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Opinnaytetyon tarkoitus oli kartoittaa kokemustietoa Kelan etapalvelusta palveluohjauksessa.
Opinnaytetyon tavoitteena oli tuottaa tietoa ja kehitysehdotuksia kayttajaystavallisemmalle
palvelulle Kelan nakokulmasta seka lisata asiakasymmarrysta. Opinnaytetyon tietoperustassa
tarkastellaan asiakasymmarrysta ja asiakaskokemusta seka sosiaali- ja terveydenhuollon
digitaalisten palveluiden kehittamista. Lisaksi tarkastellaan palveluohjausta kasitteena ja
Kelan etapalvelua.

Opinnaytetyo toteutettiin kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena. Haastattelut
toteutettiin puolistrukturoituna teemahaastatteluna lahitorin yli 65-vuotiaille ikaantyneille
asiakkaille. Aineiston analysointi toteutettiin teoriaohjaavalla sisallonanalyysilla. Tulokset
osoittivat, etta asiakkaat olivat paaosin tyytyvaisia palveluun. Haastateltavat arvostivat
erityisesti palvelussa nopeaa saatavuutta ja palvelun toteutusta tutussa ymparistossa.
Lahitorin tyontekijan lasnaolon koettiin helpottavan palvelun kayttoa, erityisesti niilla joilla
on heikommat digitaidot. Kehittamiskohteina esiin nousivat asiakkaan yksilollisempi palvelu,
vuorovaikutuksen laatu seka asiakkaan kokonaistilanteen huomiominen. Lisaksi toivottiin
palvelun laajentumista koteihin.

Haastatteluaineiston perusteella voidaan paatella, etta yhteistyo eri toimijoiden valilla on
tarpeellista ikaantyneiden palveluohjauksessa. Yhteistyolla voidaan mahdollistaa asiakkaan
syvallinen palveluohjaus yhdessa eri toimijoiden kanssa. Toimivat yhteistyomallit eri
ammattilaisten valilla mahdollistavat asiakkaalle onnistuneen palvelukokemuksen, silla
samalla kaynnilla voidaan hoitaa monta asiaa. Opinnaytetyon aineiston perusteella voidaan
todeta, etta yhdenvertaisen palvelukokemuksen toteutumiseksi Kelan tyontekijoilla tulee olla
yhteinen toimintamalli ikaantyneen asiakaan palveluprosessista. Jatkotutkimukselle on selkea
tarve, silla yhteinen toimintamalli Kelan etapalvelussa mahdollistaisi yhdenvertaisen
asiakaskokemuksen tyontekijasta riippumatta. Tyontekijoiden kokemusten ja
koulutustarpeiden selvittaminen voisi auttaa asiakasymmarryksen ja toimintamallin
yhtenaistamisessa.

Asiasanat: palvelukokemus, etapalvelu, palveluohjaus, digitaaliset palvelut
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The purpose of this thesis was to explore the users experiences with Kela's remote service in
the context of service guidance. The aim was to generate information and development sug-
gestions for a more user-friendly service from Kela’s perspective, as well as to enhance client
understanding. The theoretical background of the thesis examines client understanding and
client experience, the development of digital services in social and healthcare, as well as the
concept of service guidance and Kela's remote service.

This thesis was conducted as a qualitative research study. The interviews were carried out as
semi-structured thematic interviews with elderly clients aged 65 and over at a local service
point. The data analysis was performed using theory-driven content analysis. The results
showed that the clients were generally satisfied with the service. The interviewees particu-
larly appreciated the quick availability of the service and the fact that it was provided in a
familiar environment. The presence of a staff member at the service point was seen as help-
ful, especially for those with lower digital skills, as it made the service easier to use. Areas
for development included more individualized services, the quality of interaction, and taking
the clients overall situation into account. Furthermore, there was a desire to expand the ser-
vice to clients’ homes.

Based on the interview data, it can be concluded that cooperation between different actors is
essential in service guidance for the elderly. Collaboration enables more comprehensive ser-
vices for the client, as multiple issues can be addressed in one visit. The data indicate that in
order to provide an equal service experience, Kela employees need to have a common opera-
tional model for the elderly clients service process. There is a clear need for further re-
search, as a unified operational model in Kela’s remote service would ensure an equal client
experience, regardless of the employee. Investigating employees’ experiences and training
needs could help standardize client understanding and unify operational practices.

Keywords: client experience, remote service, service guidance, digital services
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1 Johdanto

Hallinto ja hyvinvointialueet ovat havainneet palveluiden saatavuuden ongelmiin ja riittamat-
tomaan resurssiin erilaisissa sosiaali- ja terveyspalveluissa. Taman vuoksi on toteutettu
useista hankkeita ja tyoryhmia, jotka ovat keskittyneet parantamaan palveluiden saatavuutta
kehittamalla digipalveluita. Yuonna 2023 sosiaali- ja terveysministeriossa on kaynnistetty digi-
talisaatio- ja tiedonhallinnan strateginen valmistelu, jonka tavoitteena on vahvistaa palvelui-

den saatavuutta ja luoda yhtenainen, asiakaslahtoinen kokonaisuus. (STM 2023, 7-8.)

Opinnaytetyon aihe sai alkunsa molempien tekijoiden kertyneesta kaytannon kokemuksesta ja
mielenkiinnosta palveluohjaukseen seka digipalveluiden kehittamiseen. Opinnaytetyossa hyo-
dynnettiin molempien osaamista ja nakokulmaa, mika toi monipuolisuutta ja loi laajan lahes-
tymistavan aiheeseen. Yhdistamalla kaytannon kokemuksen ja teoreettisen tiedon laadullisen
tutkimuksen tuloksiin, tama opinnaytety0 parantaa Kelan asiakasymmarrysta ja mahdollistaa
etapalvelun kehittamisen asiakkaiden tarpeita vastaavaksi. Aikaisempien havaintojen perus-
teella tyoelamassa on huomattu, etta ikaantyneet ovat eriarvoisessa asemassa nopeasti kehit-
tyvassa digitalisaatiossa. Heilla on usein haasteita digitaalisten seka teknisten taitojen kanssa.
Palvelukokemusten kartoittaminen ja kehittaminen mahdollistavat tasa-arvoisen palvelun kai-

kille asiakasryhmille.

Opinnaytetyon tarkoituksena on kartoittaa kokemustietoa Kelan etapalvelusta ikaantyneiden
palveluohjauksessa. Opinnaytetyon tavoitteena on tuottaa tietoa ja kehitysehdotuksia kaytta-
jaystavallisemmalle palvelulle Kelan nakokulmasta seka lisata asiakasymmarrysta. Opinnayte-
tyota ohjaa tutkimuskysymykset: Millaisia kokemuksia ikaantyneilla asiakkailla on Kelan eta-

palvelusta seka miten Kelan etapalvelua voisi kehittaa ikaantyneille asiakkaille sopivammaksi.

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Kansanelakelaitos (Kela). Kela on keskeinen organisaa-
tio suomalaisessa sosiaaliturvajarjestelmassa. Kela tarjoaa etapalvelun, jonka kautta asiak-
kaat voivat hakea etuuksia ja saada neuvontaa. Lisaksi Kela tarjoaa etapalveluohjausta yh-

teistyossa hyvinvointialueiden kanssa.

Opinnaytetyon tietoperustassa kasitellaan digipalveluita sosiaali- ja terveydenhuollossa, Kelan
etapalvelua, asiakasymmarrysta, digipalveluiden kehittamista erityisesti ikaantyneiden palve-

lunkayttajien nakokulmasta, palveluohjausta seka asiakaskokemusta.



2  Kela toimeksiantajana

Tassa luvussa esittelemme opinnaytetyon tilaajan Kansanelakelaitoksen (Kelan). Esittelemme
luvussa Kelan arvot seka tehtavan yhteiskunnassa. Luvussa tuomme esille Kelan lahtokohtia

palveluiden kehittamiselle.

Kelan tehtavana on turvata kansalaisten toimeentulo erilaisissa elamantilanteissa, kuten tyot-
tomyyden, sairauden, vanhuuden, lapsen syntyman tai laheisen menetyksen yhteydessa. Ke-
lan toimintaan kuuluu myos jatkuva palveluiden kehittaminen. Kelan vastuualueisiin kuuluu
etuuspaatosten tekeminen, sosiaaliturva-asioissa opastaminen ja neuvominen seka palvelui-
den toimivuuden ja kehittamisen varmistaminen. Asiakkaalle pyritaan antamaan yksilollista ja
oikea-aikaista palvelua hanen tarpeidensa mukaisesti. Kelan toimintaa ohjaavat arvot ovat ih-
mista arvostava, osaava, yhteistyokykyinen ja uudistuva. Kelan toiminta perustuu lainsaadan-
toon, ja sen asema, tehtavat seka hallinto on maaritelty Kansanelakelaitoksesta annetussa
laissa (731/2001.) Kelan toimintaa valvovat eduskunnan nimeamat valtuutetut, jotka varmis-

tavat, etta toiminta noudattaa lakeja ja saadoksia. (Kela 2024a.)

Kelassa tehdaan jatkuvaa kehittamistyota, jossa asiakasymmarrys on keskiossa. Palveluiden
kehittamisen lahtokohtana on asiakkaiden tarpeiden syvallinen ymmartaminen. Tietoa asia-
kasymmarryksesta haetaan muun muassa asiakaspalautteen ja asiakaskokemustiedon moni-
puolisesta analysoinnista. (Kela 2024b.) Tama opinnaytetyo toteutettiin Kelaan, silla asiakas-
ymmarrysta seka asiakaskokemustietoa ei ole saatavilla Kelassa etapalvelun ikaantyneiden

asiakkaiden nakokulmasta.

3 Ikaantyneen asiakkaan tarpeiden ymmartaminen ja asiakaskokemuksen vahvistaminen

palvelussa

Asiakaskokemuksen kehittaminen ja asiakasymmarryksen vahvistaminen ovat nykyisin keskei-
sia tavoitteita yrityksille markkinamuutosten, kuluttajakayttaytymisen ja digitaalisten kana-
vien kehittymisen myota. Asiakaskokemus on monivaiheinen ja monimutkainen prosessi, joka
kattaa asiakkaan kokemukset palvelupolun eri vaiheissa. Kehittamisprosessi vaatii jatkuvaa

asiakasvuorovaikutuksen tarkastelua ja analysointia, kuten asiakaspolun hallintaa, jotta asia-

kasymmarrysta ja asiakaskokemusta voidaan parantaa. (Lab open 2024.)

Asiakasymmarryksen vahvistaminen on tarkeaa palveluiden tuottamisessa ja kehittamisessa,
silla sen avulla palvelut voidaan kohdentaa asiakkaiden tarpeiden mukaisesti ja varmistaa tu-
loksellisuus. Onnistuneen asiakasymmarryksen edellytys on kohderyhman tarkka maarittely.
Keskeista on potentiaalisten asiakkaiden tunnistaminen ja ymmarrys loppukayttajan tarpeista.
Asiakasymmarrys rakentuu tiedosta asiakkaiden tarpeista, odotuksista, kayttaytymisesta ja

arvoista. Syvallisen asiakasymmarryksen saaminen edellyttaa empatiaa ja monipuolisten
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tiedonkeruumenetelmien, kuten haastatteluiden ja kyselyiden kayttamista. Asiakaskokemuk-
sen kokonaisuutta, odotuksia ja toiminnan tehokkuutta voidaan vahvistaa syvallisella asiakas-

ymmarryksella. (Makipaa 2023.)
3.1 Asiakkaan tarpeiden ymmartaminen

Asiakasymmarryksen kasvattamisella pyritaan saamaan kokonaiskuva loppukayttajan tar-
peista, toiveista ja odotuksista kyseista palvelua kohtaan. Asiakasymmarryksen saaminen on
keskeinen tavoite palvelumuotoilussa ja palvelun kehittamisessa. Asiakasymmarrysta kerataan
useimmiten erilaisilla tutkimuksilla, haastatteluilla ja asiakaskokemuksen keraamisella vaihte-

levin menetelmin. (Tuulaniemi 2011, 143.)

Vuorela (2024, 127) toteaa, etta asiakasymmarryksen lisaamiseksi on ensisijaisen tarkeaa

saada vastaus siihen, miksi tekemamme toiminta on asiakkaalle tarkeaa. Tama on haastava ja
vaivalloinen vaihe, silla ihmisen tulkitseminen on vaikeaa, joten asiakkaan tarpeen analysoin-
tiin seka kartoittamiseen on varattava riittavasti aikaa. Analysointivaiheessa ei tule pidattay-
tya omassa loppupaatelmassa, vaan tulee antaa asiakkaalle mahdollisuus kertoa oma mielipi-

teensa.

Suomessa ei ole juurikaan viela tutkittu ikaantyneiden ihmisten tarpeita ja odotuksia kulutta-
jina. Useimmiten tyydytaan vakiintuneisiin kasityksiin tai perinteisiin stereotypioihin siita,
millainen ikaihminen on ja miten han elaa ja asuu, mista unelmoi ja mita han toivoo. lkaanty-
neet ihmiset ovat osittain tuntematon asiakasryhma. Ikaystavallinen yrityksen toiminta tulee
perustaa kolmeen eri nakokulmaan: ikaihmisen tarpeet ja odotukset, yrityksen osaaminen
seka toiminnan taustalla vaikuttavat asenteen ikaantyneita ihmisia kohtaan. (Jamsen & Kuk-
konen 2017, 44.)

Jamsen & Kukkosen (2017, 45-27) mukaan asiakasymmarryksen kartuttamiseksi ja vahvista-
kehittaa ikaystavallisemmaksi, tulee kehitys tapahtua yhteistyossa ikaantyneiden ihmisten
kanssa. Asiakasymmarryksen saavuttamiseksi voidaan kayttaa erilaisia menetelmia, kyselykaa-
vakkeet sahkoisena seka palautelaatikolla, asiakashaastatteluilla ja kayttajapaneelin avulla.
Lisaksi asiakasymmarrysta voidaan lisata edella mainittujen menetelmien lisaksi hyodynta-
malla erilaisia palvelumuotoilun tyokaluja. Asiakasta voidaan pyytaa dokumentoimaan arke-
aan valokuvien, muistiinpanojen ja tarinankerronnan kautta. Keratyn tiedon avulla voidaan
muodostaa asiakasprofiileja, mika auttaa kehittamaan yrityksen toimintaa ja kohdentamaan

palveluja eri asiakasryhmille.

Asiakkaan palautteen ja tarpeiden ymmartaminen on keskiossa tuotetta suunniteltaessa. Pal-
velu tulisikin suunnitella siten, etta asiakasymmarrys on keskiossa. Ymmartamattomyys johtaa

palvelun epaonnistumiseen, silla asiakkaat suosivat olemassa olevia tuotteita. Asiakkaan
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toiveiden ymmartaminen on ratkaisevaa, jotta tuote voi menestya markkinoilla. Jotta poten-
tiaalisten asiakkaiden kokemukset ja tarpeet tulevat huomioiduksi, empatia ja luovuus ovat
suunnitteluvaiheessa keskiossa. Prototypioinnilla ja asiakaspalautteella on iso rooli suunnitte-
luvaiheessa. Lisaksi on suositeltavaa tehda syvahaastatteluja pienelle asiakaskunnalle kuin ha-
ettaisiin tilastollisesti merkittavaa tulosta suurelta asiakasmaaralta. (Hartung & Rottenberg
2019.)

Asiointitilanteessa on tarkeaa kertoa asiakkaalle selkeasti prosessin vaiheet ja eteneminen.
Asioinnin aikana on tarjottava tarvittavaa ohjausta ja tukea, huomioitava mahdolliset hairioti-
lanteet seka tiedotettava asiakkaalle asioinnin onnistumisesta ja mahdollisista jatkotoimista.

(Valtiovarainministerio 2019b.)
3.2  Asiakaskokemuksen merkitys ja kehittaminen palvelussa

Keskeisinta palveluissa on asiakkaan kokemus. Se kasittaa koko yrityksen tarjoaman palvelu-
kokonaisuuden, johon sisaltyvat muun muassa mainonta ja muut ennakkokontaktit, asiakas-

palvelun laatu, palvelun ominaisuudet seka kayton helppous ja luotettavuus. Palvelun tarjo-
ajan tulee ymmartaa miten ja milloin ihmiset kohtaavat yrityksen tarjonnan, jotta erinomai-

sia asiakaskokemuksia voidaan luoda. (Tuulaniemi 2011, 74.)

Pwc (2018) raportin mukaan laadukas asiakaskokemus rakentuu nopeudelle, mukavuudelle,
johdonmukaisuudelle, ystavallisyydelle seka inhimilliselle vuorovaikutukselle. Huonosti hoi-
dettu asiakaskokemus voi vahingoittaa yrityksen mainetta. Raportin mukaan asiakaskokemuk-
sen ytimessa on yrityksen kyky tarjota ystavallista, asiantuntevaa ja nopeaa palvelua. Yritys-
ten tulisi keskittya teknologisiin innovaatioihin, jotka parantavat naita osa-alueita. lhmisen ja
teknologian yhdistaminen on ratkaisevan tarkeaa asiakaskokemuksen kehittamisessa. Onnistu-
neet asiakaskokemukset vahvistavat asiakkaiden luottamusta ja voivat johtaa yrityksen me-

nestykseen.

Asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen osa-alueeseen: toimintaan, tunteisiin ja merkityksiin.
Toiminnan taso tarkoittaa palvelun kykya vastata asiakkaan kaytannolliseen tarpeeseen, saa-
vutettavuuteen, prosessin sujuvuuteen seka hahmotettavuuteen, monipuolisuuteen, kaytetta-
vyyteen ja tehokkuuteen. Jotta palvelulla on mahdollisuus olla markkinoilla, on toiminnan ta-
son vaatimusten taytyttava. Tunnetasolla viitataan asiakkaan tuntemiin valittomiin henkilo-
kohtaisiin kokemuksiin palvelusta kuten: palvelun helppous, miellyttavyys, kiinnostavuus, in-
nostavuus, tunnelma, tyyli seka kyky koskettaa aisteja. Ylin asiakaskokemuksen taso, eli mer-
kitystaso, viittaa kokemukseen liittyviin mielikuvien ja merkitysten ulottuvuuksiin, kuten
unelmiin, tarinoihin, lupauksiin, kulttuurisiin koodeihin, henkilokohtaisiin oivalluksiin seka yh-

teyteen asiakkaan elamantyyliin ja identiteettiin. (Tuulaniemi 2011, 74.)
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Jotta asiakaskokemus on onnistunut, tulee yrityksen huomioida asiakkaan tarpeet parhaalla
mahdollisella tavalla resurssien puitteissa. On tarkeaa, etta yritys tunnistaa millainen asiakas-
kunta kayttaa yrityksen palvelua tai tuotetta. Erityista huomiota tulee kiinnittaa asiakaspal-
veluun silloin, kun tarjottu palvelu on vaikeakayttoinen. Asiakkaiden antama palaute on en-
siarvoisen tarkeaa, jotta yritys voi kehittaa tuotettaan tai palveluaan. Kun yritys ansaitsee
asiakkaan luottamuksen, asiakas on valmis jakamaan niin hyvat kuin huonotkin kokemuksensa.
Luottamus luo avoimuutta, mika helpottaa palautteen antamista ja mahdollistaa palvelun ke-
hittamisen asiakaslahtoisesti. (Vuorela 2024, 49-50.)

Weader (2023) korostaa, etta asiakaskokemukseen on tarkeaa panostaa myos tulevaisuudessa.
Digitalisoitumisesta huolimatta tulee muistaa, etta palvelun kayttajat ovat tavallisia ihmi-
sisia. Hyvan asiakaskokemuksen saavuttamiseksi on tarkeaa huomioida yksilolliset tilanteet,
kuten esimerkiksi syrjaytyminen. Arantola & Simonen (2009) mukaan onnistunut asiakaspalve-
lukokemus muodostuu, kun palvelu sujuu ongelmattomasti ja tayttaa asiakkaan odotukset so-

vitulla tavalla.

4  Sosiaali- ja terveydenhuollon digitaalisten palveluiden kehittaminen

Digitaaliset palvelut ovat keskeinen osa sosiaali- ja terveydenhuollon uudistamista, silla ne
mahdollistavat sujuvan jarjestamisen ja tiedonkulun. Digitalisaation avulla voidaan parantaa
palveluiden saatavuutta ja tehokkuutta, muun muassa yhteydenpitoa viranomaisiin. Digitaali-
set ratkaisut voivat tukea perinteisia palveluita, mutta niiden onnistunut kayttoonotto vaatii
huolellista suunnittelua, strategista johtamista ja kayttajien tarpeiden huomioimista. (THL
2024a.)

Digitaalisten palveluiden kehittamistyossa tulee keskittya kaytannon tarpeen tai ongelman
ratkaisemiseen, ei pelkastaan digitaaliseen palveluun itsessaan. Tavoitteena on selkeyttaa ja
tarkentaa ongelma kayttajien, kuten kansalaisten ja ammattilaisten avulla asiakasymmarryk-
sen lisaamiseksi. Palvelu kokonaisuutena vaatii laaja-alaista ja pitkajanteista kehittamista.
(Forss 2024, 32.)

4.1 Digitaaliset palvelut sosiaali- ja terveyspalveluissa

Suomessa on lahes 30- vuoden historia tietotekniikan hyodyntamisessa sosiaali- ja terveyspal-

veluissa. Vuonna 1996 laadittiin ensimmainen kansallinen strategia tietotekniikan hyodyntami-
sesta sosiaali- ja terveyspalveluissa. Strategian keskeisimpia tavoitteita olivat palvelujen por-
rastaminen, verkostoituminen, asiakkaiden ja henkiloston osaamisen ja kaytettavyyden vah-

vistaminen, tietoturvan parantaminen ja tietojarjestelmien yhteensopivuuden kehittaminen.
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Tasta lahtien tietotekniikan hyodyntamista sosiaali- ja terveyspalveluissa on kehitetty aktiivi-
sesti ja tavoitteellisesti. Vuosien varrella paapaino kehittamisessa on ollut sahkoiset potilas-
tietojarjestelmat, dokumentointi, asiakirjojen rakenteet, yhteiset tietorakenteet, seka kan-
sallinen tilasto- ja rekisterintiedon keraaminen. (Saranto, Kinnunen, Jylha & Kivekas 2020,
181-182.)

Nyt parikymmenta vuotta myohemmin tietotekniikan hyodyntaminen ja digipalvelut ovat kes-
keinen osa palvelurakennetta. Digitalisaation kehittymisessa keskeista on asiakkaiden ja am-
mattilaisten osallisuus ja aktiivisuus. Sosiaali- ja terveysministerion digitalisaatiolinjausten
mukaan vuoteen 2025 mennessa sosiaali- ja terveyspalveluiden tarjonnassa on otettava huo-
mioon asiakkaiden tarpeet seka varmistettava palvelujen yhdenvertaisuus ja saavutettavuus.
(Saranto ym. 2020, 182-183.)

Palveluiden laatua ja kustannustehokkuutta seka saavutettavuutta arvioidaan systemaatti-
sesti. Johtamista ja paatoksentekoa tukee kansainvalinen ja yhteiskunnallinen luotettava
tieto. Sahkoinen tiedonhallinta, nykyaikaiset tyovalineet ja palveluiden tuottaminen digitaali-
sesti ovat vuosien varrella vahvistaneet asemansa osana palvelurakennetta. (Saranto ym.
2020, 182-183.)

Jatkuva digitalisaation lisaantyminen mahdollistaa palveluiden saatavuuden tasavertaisesti
asuinpaikasta ja muista taustatekijoista riippumatta. Palveluiden kehittyminen digitalisaation
lisaantymisen myota vaatii kansalaisilta kykya, taitoa ja halukkuutta digipalveluiden kayttoon.
Digitaidottomuus voi aiheuttaa haasteita palveluiden kayttamisessa erityisesti ikaantyneilla.
Kansallisen linjauksen mukaan vuoteen 2020 mennessa kansalaisilla tulee olla saatavilla luo-
tettavia palveluja, jotka tukevat heidan elamanhallintaansa ja hyvinvointiaan. Kayttajalahtoi-
syys ja digitaidot ovat karkiteemoina julkisen hallinnon sahkoisten palveluiden kehittamis-
tyossa. Puutteellisten digitaitojen aiheuttamaan syrjaytymiseen on kiinnitettava yhteiskun-

nassamme erityista huomiota. (STM 2020, 31.)

Vuonna 2019 on astunut voimaan laki digitaalisten palveluiden tarjoamisesta (306/2019),
minka tarkoituksena on edistaa digipalveluiden asiakaslahtoisyytta. Lailla toimeenpannaan
Euroopan unionin direktiivi, minka keskeisena sisaltona on julkisen hallinnon digipalveluiden

saavutettavuus.

Ikaantyneet ihmiset jaavat muodollisten digi- ja mediataito koulutusten seka tyoelamassa ta-
pahtuvien koulutusten ulkopuolelle. Talloin koulutusvastuu siirtyy muille tahoille. Vuonna
2018 Euroopan Unioni asetti jasenvaltiolleen velvollisuuden edistaa kaikenikaisten ihmisten
medialukutaitoa. Suomessa opetus- ja kulttuuriministerio on linjannut, etta mediakasvatusta
tulee antaa kaikille ikaryhmille, mukaan lukien ikaantyneet ihmiset. Suomessa vuonna 2022

65-74 vuotiaista internettia kaytti 66 prosenttia ja 75-95 vuotiaista 27 prosenttia. Vuoden



14

2021 Covid-pandemia vauhditti edella etenkin 65-74-vuotiaiden digiosaamista. (Korjonen-Kuu-

sipuro, Rasi-Heikkinen, Vuojarvi, Pihlajainen & Karna 2022, 10-11.)

Terveyden ja hyvinvoinninlaitoksen (2021-2024) tutkimuksen mukaan lahes 60 % vaestosta
koki, etta sahkoinen asiointi helpottaa palvelujen kayttoa ajasta ja paikasta riippumatta. La-
hes 45 % vastaajista puolestaan totesi, etta sahkoiset palvelut parantavat yhteistyota ammat-
tilaisten kanssa (Kyytsonen, Aalto & Vehko 2021, 49-50).

4.2 Digipalveluiden kehittaminen ikaantyneiden palvelunkayttajien nakokulmasta

Useammilla kansainvalisilla tutkimuksilla on osoitettu, etta ikaantyneet kayttavat tietotek-
niikkaa ja digipalveluita nuoria vahemman. Saksassa, Yhdysvalloissa ja Suomessa tehdyissa
tutkimuksissa on todettu, etta ikaantyneet kayttavat etaterveyspalveluita nuorempia vahem-
man ja etsivat harvemmin tietoa internetista terveyteen ja hyvinvointiin liittyvista aiheista.
Tama johtuu ikaantyneiden heikommista digitaalisista taidoista. Euroopan unionissa 80 pro-
senttia 44-54- vuotiaista arvioi omaavansa riittavat digitaidot arkipaivan asioiden hoitami-
seen, kun taas yli 65- vuotiaista vastaava osuus oli 44 prosenttia. Suomalaisen tutkimuksen
mukaan ikaantyneet kokevan hyotyvansa nuoria vahemman digipalveluista. Tama voi lisata
ennakkoluuloja ja haluttomuutta digipalveluita kohtaan. Digipalveluiden vahaisempaa kayttoa
voi selittaa huono palvelun saavutettavuus, alhainen koulutus, koyhyys, syrjaytyminen, ter-
veyshaasteet tai negatiiviset asenteet ja ennakkoluulot. Digitaitojen oppiminen ja taitojen

yllapitaminen vaikeutuu ikaantyessa. (Heponiemi ym. 2023.)

Tulevaisuudessa ihmiset elavat aiempaa pidempaan, ja yhteiskunnan ikaprofiili muuttuu no-
peasti. Tama kehitys tuo mukanaan haasteita seka yksilotasolla etta yhteiskunnassa laajem-
min. Uudenlaiset digipalvelut voivat auttaa lievittamaan vaestorakenteen aiheuttamia haas-
teita, tukea ikaihmisten hyvinvointia ja parantaa palvelujarjestelman toimivuutta. (Hepo-

niemi ym 2023.)

Tilastokeskuksen mukaan Suomessa asuvista yli 65-vuotiaista noin 500 000 ei kayta tietotek-
niikkaa lainkaan ja noin 600 000 kayttajista tarvitsee ainakin ajoittaista ohjausta tietoteknii-
kan kaytossa. Neuvottelukunnan vanhusjarjestojen arvion mukaan tietotekniikan kaytto on va-
haisempaa yli 75- vuotiailla, kuin sita nuoremmilla. (Valtiovarainministerio 2019, 26.) Valtio-
varainministerion Digi-arkeen neuvottelukunta on tehnyt ehdotuksen digipalveluiden kehitta-
misesta, jossa korostetaan palveluiden kayttajien osallistamista suunnitteluun ja kehittami-
seen. Tama mahdollistaa ikaantyneiden tarpeiden ja valmiuksien huomioimisen palvelujen
kaytossa. Yhteiskehittamisen avulla voidaan oikaista ennakkoluuloja ja olettamuksia, jotka

saattavat estaa palveluiden tehokkaan kayton. (Valtiovarainministerio 2019a, 28.)

Digi- ja vaestotietoviraston (2023) teettaman tutkimuksen mukaan suuri osa suomalaisista tar-

vitsee laheistensa apua digiasioinnissa. Selvityksessa tuodaan esiin, etta monille suomalaisille
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viranomaisten tarjoama tuki on viela tuntematonta. lkaantyneiden osalta digiosaaminen vaih-
telee, ja vaeston ikaantyessa ja monimuotoistuessa on tarkeaa varmistaa, etta ikaihmiset voi-

vat kayttaa digipalveluja esteettomasti.

Korjonen-Kuusipuro ym. (2022, 95) suosittelevat, etta omaisten ja hoitohenkiloston haastat-
telu- ja kirjoitelma-aineiston analyysin pohjalta lahi- ja etapalvelut tulisi suunnitella yksilolli-
set tarpeet huomioiden. Talloin ikaantyvia ihmisia ei mielleta yhtenaiseksi ryhmaksi. lkaanty-
neiden tukemisen lisaksi on tarkeaa kiinnittaa huomiota myos henkiloston ja omaisten digi-

osaamisen vahvistamiseen.

Suomen kestavan kasvun ohjelma keskittyy parantamaan erityisesti haavoittuvassa asemassa
olevien kansalaisten palveluja hyodyntaen digitaalisia ratkaisuja ja monialaisia palvelumal-
leja. Erityisesti nuorten, ikaantyneiden ja vammaisten tarpeet otetaan huomioon digipalvelui-

den kehittamisessa (Kieseppa, Hiltunen-Toura 2023).

Digitaalisten palveluiden tulee olla kaikkien asiakasryhmien, myos ikaantyneiden, saatavilla.
Ikaantyneille on erityisesti varmistettava, etta palveluun on helppo paasta, se on helppo
asentaa ja sen kaytto on vaivatonta. Tiedon tarjoaminen, palveluiden suunnittelu ja asiak-
kaan luottamuksen rakentaminen ovat keskeisia tekijoita, jotka vaikuttavat palvelun kayt-
toon. Palveluissa tulee ottaa huomioon ikaantyneiden erityistarpeet. Digituki seka ajantasai-
nen tieto ovat avainasemassa. Lisaksi yksityisyys ja luotettavuus ovat tarkeita, jotta asiakkai-
den henkilokohtaiset tiedot pysyvat suojattuina. Naiden haasteiden ratkaisemiseksi on tar-

keaa edistaa yhteistyota yksityisen ja julkisen sektorin valilla. (Makanjuola-Akinola 2024.)

Vanhus- ja lahimmaispalveluliitto Valli Ry:n (2022) tekeman tutkimuksen mukaan ikaantyneet
kokevat digitaalisten palveluiden kayton miellyttavaksi. He arvostavat erityisesti palvelujen

ymmarrettavyytta, saavutettavuutta, turvallisuutta ja luotettavuutta.

5 Kelan etapalvelu osana ikaantyneen asiakkaan palveluohjausta

Ikaantyneiden palveluohjaus on tarkea osa hyvinvointialueiden sote-palvelujarjestelmaa eri-
tyisesti tavoitteena tukea ikaantyneiden kotona-asumista. Vaeston ikaantyessa ja asiakasmaa-
rien kasvaessa palvelutarpeet moninaistuvat, mika tuo haasteita palvelujen jarjestamiselle ja
resursseille. Hyvin toteutettu palveluohjaus parantaa asiakasturvallisuutta, palvelujen vaikut-
tavuutta ja asiakastyytyvaisyytta seka vahentaa vaariin palvelupaikkoihin paatymista. (Lo-
renz-Wende, Kiuru & Valokivi 2024.)

Lorenz-Wende ym. 2024 korostavat artikkelissa paikan ja tilan merkitysta palveluohjauksessa.
Ikaantyneiden palvelupolut ja asuin- ja palvelupaikat vaikuttavat siihen, kuinka asiakas kokee

palvelut ja kuinka turvallisina he niita pitavat. Paikan ja tilan teoreettinen viitekehys tuo
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uuden nakokulman, joka voi auttaa ymmartamaan ympariston roolia palveluohjauksessa ja

asiakaskokemuksessa.

Palveluohjauksen haasteita ovat sen epaselva maarittely ja alueelliset eroavaisuudet. Taman
vuoksi tarvitaan lisaa tutkimusta ja selkeytta, jotta voidaan kehittaa toimivampia kaytantoja
ja parantaa asiakasturvallisuutta. Jyvaskylan yliopistossa kaynnissa olevassa tutkimushank-
keessa pyritaan kehittamaan asiakasturvallista ja vaikuttavaa palveluohjausta, joka vastaa
ikaantyneiden moninaisiin tarpeisiin ja parantaa sosiaali- ja terveyspalvelujen toimivuutta.
(Lorenz-Wende ym. 2024.)

Ikaantyneiden kayttajien tarpeet digipalveluissa ovat keskeisia, silla ian myota fysiologiset
muutokset, kuten liikkumisvaikeudet, heikentynyt nako ja kuulo seka hidastunut oppiminen,
voivat vaikeuttaa uusien teknologioiden kayttoa. Sovelluskehitys, joka usein keskittyy nuo-
rempiin kayttajaryhmiin, saattaa jattaa ikaantyneiden erityistarpeet huomiotta. Taman
vuoksi on tarkeaa suunnitella digisovelluksia, jotka ovat saavutettavissa ilman erityisia apuva-

lineita tai ohjelmistoja. (Ukkonen 2023, 15-16.)

Ukkonen (2023, 16-17) toteaa tutkielmassaan, etta ikaantymisen myota ilmenevat fyysiset
muutokset, kuten polvivaivat, kasien vapina, lahinaon heikkeneminen, silmanpohjan rap-
peuma ja kuulon heikkeneminen, voivat hankaloittaa digipalvelujen kayttoa. Polvivaivojen
vuoksi ikaantyneet saattavat kayttaa enemman etapalveluja ja verkkokauppoja. Kasien va-
pina, joka on yleista vanhemmilla ihmisilla, taas tekee kosketusnayttojen kaytosta haasta-
vampaa. Lahinaon heikkeneminen ja silmanpohjan rappeuma, erityisesti 75-vuotiailla ja sita
vanhemmilla, vaikeuttavat pienikokoisten kuvakkeiden tunnistamista. lkakuulo vaikeuttaa asi-
ointia halyisissa ymparistoissa, mutta etayhteyksien kautta asiointi voi olla helpompaa, silla

aanenvoimakkuutta voidaan saataa ja kuulokojeet voivat olla yhteensopivia palvelun kanssa.

Ikaantyneiden keskushermoston toiminnan hidastuminen voi tehda uuden oppimisesta hitaam-
paa. Kuitenkin tutkimukset osoittavat, etta ikaantyneet voivat oppia kayttamaan uusia lait-
teita ja sovelluksia yhta hyvin kuin nuoremmat, kunhan oppimiselle annetaan riittavasti aikaa
ja tukea. Taman vuoksi iakkaiden tarpeet tulisi huomioida sovelluskehityksessa, jotta digipal-
velut ovat saavutettavissa ja kaytettavissa laajemmalle kayttajaryhmalle. (Ukkonen 2023, 16-
17.)

5.1  Palveluohjaus

Palveluohjaus on yksilollista palvelua, jonka tavoitteena on edistaa asiakkaan terveytta ja hy-
vinvointia seka parantaa palveluiden vaikuttavuutta. Palveluohjaaja kartoittaa asiakkaan ko-
konaistilanteen, vastaa palveluiden yhteensovittamisesta, suunnittelee ja hankkii asiakkaan
tarvitsemat palvelut seka varmistaa, etta asiakkaan kanssa laadittu suunnitelma toteutuu.

Palveluohjauksella on erityisen tarkea rooli elaman muutos- ja siirtymatilanteissa. Se on
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ensiarvoisen tarkeaa erityisesti niille henkiloille, joilla on pitkakestoinen ja monimuotoinen
palvelutarve. Palveluohjaus on koordinoivaa toimintaa, joka vahvistaa yhteistyota eri organi-

saatioiden ja hallinta-alueiden valilla. (THL 2023.)

Palveluohjauksen tavoitteena on tukea asiakkaan elamanhallintaa ja arkea. Ohjauksen lahto-
kohtana ovat asiakkaan tarpeet ja toiveet, ja tarvittavat palvelut valitaan tukemaan asiak-
kaan tilannetta, jotta asetetut tavoitteet voidaan saavuttaa. Palveluohjauksella voidaan valt-
taa ammattilaisten paallekkaista tyota ja estaa asiakkaan joutumista jatkuvaan luukuttami-
seen. Palveluohjaus voidaan jakaa kolmeen eri tyotapaan: palveluneuvontaan, palveluohjauk-
selliseen tyootteeseen tai palveluohjaukselliseen asiakastyohon seka intensiiviseen palveluoh-

jaukseen (Suomen palveluohjausyhdistys ry, 2023).

Palveluohjauksen avulla selvitetaan asiakkaan tilannetta parhaiten tukevat palvelut ja etuu-
det. Asiakasta tuetaan palveluviidakossa suunnistamisessa huomioiden asiakkaan omat voima-
varat. Useimmiten erityisesti paljon palveluja tarvitsevat kayttajat hyotyvat palveluohjauk-

sesta (Suomen palveluohjausyhdistys ry, 2020).
5.2 Kelan etapalvelu

Kelan etapalvelu tarjoaa asiakaspalvelua etayhteyden valityksella. Etapalvelupisteessa on
asiakastietokone, jonka kautta pystyy puhumaan Kelan palveluneuvojan kanssa kuva - ja aa-
niyhteydella. Etapalvelun kautta pystyy hoitamaan henkilokohtaisen Kela-asioinnin, kuten Ke-
lan palvelupisteessa. Kelan nettisivujen kautta loytyy etapalveluiden asiointipisteet. Etapal-
velua voi saada muun maussa ohjaamossa, lahitoreilla, Lapin virtu pisteissa, hyvinvointikes-

kuksissa seka palvelukeskuksissa eri puolilla Suomea. (Kela 2024c.)

Kelan etapalvelussa asiakas saa neuvontaa ja ohjausta henkilokohtaisissa Kela-asioissa seka
tietoa Kelan etuuksista, apua etuushakemusten tayttamisessa ja ohjeistusta verkossa asioimi-
seen. Etapalvelun kaytossa asiakasta avustaa asiointipisteen tai lahipalvelupisteen henkilo-
kunta (Kela, 2024c).

6  Opinnaytetyon toteutus

Tama opinnaytetyo sai alkunsa molempien tekijoiden kiinnostuksesta ja kokemuksesta palve-
luohjauksellisesta tyosta. Kelan etapalvelun asiakaskokemuksen kartoittaminen valikoitui koh-
teeksi halusta kehittaa digipalveluita erityisesti ikaantyneiden nakokulmasta. Tutkimusaihe

mahdollistaa teorian ja kaytannon kokemuksen vuoropuhelun.
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Opinnaytetyo on muodoltaan tutkimustyo. Aihetta pidettiin Kelassa tarkeana, silla Kelan na-
kokulmasta etapalvelun kehittaminen ja asiakasymmarryksen syventaminen oli aiheena ajan-

kohtainen.

Tutkimusymparistoksi valikoitui lahitori, joka tarjoaa matalan kynnyksen neuvontaa ja ohjausta
eri-ikaisille asiakkaille. Lahitorit ovat osa Pirkanmaan hyvinvointialueen ikaantyneiden ja vam-
maisten palveluita ja kuuluvat ennaltaehkaisevien palveluiden ja neuvonnan vastuualueeseen.
Lahitorien tavoitteena on toimia palveluiden ensiarvioinnin paikkana seka tarjota palveluja oi-
kea-aikaisesti ja ennaltaehkaisevasti. Kotona-asumista pyritaan tukemaan monipuolisilla toi-
minnoilla ja palveluilla, samalla kun tarvetta raskaammille palveluille pyritaan siirtamaan tai
valttamaan. Lahitorilla on kaytossa myos Kelan etapalvelu, mika tukee asiakkaiden kokonais-

valtaista palveluohjausta.

6.1  Tarkoitus, tavoite ja tutkimuskysymys

Opinnaytetyon tarkoituksena on kerata kokemustietoa Kelan etapalvelusta palveluohjauk-
sessa. Tavoitteena on antaa kehitysehdotus kayttajaystavallisemmalle palvelulle Kelan nako-

kulmasta seka lisata asiakasymmarrysta.

Opinnaytetyon tutkimuskysymyksina ovat: Millaisia kokemuksia ikaantyneilla asiakkailla on Ke-
lan etapalvelusta ja miten Kelan etapalvelua voisi kehittaa ikaantyneille asiakkaille sopivam-

maksi?

6.2 Opinnaytetyon menetelmalliset valinnat

Opinnaytetyon menetelmana on kvalitatiivinen eli laadullisen tutkimus. Laadullinen tutkimus-
menetelma on tieteellisen tutkimuksen menetelmasuuntaus, missa tarkastellaan merkitysten
maailmaa. Merkitysten maailma rakentuu ihmisten valisesta sosiaalisuudesta, mika muodostaa
merkityskokonaisuuksia. Merkityskokonaisuudet ilmenevat ihmisten valisina ja heista lahtoisin
olevina tapahtumina, kuten ajatuksina, kayttaytymisena ja tavoitteellisuutena. Kvalitatiivi-
sella tutkimuksella tavoitellaan ihmisen omaa kokemusta, seka kohdetta pyritaan ymmarta-
maan kokonaisvaltaisesti. Laadullisessa tutkimuksessa korostuu merkityksellisyys ja se, kuinka
ihminen kokee asian tarkeyden. Laadullisessa tutkimuksessa ilmenee usein eriavia tuloksia ja

tiedon kokoaminen perustuu kontekstisidonnaisuuteen. (Vilkka 2021, 118.)

Tutkimusaineisto voidaan hankkia haastattelemalla, havainnoimalla tai keraamalla tietoa do-
kumenteista. Tutkimuksen tekija on aktiivinen osallistuja ja perehtyy tutkimuksen kohteeseen
perusteellisesti, mika mahdollistaa tutkimuksen kohteen kokonaisvaltaisen ymmartamisen.
(Vilkka 2021,123-148.)

Pohdittaessa laadullisen tutkimuksen merkitysta peruskysymykseksi muodostuu tutkimuksen

merkitys teoriaan, seka laadullisen tutkimustyypin jakautuminen teoreettisen ja empiirisen
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tutkimustyypin valilla. Teorian merkitys laadullisessa tutkimuksessa on valttamaton. (Tuomi &
Sarajarvi 2018, 22-24.) Laadullisen tutkimuksen yksi tarkeimmista periaatteista on havainto-
jen suhde teoriaan, mika selittaa yksilon kasitysta ja merkityksellisyytta ilmioon, seka mene-
telmallisten valintojen vaikutusta tuloksiin. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 24-25.) Tutkimuskoko-
naisuuden ymmartaminen, luotettavuuden ja etiikan, seka menetelmien hahmottaminen poh-
jautuu tutkimuksessa teoriaan. Tutkimuksen viitekehyksessa kuvataan keskeisimmat kasitteet

seka analysoidaan niiden valisia merkityssuhteita. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 25-28.)

Laadullinen tutkimus tarjoaa syvallisen ymmarryksen asiakkaiden tarpeista ja mahdollistaa
asiakaslahtoisten kehitysehdotusten tekemisen Kelan etapalvelun kaytettavyydesta ikaanty-
neiden palveluohjauksessa. Aineisto kerataan teemahaastatteluilla, jotka mahdollistavat yksi-
lollisten kokemusten ja erityistarpeiden huomioimisen haastatteluissa. Tama lahestymistapa

tukee palvelun kehittamista kayttajalahtoisesti.
6.3  Aineistonkeruu

Yleisimmat laadullisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelmat ovat haastattelu, kysely, ha-
vainnointi ja tiedonkeruu erilaisista dokumenteista. Naita menetelmia voidaan kayttaa joko
yhdistettyina, rinnakkain tai vaihtoehtoisina, riippuen tutkimuksen tarpeista. Kun halutaan

ymmartaa, mita ihminen ajattelee ja miksi han toimii tietylla tavalla, on jarkevinta kysya se

suoraan hanelta (Tuomi & Sarajarvi 2018, 84).

Aineistonkeruumenetelmana kaytettiin yksilohaastattelua, joka soveltuu erinomaisesti laadul-
liseen tutkimukseen. Yksilohaastattelulla voidaan varmistaa, etta haastateltavien mielipiteet
tulevat esiin yksilollisesti, toisin kuin ryhmahaastattelussa, jossa ryhmadynamiikka saattaa
vaikuttaa vastauksiin. Haastattelumalliksi valikoitui teemahaastattelu, koska haastateltavina
olivat ikaantyneet henkilot. Teemahaastattelu mahdollistaa haastattelun pitamisen avoimena,
eika se perustu suoriin kysymyksiin kuten strukturoidussa tai lomakehaastattelussa. Avoimessa
haastattelussa on tarkeaa, etta haastattelija on aktiivinen ja tilannetajuinen. Avoin lahesty-
mistapa mahdollisti tilanneherkkyyden ja antoi haastattelijalle mahdollisuuden edeta haasta-
teltavan ehdoilla. (Kylma & Juvakka 2007, 78-79.)

Teemahaastattelu oli erityisen sopiva aineistonkeruumenetelma ikaantyneille haastatelta-
ville, silla se ei vaadi kirjoittamista tai lukemista, mika voi olla haastavaa heikentyneen nako-
kyvyn vuoksi. Yksilohaastattelun avulla varmistettiin, etta vastaukset olivat henkilokohtaisia
ja haastateltavien kokemukset saatiin kuulluiksi. Haastattelujen aikana kiinnitettiin erityista
huomiota luottamuksellisen ilmapiirin yllapitamiseen, jotta haastateltavat voivat jakaa aja-

tuksiaan avoimesti ja turvallisesti.

Teemahaastattelu eli puolistrukturoitu haastattelu on yleisin laadullisen tutkimuksen tutki-

mushaastattelun muoto. Puolistrukturoidussa haastattelussa haastateltavilta kysytaan samat
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kysymykset, mutta haastattelijalla on mahdollisuus vaihtaa kysymysten jarjestysta. Vastaus-
vaihtoehtoja ei ole ennalta paatetty, vaan teemahaastattelu mahdollistaa vastaamisen omin

sanoin. (Hirsijarvi & Hurme 2022.)

Teemahaastattelu rakennetaan tutkimusongelmasta nousevien teemoihin ja aihepiireihin pe-
rustuen. Keskeisimmat ja valttamattomimmat teemat kasitellaan haastattelussa haastatelta-

van kannalta luontevimmassa jarjestyksessa. (Vilkka 2021, 124.)

Forss (2024) toimittamassa Digitaalisten sote-palveluiden kehittamiseen laaditussa oppaassa
korostetaan asiakasymmarryksen merkitysta palvelujen kehittamisessa. Oppaassa suositel-
laan, etta palvelun loppukayttaja otetaan mukaan suunnitteluprosessiin, jotta kehitystarpeet
voidaan tunnistaa tarkasti ja paasta kasiksi alkuperaisten ongelmien juurisyihin. Taman tutki-
muksen aineistonkeruussa hyodynnetaan teemahaastattelua, jonka avulla pyritaan saamaan
syvallista tietoa Kelan etapalvelun kaytosta ja sen kehittamistarpeista, erityisesti ikaantynei-

den palveluohjauksessa.

Haastattelurunko pohjautuu kolmeen keskeisimpaan teemaan, jotka nousevat tutkimusongel-
masta: Kelan etapalvelun kokemus, etapalvelun kaytettavyys ja sen kehittaminen. Naiden
teemojen alla tarkastellaan seuraavia kysymyksia. Kelan etapalvelun kokemusta kartoitetaan
kysymyksilla, kuten aiempi kokemus digipalveluista, kuinka todennakoisesti suosittelisit Kelan
etapalvelua laheisellesi ja mika vaikutti kokemukseesi eniten. Etapalvelun kaytettavyytta sel-
vitetaan kysymyksilla, kuten saiko asiakas palvelusta tarvitsemaansa apua ja missa asiassa han
kaytti Kelan etapalvelua. Kelan etapalvelun kehitystarpeita kasitellaan kysymyksilla, kuten
millaisia odotuksia asiakkaalla on Kelan etapalvelusta, millaisia parannusehdotuksia hanella

on palveluun ja millaisia haasteita palvelun kaytossa ilmeni.

Nama kysymykset auttavat syventamaan ymmarrysta etapalvelun toimivuudesta, sen haas-
teista ja kehitystarpeista. Haastattelun avulla pyritaan keraamaan asiakaslahtoista tietoa,
joka tukee Kelan etapalvelun kehittamista ja parantamista erityisesti ikaantyneiden asiakkai-

den tarpeet huomioiden.

Haastattelut toteutettiin lahitorilla teemahaastatteluina, joissa kaytettiin etukateen laadit-
tuja keskeisia teemoja ja niihin pohjautuvia kysymyksia. Haastattelut suoritettiin valittomasti
etavastaanoton jalkeen, jolloin haastateltavat olivat juuri kayttaneet Kelan etapalvelua.
Haastattelutilanteessa haastateltavat vastasivat kysymyksiin, ja haastattelija kirjasi heidan
kertomat vastaukset ylos paperille seka tallensi keskustelut aanitteelle. Haastattelut kestivat
noin 30 minuuttia. Aineisto tallennettiin turvallisesti OneDrive-alustalle, jossa se sailytettiin

tutkimuksen loppuvaiheeseen saakka. Talla tavoin varmistettiin aineiston luotettavuus ja sai-

lyvyys.
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Opinnaytetyon kohderyhmana olivat yli 65-vuotiaat ikaantyneet henkilot. Haastatteluihin
osallistui yhteensa viisi henkiloa, jotka edustivat monipuolisesti eri taustoja, jotta tutkimuk-
sen tulokset olisivat mahdollisimman laaja-alaisia. Haastateltavat olivat eri sukupuolta ja eri
elamantilanteissa olevia henkiloita, mika mahdollisti monipuolisen nakokulman tutkimuksen

tarkasteluun.

Kohderyhman valinta perustui siihen, etta digitalisaation kehittyminen tuo ikaantyneille eri-
tyisia haasteita, erityisesti etapalvelujen ja etapalveluohjauksen osalta. Ikaantyneet asiak-
kaat ovat ajankohtainen ja tarkea tutkimuskohde, kun tarkastellaan etapalveluohjauksen
mahdollisuuksia ja haasteita. Taman tutkimuksen tavoitteena on saavuttaa syvallista asiakas-
ymmarrysta ikaantyneiden kokemuksista etapalveluohjauksen osalta ja tutkia, miten palve-

luohjauksen mallit voivat vastata heidan erityistarpeisiinsa ja toiveisiinsa.

Haastateltavien maaraan vaikuttaa saturaation saavuttaminen. Kyllaantymispiste on saavu-
tettu, kun tutkimusaineisto alkaa toistaa itseaan, eika lisaaineisto tuo tutkimusongelmaan li-
saarvoa. Lopullinen kyllaantymispiste maarittyy tutkimusaineistoa keratessa. Yksilokokemuk-
sen tutkimisessa saturaation maarittaminen on haastavaa, silla yksilon kokemus muuttuu jat-
kuvasti. Saturaation saavuttamiseksi yksilon kokemuksen vertaaminen yhteison tai kohderyh-
man kokemukseen on perusteltua. (Vilkka 152-153.) Haastatteluissa ikaihmisten kokemukset
Kelan etapalveluista olivat paasaantoisesti myonteisia. Haastattelimme laajasti eri tarpeita
omaavia asiakkaita, jotta saimme monipuolisen kuvan palvelukokemuksista. Saturaatio saavu-
tettiin, kun merkitykselliset kokemukset alkoivat toistua. Tutkimuksen luotettavuutta vahvisti
myos keskustelut Kelan etapalvelua hyodyntavien lahitorityontekijoiden kanssa, joissa tarkas-

teltiin asiakkaiden palvelukokemuksia.

Haastattelulomakkeen tulee olla muun muassa luotettava, testattu, toistettavissa ja selkea,
jotta siita on mahdollisimman paljon hyotya. Avointen kysymysten kayttaminen myos testaa-
misvaiheessa voi auttaa lopullisten kysymysten muotoilua. Haastattelulomakkeen testaus on
etenkin silloin tarkeaa, kun kysymysten toimivuudesta ei ole takeita. Kysymysten suunnitte-
luun ja testaamiseen tuleekin kayttaa aikaa, jotta vastausten analysointi on sujuvaa. (Luoto
2009.)

Kohderyhman koehaastatteluilla pystytaan varmistamaan kysymysten ymmarrettavyys. Koe-
haastattelut tuovan varmuutta ja luontevuutta varsinaiseen haastattelutilanteeseen. Haastat-
telijan vapautuneisuus lievittaa haastateltavan jannittyneisyytta ja mahdollistaa rennon ilma-
piirin. Koehaastattelussa voidaan tarkastella haastattelukysymysten muotoa ja sanavalintoja
seka varmistaa varsinaisten tutkimushaastatteluiden onnistuminen. (Vilkka 2021 130,133.)
Haastattelurungon toimivuuden varmistamiseksi testasimme kysymyksia kahdella etapalvelun-

kayttajalla. Haastattelut tehtiin lahitorilla tyon lomassa osana palveluohjaustilannetta.
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Koehaastatteluilla pystimme varmistamaan myos haastattelutilan toimivuuden seka haastatte-

lun tekemisen osana palveluohjaustilannetta ilman erillista haastatteluajan sopimista.

6.4  Aineiston analyysi

Yksilohaastatteluilla keratyn tiedon ja havaintojen menettelytapana kaytetaan tassa opinnay-
tetyossa teoriaohjaavaa analyysia. Teoriaohjaava analyysi perustuu aineistosta valittuihin
analyysiyksikoihin seka aikaisempaan tietoon ja teoriaan, mitka ohjaavat analyysia. Teoriaoh-
jaavassa analyysissa aikaisesmman tiedon vaikuttavuus ilmenee, mutta sen merkitys ei ole tes-
taava. Pikemmin analyysi mahdollistaa uusien nakokulmien tarkastelun. Sisallonanalyysi on
tekstianalyysia, minka tarkoituksena on tarkastella maailmansuhteita, seka ymmartaa tutkit-

tavaa ilmiota, ihmisia ja heidan kokemuksiaan. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 107-111.)

Teoriaohjaava sisallonanalyysi on tutkimusmenetelma, joka mahdollistaa teorian ja aineiston
vuorottelun analyysin eri vaiheissa. Yksilohaastattelut vahvistavat syvallista ymmarrysta Kelan
etapalvelun kayttajien kokemuksista, koska se yhdistaa aineiston systemaattisen kasittelyn ja
teoreettisen viitekehyksen tarkastelun. Yksilohaastattelut tarjoavat erinomaisen mahdollisuu-
den kerata laadukasta aineistoa, jossa voidaan huomioida haastateltavien erityistarpeet ja
taustat. Tama mahdollistaa tutkimukseen osallistumisen monipuolisesti ja takaa, etta eri na-

kokulmat saadaan esille. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 103-106.)

Timo Laine on aiemmin kuvannut laadullisen tutkimuksen analyysin etenemista vaiheittain.
Ensimmaisessa vaiheessa valitaan kiinnostavan tutkimusaihe ja tutkimusmateriaali rajataan
tarkasti. Taman jalkeen aineistoa tarkastellaan ja erotellaan asiat, jotka eivat liity tutkimus-
aiheeseen, jolloin vain oleellinen aineisto jaa kayttoon. Aineisto luokitellaan, teemoitellaan
ja tyypitellaan, mika mahdollistaa sen tarkemman tarkastelun ja vertailun eri teemojen va-
lilla. Analyysin loppuvaiheessa tuloksista kirjoitetaan yhteenveto, jossa esitetaan tutkimuksen
keskeiset loydokset ja niiden merkitys tutkimusaiheen kannalta. (Tuomi & Sarajarvi 2018,
103-106.)

Aineisto analysoitiin teoriaohjaavalla sisallonanalyysilla, jossa analyysi etenee aineiston eh-
doilla. Teoriaohjaavassa sisallonanalyysissa analyysin lahtokohtana ovat ennalta maaritellyt
teoreettiset kasitteet, jotka suuntaavat analyysin kulkua. Sen sijaan aineistolahtoisessa sisal-
[6nanalyysissa kasitteet ja luokittelut muodostuvat suoraan aineistosta ilman ennakko-oletuk-
sia. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 133.) Haastatteluaineisto purettiin osiin litteroimalla ja pelkis-
tamalla aineisto. Litteroitavaa aineistoa kertyi 25 sivua. Pelkistetysta aineistosta eroteltiin
opinnaytetyon teorian kannalta olennaisimmat asiat. Aineisto ryhmiteltiin kasitteisiin: koke-
mukset digipalveluista, Kelan etapalvelun kaytto ja saadun avun laatu seka Kelan etapalvelun
kaytettavyys ja kehittamistarpeet. Ryhmittely kasitteisiin auttoi tulosten vertailussa ja ana-
lyysin kautta saatu tieto auttoi myos kohdentamaan palvelun kehitysehdotuksia niihin osa-alu-

eisiin, jotka ovat keskeisia kayttajakokemuksen ja kaytettavyyden parantamiseksi.
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Taulukon esimerkki nayttaa, kuinka aineisto on pelkistetty seka jaettu ala- ja ylaluokkiin.
Haastatteluaineistosta on nostettu esille olennaisimmat asiat, jotka antavat vastauksia tutki-

muskysymyksiin.
6.5 Opinnaytetyon eettisyys ja luotettavuus

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuskriteereja ovat uskottavuus, vahvistettavuus, refleksiivi-
syys seka siirrettavyys. Uskottavuuskriteeria tarkastellaan muun maussa haastattelemalla tut-
kimukseen osallistuneita tutkimuksen eri vaiheissa seka pyytamaan heidan arviotaan tutki-
muksen lopputuloksesta. Vahvistettavuus kulkee mukana koko tutkimuksen teon ajan kirjaa-
misen muodossa. Esimerkiksi matkan varrella tehtyja muistiinpanoja haastattelusta tai tutki-
jan pohdintoja voidaan hyodyntaa raporttia kirjoittaessaan. Reflektiivisyys tarkoittaa kykya
tiedostaa oma rooli tutkimuksen tekijana. Siirrettavyydella tarkoitetaan tutkimuksen kaytta-
mista eri tarkoituksiin. Luotettavuutta voidaan arvioida tutkimuksen eri vaiheissa. (Kylma &
Juvakka 2007, 128-130.)

Tutkimus- ja kehittamistyon eettiset periaatteet ohjaavat tutkijaa noudattamaan tiedeyhtei-

son hyvaksymia kaytantoja ja huomioimaan eettiset nakokulmat tutkimuksen aikana. Tieteen
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tekemisen tueksi on esitetty kahdeksan eettista vaatimusta, jotka sisaltavat alyllisen kiinnos-
tuksen, tunnollisuuden, rehellisyyden, riskien minimoimisen, ihmisarvon kunnioittamisen, so-
siaalisen vastuun, ammatillisen edistyksen edistamisen ja kollegiaalisuuden periaatteet.
(Kankkunen, Vehvilainen-Julkunen 2013, 211-212.)

Opinnaytetyon tekemisessa on noudatettu tieteellisen tutkimuksen perusperiaatteita ja eetti-
sia ohjeita. Tyossa on viitattu asianmukaisesti luotettaviin lahteisiin, ja on huolehdittu siita,
ettei plagiointia tai toisten toiden kopioimista ole tapahtunut. Tavoitteena on ollut noudattaa
hyvaa tieteellista kaytantoa, joka edellyttaa huolellisuutta, tarkkuutta ja rehellisyytta niin
aineiston keruussa, analyysissa kuin tulosten esittamisessa ja tallentamisessa. Naiden periaat-
teiden noudattaminen varmistaa tutkimuksen luotettavuuden ja eettisen kestavyyden (Suo-
men Akatemia). Taman opinnaytetyon tutkimuslupa haettiin Kelasta seka Pirkanmaan hyvin-

vointialueelta.

Haastattelutilanteessa otimme huomioon haastateltavaan osallistuvan yksityisyyden, itsemaa-
raamisoikeuden ja kunnioittavan kohtelun. Osallistujille annettiin tiedoksi, etta he voivat kes-
keyttaa haastattelun milloin tahansa seka kieltaa haastattelussa keratyn tiedon jalkikateen.
Haastatteluun osallistuvien tuli kirjoittaa suostumuslomake, jossa kerrottiin tarkemmin haas-
tattelun luonteesta seka haastateltavan oikeuksista. Tutkimuksen haastattelu perustui tietoi-
seen suostumukseen. (Kankkunen, Vehvilainen-Julkunen 2013, 221-228.) Haastattelu toteutet-
tiin anonyymisti. Haastateltaville kerrottiin, miten heidan antamiaan tietoja kaytetaan seka
haastateltava tuli tietoiseksi, etta hanen yksityisyyttaan ja koskemattomuuttaan kunnioite-

taan. Haastateltaville kerrottiin milloin ja missa opinnaytetyo julkaistaan.

7  Tulokset

Tassa opinnaytetyossa haettiin tietoa ikaantyneiden asiakkaiden kokemuksista Kelan etapalve-
lusta palveluohjauksessa. Opinnaytetyon haastattelut toteutettiin palveluohjauksen paat-
teeksi ja siihen osallistui yksilohaastatteluna viisi henkiloa. Vastaajat olivat yli 65-vuotiaita

elakkeella olevia henkiloita.

Alaotsikot ovat jarjestelty haastattelurungon teemojen mukaisesti, mika helpottaa aineiston
tarkastelua seka eri aihealueiden kasittelya selkeina kokonaisuuksina. Teemojen perusteella
muotoiltu rakenne selkeyttaa haastateltavien vastausten jasentamista ja yhtalaisyyksien tun-
nistamista eri aihealueiden valilla. Tuloksiin on sisallytetty haastattelusta poimittuja sitaat-

teja.
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7.1 Kokemukset digipalveluista

Haastattelun ensimmaisessa osiossa kartoitettiin haastateltavien asiakkaiden aiempia koke-
muksia digipalveluista, jotta saatiin kasitys heidan valmiuksistaan ja suhtautumisestaan digi-
taaliseen asiointiin. Lisaksi osiossa kartoitettiin, kuinka halukkaita haastateltavat olisivat suo-
sittelemaan Kelan etapalveluita muille, ja milla tavoin etapalvelun kaytto vaikutti heidan
omaan asiointikokemukseensa. Talla pyrittiin selvittamaan, pitivatko haastateltavat etapalve-
lua hyodyllisena ja toimivana vaihtoehtona perinteisemmalle asioinnille seka mitka tekijat

vaikuttivat heidan tyytyvaisyyteensa tai haasteisiin etapalvelun kaytossa.

Lahtokohdat haastateltavilla olivat erilaisia, mika nakyi muun muassa siina, kuinka paljon
heilla oli kokemusta ja valmiutta kayttaa digitaalisia palveluita arjessaan. Vastausten perus-
teella oma motivaatio digitaitojen oppimiseen vaikutti merkittavasti heidan asenteeseensa.
Lisaksi digipalveluiden kayttoon vaikutti ian tuomat haasteet. Kokemuksia digitaalisista alus-
toista oli erityisesti palveluista, jotka ovat keskeisia henkilokohtaisten asioiden hoidossa, ku-
ten OmakKela, verkkopankki seka OmaKanta. Haastattelujen perusteella vain harva kaytti mo-
nipuolisesti edella mainittuja digipalveluita, kuten OmaKelaa, verkkopankkia seka OmaKantaa

ja hallitsi niiden toiminnot hyvin.

Kaytan arjessa OmakKelaa, verkkopankkia ja OmaKantaa. Eniten kaytan verkkopank-
kia. Verkkopankin kautta maksan laskut ja vuokran. Kelan hakemukset on minulle
vaikeita. Niiden kanssa minua on autettu lahitorilla.
Haastatteluissa tuli esille kokemattomuus digitaalisista palveluista, talloin myoskaan heilla ei
ollut kaytossaan vahvaa tunnistautumista. Haastateltavat eivat olleet kiinnostuneita omatoi-

misesta digipalveluiden kaytosta, vaan suosivat perinteisia asiointitapoja.

Ei sita nain vanhana ihmisena jaksa enaa opetella uusia asioita. Minulle lapsi osti tieto-

koneen, mutta en ole sita oppinut kayttamaan. Omien asioiden hoitamista on helpot-

tanut, etta voin tulla tanne hoitamaan Kela-asiat.
Haastateltavat olivat valmiita suosittelemaan Kelan etapalvelua laheiselle ja asiakaskokemus
oli paasaantoisesti myonteinen. Positiiviseen asiakaskokemukseen vaikutti erityisesti palvelun
nopeus ja sujuvuus, kun asioinnin hoitamiseen ei tarvinnut varata aikaa ja odotella pitkia ai-
koja. Lisaksi koettiin tarkeaksi, etta asiakaspalvelijan kanssa loydettiin hyva vuorovaikutus ja
keskinainen ymmarrys. Ymmarrys asiakkaan kokonaistilanteesta vahensi vaarinymmarryksen
riskia ja lisasi luottamusta. Palvelukokemusta paransi myos se, etta lahitorin tyontekija oli tu-

kena asioinnissa.

Oli hyva, kun ei tarvinnut varata erillista aikaa. Pysty vain tulla paikanpaalle. Kelassa
oli ystavallinen virkailija ja ymmarsin ohjeet ja neuvot. Lahitorin tyontekija viela
auttoi hakemuksen tayttamisessa.
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Haastateltavat korostivat matalan kynnyksen palvelun ja saavutettavuuden tarkeytta. He ar-
vostivat erityisesti lahitorin vaivattomuutta ja sen sijaintia helposti saavutettavassa paikassa
lahella omaa asuinaluetta. Tutun ohjaajan lasnaolo seka ennestaan tuttu ymparisto tekivat
asioinnista sujuvampaa ja miellyttavampaa. Tama lisasi asioinnin helppoutta ja nopeutta,

mika paransi asiakaskokemusta.

Mukava, kun ei tarvitse varata aikaa ja menna esimerkiksi kaupunkiin. Tama paikka on
lahella kotia ja Kela asia pystyttiin hoitamaan samalla kuin muitakin asioita selvitet-
tiin. Palvelu oli nopea ja tyontekija oli minun kanssa yhteydessa Kelaan.

7.2  Kelan etapalvelun kaytto ja saadun avun laatu

Teemahaastattelun toisessa osassa selvitettiin Kelan etapalvelun kayttokokemukseen vaikut-
tavia asioita. Kartoitimme tarkemmin missa asioissa etapalvelua kaytetaan ja kokeeko asiakas

saavansa palvelusta tarvitsemansa avun.

Haastateltavat kokivat, etta etapalvelussa voi hoitaa asioita monipuolisesti. Haastateltavilla
asiointi liittyi etuuden hakemiseen, kuten perustoimeentulotukeen, elakkeensaajan hoitotu-
keen, vanhuuselakkeeseen ja maksusitoumuksen saamiseen tai harkinnanvaraiseen kuntoutuk-

seen.

Haastateltavien avuntarve oli toisistaan poikkeava, mutta yksilollinen palvelu ja asiakkaan ti-
lanteeseen perehtyminen korostui kayttajien kohdalla. Haastatteluissa tuli esille, etta oli
tarve tulla kuulluksi ja varmistua, etta asiat etenevat. Luottamuksellinen vuorovaikutus seka
arvostava ja selkea kommunikaatio koettiin keskeisiksi palvelukokemukseen vaikuttaviksi asi-
oiksi.
Sain ohjeet, miten perustoimeentulotukihakemus taytetaan eraantyneiden laskujen
osalta. Uutena tietona sain, etta myos maksettuja laskuja voi lahettaa Kelaan. Eta-

palvelun jalkeen taytettiin hakemus yhdessa lahitorin tyontekijan kanssa. Itsenaisesti
en olisi tasta selviytynyt, kun ei ole voimavaroja.

Kelan etapalvelu ja lahitorin palveluohjaus koettiin sujuvana toisiaan tukevan palveluna.
Useimmiten Kelan etapalvelu oli osa palveluohjaustilannetta ja esimerkiksi hakemuksen tayt-
toon asiakas sai apua lahitorilta etavastaanoton jalkeen. Haastateltavat kokivat, etta asia hoi-
dettiin loppuun yhdella kayntikerralla, mika vahensi tarvetta palata asiaan myohemmin tai

hoitaa sita esimerkiksi Kelan toimistossa.

Halusin lisatietoa kuntoutuksesta. Kuulin lahitorin tyontekijalta tasta palvelusta. Pal-
velu oli ystavallista ja virkailija kertoi minulle erilaisista vaihtoehdoista ja antoi vink-
keja myos hakemuksen tayttoon. Taalla viela luvattiin auttaa, etta saadaan hakemus
taytettya ja lahetettya.

Haastateltavat toivoivat, etta lahitorin tyontekija olisi mukana vastaanottotilanteessa tuke-

massa ja varmistamassa, etta etayhteys toimii. Mikali haastateltavat halusivat hoitaa
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etapalveluvastaanoton itse, he toivoivat, etta tulevaisuudessa tyontekija olisi mukana tilan-
teessa. Haastateltavat kokivat, etta tyontekijan lasnaolo lisasi turvallisuuden tunnetta ja
mahdollisti keskustelun myos etapalvelun jalkeen. Tyontekija voi tarvittaessa esittaa tarken-

tavia kysymyksia asiakkaan tilanteesta tai etuuksista etapalveluvastaanoton aikana.

Selvitin maksusitoumusta hammasproteeseihin. En oikein ymmartanyt kaikkia ohjeita,
mita sain Kelasta. Taalla onneksi sain viela lisatietoa ja tiedan mita seuraavaksi on
tehtava. Minusta tuntui, etta Kelassa ei haluttu minua auttaa. Seuraavalla kerralla ha-
luan lahitorin tyontekijan mukaan vastaanoton ajaksi.

7.3 Kelan etapalvelun kaytettavyys ja kehittamistarpeet

Viimeisessa haastatteluosiossa kartoitimme haastateltavan odotuksia Kelan etapalvelusta,
heidan kehittamisehdotuksiaan seka mahdollisia asioinnin aikana esiin tulleita haasteita.
Haastateltavat saivat kertoa, millaisia parannuksia he toivoisivat palveluun, jotta se vastaisi
enemman heidan tarpeitaan. Lisaksi kysyimme heidan kohtaamistaan haasteista, kuten tekni-

sista ongelmista tai etapalveluun kayttoon liittyvista vaikeuksista.

Ennen etapalvelun avaamista lahitorin tyontekija kertoo asiakkaalle toimintatavat, pyytaa ot-
tamaan esille henkilollisyystodistuksen ja kysyy, haluaako asiakas asioida itse vai yhdessa
tyontekijan kanssa. Tyontekija huolehtii, etta yhteys toimii, aani kuuluu ja osapuolet nakevat

toisensa web-kameran avulla.

Haastateltavat kokivat etapalvelun paasaantoisesti sujuvaksi ja helposti lahestyttavaksi ta-
vaksi hoitaa omia asioitaan. Aiempaa kokemusta digipalveluista ei ollut tarpeen, silla lahi-
torilta saatiin tukea yhteydenottoprosessissa ja asian hoitamisessa loppuun asti. Haastatelta-
vat odottivat, etta heidan asiansa hoidettaisiin yksilollisesti, ja etta tarvittavat toimenpiteet
tehtaisiin tilanteen edistamiseksi. Tarkeinta oli myos se, etta asiakkaat saivat varmuuden

oman asiansa kasittelysta ja etenemisesta.

Toivon, etta saan apua epaselvaan ja pitkaan jatkuneeseen tilanteeseen. Minulla ei
ole voimavaroja hoitaa asioita. Odotin ymmarrettavia ja selvia ohjeita, etta miten
paasen kuntoutukseen, kun se olisi nyt niin tarpeellista.

Toivon, etta minua autetaan muuttuneessa elamantilanteessa. Tarvitsen apua lomak-
keen tayttamiseen. Haluan selvittaa mitka asiat on vaikuttanut paatokseen, minka
sain hoitotuesta. En ymmartanyt mita siina kirjeessa luki. Haluan, etta minulle selite-
taan se viela tarkasti.

Haastateltavat olivat epavarmoja hakemuksen tekemisessa ja millaisia asioita hakemuksessa
tulee ottaa huomioon. Erityisesti ikaantyneet kokivat viranomaiskielen haasteelliseksi ja pyy-

sivat lahitorin tyontekijalta viela varmistusta etuushakemuksiin liittyvissa asioissa.

Haastateltavat saivat mahdollisuuden kertoa, millaisia parannuksia he toivoisivat Kelan eta-

palvelulle. Erityisesti esiin nousivat toiveet yksilollisemmasta palvelusta, jossa asiakkaan
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tarpeet ja tilanteet otettaisiin entisesta paremmin huomioon. Haastateltava toivoi enemman

henkilokohtaista vuorovaikutusta ja perehtymista haastateltavan kokonaistilanteeseen.

Palvelutilanteessa valittyi kiire Kelan asiakaspalvelijan osalta. Tuntui, etta Kelan vir-
kailijalla ei ollut kiinnostusta perehtya asiaani kunnolla. Aika loppui kesken.

Palvelu ei ollut kovin ystavallista. Tuli tunne, etta Kelan tyontekija ei halua auttaa
minua. Seuraavalla kerralla haluan lahitorin tyontekijan mukaan. En ymmartanyt oh-
jeita, mutta lahitorin tyontekija auttoi niissa.
Haastatteluissa tuli esille, etta Kelan etapalvelun laajentumista toivottiin koteihin, mika nah-
tiin tarkeana palvelun saatavuuden kannalta. Kotona tapahtuva asiointi voisi vahentaa liikku-

miseen liittyvia haasteita, erityisesti liikuntarajoitteisten ja ikaantyvien asiakkaiden kohdalla.

Toivoisin, etta tulevaisuudessa etayhteyden voisi saada kotoa Kelan sivujen kautta. Se
palvelisi esimerkiksi liikuntarajoitteisia, kipeita ja sairaita ihmisia.
Paasaantoisesti haastatteluissa tuli esille tyytyvaisyys palvelun nopeuteen ja koettiin, etta
asiointi sujui vaivattomasti. Haastatteluissa pitkat jonotusajat Kelaan yhteyden saamiseksi
nousivat kehittamiskohteeksi. Haastateltava toi esille, etta parannuksia voisi tehda esimer-
kiksi lisaamalla henkilokuntaa ruuhka-aikana. Riittavasti resurssista tulee huolehtia katkea-

mattomasi, koko aukioloajan.

Jonotusaika oli liian pitka, yli 30 minuuttia. Lounasajan ei pitaisi vaikuttaa jonotusai-
kaan.
Haastateltavat olivat tyytyvaisia kaikkinensa Kelan etapalveluun. Palvelu koettiin hyvana ja
tarpeellisena. Haastattelussa tuli esille, etta etapalvelut ovat antaneet joustoa asiointiin.
Joustavuus ja helppous olivat keskeisia tekijoita tyytyvaisyyteen etapalvelun kaytossa. Kelan

etapalvelua pidettiin tarkeana osana Kelan asiakaspalvelun kokonaisuutta.

Ei ole parannettavaa, hyva palvelu.

8  Johtopaatokset

Opinnaytetyon tarkoituksena oli kerata kokemustietoa Kelan etapalvelusta palveluohjauk-
sessa. Tutkimuskysymyksina olivat: Millaisia kokemuksia ikaantyneilla asiakkailla on Kelan eta-
palvelusta ja miten Kelan etapalvelua voisi kehittaa ikaantyneille asiakkaille sopivammaksi?
Opinnaytetyon tavoitteena on antaa kehitysehdotus kayttajaystavallisemmalle palvelulle Ke-

lan nakokulmasta seka lisata asiakasymmarrysta.

Kokemustietoa saatiin kerattya monipuolisesti eri tarpeet omaavilta asiakkailta, mika toi esiin
Kelan etapalvelun kayton erilaiset tilanteet ja haasteet. Haastattelut toivat esille erityisesti

etapalvelun joustavuuden ja tuen merkityksen asiakkaiden asiointikokemuksessa.
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Kehittamisehdotuksia saatiin kerattya niukemmin, silla haastattelujen perusteella asiakkaat
olivat palvelukokemukseen paaosin tyytyvaisia ja haastateltavat kokivat palvelun helpotta-

neen heidan asioidensa hoitamista.

Vanhus- ja lahimmaispalveluliitto Valli Ry (2022) tekeman selvityksen mukaan ikaantyneet ih-
miset kokevat digitaalisen asioinnin miellyttavaksi. He arvostavat palvelun kaytossa muun mu-
assa ymmarrettavyytta, saavutettavuutta, turvallisuutta ja luotettavuutta. Tutkimusaineiston
perusteella Kelan etapalvelu on helposti saavutettava, nopea ja monipuolisesti hyodynnetta-
vissa oleva palvelu. Haastatteluaineistossa korostui palvelun helppokayttoisyys ja saavutetta-

vuus ja kokemus monen asian hoitamisesta yhdella kaynnilla.

Terveyden ja hyvinvoinninlaitos on kerannyt vaeston kokemuksia terveyden- ja sosiaalihuollon
sahkoisesta asioinnista vuosina 2021-2024. Tutkimuksen mukaan lahes 60 % vastanneista koki,
etta sahkoinen asiointi helpottaa palvelujen kayttoa ajasta ja paikasta riippumatta. Lahes 45

% vastanneista kokivat sahkoisten palveluiden helpottavan yhteistyota ammattilaisten kanssa.
(Kyytsonen, Aalto & Vehko 2021, 49-50.) Tutkimuksen tulokset vahvistavat keraamaamme ko-
kemustietoa Kelan etapalvelun saavutettavuuteen ja kaytettavyyteen liittyen. Kelan etapal-

velu on kaytettavissa lahitorin aukioloaikoina ilman ajanvarausta, minka kayttajat kokivat pa-

rantavan saavutettavuutta.

Kelan etapalvelun kayttajat kokivat digitaalista palvelua kohtaan ennakkoluuloja. Kaikilla
kayttajilla ei ollut vahvaa tunnistautumista kaytossa, mika ei ole esteena Kelan etapalvelun
kaytolle. Aineiston perusteella tietotekniikka tuntui vieraalta ja etapalvelun kaytossa tarvit-
tiin apua. Kelan etapalvelun kaytto ei vaadi asiakkaalta digitaitoja lahitorin tyontekijan aut-
taessa etayhteyden saamisessa Kelan palveluneuvojaan. Terveyden- ja hyvinvoinninlaitoksen
tekeman tutkimuksen mukaan 80 % 55-74-vuotiaista kayttaa itsenaisesti internetia sahkoiseen
asiointiin, kun taas yli 74- vuotiaista vain noin 47 % kertoo kayttaneensa internetia ilman apua
sahkoisessa asioinnissa. Tutkimuksen mukaan noin 15 % 55-74- vuotiaista ei kayta internetia
lainkaan sahkoiseen asiointiin. Yli 74- vuotiaista vastaava maara on jopa 54 %. (Kyytsonen ym.
2021, 29-30.) Haastatteluaineistossa tuli selville, etta haastateltavien digivalmiudet ja asen-
teet vaihtelivat huomattavasti. Joillakin oli aiempaa kokemusta digitaalisista palveluista ku-
ten OmakKelasta ja verkkopankista ja heilla oli valmiuksia kayttaa naita palveluita itsenaisesti.
Haastatteluista tuli esille kokemattomuus digitaalisesta asioinnista ja sen myota epavarma

suhtautuminen omien asioiden hoitoon digitaalisesti.

Haastattelusta oli paateltavissa, etta digipalveluiden kaytto tutuissa ymparistoissa on luonte-
vaa ja helpottaa oman arjen hallintaa. Digipalveluiden kaytto itsenaisesti hoidettaviin asioihin
toi haastateltavalle vahvan itsemaaraamisen ja osallisuuden tunteen, mika puolestaan lisasi

tyytyvaisyytta arkeen.
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Haastateltavat kokivat paaosin saavansa palvelusta tarvitsemansa avun. Kelan etapalvelua
kaytettiin osana palveluohjaustilannetta. Useimmiten haastateltavat halusivat neuvoa ja apua
etuushakemuksen tayttoon liittyvissa asioissa. Myos etuuspaatoksien ymmarrettavyydessa oli

ollut haasteita ja niista haluttiin keskustella Kelan asiantuntijan kanssa.

Aineiston perusteella haastateltavat arvostivat laadukasta palvelukokemusta. Heikko asiakas-
palvelu vaikutti kokonaisvaltaisesti asiakaskokemukseen. Asiakaspalvelukokemus digitaalisessa
ymparistossa muodostuu monesta seikasta. Etenkin asiointitilanteessa asiakkaalle on hyva ker-
toa asioinnin vaiheet ja eteneminen, asioinnin aikana tulee antaa ohjausta ja tukea, hairioti-
lanteet huomioidaan ja asiakkaalle ilmoitetaan asioinnin onnistumisesta seka jatkotoimista.

(Valtiovarainministerio 2019b.)

Onnistunut asiakaspalvelukokemus syntyy, kun palvelu on sujuvaa ja palvelee sovitulla ta-
valla. (Arantola & Simonen 2009). Kelan palveluneuvojan vuorovaikutustaitoja kehuttiin,
mutta toisaalta yksilollisempaa ja ystavallisempaa kohtaamista toivottiin. Vuorovaikutus koet-
tiin paaosin ystavallisena ja apua saatiin yksilollisesti omaan tilanteeseen. Toisaalta haastat-
teluissa tuotiin esiin myos painvastaista palvelukokemusta. Asiakkaan kokemus oli, etta aikaa
oli litan vahan ja Kelan tyontekijalla ei ollut kiinnostusta auttaa asiakasta. Tassa tilanteessa
palvelukokonaisuuteen vaikutti parantavasti lahitorin tyontekijan neuvonta ja ohjaus Kelan

etuushakemuksen tayttamisessa.

Haastateltavat kokivat palvelukokemuksensa onnistuneeksi erityisesti silloin, kun lahitorin ja
Kelan tyontekijat tekivat yhteistyota ja asian sai hoidettua samalla kaynnilla loppuun asti.
Haastateltavat saivat palveluohjausta seka lahitorilta etta Kelan tyontekijalta. Palvelu koet-
tiin erityisen onnistuneeksi, kun lahitorin tyontekija oli mukana Kelan etavastaanotolla. Tal-
l6in lahitorin tyontekija pystyi tekemaan muistiinpanoja ja varmistamaan asian Kelan palvelu-
neuvojalta, mikali epaselvyyksia tai kysymyksia ilmenee. Haastateltavat kokivat tyontekijan
lasnaolon lisaavan luottamusta ja turvallisuuden tunnetta etapalvelun kayttoon. Tyontekija
saattoi myos tukea asiakasta omatoimisuuden edistamisessa etavastaanoton aikana. Asiakkaat
arvostivat erityisesti mahdollisuutta saada konkreettista apua yhteyden muodostamisessa, lo-
makkeiden tayttamisessa seka etuuksiin liittyvien asioiden selvittamisessa. Digi- ja vaestotie-
totietoviraston (2023) teettaman selvityksen mukaan iso osa suomalaisista tarvitsee tukea la-
heisiltaan digiasioissa. Selvityksessa tulee esille, etta monelle suomalaiselle viranomaisten
tarjoama tuki ei ole viela riittavan tuttua. Digiosaaminen ikaantyneiden kayttajaryhmassa on
selvityksen mukaan vaihtelevaa. Suomen vaeston ikaantyessa ja monimuotoistuessa on tar-

keaa varmistaa ikaihmisten asema digipalveluiden kayttajina.

Haastateltavat kayttivat Kelan etapalvelua ensimmaista kertaa. Asiakkaat olivat kuulleet pal-

velusta lahitorin tyontekijalta tai sosiaali- ja terveysalan ammattilaiselta. Suurimmaksi osaksi
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palvelu koettiin tuntemattomaksi ja mahdollisuus hoitaa Kela-asioita etana tuli asiakkaille uu-

tena tietona.

Aineiston perusteella voidaan todeta, etta haastateltava kokee Kelan etapalvelun matalan
kynnyksen palveluksi erityisesti silloin, kun lahitorin tyontekija on mukana etavastaanotolla ja
tukee yhteydenottoa. Tama toimintamalli parantaa asiakastyytyvaisyytta ja lisaa digitaalisen
palvelun saavutettavuutta. Se myos tukee ikaantyneiden arjessa parjaamista, koska henkilo-

kohtainen tuki helpottaa teknologian kayton esteita.

Tulevaisuudessa tallainen palvelumalli on edelleen perusteltu ja toivottava, silla se yhdistaa
etapalveluiden kayton ja henkilokohtaisen tuen, mika parantaa asiakkaiden palvelukokemusta

ja vahvistaa digipalveluiden kayttoa erityisesti ikaantyneilla.

Suomen kestavan kasvun ohjelman tavoitteena on parantaa kansalaisten palveluja erityisesti
haavoittuvassa asemassa olevien ryhmien osalta. Tarkoituksena on hyodyntaa digitaalisia rat-
kaisuja ja kehittaa monialaisia ja yhteistoiminnallisia palvelumalleja. Erityisesti nuorten,
ikaantyneiden ja vammaisten tarpeet on otettava huomioon digipalveluita kehitettaessa. (Kie-

seppa, Hiltunen-Toura 2023.)

Digitaalisten palveluiden kehittaminen vaatii pitkajanteista tyoskentelya, johdon sitoutumista
seka strategisia linjauksia. Suomen kestavan kasvun ohjelman tavoitteena on, etta palvelut
ovat yhdenvertaisia, sujuvia, turvallisia seka kustannusvaikuttavia. Toimintamalleja uudista-
malla ja uusien digipalveluiden kayttoonottamisella voidaan purkaa koronaepidemian aikana
kasvanutta hoito-, kuntoutus- ja palveluvelkaa. Etapalveluiden kaytto on lisaantynyt, silla ne

mahdollistavat ajasta ja paikasta riippumattoman asioinnin. (Kieseppa, Hiltunen-Toura 2023.)

Suomen kestavan kasvun ohjelman keskeisena tavoitteena on kehittaa moniammatillinen toi-
mintamalli, jonka tarkoituksena on vahvistaa varhaisempaa tunnistamista ja ennaltaehkaisya
erityisesti haavoittuville asiakasryhmille. Tavoitteena on tukea arjessa parjaamista ja terveel-
lisia elamantapoja parantamalla matalan kynnyksen palvelujen saatavuutta ja digitaalisia pal-

veluja. (Kieseppa, Hiltunen-Toura 2023.)

9 Pohdinta

Tassa luvussa tarkastellaan opinnaytetyon prosessin vaiheita, kuten tutkimussuunnitelman
laatimista, tiedonkeruumenetelmien valintaa, aineiston analysointia ja johtopaatoksien te-

koa. Arvioimme, miten tutkimus saavutti tavoitteet ja miten valitut ratkaisut vaikuttivat



32

lopputulokseen. Pohdimme myo6s tutkimustulosten sovellettavuutta eri ymparistoihin ja niiden

roolia palveluohjauksen kehittamisessa.

Esitamme Kelan etapalvelun kehittamisehdotuksia, jotka pohjautuvat haastatteluista saatuun
tietoon asiakkaiden kokemuksista ja tarpeista, erityisesti kayttajaystavallisyyden, teknologian
saavutettavuuden ja asiakaslahtoisyyden parantamiseen. Opinnaytety0 tarjoaa konkreettisia

lahtokohtia Kelan etapalvelun kehittamiselle.
9.1 Opinnaytetyon prosessin tarkastelu

Opinnaytetyon aihe valikoitui molempien tekijoiden kaytannon kokemuksesta ja kiinnostuk-
sesta palveluohjaukseen seka digipalveluiden kehittamiseen. Opinnaytetyossa hyodynnettiin
molempien tekijoiden osaaminen, mika toi tutkimukseen monipuolisia ja kattavia nakokulmia.
Kaytannon kokemuksen ja teoreettisen tiedon yhdistaminen laadullisen tutkimuksen tuloksiin

parantaa Kelan asiakasymmarrysta ja tukee etapalvelun kehittamista asiakaslahtoisemmaksi.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kerata kokemustietoa Kelan etapalvelusta palveluoh-
jauksessa. Tavoitteena oli antaa kehitysehdotus kayttajaystavallisemmalle palvelulle Kelan

nakokulmasta seka lisata asiakasymmarrysta. Opinnaytetyon tutkimuskysymyksina olivat: Mil-
laisia kokemuksia ikaantyneilla asiakkailla on Kelan etapalvelusta ja miten Kelan etapalvelua

voisi kehittaa ikaantyneille asiakkaille sopivammaksi.

Kokemustiedon keraamisessa teemahaastattelut olivat keskeisessa roolissa. Teemahaastatte-
lut osana palveluohjaustilannetta koettiin asiakkaiden ja haastattelijan osalta luontevana ta-
pana kertoa kokemuksista seka kerata ajantasaista kokemustietoa. Haastattelu tehtiin heti
Kelan etapalvelun kayton jalkeen, jotta kayttajan tunne ja kokemus olivat tuoreena muis-

tissa. Nain saatiin mahdollisimman luotettavaa kokemustietoa kerattya.

Haastatteluun osallistui viisi Kelan etapalvelun kayttajaa. Haastateltavia oli riittava maara
laadullisen tutkimuksen toteutumiseen, silla haastatteluaineisto oli kattava ja kokemustietoa
saatiin kerattya monipuolisesti. Haastateltavien maara pidettiin vahaisena, jotta aineiston
laatu ja syvyys voitiin varmistaa. Saturaatio toteutui, kun haastateltavien vastaukset alkoivat
toistaa itseaan, eika aineisto muuttunut merkittavasti. Saturaation tayttyessa varmistimme

opinnaytetyon luotettavuuden. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 98-99.)

Opinnaytetyon tutkimustulokset on raportoitu haastattelun teemojen mukaisesti. Haastattelu-
aineisto on litteroitu tarkasti alkuperaisessa muodossa. Tuloksien raportoinnissa toimme esiin
asiakkaiden kokemusta Kelan etapalvelusta suorilla lainauksilla haastatteluista. Tama varmis-
taa opinnaytetyon luotettavuuden ja kokemustiedon esiin tuomisen ikaantyneen nakokul-

masta.
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Tutkimusaineiston analysointi sujui luontevasti, silla teemahaastattelurunko oli suunniteltu
suoraan tutkimuskysymyksista lahtoisin. Alkuperainen tavoite oli tuoda esiin mahdollisimman
monipuolisia nakokulmia Kelan etapalvelun kokemuksista, kaytettavyydesta ja kehittamistar-
peista erityisesti ikaantyneiden asiakkaiden nakokulmasta. Opinnaytetyolle asetetut tavoit-
teet saavutettiin hyvin, silla etapalvelua kaytettiin monenlaisten asioiden hoitamiseen niin

itsenaisesti kuin yhdessa, ja palvelu tavoitti asiakkaita, joilla oli erilaisia tarpeita.

Keratty aineisto tarjoaa laajan ja monipuolisen kuvan siita, kuinka etapalvelu koetaan ja mi-
ten sita voitaisiin kehittaa entista asiakaslahtoisemmaksi. Tama mahdollisti konkreettisten ke-
hittamisehdotusten antamisen Kelalle, jotka voivat parantaa palvelun laatua ja kaytetta-
vyytta erityisesti ikaantyneille asiakkaille. Eri asiakasryhmien kokemukset auttavat tunnista-

maan, mitka palvelun osa-alueet toimivat hyvin ja mitka taas kaipaavat kehittamista.

Tutkimuksessa nousi esiin myos se, etta etapalveluiden kayton esteet voivat olla hyvin yksilol-
lisia, ja niiden poistamiseksi on tarkeaa kehittaa palvelua niin, etta se tarjoaa tukea asiak-
kaille eri tilanteissa. Tama puoltaa sita, etta Kelan etapalvelussa tulisi korostaa henkilokoh-
taisen avun ja etapalvelun yhdistamista, erityisesti silloin, kun asiakas kokee teknologian kay-

ton haasteelliseksi.

Haastatteluaineiston mukaan ikaantyneet Kelan etapalvelun kayttajat olivat palveluun tyyty-
vaisia. Palvelu koettiin vaivattomaksi sen keskeisen sijainnin ja lahitorin tyontekijan lasnaolon
ansiosta, mika lisasi turvallisuuden tunnetta ja madalsi kynnysta uuden palvelun kayttoon.
Tyontekijan tuki oli erityisen tarkeaa ikaantyneille asiakkaille, joiden digitaidot voivat olla
rajalliset, silla se helpotti palvelun kayttoa ja vahensi ennakkoluuloja digipalveluja kohtaan.

Lisaksi palvelun nopeaan saatavuuteen oltiin tyytyvaisia.

Haastateltavat kayttivat Kelan etapalvelua erilaisten etuusasioiden hoidossa. Jokaisen kaytta-
jan kohdalla yksilollinen palvelu ja Kelan palveluneuvojan perehtyminen asiakkaan tilantee-
seen korostui. Selkea kommunikaatio ja luottamus seka kuulluksi tuleminen vaikutti jokaisen
asiakkaan palvelukokemukseen. Palvelukokemukseen vaikutti lahitorin tyontekijan lasnaolo ja
mahdollisuus saada hoidettua asia samalla kaynnilla loppuun asti. Erityisesti hakemuksien
tayttoon liittyvat asiat koettiin haasteelliseksi, missa lahitorin tyontekija auttoi etapalvelun

jalkeen.

Lisaksi Kelan ja lahitorin tyontekijoiden valinen yhteistyo koettiin sujuvaksi ja tehokkaaksi.

Yhteistyo mahdollisti asiakkaan tilanteen kokonaisvaltaisen selvittamisen ja asioiden sujuvan
etenemisen. Tama tukee kasitysta siita, etta etapalveluiden onnistuminen ei riipu pelkastaan
teknologisista ratkaisuista, vaan myos palveluprosessien ja tyontekijoiden yhteistyon sujuvuu-

desta.
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Erityisesti ikaantyneiden asiakkaiden kohdalla tama malli vaikuttaa toimivalta, silla tyonteki-
jan tuki ei ainoastaan paranna digipalveluiden kaytettavyytta, vaan myos lisaa asiakkaiden
luottamusta palveluihin. Onkin suositeltavaa, etta tulevaisuudessa Kelan etapalveluissa koros-
tetaan edelleen henkilokohtaisen tuen ja digitaalisten palvelujen yhdistamista. Tama voi li-
sata etapalveluiden saavutettavuutta ja edistaa ikaantyneiden asiakkaiden digipalveluiden

kayttoa.

Digitaalisilla palveluilla voidaan parantaa saatavuutta, nopeutetaan hoitoon paasya ja vahen-
netaan ammattilaisten tyon kuormittavuutta samalla, kun henkilokohtaiset kontaktit asiakkai-

siin lisaantyvat. (Forss 2024, 5.)

Pidimme Kelan yhteyshenkilon ajan tasalla tutkimuksen etenemisesta, tutkimuskysymyksista
ja tavoitteista, mika mahdollisti sujuvan tiedonkulun ja yhteisten tavoitteiden kirkastamisen.
Kelan yhteyshenkilolle annettiin mahdollisuus antaa palautetta koko opinnaytetyoprosessin
ajan, jotta opinnaytetyo voitaisiin tarvittaessa tarkentaa vastaamaan paremmin Kelan tavoit-
teita. Yrityksista huolimatta, palautetta ei saatu. Opinnaytetyossa pyrittiin huomioimaan kui-

tenkin opinnaytetyon alussa laaditut toimintaperiaatteet ja tavoitteet.

Lahitorilla toteutettiin haastattelut suunnitellusti ja joustavasti osana paivittaista palveluoh-
jaustyota. Tyoyhteisossa kaytiin aktiivista keskustelua opinnaytetyon vaiheista, tavoitteista ja
tuloksista, mika rikastutti tutkimusprosessia. Opinnaytetyon pohjalta herasi ajankohtaisia ja
tarpeellisia keskusteluja palveluohjauksen kehittamisesta asiakaslahtoisemmaksi ja kokonais-

valtaisemmaksi myos lahitorilla.
9.2 Kehittamisnakokulma

Jotta asiakasarvo saavutettaisiin parhaalla mahdollisella tavalla, on tarkeaa, etta digitaalis-
ten palveluiden kehittamisessa otetaan huomioon seka asiakkaan, etta henkilokunnan nake-
mykset. Kayttajakeskeinen suunnittelu voi parantaa asiakaslahtoisyytta ja palveluiden kaytet-
tavyytta, mika voi puolestaan vahentaa asiakkaiden tarpeen monenlaisiin palveluihin. Asiakas-
tyytyvaisyyden lisaksi, vaikutuksia voi olla my0s resurssien tehokkaaseen kayttoon. (Forss
2024, 23.)

Kun palveluohjausta- ja neuvontaa annetaan yksilollisemman palvelutarpeen mukaan, tulisi
tarve arvioida alustavasti. Arvioinnin perusteella voidaan antaa yksilollisempaa palvelua ja

ohjata asiakasta palvelutarpeen nakokulmasta. (Forss 2024,13.)

Paasaantoisesti haastateltavat olivat tyytyvaisia Kelan etapalveluun, mutta myos kehittamis-
kohteita nousi esille. Keskeisimmaksi kehityskohteeksi nousi aineistosta yksilollisempi palvelu,
missa asiakkaan tarpeet ja tilanne huomioidaan tarkemmin. Tarvetta kehittamiselle havaittiin

vuorovaikutuksessa seka kokonaistilanteen yksilollisemmassa arvioinnissa. Asiakkaan
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yksilollisen tarpeen huomioinnin esteena oli usein kiire, joka vaikutti palvelun laatuun. Lisaksi
edella mainittuun vaikutti virkailijan asenne tai motivaation puute, joka saattoi estaa syvalli-
semman keskustelun asiakkaan tilanteesta. Palveluprosessin kehittamisessa tulisi perehtya yk-
silolliseen seka laadukkaampaan asiakasprosessiin, jossa asiakkaan nakokulma tulee huomioi-

duksi.

Digitalisaation -ja tiedonhallinnan strategian (STM 2023, 20) tavoitteena on muun muassa yk-
silon omatoimisen hyvinvoinnin tukeminen helppokayttoisten digipalveluiden avulla seka edis-
taa digitaalisen asioinnin ensisijaisuutta palveluissa, joissa se on sopivaa ja kayttajaystaval-
lista. Digitaalisen palvelun kehittamisessa on tarkeaa huomioida ikaantyneiden asiakkaiden

tarpeet, kuten helppokayttoisyys ja selkeat ohjeet.

Haastatteluissa nousi esiin myos etapalvelun kayttomahdollisuuden laajentaminen koteihin.
Erityisesti haavoittuvien asiakasryhmien kohdalla palvelun tasavertaista saavutettavuutta saa-

taisiin vahvistettua palvelun laajentamisella yksityishenkiloiden kayttoon.
9.3 Opinnayteyon hyodynnettavyys ja jatkokehittaminen

Opinnaytetyon aihe on ajankohtainen ja sita voidaan hyodyntaa eri toimintaymparistoissa,
erityisesti kun digitalisaatio laajentuu ja kehittyy jatkuvasti sosiaali- ja terveyspalveluissa.
Opinnaytetyon tulokset antava arvokasta tietoa asiakaskokemuksesta ja asiakasymmarryksesta
digitaalisten palveluiden kehittamisessa asiakaslahtoisemmaksi. Digitaalisten palveluiden ke-
hittamisessa on ensiarvoisen tarkeaa huomioida ikaantyneiden asiakkaiden nakokulma, jotta
se on saavutettavissa kaikille asiakasryhmille. Opinnaytetyon tulokset antavat tietoa siita,
millaisia odotuksia ja tarpeita ikaantyneilla asiakkailla on etapalvelussa. Opinnaytetyo tarjoaa

konkreettista tietoa, joka tukee etapalvelun kehittamista entista kayttajaystavallisemmaksi.

Ikaantyneiden palveluohjausta tarjotaan hyvinvointialueilla ja Kelan etapalvelu on asiakkaan
seka tyontekijan nakokulmasta palveluohjaustilannetta vahvistava palvelu. Etapalvelun avulla
voidaan ottaa yhteys Kelan palveluneuvojaan matalalla kynnyksella ja tukea asiakkaan oma-
toimisuutta. Jaljella olevia voimavaroja voidaan hyodyntaa ja vahvistaa tilanteesta riippuen.

Etapalvelu on joustava ja tarkea osa palveluohjauksen kokonaisuutta.

Etapalvelu mahdollistaa ammattilaisten valisen yhteistyon ja sen avulla asiakasta voidaan tu-
kea asiakasta huomioiden hanen voimavaransa seka yksilolliset tarpeet. Tama on erityisen
tarkeaa, kun pyritaan tarjoamaan asiakkaille kokonaisvaltaista tukea ja parantamaan heidan
palvelukokemustaan. Etapalvelun avulla voidaan parantaa asiakkaiden saamaa tukea eri orga-
nisaatioiden valilla. Etapalvelu mahdollistaa joustavan yhteistyon ammattilaisten kesken ja

parantaa asiakkaiden mahdollisuuksia saada oikea-aikaista apua ja tukea.
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Tyontekijan nakokulmasta Kelan etapalvelu tukee asiakkaan kokonaisvaltaista palveluohjausta
ja toimii tarkeana tyokaluna matalan kynnyksen palveluissa. Etapalvelu tuo lisaarvoa seka
tyontekijoille etta asiakkaille, silla se mahdollistaa tehokkaan ja sujuvan yhteistyon eri taho-
jen valilla. Tallainen yhteistyomalli Kelan ja hyvinvointialueiden valilla on hyva esimerkki
siita, kuinka julkisten palvelujen integrointi voi parantaa asiakaskokemusta ja palvelun saata-

vuutta.

Yhden luukun periaate toteutuu erityisesti nailla yhteistyomalleilla, jolloin asiakkaan palvelu-
kokemus paranee ja asiat hoituvat mahdollisimman tehokkaasti. Tyontekijaresurssit saadaan
kohdennettua jarkevammin, eika paallekkaista tyota synny. Tama malli mahdollistaa sen, etta
asiakas saa tarvitsemansa avun mahdollisimman varhaisessa vaiheessa ja asia hoidetaan tar-

vittavalla tuella loppuun asti.

Tulevaisuudessa etapalveluiden ja monialaisen yhteistyon laajentaminen voisi parantaa asia-
kaspalvelun laatua ja lisata palveluiden saavutettavuutta, erityisesti asiakasryhmilla, jotka
hyotyvat matalan kynnyksen palveluista. Etapalvelujen kayttoa voitaisiin laajentaa tukemaan
tiiviimpaa yhteistyota Kelan, hyvinvointialueiden ja muiden toimijoiden kanssa. Yhteiset sah-
koiset yhteydenpitokanavat helpottaisivat asiakastapausten kasittelya ja parantaisivat tiedon-
kulkua. Lisaksi tyontekijoiden osallistuminen organisaatioiden tiimipalavereihin ja verkostoi-
hin mahdollistaisi kaytannon kokemusten jakamisen ja tukisi asiakaslahtoisen palveluohjauk-
sen kehittamista seka eri organisaatioiden toimintatapojen tarkastelua. Avoin keskustelu or-
ganisaatioiden valilla ja kaytannon kokemusten jakaminen edistaisivat vertaisoppimista, sy-
ventaisivat asiakasymmarrysta ja parantaisivat kokonaisvaltaisen palveluohjauksen tehok-
kuutta.

Kelan etapalvelu tukee tyontekijoita palveluohjaustilanteissa ja auttaa heita vahvistamaan
osaamistaan ja varmuuttaan Kelan etuusasioissa. Etapalvelu mahdollistaa yhdessa asiakkaan
kanssa tapahtuvan asioiden selvittamisen ja hoitamisen matalalla kynnyksella. Tama tekee

palvelusta helposti saavutettavan ja joustavan tyokalun niin tyontekijoille kuin asiakkaille.

Opinnaytetyon avulla Kelan tyontekijat saavat arvokasta kokemustietoa etapalvelusta, mika
on erityisen tarkeaa, koska tietojemme mukaan etapalveluja ei tallenneta kehittamistarkoi-
tuksiin. Haastatteluissa havaitsimme, etta eri virkailijoiden valilla oli merkittavia eroja asia-
kaspalvelussa, erityisesti yksilollisyydessa, motivaation tasossa ja toimintamalleissa. Tama ko-
rostaa tarpeen jatkokehittaa yhteisia toimintamalleja, jotta asiakkaille taataan yhdenvertai-

nen palvelukokemus riippumatta siita, kuka tyontekija heita palvelee.

Opinnaytetyon tuloksia voidaan hyodyntaa Kelan etapalvelujen ja digitaalisen palvelun koulu-
tuksessa, erityisesti asiakaslahtoisen palveluohjauksen nakokulmasta. Tulokset tarjoavat

konkreettisia nakokulmia siihen, kuinka asiakkaan kokonaisvaltainen tilanne ja vuorovaikutus
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voidaan ottaa paremmin huomioon etapalveluissa. Yhteinen ja asiakaslahtoinen toimintamalli

voisi parantaa seka tyontekijoiden tyoskentelya etta asiakkaiden saamaa palvelua.

Jatkokehittamisessa voisi tarkastella Kelan tyontekijoiden kokemuksia ja koulutustarpeita
etapalvelussa, erityisesti asiakasymmarryksen parantamisen nakokulmasta. Tavoitteena olisi
yhtenaistaa toimintamalleja, mika edistaisi tasavertaista asiakaskokemusta. Opinnaytetyo tar-
joaa hyvan pohjan jatkotutkimuksille, joissa voitaisiin esimerkiksi syventaa tutkimusta Kelan
etapalvelun kehittamisesta laajemmin. Jatkokehittamisessa voisi tukea etapalveluihin kehi-
tettavat reaaliaikaiset palautekanavat, joka mahdollistaisi helposti annettavan palautteen

asiakkailta ja Kela saisi valineen tunnistaa kehitettavat osa-alueet ilman viiveita.

Opinnaytetyon arviointi pyydettiin Kelalta palautelomakkeella. Kelan arvion mukaan, opin-
naytetyossa kerattya asiakaskokemustietoa voidaan hyodyntaa Kelan etapalvelun kehittami-
sessa. Vaikka opinnaytetyo antoi arvokasta tietoa, on tarkeaa huomioida, etta se perustui ra-
joitettuun aineistoon, joka kattoi vain tietyn asiakasryhman ja alueen. Nain ollen tutkimuksen
tuloksia ei voida suoraan yleistaa kaikkiin asiakkaisiin. Jatkossa olisi tarkeaa laajentaa tutki-
musta eri alueille ja asiakasryhmille, jotta saataisiin kattavampi kuva etapalveluiden toimi-

vuudesta eri asiakasryhmien ja toimijoiden nakokulmasta.
9.4 Luotettavuuden arviointi

Tieteellisen tutkimuksen perusta on, etta tutkimuksen tieto on mahdollisimman luotettavaa.
Tutkimuksen arvioinnin avulla pyritaan selvittamaan, kuinka totuudenmukaista ja paikkaansa
pitavaa tutkimustieto on. Tieteellisen tutkimuksen, tiedon seka sen kayton kannalta on oleel-
lista, etta tutkimuksen tulokset on tarkastettu luotettavuuden osalta. Laadullista tutkimusta
voidaan arvioida laadullisen tutkimuksen eri menetelmin liittyvilla luotettavuuskriteereilla tai
laadullisen tutkimuksen yleisilla luotettavuuskriteereilla. (Kylma & Juvakka 2007, 127.) Haas-
tattelurunko testattiin etukateen, ennen varsinaisia haastatteluita. Esitestauksella varmistet-
tiin, etta kysymykset toimivat tarkoituksenmukaisesti ja ovat riittavan selkeita. Testauksen
perusteella tehtiin muutoksia kysymysten muotoiluun ja asetteluun, jotta haastattelurungosta

saatiin luotettavampi ja johdonmukaisempi.

Tutkimustoiminnassa tulisi pyrkia virheettomyyteen, joten jokaisen yksittaisen tutkimuksen
luotettavuus on arvioitava. Laadullista tutkimusta arvioidaan luotettavuuden osalta kokonai-
suutena, eika siihen ole olemassa yksiselitteista ohjeistusta. Laadullisessa tutkimuksessa luo-
tettavuuden arvioinnissa johdonmukaisuus koko tutkimuksen ajalta painottuu. (Tuomi & Sara-
jarvi 2018, 158-163.) Opinnaytetyo eteni selkeasti ja systemaattisesti. Opinnaytetyon jokai-
sessa luvussa pyrittiin huomioimaan tutkimuskysymykset. Tulokset ovat esitetty kattavasti ja
eri nakokulmista. Opinnaytetyon luotettavuutta ja tulosten uskottavuutta vahvistettiin haas-
tattelujen toteutustavalla seka menetelmallisilla valinnoilla. Haastattelut perustuivat vapaa-

ehtoisuuteen ja haastateltaville kerrottiin selkeasti, etta haastattelu voidaan keskeyttaa
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koska tahansa. Talla pyrittiin pitamaan aineisto laadukkaana ja huomioimaan haastateltavan

ika seka motivaation yllapitaminen.

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta vahvistaa, jos aineisto on keratty ymparistossa, jossa
ilmio esiintyy. Luotettavuuden lisaamiseksi, tutkimukseen on voitu kirjoittaa lauseita, joita

haastateltavat ovat sanoneet. (Libguides 2020.) Haastatteluymparistona toimi lahitori, ja se
tehtiin heti etapalveluohjauksen jalkeen. Luotettavuus lisaa, kun asiakkaan kokemus on tuo-
reena muistissa. Opinnaytetyon tuloksiin on kirjattu haastatteluaineistosta poimittuja sitaat-

teja.
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Liite 1: Teemahaastattelurunko

Teema 1: Kokemus digipalveluista

Mita digipalveluita olet kayttanyt aiemmin?

Kuinka todennakoisesti suosittelisit Kelan etapalvelua laheisellesi?

Mika vaikutti kokemukseesi eniten?

Teema 2: Kelan etapalvelun kaytettavyys
Missa asiassa kaytit Kelan etapalvelua?

Millaista apua sait etapalvelusta?

Teema 3: Kelan etapalvelun kehittaminen
Millaisia odotuksia sinulla on Kelan etapalvelusta?
Millaisia parannusehdotuksia sinulla on Kelan etapalvelusta?

Millaisia haasteita palvelun kaytossa ilmeni?
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Liite 2: Tutkittavan informointilomake

TIEDOTE OPINNAYTETYOSTA
Ikdantyneiden asiakkaiden kokemukset Kelan etapalvelusta palveluohjauksessa
Pyynto osallistua opinnaytety6hon

Sinua pyydetdan mukaan opinnadytetydhon, jossa tarkoituksena on kartoittaa
kokemustietoa Kelan etdpalvelusta palveluohjauksessa. Olemme arvioineet, etta
sovellut opinndytetyon osallistujaksi, koska olet Kelan etdpalvelun kayttaja ja si-
nulla on kokemusta Kelan etdpalvelusta palveluohjauksessa. Tama tiedote ku-
vaa opinnaytetyota ja sinun osuuttasi siind. Perehdyttyasi tdhan tiedotteeseen
sinulla on mahdollisuus esittda kysymyksia opinnadytetyosta, jonka jalkeen si-
nulta pyydetaan suostumus opinndytetyohon osallistumisesta.

Vapaaehtoisuus

Opinnaytetydhon osallistuminen on taysin vapaaehtoista. Kieltdytyminen ei vai-
kuta oikeuksiisi seka kohteluun Lahitorin asiakkaana.

Voit my0Os peruuttaa tai keskeyttaa osallistumisesi koska tahansa syyta ilmoitta-
matta. Mikali keskeytat osallistumisen, sinusta siihen mennessa kerattyja tietoja
ja ndytteita voidaan kayttaa osana opinndytetydaineistoa.

Opinnaytetyon tarkoitus
Taman opinnaytetyon tarkoituksena on kartoittaa kokemustietoa Kelan etédpal-
velusta palveluohjauksessa. Tutkimuksessa analysoidaan haastattelutuloksia ja
tuotetaan tietoa ja kehitysehdotuksia Kelalle kayttdjaystavallisemmasta palve-
lusta.

Opinndytetydomenetelmat ja toimenpiteet

Tutkimukseen osallistujalta vaaditaan osallistumista yksil6haastatteluun. Haas-
tattelu on vapaamuotoinen ja pohjautuu ennalta laadittuihin kysymyksiin. Haas-
tattelu jarjestetdan Lahitorilla. Haastattelijana toimii Iahitorin tydntekija Hanna
Setéla ja haastattelun kesto on noin 1 tunti.

Kustannukset ja niiden korvaaminen

Opinnaytetyohon osallistuminen ei maksa sinulle mitdaan. Osallistumisesta ei
myoskadan makseta erillista korvausta.

Opinnaytetyon tuloksista tiedottaminen

Opinnaytetyo julkaistaan avoimesti Theseus-tietokannassa.

Opinnaytetyon aineiston havittaminen ja mahdollinen jatkokaytto
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Aineistoa ei jatko kayteta eika sitd avata muiden kayttoon. Aineisto havitetaan
viimeistaan kuusi kuukautta opinndytetyon valmistumisen jalkeen.

Pyydan sinua tarvittaessa esittamadn opinnayteyohon liittyvia kysymyksia opin-
naytetyon tekijélle /opinndytetyén ohjaajalle

Opinnaytetyontekijoiden ja ohjaajan yhteystiedot

Opinnaytetyotekija
Nimi: Hanna Setala

puh.
Sahksposti: NG

Opinnaytetyotekija
Nimi: Emma Soukka

puh.
sahkaposti: GGG

Opinnaytetyosta vastaa / opinndytetyon ohjaaja
Nimi: Pauliina Partanen

Titteli: lehtori

Laurea-ammattikorkeakoulu

Puh.

Sahkoposti: NG


mailto:hanna.setala@student.laurea.fi
mailto:emma.soukka@student.laurea.fi
mailto:pauliina.partanen@laurea.fi
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Liite 3: Opinnaytetyon osallistujan suostumus

Opinnaytetyon nimi: Ikdantyneiden asiakkaiden kokemukset Kelan etapalvelusta palveluoh-

jauksessa

Opinndytetyon toteuttaja: Laurea ammattikorkeakoulu, Hanna Setals I ENEGEEGNG

I - - a Soukka I Oh-
jaaja: Pauliina Partanen, N

Minua [osallistujan nimi] on pyydetty osallistumaan ylla mainittuun opinnaytetyohon,

jonka tarkoituksena on kartoittaa kokemustietoa Kelan etapalvelusta palveluohjauksessa.

Olen saanut tiedotteen opinndytety6std ja ymmartanyt sen. Tiedotteesta olen saanut riittdvan
selvityksen opinnaytetyosta, sen tarkoituksesta ja toteutuksesta, oikeuksistani sekd osallistu-
miseen mahdollisesti liittyvistd hyodyista ja riskeistda. Minulla on ollut mahdollisuus esittaa ky-

symyksia ja olen saanut riittavan vastauksen kaikkiin opinndytetyota koskeviin kysymyksiini.

Olen saanut tiedot opinnaytetyohon mahdollisesti liittyvasta henkilotietojen kerdamisesta, ka-
sittelysta ja luovuttamisesta ja minun on ollut mahdollista tutustua opinndytetyon tietosuo-

jaselosteeseen.

Osallistun opinndytety6hon vapaaehtoisesti. Minua ei ole painostettu eikd houkuteltu osallis-

tumaan opinnaytetyohon.
Minulla on ollut riittdvasti aikaa harkita osallistumistani opinnaytetyohon.

Ymmarran, etta osallistumiseni on vapaaehtoista ja ettd voin peruuttaa taman suostumukseni
koska tahansa syyta ilmoittamatta. Olen tietoinen siitd, ettd mikali keskeytan (voin jatkaa sita
myOdhemmin) osallistumisen, keskeyttdmiseen asti kerattyja tietoja voidaan kayttaa opinnayte-

tyohon.

Olen saanut tietoa opinnaytetydn aineiston mahdollisesta jatkokaytdsta tai tallentamisesta

data-arkistoon ja hyvaksynyt taman.

Allekirjoituksellani vahvistan osallistumiseni tadhdn opinndytetyohon.

Vahvistan suostumukseni henkil6tietojen kasittelyyn tietosuojaselosteessa kuvatulla tavalla.


mailto:hanna.setala@student.laurea.fi
mailto:hanna.setala@student.laurea.fi
mailto:emma.soukka@student.laurea.fi
mailto:pauliina.partanen@laurea.fi
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Allekirjoitus:

Nimenselvennys:

Alkuperdinen allekirjoitettu osallistujan suostumus seka kopio opinnaytetyotiedotteesta liittei-
neen jadvat opinnaytetydntekijan arkistoon. Opinnaytetyotiedote liitteineen ja kopio allekirjoi-

tetusta suostumuksesta annetaan osallistujalle.
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Liite 4: Tietosuojailmoitus

LAUREAN OPINNAYTETYOSSA KERATTAVIEN HENKILOTIETOJEN KASIT-
TELY

Tassa ilmoituksessa kuvataan, miten henkilotietoja kasitellaan Laurean opinnayte-
tyossa ikaantyneiden asiakkaiden kokemukset Kelan etapalvelusta palveluohjauk-
sessa.

Tutkimuksen rekisterinpitajat

Rekisterinpitaja paattaa ja vastaa taman opinnaytetyon henkilotietojen kasittelysta.
Hanna Setala ja Emma Soukka

Yhteyshenkilo henkilotietojen kasittelya koskevissa asioissa:

Hanna Setala ja Emma Soukka

Henkilotietojen kasittelyn tarkoitus:

Henkilotietoja kerataan tieteellista tutkimusta varten. Henkilotietoja kasitellaan vain
opinnaytetyontekijoiden toimesta.

Henkilotietojen osalta ei toteuteta automaattista paatoksentekoa tai profilointia.
Henkilotietojen kasittelyn oikeusperuste:

Henkilotietoja kasitellaan seuraavalla EU:n yleisen tietosuoja-asetuksen 6 artiklan 1
kohdan mukaisella perusteella.

o Tutkittavan suostumus
Tutkimuksessa kerattavat henkilotiedot:

Kerattavia henkilotietoja ovat haastateltavan etunimi, ika ja haastattelun nauhoituk-
sesta syntyva materiaali.

Kerattavien henkilotietojen tietolahteet:
Kerattavia henkilotiedot kysytaan haastateltavalta itseltaan.

Henkilotietojen luovutukset:

Tietoja ei luovuteta opinnaytetyon ulkopuolelle.
Tietojen siirtaminen EU- tai ETA-maiden ulkopuolelle:

Henkilotietoja ei siirreta EU- tai ETA-maiden ulkopuolelle.
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Henkilotietojen kasittely opinnaytetyon aikana ja sen jadlkeen:

Tutkimuksen paatyttya keratyt henkilotiedot havitetaan kokonaisuudessaan.
Henkilotietojen suojauksen periaatteet:

Rekisterin hallinnassa noudatetaan rekisterinpitajan tietoturva- ja tietosuojaohjeita.

Manuaalinen aineisto sailytetaan lukituissa tilassa ja sinne on paasy vain asianosai-
silla.

Tietojarjestelmissa kasiteltavat tiedot suojataan kayttajatunnuksin, salasanoin ja
kayton rekisteroinnilla

Rekisteroidyn oikeudet:

Rekisterdidyn oikeudet maaraytyvat EU:n yleisen tietosuoja-asetuksen artiklojen 15-
22 mukaan seuraavasti:

Voit perua suostumuksesi ja pyytaa poistamaan suostumukseen perustuvat tietosi ot-
tamalla yhteytta ylla mainittuun yhteyshenkiloon.

Voit tarkastaa itseasi koskevat tiedot ja oikaista ne tarvittaessa.

Voit rajoittaa tietosi kasittelya silloin, kun kiistat henkilotietojesi paikkansapitavyy-
den.

Voit tehda valituksen tietosuojavaltuutetun toimistoon, jos katsot, etta henkilotieto-
jasi on kasitelty tietosuojalainsaadannon vastaisesti

Jos henkilotietojen kasittely tutkimuksessa ei edellyta rekisteroidyn tunnistamista il-
man lisatietoja eika rekisteroitya pystyta tunnistamaan aineistosta, niin oikeutta tie-
tojen tarkastamiseen, oikaisuun, poistoon ja kasittelyn rajoittamiseen ei sovelleta.

Mikali oikeudet estavat tutkimustarkoituksen saavuttamisen tai vaikeuttavat sita suu-
resti, saatetaan tietyissa yksittaistapauksissa naista oikeuksista poiketa tietosuoja-
asetuksessa ja tietosuojalaissa saadetyilla perusteilla. Tarvetta poiketa oikeuksista
arvioidaan aina tapauskohtaisesti.

Yhteyshenkilo tutkittavan oikeuksiin liittyvissa asioissa on tietosuojavastaava.
Laurea-ammattikorkeakoulun tietosuojavastaavana toimii Marjo Valjakka, marjo.val-
jakka@laurea.fi



mailto:marjo.valjakka@laurea.fi
mailto:marjo.valjakka@laurea.fi
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Liite 5: Aineistonhallintasuunnitelma

Aineistonhallintasuunnitelma
Suunnitelman tekijat: Hanna Setala ja Emma Soukka

Opinndytetydn nimi: Ikddntyneiden asiakkaiden kokemukset Kelan etdpalvelusta palveluoh-
jauksessa

Opinndytetydn toimeksiantaja: Kela
Suunnitelman laatimispdivamaara:
1. Aineiston yleiskuvaus
1.1 Kerattava tai olemassa oleva aineisto ja sen ominaisuudet

Toteutamme haastattelun yksilohaastatteluna Lahitorin tiloissa. Haastattelu nauhoite-
taan seka muistiinpanoja tehdaan kirjallisesti.

1.2. Aineiston laadun varmistaminen
Aineiston laatu varmistetaan siten, etta aineisto ei epadhuomiossa muutu ja alkuperai-
nen tietosisalto sailyy. Alkuperdinen aineisto tallennetaan erilleen ennen sen analy-
sointia.

2. Eettiset periaatteet, lainsdadanto ja henkilotietojen kasittely

2.1 Henkil6tiedot ja tietosuojan huomioiminen

Aineistossa ei ole lainkaan suoria henkil6tietoja. Aineistossa on epasuoria henkilttie-
toja nauhoitetut haastattelut. Olemme varmistaneet, etta aineistossa ei ole arkaluon-
teisia henkilotietoja.

2.2. Paavastuu henkilotietojen kasittelysta eli rekisterinpitajyys

Teemme opinnaytetyota itsendisesti paritydna, ja olemme yhteisrekisterinpitdjia.
2.3. Tietosuojan edellyttamat ilmoitukset

Hyodynnamme Laurean opinndytetdiden tietosuojailmoituspohjaa.

2.4. Eettista ennakkoarviointia edellyttavat tutkimusasetelmat amk:n opinnaytetdissa

Olen varmistanut, ettad opinndytetydssa ei ole eettistd ennakkoarviointia edellyttavaa
tutkimusasetelmaa.

2.5. Miten hallinnoit kayttamasi, tuottamasi ja jakamasi aineiston oikeuksia?

Nama asiat ovat kuvattu toimeksiantajasopimuksessa.
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2.6. Osallistujien informointi, suostumus osallistua ja aineiston mahdollinen jatko-
kaytto

Osallistujien informointiin hyddynnamme tarvittavilta osin Laurean Tiedote opinndyte-
tyon osallistujille —mallipohjaa erillisena dokumenttina.

Osallistujien suostumukseen hyddynnamme tarvittavilta osin Laurean opinndytetyon
osallistuja sopimus —mallipohjaa erillisena dokumenttina.

Aineiston dokumentointi
3.1. Aineiston dokumentointi

Kirjaamme erilliseen dokumenttiin tehdyt muutokset, analyysin vaiheet, muuttujien
merkitykset ym.

Tallentaminen ja tietoturva opinndytetyon prosessin aikana

4.1. Minne aineisto tallennetaan ja varmuuskopioidaan opinndytetyénprosessin ai-
kana?

Aineisto tallennetaan Laurea OneDrive alustalle
4.2. Miten huolehdit, etta ulkopuoliset eivat paase aineistoon kasiksi?

Aineisto on tallennettu henkil6kohtaiselle OneDrive alustalle, joka on suojattu salasa-
nalla.

Aineisto opinndytetydn valmistuttua: tuhoaminen, sailyttdminen tai mahdollinen jat-
kokayttdminen ja avaaminen

Opinndytetydn valmistuttua paperinen aineisto tuhotaan silppurilla seka tyhjennan ul-
koisen tallennusvalineen ja vien sdhkbisen aineiston roskakoriin tyhjennettavaksi.

Tehtavat ja vastuut
Olemme opinndytetyontekijoind molemmat vastuussa aineiston tallentamisesta, jaka-

misesta, varmuuskopionnoista seka aineiston havittamisesta ja arkistoinnista tyon val-
mistuttua.
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