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TIIVISTELMA

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kartoittaa Kelan
palveluasiantuntijoiden osaamisvalmiuksia asiakkaan verkkoasioinnin
ohjauksessa. Kelassa on viime vuosina laitettu paljon resursseja
verkkoasioinnin kehittamiseen. Taman ohella oli jaanyt epaselvaksi,
minké&laisella tasolla on palveluasiantuntijoiden osaaminen verkkoasioinnin
ohjauksessa. Opinnaytetyd tuo organisaatiolle tietoa
palveluasiantuntijoiden osaamisesta ja mahdollisista heikkouksista
asiakkaan verkkoasioinnin ohjauksessa. Opinnaytetyon tavoitteena on
rakentaa tuloksien perusteella kehitysehdotukset palveluasiantuntijoiden
osaamisen vahvistamiseksi.

Tietoperusta rakentui kolmesta lahtokohdasta. Ensimmaisena
lahtbkohtana oli verkkopalvelut ja niiden kehittyminen. Toisena
|&hestymistapana oli oman osaamisen kehittaminen erityisesti
digiosaamisen nakotkulmasta. Kolmantena tietoperustan aiheena sivutaan
asiakkaan motivointia, silla verkkoasioinnin ohjaus on pitkalti
motivointikysymys.

Tutkimusaineisto keréttiin kaikille Kelan palveluasiantuntijoille suunnatulla
Digium-kyselylla, joka toteutettiin verkossa. Kyselyssa kartoitettiin
palveluasiantuntijoiden osaamista verkkoasioinnin ohjauksessa. Kyselyn
lisdksi havainnoitiin toimistopalvelussa tydskentelevia
palveluasiantuntijoita.

Tulosten mukaan palveluasiantuntijat ohjeistavat asiakkaita
verkkoasiointiin kiitettavasti ja osaaminen on yleisesti riittavalla tasolla.
Tuloksista kavi kuitenkin ilmi, ettei tydnantaja jarjesta tarpeeksi koulutusta
verkkoasioinnin ohjaukseen tai asiakkaan motivointiin. Suurimpana
esteena oppimiselle nahtiin ajan seka tarvittavien valineiden puute.

Asiasanat: Verkkopalvelut, oman osaamisen kehittaminen, digiosaaminen,
asiakkaan motivointi
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ABSTRACT

This thesis examines the competence of Kela’s service specialists in
assisting the use of eServices. During the past few years Kela has
allocated a great amount of resources into the development of eServices.
Meanwhile, the level of skills among the customer service personnel with
regards to eServices had not been investigated. This thesis provides the
organization with knowledge of the personnel’s competence and possible
deficiencies in assisting customers with eServices. The thesis provides
development suggestions based on the results-

The theoretical framework is based on three themes. Firstly, the
theoretical section discusses eServices and their development. Secondly,
developing personal competence regarding digital know-how is discussed.
Thirdly, the theoretical section examines how to motivate customers to use
eServices.

The data was collected through an online survey made available to all of
Kela’s customer service specialists. The objective of the survey was to
determine the personnel’s skillset regarding eServices. In addition,
customer service specialists were observed on the job.

The results showed that customer service specialists guide customers
through eServices at an excellent level and, in general, their competence
is at an acceptable level. However, the results indicated that Kela does not
offer enough training concerning eServices or customer motivation. The
most significant obstacle for learning appeared to be inadequate
resources regarding time and tools.

Keywords: eServices, personal development, digital competence,
customer motivation
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1 JOHDANTO

1.1 Opinnaytetydn tausta

Digitalisaatio muuttaa tyota ja tyon tekemista talla hetkella jatkuvasti.
Esimerkiksi pankkialalla digitalisaatio on luonut uusia asiointitapoja ja
uusia osaamisvaatimuksia vanhojen toimintatapojen poistuessa kaytosta.
Muutos on télla hetkella nopeaa. Myds Kelassa on viime vuosina
panostettu paljon verkkoasioinnin kehittdmiseen ja sen suosio asiakkaiden

keskuudessa on noussut vuosi vuodelta.

Digitalisaatiosta puhutaan paljon, mutta vain murto-osa ihmisista vaikuttaa
ymmartavan mista on todellisuudessa kyse (Serén 2016). Digitalisaatio on
nyt kuitenkin enemman kuin ajankohtaista, silla niin sanotun Kondratieffin
teorian mukainen kuudes aalto on alkamassa, ja siind megatrendind on
nimenomaan yhteiskunnan yha enemman kehittyva digitalisaatio sekéa
resurssitehokkuus. Talla hetkella keskella murroskautta tulee erityisesti
infrastruktuurin muutokseen keskittdd voimia ja pitda huolta, etta

yhteiskunta pysyy mukana ICT-kehityksessa. (Tekes 1-2.)

Tassa opinnaytetyodssa tutkittiin Kelan palveluasiantuntijoiden osaamista
asiakkaiden verkkoasioinnin ohjauksessa. Tulosten pohjalta tehtiin Kelalle
kehittamisehdotukset palveluasiantuntijoiden osaamisen vahvistamiseksi.
Opinnaytetydaihe tuli esille Kelan suunnitteluosaston kanssa kaydyssa
séhkdpostivaihdossa. Suunnitteluosasto kartoitti ajatuksia
verkkopalveluista, ja siind yhteydesséa nousi esiin huoli
palveluasiantuntijoiden osaamisesta verkkoasioinnin ohjauksessa.
Palveluasiantuntijoille ei ole tiettavasti jarjestetty koulutusta
verkkoasioinnin kaytosté ja ohjauksesta. Seka organisaatio etta asiakas
odottavat, ettd palveluasiantuntija osaa huolellisesti ja motivoivasti auttaa
verkkoasioinnissa. Kelan palveluita on koko ajan saatavilla kattavammin
verkossa, mutta mikali palveluasiantuntijoilla ei ole tarvittavaa osaamista

verkkoasioinnin ohjaukseen, asiakkaan odotukset eivat tayty.



Aiheena asiakaspalvelun osaamisen tutkiminen nimenomaan
verkkoasiointiin ohjaamisen kannalta on ajankohtainen. Vastaavanlaista
tutkimusta on tehty my6s muun muassa Nordeassa. Siella tehdyssa
tutkimuksessa kavi ilmi, etta digitaalisen osaamisen taso
asiakaspalvelijoilla voi olla hyvinkin erilainen keskendan, ja etta tata kuilua
tulisi saada kurottua umpeen. (Malin 2016, 52.)

Kelassa tehdaan jatkuvaa palveluiden kehittamistyota, seka sisaisten
ohjelmien etta asiakkaalle nakyvien palvelujen osalta. Verkkoasiointiin on
panostettu viime vuosina Kelassa erittéain paljon. Kelan
palveluasiantuntijan tulee palvelutilanteessa tarkistaa asiakkaalta, onko
asiakkaalla mahdollisuus kayttaa verkkopalveluja, ja tarvittaessa opastaa
palvelun kaytésséa. Suunnitteluosasto seké tutkimus-ja kehittamisyksikko
vastaavat padasiassa Kelan palveluiden kehittamisestéa. Niiden lisaksi
Kelalle tehdaan myos paljon opinnaytetoita. Opinnaytetoistéa voidaan tassa
yhteydessa nostaa esille vuonna 2016 julkaistu Tiina Soinisen ylemman
ammattikorkeakoulun tydn, jossa tutkittiin Kelan sahkoisen asiointipalvelun
kehittamista Kelan perintayksikon nakokulmasta. Soinisen mukaan (2016,
36) on kaikkien s&hkoiseen asiointiin liittyvien kehittdmishankkeiden
kannalta tarkeinta saada sahkoisesta asiointipalvelusta mahdollisimman
kayttajaystavallinen, jotta eri elamantilanteessa olevat asiakkaat siirtyisivat

kayttamaan palvelua ensisijaisena asiointivaylana.

Internetin kautta kansalaiset voivat paasta kasiksi tietoon ja sitoutua
organisaation palveluihin silloin, kun he kokevat sen mukavaksi eika vain
silloin kun toimisto on auki. Verkkopalvelujen kayttdé mahdollistaa julkiselle
sektorillekin kaksisuuntaisen yhteydenpidon kansalaisiin helposti, ja
samalla tuo julkisen sektorin toimijan lAhemmas kansalaista. (Sargeant
2009, 470.) Aiemmassa Kelalle tehdyssa tutkimuksessa kavi ilmi, etta
sahkdisten asiointitapojen kehittdminen on valttamatonta myos jatkossa,
koska Kela on julkinen organisaatio, eik& asiakas voi valita toista
palveluntuottajaa asioilleen. Asioinnin Kelan kanssa pitaa siis olla sujuvaa.
My0s asiakkaiden tietoisuutta palvelun avulla hoidettavista asioista tulisi
lisata. (Soininen 2016, 73-75.)



Asiakaspalvelu on nykyaan monikanavaista, ja organisaation tavoitteet ja
tahtotila tulisi pitdd mielessa joka palvelukanavassa. Koska itsepalvelu
yleistyy, on asiakaspalvelijoilla edessé uusia haasteita. Yh& useammin
asiakas lahestyy asiakaspalvelua siind vaiheessa, kun han on kohdannut
ongelman itsepalvelussa. Asiakkaalla on siis jo kasitys aiemmista
palvelukanavista ja h&n on saanut niistd kokemuksia, jotka valttamatta
eivat ole hyvia. Asiakaspalvelussa tarvitaankin kahdenlaista osaamista,
osaamista ratkaista ongelmia ja odottamattomia tapauksia, seka
osaamista ja halua tuottaa palvelua, joka ylittda odotukset. (Loytana &
Kortesuo 2011, 88-89.)

Olisi seké asiakkaan ettd Kelan etu, mikali asiakkaat asioisivat
verkkopalveluissa. Asiakkaalle verkkoasiointi nakyy muun muassa
nopeampana asian edistymisend, kun skannauksen ja asiakirjojen siirron
tyovaiheet jaavat Kelassa pois. Joissakin etuuksissa valtaosa
hakemuksista taytetadnkin jo verkkoasiointipalvelussa, mutta esimerkiksi
liitteité tuodaan silti edelleen paljon paperisina. Kaikki hakemusten
kasittely ja paatosten teko tapahtuvat Kelassa sahkoisesti. Paperisten
versioiden toimittamisen vuoksi Kelassa on erikseen skannausyksikot,
jotka huolehtivat asiakirjojen sahkbiseen muotoon siirtdmisesta.
Kerrottakoon, ettd esimerkiksi valokuva liitteesta riittaisi Kelalle, ja

nykypaivana lahes jokaisessa matkapuhelimessa on kamera.

1.2 Kohdeorganisaatio Kela

Kela on valtion sosiaaliturvaa toteuttava organisaatio, joka vastaa
Suomessa asuvien perusturvasta. Se on eduskunnan alainen, itsenaisesti
toimiva organisaatio. Kaikki Suomessa asuvat henkilot ovat Kelan
asiakkaita. Myos ulkomailla asuvat henkilot jotka kuuluvat Suomen

sosiaaliturvan piiriin ovat Kelan asiakkaita. (Kela 2016.)

Kela on perustettu vuonna 1937. Jo ennen Kelan toimintaa Suomessa
saadettiin kdyhainhoitolaki vuonna 1922, joka velvoitti kunnat
huolehtimaan huonompiosaisista kuntalaisista, jotka eivat pystyneet syystéa

tai toisesta itse elattamaan itsedaan. Siihen saakka Suomessa oli vallalla



ajatus, ettd jokaisen piti huolehtia itse itsestaan tai hakea apua
l&heisiltddn. TAm& vuonna 1922 saadetty laki on toiminut pohjana

nykyiselle hyvinvointiyhteiskunnalle ja sosiaaliturvalle. (Kela 2017.)

Kelassa ratkaistaan vuosittain yli 5 miljoonaa etuushakemusta. Asiointeja
verkossa, puhelinpalvelussa seka toimistoissa on vuositasolla yli 28
miljoonaa asiointia. Viime vuosina Kela on kehittéanyt paljon niin
verkkoasiointipalveluaan kuin verkkosivujaan, ja samalla verkkoasioinnin
kasvu on ollut huomattavaa. Vuonna 2015 Kelan verkkoasiointipalveluun
kirjauduttiin noin 19,8 miljoonaa kertaa, ja vuonna 2016 kirjautumisia oli jo
25 miljoonaa. (Kela 2017.)

Kelassa asiakaspalvelusta vastaa asiakaspalvelujen tulosyksikko, johon
kuuluu kuusi alueellista asiakaspalveluyksikk6d. Naméa ovat Pohjoinen-,
Itainen-, Lantinen-, Keskinen-, Eteldinen- ja Padkaupunkiseudun
asiakaspalveluyksikot. Taméan lisdksi on valtakunnallinen yhteyskeskus,
joka vastaa asiakkaille tarkoitetusta puhelinpalvelusta toimien viidella eri
paikkakunnalla. Tama opinnaytety® on tehty asiakkuuksien
suunnitteluyksikolle, joka on osa asiakkuuspalvelujen tulosyksikkoa. (Kela
2017.)

Asiakaspalvelujen tulosyksikké vastaa siita, ettd Kelassa on laadukasta ja
vaivatonta asiakaspalvelua kaikissa palvelukanavissa.
Asiakkuuspalvelujen tulosyksikon toiminnalliset kokonaisuudet ovat
asiakkuuksien ja palvelun johtaminen ja kehittdminen, asiakaspalvelu eri
palvelukanavissa ja asiointitavoissa seké asiakas- ja kumppaniviestinta

asiakkaille ja sidosryhmille. (Kela 2016.)

1.3 Kehittamistehtava, tavoite ja tarkoitus

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tehostaa palveluasiantuntijoiden
verkkoasioinnin ohjausta. Tatd varten tavoitteena oli kartoittaa
organisaation palveluasiantuntijoiden osaamisvalmiuksia asiakkaan
verkkoasioinnin ohjauksessa. Itse kartoitus toi organisaatiolle arvokasta

tietoa palveluasiantuntijoiden osaamisesta ja mahdollisista heikkouksista.



Tavoitteena oli luoda kohdeorganisaatiolle eli Kelalle kehittamisehdotukset
palveluasiantuntijan verkkoasioinnin ohjauksen tehostamiseksi.
Opinnaytetydssa palveluasiantuntijoiden taman hetkista osaamista
kartoitettiin kyselytutkimuksen ja havainnointien avulla.
Kyselytutkimuksessa kysyttiin myods palveluasiantuntijoiden omaa
mielipidetta siitd, miten verkkoasioinnin ohjauksen osaamista voitaisiin

heidan mielesta parhaiten kehittaa.
Opinnaytetyon kehittamistehtavana oli vastata kysymyksiin:

1. Minkalaiset osaamisvalmiudet palveluasiantuntijalla on ohjata
asiakasta verkkoasioinnissa?
Mitk& ovat keskeisia haasteita tarvittavalle osaamiselle?

3. Jarjestetaanko verkkoasioinnista ja asiakkaan motivoinnista

verkkoasiointiin riittavasti koulutusta?

Tutkimuskysymysten taustalla oli alun perin tarkoitus selvittdd, minkalaiset
osaamisvalmiudet palveluasiantuntijoilla on asiakkaiden
verkkoasioinninohjauksessa. Eli kaytdnndssa, osaavatko he ohjata
asiakasta riittavasti verkkoasioinnin pariin. Toisena tutkimuskysymyksena
oli selvittaa, mitka ovat keskeisia haasteita tarvittavalle osaamiselle. Tahéan
liittyen toivottiin saavan tietoa myds siita, miten palveluasiantuntijoiden
osaamista voitaisiin parhaiten kehittdd. Kolmantena tutkimuskysymyksena
haluttiin selvittda, jarjestetaanko verkkoasioinnista tai asiakkaan

motivoinnista verkkoasiointiin riittavasti koulutusta.

Kyselytutkimuksen vastausten perusteella suunniteltiin toimeksiantajalle
kehittamisehdotukset, joilla voidaan lahtea kehittamaan
palveluasiantuntijoiden osaamista. TAman liséaksi muotoutui heti
opinnaytetydn ohessa pienimuotoinen tukimateriaali toisten toimijoiden

verkkoasiointeihin avuksi asiakkaiden ohjaamisessa.

Opinnaytetyon tietoperusta on jaettu niin ikd&n kolmeen osioon.
Ensimmaiseksi kdydaan lapi teoriaa verkkopalveluista seka taman paivan,
etta tulevaisuuden nakdokulmasta. Taméan jalkeen keskitytaan oman

osaamisen kehittamiseen erityisesti digiosaamisen nakokulmasta.



Kolmantena tutustutaan asiakkaan motivoinnin nakdkulmaan.
Tietoperustaluvun jalkeen kaydaan lapi tutkimusmenetelméat. Taman
jalkeen kerrotaan tutkimustulokset, esitetaan tyon tuloksena syntyneet
kehitysehdotukset, arvioidaan tydn onnistumista ja esitetdan

jatkotutkimusaiheita.



2 OPINNAYTETYON TIETOPERUSTA

2.1 Digitalisaation kehittyminen ja verkkopalvelut

Verkkopalvelu tarkoittaa Internetissé olevaa verkkosivustoa tai sen osaa,
joka tarjoaa palvelua. Asiointipalvelu puolestaan tarkoittaa julkisen
hallinnon palvelujen kayttamista tieto-ja viestintatekniikkaa hyodyntéen.
(Valtiovarainministerié 2008, 11-12.) "Julkisten verkkopalveluiden
tavoitteena on parantaa ja helpottaa kansalaisten mahdollisuutta seurata
ja osallistua asioiden valmisteluun ja lopulliseen paatdéksentekoon”
(Byholm, Kraft & Sarhimaa 2003, 5).

Digitalisaatio voidaan nahda pitkana kehityskulkuna, joka sai alkunsa
1980-luvulta tietokoneiden kayttdonoton myota. Digitalisaatiosta
puhuttaessa yleensa viitataan siihen, miten kehitys tuo digipalvelut yha
enemman arkisiin asioihin mukaan. Tavalliselle ihmiselle muutos nakyy
eniten asiointitapojen muutoksena seké sosiaalisen kanssakaymisen
muutoksena. Asioiden hoito tai sosiaalisten suhteiden yllapito ei enéaa
vaadi aikaan ja paikkaan sidonnaisia suunnitelmia. (Koiranen, Rasénen &
Sodergard 2016.) Verkkoasioinnit ja verkkopalvelu ovat aina
kaksisuuntaista kommunikointia, jossa molemmin puolin vaihdetaan tietoa
(Palenius 2002, 26).

Kansalaisten nakdkulmasta merkittavimpia digitalisaation edistysaskeleita
ovat olleet henkilokohtaisten tietokoneiden, internetin ja myéhemmin
mobiili-internetin ja sosiaalisen median yleistyminen. Matkapuhelimet ja
internetyhteydet ovat yleistyneet Suomessa huomattavasti 1990-luvun
jalkeen, ja esimerkiksi vuonna 2015 internetia oli kayttanyt 93% 16-74
vuotiaista suomalaisista. (Koiranen ym. 2016.) Laatikaisen (2016) mukaan
kansainvéalisessa vertailussa Suomi parjaa hyvin, ja on yksi maailman
digitalisoituneimmista maista. Talouden digitalisoituminen, digiosaaminen
ja digipalvelut ovat maailman karkea. Vuonna 2016 koko 5,5 miljoonan
henkilon vaestdsta 87,7% oli internetin kayttajia, ja tAma on vasta 18.sija

maailmanlaajuisessa vertailussa (World Economic Forum 2016).



Digitaaliteknologia on nykypaivana inmiselle osa arkea ja uuden
teknologian kaytt6 on vakiintunutta (Koiranen ym. 2016). Dryden ja Vos
(2002, 95) ovat sitd mielta, ettd jokaisen ihmisen tulisi oppia kayttamaan
internetia ja tietokonetta, aivan kuten puhelinta, jota ilman kukaan ei
selviytyisi nykyaikaisessa taloudessa. Jo vuonna 2004 tehdyn tutkimuksen
mukaan kuluttajat kokivat yleisesti olevansa osaavia sahkoisissa
asioinneissa (Tiainen, Tuomala, Kurki & Méakela 2004, 70), Kansalaisten
lisdantynyt digiosaaminen on myos markkinatalouden kannalta olennainen
asia (Koiranen ym. 2016). Vuonna 2012 tehtiin PIAAC-tutkimus
(Programme for the international assessment of adult competendes), jossa
tutkittiin aikuisten perustaitoja. Suomessa yhteensa noin 19% vaestosta oli
kuitenkin jonkinlaisia puutteita tietotekniikan soveltamisessa. (Opetus-ja

kulttuuriministerio 2013, Kallion 2016 mukaan.)

Vaestoryhmien valilla on edelleen suuret erot verkkopalveluiden kaytossa.
Nuoret, korkeasti koulutetut, kaupunkilaiset ja korkeatuloiset kayttavat
verkkopalveluita enemman kuin muut. Kaikkein véahiten verkkopalveluita
kayttavat iakkaat, matalasti koulutetut, matalatuloiset ja maaseudulla
asuvat. Yleisesti ottaen nuorempien ikapolvien keskuudessa kaytetaan
eniten sahkdisia palveluita, mutta verkkopankin ja viranomaispalveluiden
parissa keski-ikaiset ovat jo ohittaneet nuoremman sukupolven.
Kayttdasteiden erot ovat kaventuneet viimeisen kymmenen vuoden
aikana, mutta iakkain ikadryhma kayttaa edelleen verkkopalveluja

merkittavasti vahemman kuin nuoremmat. (Koiranen ym. 2016.)

Verkkopalvelujen saatavuus on perusedellytys tasa-arvoiselle
tietoyhteiskunnan kehittymiselle. Saatavuudella tarkoitetaan sita, etta
kaikilla kansalaisilla on mahdollisuus paasta palveluiden piiriin. TAméa
korostuu esimerkiksi syrjaseutujen asukkailla. (Byholm ym. 2003, 5.) Ne,
jotka jaavat internetin ulkopuolelle, joutuvat kdrsiméan palvelunsaannin
heikkenemisesté, koska organisaatiot ja julkinen sektori panostavat nyt
ennen kaikkea sahkoiseen asiointiin (Koiranen ym. 2016). Korvenmaan
(2012) mukaan internet-verkko on infrastruktuuriverkkona jo yhta

valttaméattomyys kuin sahkd-ja vesijohtoverkotkin.



Julkisen hallinnon tulisikin varmistaa, etteivat rajalliset taloudelliset varat
esta verkkopalveluiden kayttod. Tassa yhteydessa tulee varmistaa, etta
markkinoilla on myds kohtuuhintaisia laitteita. Verkkoasioinnin
kehittaminen tulisi olla kayttajalahtdista, ja palveluita kehittaessa tulisi
ottaa huomioon niiden esteettomyys. Esteettomyydessa huomioon otetaan
erityisesti helppokayttoisyys ja vuorovaikutuksen suunnittelu. (Byholm ym.
2003, 5.) Digitalisaatio on jo nyt parantanut kansalaisten viestinta-,

vaikutus-, ja tiedonsaantimahdollisuuksia (Koiranen ym. 2016).

Verkkopalvelut perustuvat itsepalveluun ja ovat arkipaivaa lahes milla
toimialalla tahansa. (Loytana & Kortesuo 2011, 87.) Eri palvelusektoreiden
valilla on kuitenkin viela suuria eroja. Joillakin toimialoilla, kuten mediassa,
ollaan jo verrattain pitkalla, kun taas sahkoisten asiakasrekisterien ja
tietojarjestelmien hyddyntamisessa otetaan vasta alkuaskelia. Julkisen
sektorin verkkopalvelut ovat ottaneet vuoden 2006 jalkeen isoja
harppauksia ja vuonna 2014 ne olivat jo enemman kaytettyja palveluita

kuin verkkokauppa. (Koiranen ym. 2016.)

Digitalisaatio ja verkkoasioinnit ovat muuttaneet myos organisaation ja
asiakkaan valisia toimintatapoja. Yksittaisella kuluttajalla on enemman
valtaa ja valinnanvaraa, kun taas organisaatio joutuu kilpailemaan myos
kansainvalisten kilpailijoiden kanssa. (Koiranen ym. 2016.)
Kansalaisasiakkaana suhde palveluntarjoajaan on pakotettu, organisaatio
ei voi valita asiakastaan eikéd asiakas organisaatiotaan. Kuitenkin
esimerkiksi verohallinto on lanseerannut helpot sahkdiset palvelukanavat,
joiden kaytto tuo asiakkaalle merkityksellisia kokemuksia. (Loytana &
Kortesuo, 2011, 126.)

Hallinnollisten rekisterien ja tietokantojen digitaalisuus pakottaa myds
muut toimijat pysymaan kehityksen mukana. (Koiranen ym. 2016.) Wilénin
ja Lindroosin (2016) mukaan monimuotoiset teknologiat ovat seké syy etta
seuraus. Teknologioiden nopeimmat soveltajat tulevat olemaan voittajia.
Teknologian kehittyminen tuo muutoksen tydn maarittelyyn, tapaan johtaa

ihmisi&, vuorovaikutustaitoihin sek& organisoitumiseen tyon ymparilla.
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Jatkuva kehitys asettaa jatkuvia muutospaineita liiketoimintamalleille
(Koiranen ym. 2016).

Aiemmin on organisaatioissa jaettu erilleen ICT ja tietohallinto, mutta
nykyaan, kun kaytannossa kaikki on sdhkoisessa muodossa, ei tama
vanha jaottelu enaé toimi. Jos pidattaydytaan vanhassa jaottelussa,
digitalisaation hyédyntadminen ja& helposti vain muutamaksi
epamaaraiseksi sahkoistamishankkeeksi. (Serén 2016.) Tiainen ym.
(2004, 126-127) tutkivat jo vuonna 2004 erityisesti yrittajien kayttaytymista
verkkoasioinneissa. Tutkimuksessa nousi esiin, etta palveluntarjoajalta
odotetaan patevyyttd omaa palveluaan kohtaan. Jotta palveluun syntyy
luottamus, siihen vaikuttaa palvelun kayttokokemus, kaytén sujuvuus seka
palveluntarjoajan imago ja tuttuus. Yrittajat kokivat myos tarkeana, etta
sahkoisesti asioidessaan asiakas saa tarvittaessa nopeasti ja
vaivattomasti yhteyden tukeen joka auttaa ja antaa lisatietoja tarvittaessa.
(Tiainen ym. 2004, 126-127.)

Esimerkiksi Kelassa on jo pitkd&an suunniteltu chat-yhteyden avaamista
asiakkaille yhdeksi asiointikanavaksi. Chat-yhteytta on terveydenhuollon
palveluntuottajille pilotoitu onnistuneesti vuonna 2016 ja pilotoinnin jalkeen
se otettiin vakituisesti kayttoon, tassa vaiheessa kuitenkin vain
terveydenhuollon palveluntuottajille tueksi. (Kela 2016.) 12.6.2017
puolestaan avattiin kokeiluun Kelan internet-sivuilla uudenlainen palvelu
opiskelijoille, kun kayttdon otettiin chat-robotti. Tarkoituksena oli tutkia,
miten keinodlya voitaisiin soveltaa Kelan asiakaspalvelussa. Robotti ol
kaytossa kesakuusta syyskuulle, ja se sai paljon kiitosta asiakkailta. (Kela
2017.)

Kun on kyse henkilokohtaisesta palvelusta, on kuluttajienkin
luottamuskriteerit huomattavasti tiukemmat kuin yksipuolisesti toimivassa
verkkopalvelussa (Tiainen ym. 2004, 98). Asiointiin vaaditaan vahvaa
tunnistautumista ennen kuin asiakas voi asioida viranomaisen kanssa.
Verkkoasiointi vaatii kirjautumiseen erilliset kayttajatunnukset ja salasanat.
(McGready ym. 2006, Valtosen, 2011, 11 mukaan.)

Verkkopankkitunnusten ohella verkkopalveluita paasee kayttamaan myos
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mobiilivarmenteella. Mobiilivarmenteen avulla voidaan tunnistaa
verkkopalvelun kayttaja luotettavasti timan matkapuhelinta apuna
kayttaen. Se ei ole kytketty pankkisuhteeseen tai tilitietoon, joten se on
neutraali tunnistautumisvaihtoehto. Varmenne hankitaan omalta

puhelinoperaattorilta. (Kortelainen, 2012.)

Ehdottomana vahvuutena verkkoasioinnissa perinteisiin asiointikanaviin
nahden on palvelun joustavuus. Palveluita voi kayttaa kaytanndssa missa
ja milloin tahansa. (Byholm ym. 2003, 5.) Kun 2000-luvun alussa tutkittiin
pankkiasiakkaiden verkkoasiointia, koettiin vaivattomuus kaikkein
vahvimpana hyotyné toimistoasiointia vastaan. Tassa tutkimuksessa tuli
ilmi, etté erilaisia neuvonta- ja hakutoimintoja kehittamalla asiakkaan
informaation tarve saataisiin entista paremmin hoidettua. Tarkeda on
myds, ettd asiakkaat kokevat itse valitsevansa verkkoasioinnin. (Kuusela &
Rintaméaki 2002, 85-86.)

Suurimpana erona ja hyodtyna henkilokohtaisen asioinnin ja sahkoisen
asioinnin valilla on sahkoéisen asioinnin tavoitettavuus. Séhkdinen palvelu
on tavoitettavissa 24 tuntia vuorokaudessa, 365 paivaa vuodessa paikasta
rippumatta. (Kuusela & Rintamaki 2002, 113.) My6s Mikkonen (2003, 65)
toteaa tutkimuksessaan, ettd tavoitettavuus ja vaivattomuus ovat
verkkoasioinnin parhaita puolia. Esteeksi verkkoasioinnille nousee se, jos
asiakkaalla ole tarvittavia laitteita tai internet-yhteytta. Ihmisid motivoi
kayttamaan verkkopalveluita esimerkiksi niiden yhteisdllisyys seka
mahdollinen rahallinen kannuste (Zhang, Kandampully & Bilgihan 2015).

Vuosina 2009-2015 Suomen valtio sijoitti 70 miljoona euroa ohjelmaan,
jolla julkishallintoon kehitettiin yhteensa 54 uutta séahkdoista palvelua.
Tavoitteena oli saada kansalaisille, yrityksille ja yhteisdille laadukkaita
palveluita. SADe-ohjelma syntyi, koska sahkdisia palveluita ei ollut muuten
syntynyt riittavasti. Taman ohjelman mukana syntyi muun muassa
opintopolkupalvelu, joka kannustaa elinikdiseen oppimiseen ja jonka
kautta nykyaan haetaan jatkokoulutuksiin. (Kolehmainen, 2013). Vuonna
2016 Suomessa tietoyhteiskunnan kehittamiskeskus Tieke aloitti

pajatoiminnan, jolla on tarkoituksena |6ytaa uusia palveluja, palvelumalleja
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ja verkostoja edistam&an digitalisaatiota entisestdan (Korpimies 2016).
Vuonna 2018 Suomessa on tarkoitus siirtya viranomaisasioissa
ensisijaisesti sahkoiseen asiointiin. S&hkdiseen postilaatikkoon siirtyminen
on osa hallituksen hanketta, jolla on tarkoitus digitalisoida julkiset palvelut.
Vuonna 2016 voimaan tullut laki velvoittaa julkista sektoria kayttamaan
sahkoisia tukipalveluita. Kayttovelvollisuus ulottuu tulevaisuudessa myds

kansalaisiin sahkoisen asioinnin muodossa. (Valtiovarainministerio, 2016.)

Tulevaisuuden kannalta olennaisia kysymyksia ovat talla hetkella
ikd&ntyvien, maahanmuuttajien tai vammaisten valmiudet digitalisaatioon
ja verkkopalveluihin, uudet maksutavat ja digitaalisen siséllén omistukseen
ja jakeluun kohdistuvat epéselvyydet. Teknologia edellyttaa kansalaisilta
jatkuvaa uuden omaksumista. Kehityksen kannalta on myos tarkeaa
huolehtia siita, etta kaikki vaestoryhmat pystyvat kayttamaan tarvittavaa
teknologiaa ja pysyvat mukana kehityksessa jatkossakin. (Koiranen ym.
2016.) Tanni muistuttaakin, etta digitalisaatio ei tule pelkastaan tyokalun
tai jarjestelman toimesta, vaan toimintaa olisi muokattava sisalta pain.
Tulee siis muokata myds sisaisia taustalla toimivia prosesseja ja tyotapoja.
(Tanni 2016, Korpimiehen 2016 mukaan.)

Digimaailmaan liittyy Hanhiken (2016) mukaan myds vahvasti robotisaatio
eli automaatio. Koneet ja keinodly mahdollistavat rikkaamman ja
merkityksellisemman tyon. Siind sivussa ihminen tekee edelleen ty6tansa,
silla erotuksella aiempaan, ettd ihminen tekee tyotaan koneen kanssa
yhdessa. Vuorovaikutus ja luovuus korostuvat ihmisen tekemassa tyossa,
kun taas joitain tyotehtavia siirtyy automaation piiriin. Esimerkiksi Kelassa
pyritddn tehostamaan palvelukokemusta kehittamalla mahdollisuuksien
mukaan digitalisaatiota, automaatiota ja robotiikkaa (Kela 2017).
Robotisaatio ja automaatio ovat jo nyt tuoneet esimerkiksi pankkialalle
suuria muutoksia. Vanhoja toimintatapoja poistuu nopeammin kuin
koskaan, ja samalla luodaan uusia digitalisaation mahdollistamia
toimintatapoja. Samalla uudet toimintatavat synnyttavat uusia osaamis-ja
palvelutarpeita. Esimerkiksi laina-ja vakuutuspaatokset tullaan

tulevaisuudessa pitkalti automatisoimaan. (Lassila 2017.)
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Tulevaisuudessa tullaan kayttdmaan myds mobiililaitteita vahintdéan yhta
paljon kuin perinteisempé&é verkkoasiointia. Organisaatiot suosivat jo nyt
mobiilioptimoituja verkkosivuja seké erilaisia aplikaatioita, ja miksi eivat,
kun mobiililaite kulkee asiakkaan mukana kaytannosséa joka paikassa.
Mobiiliasiointi on kuitenkin ollut aiemmin enemman kaupallisen alan
hallinnassa. (Koskinen 2004, 67.) Muutamassa vuodessa erilaiset
mobiililaitteet kuten alypuhelimet ja tablet-tietokoneet ovat jo lisdantyneet
huomattavasti, ja esimerkiksi pankit ovat jo ottaneet mobiiliaplikaatiot

tuotantoon ympari maailmaa (Fenu & Pau 2015).

Pankkien mobiiliaplikaatioiden kaytto onkin lisaantynyt 2010-luvulla
alypuhelinten suosion kasvaessa rajahdysmaisesti. Pelkastaan vuosina
2010-2011 mobiilipankkien kayttd 20-kertaistui vuodessa. (Mattila 2011.)
Vuonna 2016 arvioitiin, ettd mobiilikijautumisten mé&éara verkkopalveluihin
ylittaa suosiollaan perinteisten verkkopankkien kirjautumisten maaran

vuoteen 2017 mennessa (Sievala 2016).

2.2 Digiosaaminen

2.2.1 Digitaidot

Digiosaaminen on tapoja oivaltaa ja soveltaa tekniikan tuomia

mahdollisuuksia (Leppénen 2016).

Tietoturva on yksi tarkeimmistéa digiosaamisen kulmakivista. Tama
huolettaa myds asiakkaita yhd enemman. Ihminen itse on vastuussa
tietoturvasta, eika esimerkiksi salasanoja saa antaa tahoille joille ne eivat
kuulu. Salasanojen kautta paitsi ihmisen henkilokohtainen tili, ettd myos

organisaation jarjestelmé&, ovat hakkereille alttiita. [Nikkola 2017.)

Helposti voidaan ajatella digiosaamisen liittyvan pelkastaan tekniikan
hallintaan. Ensisijaisesti digiosaaminen ei ole kuitenkaan pelkkaa tekniikan
opettelemista, vaikkakin sitakin tarvitaan. Digiosaamisessa on tarkeaa
osata soveltaa tekniikan mukanaan tuomia mahdollisuuksia seka oivaltaa

uusia tekniikan mukanaan tuomia tapoja erityisesti tyén mielekkyyden ja
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tuottavuuden parantamiseksi. Digiosaaminen on myds tyon uudelleen
organisointia. (Leppanen 2016.) Lindroos (2014) on todennut, etta
tarkeinta tulevaisuudessa on osata omassa arjessaan ja tydelamassaan
hyodyntaa digitalisuuden ja teknologian tuomia hyoétyja. Tarkeda on myos
ymmartaa digitalisuuden ilmiota ja sen vaikutuksia omaan tyohon ja
omaan alaan. Erityisen haluttuna pidetaan esimerkiksi Yhdysvalloissa niin
sanottua hybridiosaajaa, jolla on seka erinomaiset teknologiataidot etta
perinteisempi, eritoten viestinnallisiin taitoihin ja luovuuteen liittyva

osaaminen (Pynndnen 2016).

Digitaitoihin kuuluu niin tiedonhallinta, viestint&, asiointi, tuottaminen kuin
ongelmanratkaisukin. Tiedonhallintaan siséltyy esimerkiksi hakukoneiden
kaytto, viestintaan sahkopostin lahettdminen tai tiedon jakaminen
verkossa. Asiointiin sisaltyy esimerkiksi verkkokaupat tai aplikaatioiden
kayttaminen, tuottamiseen henkildtietolomakkeiden taytto ja
ongelmanratkaisuun esimerkiksi verkosta lIdydetyn tiedon varmistaminen.
(Kallio 2016.) Sahkopostin ja kalenterin kayton, laitteiden hallinnan ja

tiedon etsinnan katsotaan jo olevan digitaalisia perustaitoja (Tanni 2017).

Digitaidot ovat uusia tyonteon, verkostoitumisen ja viestinnan taitoja.
Monesti ajatellaan, etté ne olisivat vain vanhojen téiden tekemista uusilla
tyokaluilla, mutta siita ei ole kysymys. Tutkimuksen mukaan jokaisen tulisi
hallita digitaidoista ainakin itsensa johtaminen, tiedon hallinta, oppiminen,
arvon tuottaminen, viestintd, epavarmuuden sieto, kokeilukulttuuri, liikkuva
tyd seka ongelmanratkaisu. (Leppanen 2016) Digitalisaation
kehittymisessad mukana pysyminen vaatii ennen kaikkea rohkeaa
kokeilukulttuuria. Virheiden kautta opitaan, ja kokeilukulttuurin taustalla
onkin saada tydntekijat rohkeasti kokeilemaan ja ideoimaan uutta. Myds
organisaation puolelta tarvitaan vahvaa tukea henkildstén digiosaamisen
kasvattamisessa, erityisesti sen osan henkildstosté jolla ei ole hyvia

teknisid valmiuksia ennestaan. (Pynnénen 2016.)

Organisaation digitaitoja ovat ainakin organisaation tietoturva, ohjelmointi
ja datan analysointi. Naita tulisikin jatkuvasti organisaatiossa kehittaa.

(Tanni 2017.) Malinen (2017) on samoilla linjoilla. Digiosaamisen tulisi olla
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koko organisaation asia ja jokaisella asiantuntijatasolla tulisi henkildstéa
kouluttaa omassa asiantuntijuudessaan digiosaajiksi. Digitalisaation

muutos koskettaa koko organisaatiota ja kaikkea tyon sisaltoa.

2.2.2 Oman osaamisen kehittaminen

Osaamisen kehittaminen voi tarkoittaa kouluttautumista eri muodoissaan.
Toisaalta osaamisen kehittdmisté tapahtuu jatkuvasti tyossa kuin myos
vapaa-ajalla perheen ja harrastusten parissa. Tahan voi liittyd esimerkiksi
tyonkiertoa, toisen perehdytystd, mentorointia tai kokeilemista. Oman
osaamisen jatkuva yllapito ja kehittaminen tulevat tulevaisuudessa

olemaan yksi arvokkaimmista valmiuksista tytelaméassa. (Arola 2016).

Tyo6yhteisdn toimivuuden ja organisaation menestymisen kannalta on
olennaista, miten yksilén osaamista osataan kayttaa hyodyksi arkipaivan
tydssa ja haasteissa. Uuden oppimisesta ja osaamisesta on tullut tarkea,
ellei jopa tarkein valtti tyvelamassa. Osaaminen koostuu monesta
palasesta. Siihen liittyy niin tutkinnoilla osoitettu kuin tydssa ja elamassa
oman kokemuksen kautta kertynyt osaaminen. (Hyppanen 2017.) Nortion
(2016) mukaan osaaminen ndhdaan voimavarana, johon kannattaa
investoida. Organisaation tehokkuudesta ja kilpailukyvysta yha suurempi

osa lepaa henkildstdn uusiutuvan osaamisen varassa. (Nortio 2016.)

Yleisesti ajatellaan, ettéa organisaatioiden kehittamisvastuu ja osaamisen
kehittdmisen vastuu ovat yksin tydnantajan harteilla. Tyontekijoiden tulisi
nahda my6s oma vastuunsa tyéhyvinvoinnista. Mahdollisesti
tulevaisuudessa on tyontekijan oltava valmis myds maksamaan omasta
koulutuksestaan aiempaa enemman. Nortio muistuttaa myos, etta seka
tydnantajan, etta tyontekijan on varauduttava tulevaisuudessa

kustantamaan oma osuutensa koulutuksen kustannuksista (Nortio 2016.)

Bonnierin artikkelissa (2017) korostetaan sita, etta vaikka jokaisella on
entista suurempi vastuu omasta osaamisestaan, ei se vahenna
esimiesten, johdon tai asiantuntijoiden vastuuta. On olemassa niin sanottu

psykologinen tydsopimus, jonka mukaan tyontekija odottaa
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tyGnantajaltaan panostusta tyontekijan kehittymiseen ja osaamiseen, jotta
tyontekija voi sitoutua tydhonsa ilman ettd hanen arvonsa tyomarkkinoilla
laskee. Toisinpain ajateltuna tydnantajan tulisi voida luottaa tydntekijéiden
sitoutumiseen oman osaamisensa antamisessa, yllapitdmisessa seka
kehittamisessa. TyOnantajan tulee tarjota puitteet, mutta samaan aikaan
tyontekijalta odotetaan omatoimisuutta ja aktiivisuutta.

Vield 1900-luvulla henkilostoa lahetettiin koulutuksiin ilman tarkkaa
suunnitelmaa. Nykypéivana organisaatioissa tehdaan erilaisia kartoituksia,
joiden tarkoituksena on kirjata ylos organisaation tulevat kehitystavoitteet
ja suunnitelma niiden saavuttamiseksi. (Nortio 2016.) Strategisten
linjausten kautta tulee pohtia niiden edellyttamaa osaamista (Hyppanen
2017). Osaamista onkin tdnéa paivana kehitettava strategia edella,
suunnitelmallisesti ja pitk&janteisesti. Turhia koulutuksia tulisi valttaa.
(Nortio 2016.)

Esimiestyon tulisi kiinnittdd huomiota osaamiseen, asenteeseen,
motivaatioon ja tapoihin tydskennella. Kun nama tekijat ovat oikeanlaisia,
syntyy asiakastyytyvaisyytta. (Hyppanen 2017.) Parhaita tuloksia saadaan,
kun teoreettinen tieto ja kokemustieto yhdistetaan (Nortio 2016).

Oppiva organisaatio ja elinian kestava oppiminen edellyttavat henkildstolta
kokonaisnakemystd, vuorovaikutustaitoja seka itseohjautuvuutta.
Oppimista tulisi tapahtua niin yksil6-, tiimi- kuin organisaatiotasollakin.
Esimiesten tarkoituksena on seurata organisaation tulevaisuutta, seka
ohjata ja kehittaa yksiloita oikeaan suuntaan. (Hyppéanen 2017.)
Elinikéinen oppinen voidaan ajatella myos yksilon elamanprosessina,
jolloin kehittamisty6 nahdaan laajempana kokonaisuutena. Jatkuvasti
muuttuvassa tydymparistoéssa kehittyminen on usein luonteva tapa pysya
mukana. (Soini, Rauste-von Wright & Ylanté 2003, Rautavirran 2015, 18

mukaan.)

Kaikille tyontekijaryhmille olisi oleellista hyvat rynmatyoétaidot, taidot johtaa
omaa osaamistaan, vuorovaikutustaidot seka taidot, jotka liittyvat

organisaatiossa toimimiseen. Myds omat rajansa tulee tunnistaa, vaikkakin
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on tarke&a myds tuoda esiin omaa osaamista ja jakaa sitd. Asenteet ja
arvot ovat tarked osa osaamista, ja kyky nopeaan uudistumiseen on

avainasemassa (Nortio 2016.)

Aiemmin oli monesti vallalla kasitys, jonka mukaan kerran hankitun
koulutuksen tulisi riittd& koko tyduralla. Monesti myos ajatellaan, etta
ollaan lilan vanhoja oppimaan. Oppimiselle ei kuitenkaan ole ikarajaa,
mutta oppimistavat voivat idn myota muuttua. Aikuisena on tarkeaa, etta
ihmisellda on motivaatiota, itseohjautuvuutta, oppimistarvetta seka oman
kokemusmaailman hyddyntamista. Myos usko itseensa on uuden
oppimisen kannalta korvaamatonta. Vanhentuneista tiedoista ja vanhoista
toimintatavoista poisoppiminen on mygs tarkead, ja sen saa aikaan
paatoksella ja maaréatietoisella harjoittelulla. (Hyppanen 2017.) ltsensa
johtaminen on tarkea taito, ja siihen sisaltyy tydyhteisottaitojen lisaksi
vastuu omasta fyysisesta, psyykkisesta ja sosiaalisesta kunnostaan
(Nortio 2016). Elinkeinoelamén keskusliiton mukaan (2013, 5)
nykytilanteen taitojen arviointi on tarke&aa, mutta sen lisaksi tulisi

ennakoida minkalaista lahivuosien osaamisen tarve on.

Yhtena suurimmista osaamisen kehittamisen esteista voidaan pitda
tiukkoja taloudellisia tai ajallisia voimavaroja. Kun on kiire, jaa osaamisen
kehittdminen usein sivuun, ja keskitytdédn akuutteihin asioihin. Jatkuva kiire
on hankaloittava tekija, kun osaamista pitaisi kehittdd. (Rauhavirta 2015,
62).

Oman oppimistavan tunnistaminen on myds monesti olennaista, jotta
oppija voi tehdé asiat omalla tavallaan. Osa oppii ndkemalla, kuulemalla,
likkumalla tai koskettamalla, osa kinesteettisesti, osa auditiivisesti tai osa
visuaalisesti. My@ds se, onko ihminen aamu-vai iltavirkku kannattaa ottaa
huomioon, jotta oppimisen voi ajoittaa mahdollisimman suotuisaan aikaan
paivasta. Ymparistotekijoilla on myds suuri merkitys. (Dryden & Vos 2002,
349-353.)
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Yksil6oppiminen Organisaation oppiminen
KUVIO 1: Osaamisen kehittamisen keinoja (Hyppénen 2017).

Hyppanen (2017) kay lapi artikkelissaan kattavasti erilaisia oman
osaamisen kehittamisen keinoja (Kuvio 1). Suurin osa niista on sellaisia,
joissa tarvitaan organisaatio jarjestaméaan asiaa. Suosituin keino on
edelleen osallistuminen lyhyeen ja tehokkaaseen kurssimuotoiseen
koulutukseen. On olemassa myds koulutusohjelmia, jotka ovat
huomattavasti pidempikestoisia kuin kurssit. Voi olla myts mahdollista

lukea tutkinto tydnteon ohella ja sité kautta kehittdé osaamistaan.

On myo6s paljon keinoja, joissa tydssaoppimisella kehitetaan osaamista.
Taman kaltaisia menetelmia voivat olla esimerkiksi sijaisuudet tai
erityistehtavat, joihin voi suhtautua joko lis@hommina tai osaamisen
kehittdmisenda. Niin sanotussa Action Learning-menetelmassa seka
kouluttaja ettéa osallistujat jakavat omia kokemuksiaan ja tietamystaan ja
oppivat toisiltaan samalla kun ratkaisevat ty6hon liittyvia ongelmia.

(Hyppéanen 2017.) Action Learning- menetelmassa oppiminen perustuu
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kysymiseen ongelmaratkaisu-ja epavarmuustilanteissa. Tyon ohessa
oppimisen kannalta olennaisinta on saada toisilta palautetta, seka
harjoittaa itsetutkiskelua. (Jarvinen, Koivisto & Poikela 2000, 99-103.)

Perehdytysvaiheessa olevalle tyontekijalle voidaan nimeta kummi tai tutor,
jolloin my@s tassa tehtavassa toimiva kehittyy omassa tyossdan samalla
kun opettaa toista. Erilaiset projektityot toimivat myos hyvané alustana
oppimiselle, erityisesti vetovastuussa oleville henkildille, jotka saavat
arvokasta esimies-ja johtamiskokemusta. (Hyppanen 2017.) Magnesenin
(Drynen ja Vosin 2002, 100 mukaan) mukaan ihminen oppii vain 10%

lukemastaan, mutta 90% sanomastamaan ja tekemastaan.

Lindblom-Ylanne ja Nevgi (2003, 95, Kiiskin 2008,39 mukaan) kuvaavat
myo6s kokemuksellisen oppimisen prosessia. Siind oppimisen prosessi
alkaa yksikon omakohtaisesta kokemuksesta, jota lahdetdan arvioimaan ja
kasitteellistamaan. Ellei tilanteita arvioida kriittisesti, ei oppimista
kuitenkaan tapahdu kokemuksesta huolimatta (Etelapelto 1993, 120,
Kiiskin 2008, 39 mukaan). Drynen ja Vos (2002, 171-172) muistuttavat

my0s jatkuvan kertaamisen ja harjoittelun tarkeydesta.

Itseopiskelussa ajankohtaista on verkko-opiskelu, eli eLearning, eli
virtuaaliopiskelu. Menetelma on kustannustehokas ja opiskelija saa itse
valita kaytettavan ajan ja paikan. Kun opiskelu on taysin omalla vastuulla,
VoI se tosin myo6s helposti jaAdda muiden tehtavien jalkoihin. (Hyppanen
2017.) My6s Elinkeinoelaman keskusliitto (2013, 21) on tutkimuksessaan
todennut, ettd henkildston motivointi itsendiseen verkko-opiskeluun voi olla
haastavaa, koska asenteet ovat usein negatiivisia. Toisaalta nahtiin myos,
ettd asenneongelmat eivat koske pelkastaan henkiléstod, vaan myos
esimiehid. Joko esimiehet eivat usko virtuaaliopiskelun tuloksellisuutteen

tai esimiehet eivat varaa tarpeeksi aikaa itseopiskeluun.

Ammattikirjallisuuden lukeminen on my6s yksi itseopiskelun keinoista, ja
sité voisi hyodyntaa enemmankin esimerkiksi referoimalla muille
artikkeleita ja nain jakamalla tietoa. Myos palavereissa, keskusteluissa ja

erilaisissa ongelmanratkaisutilanteissa tyontekijoille voi syntya uutta
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osaamista. (Hyppénen 2017.) Tiimeissa toimivien henkildiden osaaminen
taydentaa toinen toisiaan. Mikali tiimi toimii monitaitoisesti, se kykenee
tehokkaaseen paatdksentekoon ja hyvaan ongelmanratkaisuun, jolloin
yksiléidenkin taidot kehittyvat. (Jarvinen ym. 2000, 107.)

Jotta itseoppiminen sujuisi pitkgjanteisesti ja tehokkaasti, tarvitaan neljga
avaintekijaé, jotka ovat tietoisuus, seuranta, sitoutuminen ja selkea yhteys
itsenaisesti oppimisen prosessiin (Mo Ching Mok & Cheong Cheng, 2001).
Oppiminen vaatii myds rennon keskittymisen taitoa (Dryden & Vos 2002,
167).

Itseopiskeluun on tarjolla myds vinkkeja. Dryden ja Vos (2002, 149-163)
ovat koonneet vinkkilistan itseopiskelijalle. Tallaisia vinkkeja ovat muun
muassa oppijan rohkeus unelmoida ja nahda, mita oppiminen voi
saavuttaa. Tarkat tavoitteet ja aikarajat helpottavat prosessia, ja
yleiskuvan luomisella paasee parhaiten alkuun, kun ymmartad mitéa
kaikkea kokonaisuus tuo tullessaan. Innostuneen opastajan hankkiminen
on myos erittéin hyva idea, ja hanelta voi ja pitdd voida uskaltaa kysya
kaikki mita mielessa on. Kysymalla oppii. My0s tassa listassa nousee esiin
tekemalla oppiminen, joka on mygds Dryden ja Vosin mielestdén paras tapa

oppia.

2.3 Asiakkaan motivointi

Motivaation tarkoituksena on innostaa, saannella ja ohjata ihmisen
kayttaytymista seka toimintaa. Motivaatio vaikuttaa ihmisen tekemiin
valintoihin, tekemisen laatuun, tavoitteiden toteutumiseen, tehokkuuteen ja

toimintaan sitoutumiseen. (Sinokki 2016, 61.)

Asiakaspalvelussa tyontekijan tehtavana on heratella ja voimistaa
asiakkaan motivaatiota, eli motivoida. Paatavoitteena voi olla myos
asiakkaan valmisteleminen muutokseen, jos asiakas ei ole viela valmis
muuttamaan toimintatapaansa. Valmistelemisen keinona voi olla
esimerkiksi heratella tietoisuutta muutoksen tarpeesta. (Nousiainen &

Palsanen 2014.) Ymparistd muuttuu jatkuvasti, ja ihminen ei voi olla
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muuttumatta mukana. Kun sisaistetaan kunnolla, ettd maailma tai tilanne
on pysyvasti muuttunut, saadaan aikaan muutoksia ajattelutavoissa (Kvist
& Kilpia 2006, 33).

Duhigg:n (2014, 68) on sanonut, etta kuluttajat saadaan parhaiten
noudattamaan uusia tottumuksia tekemalla niista uusia tapoja. Jotta
uudesta asiasta muodostuu asiakkaalle tapa, tulisi luoda jokin arsyke,
jonka uusi toimintatapa ratkaisee. Ihmiset voivat kuitenkin muuttaa omia
tapojaan ja uskomuksiaan ajattelemalla, etta jotain uutta voisi tapahtua.
Tulee uskoa, etta jotain taytyy muuttaa, itsensé on muututtava seka
uskottava, etté itse voi muuttua. Muutos lahtee useimmiten itsesta.
(Lappalainen 2015, 154.) Motivaatio toimii kaytdnndssa niin, etta jokainen
ihminen on itse vastuussa itsensa motivoimisesta, mutta myds ympariston

myotavaikutusta tarvitaan (Niermeyer & Seyffert 2004, 24-35).

Motivoinnissa tarkeéksi tehtavéksi nousee itseluottamuksen
vahvistaminen. Motivoitava henkilo tulee saada onnistumaan
motivoitavassa asiassa, jotta syntyy luottamusta, etté asia onnistuu.
(Niermeyer & Seyffer 2004, 71.) Jotta asiakkaat motivoituvat johonkin
uuteen, he tarvitsevat Leen mukaan (2007) kolmea asiaa. Heidan tulee
arvostaa uuden kayttaytymismallin lopputulosta. Yksikon taytyy myds
tuntea, etta jos han kayttaytyy tietylla tavalla, hdn myds saa sita vastaan
jotain tiettya. Heidan tarvitsee myos tietad, ettéa he pystyvat siihen. (Lee,
2007.) Pelkka motivaatio ei kuitenkaan aina riita, vaan tarvitsee olla myos
kykyja ja patevyytta hoitaa asiaa (Niermeyer & Seyffert 2004, 24-35)

Jos ihminen jaa asian kanssa itsekseen ja ymmalleen, han helposti kokee,
ettei hanen tarvitse tehda mitaan (Stenvall & Virtanen 2007, 101). Moni
asiakas ei miella muutosta tarpeelliseksi, ja silloin saattaa olla turhaa
yrittdé asettaa asiakkaan kanssa uusia tavoitteita. Toisaalta on asiakkaita,
jotka eivat ole kiinnostuneita muutoksesta, koska eivat nae mita hyotya
muutoksesta olisi. (Hanna 2009, 273-274.) Silloin kun ihminen ymmartaa
tarpeen muutokseen, han luo samalla tilaa uudenlaiselle ajattelulle.
Muutos sisaistetaan talléin helpommin uudeksi tarkoitukseksi ja myos

tavoitteeksi itselleen. (Lappalainen 2015, 45.)
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Tapoja pitavat ylla tarpeet. Uusi tapa syntyy, kun asiakas huomaa tarpeen
saada tai tehda jotakin ndhdessaan tai kokiessaan arsykkeen. Kun tarve
on syntynyt, asiakas kayttaytyy, kuten han on tottunut kayttaytymaan,
rutiininomaisella tavalla. (Duhigg 2014, 86-101.) Ihmiset vastustavat
yleensa sellaisia muutoksia jotka edellyttavéat vanhasta luopumista,
kehittymista tai uudistumista (Stenvall & Virtanen 2007, 100).

Kun keksitaan, miten tarve saadaan aikaiseksi, on helpompaa luoda uusi
tapa. (Duhigg 2014, 101.) Uusien tapojen viemisessa rutiiniksi on
viestinnalla olennainen osuus onnistumisessa. Perusviestien tulee olla
selkeat ja yksinkertaiset, ja niiden tulee kulkea koko organisaation Iapi.
(Heiskanen & Lehikoinen 2010, 74.)

Tehokkaimmillaan viestit menevat lapi, jos ne on onnistuttu kohdentamaan
pienemmille kohderyhmille ison massaviestinnan sijaan (Heiskanen &
Lehikoinen 2010, 76-81). Asiakas asioi usein erilaisissa palvelukanavissa,
eli eri kosketuspinnoilla asiakkaan ja organisaation valilla. (Loytana &
Kortesuo 2011, 87). Viestintdkanavia on paljon, ja niista eniten resursseja
vieva on kasvokkain viestinta. Aikana, jolloin koetaan aidon
vuorovaikutuksen olevan harvinaista, kasvokkain viestinté voi olla
kuitenkin tehokkain tapa saada viesti perille. (Heiskanen & Lehikoinen
2010, 76-81.)

Asiakkaan kokemat hyodyt esimerkiksi palvelusta ovat henkilokohtaisia,
eika kahden asiakkaan kokemia hyotyja voida vertailla taysin keskenaan.
Asiakkaan kayttaytymisen voidaan ajatella perustuvan ajatukseen, jossa
asiakas pyrkii minimoimaan aiheutuneet kustannukset ja uhraukset ja
vastaavasti maksimoimaan saamansa hyodyt. (Antonides & van Raaij
1998, Kuuselan & Rintamé&en 2002, 29 mukaan.) Mikali asiakas huomaa,
ettei saa tai [0yda kayttamastaan palvelusta sita mitéa han on odottanut, on
motivaatio kayttaa palvelua heikko myds jatkossa. Jos taas asiakas |oytaa
tarvitsemansa palvelusta, han hyvin todennékdisesti motivoituu

kayttamaan palvelua myos uudelleen. (Lee, 2007.)
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Lappalainen (2015, 42) kokee suurimpana haasteena muutoksen
omaksumiselle perinteisen muutosvastarinnan, joka on suurimmillaan
silloin, jos joku muu haluaa muuttaa yksiléd. On olemassa myds
psykologisia syita, miksi henkil6t vastustavat muutoksia niin paljon (Torben
2014, Lappalaisen 2015, 47-48 mukaan). Naita syitd ovat muun muassa
se, ettei asiakas nde muutoksesta olevan tarpeeksi hanelle hyotya, han
pelkaa tuntematonta muutoksen taustalla, tukeutuu vanhaan tapaan tai
ajattelee, ettd kyseessa on vain tilapainen asia. Joskus voi olla kyse myds
kykyjen puutteesta tai alhaisesta itseluottamuksesta muutoksessa

onnistumisessa.

Koska itsepalvelu yleistyy, on asiakaspalvelijoilla edesséa uusia haasteita:
yha useammin asiakas lahestyy asiakaspalvelua siind vaiheessa, kun han
on kohdannut ongelman itsepalvelussa (Loytana & Kortesuo 2011, 88-89).
Kayttdonoton tukemisessa voi olla heikkouksia, joiden vahvistamisella
asiakas osaisi kayttaa kaikkia tarjolla olevia mahdollisuuksia parhaiten
hyvaksi. Hy6dyntamalla mahdollisuuksia asiakkaasta tulisi samalla my6s

tyytyvaisempi. (Mattinen 2006, 102.)

Organisaatiossa saattaa myos olla ongelmana se, ettéa keskitytaan siihen
mika on aikaisemmin toiminut. Organisaatioissa saattaa olla edelleen
kaytéssa vanhan mallin mukaisia toimintatapoja, vaikka samaan aikaan
pyritaan aikaansaamaan uudenlaista toimintaa. (Stenvall & Virtanen 207,
114.) Organisaation avainhenkil6illa tulee olla riittavan vahva tahto
muuttua ja heidan tulee olla tietoisia uusien toimintatapojen tarkeydesta.
Kun muutostahto on olemassa, pystytaan hyvin aloittamaan, ja yhteinen
positiivinen energia muutosta kohti kasvaa ja asiakkaidenkin usko
tulevaan vahvistuu. (Heiskanen & Lehikoinen 2010, 60.) Asiakaskeskeinen
ajattelutapa on tarkein lahtokohta silloin, kun halutaan saada asiakkaita

motivoitumaan muutokseen (Lee 2007).

Asiakkaan motivoinnin kannalta on myos tarkea, etta organisaation
painopisteita kohdistettaisiin siihen, etta asiakas osaa kayttaa haluttua
palvelua tai tuotetta. (Mattinen 2006, 102.) Leen (2007) mukaan

motivoitumisessa vaikuttaa se kuinka vaikeaa tuotetta tai palvelua on
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loytaa ja kayttaa. Taman lisaksi asiakas odottaa, etta han loytaa
tarvitsemansa tiedon asiointinsa aikana. Asiakkaat odottavat nykyaan, etta
he saavat asiakaspalvelussa, oli se missa muodossa vain, vastauksen
ongelmaansa nopeasti ja sujuvasti. (Loytadna & Kortesuo 2011, 87).
Asiakkaat tarvitsevat oivalluksia ja vahvaa tukea saavuttaakseen
henkilokohtaisen kasvun ja muutoksen (Kvist & Kilpia 2006, 36).
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3 KEHITTAMISHANKKEEN TOTEUTTAMINEN

3.1 L&hestymistapa

Opinnaytetyo toteutettiin kehittamistutkimuksena. Kehittamistutkimuksen
tarkoituksena on tuottaa toimivia kaytannon ratkaisuja. Tarkoitus on, etta
kehittamistutkimus kehittaa tiettya asiaa paremmaksi tai jopa poistaa
ongelman kokonaan. Kehittdmistutkimuksen lopputuloksena syntyy
muutos aiempaan. Kehittamistutkimus ei yleistd, vaan muutos koskee
ainoastaan kehittamisen kohteena olevaa ilmiota. (Kananen 2012, 42-44.)
Tassa opinnaytetydssa haluttiin 10ytaa palveluasiantuntijan
kehittamiskohteet asiakkaan verkkoasioinnin ohjauksessa ja kehittaa

osaamista edelleen.

Nykytilan kartoitus

Ongelmatilanteen

Seuranta analyysi ja siihen

vaikuttavat tekijat

Arviointi Parannusehdotukset

Kokeilu

KUVIO 2: Kehittdmistoiminnan syklimaisyys (Mukaillen Kananen 2012, 58)

Kuviossa 2 on esitetty kehitystutkimuksen elaméankaari. Prosessi alkaa
nykytilan kartoituksesta, joka jatkuu ongelmatilanteen analyysiin ja
ongelmatilanteeseen vaikuttavien tekijoiden tunnistamiseen. Taman

jalkeen kootaan parannusehdotukset, joita kokeillaan. Tamén jalkeen on
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vuorossa arviointi ja lopuksi seurantavaihe. (Kananen 2012, 58.) Tassa
opinnaytetydssa prosessi loppuu kehitysehdotusten esittamiseen.

Kanasen (2012, 53) mukaan tilanteen kartoitukseen ja ongelmien
maarittelyn tulee kayttaa riittavasti aikaa. Mikali siirrytaan liian nopeasti
ratkaisuvaiheeseen, voi todellisen ongelman ja siihen liittyvien tekijoiden
analyysi jaada liian pintapuoliseksi. Kirjallisuuteen ja aikaisempiin
tutkimuksiin perehtyminen auttaa tutkijaa ymmartamaan paremmin ilmiota
ja havaitsemaan mahdollisesti tutkimusongelmaan osaratkaisuja (Kananen
2012, 48). Tassa opinnaytetydssa alkukartoitukseen kaytettiin riittavasti
aikaa. Alkukartoitus tehtiin syksyn 2016 aikana. Téssa tydssa itse tutkimus
jouduttiin aikataulusyista tekemaan ennen teoriapohjan valmistumista,
joten teoriatietoa ei valttamatta ollut riittavasti olemassa kyselytutkimusta
laadittaessa. Tietoperustaa hyodynnettiin kuitenkin kehitysehdotusten

laadinnassa.

Pelkastaan ongelman paikantaminen ei ole riittdvaa, vaan tulee myos
loytaa syyt ongelmien taustalla. Loytadkseen ongelman, maaritellakseen
sen seka keksidkseen vaihtoehtoisia ratkaisumalleja, tulee tutkijan usein
perehtya tutkimuksiin tai tehda itse tutkimusta eri vaiheissa tutkimuksen
tekemista. (Kananen 2009, 30.)

Tassa kehittdmistutkimuksessa lahdettiin tydstamaan tutkimusongelmaa
post-it lappujen avulla kirjoittamalla asiasanoja ja tutkittavan ongelman
piirteita erillisille lapuille. Kanasen (2009, 34) mukaan mind map-tyyppinen
tydskentely toimii erityisen hyvin ideoiden kehittelyssa tai jonkin asian
hahmottamisessa. Se on yksinkertainen, nopea ja havainnollistava tapa
jasentaa ajatuksiaan. Mind map-tytkaluja on olemassa myo6s sahkdoisesti,
mutta tédssa tapauksessa tyoskenneltiin manuaalisesti poydan paalla.
Tasta tyoskentelysta jasennettiin alustavat tutkimuskysymykset. Kanasen
(2009, 39) mukaan tutkimuskysymykset voivat myds tasmentya matkan
varrella, kun tutkimus etenee ja tietdmys ja ongelmien kartoitus

tarkentuvat. Nain kavi myos tassa opinnaytetydssa.
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Kun kehittdmistyd on kaynnistetty, astuu oleelliseen rooliin
dokumentoiminen. Kaikki kehittdmistyon vaiheet kirjataan ylos
mahdollisimman tarkasti, kuka, mit&, miten, miksi, milla perusteilla ja
milloin tehtiin. Dokumentoinninkin voi suunnitella etukéteen, jolloin siitd on
eniten apua. Helpoin tapa dokumentoida on pitaé tutkimuspaivakirjaa,
johon tapahtumat kirjataan yl6s mahdollisimman tarkasti. Mieluummin tulisi
kirjata liian paljon kuin liilan vahan, silla jalkikateen on helpompi karsia kuin
lisatd. Taman niin sanotun kenttatyon tuloksena syntyy
kehittamistutkimuksen aineisto, johon koko tutkimus perustuu. (Kananen
2012, 48.) Taman opinnaytetyon aikana pidettiin tutkimuspaivakirjaa

kyselytutkimuksen valmistelun ja vastaamisen ajan.

Opinnaytetyon kulkua voidaan hahmottaa lineaarisella mallilla. Tassa
mallissa kehittdmistoiminnan vaiheet tulevat perakkain aikajanatyyppisesti
|&htien ideoinnista ja paattyen arviontiin. Tastéa esimerkkinéa on kuvio 3,
jossa kehittamistoiminnan vaiheet on kuvattu lineaarisena mallina. Toikon
ja Rantasen (2009, 64) lineaarisessa mallissa maaritellaan projektille
tavoite. Tavoitetta kohdin pyrkiesséa voidaan tarpeen mukaan alussa
tehtya projektisuunnitelmaa myds tarkentaa. Projektin toteutukseen
lineaarisen mallin avulla kuuluu myds tulosten kayttéonotto, jolla
varmistetaan, ettd tulokset ovat hyddynnettavissa. Usein projektin
kuluessa syntyneiden kehitysehdotusten johdosta projektit luontaisesti
jatkuvat, mutta rajanveto on tarkeda ja nama matkan varrella syntyneet

tehtavat voidaan projektoida erikseen.

Ideointi ja Kayttoonotto ja
esisuunnittelu Kaynnistys Paattaminen seuranta

Suunnittelu Toteutus Arviointi

KUVIO 3: Kehittdmishankkeen rakenne (Heikkild, Jokinen & Nurmela
2008, 58).
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Kanasen (2009, 43-44) mukaan tutkimuksen kaytannon aikatauluttaminen
on tarkeda. Aikataulutus on erityisen tarkeaa silloin, kun tutkimukseen
osallistuu myds muita tydyhteison jasenid, joiden kanssa joudutaan

sopimaan etenemisesta.

3.2 Kehittdmishankkeen eteneminen ja vaiheet

Tassa kaytetaan havainnollistamaan jo aiemmin esitettyd kuviota 2
kehittamistutkimuksen etenemisesta. Tahan uuteen kuvioon (kuvio 4) on
tuotu taman tyon aikataulu. Alustavasti hankkeesta ja sen linjauksista
puhuttiin asiakkuuspalvelujen suunnitteluyksikon paallikon Pirkko
Kilpelaisen kanssa jo 2.8.2016 alkaen. Nykytilan kartoitus aloitettiin
kaytannossa 29.9. Melko nopeasti kavi ilmi, etta itse kyselytutkimus on
aikataulullisesti tehtava nopealla aikataululla, koska ongelman
selvittdminen oli ty6paikalla akuutti asia. Tutkimuksellisen osuus haluttiin
suorittaa kevaalla, silla organisaatiomme kiireinen alkuvuosi oli jo takana

pain ja kesalomat vasta edessa.
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Nykytilan kartoitus, aiheen rajaus
ja alustava suunnitelma

-Aloitus 29.9.2016

Ongelmatilanteen analyysi ja
siihen vaikuttavat tekijat

- Kyselytutkimuksen suunnittelu
Seuranta helmi-maaliskuu 2017

-Joulukuu 2017- -Kyselytutkimuksen toteutus 10.-
19-5.2017

-Havainnoinnin toteutus 26.4.-
22.5.2017

Parannusehdotukset, tyon
kirjoittamimen valmiiksi

Valmiin tyon esittely
-Marraskuu 2017

-Elokuu-lokakuu

Arviointi

- Lokakuu

Kuvio 4: Kehittamistutkimuksen aikataulu.

Opinnaytetydn toteuttamiseen tarvittavan empiirisen aineiston keruuseen
ja kyselyn toteuttamiseen digium-lomakkeen avulla haettiin lupaa tutkimus-
ja kehittamisyksikolta seké asiakkuuspalveluyksikon johtajalta. Lupa
myonnettiin 30.3.2017.

Helmi-maaliskuun aikana tehtiin valmiiksi kyselylomake (liite 3), jota
testattiin yhdella palveluasiantuntijalla 3.4.2017. Kyselytutkimuksen
kaytannon toteutukseen saatiin apua tutkimus-ja kehittamisosaston Petra
Niilolalta, joka auttoi viimeistelemaan kyselyn 4.5.2017. Kysymykset
syntyivat suunnitteluosaston kanssa kaydyn kirjeenvaihdon seka
muutaman palveluasiantuntijan kanssa kaydyn keskustelun pohjalta.
Tutkija Kirjoitti saate-lomakkeen (lite 1). Tarvittavat palveluasiantuntijoiden
sahkdpostilistat saatiin henkiléstosuunnitteluryhman Sari Sormuselta.
Petra lahetti kyselytutkimuksen palveluasiantuntijoille 10.5.2017. Kyselyn
vastausaika paattyi 19.5, ja tdna aikana lahetettiin yksi muistutusviesti (liite
2) vastaamisesta niille, jotka siihen mennessa eivat olleet vastanneet.

Petra Niilola koosti vastauksista materiaalin analysoitavaksi ja se saatiin
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kayttoon 23.5.2017. Materiaalina saatiin yhteenvetoraportti, avoimet
vastaukset sekd Excel-data.

Tutkimukseen liittyvat havainnoinnit toteutettiin 26.4-22.5 valisena aikana
Skype-havainnointeina. Havainnoinnit tehtiin Lohjan palveluryhméssa.
Havainnoinneilla haluttiin varmistaa my6s vuoronumeropalvelutilanteessa
kaytettavad osaaminen silté varalta, etta kyselytutkimuksen vastaukset
keskittyisivat paljon palveluopastuksen nékdkulmaan. Havainnointi
taydensi hyvin kyselytutkimusta, koska kyselyn avoimissa vastauksissa
palveluasiantuntijat vastasivat enemman palveluopastuksen nakodkulmasta

kuin vuoronumeropalvelun ndkodkulmasta.

Jokainen Lohjan palveluryhman vakituinen palveluasiantuntija
havainnoitiin, joten yhteensa havainnoitavia palveluneuvoijia oli 5.
Havainnoinnit suoritettiin 26.4.2017 — 22.5.2017 Skype-havainnointina.
Havainnoija seurasi palvelutilanteita Skype-yhteyden valityksella, eli
havainnoija ei ollut asiakkaalle nakyvissa. Havainnoitavia asiakastilanteita

oli yhteensa 15.

Keséakuun aikana kaytiin lapi kyselytutkimuksen tulokset. Syyskuun 2017
aikana tyostettiin kehittamissuunnitelma valmiiksi. Arvioinnin aika oli loka-
marraskuussa. Valmis opinnaytetyo esitettiin opinnaytetydseminaarissa
marraskuussa 2017, jonka jalkeen tyd oli valmis esiteltéavaksi myods
kohdeorganisaatiolle. Opinnaytetyon valmistumisen jalkeisena tavoitteena
on, ettd organisaatio saa opinnaytetydsta sellaisia tuloksia ja
kehittamisideoita, joita pystyy hyédyntamaéan palveluasiantuntijoiden

osaamista kehittidessa.

3.3 Aineiston keruu ja analysointi

Tutkimus toteutettiin kahdella tavalla, kyselytutkimuksella sekéa
havainnoinnilla. Kyselytutkimuksella oli tarkoitus selvittd& koko
tulosyksikon tasolla osaamista. Havainnointi otettiin tueksi varmistamaan
riittavaa laadullista tutkimustietoa erityisesti toimistossa tapahtuvasta

vuoronumeropalvelusta.
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Kyselytutkimus valikoitui menetelmaksi ensin, silla tarkoituksena oli
selvittda laajan ryhnman osalta heidan osaamistaan. Kyselytutkimuksella
voidaan kerata laaja aineisto ja joukolta voidaan kysya moniakin asioita.
Tarkoituksena oli saada yleiskuva koko joukosta. Kyselytutkimuksella
voidaan tuottaa samassa kyselyssa seka tilastollisia tuloksia etta myos
avoimia vastauksia. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 121-122.)
Valittuun kohderyhmaan, eli asiakkuuspalvelujen tulosyksikké6n, kuuluvat
kaikki 6 asiakaspalveluyksikk6a seka yhteyskeskus. Asiakaspalveluyksikot
vastaavat kaikesta Kelan asiakaspalvelusta kaikissa palvelukanavissa.
Asiakaspalveluyksikét myos vastaavat asiakkaan ohjaamisesta

tarkoituksen mukaiseen palvelukanavaan ja sen kayttoon. (Kela 2016.)

Kysely toteutettiin internet-kyselylld, jossa vastaaja itse tayttaa lomakkeen
ilman haastattelijan kanssa tapahtuvaa vuorovaikutusta (Ojasalo ym.
2014, 121). Kanasen (2014, 165) mukaan kyselytutkimuksen suunnittelun
ja rakenteen perusteella sahkoéinen kysely ei juuri eroa perinteisesti

paperilomakkeesta.

Opinnaytetyd rajattiin koskemaan ainoastaan asiakaspalveluyksikoita,
vaikkakin myds ratkaisuasiantuntijoiden tyéhon kuuluu verkkoasiointiin
ohjeistaminen. Jotta saatiin riittdvan kattava kuva koko maan
asiakaspalvelusta, paatettiin lyhyt kyselytutkimus toteuttaa kaikille
20.4.2017 Kelassa tydskennelleille palveluasiantuntijoille. Kysely
|&hetettiin 1042:lle palveluasiantuntijalle. Taman liséksi toteutettiin
pienimutoinen havainnointi Lohjan palveluryhméassa. Havainnointi tehtiin

viidelle palveluasiantuntijalle.

Sahkadisesti toteutettavan kyselyn hyvia puolia on sen edullisuus, nopeus
seka vaivattomuus. Se sopii myds loogisesti tiedonkeruutavaksi silloin, kun
itse tutkimus koskee digitaalista maailmaa. (Ojasalo ym. 2014, 121-129.)
Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran mukaan (2010, 195)
tutkimusaineiston laajuus on kyselytutkimuksen hyvia puolia. Se on myds
suhteellisen vaivaton tutkijalle, ja siihen liittyvét aikataulut ja resurssit

pystytddn ennakoimaan melko tarkasti etukateen.
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Haasteena tasséa kyselymuodossa on sahkoisten kyselyiden yleisyys, el
kuinka saada vastaajat motivoitumaan vastaamaan laadukkaasti. Myos se,
ettei haastattelija ole avustamassa kysymysten oikein ymmarryksessa voi
olla haaste internet-kyselylle. (Ojasalo ym. 2014, 121-129.) Vastaajien
motivaatiota ja vastausten laadukkuutta pitdd suurena heikkoutena myos
Hirsjarvi ym. (2010, 195). Kananen (2014, 156) on sita mielta, etta

suurimpana ongelmana on usein alhainen vastausprosentti.

Kehittamishankkeen aineisto keréttiin Digium-lomakkeella. Digium on
sahkdisesti toimiva kysely, jota hallinnoi Kelassa tutkimusryhma. Kysely
voidaan toteuttaa joko tietylle maaralle henkilostoa tai eri
toimihenkiloryhmille. Digium toimii suojatun yhteyden kautta, ja siihen
tallennetut vastaukset tallentuvat ulkopuoliselle palvelimelle.
Tutkimusryhma huolehtii tulosten luottamuksellisuudesta seka yksiléinnin
valttdmisesta. Tulokset raportoidaan kyselyn tilaajalle vailla tunnistetietoja.
Kyselyaineisto toimitetaan tilaajalle joko Excel- ja/tai SPSS-muodossa.
Kysymysten vastauksista toimitetaan tilaajalle valmiit jakaumat. Aineiston

analysointi ja jatkojalostaminen taas ovat tilaajan vastuulla. (Niilola 2016.)

Ennen kyselylomakkeen suunnittelua tulisi perehtya huolellisesti aiempiin
aiheesta tehtyihin tutkimuksiin seka tutustua huolella aiheeseen (Ojasalo
ym. 2014, 130-132). Tassa opinnaytetydssa aihepiiriin ja aiempiin
tutkimuksiin tutustuttiin ennen kyselyn toteuttamista jonkin verran, mutta
syvéllisempi tutustuminen jai kyselytutkimuksen tekemisen jalkeiselle

ajalle ajan puutteen vuoksi.

Kanasen (2014, 143) mukaan kysymys kasitteena muodostuu kahdesta eri
osasta, kysymyksesta seka vastauksesta. Vastausosiossa voidaan antaa
mahdollisuus seka avoimelle vastaukselle etta eri vastausvaihtoehdoille.
(Kananen 2014, 143.) Sekoitettu kyselytutkimus on toimiva silloin kun ei
varmuudella tiedeta kaikkia vastausvaihtoehtoja etukateen (Heikkilan
(2004, Vilkan 2015, 102 mukaan).

Kyselylomakkeelta tulee karsia turhat kysymykset pois, ja lomakkeen

tuleekin siséltda ainoastaan kysymyksia, joita tarvitaan tyén tavoitteiden
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saavuttamiseksi. Kysymysten asettelussa tulee ottaa huomioon
kysymysten yksiselitteisyys. (Ojasalo ym. 2014, 130-132.) My6s Kananen
(2014, 144) huomauttaa, ettéd tulee ottaa huomioon ilmaisujen luonne, ja
kayttaa siten mahdollisimman yksiselitteisia ilmaisuja joissa on

mahdollisimman vahan tulkinnan varaa.

Ojasalon ym. (2014, 132) mukaan taysin avoimia kysymyksia kannattaa
verkkokyselyssa valttaa, ellei se ole tarkoituksen mukaista, silla monet
vastaajat voivat jattda naihin kysymyksiin vastaamatta. Mydskaan
vastauksista saatu informaatio ei aina vastaa tutkijan odotuksia. Hirsjarvi
ym. (2010, 203) ovat sitd mieltd, etta monivalintavaihtoehdot ovat

parempia vaihtoehtoja kuin samaa mielta / eri mieltd — vaitteet.

Kyselya laadittaessa tulee lisaksi ottaa huomioon, etta kysymykset tulee
olla lyhyita ja napakoita, jottei vastaaja vasy lukiessaan. Pitkat kysymykset
ovat helposti my6s vaikeaselkoisia. (Kananen 2014, 143-145.) Ojasalo ym.
(2014, 131) toteavat myos, etta liian pitkat kysymykset heikentavat
vastausprosenttia. Kysymykset eivat myoskaan saa olla johdattelevia, ja
pitaéa valttaa kysymysten yhdistelya toisiinsa, koska
yhdistelmakysymyksissa vastausten tulkinta ei valttamatta ole
yksiselitteistéa (Kananen 2014, 143-145). Vilkan (2015, 101) mukaan on
tarkeaa, etta kysymykset on perusteltu valitun teoreettisen viitekehyksen

nakokulmasta ja vastaavat tutkimuksen tavoitteita.

Ennen kyselylomakkeen kayttoonottoa kyselylomakkeen testaaminen on
valttdmatonta. Eri versioita lomakkeesta kannattaa antaa luettavaksi
tutkimuksen ohjaajalle tai muulle alaa tuntevalle henkil6lle. Taman lisaksi
lomake kannattaa testata tayttamalla se itse ja mahdollisuuksien mukaan
pyytaa myos kohdejoukosta joku vastaamaan koemielessa kyselyyn.
(Ojasalo ym. 2014, 133.) Silloin kun lomaketta kokeillaan, voidaan monia
lomakkeen ongelmia testata ja kysymysten muotoilua korjata tarvittaessa
varsinaista tutkimusta varten (Hirsjarvi ym. 2010, 204). Tassa
tutkimuksessa lomaketta testattiin ensin muilla opiskelijoilla ja sen jalkeen
yhdella palveluasiantuntijalla pyytaen hanta vastaamaan lomakkeeseen

kuten vastaisi aidossa kyselyn tayttamistilanteessa. Vastausten pohjalta
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kysymysten asettelua muutettiin tarpeen mukaan. Lopullinen kyselylomake
on liitteessa 3.

Kyselylomakkeen saatteeseen kannattaa panostaa, silla se auttaa
tutkimusta onnistumaan ja silla on suora vaikutus vastausprosenttiin.
Saatteesta selvida vastaajalle mita kysely koskee, ja sen tulisi herattaa
luottamusta ja kasvattaa vastausmotivaatiota. Saatteen tulee sisaltaa
vahintaan kuvaus siita, mika kysely on, kuka kyselyn teettaa ja mika on
kohderyhma, perustelut tarpeellisuudelle, maininta tulosten kaytosta ja
anonymiteetista, maininta jokaisen vastauksen tarpeellisuudesta,
lomakkeen viimeinen palautuspaiva, kiitokset seka allekirjoitukset.
(Ojasalo ym. 2014, 133.) Tama kyselytutkimus tehtiin Digium-lomakkeelle,
eli siitd tuli palveluasiantuntijalle henkilékohtainen vastauslinkki
sahkopostiin. Saate-kirje (liite 1) l&hetettiin taman vastauslinkin ohessa.
Viikkoa myohemmin l&hettiin myds muistutuskirje (liite 2) niille, jotka eivat
olleet viela vastanneet. Tutkimukseen vastasi yhteensa 461

palveluasiantuntijaa, mika oli 44% kaikista palveluasiantuntijoista.

Hirsjarven ym. (2010, 204) mukaan on myds oleellista pohtia mina
viikonpaivana lomake saatteineen postitetaan. Taman tutkimuksen
kyselylomake lahetettiin vastaajille keskiviikkona. Paiva valikoitui sen
vuoksi, etta alkuviikko on Kelan asiakaspalvelussa yleensa kiireempi kuin
loppuviikko. Loppuviikkoon kyselyn [ahettamisté ei jatetty sen vuoksi, ettei
vastaaminen unohtuisi vilkkonlopun odotuksen alle. Tutkimus toteutettiin
10.5.2017 — 19.5.2017 vélisena aikana.

Tulokset siirrettiin excel-taulukkolaskentaohjelmaan, jonka perusteella
tulokset esitettiin seka prosentuaalisina lukuina etta lukumaarina. Petra
Niilolta saatiin tulokset valmiiksi kysymyskohtaisesti vastattuna
yhteenvetoraporttina, avoimet vastaukset sekd Excel-Datan. Avoimien
kysymysten kohdalla aloitettiin analysointi vivaamalla yliviivaustussilla
toisistaan erilaisia vastauksia. Taméan jalkeen yhdisteltiin vastaukset
teemojen mukaan sen perusteella, mihin asiaan vastaus liittyi. T&man

yhdistelyn pohjalta tehtiin lopullinen pohdinta ja analysointi.
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Toisena menetelmana opinnaytetydssa oli havainnointi. Havainnoinnin
avulla on mahdollista saada tietoa luonnollisessa ymparistossa esimerkiksi
siitd, miten palveluasiantuntija kayttaytyy tai mita tapahtuu luonnollisessa
tilanteessa. Havainnointimenetelmaa kaytetaan yleisimmin esimerkiksi
kyselyn tukena. (Ojasalo ym. 2014, 114.) Havainnointi on myos
perusteltua siksi, etta tydtehtavissa liittyvat toimintamallit voivat olla
pitkallisen oppimisen tulosta, jolloin toimintamallien kuvaaminen

kirjalliseksi voi olla hankalaa (Kananen, 2012, 94).

Havainnoinnin etuna on se, etta se tapahtuu luonnollisessa ymparistdssa,
ja siten siina saadaan valitonta ja suoraa tietoa yksildiden kayttaytymisesta
ja toiminnasta. Havainnointi toimii loistavasti myds silloin, kun on tarpeen

tutkia vuorovaikutustilanteita. (Hirsjarvi ym. 2010, 213.)

Havainnoinnin haittana puolestaan on se, etta se voi hairitd itse tilannetta.
Joskus havainnoiva voi myos olla itse liian lahella havainnointitilannetta
siten, etta tutkimuksen objektiivisuus karsii. Havainnointiin kuluu paljon
aikaa. (Hirsjarvi ym. 2010, 213-124). Tassa tutkimuksessa havainnoitava
joukko palveluasiantuntijoita oli sen verran pieni, ettei aikaa kulunut
kohtuuttomasti. Havainnoitavina olivat Lohjan palveluryhmén vakituiset
palveluasiantuntijat, joten yhteensa havainnoitavia palveluneuvojia oli 5.

Havainnoitavia asiakastilanteita oli yhteensa 15.

Havainnointi sopii Ojasalon ym. (2014, 114) mukaan hyvin esimerkiksi
opinnaytetoihin, joiden tarkoituksena on tutkia yksilon toimintaa tai
vuorovaikutusta toisten kanssa. Havainnoinnilla pystytaan kaytannéssa
selvittdméaan, mitd havainnoinnin kohde tekee ja mita tilanteessa tapahtuu.
Vilkan (2015, 144) mukaan havainnointi on toimiva tiedonkeruumenetelma

silloin, kun tieto ilmenee hiljaisena tietona.

Ennen havainnointitydn aloittamista tulee tehda paljon valmisteluty6ta.
Havainnointiin tarvitaan yleensé kohdeorganisaatiolta lupa, ja havainnoijan
rooli tulee selvittaa erittain hyvissa ajoin. Havainnoija voi olla joko taysin
sivustakatsoja tai sitten osallistua tilanteeseen aktiivisesti. (Ojasalo ym.

2014, 115-116.) Jo havainnoinneista sopiessa tulee selvittdd vastaukset
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mit&, miten ja missa havainnointi tapahtuu (Vilkka 2015, 149).
Havainnoinnit sovittiin tdssa tutkimuksessa ryhnman esimiehen kanssa,
joka velvoitti jokaisen ryhmaldisen mukaan havainnointiin. Tahan
paadyttiin yhdessa esimiehen kanssa siksi, ettei mukaan lahtisi vain
asiasta aidosti kiinnostuneet palveluasiantuntijat, vaan mukaan saatiin

myo6s vAhemman innostuneita palveluasiantuntijoita.

Opinnaytetydn havainnointiosuus toteutettiin systemaattisena
havainnointina. Siinéd oleellista on silloin Hirsjarven ym. (2010, 214-215)
mukaan se, ettd havainnointi on jasenneltya ja systemaattisesta, ja
havainnoitsija on taysin ulkopuolinen havainnointitilanteessa.
Havainnoinnit suoritettiin 26.4.2017 — 22.5.2017 Skype-havainnointina.
Havainnoija seurasi palvelutilanteet Skype-yhteyden valityksell&, jolloin
havainnoija ei ollut lainkaan asiakkaan nakdkentassa. Havainnoitavat
tiesivat havainnoinnista, mutta eivat havainnoinnin tarkasta aiheesta. Yksi

havainnoitavista tiesi opinnaytetyon aiheen havainnointitilanteessa.

Havainnot tulee tehda ja tallentaa tarkasti ja samalla tavalla jokaisessa
havainnoinnissa. Niihin voi olla myds valmis pohja, tai listaus, jonka
pohjalta tarkistetaan, miten palvelutilanne on edennyt. (Hirsjarvi ym.
2010,214-125.) Ojasalon ym. (2014, 115) mukaan on tarkeaa, etta
havainnointi etenee ja tallennetaan mahdollisimman jarjestelmallisesti.
Kanasen (2015, 79) mukaan havainnoinnin tuloksia ei koskaan saa esittaa
vain muistin varassa. Kun tehdaan tutkimusta, tulee maaritella
havainnointijakso, jonka aikana havainnointia tehdaén ja jonka ajalta
kirjoitetaan havainnointipaivakirjaa. Tassa tutkimuksessa kirjoitettiin
jokaisen havainnoinnin aikana muistiinpanoja havainnoinnista valmiille

havainnointiiomakkeelle, jolla varmistettiin asioiden pysyminen mielessa.

Havainnointipaivan jalkeen olisi hyva jo vetaa péaivan havainnointituloksia
yhteen ja tehda niistd mahdollisuuksien mukaan tiivistelma. Silloin
ymmarrys ja kasitys tutkittavasta asiasta lisdantyvat jatkuvasti, ja
tulevassa havainnoinnissa voi mahdollisesti pyrkia entisestaan
tarkentamaan havainnoinnin kohdetta siten, ettéa tutkimusongelma

saataisiin ratkaistua. (Kananen 2012, 97.) Jokaisen havainnoinnin jalkeen
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kirjoitettiin havainnoinnin muistiinpanot puhtaaksi, jolloin samalla kaytiin

esiin tulleiden asioiden jasentelya lapi.

Havainnoinnin analysoinnissa yleensa nidotaan yhteen kaksi eri vaihetta,
jotka ovat pelkistaminen ja tulkinta. Pelkistamisessa
havainnointitilanteessa keréatyt havainnot yhdistetaan, ja taman avulla
voidaan mahdolliset esiin nousevat ilmi6t yleistaa laajempiin ryhmiin.
(Ojasalo ym. 2014, 119.). Jo havainnointimuistiinpanoja kirjoittaessa
kirjoitettiin ylos huomiot ja alustava analysointi siitéa, miten tilanteessa olisi
voitu edeta. Tassa kohtaa kirjattiin ylos my6s, jos palvelutilanteessa ei ollut

mitdan korjattavaa.



4 TULOKSET

4.1 Kyselytutkimuksen tulokset

Pohjatietona kyselytutkimuksessa kysyttiin palveluasiantuntijan
sijoittumista asiakaspalvelussa. Vastaajista 63% tytskentelee
toimistopalvelussa ja 35% yhteyskeskuksessa. 2% vastaajista
tydskentelee joko yhteispalvelupisteessa tai asiointipisteessa. Taman
lisdksi palveluasiantuntijoilta kysyttiin pohjatiedoksi minkalaisena he
kokevat oman tietoteknisen osaamisensa (Kuvio 5) Kaikista vastaajista
59% koki osaamisensa riittavaksi, kun 26% koki osaamisensa erittain
vahvaksi ja 1% huonoksi.

N %
Erittdin vahvaksi _ 118 26 %
Tyydyttavaksi - 64 14 %

Huonoksi 5 1%
En osaa sanoa 1 0 %

Yhteensa 457 100 %

KUVIO 5: Minkalaiseksi koet oman tietoteknisen osaamisesi?
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Kysyttdessa kokevatko palveluasiantuntijat Kelan asiointipalvelun helpoksi

kayttaa, vastasi 96% kaikista vastaajista, etta asiointipalvelua on erittain
tai suhteellisen helppo kayttaa.

43% palveluasiantuntijoista kokee osaavansa ohjata asiakasta kaikissa
verkkoasiointiin liittyvissa asioissa, ja 48% osaa ohjata asiointipalveluun

liittyvissé perusasioissa. 8% vastaajista kokee osaavansa ohjata

asiakkaan verkkoasiointiin ja tietaa, mita verkkoasioinnissa voi tehda. 1%

vastaajista osaa oman kasityksensa mukaan ohjata asiakkaan

verkkoasiointiin, mutta ei sen pidemmalle. (Kuvio 6)
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N %
Osaan ohjata asiakasta missa asiassa tahansa
verkkoasiointiin liittyvéssa asiassa
Osaan ohjata verkkoasioinnissa perusasioita _ 218 48 %
Osaan ohjata asiakkaan verkkoasiointiin ja tiedan
! __]_ - 38 8%
mita siella voi tehda
Osaan ohjata asiakkaan verkkoasiointiin, mutta en
o | 4 1%
osaa sen enempaa
En osaa sanoa 0 0%

100

Yhteensa 458
%

KUVIO 6: Kuinka vahvana pidat omia verkkoasioinnin ohjaustaitojasi?

Kysyttaessa riittaako koulutus verkkoasioinnin ohjaukseen ja asiakkaan
motivointiin, oli hajonta suurempaa. 18% vastaajista koki, ettd molempiin
osa-alueisiin saa riittamattomasti koulutusta. Lahes yhta moni tosin koki
saavansa riittavasti koulutusta seka verkkoasioinnin ohjaukseen, etta
asiakkaan motivointiin. 40% taas koki, etta asiakkaan motivointiin on
riittavasti koulutusta tarjolla, muttei verkkoasioinnin ohjaukseen. 13%
vastaajista ajatteli, ettéa asiakkaan motivointiin ei ole ollut riittavasti tarjolla

koulutusta. (Kuvio 7.)

N %
Taysin riittavasti koulutusta sekd verkkoasioinnin
Y _ 0 >0 79 17 %
ohjaukseen etta asiakkaan motivointiin
Riittavasti koulutusta verkkoasioinnin ohjaukseen
- 59 13 %
muttei asiakkaan motivointiin
Riittavasti koulutusta asiakkaan motivointiin muttei
verkkoasioinnin ohjaukseen
Riittamattomasti koulutusta kumpaankin 83 18 %
En osaa sanoa 54 12 %
100

Yhteensa 460

%

KUVIO 7: Tarjoaako talo riittavasti koulutusta verkkoasioinnin ohjaukseen

tai asiakkaan motivointiin?

Kysyttdessa minkélaista koulutusta palveluasiantuntijat kaipaavat tai
olisivat kaivanneet, oli 59% sita mieltd, ettéd harjoitussovellus olisi tarpeen.

41% toivoi Skype-koulutuksia, ja 39% toiselta palveluasiantuntijalta
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oppimista. 18% kaipasi myds motivointiin liittyva& koulutusta. Tassa
kysymyksessa palveluasiantuntija sai valita halutessaan useamman kuin
yhden kohdan. (Kuvio 8).

N %
Skype-koulutuksia _ 171 41 %
Toiselta palveluasiantuntijalta oppimista 133 32 %
Harjoitussovellusta 243 59 %
Kirjallista materiaalia 46 11 %
Motivointiin liittyvaa koulutusta 76 18 %
Muuta, mita? 16 4 %

KUVIO 8: Minkalaista ohjausta tai koulutusta kaipaisit / olisit kaivannut.

Kysymykseen tuli vastaukseksi myds avoimia vastauksia, joissa nousi
esiin palveluasiantuntijoiden tahto koulutukseen. Vastauksissa tuli esiin
muun muassa toive koulutuspaivista, jolloin voisi rauhassa keskittya
aiheeseen. Myds toivottiin, etta jo etuuskoulutuksissa voitaisiin ohjeistaa,
miten asia nayttaytyy asiointipalvelussa. Kaytannon ohjeistusta kaivattiin
my0s paljon, esimerkiksi toiselta kelalaiselta, joka on paljon kayttanyt
verkkoasiointipalvelua. Talon tasolla kaivattiin yhteisia linjauksia siita,
miten asiointipalvelun ongelmatilanteissa toimitaan tai neuvotaan
asiakasta toimimaan. Harjoittelun avuksi toivottiin
harjoitushenkildtunnuksia, joilla voisi asiointipalvelun kayttoa harjoitella.
Palveluasiantuntijat kaipasivat myds mobiilioptimoitua ja englanninkielista

asiointipalvelua.

rauhaa kayda koulutukset lapi ajan kanssa ja yhdella
kertaa loppuun

Demo henkil6ita, joilla harjoitella

Yhteinen tapa/linjaus miten toimitaan asiointipalvelun
"ongelma" tilanteissa (tekniset murheet, jne.). Liséksi
tietoa siitd, miten Oiwan tyot vaikuttavat asiointipalveluun
(esim. hakemusty6 nékyy as.palvelussa saapuneena
hakemuksena, vaikka hakemusta ei olisi jatetty vireille...)

Kun Kkysyttiin, mita asioita pidettiin esteend omalle kehittymiselle

verkkoasioinnin ohjauksessa, nousi vastausvaihtoehdoista esiin se, ettei
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ole tarjolla riittavasti koulutusta (45%) seka se, ettei ole kaytdssa riittavia
valineita (44%). 9% vastaajista oli sitd mielta, ettei heilla ole tietoteknisia
taitoja tarpeeksi. (Kuvio 9). Tassé kysymyksessa palveluasiantuntija pystyi

tarvittaessa valitsemaan useamman kuin yhden kohden.

N %
Ei riittavasti aikaa osallistua koulutuksiin _ 137 32%
Ei riittavasti koulutusta 193 45 %
Ei riittavia valineita (kuten harjoitussovellus) 186 44 %
Ei riittavasti tietoteknisia taitoja 39 9 %
Joku muu, mika? 38 9 %

KUVIO 9: Mitk& asiat estavat omaa kehittymistési verkkoasioinnin

ohjauksessa? Voit valita yhden tai useamman kohdan.

Taman kysymyksen avoimista vastauksista nakyi selvasti myods ajan ja
resurssien puute, misté kertoi usea palveluasiantuntija. Vastauksissa
todettiin esimerkiksi, etta jos tyontekijoitd on vahan ja sen vuoksi on
ruuhkaa, ei ehditad auttamaan asiakkaita vaan tehddan mieluummin
nopeammin suullinen hakemus itse. Useammassa vastauksessa kerrottiin
mya0s, ettei muutoksista tiedoteta tarpeeksi asiakaspalveluun.
Vastauksissa ei kuitenkaan selvinnyt millaiseen muutokseen tasséa
viitattiin. Yhdessa vastauksessa myds epadiltiin, ettei tydnantaja halua
jarjestaa koulutusta. Muutamissa vastauksissa kerrottiin, etta kiireen
vuoksi on pitanyt tai pitaisi opetalla asiointipalvelun kayttod kotona omilla
verkkopankkitunnuksilla. Toisaalta monen vastaajan mielesté esteita ei ole

lainkaan.

ei riittavasti aikaa + muutoksista ei tiedoteta
asiakaspalveluun

Tybnantaja ei halua kouluttaa

itse on pitanyt opiskella verkkoasioinnin ohjaus omalla
ajalla kotona asiointipalveluun tutustuen.

ei aikaa perehtya tybajalla asiointipalveluun. Perehtyminen
pitaisi toteuttaa omalla ajalla.
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Yhteensa 90% vastaajista koki, ettd heidan antamansa ohjaus hyoddyttaa

asiakasta yleensa vahintaankin riittavasti (Kuvio 10). Kun kysyttiin ovatko
asiakkaat motivoituneita ottamaan ohjauksen vastaan, 27% vastaajista oli
sitd mieltd, etté asiakkaat ovat motivoituneita ohjaukseen. Liséksi 69% oli
sita mieltd, ettd asiakkaat ovat useimmiten motivoituneita ottamaan

ohjauksen vastaan.

N %
Ohjaukseni hyodyttaa asiakasta ja asiakkaat ovat
erittain tyytyvaisia
Ohjaukseni yleensa hyddyttaa asiakasta riittévasti _ 265 58 %
Ohjauksestani on jonkin verran hyotya asiakkaalle 46 10 %
Ohjauksestani ei ole juuri hydtya asiakkaalle 1 0 %
En osaa sanoa 3 1%

100
%

Yhteensa 460

KUVIO 10: Koetko, etta antamasi ohjaus verkkoasioinnissa vastaa

asiakkaan odotuksia?

Edelliseen liittyen palveluasiantuntijoilta kysyttiin ovatko asiakkaat
antaneet palautetta verkkoasioinnin ohjauksesta. Jakauma tassa
kysymyksessa oli hyvin tasainen, 48% vastanneista oli saanut palautetta
ja 52% ei ollut. Palautetta asiakkailta on tullut monenlaista, ja
palveluasiantuntijoiden avoimissa vastauksissa oli kymmenia vastauksia,
joissa kerrottiin palautteen olleen positiivista. Asiakkaat ovat yleisesti
tyytyvaisia siihen, jos toimistossa ehditaan nayttdméaan konkreettisesti,
miten asiointipalvelu toimii. Valokuvan kelpaaminen liitteeksi on myos ollut
asiakkaille yllattavaa, seka se, etta asiointipalvelussa nakyvat samat asiat
useimmissa kohdissa kuin mité palveluasiantuntija nékee. Talla tarkoitan
sita, etta vaikka nakyma on asiakkaalle ja palveluasiantuntijalle erilainen,
molemmat paasevat ndkemaan esimerkiksi maksupaivat ja paatokset

silloin kun ne ovat tiedossa.

Myds kehitysehdotuksia ja negatiivista palautetta on annettu. Jos
asiakkaan hakemus ei mene syysta tai toisesta lapi jarjestelmassa, se

tuskastuttaa. Infoteksteja on kaivattu lisda, silla asiakkaat eivat usein l1oyda
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tarpeeksi ohjeita siihen mita kirjainmerkkeja asiointipalvelu hyvaksyy tai
miten ongelmakohdan voi kiertda. Palautetta tulee myds paljon liitteiden
lahettamiseen liittyen, esimerkiksi liitetiedostojen koosta ellei asiakas osaa
tiedostokokoa muuttaa, seka siitd, ettei muistutus liitteista poistu
asiointipalvelusta kun asiakas liitteen on toimittanut. Asiointipalvelun
toiminnallisuuksista annetaan myo6s aika-ajoin palautetta, muun muassa
sekavuudesta tai siitd, ettei viestipalvelun kayttd edellyta ilmoituksen
kayttoonottoa. Tama tulee esille tilanteessa, jossa asiakas on hyvaksynyt
viestipalvelun kayton, mutta ei ole valinnut ilmoitusta esimerkiksi
tekstiviestitse. Talloin asiakkaalta voi jadda huomiotta lahetetty viesti, ellei
han kay asiointipalvelussa saanndllisesti. Palautetta annetaan myaos siita,
jos palveluasiantuntija on ollut palvelutilanteessa kiireisen oloinen eikéa ole

keskittynyt riittavasti ohjaukseen.

Osa asiakkaista on ollut yllattyneita, kun olen kertonut,
ettd voivat toimittaa liitteita asiointipalvelun kautta
ottamalla kannykalla kuvan liitteesta ja lahettamalla sen
asiointipalvelussa...

... Tiedon I6ytdminen omilta sivuilta on vaikeaa, etusivun
"odottaa liitteitd" hdméaéamé jos ne jo toimitettu. ...

... Asiakkaat eivéat I6ydé tarpeeksi ohjeita siihen mita
merkkeja saa kayttaa tai jos lomake ei paasta eteenpain ei
palvelu ohjaa tarpeeksi mita kohtaa tulee korjata ja miten.

Kyselyn lopuksi palveluasiantuntijoilta kysyttiin viela muita kommentteja tai
ajatuksia asiakkaiden verkkoasiointiin ohjauksesta. Monissa
kommenteissa nousi esiin harjoitussovelluksen tarve, jotta asiointipalvelun
kayttdéa voisi harjoitella itsenaisesti. Vahvasti ja monessa kommentissa
kerrottiin myds, ettei liitteiden lahettamista valttamatta hallita, ja siihen
kaivataan kaytannon koulutusta. Liitteiden lahettdmisestda myos asiakkaat
kysyvét paljon, ja palveluasiantuntijat toivovatkin, etta tasta olisi lisaa
selkeAmpdaa ohjausta itse asiointipalvelussa. Liséksi kaivataan ohjeistusta
siitd, miten liitteet saa tarvittaessa muutettua oikeanlaiseen muotoon.
Tassé nousi myds esiin se, ettd puhelimella esimerkiksi sdhkdpostista
liitteen saaminen asiointipalveluun on hankalaa. TAmankaltaista

tietoteknistéa neuvoa toivottiin paljon. Liséaksi kommenteissa kerrottiin, ettei
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talo ole tarjonnut verkkoasioinnin ohjaukseen tai asiakkaan ohjaamiseen
littyvaa koulutusta lainkaan. Myds tassa avoimessa vastauksessa nousi
esiin liitepyynndn poistumattomuus asiointipalvelusta asiakkaan jo
toimitettua liitteet, joka on lahinna turhaan asiakaspalvelua kuormittava

asia.

Itse pitaisi opetella liitteiden laittaminen sahkdisesti.

Harjoitussovellus auttaisi opettelemaan asiointipalvelun
kayttoa asiakkaan nakokulmasta seké omassa tyossa
tarpeellisilta osin

On saanut melkeinpa omin avuin "kantapaan kautta"
kouluttautua eri etuuksien verkkohakemusten tayttoon ja
asiakkaan neuvontaan. Meita kehotetaan kylla
mainostamaan verkkoasiointiin, mutta keinoja/vinkkeja
palvelutilanteeseen ei mainostamiseen ole annettu.
Koskaan ei ole jarjestetty varsinaista koulutusta
verkkoasiointiin ja asiakkaan ohjaukseen!

Kelan asiointipalvelu on kaytdssa vain suomen- ja ruotsinkielella.
Avoimissa vastauksissa nousi esiin myos tarve englanninkieliselle
asiointipalvelulle. Useita kommentteja tuli myos asiointipalvelun
jaykkyydesta ja siitd, ettd opastusta ei I0ydy itse asiointipalvelusta
riittdvasti. Chat-mahdollisuutta asiointipalvelun kayttgjille toivottiin myds,
jotta se vahentaisi painetta muualla asiakaspalvelussa ja tukisi asiakkaan
omaa selviytymista asiointipalvelussa. Liséksi toivottiin, etta
asiointipalvelua kehitettaisiin enemman asiakaslahtoisesti selvittamalla
mit& asiakkaat verkkoasioinnilta odottavat. Koettiin, etta asiakkaan
motivointi verkkoasioinnin pariin olisi helpompaa, jos palvelun sisalto olisi
asiakkaille helpompi. Esimerkkina annettiin, etté asiakkaat eivat Ioyda
asiointipalvelusta etsimiaan vastauksia, tiedon Oiwasta pitaisi paivittya
paremmin asiakkaalle pain ja etté asiakkaan viesteihin tulisi vastata

kohtuullisessa ajassa.

Toivon, ettd hakemusten kysymyksia viela kehitettaisiin ja
poistetaan sudenkuopat. Jos asiakas el padse eteenpain,
ohjelman ilmoittama ohje pitaisi olla tarkempi.
Englanninkielistd versiota odotetaan kovasti. ... Toivon,
ettd asiakkailla olisi mahdollisuus chat-kentt&én, niin
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paasisivat hakemusten pulmakohdista eteenpain.

Liséksi avoimissa vastauksissa nousi esiin se, etta hyvin usein
palveluasiantuntijalta vaaditaan myds muuta kuin Kelan asiointipalvelun
osaamista. Esimerkiksi pankeilta toivottaisiin mahdollisuuksien mukaan
koulutusmateriaalia siitd, miten asiakkaan pankista esimerkiksi tiliotteet
saa tallennettua tietokoneelle. Resursointi nousi myds esiin, ja toivottiin,
ettd Kelassa voitaisiin panostaa kunnolla asiakaspalveluun niin itse
asiakaspalvelutydssa ja verkkoasioinninohjauksessa, kuin myos
ratkaisutydssa. Koettiin, etta esimerkiksi viesteihin vastaamisen ja
litepyyntdjen kaltaista pientéa asiaa on paljon, ja sen hoitamiseksi tarvitaan
henkilokuntaa, jotta asiakaspalvelu ei kuormittuisi turhista yhteydenotoista
vaan voisi keskittya niihin asiakkaisiin, jotka apua asiakaspalvelulta
tarvitsevat. Lisdksi nousi esiin tarve yhtenaistaa toimintatapoja ja
varmistaa kaikkien osaaminen, silla osaamisen taso
palveluasiantuntijoiden kesken koetaan kirjavana. Yleisimmista
hakemuksista kaivattiin askel askeleelta tehtyja videoita, joita voisi
hyodyntaa itse tai jopa markkinoida asiakkaalle. Asiakkaan
epavarmuuteen liittyen tulisi asiointipalvelun selkeasti mainostaa, etta Kela

palaa asiaan tarvittaessa.

Tehokas verkkoasiointi edellyttad myés muiden kuin Kelan
sahkaoisten palveluiden osaamista. On hy6dyksi, jos osaa
avata tiliotteet tai verkkopalkan verkkopankeista ja
tallentaa ne hakemuksen liitteeksi pdf-muodossa. Myos
TE-palveluiden asiointipalvelun tuntemisesta on hyotya
tyottdmien verkkoasioinnin neuvonnassa ja OmaKanta-
palveluiden sairaus- ja kuntoutustukien seké
perustoimeentulotuen kohdalla. ...

Osaaminen palveluneuvojien kesken vaihtelee paljon. Osa
tarvitsisi aivan kaytannon koulutusta ja inmisen, joka
nayttaisi miten asiakaspaate toimii ja mitka ovat
yleisimmat asiakkaan ongelmat verkkoasiointiin liittyen.

4.2 Havainnointien tulokset

Kyselytutkimuksen lisdksi tehtiin yhdessa palveluryhmassa havainnointia.
Havainnoinnilla haluttiin varmistaa vuoronumeropalvelutilanteessa

kaytettavad osaaminen silta varalta, etta kyselytutkimuksen vastaukset
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keskittyisivat paljon palveluopastuksen nakokulmaan. Palvelutilannetta

havainnointiin ainoastaan asiakkaan verkkoasiointiin ohjauksen kannalta.

Tassa osiossa kaytetyt sitaatit ovat havainnoijan kirjoittamia kommentteja

palvelutilanteesta.

Havainnoinnissa kavi ilmi, ettéa verkkoasioinnin pariin ohjataan suhteellisen
hyvin ja l&ahes jokaisessa asiakaspalvelutilanteessa. Kuitenkin motivointiin
liittyvia tilanteita koettiin, kuten sellaisia, jossa asiakas ei halunnut tayttaa

lomaketta verkossa vaan heti paperilla.

Ohjattu, ettd voisi tayttaa verkossa muutosilmoituksen.
Asiakas halusi tayttaa heti paperilla.

Liséksi tuli esiin palvelutilanteita, jossa palveluasiantuntija [&hti viemaan
tilannetta paperilomakkeen avulla, vaikka myos verkkoasiointi ja suullinen
hakeminen on kaytossa. Naissa oli kaksi erilaista palvelutilannetta.
Toisessa tilanteessa palveluasiantuntija lahti suoraan tayttamaan
asiakkaan kanssa paperilomaketta. Toisessa tilanteessa asiakkaalle
annettiin paperilomake mukaan, vaikkakin kerrottiin, ettéd lomakkeen voi

tayttdd myos verkkoasioinnissa.

Tarjosi lomakkeen, asiakas taytti aulassa.
Verkkopankkitunnukset on. Naytti mista asiointipalveluun
paasee. Asiakas olisi voinut tayttaa lomakkeen suoraan
verkossa.

Useammallakin havainnoidulla asioinnilla asiakas tuli tiedustelemaan
verkossa jattamansé hakemuksen liitteista. Naissa tilanteissa nousee esiin
samat ongelmat kuin kyselyn pohjaltakin. Ensimmaiseksi se, etta asiakas
on jo toimittanut liitteen, mutta se ei kuittaannu asiointipalvelusta ennen
kuin kasittelija sen sieltd hakemusta kasitellessaan kuittaa. Toinen
esimerkki havainnoinneista oli sellainen, jossa asiakkaalle oli lahetetty
asiointipalvelun kautta viestid, mutta asiakas ei sita ollut kaynyt

lukemassa.

Asiakkaalta oli viestipalvelulla kysytty lisatietoja, mutta ei
ollut k&ynyt niitd lukemassa.

Asiakas oli jo laittanut viestiakin. Toimistoon tuotu liite ei



néy asiointipalvelussa, liite ei "kuittaannu”.

a7
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5 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

5.1 Vastaukset tutkimuskysymyksiin

Tama opinnaytetyd sai alkunsa kohdeorganisaation tarpeesta kartoittaa
palveluasiantuntijoiden osaamista asiakkaiden verkkoasioinnin
ohjauksessa. Tarkoituksena oli tehostaa palveluasiantuntijoiden
verkkoasioinninohjaustaitoja kartoittamalla olemassa olevaa osaamista.
Tavoitteena oli luoda Kelalle kehittamisehdotukset, joiden avulla
palveluasiantuntijoiden verkkoasioinnin ohjaustaitoja voidaan kehittaa
entisestaan. Kehittdmisehdotuksia varten aineistoa hankittiin

kyselytutkimuksen ja havainnointien myo6ta.
Tutkimuskysymyksia oli kolme:

1. Minkalaiset osaamisvalmiudet palveluasiantuntijalla on ohjata
asiakasta verkkoasioinnissa?

2. Mitka ovat keskeisia haasteita tarvittavalle osaamiselle?

3. Jarjestetaanko verkkoasioinnista ja asiakkaan motivoinnista

verkkoasiointiin riittavasti koulutusta?

Ensimmaisena tutkimuskysymyksena oli selvittaa, minkalaiset
osaamisvalmiudet palveluasiantuntijalla on ohjata asiakasta
verkkoasioinnissa. Lopputuloksena seka tutkimuskyselysta, etta
havainnoinneista voidaan pitaa sita, etta verkkoasioinnin pariin asiakkaita
ohjeistetaan jo kiitettavasti ja osaaminen on yleisesti ajateltuna hyvalla
tasolla. Kyselyn perusteella 43% palveluasiantuntijoista kokee osaavansa
ohjata asiakasta kaikissa verkkoasiointiin liittyvissa asioissa.
Verkkoasiointiin liittyvissa perusasioissa asiakasta osaa ohjata 48%
palveluasiantuntijoista. Kuitenkin itse kaytdnnon tekemisessa on
vastausten perusteella suuria eroja, koska palveluasiantuntijat kokivat, etta

kaikissa Kelan asiakaspalvelupisteissa ei ohjausta tehda lainkaan.

Toisena tutkimuskysymyksena oli tutkia, mitk& ovat keskeisid haasteita
tarvittavalle osaamiselle. Keskeisimmat haasteet olivat tutkimuksen

mukaan ajan ja tarvittavien vélineiden puute. Verkkoasioinnin toimintoja oli
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moni palveluasiantuntija opetellut asiakkaan kanssa yhdessa, tai jopa
omilla pankkitunnuksillaan vapaa-ajalla, jos tyOaika ei ollut riittanyt
opiskeluun. Jonkin verran koettiin myds epavarmuutta teknisessa
osaamisessa, kuten liitetiedostojen koon tai tallennusmuodon
muutoksissa, toisten toimijoiden palveluiden hallitsemisessa tai mobiilisti

liitetiedoston lahettamisessa.

Toiseen tutkimuskysymykseen liittyi myods opinnaytetyon tarkoitus, joka oli
muotoilla toimeksiantajalle kehitysehdotukset palveluasiantuntijoiden
osaamisen kehittamiseksi. Kehitysehdotukset esitetdén luvussa 5.3.
Kehittamisehdotuksia tuli runsaasti myds palveluasiantuntijoilta
itseltddnkin. Ajantasaista harjoitussovellusta kaivattiin paljon, jolla pystyisi
itse harjoittelemaan ja tutkimaan asiointipalvelua ilman, etté tarvitsee
asiakkaan lasna ollessa kokeilla oikeaa vaihtoehtoa. Erityisesti liitteiden
lahettaminen koettiin teknisesti hankalana ohjeistaa, ja monelta
palveluasiantuntijalta tAma taito puuttui itseltddnkin ja siihen kaivattiin

koulutusta.

Kolmantena tutkimuskysymyksena oli kysymys siita, jarjestetaanko
verkkoasioinnista ja asiakkaan motivoinnista verkkoasiointiin riittavasti
koulutusta. Verkkoasioinnin ohjaukseen liittyvasta koulutuksesta
kysyttaessa tuli ilmi, ettei tybnantaja jarjesta tarpeeksi koulutusta
verkkoasioinnin ohjaukseen. 40% vastaajista koki, etta asiakkaan
motivointiin oli ollut riittavasti koulutusta tarjolla, mutta verkkoasioinnin
ohjaukseen puolestaan ei. Kaikki eivat koulutusta enaa tarvitse, koska he
ovat oppineet asiat jo itse. Mukana oli my6s paljon niitd, jotka kaipaavat

tydnantajalta koulutusta asiointipalveluun.

Vaikka valtaosa palveluasiantuntijoista koki saaneensa asiakkaiden
motivointiin riittavasti koulutusta, kuitenkin kaytannon vinkkeja kaivattiin.
Tahan nivoutuu mukaan my6s havainnoinnissa huomatut vanhat tavat,
jossa asiakkaalle annetaan mukaan paperilomake joko ensisijaisesti
taytettavaksi tai varmuuden vuoksi. Vaikka asiakkaalle naissa tilanteissa
on kerrottu, ettd lomakkeen voi tayttaa myos verkossa, paperilomake on

kutsuvampi, ellei verkkoasiointia saa myytyéa asiakkaalle. Vanhoista
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toimintatavoista poisoppimisen haaste nousi esiin myds tietoperustassa.
Stenvall ja Virtanen (2007, 114) totesivat, ettd muutoksen esteena voi
joskus olla se, etta henkilostd keskittyy siihen miké on aikaisemmin
toiminut. Kaytéssa voi olla vanhan mallin mukainen toimintatapa, vaikka

tulisi pyrkid aikaansaamaan uudenlaista toimintatapaa.

5.2 Pohdinta

Tutkimus osoitti, ettd palveluasiantuntijoiden osaaminen verkkoasioinnin
ohjauksessa oli korkealla tasolla. Tutkimuksessa nousi esiin useammassa
vastauksessa se, etté vaikka osaamisen koetaan olevan hyva, kaytannon
vinkkeja verkkoasioinnin ohjauksen ja motivoinnin osalta kaivattiin tueksi

paivittdiseen asiakaspalveluun.

Kelan asiointipalvelussa on paljon ja kattavasti ohjeita seka asiakkaan etta
palveluasiantuntijan kaytettavaksi. Taman lisaksi Kelan Youtube-kanavalla
on Kelan tekemia opetusvideoita esimerkiksi suosituimpien hakemusten
tayttamisesta. Tuloksien pohjalta voidaan kuitenkin arvioida, etté joko
naista ohjeista ja materiaaleista ei olla tietoisia, tai niita ei osata hydodyntaa
asiakaspalvelutydssa. Naiden ohjeiden parempi tuominen

palveluasiantuntijoiden tietoon antaisi myos kaivattua tukea.

Ennen kaikkea toimeksiantaja organisaatiossa tulisi kiinnittdd huomioita
siihen, etta jokaisella palveluasiantuntijalla olisi kaytdnnossa riittavasti
aikaa tydaikana paneutua tyovalineisiin. Tutkimuksessa nousi vahvasti
esiin, ettd monet palveluasiantuntijoista olivat opetelleet
verkkoasiointipalvelun kayttéa omilla verkkopankkitunnuksillaan, ja osa
jopa omana aikanaan. Tama ty6valineiden opettelu koskee niin uusia
vasta perehdytysvaiheessa olevia palveluasiantuntijoita kuin myads jo
pidempaan tydssa toimineita. Tulisi varmistaa, etta kaikki

palveluasiantuntijat osaavat kayttaa annettuja valineita.

Tutkimustuloksien, havainnointien seké tietoperustan pohjalta nousi esiin
myo6s vanhojen toimintatapojen juurtuminen. Kohdeorganisaatiossa

tulisikin kiinnittd& huomiota mahdollisten vanhojen toimintatapojen
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kayttoon. Mikali asiakkaiden toivotaan verkkoasiointia kayttavan, tulisi uusi
toimintatapa saada tasaisesti juurrutettua myos palveluasiantuntijoiden

toimintatavaksi, jotta ensisijaisesti asiakkaalle tarjottaisiin verkkoasiointia.

Tutkimuksessa nousi esiin myds paljon kaytannon asioita, joita
palveluasiantuntijat kokevat ongelmallisiksi asiointipalvelussa ja sen
kaytossa. Naita olivat muun muassa liitepyyntdjen nakyminen
asiointipalvelussa edelleen, vaikka asiakas on liitteen toimittanut, seka se,
ettei viestipalvelun kayttdonotto vaadi asiakasta valitsemaan
muistutustapaa. Palveluasiantuntijoiden nakdkulmasta myds koettiin, ettei
asiakkaille ndkyvat ohjeistukset asiointipalvelun ongelmatilanteissa ole
riittdvid. Nama seikat eivat suoranaisesti lity opinnaytetyon aiheeseen,
mutta koska ne nousivat niin vahvasti esiin tutkimuksessa, ne on tuotu

esiin myds opinnaytetydssa.

5.3 Kehitysehdotukset

Tutkimustulosten perusteella voin todeta, etta vaikka
palveluasiantuntijoiden osaaminen onkin jo korkealla tasolla, on
osaamisessa vield jonkin verran kehitettdvaa. Tutkimuksen perusteella

ehdotan seuraavia kehitysehdotuksia kohdeorganisaatiolle:
- Toimenpide 1: Perehdytys olemassa oleviin materiaaleihin.

Kelassa on jo tehty paljon asiakkaita varten erilaisia opastusvideoita, ja
naita tulisi enemman mainostaa myds palveluasiantuntijoille.
Opastusvideoita on tehty niin yleisella tasolla Kelan kanssa asioimisesta
kuin hakemusten tayttoon ja liitteiden lahettdmiseen liittyvia,
yksityiskohtaisempia videoita. Naista hyvia esimerkkeja ovat Youtube-
kanavalla julkaistut videot Toimeentulotuen hakeminen Kelasta ja Kela
opastaa — Nain lahetéat liitteen verkkoasiointipalvelussa. (Kela 2016.) Mikali
palveluasiantuntijat tietdvat mita videot sisdltavat, ne voivat auttaa
asiakkaan verkkoasioinnin ohjauksessa. Tietoisuuden lisdantyessa
videoita markkinoidaan todennakdisesti myos asiakkaille entista

enemman.
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Verkkoasiointipalvelussa on jokaisessa toiminnossa asiakkaalle kohta
"ohjeet” tai "kayttoohjeet”. Koen, etta ohjeisiin perehtyminen vahvistaisi
osaltaan myds palveluasiantuntijoiden osaamista. Jokaisessa
palveluryhméssa tulisi varmistaa, etta palveluasiantuntija voi tarpeen
mukaan tydajalla perehtya asiointipalveluun ja sen ohjeisiin rauhassa, jotta

palveluasiantuntijat osaavat myos ohjeistaa paremmin asiakasta.
- Toimenpide 2: Opetusmateriaali muiden toimijoiden palveluista

Tutkimustulosten perusteella koettiin haastavaksi, kun muiden toimijoiden
verkkoasiointipalveluja ei tunne. Asiakkaat tarvitsevat usein apua myo6s
litteiden etsimisessa toisilta toimijoilta. Tata varten olen opinnaytetyon
ohessa laatinut materiaalin, johon on koottu esimerkit kuvakaappausten
avulla Osuuspankin, Saastopankin, Nordean ja S-pankin verkkoasioinnista
sekd Kanta-palveluista ja TE-toimiston sivuilta. Muilta pankeilta ei
valitettavasti saatu kuvakaappauksia kayttoon. Kaytannossa kaikkien
pankkien palvelut toimivat samoilla periaatteilla, joten nailla esimerkeilla
pitaisi pystya toimimaan kaikkien pankkien kanssa. Tama materiaali on

toimitettu Kelan suunnitteluyksikolle valitettavaksi palveluasiantuntijoille.

Kaytannossa muiden toimijoiden sivuja tarvitaan eniten
toimeentulotukiasioissa, joten materiaalissa kaydaan lapi, miten 16ytaa ja
tallennetaan tiliotteet, E-laskut, ladkereseptit tai todistukset tydnhaun
voimassaolosta. Tatd materiaalia pystyy palveluasiantuntija kayttamaan
tarvittaessa esimerkiksi palveluopastuksessa tukena, kun Kelaan tarvitaan

liitteitd muilta toimijoilta.
- Toimenpide 3: Lisékoulutus ja osallistaminen

Tutkimuksen perusteella ehdotan myds, ettd asiakkaan motivoinnista
tarvitaan lisékoulutusta. Motivoinnin kannalta kaivataan eniten k&ytannon
vinkkeja, miten asiakkaalle saisi motivoitua verkkoasioinnin kayton. Myos
teknisen osaamisen varmistamiseen tulisi kiinnittd& huomiota. Ohjeistusta
kaivataan esimerkiksi tiedostomuodon ja tiedoston koon muuttamisessa

seka mobiilisti [&hetettavien liitetiedostojen kanssa.
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Kaytannon vinkkien liséksi olisi tarkead, etta palveluasiantuntijoita
saadaan itse osallistettua muutokseen siten, etta he myds omalta osaltaan
voivat puhua verkkoasioinnin puolesta. Jos palveluasiantuntija aina ottaa
esiin ensimmaisena paperilomakkeen, on asiakkaan siihen lilan helppo
tarttua. Tai jos palveluasiantuntija ei itse kayta verkkoasiointia, se helposti
heijastuu myds asiakkaalle. Kuten Heiskanen ja Lehikoinen (2010, 60)
ovat todenneet, on muutoksen eteenpdain viemisessa erittain tarkeaa, etta

organisaation avainhenkilot ovat tarpeeksi vahvasti mukana muutoksessa.
- Toimenpide 4: Harjoitusversio verkkoasiointipalvelusta

Pidemman aikavalin kehitysehdotuksena tutkimustulosten perusteella
koen olevan tarvetta myos verkkoasiointipalvelun harjoitusversiolle tai
testitunnuksille. Niiden ansiosta palveluasiantuntijat pystyisivat
harjoittelemaan ja kokeilemaan asiointipalvelua rauhassa ja vahvistamaan

nain osaamistaan.
- Toimenpide 5: Chat-yhteys kirjautuneille kayttgjille

Kelassa on jo pitkdan pohdittu chat-yhteyden avaamista asiakkaiden
asioinnin helpottamiseksi. Sitd on terveydenhuollon palveluntuottajille
pilotoitu onnistuneesti vuonna 2016 ja pilotoinnin jalkeen se otettiin
vakituisesti kayttoon terveydenhuollon palveluntuottajille. (Kela 2016.)
Tama ei varsinaisesti liity tehdyn tutkimuksen aiheeseen osaamisesta,
mutta tutkimustulosten perusteella voin suositella chat-yhteyden ottamista
kayttoon myos henkilbasiakkaille. Tutkimuksen pohjalta voin todeta, etta
chat-yhteydesta olisi hyotya asiointipalveluun kirjautuneille kayttajille, joille
esimerkiksi hakemuksen tayttamisessa tulee ongelmakohta josta pitéisi
paasta ohi. Kelassa on myds kokeiltu chat-robottia, joka voisi puoltaa
paikkaansa myQs tassa yhteydessa auttaen asiakasta verkkoasioinnissa
esiintyvissa pulmissa silloinkin, kun asiakaspalvelu ei ole kaytettavissa tai
se on ruuhkainen. Jotta asiakkaat kayttaisivat asiointipalvelua entista
rohkeammin, tulisi heiddn my6s saada helposti apua ongelmatilanteissa.
Muuten on vaarana, ettei asiakas halua kokeilla palvelua uudelleen, kun

aiemmalla kerralla oli ongelmia. Mikali chat-palvelu olisi kaytossa,
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saataisiin myo6s asiakasta motivoitua sen avulla verkkoasiointiin

itsenaisesti.

5.4 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Luotettavuutta arvioitaessa tulee arvioida muun muassa
tutkimusmenetelmé&n sopivuutta tutkimuksen aiheeseen ndhden seka sit,
ovatko tutkimustulokset toistettavissa. Talla tarkoitetaan sita, etta
toistuisivatko vastaukset, jos kysely esitettéisiin uudelleen. Tutkimuksen
luotettavuutta parantaa myds mahdollisimman tarkka kerronta tutkimuksen
eri vaiheista. Tulosten tulkintaa arvioitaessa voidaan luotettavuutta
parantaa esittamalla suoria lainauksia vastauksista. (Hirsjarvi ym. 2010,
231-233.)

Tutkimusluvat haettiin Lahden ammattikorkeakoulun ohjeistuksen
mukaisesti. TAman lisaksi tutkimuslupaa haettiin toimeksiantaja
organisaatiossa, josta lupa myodnnettiin silla huomautuksella, ettéa tutkimus
koskisi myds perinteista toimistoasiointia. Koska kyselytutkimuksen
vastauksista ei varmuudella pysty paattelemaan onko palveluasiantuntija
ajatellut ohjauksen toimistopalvelun vai palveluopastuksen nakékulmasta,
tehtiin havainnoinnit nimenomaan toimistopalvelulle varmistaaksemme
pyydetyn nakékulman. Tama oli tarpeellinen ratkaisu, silla ainoastaan
havainnoinneista kavi ilmi, ettéa paperilomakkeita tarjotaan asiakkaille

edelleen joissain tapauksissa ensisijaisesti.

Vastaukset kyselylomakkeeseen kerattiin nimettomina eika yksittaisia
vastauksia voi kohdistaa tiettyyn palveluasiantuntijaan tai edes tiettyyn
ryhmé&an. Kohdeorganisaation tutkimus-ja kehittamisosasto kasitteli
luottamuksellisesti vastaukset ja lahetti ne tutkimuksen tekijalle
analysoitavaksi. Muut tahot eivat ole ndhneet tutkimuksen tuloksia ennen

opinnaytetydn valmistumista.

Eettisista kysymyksista suurin oli aineiston analyysin ja luotettavuuden
arviointi, silla tutkija toimi itse samassa palveluasiantuntijoiden joukossa,

jolle kysely suunnattiin. Tuloksia analysoidessa tutkijan tuli kiinnittaa
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erityista tarkkuutta objektiivisuuteen. Kanasen (2015, 78) mukaan yleinen
virhe muun muassa havainnointia tehdessa on se, etta tutkija tydskentelee
samassa organisaatiossa ja han voi tehda paatelmia tai havainnointeja
muistinsa varassa asioista, joita h&n on aiemmin nahnyt tai kokenut.
Havainnointeja auki kirjoitettaessa tutkija pohti erikseen jokaisen huomion
kohdalla, onko tAm& huomio kaynyt todella esiin havainnointitilaisuudessa,
vai onko se huomattu muun tydskentelyn ohessa. Talla tavalla
varmistettiin, ettei mukaan tule olettamia itse havainnointitilanteen

ulkopuolelta.

Kyselytutkimus lahetettiin kaikille palveluasiantuntijoille, jotka olivat
tyosuhteessa 20.4.2017. Itse tutkimusaiheesta tuli paljon positiivista
palautetta. Palveluasiantuntijat kokivat, etta tamankaltaiselle tutkimukselle
oli tarvetta. Kyselylomakkeesta nousi esiin yksi epakohta, joka oli esiin
tullessaan lilan my6haisté korjata. Kansainvélisten asioiden keskuksesta
otettiin yhteytta kyselytutkimuksen lahettajaan heti kyselylomakkeen
lahdettya matkaan, silla he eivat Ioytaneet itselleen oikeaa vaihtoehtoa
alkukysymyksessa, joka kartoitti missa vastaaja tyoskentelee. Tama oli
jddnyt huomaamatta siitd huolimatta, ettéa vastausvaihtoehdot kaytiin
suunnitteluyksikon kanssa yhdessa lapi. Kansainvalisten asioiden
keskuksen tydntekijoita oli ynteensa koko kohdejoukosta noin 20 henkea.
Tata ryhmaa ohjeistettiin vastaamaan kyselyssa kohdan "Yhteyskeskus”,
koska se oli |&hinn& heiddn omaa toimenkuvaansa, eika talla
yhdistamisella ollut vaikutusta lopullisen tutkimuksen luotettavuuden

kannalta.

Kaikki havainnoitavat tiesivat havainnointiajankohdan, koska ei koettu
tarpeelliseksi havainnoida heita salassa. Vain yksi heista tiesi myos
tutkimuksen aiheen, muille kerrottiin, etta havainnoidaan asiakaspalvelun
laatua. Yksi palveluasiantuntija tiesi aiheen, koska hanella oltiin testattu
aiemmin kyselylomaketta. TAma oli valttamatonta, silla lomaketta haluttiin
testata kohdejoukon jasenelld. Talla ei koettu olleen suurta merkitysta
tutkimuksen lopputuloksen kanssa. Asiakastilanteet havainnoitiin Skype-

yhteydell& jolloin palveluasiantuntija ei koko ajan tiedosta olevansa
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havainnoinnin alaisena. My6sk&an havainnoinnin tulos ei ollut

huomattavasti erilainen kuin toisilla havainnoitavilla.

Tata opinnaytetyota tehdessa aihepiiriin ja aiempiin tutkimuksiin tutustuttiin
ennen kyselyn toteuttamista vain jonkin verran ja syvallisempi
tutustuminen jai kyselytutkimuksen toteuttamisen jalkeiselle ajalle ajan
puutteen vuoksi. Tama todennakdisesti vaikutti kyselyn laatimiseen.
Kyselylomakkeelle tuli mukaan tutkimuskysymyksiin nahden turhia
kysymyksid, vaikka kysely toteutettiin erittdin lyhyend. Nama
tutkimuskysymyksiin n&dhden ylimaaraiset kysymykset toivat tosin
kohdeorganisaatiolle muuten olennaista lisatietoa osaamisesta.
Kyselytutkimus toi avointen vastausten johdosta myds paljon vastauksia,
jotka eivat suoraan liity verkkoasioinnin ohjaukseen. Kyselytutkimus
vastasi tyon tavoitteisiin siitd huolimatta, etteivat kysymykset pohjautuneet
tukevasti tietoperustaan.

Tietoperustaa kootessa huomattiin, ettd opinnaytetydn tietoperusta
osoittautui osin haasteelliseksi. Verkkopalveluita ja digitalisuutta on tutkittu
paljon ja siita on kirjoitettu paljon, mutta paljon tuli vastaan myds
tutkimuksia, jotka oli tehty 2000-luvun alkupuolella, ja jotka olivat
auttamatta vanhentuneita talla hetkella. Asiakkaan motivointia tutkiessa
huomattiin, etta siité ei juuri materiaalia suoraan I6ytynyt, ja taman aiheen
ympaérille oli vaikein saada teoriamateriaalia kootuksi. Huomattavaa on
tasséa yhteydessa myds, ettei varsinainen palveluasiantuntijoille tehty
tutkimus tuo uutta teoriaa tai tutkimustietoa asiakkaan motivoinnista, vaan
ainoastaan kohdeorganisaation koulutuksesta. Voi my6s miettia olisiko
asiakkaan motivointi osiona voitu jattaa pois. Se paatettiin pitda kuitenkin
mukana, koska tdma nakokulma oli jo aluksi sovittu otettavaksi mukaan

kyselytutkimukseen.

Suurin resurssitekija hankkeella oli aika. Tutkija oli opintojen ajan
osittaisella opintovapaalla ja opintovapaapaivét oli sovittu sovittavaksi
tyopaikan kanssa tapauskohtaisesti. Tarpeen tullen tutkija anoi
opintovapaapaivia myos opinnaytetydn parissa, kaytannossa kuitenkin

vain elo-ja lokakuulle 2017. Tutkimuksen toteutusta seurattiin reaaliajassa
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tutkijan omasta toimesta. Tavoitteena oli saada tyo valmiiksi vuoden 2017
aikana, ja siind pysyttiin hyvin. Tutkimuksen edetessa yhteytta pidettiin
tiiviisti niin kohdeorganisaation edustajaan kuin ohjaavaan opettajaan, jolla

varmistettiin, etta tyo etenee asianmukaisesti.

5.5 Jatkotutkimusaiheet

Asiakaspalvelussa tyoskentelevat palveluasiantuntijat ja muut
asiakaspalvelun ammattilaiset ovat ammattilaisia myos asiakkaan
motivoinnissa. Tasté aiheesta olisi mielenkiintoista saada kuulla lisaa
tutkimustuloksia, minkalaisena arjen ammattilaiset kokevat asiakkaan
motivoinnin ja mitd kaytdnnoén keinoja ruohonjuuritason tydskentelysta

aiheeseen liittyen nousee.

Tama tutkimus kohdistui pelkastaan palveluasiantuntijoihin. Yhtena
jatkotutkimusaiheena voisi olla vastaavan tyyppisen tutkimuksen

kohdentaminen myds ratkaisuasiantuntijoille.

Kolmantena jatkotutkimusaiheena ehdotetaan, etta prosessin toimivuuden
ja tehokkuuden kannalta tulisi miettia, miten asiointipalvelun saisi entista
paremmin keskustelemaan Oiwa-jarjestelmédmme kanssa. Muun muassa
litteiden toimittamisen varmistaminen on paljon ylimaaraista tyota
aiheuttavaa, kun muutoin verkossa asioivat asiakkaat joutuvat ottamaan
yhteytta asiakaspalveluun tarkistaakseen onko liitteet tulleet perille. Taméa
on kuitenkin asia, joka nousi vahvasti esiin tutkimuskyselyssa, mutta jonka

jatkojalostaminen ei kuulu tdh&n opinnaytetyéhon.
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LITTEET

Liite 1. Saate-kirje
Liite 2: Muistutus-kirje
Liite 3: Kyselylomake



Liite 1: Saate-kirje

Hyva palveluasiantuntija,

Opiskelen Lahden ammattikorkeakoulussa ylempaa tradenomitutkintoa ja
teen opintoihini liittyen opinnaytetytta yhteistydssa ansiokkuuksien

suunnitteluyksikdn kanssa.

Ohessa on linkki opinnaytety6haon liittyvaan kyselytutkimukseen, jonka
tarkoituksena on selvittdd, minkalainen osaaminen palveluasiantuntijalla
on asiakkaan verkkoasioinnin ohjauksessa. Kelassa on viime vuosina
panostettu paljon verkkoasioinnin kehittdmiseen, ja nyt on ajankohtaista
selvittdd miten asiakaspalvelussa toimivat henkil6t osaavat sita kayttaa ja

siihen ohjata.

Kysely on suunnattu koko asiakkuuspalveluyksikoélle, ja vastaukset
kasitelladn anonyymisti. Tuloksista koostetaan opinnaytetyoné

kehittamissuunnitelma verkkoasioinnin ohjauksen tehostamiseksi.

Kyselyyn vastaaminen vie vain noin 5 minuuttia, ja jokainen vastaus on

enemman kuin tarpeen.

Lomake on taytettavissa 19.5.2017 saakka.
Kiitoksia jo etukateen vaivannaosta ja yhteistyosta!
Kevaisin terveisin,

Anniina Ahilampi ja asiakkuuksien suunnitteluyksikko



Liite 2: Muistutusviesti

Hyva palveluasiantuntija,

olet saanut viikko sitten linkin sdhkoiseen kyselytutkimukseen. Haluaisin
muistuttaa, ettd sinulla on perjantaihin 19.5.2017 kello 18 asti aikaa

vastata kyselyyn.

Kyselytutkimuksen tarkoituksena on selvittaa, minkalainen osaaminen
palveluasiantuntijalla on asiakkaan verkkoasioinnin ohjauksessa. Kelassa
on viime vuosina panostettu paljon verkkoasioinnin kehittamiseen, ja nyt
on ajankohtaista selvittdd miten asiakaspalvelussa toimivat henkil6t

osaavat sita kayttaa ja siihen ohjata.

Kysely on suunnattu koko asiakkuuspalveluyksikdlle, ja vastaukset
kasitelladn anonyymisti. Tuloksista koostetaan opinnaytetyoné

kehittamissuunnitelma verkkoasioinnin ohjauksen tehostamiseksi.

Kyselyyn vastaaminen vie vain noin 5 minuuttia, ja jokainen vastaus on

enemman Kkuin tarpeen.
Kiitoksia jo etukateen vaivannagstasi ja yhteistyosta!
Kevaisin terveisin,

Anniina Ahilampi ja asiakkuuksien suunnitteluyksikko.



Liite 3: Kyselylomake

Tama kysely koskee palveluasiantuntijan osaamisesta asiakkaan

verkkoasioinnin ohjauksessa. Kyselyyn vastaaminen vie vain muutaman

minuutin. Valitse itsellesi paras vastausvaihtoehto ja kerro vapaasti

muutamalla sanalla kokemuksistasi vapaasanakentissa niissa

kysymyksissa missa kentta on.

e Olen palveluasiantuntijana

o

@)
@)
@)

Toimistopalvelussa
Yhteyskeskuksessa
Yhteispalvelupisteessa
Asiointipisteessa

e Minkalaiseksi koet oman tietoteknisen osaamisesi?

o

o O O O

Erittain vahvaksi
Riittavaksi
Tyydyttavaksi
Huonoksi

En osaa sanoa

e Onko Kelan asiointipalvelua mielestasi helppo kayttaa?

o

O O O O

Erittain helppo kayttaa
Suhteellisen helppo kayttaa
Melko vaikea kayttaa
Vaikea kayttaa

En osaa sanoa

¢ Kuinka vahvana pidat omia verkkoasioinnin ohjaustaitojasi? Valitse
itseasi parhaiten kuvaava vastausvaihtoehto.

o

@)
@)

Osaan ohjata asiakasta missa asiassa tahansa
verkkoasiointiin liittyvassa asiassa

Osaan ohjata verkkoasioinnissa perusasioita

Osaan ohjata asiakkaan verkkoasiointiin ja tiedan mita siella
voi tehda

Osaan ohjata asiakkaan verkkoasiointiin, mutta en osaa sen
enempaa

En osaa sanoa



Tarjoaako talo riittavasti koulutusta verkkoasioinnin ohjaukseen tai
asiakkaan motivointiin? Valitse mielestasi lahin vastausvaihtoehto.
o Taysin riittavasti koulutusta seka verkkoasioinnin ohjaukseen
ettd asiakkaan motivointiin
o Riittavasti koulutusta verkkoasioinnin ohjaukseen muttei
asiakkaan motivointiin
o Riittavasti koulutusta asiakkaan motivointiin muttei
verkkoasioinnin ohjaukseen
o Riittamattdmasti koulutusta kumpaankin
o En osaa sanoa

e Minkalaista ohjausta tai koulutusta kaipaisit / olisit kaivannut? Voit
valita yhden tai useamman kohdan.
o Skype-koulutuksia
Toiselta palveluasiantuntijalta oppimista
Harjoitussovellusta
Kirjallista materiaalia
Muuta, mita?

O O O O

e Mitké asiat estavat omaa kehittymistasi verkkoasioinnin
ohjauksessa? Voit valita yhden tai useamman kohdan.
o Eiriittavasti aikaa osallistua koulutuksiin
Ei riittavasti koulutusta
Ei riittavia valineita (kuten harjoitussovellus)
Ei riittavasti tietoteknisia taitoja
Joku muu, mika?

O O O O

e Koetko, ettéd antamasi ohjaus verkkoasioinnissa vastaa asiakkaan

odotuksia?

o Ohjaukseni hyodyttaa asiakasta ja asiakkaat ovat erittain

tyytyvaisia
Ohjaukseni yleensa hyoddyttaa asiakasta riittavasti
Ohjauksestani on jonkin verran hyotyéa asiakkaalle
Ohjauksestani ei ole juuri hyotya asiakkaalle
En osaa sanoa

o O O O

e Ovatko asiakkaat mielestasi motivoituneita ottamaan antamasi
ohjauksen vastaan? Asiakkaat ovat erilaisia, mutta ajattele
useampia asiakkaita.

o Kylla

o Useimmiten

o Ei

o En osaa sanoa



Oletko saanut asiakkaalta palautetta koskien Kelan antamaa
verkkoasioinnin opastusta? Jos, niin millaista?

o Kylla

o Ei

o Vapaa sana

Mitd muuta haluaisit tuoda esiin verkkoasioinnin ohjaukseen
littyvasta osaamisesta ja asiakkaan motivoinnista?
o Vapaa sana



