähän vaiheeseen. Työryhmään osallistui-

vat eri organisaation osien esihenkilöt ja suunnittelijat ja siinä pohdittiin jo keinoja kahden, jo 

varsin monimutkaisen palvelupolun kehittämiseen. Kuvatut palvelupolut olivat samoja kuin 

palveluasiantuntijoiden työpajassa 1, jonka materiaali on liitteessä 9. 

Työpajan osallistujat olivat hämmästyneitä asiakkaiden palvelupolkujen monimutkaisuudesta 

ja kontaktipisteiden suuresta määrästä. Koska organisaation vastuualueet on jaettu etuuksit-

tain, ei yhden etuuden edustajan yksikköön ole aikaisemmin välittynyt tieto siitä, miten paljon 

kontaktipisteitä kokonaisuudessaan organisaation kanssa asiakkaalla on. Asiakkaan asiat 

etenevät organisaatiossa sen asiakkaalle näkyvistä osista näkymättömiin osiin etuuskohtais-

ten järjestelmien kautta niin, että ne eivät ole yhteydessä toisiinsa. Tämän vuoksi palveluiden 

kokonaisuus voi näyttäytyä asiakkaalle monimutkaisena kokonaisuutena sekä ajallisesti että 

sirpaleisina kontaktipisteinä.  

Työryhmän työpajan johtopäätöksenä todettiin, että organisaation toiminta ja kontaktipisteet 

ovat asiakkaan näkökulmasta monitahoisia erityisesti sirpaleisen ajallisen ulottuvuuden takia, 

jolloin etuuksittain organisoidut työvaiheet ja prosessit limittyvät haasteellisiksi. Kun asiakas 

kohdataan vuorovaikutustilanteessa asiakaspalvelussa, on tilanteessa saatavilla oleva tieto 

ja kaikkien asiakkaan tilannetta koskevat etuuksien käsittelyvaiheet kriittisiä, jotta asiakas saa 

tarvitsemansa tiedon ja tarpeensa mukaisen palvelun. Jos asiakaspalvelussa oleva tieto ei 

ole oikea-aikaista tai riittävää asiakkaan tarpeen täyttämiseksi, vuorovaikutustilanne ei ole 

asiakkaan kannalta hyödyllinen, vaan se saattaa aiheuttaa uusia kontaktoinnin tarpeita. Ajalli-

nen ulottuvuus organisaation asiakkaalle näkyvien ja näkymättömien toimintojen välillä on 

otettava huomioon, jotta asiakkaan ollessa vuorovaikutuksessa organisaation kanssa, hän 

saa ajantasaisen tiedon etuuksien kokonaisuudesta sen sijaan, että tarkastellaan vain juuri 

sillä hetkellä organisaation kannalta olennaista tilannetta. 
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Organisaatiossa ei ole tutkittu kontaktipisteinä sellaisia tilanteita, joissa organisaatio lähettää 

asiakkaalle kirjeen, viestin tai soittaa ja pyytää lisätietoja. Työryhmässä kuitenkin tunnistettiin, 

että asiakkaan näkökulmasta nämä saattavat myös olla hyvinkin kriittisiä kontaktipisteitä, 

vaikka läheskään aina asiakkaan ja organisaation välinen vuorovaikutus ei tapahdu henkilö-

kohtaisessa palvelussa, vaan joko postin tai sähköisen asiointipalvelun kautta. Asiakas kokee 

impulssina Kelan lähettämän kirjeen, viestin tai puhelun ja jos hän ei ymmärrä sitä joko asian 

monimutkaisuuden tai kielitaidon vuoksi, se johtaa usein tarpeeseen saada palvelua henkilö-

kohtaisissa palvelukanavissa. Sekä asiakkaan, että Kelan kannalta pahin vaihtoehto on se, 

että asiakkaalta tarvitaan toimenpiteitä asian ratkaisemiseksi, esimerkiksi lisäselvitystä, asia-

kas ei reagoi pyyntöön, jolloin etuus käsitellään ilman selvitystä ja asiakas ei saa tarvitse-

maansa rahallista tukea. Tästä alkaa jälleen uusi hakemisen prosessi, jossa asiakas usein 

kontaktoi Kelaa vasta silloin, kun hänen taloudellisen tuen tarpeensa on akuutti ja kiireellinen. 

Työpajan osallistujat totesivat, että asiakkaan näkökulmasta kokemus vuorovaikutuksesta voi 

syntyä myös muulloin, kuin henkilökohtaisessa asiakaspalvelussa. Työpajan osallistujat tun-

nistivat, että tulisi nykyistä tarkemmin tarkastella syitä siihen, miksi maahanmuuttaja-asiakas 

ohjautuu usein Kelan henkilökohtaiseen palveluun ja mikä on syynä siihen, että erityisesti 

palvelupisteillä korostuvat maahanmuuttaneet asiakkaat. Työpajassa keskusteltiin myös siitä, 

että kielitaitohaaste ei selitä kaikkia asiointitarpeita, koska moni asiakas jo osaa suomea, 

ruotsia tai englantia, mutta se voi kuitenkin olla yksi merkittävimmistä syistä asiointitarpee-

seen.  

Työpajassa todettiin, että kun hankitaan asiakasnäkökulmaa, tulee huomioida kaikki organi-

saation ja asiakkaan välinen vuorovaikutus, jotta saadaan käsitys siitä, mikä asiakkaan kon-

taktipisteiden kokonaisuus on. Työpajan materiaali liite 11.  

3.7 Tarkenna 2 – Asiakkaan kontaktipisteiden tarkastelu 

Palvelupolku muodostuu asiakkaan kriittisistä kontaktipisteistä, joissa hän on vuorovaikutuk-

sessa organisaation tai sen osien kanssa. Kuten aiemmin todettu, järjestelmistä oli mahdol-

lista saada rajoitetusti dataa näistä kontaktipisteistä. Datan analysointi vaati yhteiskehittä-

mistä, asiantuntemusta ja asiakkaiden tilanteiden yksityiskohtaista tarkastelua, jotta saatiin 

käsitys niistä palvelupolun vaiheista, jotka ovat asiakkaan kannalta kriittisimpiä, ja mitkä niistä 

tulisi nostaa priorisoitaviksi kehittämiskohteiksi organisaatiossa.  
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Kontaktipisteiden tarkempi tarkastelu asiakasnäkökulmasta toteutettiin asiakashaastatteluilla 

ja kokeiluun ohjautuneiden asiakastilanteiden havainnoinnilla. Tutkija ei päässyt havainnoi-

maan sellaisia kontaktipisteitä, jotka datassa näkyvät Kela-aloitteellisina, joten asiakkaan 

oma aktiivisuus ja vuorovaikutus oli tässä tiedonhankinnassa keskeisintä. Voidaan siis to-

deta, että asiakkaat, jotka eivät itse aktiivisesti hakeudu palveluihin, jäivät pois tästä tutkimuk-

sen vaiheesta. 

3.7.1 Haastattelut ja havainnoinnit – Kontaktipisteiden ja ajallisen ulottuvuuden 

problematiikka asiakkaan näkökulmasta 

Kokeiluun ohjautuneet asiakkaat ja heidän asiansa eivät palveluasiantuntijoiden työpajassa 

käydyn keskustelun perusteella juurikaan eroa ihan tavallisella palvelupisteellä asioivista hil-

jattain maahanmuuttaneista asiakkaista. Koska tavoitteena oli alun perin kuvata Kelan asiak-

kaiden palvelupolkua, päädyttiin siihen, että kerätään tietoa asiakkailta, jotka asioivat tavalli-

sella palvelupisteellä sen sijaan, että keskitytään vain kokeilun asiakkaisiin. Haastatteluiden 

lisäksi syvennettiin tietoa kokeilun palvelutapahtumista havainnoimalla kahta palvelutilan-

netta, joissa asiakas oli läsnä. 

3.7.2 Haastattelut 

Kun Covid-19-rajoitukset hieman hellittivät keväällä 2022, tutkija pääsi haastattelemaan asi-

akkaita. Koska kokeiluun osallistuvien asiakkaiden haastattelu ei ollut käytännön syiden takia 

mahdollista, asiakkaiksi valikoitui eräällä Pääkaupunkiseudun palvelupisteellä vuoronume-

rolla asioivat asiakkaat. Haastatteluihin valikoituivat nämä asiakkaat, koska aiemmin keväällä 

järjestetyssä työpajassa 1. palveluasiantuntijat totesivat, että kokeiluun ohjautuneet asiakkaat 

ovat ihan tavallisia tapauksia myös palvelupisteellä, ja samoja asioita tulee esille myös ihan 

tavallisessa vuoronumeropalvelussa.  

Käytännössä haastattelut toteutettiin asiakkaille, jotka olivat itse tulleet palvelupisteelle ja ha-

lusivat henkilökohtaista palvelua. Tutkijalla olisi ollut mahdollisuus tulkkiin, mutta sitä ei 

tarvittu, koska asiakkailla ja tutkijalla oli yhteinen kieli, joko suomi tai englanti, jolla haastattelu 

pystyttiin toteuttamaan. Yksi asiakas käytti älypuhelimensa Google-kääntäjää, koska halusi 

varmistaa, että kertoi tutkijalle asiat oikein. Haastattelukysymykset laadittiin yhteistyössä 
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työryhmän ja palveluasiantuntijoiden kanssa, ja se oli tarkoitettu lyhyttä haastattelua varten, 

joka kestäisi korkeintaan 10 minuuttia. Lomake liitteenä 12. 

Tutkija jalkautui palvelupisteelle kahtena peräkkäisenä päivänä asiakkaiden odotustilaan. 

Asiakkaille kerrottiin odotustilan infonäytöillä ja pöydillä olevilla A4 papereilla, että tilassa on 

meneillään haastattelut. Asiakkaita oli paljon, ja haastatteluiden lisäksi tutkijalla oli hanka-

luuksia tunnistaa tutkittavan kohderyhmään kuuluvia asiakkaita. Koska palveluasiantuntijoi-

den mukaan suurimmalla osalla asiakkaista on kokeiluunkin osallistuvien asiakkaiden kanssa 

yhtäläisiä kysymyksiä ja tilanteita, tutkija ei pyrkinyt erottelemaan haastateltavia, vaan haas-

tatteli asiakkaita anonyymisti ja kävi kysymässä sisään tulevilta tai ulos lähteviltä asiakkailta 

kysymyksiään. Alun perin tavoite oli haastatella asiakkaita sekä ennen että jälkeen palveluti-

lannetta, mutta jonotusajat olivat kyseisinä päivinä pitkät, ja monilla asiakkailla kiire, esim. töi-

hin, joten haastattelut tehtiin asiakkaiden odottaessa omaa vuoroaan. Tutkija kysyi asiak-

kailta, milloin he ovat muuttaneet Suomeen, ja sen kysymyksen perusteella vastaajista karsit-

tiin pois ne asiakkaat, jotka eivät kuuluneet tutkittavaan ryhmään. 

Haastatteluiden tuloksien mukaan, asiakas asioi useimmiten siksi, koska hän joko tarvitsee 

rahaa, tai on epävarma siitä, miltä taloudellinen tulevaisuus näyttää, eli on saanut mielestään 

vähemmän rahaa kuin on hakenut. Osa asiakkaista asioi myös siksi, että on saanut Kelasta 

kirjeen ja haluaa varmistaa, että asiat ovat kunnossa. Jotkut asiakkaat kertoivat vuolaasti elä-

mäntilanteestaan, kun taas toiset eivät halunneet kertoa paljonkaan asioistaan. Moni asiakas 

kieltäytyi haastattelusta, mutta kukaan ei käyttäytynyt epäasiallisesti ja vaikka ihmisiä oli pal-

jon, tunnelma oli rauhallinen. Seuraavaksi lyhyt yhteenveto haastatteluiden tuloksista. 

Kysymys 1. Miksi tulit Kelaan tänään? 

Asiakkaat kertoivat lähes poikkeuksetta, että tulevat palvelupisteelle, koska tarvitsevat apua 

ja ovat tottuneet siihen, että saavat yleensä parhaiten apua, kun tulevat paikan päälle. Jono-

tus harmittaa, mutta koska asiakkaat tietävät, että saavat neuvontaa, he jaksavat kyllä jonot-

taa ja ymmärtävät että asiakkaita on paljon. Asiakkaat kertovat, että eivät ole saaneet rahaa, 

jota yleensä saavat, tai summa on ollut liian pieni. Eräs asiakas oli joutunut työtapaturmaan 

ja työnantaja oli neuvonut olemaan yhteydessä Kelaan. Kaksi asiakkaista kertoi jo asioi-

neensa OmaKelassa, mutta ei löytänyt sieltä tarvitsemaansa tietoa ja tuli siksi toimistolle. 

Suurin osa asiakkaista kertoi, että ei käytä OmaKelaa. Yksi haastateltava kertoi, että oli otta-

nut työstä vapaata asioidakseen Kelassa ja hän harmitteli pitkiä jonotusaikoja. 
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Kysymys 2. Saitko apua? Saitko vastauksen kysymykseesi? Jos et saanut apua, miten 

sen koet? 

Useimmat haastateltavat kertovat, että saavat yleensä apua. Jotkut haastateltavista olivat ol-

leet asiakaspalvelussa eilen, ja tulivat haastattelupäivänä tuomaan lisäselvityksiä, tai täyttä-

mänsä hakemuslomakkeen. Osa asiakkaista haluaa varmistaa, että hakemus on oikein täy-

tetty tai he tarvitsisivat apua hakemuksen täyttämiseen, mutta eivät koe sitä saaneensa. 

Kaksi asiakasta kertoi, että saa harvoin apua, ja on vaikeaa hoitaa asioita OmaKelassa. Siksi 

heidän mielestään Kela-asiointi on vaikeaa, eikä apua aina saa. 

Kaksi asiakasta kertoi, että avun saaminen riippuu palveluasiantuntijasta, joka heidät kohtaa. 

Osa auttaa paljon ja jaksaa selittää vaikeita asioita, mutta toiset eivät osaa auttaa. Joskus tul-

kin saaminen on ollut vaikeaa. Osa asiakkaista asioi siksi, että joskus asiat menivät väärin, ja 

nyt he aina haluavat tulla varmistamaan, että asiat menevät oikein. 

Tässä vaiheessa kysyin myös monelta asiakkaalta, käyttävätkö he puhelinpalvelua tai onko 

heille joskus soitettu Kelasta. Suurin osa asiakkaista, jotka ovat hiljattain muuttaneet Suo-

meen kertovat, että heille ei ole koskaan soitettu Kelasta. He eivät myöskään koe ymmärtä-

vänsä kieltä niin hyvin, että voisivat tai haluaisivat itse soittaa Kelaan. Yksi asiakkaista ker-

too, että ei saa koskaan hyvää palvelua puhelimessa, ja siksi eivät enää soita Kelaan. 

Kysymys 3. ja 4. Miten meni? Tiedätkö, mitä sinun pitää tehdä seuraavaksi? 

Tämä kysymys oli tarkoitettu asiakkaille, joita haastatellaan palvelutilanteen jälkeen. Asiak-

kaita ei kuitenkaan enää tavoitettu sen jälkeen kuin kaksi kertaa, sillä useilla asiakkailla oli 

joko kiire asioimaan muualla. Joillakin asiakkailla oli lapset mukana, koska päiväkodit olivat 

haastattelupäivänä kiinni ja sen vuoksi asiakkailla oli kiire lähteä. Asiakkailta kuitenkin kysyt-

tiin tämä kysymys jo jonottaessaan, ja jotkut halusivat vastata siihen siltä pohjalta, miten asi-

ointi yleensä menee.   

Asiakkaat kertovat, että usein he tulevat palvelupisteelle siksi, että saavat oikean hakemuk-

sen mikä pitää täyttää, tai tiedon siitä, mitä Kela tarvitsee, että voi maksaa rahaa. Osa kertoo, 

että aina eivät saa tarvitsemaansa apua ja ovat epävarmoja ovatko tehneet oikein, jos jättä-

vät hakemuksen tai liitteet postilaatikkoon. Osa asiakkaista kertoo, että heille on joskus va-

rattu aika ja se on helpottanut, että tarvitse jonottaa ja palveluasiantuntijalla ei ole niin kiire. 



60 

Osa asiakkaista nostaa myös esiin sen, että oma kielitaito ei riitä, ja pitää tulla kysymään 

monta kertaa.  

Joskus asiakkaat lähtevät palvelutilanteesta epävarmana siitä, mitä seuraavaksi tapahtuu, 

mitä pitäisi tehdä ja saavatko he rahaa. Siksi moni haastateltavista kertoo asioivansa usein. 

Lähes kaikki kertovat, että Kelassa asiointiin pitää varata aikaa ja joskus se on ihan turhaa. 

Toiset palveluasiantuntijat auttavat paljon, toiset eivät. Jos saa tulkin, se on hyvä, silloin ym-

märtää paremmin mitä Kela tarkoittaa. Osa asiakkaista kertoo kuitenkin olevansa aina tyyty-

väisiä palveluun. 

Eräs asiakas kertoo, että hänen ei olisi kannattanut mennä töihin, koska nyt kun on mennyt 

töihin, ei Kela maksa mitään ja työnantaja ei anna tarpeeksi työvuoroja. Asiakkaan pitäisi 

maksaa vuokra, mutta palkka ei riitä siihen. Asiakas kertoo täyttäneensä työttömyysajan il-

moituksen eli TT2:sen, mutta ei ole saanut työttömyyspäivärahaa. Asiakas vaikuttaa surulli-

selta ja on hädissään. 

Asiakas, jolle on sattunut työtapaturma, kertoo että työnantaja ei maksa enää palkkaa, eikä 

auta asioiden hoitamisessa. Asiakas kokee, että kaikki on vaikea ymmärtää, kun ei osaa suo-

mea ja verkkosivut ovat myös vakuutusyhtiössä suomeksi. Asiakas kertoo käyvänsä usein 

Kelassa ja ihmettelee, miksi ei saa rahaa, vaikka on luvattu. Asiakas kertoo vuolaasti tulevai-

suudensuunnitelmistaan ja siitä, että aikoo opiskella nyt Suomea paljon ja mennä sitten kou-

luun ja saada hyvän ammatin. Asiakas vaikuttaa olevan melko nuori, mutta hänen ikäänsä ei 

kysytty. 

Moni asiakas puhuu toimeentulotuesta, että on tullut sitä hakemaan. Kun kysyn, onko muita 

etuuksia, kaikki asiakkaat eivät tiedä sitä. Englanniksi toistuu sana kela-money, mutta asiak-

kaat eivät useimmiten pysty nimeämään etuuksia, joita ovat saaneet tai hakeneet. Yksi mai-

nitsee työttömyysturvan ja toinen opintotuen. Yhdellä asiakkaista on mukanaan asumistuen 

vuositarkistuskirje, josta hän haluaa kysyä. Moni asiakas kohauttaa olkiaan kun kysyn, mitä 

etuuksia he saavat. Osalla asiakkaista on muistiinpanoja puhelimessaan tai Kelan päätöksiä 

mukanaan ja kertovat, että heillä on monta asiaa. 
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Kysymys 5. Saatko muualta apua Kela-asioissa? 

Asiakkaat kertovat joskus saavansa tai saaneensa apua ”sosiaalista”, mutta sinne on vaikea 

päästä ja nyt on kiire saada rahaa. Asiakkaat saavat apua tuttavilta ja yksi heistä mainitsee 

Pakolaisavun Kurvi-toiminnan. Asiakkaat kokevat, että Kelan asioiden ymmärtäminen on vai-

keaa, eikä kukaan oikein selitä niitä kunnolla. Toisilla asiakkailla on puoliso, joka auttaa, joil-

lain ei ole ketään kuka auttaisi heitä ja he tulevat Kelaan, koska kokevat aina saavansa hy-

vää apua ja neuvontaa ystävällisesti. 

Kysymys 6. Onko sinulla ideoita Kelan palvelun kehittämiseen? 

Asiakkaat ovat melko yksimielisiä siitä, että palveluasiantuntijoita pitäisi olla enemmän. Kai-

killa on aina kiire, eikä viitsitä kysyä lisää, jos asiakkaita on paljon jonossa. Asiakkaat osoitta-

vat myös sympatiaa palveluasiantuntijoita kohtaan, koska heillä on paljon asiakkaita ja he 

ovat väsyneitä joskus.  

Moni asiakas on pahoillaan siitä, että ei osaa hyvin suomea, ja keskustelemme joidenkin 

kanssa siitä, että suomi on vaikea kieli ja kurssille ei pääse, jos on töissä. Jotkut asiakkaat 

kertovat, että päätökset ovat vaikeita ymmärtää ja joskus myös suomalaiset ystävät sanoo 

että ei ymmärrä itsekään. 

Asiakkaat kertovat, että voisivat asioida älypuhelimella ja verkkopalvelussa, jos se olisi hel-

pompaa, mutta jotkut kertovat huonoista kokemuksista puhelinpalvelussa ja kytkevät sen kie-

litaitohaasteeseen.  

3.7.3 Havainnoinnit 

Kokeilussa mukana olevien organisaatioiden kanssa sovittiin, että tutkija havainnoi (kuunte-

lee) aitoja palvelutilanteita kokeilussa. Erilaisten aikatauluhaasteiden ja tapaamisten peruun-

tumisten vuoksi, havainnointeja toteutui vain kaksi kappaletta. Palvelumuotoiluprosessin nä-

kökulmasta havainnoinnissa keskityttiin tarkastelemaan yhtä palvelupolulla olevaa kontakti-

pistettä ja siinä tapahtuvaa vuorovaikutusta. Havainnointiraportit löytyvät liitteestä 13. 

Havainnointi toteutettiin etänä Skype-ääniyhteyden välityksellä, joten havainnoija ei nähnyt 

osallistujia. Yhdessä havainnoinnissa äänet eivät kuuluneet riittävän hyvin, että se olisi 
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onnistunut tilanne. Yhdessä havainnoinnissa asiakas ei antanut suostumustaan havainnoin-

nille, ja kaksi sovituista havainnoinneista peruuntui osallistujan poissaolon vuoksi. Kahdessa 

toteutuneessa havainnoinnissa mukana olivat asiakas, Kelan palveluasiantuntija, kaupungin 

maahanmuuttopalveluiden sosiaalityöntekijä ja tulkki. Tulkki oli läsnä etäyhteydellä. 

Molemmissa havainnoitavissa tapauksissa asiakkaan tilanne oli jokseenkin monimutkainen. 

Yleisesti ottaen palvelutilanne oli asiallinen, asiakas oli itse aktiivinen, hänellä oli paljon kysy-

myksiä ja molemmat osallistuneet työntekijät kokivat, että palvelutilanne edisti asiakkaan 

asiaa ja edisti yhteistä ymmärrystä asiakkaan tilanteesta organisaatioissa. Palvelutilanteissa 

selviteltiin asiakkaan taloudellista tilannetta, Kelan etuuksien kokonaisuutta ja tulevien elä-

mänmuutosten vaikutuksia asiakkaan taloudelliseen tilanteeseen. Havainnoitsijan kokemus 

oli, että palveluasiantuntijalta vaaditaan hyvinkin syvällistä osaamista Kelan eri etuuksista ja 

olisi ollut tarpeen, että hänellä olisi ollut mahdollisuus ottaa yhteyttä muihin organisaation 

osiin saadakseen tukea asioiden sujuvaan hoitamiseen. On tarpeen huomioida, että palvelu-

asiantuntija pystyy tekemään yleisen tason neuvontaa, mutta ei esimerkiksi antamaan ennak-

kopäätöstä asumistuen määrästä. Päätös tehdään jokaisen asiakkaan tilanteen mukaan, esi-

merkiksi asunnon sijainnin, asumiskustannusten ja asunnossa asuvien henkilöiden lukumää-

rän perusteella. Yhteys tämän päätöksen tekevään organisaation osaan olisi auttanut palve-

luasiantuntijaa, jotta hän olisi voinut neuvoa tarkemmin asiakkaan taloudellisen tilanteen 

suunnittelussa mukana olevaa sosiaalityöntekijää ja asiakasta.  

Erityisen huomioon otettavaa on, että palvelutilanteeseen varattu tunnin aika on lyhyt, jos asi-

akkaalla on monia etuuksia ja sosiaalityöntekijällä huoli asiakkaan taloudellisen tilanteen ke-

hittymisestä. Myös tulkkaukseen tarvitaan aikaa, jota ei yhteisellä kielellä käydyssä keskuste-

lussa tarvita. Palveluasiantuntijan näkökulmasta tunti on kuitenkin melko pitkä aika verrattuna 

muihin palvelutilanteisiin, mutta toisaalta yhdessä kumppanin kanssa tehty suunnitelma asi-

akkaan asioiden hoidosta tulevaisuudesta mahdollisesti vähentää asiakkaan palveluntarvetta 

tulevaisuudessa ja auttaa asiakasta ymmärtämään omien etuusasioidensa kokonaisuutta. 

Palveluasiantuntija oli käyttänyt aikaa asiakkaan asiaan perehtymiseen ennen palvelutilan-

netta ja sen jälkeen keskustelussa tuli esille, että palvelutilanne aiheuttaa myös jälkitöitä, 

mm. palvelutilanteen huolellisen kirjaamisen järjestelmiin ja mahdollisesti toimeksiantoja 

etuuksiin asiakkaan muuttuneiden olosuhteiden vuoksi. 

Kummassakaan havainnoitavassa tilanteessa asiakkaalle ei tehty uutta ajanvarausta, vaan 

sovittiin, että asiakkaaseen ollaan yhteydessä, kun hänen asiansa edistyvät ja kerrottiin 
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asiakkaalle, että hän voi olla yhteydessä, mikäli hänelle tulee kysyttävää. Palveluasiantunti-

jan kokemuksen mukaan asiakkaat useimmiten ovat itse yhteydessä, mikäli heidän asiansa 

käsittely viivästyy tai heille tulee mieleen lisäkysymyksiä.  

Asiakkaan läsnäolo koettiin organisaatioiden kannalta tilanteessa hyödylliseksi, koska hän 

pystyy vastaamaan kysymyksiin yhtäaikaisesti ja näin hänen tilanteestaan muodostuu yhte-

näinen kuva molemmissa organisaatioissa. Myös se, että asiakas itse ymmärtää taloudelli-

sen tilanteensa ja siihen vaikuttavat asiat, edistävät hänen itsenäistä toimijuuttaan jatkossa 

palvelupolulla. Molempien organisaatioiden läsnäolo myös parantaa asiakkaan mahdolli-

suutta ennakoida omaa tilannettaan, koska maahanmuuttopalveluiden kokonaisvaltainen 

tieto asiakkaan elämään vaikuttavista tekijöistä ja Kelan palveluasiantuntijan osaaminen elä-

mäntilanteen muutoksien vaikutuksista etuuksiin täydentävät toisiaan.  

Harmillista tutkimuksen kannalta oli, että vasta maahan muuttaneita asiakkaita ei tavoitettu 

havainnoinnissa, haastatteluissa tai tiedonkeruussa, vaan osa vuorovaikutustilanteista oli asi-

akkailla, joiden asiakkuus oli jo edennyt ja palveluntarve aiheutui ajallisesti tilanteessa, jossa 

palvelupolku oli jo edennyt alkuvaiheesta eteenpäin, etuuksia oli jo maksussa tai vireillä, ja 

asiakkailla tarve palveluun muusta syystä. Olennaista on myös huomio, että asiakas kokee 

palveluna kaiken vuorovaikutuksen, joka hänellä on organisaation kanssa ja useimmiten pal-

veluntarve aiheutuu taloudellisesta tilanteesta ja tarpeesta ennakoida sitä. Asiakkaan koke-

mus palvelusta on siis paljon muutakin, kuin se, mitä tapahtuu asiakaspalvelussa ja kokeilun 

yhteispalvelussa. Yhteistä havainnoitaville asiakkaille oli se, että he olivat taloudellisesti riip-

puvaisia Kelan etuuksista ja tämä on suurin eroavaisuus sellaisiin maahanmuuttajaryhmiin, 

jotka pystyvät huolehtimaan toimeentulostaan muuten kuin Kelan tuella.  

Tutkijalle jää käsitys, että asiakkaat ovat melko tyytyväisiä yhteispalveluun ja kiittelevät vuo-

laasti palvelutilanteen jälkeen. Molempien organisaatioiden työntekijät vaikuttavat ammattitai-

toisilta ja keskustelu sujui rauhallisesti ja ratkaisukeskeisesti. Kun tulkki on paikalla, kestää 

tulkkauksessa huomattavan kauan aikaa, ja välillä tulkki kertoo, että hän joutui selittämään 

asiakkaalle joitain käyttämiään sanoja. Pelkästään Kela-asioiden selvittämiseen meni kauan 

aikaa ja mahdollisesti kumppanin palvelusta jää osa seuraavaan kertaan. Vaikuttaa siltä, että 

vaikeassakin tilanteessa asiat kuitenkin edistyvät ja kaikki osapuolet vaikuttavat melko tyyty-

väisiltä ja yhteinen ymmärrys tilanteesta syntyy, sekä asiakas tietää, mitä tapahtuu seuraa-

vaksi. 
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Tutkijan näkökulmasta on merkittävää, että havainnoidut asiakkaat ovat itse aktiivisia ja ha-

luavat ymmärtää asioidensa etenemistä. Asiakkaat esittävät tarkkoja ja tarkentavia kysymyk-

siä ja palveluasiantuntijalta vaaditaan erityisen laajaa osaamista kunkin asiakkaan etuusko-

konaisuuteen liittyvistä asioista.  

Keskustelussa haastattelun jälkeen palveluasiantuntija haluaa ilmaista, että hänen mieles-

tään on huono asia, että Kela voi maksaa etuuksia suoraan esimerkiksi vuokranantajalle ja 

laskuttajalle, koska tämä vaikeuttaa asiakkaan mahdollisuuksia itsenäiseen asiointiin ja ym-

märryksiin omien etuuksiensa kokonaisuudesta. Hänen mielestään joissain tilanteissa se voi 

olla perusteltua, mutta näin ei pitäisi menetellä niiden maahanmuuttajien kohdalla, joilla itsel-

lään on asiointikykyä ja kykyä ottaa haltuun omaa taloudellista tilannettaan. 

3.8 Kehitä 2. – Asiakkaalle merkitykselliset kontaktipisteet ja asiakkaan kokemus 

palvelusta. Miten palvelu Kelassa muodostuu? 

Haastatteluiden ja havainnointien perusteella, sekä asiakaspalvelun työpajassa käytyyn kes-

kusteluun pohjautuen voitiin tehdä johtopäätös siitä, että asiakkaalle ja Kelalle merkitykselli-

set kontaktipisteet tässä asiakasryhmässä ovat palvelupolulla ajallisesti hajanaisia. Kelan asi-

akkaalle merkityksellisin kontaktipiste on se, kun asiakas saa rahaa, eli hänelle lain mukaan 

kuuluvan etuuden mahdollisimman oikea-aikaisesti elämäntilanteeseen nähden. Asiakkaan 

kannalta merkityksellistä on myös se, että hän tarvitsee tietoa siitä, mitä etuutta (etuuksia) 

hän saa, milloin se maksetaan ja mitä se häneltä edellyttää (oikeudet ja velvollisuudet). Vasta 

Suomeen muuttanut turvapaikanhakija tai pakolainen joutuu usein hakemaan Kelan etuuksia 

jokapäiväisen elämänsä turvaamiseen ja on siksi riippuvainen Kelan palveluista.  

On kohtuullista, että ihminen pystyy ennakoimaan taloudellista tilannettaan ja pystyy arvioi-

maan esimerkiksi sen, miten paljon hänellä on rahaa käytettävissään tulevina viikkoina. Myös 

tässä tutkimuksessa seurattujen ja haastateltujen asiakkaiden tilanteissa merkityksellisiä kon-

taktipisteitä ovat ne, joissa asiakas saa tietoa, jonka perusteella hän pystyy arvioimaan nyt tai 

tulevaisuudessa käytettävissä olevia etuuksiaan. Jos vuorovaikutustilanne ei näissä tilan-

teissa onnistu, eikä asiakas saa tarvitsemaansa tietoa, asiakas kokee tarvetta asioida paljon 

ja varmistella taloudellista tilannettaan jatkuvasti.  

Kelan näkökulmasta merkittävin kontaktipiste on etuuden hakeminen, koska nykytilanteessa 

asiakkuus alkaa vasta etuushakemuksesta. Jotta etuuden käsittely olisi sujuvaa ja ylipäätään 
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mahdollista, on etuushakemuksen liitteeksi toimitettava usein liitteitä, jotka todentavat hake-

muksella annettuja tietoja. Esimerkiksi aina Suomessa asuneen asiakkaan tulot on normaali-

tilanteessa mahdollista tarkistaa tulorekisteristä, mutta juuri Suomeen muuttaneella, työttö-

mällä asiakkaalla ei näitä tuloja ole, joten hän itse joutuu selvityksen antamaan. Kelan kan-

nalta merkityksellisiä kontaktipisteitä ovat siis myös ne, joissa hakemuksen toimittaneelta asi-

akkailta pyydetään lisäselvityksiä hakemukseensa, jotta Kelan on mahdollista tehdä etuus-

päätös. Jos asiakas ei vastaa pyyntöön, etuutta ei ehkä voida sen vuoksi myöntää, mutta 

Kela on kuitenkin velvollinen antamaan päätöksen. Joskus päätös saattaa olla myös kieltei-

nen puuttuvien liitteiden takia. Tämä puolestaan aiheuttaa asiakkaalle harmia ja jälleen myös 

asiointitarvetta. 

Mielenkiintoista on, että haastatellut ja havainnoidut asiakkaat eivät mitenkään ilmaisseet 

sitä, että etuuden hakeminen olisi heidän mielestään tärkeää. He hahmottavat etuuksien 

maksun Kelan tehtäväksi, mutta eivät ole sisäistäneet omaa tärkeää rooliaan etuuden haki-

jana. Kun asioinnin ja palvelun tarpeen tausta kumpuaa ainoastaan akuutista rahan tarpeesta 

ja asiakkaat asioivat vasta pakon edessä, on vuorovaikutustilanteella hakemisvaiheessa mer-

kittävä painoarvo palvelupolulla ja sen onnistumisen merkitystä tulisi asiakkaallekin korostaa.  

Kuten jo aiemmin on todettu, tutkittavalle asiakasryhmälle syntyy tavallisesti oikeus useam-

piin etuuksiin kotoutumisen mahdollistamiseksi. Jokaisen etuuden kohdalla hakemus täytyy 

tehdä erikseen, ja jokaisessa etuudessa tulee toimittaa erilaisia selvityksiä. Kustakin etuu-

desta tulee siten oma päätös, joiden sisältö ja maksupäivä voivat myös erota toisistaan. Näin 

ollen Kelan kannalta varsin yksinkertainen palvelupolku voi asiakkaan kannalta olla täynnä 

erilaisia vuorovaikutustilanteita ja käsittelyvaiheita, joiden ymmärtäminen voi olla suomalai-

sellekin haastavaa. Kelan organisaatiorakenteesta johtuen, kukin etuus saatetaan myös käsi-

tellä eri yksiköissä, joten kokonaiskuvan muodostaminen ajallisesti loogiseksi poluksi on 

haastavaa. 

Olisi sekä Kelan, että asiakkaan etu, että asiakkaita pystyttäisiin tavoittamaan ja neuvomaan 

etuuksien hakemisesta mahdollisimman alkuvaiheessa ja ennakoimaan asiakasryhmän 

etuus- ja asiointitarpeita hallitusti. Sekä Kelalle, että asiakkaalle aika on resurssikysymys. Tä-

män tiedon perusteella ja kerätyn asiakasdatan pohjalta muodostettiin ”pari polkua” joita sit-

ten analysoitiin ja pohdittiin työpajassa, jonka tavoitteena oli muodostaa Service Blueprint, 

asiakkaan tavoitepolkukuvaus.  
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Työpaja 3. – Onko mitään tehtävissä? 

Kolmas työpaja järjestettiin loppukesästä 2022. Työpajaan osallistui osa alkuperäisen työryh-

män jäsenistä ja sen otsikko oli ”Onko mitään tehtävissä?”. Osa työpajan osallistujista ei ollut 

yllättynyt työn tuloksista, moni asia oli tiedossa ja asiakkaiden asiointitarpeet asiantuntijoiden 

arkipäivää. Tässä työpajassa merkityksellisimmäksi havainnoksi nousi se, että osa työn orga-

nisoimisesta vastaavassa roolissa toimivista kertoivat, miten tekninen etuustöiden ohjaami-

nen ohjaa tekemistä erillisiksi toiminnoiksi. Toimintojen välillä on pohdittu asiakaskokemuk-

sen parantamista, mutta ne eivät kommunikoi riittävästi keskenään, eivätkä asiakaspalvelun 

kanssa. 

Jokainen etuus kulkee erillistä teknistä prosessiaan, jossa asiakkaan ja Kelan kontaktipisteet 

näyttäytyvät ainoastaan teknisinä toimintoina. Vuorovaikutustilanteita etuuden prosessissa 

saattaa olla ratkaisuasiantuntijan puhelimitse, viestillä tai kirjeellä tehty lisäselvityspyyntö, 

jossa kulloinkin käsitellään yhden tietyn etuuden sen hetkistä käsittelyvaihetta. Ratkaisutyön 

prosessi päättyy, kun asiakkaalle annetaan päätös ja saattaa jatkua uutena prosessina vain, 

jos asiakas hakee uudelleen, toimittaa uusia lisäselvityksiä tai valittaa tehdystä päätöksestä.  

Kuviossa 7 esitetään tutkimuksessa tarkasteltujen asiakkaiden toteutuneet kontaktipisteet yh-

distettynä etuuksien prosesseihin ajallisessa muodossa. Etuusprosessin kolme keskeistä vai-

hetta toteutuvat pääosin ajallisesti loogisessa järjestyksessä, mutta asiakkaiden kontaktipis-

teet toteutuvat satunnaisesti etuuksien ja palvelun eri vaiheissa. Kytkös etuusprosessin vai-

heen ja kontaktipisteen välillä on riippuvainen kunkin asiakkaan yksilöllisestä tilanteesta ja 

siitä, milloin ja miten asiakas itse hakeutuu palveluun tai saavuttaako Kelan yhteydenotto hä-

net. 
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Kuvio 7. Kokeilun asiakkaiden kontaktipisteet. 

Asiakaspalvelun näkökulmasta silloin, kun käsittelyssä on saman aikaisesti useita eri etuuk-

sia ja etuuksien vaiheita, on haasteellista onnistua vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. 

Järjestelmistä saatava tieto näyttäytyy myös palveluasiantuntijalle etuuksittain eriytettynä ko-

konaisuutena. Vaikka asiakkaalle olisi tehty ajanvaraus etuuksien kokonaisuuden läpikäy-

mistä varten, kokonaisuuden hahmottaminen on aikaa vievää työtä ja edellyttää jo syvem-

män tason osaamista kunkin etuuden myöntämisedellytyksistä ja eri järjestelmissä olevan tie-

don keräämisestä tai tukea siihen. Vaikka osaaminen ja tieto olisi asiakaspalvelussa täydelli-

sesti hallussa, asiakaspalvelu ei kuitenkaan pysty asiakkaalle kertomaan maksettavien 

etuuksien lopullista määrää tai maksupäivää ennen, kuin päätös asiasta on tehty. Päätöksen 

jälkeen asiakas voi tarvita tukea ja neuvontaa, johon ei ole olemassa ennakointia mahdollis-

tavia rakenteita, vaan asiakas itse hakeutuu palveluun. 

Asiakkaiden toimintaa tarkastelemalla saatiin jaettua tietoa asiakkaan palvelupolun tukitoi-

minnoista vastaaville tahoille siitä, miten toisistaan erillisinä tapahtuvat toiminnot näyttäytyvät 

asiakkaille. Erityinen havainto oli se, että asiakkaan toimintaa tarkastelemalla ymmärrettiin, 

että asiakkaalle on hyvin merkityksellistä mitä tapahtuu hakemisen prosessin jälkeen eli sil-

loin, kun asiakas saa asiastaan päätöksen. Kun palvelupolkuja on aiemmin kuvattu hakemi-

sen alkuvaiheeseen, on tutkimuksessa kerätty data osoittanut, että polku jatkuu asiakkaalle 

merkityksellisenä vasta hakemisen jälkeen, kun asiakas odottaa päätöksen ratkaisua.  
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Asiakkaan näkökulmasta henkilökohtainen kontakti on tässä asiakasryhmässä tärkeä ja he 

kokevat sen aina jollain tavalla myös edistävän palvelupolkuaan. Osana palvelun ja toiminto-

jen kehittämistä tulisi siis aina huomioida myös palvelun näkökulma ja tukitoimet niille organi-

saation osille, jotka asiakkaan kohtaavat. 

Työryhmässä keskusteltiin myös paljon kumppanien roolista neuvonnassa ja esimerkiksi asi-

akkaan kielellä toteutetun, matalan kynnyksen palveluiden tärkeyttä. Vaikka tässä tutkimuk-

sessa tehtiin valinta siitä, että asiakkaat asioivat joka tapauksessa henkilökohtaisissa palve-

lukanavissa, voi asiakkaan ja kumppanin kontaktipisteillä olla vielä suurempi merkitys asiak-

kaalle, ja siten myös kumppania pitäisi voida tukea näissä kontaktipisteissä. Työpajan materi-

aali löytyy liitteestä 13. 

3.9 Toteuta – Kun kontaktipisteet tuottavat arvoa asiakkaalle 

Lopputuloksena palvelumuotoiluprosessissa syntyi pysyvä paikallinen toimintatapa, jossa Ke-

lan palveluasiantuntija, kaupungin maahanmuuttopalveluiden työntekijä, asiakas ja tarvitta-

essa tulkki, käyvät läpi ajanvarauksella asiakkaan Kela-etuuksiin ja siten toimeentuloon liitty-

vää kokonaisuutta. Tämä toimintamalli syntyi jo palvelumuotoiluprosessin ensimmäisessä ke-

hitä-vaiheessa. Sekä tutkimuksessa kerätyn datan, asiakkaiden haastatteluiden ja Kelan asi-

antuntijoiden näkökulmasta yksittäisen kontaktipisteen parantaminen on hyvä asia, mutta se 

ei kuitenkaan pelkästään paranna asiakkaan palvelupolkua kokonaisuutena.  

Yhteisen palvelun koettiin lisäävän asiakkaan kokemaa laatua yhdessä merkityksellisessä 

kontaktipisteessä ja toisaalta se tehostaa organisaatioiden toimintaa, kun yhteen asiakkaa-

seen käytetty aika samanaikaistetaan molempien viranomaisten yhtäaikaisessa palvelussa ja 

tarvittaessa yhteisen tulkin kanssa. Havaittiin, että asiakkaiden arjen toimeentulo on useissa 

tapauksissa, eli kotoutumisen alkuvaiheessa, täysin riippuvaista Kelan etuuksista, joten yhtei-

nen ymmärrys tilanteesta auttaa asiakasta ja molempia viranomaisia palvelemaan asiakasta 

paremmin. Myös tiedon kulku organisaatioiden välillä on ollut haaste, joten yhteinen palvelu 

parantaa yhtenäisen käsityksen muodostamista molemmissa organisaatioissa ja se on myös 

asiakkaan etu. Kun asiakas on itse läsnä, hänellä on mahdollisuus ymmärtää omien asioi-

densa kokonaisuutta ja oppia hiljalleen myös hoitamaan itse omia asioitaan. Tämä on myös 

asiakkaan kotoutumista edistävää toimintaa. Yhteisessä palvelussa asiakkaan on myös hel-

pompaa antaa suostumuksensa siihen, että häntä koskevia tietoja voidaan luovuttaa toiselle 
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viranomaiselle hänen palvelunsa edellyttämällä tavalla ja hän ymmärtää suostumuksen sisäl-

lön. 

Työn tavoitteena ollut palvelupolun kehittäminen toteutui tässä prosessissa osittain, kun asi-

akkaan merkityksellisiä kontaktipisteitä kehitettiin kokeilussa yhdessä kumppanin kanssa ja 

asiakkaiden palveluun vaikuttavia tukitoimintoja tarkasteltiin organisaation sisällä ajallisessa 

ulottuvuudessa. Asiakaspalvelun kehittäminen ei yksin riitä, jos halutaan kehittää asiakkaan 

palvelua kokonaisuutena, ja siksi työn lopputuloksena syntyi Service Blueprint, eli palvelupol-

kukuvaus, joka on enemmänkin kehittämisen työväline ja tavoitemalli, kuin vielä valmis palve-

lukokonaisuus. Se voidaan nähdä tavoitteena, joka on tämän tutkimuksen aikana kertyneen 

tiedon mukaan mahdollista toteuttaa ja asiakkaan kannalta nykyistä sirpaleista palvelukoko-

naisuutta selkeämpi ja ennakoitavampi, sekä helpompi ymmärtää. 

Asiakkaan näkökulmasta havainnoinnin ja asiakashaastatteluiden perusteella merkittäviksi 

muodostuvat ne vuorovaikutustilanteet, joissa palveluasiantuntija ja asiakas ovat läsnä. 

Tämä kytkeytyy kokemukseen siitä, että he saavat tietoa etuuksista oikea-aikaisesti ja ym-

märrettävästi. He kokevat tarvetta ymmärtää, etenevätkö heidän asiansa toivotulla tavalla tai 

oletetusti. Jos asiakkaalla on käsitys, että hakemuksen jättämällä he saavat rahaa, ja heiltä 

pyydetäänkin myöhemmin lisäselvitystä, voi palvelukokemus jäädä huonoksi, kun asia ei 

edennyt odotusten mukaisesti. Kriittisten vuorovaikutustilanteiden kehittäminen on tärkeää ja 

niissä olennaista on tilanteessa asiakkaalle annettu tieto, jota hallinnoivat sellaiset tukitoimin-

not, jotka organisaatiossa on osittain rakennettu erillisiksi, etäälle tästä välittömästä vuorovai-

kutuksesta asiakkaan kanssa. 

Palveluasiantuntijan ja organisaation näkökulmasta vuorovaikutustilanteet ovat haasteellisia 

siksi, että palveluasiantuntijoilla ei ole saatavilla riittävästi tietoa ja tukea palvelutilanteeseen. 

Heillä ei myöskään ole riittävästi aika valmistautua tilanteeseen etukäteen. Palveluasiantunti-

jat eivät voi antaa ennakkopäätöksiä eli arvioida käsittelyn lopputulosta, vaan jokaisen asiak-

kaan kohdalla tämä tapahtuu organisaation muissa osissa. Asiakaspalvelulla ei ole riittävästi 

tukea tai välineitä asiakkaan etuusasioiden edistämiseen tai asiakkaalle merkityksellisen tie-

don saamiseen. Asiakaspalvelu ei nykyisillä toiminnoilla voi riittävästi ennakoida asiakkaan 

etuusasioita ja tämän vuoksi asiakas itse joutuu myös jatkuvasti varmistelemaan, mikä hänen 

etuusasioidensa tilanne on. Tukitoimet, jotka vaikuttavat näihin kriittisiin vuorovaikutustilantei-

siin ovat siis merkityksellisiä, kun tarkastellaan asiakkaan palvelupolkua kokonaisuutena 
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Kriittistä on myös vuorovaikutustilanteisiin käytettävissä oleva aika. Jos asiakas saapuu vuo-

ronumerolla palvelutilanteeseen ruuhka-aikaan, usein joudutaan vain keskittymään kiireelli-

simpään asiaan tai ohjaamaan asiakasta hakemaan tiettyä etuutta, eikä aikaa kokonaistilan-

teen selvittelyyn jää. Myös ymmärrettävän vuorovaikutuksen mahdollisuus voi olla ongelma, 

jos yhteistä kieltä ei löydy. Ajanvaraus on yleensä paras vaihtoehto silloin, kun tulkkia tarvi-

taan, ja niitä onkin lisätty palvelupisteillä tutkimuksen aikana, jotta asiakkaiden jonotustarve 

vähenisi, ja asiointia pystyttäisiin paremmin ennakoimaan. Palveluasiantuntijan roolissa on 

laaja osaamisvaatimus ja Service Blueprint antaa myös mahdollisuuden kehittää asiakkaan 

ja asiakaspalvelun kannalta oikea-aikaisia tukitoimintoja vuorovaikutustilanteisiin niin, että 

asiakas saisi kaiken mahdollisen tiedon ennakkoon suunnitellussa palvelutilanteessa.  

Tutkimuksessa havaittiin, että asiakkaalle merkityksellisiä kontaktipisteitä ovat myös Kelasta 

lähetetty kirje, päätös tai maksu, jopa puuttuva maksu, jotka asiakkaan näkökulmasta ovat 

impulsseja hakeutua asiakaspalveluun. Jos nämä kontaktipisteet eivät muodosta ajallisesti 

ymmärrettävää kokonaisuutta asiakaspalvelutilanteiden kanssa, syntyy pirstaleinen palvelu-

polku, jossa asiakas asioi varmuuden vuoksi tai liian myöhään. Tämä on epätoivottu tilanne 

sekä Kelan, että asiakkaan kannalta, ja sen vuoksi asiakkaalle näkyvät toiminnot on otettava 

mukaan palvelupolun kuvaukseen. 

Tyypillistä tässä tutkimuksessa tarkastelluille asiakkaille on se, että he tarvitsevat rahaa, 

koska töitä ei ole, tai tulot ovat pienet. He tarvitsevat tiedon siitä, miten he saavat rahaa, ja 

milloin. Paitsi konkreettisten toimintojen, myös tukitoimintojen tulisi ohjautua siten, että asi-

akkaalla on tieto siitä, mitä häneltä odotetaan, ja mitä hän voi odottaa. Asiakas saa tyypilli-

sesti tiedon tilanteestaan asiakaspalvelusta, ja siksi tukitoimintoja tulisi kehittää asiakas-

palvelun vuorovaikutuksen ympärille. Vasta maahanmuuttaneen asiakkaan Service Blue-

print -palvelupolun kuvausta käsitellään tarkemmin tämän työn luvussa 4. 

Julkishallinnossa lähtökohta on se, että asiakkaalla on oikeus ilmaiseen palveluun ja Kelalla, 

kuten muillakin viranomaisilla, on tavoitteena toimia mahdollisimman tehokkaasti ja tarkoituk-

senmukaisesti. Asiakkaan jatkuva asiointi palvelupisteellä ei välttämättä ole kaikkein tarkoi-

tuksenmukaisin tapa hoitaa palvelua, vaan ”kopin ottamisella” voidaan saavuttaa myös talou-

dellisia hyötyjä, kun asiakkaan mahdollisuus ennakoida tilannettaan vähentää hänen asiointi-

tarvettaan. Tehdyn tutkimuksen perusteella olisi paitsi organisaation, myös asiakkaan etu, 

että hän voisi toistuvaan palveluun hakeutumisen ja palveluihin jonottamisen sijaan keskittyä 

muuhun elämäänsä ja organisaatio ottaisi aktiivisemman ja ennakoivan roolin asiakkaan 
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kotoutumisen alkuvaiheessa ja rakentaisi asiakkaalle merkittävimmät tukitoiminnot alkuvai-

heen vuorovaikutustilanteiden ympärille, ei erillisinä etuuskokonaisuuksina vaan asiakkaan 

tilanteen ympärille.  
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4 SERVICE BLUEPRINT -PALVELUPOLKUMALLI MAAHANMUUTTA-

NEEN ASIAKKAAN PALVELUN KEHITTÄMISEN TUEKSI 

Tässä työssä oli alkuperäisenä tarkoituksena kehittää maahanmuuttajan palvelupolkua. Lop-

putuloksena syntyi kuitenkin kuvaus yhden maahanmuuttajaryhmän kannalta tarkoituksen-

mukaisesta palvelupolusta, jota voidaan käyttää palveluiden kehittämisen pohjana ja tavoit-

teen kuvauksena. Koska tutkimus toteutettiin palvelumuotoilun keinoin ja se tarkastelee 

erästä palvelumuotoiluprosessia, se voi myös toimia esimerkkinä tavasta tarkastella vuoro-

vaikutusta ja organisaation toimintaa asiakkaan näkökulmasta. Olennaista tässä kuvausta-

vassa on kokonaisuus, joka muodostuu sekä näkyvistä, että näkymättömistä toimin-

noista, jotka palvelupolulla näyttäytyvät asiakkaan näkökulmasta kriittisesti.  

Tutkimuksen lopputuloksena syntyi Service Blueprint- malli, jonka avulla voidaan kehittää 

vasta maahan muuttaneen asiakkaan palvelua. Tämä malli ei ole ideaalitilanne, vaan realisti-

nen tavoitepolku, joka on tutkijan arvion mukaan mahdollista toteuttaa nykyisessä toimin-

taympäristössä ja lainsäädännöllä. Mallin avulla voidaan kehittää sisäisiä käsittely- ja tukipro-

sesseja kohti asiakkaalle loogista kokonaisuutta. Merkityksellisintä asiakkaan kannalta on 

kriittisissä kontaktipisteissä saatavilla oleva tieto ja sellaiset toiminnot, jotka välittömästi 

vaikuttavat sekä koettuun palvelun laatuun, että asiakkaan kokemukseen kussakin polun 

vaiheessa. 

Service blueprint -palvelupolkukuvaus on yleistetty kuvaus juuri Suomesta turvapaikan saa-

neen asiakkaan näkökulmasta, jossa yleistetään yhden asiakasryhmän tilannetta. Sitä voi-

daan käyttää kriittiseen asiakkaan kokonaisprosessin tarkasteluun. Vaikka asiakkaan 

asiat käsitellään aina henkilökohtaisesti, on tässä kuvattu ne tyypillisimmät kolme etuutta, 

joita täysin tulottomalle tai hyvin pienipalkkaiselle asiakkaalle voidaan yleistäen maksaa ko-

toutumisen alkuvaiheessa, sekä niihin tyypillisimmin kytkeytyvät kontaktipisteet laadullisen 

tutkimuksen lopputuloksena. Jatkokehittämisen näkökulmasta näiden tyypillisten etuuksien 

prosesseja tulisi tarkastella yhtenäisenä kokonaisuutena tavoitteena asiakkaan tilanteen 

mukainen ajallisesti järjestelmällinen, ennakoitava kokonaisuus organisaation eri 

osissa. 

Tässä kuvauksessa vuorovaikutustilanteet ja asiakkaiden polkuun vaikuttavat tukitoiminnot 

on pyritty kuvaamaan mahdollisimman realistisesti, nykyisten etuusprosessien ja työvälinei-

den antamissa rajoissa. Vuorovaikutustilanteita pitäisi pystyä suunnittelemaan ajallisesti 
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niin, että ne näyttäytyvät asiakkaalle ymmärrettävänä kokonaisuutena ja organisaation tu-

kitoimintoja pitäisi pystyä keskittämään näiden kriittisten vuorovaikutustilanteiden ympä-

rille. 

Alla olevassa palvelupolkukuvassa (Kuvio 8.) on ympyröity kriittisimmät kontaktipisteet 

asiakkaan kannalta. Näitä kontaktipisteitä ovat: 

1. Asiakkaiden tavoittaminen mahdollisimman aikaisessa vaiheessa, heidän tulevaa asi-

ointitarvettaan ennakoiden. 

2. Etuuksien hakeminen. Asiakkaan tulee tietää, mitä etuuksia hän voi hakea, miten, ja 

mihin tarkoitukseen. 

3. Ennakkoon sovitut, tulkatut asiakaspalvelutilanteet, joissa asiakas saa tukea, apua ja 

neuvontaa asiansa hoitamiseen ja ymmärtää hakemisen merkityksen ja oman roolinsa 

siinä käynnistyvissä etuuksien prosesseissa. 

4. Etuuksien käsittelyprosesseista asiakkaalle aiheutuvat impulssit (kriittiset vuorovaiku-

tustilanteet), jotka harvoin tavoittavat asiakkaan hänen omalla kielellään. Näitä voivat 

olla esimerkiksi kirjalliset etuuspäätökset ja lisäselvityspyynnöt. 

5. Palvelutilanteet eri etuuksien käsittelyprosessien aikana, jossa asiakas tarvitsee tukea 

ja neuvontaa siihen, miten hänen tulee toimia ja mitä etuuksien päätökset ym. impuls-

sit tarkoittavat. 

6. Etuuden maksut, asiakkaalle niistä aiheutuvat oikeudet ja velvollisuudet, sekä ymmär-

rys siitä, miten asiat sujuvat etuusprosessin jälkeen. 

Jos kriittisimmät kontaktipisteet epäonnistuvat, asiakkaan on mahdotonta ymmärtää 

omaa asiaansa ja hän palaa jatkuvasti palvelupolun alkupäähän. Vain asiakkaan tietotason 

lisääntyminen näissä kontaktipisteissä edistää asiakkaan palvelupolkua ja auttaa asiakasta 

ymmärtämään omaa rooliaan etuuden hakijana tai saajana ja jatkaa palvelupolkua eteen-

päin. Ennakoimattomat kriittiset kontaktipisteet vaikeuttavat palvelupolun etenemistä 

suunnitelmallisesti ja asiakkaan oikea-aikaista neuvontaa. 
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Alla olevan kuvion 8 palvelupolku kuvaa siis myös sellaisia kriittisimpiä kontaktipisteitä, 

jotka olennaisesti eroavat maahanmuuttajien ja kantaväestön prosessissa asiakkaiden kieli-

syyden ja puuttuvien sähköisten, itsenäisten asiointimahdollisuuksien takia. Kun suo-

mea tai ruotsia osaava asiakas saa päätöksen, hän voi lukea siitä, miten asia on ratkaistu ja 

milloin mahdollinen päätöksen mukainen etuus maksetaan. Kun kielitaidoton asiakas saa 

päätöksen, hän ei tiedä mitä siinä lukee, joten hän tarvitsee apua päätöksen sisällön selvit-

tämiseen. Näin muodostuu asiakkaalle ongelmallinen kontaktipiste, jossa asiakkaan it-

sensä arvioitavaksi jää, hakeutuuko hän palveluun, jossa hän saa apua ja neuvontaa päätök-

seen liittyen, vai reagoiko asiaan ollenkaan. Kuvassa korostuu myös organisaation sisäinen 

vuorovaikutus, joka on edellytys asiakkaan kannalta onnistuneille kontaktipisteille. 

 

 

Kuvio 8. Service blueprint ja kriittiset kontaktipisteet. 

Taloudellisesti vaikeassa tilanteessa asiakas tyypillisesti hakeutuu Kelan tai kumppanin pal-

veluun, ja syntyy ennakoimaton kontaktipiste. Kun kielitaidottomalle asiakkaalle annetaan 

päätös, voisi asiakkaan kannalta olla hyvä pohtia, olisiko päätöksen antaminen impulssi sisäi-

seen yhteistyöhön, jossa Kela voisi paremmin ennakoida asiakkaan asiointitarvetta ja pohtia 
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keinoja suunnitelmallisempaan vuorovaikutustilanteeseen päätöksenteon jälkeen. Orga-

nisaation näkökulmasta olisi tarkasteltava, onko mielekkäämpää ottaa ennakoiva ote asiak-

kaan palvelupolulla ja käyttää aikaa alkuvaiheessa syvällisempiin vuorovaikutustilanteisiin 

sen sijaan, että toistuvasti ja ennakoimattomasti hoidetaan asiakkaan akuuttia tilannetta ja 

aiheutetaan asiakkaalle lisää asiointitarvetta toistuvien, yksipuolisten kontaktien, kuten 

(suomenkielisten) kirjeiden takia.  

Vaikka organisaation näkökulmasta on haaste, että asiakasryhmä asioi paljon, on se asiak-

kaan näkökulmasta perusteltua, sillä palvelupolku osoittautui hyvinkin monimutkaiseksi 

kokonaisuudeksi, jos etuuksia on useita. Tämä asiakkaan asiointitarve tulisi ottaa haltuun 

organisaation eri osissa ja tunnistaa niitä tilanteita, joissa asiakkaan asiaa voitaisiin edistää 

ennakoivasti kokonaisuutena, ja auttaa häntä ymmärtämään omien asioidensa kokonai-

suutta ja omaa rooliaan polulla.   

Service blueprintiä on yllä olevassa kuvassa hieman sovellettu siten, että ylimmäksi uimara-

daksi on lisätty ne viranomaiset, joiden toiminnot vaikuttavat asiakkaan Kela-palvelupolkuun 

ja niiden ajallinen ulottuvuus on kuvattu asiakkaan polulla mahdollisimman suotuisana ajalli-

sena tavoitteena. Muiden viranomaisten ja Kelan välinen sujuva vuorovaikutus tukee myös 

asiakkaan sujuvaa palvelupolkua. Yhteispalvelu voi auttaa asiakasta, mutta organisaa-

tioissa on huomioitava ne tärkeimmät tukitoiminnot, joiden tulisi olla välittömässä vuorovai-

kutuksessa asiakasta neuvovan osan kanssa. 

Asiakkaan kokemuksen fyysisiä elementtejä ovat hakemukset ja päätökset, sekä etuuden 

maksut. Tässä tavoitteellisessa polussa hakemuksia ei ole kuvattu etuuksittain, vaan pyrki-

myksenä tulisi olla, että asiakkaalta pystyttäisiin ottamaan ensimmäisellä asiointikerralla 

kaikki hakemukset vastaan, ja ne voisivat asiakkaalle näyttäytyä yhtenä kokonaisuutena 

niin, että myös mahdolliset lisäselvityspyynnöt ja päätöksetkin näyttäytyisivät asiakkaalle 

mahdollisimman yhtäaikaisesti ja asiakaspalvelussa pystyttäisiin ennakoimaan näkymättö-

missä osissa tapahtuvia toimintoja. Fyysisiä elementtejä ovat myös palvelutilanteita enna-

koivat ilmoitukset, joita asiakas saa esimerkiksi viesteinä hänelle tehdyistä ajanvarauksista. 

Hyvin olennaista on, jos halutaan selkeyttää asiakkaan palvelupolkua ja vähentää asiak-

kaan kontaktipisteitä, tarkastella yllä olevan kuvan asiakkaalle näkyviä ja näkymättömiä 

toimintoja ajallisesta perspektiivistä. Varsinkin silloin, jos asiakkaalla on tarve ja oikeus 

useampiin etuuksiin, on asiakkaalle näkymättömien osien tukitoiminnot ajoitettava niin, 
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että ne edistyvät oikea-aikaisesti asiakkaan palvelutilanteiden näkökulmasta. Näin suunni-

teltuna ne tukisivat kriittistä kontaktipistettä, jolloin asiakas on suunnitellusti vuorovaiku-

tuksessa organisaation kanssa, sen sijaan, että eriaikaisesti tapahtuvat toiminnot ja asiak-

kaan suuntaan menevät, kriittisetkin impulssit ajoittuvat asiakkaan polulla epäloogisesti. 

Kuvassa olevat nuolet ovat paitsi näkyvien ja näkymättömien toimintojen välisiä rajapin-

toja, myös merkkinä tästä ajallisesta tarkastelusta, joka asiakkaan näkökulmasta on hyvin 

olennaista, Ajallisesti eriaikaiset tukitoiminnot ja Kelan asiakkaalle suunnatut kontak-

tipisteet aiheuttavat vuorovaikutustilanteita, johon asiakas tai palveluasiantuntija eivät saa 

mahdollisuutta valmistautua etukäteen, ja jolloin palvelutilanne ei onnistu toivotulla ta-

valla, jos siinä tarvittava tietoa ei ole riittävästi saatavilla. Olisi tarpeen kehittää organi-

saation sisäistä vuorovaikutusta niin, että palvelutilanteita pystyttäisiin ennakoimaan orga-

nisaation sisäisten etuusprosessien kanssa ajallisesti järjestelmälliseksi kokonaisuudeksi. 

Tavoitteellisella palvelupolulla asiakkaan vuorovaikutus Kelan kanssa tapahtuisi alkuvaiheen 

suunnitelluilla ajanvarauksilla, jossa hän tarvittaessa tulkin kanssa saisi neuvontaa omaan 

elämäntilanteeseensa ja etuuksiin liittyen. Riittävä aika neuvontatilanteessa voisi auttaa myös 

asiakasta jatkossa toimimaan yhä itsenäisemmin ja ymmärtämään omia oikeuksiaan ja 

velvollisuuksiaan Kelan asiakkaana ja etuuden saajana. Myös siinä vaiheessa, kun Kela an-

taa asiakkaalle asiasta päätöksen, suunniteltu vuorovaikutus on tarpeellista, jos ei ole 

mahdollista, että kaikki päätökset käännetään kunkin asiakkaan kielelle. (mikä on hyvin epä-

todennäköistä ainakaan lyhyellä aikavälillä). Myös vierasta kieltä puhuvalla asiakkaalla on oi-

keus ymmärtää Kelasta saamansa päätös ja sen vuoksi tässäkin kohtaa ennakointi ja 

ajan varaaminen etukäteen parantaisi sekä asiakaskokemusta että Kelan palveluiden suun-

nittelun mahdollisuutta. Etuuskäsittelyn ajallinen yhtenäistäminen vähentäisi siis asiakkaan 

asiointitarvetta ja selkeyttäisi palvelupolkua ajallisesti ymmärrettävämmäksi kokonaisuudeksi. 

Kuten jo aiemmin tekstissä on todettu, asiakkaan näkökulmasta palvelupolku jatkuu edelleen, 

vaikka hän on saanut päätöksen Kelasta. Maahanmuuttajilla, kuten ihmisillä ylipäätään on 

elämänmuutoksia. Ihmiset työllistyvät, saavat perheen, muuttavat, opiskelevat tai eroavat. 

Pääsääntöisesti nämä muutokset vaikuttavat myös Kelan etuuksiin, ja on tärkeää, että 

asiakkaan palvelupolkua kehitetään siitä näkökulmasta, että asiakkaan ymmärryksen ja tie-

don varmistaminen on joka tilanteessa mahdollista. Kun asiakkaasta on kerran otettu koppi, 

hänen tilanteessaan pitäisi pystyä suunnittelemaan seurantaa, joka juuri hänen yksilöllisen 

tilanteensa mukaisesti vastaisi mahdollisimman ennakoivasti myös tulevaan 



77 

palveluntarpeeseen. Seuranta, ennakointi tai jatkon varmistaminen voi olla ajanvaraus 

puolen vuoden päähän, tai digiopastusta, jossa yhdessä tutustutaan Kelan verkkopalveluihin 

ja itsenäiseen asiointiin. Jos halutaan, voidaan jatkon varmistamisen kehittämiseksi pyrkiä 

myös kehittämään työkaluja, esimerkiksi automaation hyödyntämisen keinoja siihen, 

että etuuksia saava asiakas tietää oman tilanteensa etenemisen Kelan etuuksien saajana ja 

saa mahdollisuuden myös ennakoida omaa elämäänsä.  

Asiakkaiden todellista toimintaa organisaation vuorovaikutuksessa tarkasteltaessa olen-

naiseksi asiaksi nousee olemassa olevat järjestelmien kautta liittyvät tiedot. Esimerkiksi 

TE-palveluiden lausunto on etuusprosessissa välttämätön, jotta asiakkaalle voidaan tehdä 

päätös työttömyysturvasta. Asumistukea ei voida maksaa, jos tietoa asunnosta, vuokrasopi-

muksesta ja laillisesta Suomessa asumisesta ei ole rekisteröity Kelan järjestelmiin. Jokaisella 

viranomaisella on omat prosessinsa ja käsittelyaikansa, jolloin asiakkaan ja Kelan kannalta 

oleelliset tiedot tulisi olla oikea-aikaisesti Kelan saatavilla.  

Asiakkaan näkökulmasta myös kontaktipisteiden kielisyydellä on iso merkitys, kuten myös 

henkilökohtaisella vuorovaikutuksella asiakkaan ja Kelan välillä. Syvemmän asiakasym-

märryksen saavuttamiseksi näitä kontaktipisteitä tulisi tätä työtä tarkemmalla tasolla analy-

soida ja havainnoida. Tulisi myös pohtia, onko Kelan etuuksien prosesseissa sellaisia toimin-

toja, jotka eivät avaudu vieraskielisille asiakkaille lainkaan tai asiakkaan kannalta ymmärret-

tävästi, ja jotka aiheuttavat joskus turhaa asiointitarvetta. Sekä asiakkaan, että Kelan etu 

olisi myös, että kun asiakas hakee etuuksia, Kelalla olisi riittävä tieto asiakkaan tilanteesta 

niin, että asia voidaan käsitellä kerralla perusteellisesti sen sijaan, että lisäselvityksien puut-

teen vuoksi haetaan etuuksia uudelleen, ja aloitetaan kokonaan uusi asiointiprosessi useine 

kontaktipisteineen. 

Tässä työssä kuvatussa kokeilussa mukana olleet asiakkaat yleensä kokivat, että saavat 

apua henkilökohtaisessa palvelussa ja olivat hyvin kiitollisia etuuksista ja palveluista, joita Ke-

lasta saavat. Varsinkin palvelupisteellä asioivat asiakkaat ovat kuitenkin omaksuneet toimin-

tatavan, jossa he postia Kelasta saatuaan kokevat aina tarvetta varmistella asioita ja tulevat 

pyytämään apua henkilökohtaisesta palvelusta. Kun kehitetään tai tehostetaan palveluita 

tai toimintoja, olisi syytä ennakoida asiakkaan asiointitarvetta ja pohtia niitä keinoja, joilla 

asiakas saisi tarvittavan tiedon omasta kokonaisuudestaan käsin ilman, että hänen tulee 

jatkuvasti olla vuorovaikutuksessa organisaation kanssa. Tärkeää on kuitenkin se ha-

vainto, että usein on hyvin perusteltua, että asiakas on vuorovaikutuksessa organisaation 
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kanssa niin pitkään, kuin se on välttämätöntä ennen kuin hän pystyy omaksumaan itse-

näisen asioinnin edellyttämät tiedot.  

Monet tutkimuksen alussa mukana olleet tahot siirtyivät tutkimuksen aikana muihin tehtäviin 

ja liikkuvuutta oli myös palvelua toteuttavassa tiimissä. Myös tutkijan oma yksikkö vaihtui 

matkan varrella organisaation osasta toiseen. Myös kumppaniorganisaatiossa oli vaihtu-

vuutta ja esimerkiksi uuden järjestelmän käyttöönoton takia kokeilun aloitus viivästyi. Kump-

paniorganisaatio teki kuitenkin paljon työtä suunnitteluvaiheessa ja oli avoin erilaisille ehdo-

tuksille ja nopeillekin muutoksille kokeilun edetessä. Tämän tutkimuksen aikana tapahtui 

siis paljon muutoksia. Kun organisaation palveluita kehitetään, on hyvä huomioida, että myös 

asiakkaiden elämässä tapahtuu muutoksia ja palveluiden on vastattava näihin muutok-

siin. Asiakkaan palvelupolku on jatkuva, ajallisen ulottuvuuden kautta muodostuva ko-

konaisuus, johon organisaation sisäisellä vuorovaikutuksella voidaan tuottaa entistä 

enemmän selkeyttä ja suunnitelmallisuutta. 

Olennaista Kelan asiakkaan palvelupolulla ylipäätään on tieto ja tiedon liikkuvuus. Vuoro-

vaikutus asiakkaan kanssa liittyy aina tietoon, joka liittyy etuuksiin ja niiden prosesseihin. Asi-

akkaan kannalta oikea-aikainen ja riittävä tieto on olennaista tällä palvelupolulla ja palve-

lutapahtumissa ja sen kautta on mahdollista tukea asiakasta myös kohti itsenäistä asiointia. 

Jotta palvelutilanteissa olisi mahdollista edistää asiakkaan palvelupolkua, neuvoa ja auttaa 

asiakasta asioidensa edistämisessä, on tiedon jäsentelyllä ja kokonaisuudella suuri merkitys. 

Miten kompleksisen tiedon kokonaisuus rakennettaisiin niin, että se tukee merkityksellisiä 

vuorovaikutustilanteita, on olennainen kysymys, ja tämän työn perusteella siihen voi löytää 

keinoja tarkastelemalla asiaa asiakkaan näkökulmasta. Kelan palvelu on useimmiten oikean 

tiedon välittämistä asiakkaalle, myös maahanmuuttaneiden asiakkaiden palvelupoluilla. 

Service Blueprint -palvelupolkukuvaus on yleiskuvaus ja vasta pohjatyö varsinaisen palvelu-

polun käytännön kehittämiselle. Polku on monimutkaisuudessaan yksinkertaistettu kuvaus 

asiakkaan polkuun vaikuttavista toiminnoista ja näitä monimutkaisia toimintoketjuja tulisi 

voida yksinkertaistaa ja tarkastella kokonaisuutena, mutta yksityiskohdat huomioiden.  
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5 JOHTOPÄÄTÖKSET JA KEHITTÄMISEHDOTUKSET 

Monet Kelan asiakkaat eivät koskaan asioi Kelan asiakaspalvelussa, vaan hoitavat asiansa 

itsenäisesti verkossa. Myös maahanmuuttaja, joka osaa kotimaisia kieliä, tai saa apua verk-

kopalveluiden käyttöön, asioi useimmiten Kelan verkkopalveluissa. Keskeinen eroavaisuus 

maahanmuuttajan palvelun kuvauksessa aina Suomessa asuneisiin asiakkaisiin verrattuna, 

on kuitenkin kielitaito. Jos suomi ja ruotsi ovat asiakkaalle vieraita kieliä, hän tarvitsee tulk-

kausta ja tukea asiointiinsa, joka yleensä tapahtuu henkilökohtaisissa palvelukanavissa. Jos 

tietokoneen käyttö on vierasta ja henkilökohtainen aiempi kokemus aivan toisenlaisesta yh-

teiskunnasta, ei itsenäinen asiointi viranomaisten kanssa välttämättä onnistu, vaikka mahdol-

lisuus siihen olisikin. Tässä opinnäytetyössä tehdyn tutkimuksen ja hankitun tiedon perus-

teella voidaan tehdä kahdenlaisia havaintoja: Asiakkaan palvelupolun kehittämiseen liittyviä 

ja käytettyyn tutkimusmenetelmään liittyviä. 

5.1 Tutkimusmenetelmään liittyvät johtopäätökset 

Tutkimusmenetelmä oli iteratiivinen ja pyrki tuottamaan tietoa tarkasteltavana olevasta asia-

kasryhmästä ja palvelusta. Tämän tyyppinen tutkimusmenetelmä vaatii usean tahon sitoutu-

mista ja tutkimustavan on oltava riittävän joustava, jotta pystytään reagoimaan ympärillä ta-

pahtuviin muutoksiin ja huomioimaan asiakkaan näkökulmaa. Jo tutkimusongelman määritte-

lyn alkuvaiheessa on tärkeää saada ymmärrystä siitä, miten ongelma tarkasteltavan asiakas-

ryhmän kannalta näyttäytyy ja tutkimuksen edetessä eri näkökulmat tulee ottaa huomioon. 

Kokeilut, asiakkaiden osallistaminen, haastattelut ja havainnoinnit vaativat aikaa, joten niihin 

on turvattava riittävät resurssit ja työvälineet. 

Palvelumuotoilulle on tyypillistä, että tutkimuksen aikana ilmenee myös uusia asioita, jotka 

vaikuttavat tutkimuksen etenemiseen ja lopputulokseen. Tässä tutkimuksessa merkittävä ha-

vainto oli, että asiakasryhmän määrittely ja tarkastelu vaati todella laajaa näkökulmaa ja pää-

syä organisaation sisäisten etuusprosessien yksityiskohtiin. Tutkimuksen alkaessa oletus oli, 

että asiakkaalle kriittiset kontaktipisteet ovat asiakaspalvelun vastuulla, mutta asiakkaiden toi-

minnan tarkastelu osoitti, että myös muu asiakkaan ja Kelan välinen vuorovaikutus voi olla 

asiakkaan kannalta kriittinen kontaktipiste. Tämä laajensi tutkimuksen näkökulmaa, ja asia-

kaspalvelun kehittämisen lisäksi merkittäväksi nousi tarve kuvata asiakkaan palvelupolun ko-

konaisuutta sen sijaan, että kehitetään ainoastaan asiakaspalvelun toimintoja. 
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Tämä tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena, mutta asiakkaiden ohjautumista palve-

luun ja asiakkaan kokemusta olisi tarpeen tutkia myös määrällisesti. Julkisen organisaation 

asiakasmäärä on suuri, ja kvantitatiivisella tutkimuksella esimerkiksi ajallista ulottuvuutta olisi 

merkittävää tarkastella myös tilastollisesti. Tutkimus toteutettiin osana normaalia palvelutoi-

mintaa, mutta jos jatkossa halutaan tutkia tietyn asiakasryhmän palvelua esimerkiksi kokeile-

malla, on syytä pohtia, pitäisikö tutkimuksen toteutus rajata erilliseksi muusta toiminnasta, 

selkeyden varmistamiseksi. Opinnäytetyön tutkimusmenetelmä oli iteratiivinen ja siinä sovel-

lettiin työn tekemisajankohdassa mahdollisia menetelmiä luovasti, siten myös tutkijan ja mu-

kana olevien asiantuntijoiden näkökulma vaikutti lopputulokseen. Tutkimus on yksi esimerkki 

palvelumuotoilun menetelmien hyödyntämisestä palvelun kehittämisessä, joten sen perus-

teella voidaan tehdyt johtopäätökset rajautuvat siihen. 

Olennaista palvelumuotoiluprosessissa on, että se ei ole koskaan valmis. Tämän palvelupol-

kukuvauksen pohjalta voidaan kuitenkin pyrkiä tekemään ehdotuksia siitä, miten asiakasryh-

män palvelua olisi tarkoituksenmukaista jatkossa kehittää ja kehittämistyötä painottaa. Olisi 

tarpeen myös löytää sellaisia tiedonkeruumenetelmiä, joiden avulla saadaan parempi ja jär-

jestelmällisempi kuva ajallisesta ulottuvuudesta palvelupolulla asiakkaan näkökulmasta.  

Tämän tutkimuksen lopputuloksena syntyi palvelun kehittämisen tavoitepolku ja yhteispalvelu 

kumppanin kanssa. Se voi toivottavasti toimia innoituksena joko tämän, tai jonkun muun asia-

kasryhmän palvelupolun nykytilan kuvaamiselle ja kehittämiselle.  

5.2 Tutkimuksen tuloksien keskeiset johtopäätökset ja kehittämisehdotukset 

Tästä tutkimuksesta tehdyt keskeiset johtopäätökset ja kehittämisehdotukset liittyvät luonnol-

lisesti asiakaspalveluun, mutta tärkeä havainto on, että palvelun kriittisimmät kontaktipisteet 

kytkeytyvät aina myös organisaation muiden osien kontaktipisteisiin, tukitoimintoihin ja erilli-

siin etuusprosesseihin. Nämä tukitoiminnot ja etuusprosessit kytkeytyvät lisäksi Kelan ulko-

puolella oleviin, muiden viranomaisten tukitoimintoihin ja kontaktipisteisiin. Tukitoimintojen, 

etuusprosessien ja asiakaspalvelun kontaktipisteiden tarkempi, yksityiskohtaisempi tarkastelu 

asiakkaan näkökulmasta yhdessä kumppaneiden kanssa, tuottaisi merkittävää tietoa siitä, 

miten asiakkaan palvelupolku muodostuu ja miten sitä voitaisiin kehittää. 

Asiakkaan palvelupolun kehittämiseen liittyviä keskeisimpiä johtopäätöksiä ja kehittämiseh-

dotuksia tämän työn perusteella ovat: 
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1. Asiakkuuden hallinta julkisessa organisaatiossa on tiedon hallintaa. Kela 

tarvitsee tietoa asiakkaista ja asiakasryhmistä, jotta voi tarjota asiakkaan 

tilanteessa relevanttia, täsmällistä tietoa kriittisimmissä kontaktipisteissä. 

Asiakkaan tilanteesta Kelalle välittyvä tieto on tärkeää, jotta asiakkaan 

asiat edistyvät parhaalla mahdollisella tavalla, oikein ajoitettuna ja tehok-

kaasti. Kun vuorovaikutustilanteissa asiakkaalle välittyvä tieto (etuuksista) 

on ymmärrettävää ja asiakasta tuetaan toimimaan tarkoituksenmukaisella 

tavalla, hänen asioidensa käsittely etenee palvelupolkua eteenpäin, sen 

sijaan, että asiakas ja hänen asiansa palaa yhä uudelleen palvelupolun 

alkuun.  

2. Vasta maahan muuttaneen asiakkaan tarpeet, kielelliset rajoitteet ja asi-

ointivalmiudet tulee aina huomioida asiakkaan vuorovaikutustilanteissa. 

Kotimaisilla kielillä asioista tiedottaminen ja suomenkieliset vuorovaikutus-

tilanteet eivät tuota vieraskielisille asiakkaille tavoiteltavaa arvoa ja ovat 

myös organisaation kannalta ongelmallisia. Tieto asiakkaan tilanteesta ja 

kielellisistä valmiuksista tulisi olla ajantasaista ja sitä tulisi voida hyödyn-

tää ennakoiden suunnitelluissa vuorovaikutustilanteissa. Asiakkaalta ei voi 

myöskään odottaa itsenäistä asiointia, mikäli hänellä ei ole valmiuksia tai 

välineitä asioida esimerkiksi verkkopalveluissa. Suunnitelmallisuus vasta 

maahan muuttaneen asiakkaan kontaktipisteissä on mahdollista, kun 

asiakasryhmälle tyypilliset tarpeet otetaan huomioon. On huomioitava, 

että useimmiten näiden asiakkaiden asiat ovat monimutkaisia ja haasta-

via, joten maahanmuuttaja tarvitsee siksi tukea asiointiinsa, ja sitä on al-

kuvaiheessa tuettava. 

3. Asiakkaiden asiakkuutta tulisi tarkastella asiakkaan toiminnan ja toteutu-

neiden vuorovaikutustilanteiden kautta ajallisessa ulottuvuudessa, esimer-

kiksi järjestelmistä saatavien tietojen perusteella. Näin organisaatiolle 

muodostuisi nykyistä parempi kuva siitä, millaisia kontaktipisteitä asiakas-

ryhmän polulla todellisuudessa on, ja miten ne vaikuttavat polun edistymi-

seen sekä asiakkaan, että organisaation näkökulmasta. Vuorovaikutusti-

lanteiden ja asiakkaan toiminnan tarkastelun avulla saatua tietoa (dataa) 

tulisi jalostaa ja tarkentaa sekä asiakkaita osallistaen että kaikkien 
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palvelupolkuun vaikuttavien organisaation osien yhteistyössä. Sekä orga-

nisaation tukitoimintoja, että palvelua tulisi kehittää asiakkaalle merkittä-

vimpien kontaktipisteiden ympärille, huomioiden niiden vaikutus ajallisesti, 

esimerkiksi tässä työssä käytetyn Service Blueprint -mallin avulla. Maa-

hanmuuttaneen asiakkaan palvelupolulla keskeisiä kriittisiä vuorovaikutus-

tilanteita asiakaspalvelussa tulisi tämän tiedon perusteella kehittää asiak-

kaan kannalta arvokkaammaksi organisaation sisäisillä tukitoiminnoilla si-

ten, että asiakaspalvelulla olisi nykyistä parempi pääsy vuorovaikutustilan-

teessa kriittiseen sisäiseen tietoon ja mahdollisuus ennakoida asiakkaiden 

polkua. Asiakaspalvelun osaaminen vasta maahan muuttaneen asiakkaan 

kohtaamisesta, tulkkipalveluista ja etuuslainsäädännöstä tulisi varmistaa 

ja rakentaa siten, että se vastaa asiakkaan tarpeeseen.  

4. Lopuksi vielä ajankohtainen kehittämisehdotus asiakkaan Service Blue-

printin hyödyntämisestä: Suomessa on meneillään valtioneuvoston aset-

tama selvitys sosiaaliturvauudistusta varten ja vuonna 2023 valittu Suo-

men hallitus on hallitusohjelmassaan esittänyt monia muutoksia, jotka 

koskevat myös tässä tarkasteltua asiakasryhmää etuuksien saajana. 

Muutokset etuuksissa ja lainsäädännössä ovat demokraattisessa yhteis-

kunnassamme tavallisia. Kun muutoksia toimeenpannaan, voi asiakkaan 

palvelupolun avulla hahmottaa, miten lainmuutokset vaikuttavat asiakkaan 

polulla ja ennakoida niitä. Muutosta suunniteltaessa voidaan palvelupolun 

kuvauksen avulla ottaa entistä paremmin huomioon ennakoiden, miten 

muutos vaikuttaa asiakasryhmän palvelupolulla. 
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