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Taman opinnaytetyon toimeksiantaja kohdeorganisaatio on keskinaisen vastuun perusteella
toimiva yhteiso, jonka paatarkoituksena on tyottomyysturvalaissa saadettyjen etuuksien ja
muiden yhteison toimialaan kuuluvien lakisaateisten etuuksien maksatus jasenistolleen voi-
massa olevan lainsaadannon mukaan. Vaikka opinnaytetyoni kohdeorganisaatio ei suoranai-
sesti ole viranomainen, velvoittaa heita silti suurin osa voimassa olevista laista ja direktii-

veista.

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa, ovatko asiakkaat tyytyvaisia kohdeorganisaation sah-
koiseen asiointipalveluun seka vastaavatko palvelut heidan asiointitarpeitaan. Saatujen tulos-
ten perusteella voidaan selvittaa, kuinka sahkoisen asioinnin kayttoa voitaisiin kehittaa. Asi-

oinnin siirtyminen sahkoisiin palveluihin vapauttaa asiakaspalvelun aikaa hakemusten kasitte-

lyyn ja entista parempaan asiakkaan palveluohjaukseen.

Opinnaytetyon teoriaosuus muodostui sahkoisesta asioinnista, jossa erityisesti paadyttiin ka-
sittelemaan digitalisaation tuomia muutoksia julkishallinnon sahkoisissa asiointipalveluissa.
Teoriaosuutta syvennettiin asiakasnakokulmasta sahkoisessa asioinnissa asiakaskokemuksen
seka sen kehittamisen kautta. Tutkimuksessa hyodynnettiin seka kvantitatiivista, etta kvalita-
tiivista tutkimusmenetelmaa. Tiedonkeruumenetelmina kaytettiin sahkoista verkkokyselya

seka puolistrukturoitua teemahaastattelua puhelinhaastatteluilla.
Tulosten mukaan sahkoinen asiointi palvelee jo nykyisilla toiminnoillaan hyvin asiakkaitaan ja

suurin osa kayttajista on tyytyvaisia palveluun. Tulosten yhteenvetona voidaankin todeta,

etta asiakkaat asioivat ensisijaisesti sahkoisen asioinnin kautta kohdeorganisaation kanssa.

Asiasanat: sahkoinen asiointi, asiakaskokemus, digitaalisuus
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The target organization for this thesis is a mutual liability organization, the main purpose of
which is to pay benefits provided by the Unemployment Security Act. Other statutory benefits
falling within the scope of the organization in accordance with the legislation in force are also
included. The target organization of my thesis is not a public authority, but they are still

bound by applicable laws and directives.

The objective of the thesis was to find out whether the customers are satisfied with the tar-
get organization’s electronic transaction services, and whether the services meet their trans-
action needs. Based on the results obtained, it can be determined how the use of electronic
transactions could be increased. The transition to electronic services will free up customer

service capacity for processing applications and enable better customer service management.

The theoretical part of this study consisted of electronic transactions, which in particular fo-
cus on the changes brought about by the digitization of public administration’s electronic
transaction services. From the customer's point of view, the theoretical part was broadened
by electronic transactions through customer experience and its development. The study used
two different quantitative and qualitative research methods. The data collection methods
used were an electronic online survey and a semi-structured thematic interview, which were

conducted as telephone interviews.

According to the results, electronic transactions currently serve their customers well, and
most users are satisfied with the service. As a summary of the results, it can be concluded

that customers primarily deal with the target organization through electronic transactions.

Keywords: electronic services, customer experience, digitization
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1 Johdanto

Digitalisaation tuomat muutokset koskettavat meita jokaista kansalaista ja on tarkeana vali-
neena meidan jokapaivaisessa elamassa. Digitalisaatiolla on myos suuri vaikutus organisaatioi-
den toiminnassa ja heilla on suuri haaste pysya mukana digitalisaation tuomissa muutoksissa.
Julkishallinnossa sahkoisen asioinnin kayton mahdollisuus avaa kansalaisille seka sidosryhmille
julkisten palveluiden kayttamiseen vuorokauden ympari ja paikasta riippumatta. Sahkoisen
asiointi mahdollistaa helpon ja nopean kanavan vuorovaikutukseen viranomaisen kanssa. Asi-
oinnin siirtyessa sahkoisiin palvelukanaviin saastetaan julkisen palvelutuotannon kustannuksia,
joka peilaa vaistamatta verovarojen saastymiseen. (Saarijarvi 2019.) Tarkeinta julkishallinnon
sahkoisten palveluiden suunnittelussa on huomioida kansalaisten erilaiset tarpeet ja luoda sita
kautta toimivat, helposti omaksuttavat seka turvalliset palvelut meille kaikille. Sahkoisen asi-
oinnin kehittamisprojektissa on lahdettava asiakkaan tarpeesta, mutta myos uudistaa organi-
saation sisaisia palveluprosesseja. (Valtiovarainministerio, 2019a.) Vuonna 2019 voimaan astu-
nut laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta (306/2019) velvoittaa kaikkia viranomaisia tar-
joamaan asiakkailleen sahkoiset asiointipalvelut, jotka mahdollistavat yhdenvertaisen kayton
jokaiselle kansalaiselle. Elinkeinoelaman keskusliiton teettaman tutkimuksen mukaan (2018)
jopa kaksi kolmesta puoltaa viranomaisasioinnin digitalisointia ja jopa 40 % vastaajista kan-
nattaa sahkoisen asioinnin velvoittamista. Viranomaiset ovat jopa korostaneet sahkoisen asi-

oinnin parantavan asiakkaidensa oikeusturvaa (Maatta 2018, 21).

Taman opinnaytetyon toimeksiantaja kohdeorganisaatio on ”keskinadisen vastuun perusteella
toimiva yhteiso, jonka paatarkoituksena tyottomyysturvalaissa saadettyjen etuuksien ja mui-
den yhteison toimialaan kuuluvien lakisaateisten etuuksien maksatus jasenistolleen voimassa
olevan lainsaadannon mukaan” (Stat 2019). Kohdeorganisaatio on yhteiso, joka hoitaessaan
lakisaateista tehtavaansa kayttaa julkista valtaa ja hoitavat nain julkista tehtavaansa. Kohde-
organisaation toiminta-alueena on koko Suomi ja sen kotipaikka on Helsingissa. Vaikka opin-
naytetyoni kohdeorganisaatio ei suoranaisesti ole viranomainen, velvoittaa heita silti suurin

osa viranomaisia velvoittavista laista ja direktiiveista.

Opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa, ovatko asiakkaat tyytyvaisia kohdeorganisaation sah-
koiseen asiointipalveluun ja pohtia tuloksien kautta, kuinka sita tulisi kehittaa asiakkaiden
tarpeille sopivammaksi. Tutkimuksen toisena tavoitteena on myos selvittaa, vastaavatko ny-
kyiset sahkoisen asioinnin palvelut asiakkaiden tarpeita ja olisiko mahdollisesti uusille palve-
lukanaville tarvetta. Tutkimuksessa saaduilla tuloksilla voidaan mahdollisesti selvittaa, onko
sahkoinen asiointikanava tarpeeksi informatiivinen asiakkaille, jotta se olisi heille ensisijainen
yhteydenottokanava kohdeorganisaation kanssa. Toteutettava tutkimus toimii esiselvityksena

siita, palveleeko sahkoinen asiointi asiakasta heidan tarpeiden mukaisesti ja tulosten



perusteella voidaan selvittaa, kuinka sahkoisen asioinnin kayttoa voitaisiin lisata. Asioinnin
siirtyminen sahkoisiin palveluihin vapauttaa asiakaspalvelun aikaa hakemusten kasittelyyn ja
entista parempaan asiakkaan palveluohjaukseen. Asiakaskokemus ja asiakkaan tarpeet ovat
tarkeassa asemassa sahkoisen asioinnin kehittamisessa. Tutkimus on rajattu koskemaan sah-
koisten palveluiden kehittamista. Kohdeorganisaatiossa ei ole aikaisemmin pureuduttu nain
tarkasti pelkastaan sahkoisen asioinnin asiakastyytyvaisyyteen, joten taman opinnaytetyon

tutkimuksen tuloksia ei voida peilata aikaisempiin tuloksiin.
Tutkimusongelmaa lahdettiin selvittamaan mm. seuraavilla tutkimuskysymyksilla:

1. Kosketuspisteet: Mika on asiakkaan mieleisin asiointikanava kohdeorgani-
saation kanssa?

2. Saavutettavuus: Kuinka helposti asiakas loytaa tarvitsemansa tiedon sahkoi-
sesta asioinnista?

3. Asiakaskokemus: Kuinka asiakkaat tyytyvaisia eri palveluihin sahkoisessa

asioinnissa?

2  Sahkoinen asiointi
2.1 Digitalisaatio

Digitalisaatio-termille ei ole virallista maaritelmaa, mutta kuvaavin ja perimmainen ajatus
siita on asioiden digitalisoituminen. Myos eri liiketoimintaprosesseja voidaan digitalisoida, esi-
merkkina paivarahahakemuksen tayttaminen on ennen onnistunut vain paperilomakkeella,
mutta palvelujen digitalisoinnin myota se laaditaan nykypaivana sahkoisessa asiointipalve-
lussa. Hakemuksen kasittelyprosesseja on digitalisoitu ja kasittely tapahtuu sahkoisesti ja

useissa tapauksissa automaattisesti. (Ilmarinen & Koskela 2015.)

Digitalisaation kehittaminen on yrityksille valttamattomyys. Asiakkaat odottavat jokaisen yri-
tyksen vastaavan heidan muuttuneisiin odotuksiin ja jotta yritys voi vastata tahan kilpailuun,
on sen hyodynnettava digitalisaation myota tulleisiin mahdollisuuksiin ja uudistua. Asiakkaalle
yrityksen digitalisaatio nayttaytyy esimerkiksi asiointipalveluna, verkkosivustona tai mobiiliso-
velluksena. Digitalisaatio menee kuitenkin syvemmalle yrityksen liiketoimintaan, se aiheuttaa
uusien liiketoimintamallien syntymista, uusia palveluita ja prosesseja. Nama koskevat niin yri-
tysta kuin asiakkaita. Tama johtaa siihen, etta aikaisempi johtamismalli, osaaminen tai toi-
mintamallit eivat enaa pade, vaan yrityksella on vastassa toiminnassaan laaja ja syva murros.
Digitalisaatio on saanut asiakkaat karsimattomiksi. He odottavat palvelun toimivan kellon ym-
pari ja sen toimivan sujuvasti seka vaivattomasti. Asiakas haluaa asian ja tapahtuman toteu-

tuvan valittomasti. (Ilmarinen & Koskela 2015.)



2.2 Diginatiivi, digi-immigrantti ja digiresistentti

Perinteinen diginatiivi on vuoden 1980 jalkeen syntynyt ns. Y- ja Z-sukupolven edustaja. Digi-
natiivin elamassa teknologia on ollut lahella koko hanen elamansa ajan. Diginatiiveja on Suo-
messa noin 1,8 miljoonaa, joista puolet ovat yli 15-vuotiaita. Lahtokohtaisesti diginatiivit
omaksuvat eri teknologialaitteiden kayton helposti, seka heidan teknologian kayttotottumuk-
set nayttavat eroavan vanhemmista ikaluokista huomattavasti. Suurin osa suomalaisista on ns.
digi-immigrantteja. Teknologian kayttaminen on tullut heidan elamaansa vasta myohemmalla
ialla, joten teknologian kayton omaksuminen on hieman hitaampaa kuin diginatiivien. Suurin
osa digi-immigranteista kayttaa digitaalisia palveluita. Digiresistentit ovat joko tarkoituksella
tai tahattomasti jaaneet digitalisaation ulkopuolelle. Ulkopuolisuuteen ovat vaikuttaneet digi-
resistenttien digitaalisten taitojen osaamisen puute tai heidan oma paatoksensa jattaytya di-
gitalisaation ulkopuolelle. (Ilmarinen & Koskela 2015.)

2.3 Sahkoiset asiointipalvelut

Sahkoinen asiointi voidaan kasitteena maaritella hyvinkin laajasti, mutta tassa opinnayte-
tyossa perehdytaan erityisesti julkishallinnon tarjoamiin sahkoisiin asiointikanaviin, jossa kan-

salainen pystyy asioimaan viranomaisen kanssa.

Sahkoinen asiointi on jaettavissa yhdensuuntaiseen tai vuorovaikutukselliseen palveluun. Yksi-
suuntainen sahkoinen palvelu voi tarkoittaa esimerkiksi sahkoisessa asioinnissa taytettavan
hakemuksen lahettamista tai sahkoisen paatoksen lukemista asioinnista. Vuorovaikutteinen
palvelu pitaa sisallaan eri toimintoja, esimerkiksi viestittelya viranomaisen ja kansalaisen va-
lilla sahkoisessa asioinnissa. Sahkoisessa asioinnissa toteutuu vuorovaikutusta eri sidosryhmien
kanssa, esimerkiksi viranomaisten valilla, viranomaisen ja kansalaisen valilla tai elinkeinohar-

joittajan ja viranomaisen valilla. (Maatta 2018, 15.)

Lain digitaalisten palvelujen tarjoamisesta (306/2019) tarkoituksena on edistaa viranomaisten
digitaalisia palveluita, jotta ne ovat kaikkien kansalaisten saatavilla, palveluiden laatu on
helppokayttoista, laadukkaita seka turvallisia kayttaa. Nain taataan jokaiselle kansalaiselle
yhdenvertainen mahdollisuus kayttaa digitaalisia palveluita. Laki koskee kaikki viranomaisia ja
organisaatioita, joiden hoidettavana on julkinen hallintotehtava. (Valtiovarainministerio
2019b.) Viranomaisten tulee kehittaa palveluistaan tarpeeksi toimivia, jotta se houkuttelisi
kansalaisia kayttamaan sahkoisia asiointipalveluita ensisijaisena yhteydenottokanavana. Sah-
koisen asioinnin tulee olla kaytettavissa vuorokauden ympari ja saavutettavissa paikasta riip-
pumatta. Erityisesti viranomaisen kanssa asioivan henkilon seka viranomaisen ensisijainen
vuorovaikutus tulisi tapahtua sahkoisen asioinnin kautta. Kansalaisia ei kuitenkaan voida pa-
kottaa sahkoisen asioinnin kayttamiseen. (Maatta 2018, 11.) Viranomaisia velvoitetaan tiedot-
tamaan ja ohjeistamaan selkeasti, kuinka kansalaiset voivat halutessaan hoitaa asiansa sah-

koisesti virka-aikojen ulkopuolella (Valtiovarainministerio 2019b).



Maatta (2018, 13) korostaa tekoalyn merkitysta julkishallinnon sahkoisen asioinnin suunnitte-
lussa. Viranomaisten taytyy vastata aikaisempaa tehokkaammin kansalaisten muuttuviin tar-
peisiin ja elamantilanteisiin ja tekoalylla pystytaan mahdollistamaan tata kehitysta. Tekoalya
voidaan hyodyntaa paljonkin viranomaisasioinnin palveluprosesseissa. Tekoalya on mahdollista
opettaa suorittamaan tiettyja toimintoja tai esimerkiksi antamaan paatoksia aivan kuten ih-
minen. Taman opinnaytetyon kohdeorganisaatiota velvoittaa tyottomyysturvalaki, joka esta-

vat tekoalyn paatoksen antamisen.
2.4 Palveluiden saavutettavuus

Vuonna 2016 tuli voimaan Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi julkisen sektorin elin-
ten verkkosivustojen ja mobiilisovellusten saavutettavuudesta (2016/2102). Saavutettavuusdi-
rektiivin vaatimuksena on viranomaisten digitaalisten palveluiden saavutettavuus. Viranomais-
ten seka julkishallinnon tulee varmistaa, etta heidan sahkoiset asiointikanavansa seka niiden
mobiiliversiot ovat sisalloltaan helposti omaksuttavia seka helppoja kayttaa. Asiointikanavassa
asiat ja palvelut tulee mahdollistaa kansalaiselle niin, etta han ymmartaa, kuinka palvelua
kaytetaan ja mita sen sisallossa kerrotaan. Saavutettavuusdirektiivin tavoitteena on edistaa
jokaisen kansalaisen mahdollisuutta kayttaa yhdenvertaisesti digitaalisia palveluja seka mah-
dollistaa Euroopan laajuisesti tasavertaiset vaatimukset julkishallinnon sahkoisen asioinnin

saavutettavuudelle. (Valtiovarainministerio 2019b.)

3 Asiakaskokemus sahkoisessa asioinnissa
3.1 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on termina yleistynyt yrityskielessa 2000-luvun alkupuolella alkujaan B. Jo-

seph Pine Il ja James H. Gilmoren (2011) toimesta:

” Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteisen summa, jonka asiakas yri-

tyksen toiminnasta muodostaa.”

Ahvenaisen, Gyllingin ja Leinon (2017) mukaan asiakaskokemus koostuu digitaalisista, fyysi-
sista seka tiedostamattomista asiakkaan kohtaamisista. Heidan mukaan kokonaisvaltainen

asiakaskokemus maaraytyy monista tekijoista, joiden pohjalta muodostuu asiakaskokemus.

Rantanen ja Brus (2017) kiteyttaa asiakaskokemuksen muodostuvan kolmesta eri elementista,
eli kosketuspisteista, mielikuvista seka asiakkaan tunteesta. Erityisesti asiakkaan tunteiden
merkitys korostuu asiakaskokemuksessa, koska se voi jopa maarittaa asiakkaan ostopaatoksen.

Yritys voi pyrkia vaikuttamaan tunteiden kautta asiakkaan lojaliteettiin yritysta kohtaan ja
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saada asiakkaan suosittelemaan yritysta lahipiirilleen (Alfaro, Urio, Martin-Vivaldi 2014, 40-
41).

Loytana ja Kortesuo (2011, 7) ovat myos korostaneet asiakaskokemuksen syntymisessa keskei-
simmaksi asiakkaan tunteet. Asiakaskokemuksen katsotaan syntyvan asiakkaan kokemien ta-
pahtumien ja naista syntyvien tunteiden ja tulkintojen yhteissummasta. Yritys voi strategias-
saan suunnitella, minkalaisia asiakaskokemuksia he tahtovat luoda asiakkailleen, mutta nai-
den suunnitelmien toteuttaminen voi olla hankala toteuttaa. Asiakaskokemus on viime vuosina
tullut tutuksi kasitteena ja sen koetaankin viela keskittyvan pelkastaan laadukkaiden asiakas-
palvelutilanteiden luomiseen. Asiakaskokemus ja taman johtaminen tulee olla kuitenkin huo-

mioituna yrityksen strategiassa.

Onnistunut asiakaskokemus luodaan asiakkaalle positiivisten tunteiden kautta (Toivakainen
2014, 17). Asiakaskokemus luodaan asiakasta huomioimalla, kuuntelemalla ja ymmartamalla.
Haneen pidetaan saannollisesti yhteytta ja asiakasta askarruttaviin kysymyksiin vastataan
mahdollisimman nopeasti. Yrityksessa tulee varmistaa, etta jokainen tyontekija ymmartaa
heidan teoillaan olevan suuri vaikutus asiakaskokemuksen luomisessa. Taman varmistaakseen
yrityksen toiminnan tulee olla lapinakyvaa, prosessien mahdollisimman toimivia ja yksinker-
taisia ja henkilokunnan koulutukseen tulee panostaa, jotta he ymmartavat palveluprosessien

vaikutuksen asiakaskokemukseen. (Fischer & Vainio 2014.)

Kun asiakas lahestyy yritysta palvelun nakokulmasta, korostuu asiakaskokemuksen kannalta
yrityksen tarjoaman palvelun sujuvuus seka saatavuus. Mikali palvelukohtaaminen sujuu hy-
vin, vaikuttaa tama valittomasti hanen tyytyvaisyytensa tunteeseen palvelutilanteesta. Asia-
kaskohtaamiset voivat vaikuttaa joko positiivisia tai negatiivisia tunteita asiakkaassa. Yrityk-
sen tulisi panostaa asiakkaan ennakko-odotusten ylittamiseen, koska mikali nain tehdaan,
asiakas kokee saavansa lisaarvoa, kuin tilanteessa, jossa hanen ennakko-odotuksensa taytet-
tiin. (Fischer & Vainio 2014.)

Palveluiden tuottamisen lisaksi yrityksen tulee panostaa kokemuksien luomiseen. Taman
kaikki lahtee asiakkaan odotuksista yritysta kohtaan. Palveluiden kehittamisessa tulee lahtea
siita ajatuksesta, miten luoda asiakkaalle lisaarvoa ja uusia kokemuksia. (Loytana & Kortesuo
2011, 11.)

Asiakaskokemus on Loytanan ym. (2011, 28) mukaan jaettu kolmelle eri tasolle, riippuen siita,

kuinka johdettuja ne ovat.
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Satunnainen
kokemus
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Ennalta suunniteltu
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¢ Erottuu muista
kokemus « Arvon

tuottaminen

Kuvio 1. Asiakaskokemuksen kolme eri tasoa. (Loytana & Kortesuo 2011, 28-29.)

Kuviossa 1. esitellaan asiakaskokemuksen kolme eri tasoa. Satunnainen kokemus voi vaihdella
paikan, ajankohdan tai asiakkaan mukaan. Satunnainen kokemus voi vaihdella asiakkaalle eri
tilanteissa ja kokemuksissa, riippuen etenkin henkiloista, jotka osallistuvat tilanteeseen. En-
nalta odotettava kokemus on aina asiakkaalle tiedossa. Ennalta odotettava kokemus ei luo
asiakkaalle uusia tuntemuksia, vaan on hyvinkin ennalta arvattavissa. Palvelutilanteet toistu-
vat samalla kaavalla ja samanlaisilla maneereilla. Johdettu kokemus on harkittu ja suunni-
teltu hyvin ennakoivasti, mutta tuottaa asiakkaalle yllatyksen tunteita ja erottuu edukseen.
Laadukkaasti johdettu kokemus tuottaa asiakkaalle lisdaarvoa. Yritykselle on lahes mahdotonta
tuottaa onnistunut asiakaskokemus jokaiselle asiakkaalleen. Digitalisaation tuoma moni-
kanavaisuus ja niiden kayton lisaantyminen on tuonut omat haasteensa asiakaskokemuksen

luomisessa. (Loytana & Kortesuo 2011, 28-29.)

Hyva asiakaskokemus pitaa sisallaan palvelun tehokkuuden, helppouden ja tunteen. Tarkeinta
on saada selville, kuinka tehokkuus, helppous ja tunne saadaan konkretisoitua asiakkaalle ha-
nen kokemuksensa kautta. Korkiakoski (2020) mainitsee seuraavia asioita:

Tehokkuus ilmenee yrityksen palveluprosessien toimivuudella ja sujuvuudella. Asiakas tuntee
saavansa lisaarvoa, kun esimerkiksi sahkoinen asiointi toimii palvelulupauksen mukaisesti.
Asiakas kokee asioinnin helppouden tunteen silla, etta hanen asiansa hoituvat hanen valitse-
massaan kanavassa riittavan vaivattomasti ja nopeasti. Helppouden tunne voidaan luoda asi-
akkaalle silla, etta hanen on helppo l0ytaa ongelmaansa vastaus tai hanen tilauksensa hoituu
yhdella yhteydenottokerralla. Tunteen luominen on yritykselle haasteellisin osaa-alue. Asia-
kaskokemuksesta jopa kaksi kolmasosaa pohjautuu tunteeseen. Asiakkaat tuntevat ja tulkitse-

vat eri asiakaspalvelutilanteita omalla tavallaan. Asiakas voi tuntea merkittavyyden tunteen
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esimerkiksi silla, etta han tuntee asiakaspalvelijan keskittyvan juuri hanen ongelmaansa hen-
kilokohtaisesti. Merkityksellisyyden tunnetta voidaan lisata myos silla, etta asiakkaan aikai-
sempi asiointi yrityksen kanssa huomioidaan. Kuviossa 2. esitetaan asiakaskokemuksen selvit-
tamista opinnaytetyon tutkimuskysymysten avulla.

Tehokkuus Informatiivisuus:

- Saako asiakas tarvitsemansa tiedon palvelusta?

- Vastaavatko nykyiset palvelut asiakkaan tarpeita?

HElppOUS Kosketuspisteet:

- Asiakkaan mieluisin asiointikanava?

- Eri palvelujen kayttdminen asiointikanavassa?

Tyytyvaisyys:
-Tyytyvaisyys sivuston eri palveluihin?
-Tyytyvaisyys palveluun kokonaisuutena?

-Eri tilanteiden onnistumisen arviointi?

Kuvio 2. Asiakaskokemuksen selvittaminen tutkimuskysymysten avulla.
3.2 Digitaalinen asiakaskokemus

Asiakaskokemukselle on luotu aivan uusi ulottuvuus digitalisaation myota. Digitalisaatio on li-
sannyt asiakkaan ja yrityksen valista kanssakaymista monissa eri kanavissa. Mikali yritys ha-
luaa parantaa asiakaskokemusta, tulee heidan huomioida kaikki asiointikanavat, jossa todelli-
nen asiakaskokemus muodostuu. Tama on yritykselle haastava tehtava, koska asiakkaiden tun-
teet ja kokemukset ovat hyvinkin yksilollisia. (Richardson 2010.) Teknologian kehittyessa asi-
akkaista tulee entista vaativampia palveluiden suhteen, seka heidan ennakko-odotuksensa

palveluiden toimivuutta kohtaan nousevat entisestaan (Matveinen 2011, 9).

Borowski (2015) maarittelee digitaalisen asiakaskokemuksen kokemuksella, joka syntyy asiak-
kaalle yrityksesta heidan eri digitaalisissa kosketuspisteissa. Digitaalisen asiakaskokemuksen
kannalta esimerkiksi sahkoisen asiointikanavan toimivuus on tarkeaa. Jos asiakas kokee hanka-
luutta yrityksen sahkoisen asioinnin toimivuudessa, voi han siirtya kayttamaan kilpailijan pal-

veluita.
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Digitaalinen asiakaskokemus syntyy tilanteissa, jossa asiakas kayttaa haluamaansa laitetta
suorittaakseen haluamansa toiminnon. Asiakkaan suorittaessaan toimintoaan esimerkiksi aly-
puhelimellaan mobiilisivustolle, tulee ehdottomasti keskittya sivuston kaytettavyyteen. Mobii-
lisivustot koostuvat usein yhdesta tai useammasta tietojarjestelmasta, joiden dataa kaytetaan
sisallon toteuttamiseen ja tayttamaan asiakastarpeet. Luomalla sujuvat ja toimivat prosessit
seka ymmartamalla ja toteuttamalla asiakkaan todellinen tarve, luodaan onnistunut digitaali-

nen asiakaskokemus. (Filenius 2015, 19.)

Eskelinen (2020) esittaa, etta digitaalisen asiakaskokemuksen muodostumisprosessissa on ha-
vaittavissa kolme vaihetta. Ensimmaisena tulee ennakkokokemus, joka asiakkaalle tulee et-
siessaan yrityksesta tietoa tai han tutustuu palveluun. Naita voivat olla yhteydenotto yrityk-
seen ja tunne siita, etta saavutettava palvelu on tarjolla helposti. Toisena seuraa ydinkoke-
mus, joka ilmenee asiakkaan haluaman palvelun saavuttamisella tai palvelutapahtumalla.
Ydinkokemuksessa korostuu pienimmatkin yksityiskohdat palvelun saavuttamisessa. Viimei-
sessa vaiheessa on kyse jalkikokemuksesta. Nama kokemukset syntyvat ydinkokemuksen jal-
keen, kun asiakas arvioi palvelutapahtuman onnistumista. Jalkikokemuksia voivat myos olla
yrityksen kontaktit asiakkaaseen palvelun jalkeen asiakaskyselyiden tai postituslistan muo-

dossa.

Digitaalisella asiakaskokemuksella on todettu monien tutkimuksien mukaan olevan suora yh-
teys yrityksen menestykseen. Asiakastyytyvaisyys voi heijastaa niin hyvalla kuin huonolla ta-
paa yrityksen liiketoimintaan. Palveluun tyytyvaiset asiakkaat kuormittavat huomattavasti va-
hemman asiakaspalvelua ei palvelukanavissa kuin tyytymattomat asiakkaat. Epaonnistunut
asiakaskokemus tuottaa kuormitusta asiakaspalveluun, kun asiakas yrittaa tavoittaa asiakas-
palvelijaa ongelmatilanteen kohdatessa. Mikali kyseessa on laajempi, yleinen ongelma, use-
amman asiakkaan samanaikainen yhteydenotto voi aiheuttaa ruuhkan. Asiakas kokee ruuhkan
toisena huonona asiakaskokemuksena ja yleinen mielikuva yrityksesta huononee. Asiakkaan
ongelma tulee pystya ratkomaan mahdollisimman pian, mielellaan jo ensimmaisella yhteyden-
ottokerralla. (Filenius 2015, 24, 53.)

3.3 Yrityksen ja asiakkaan kosketuspisteet

Kosketuspisteiksi kutsutaan kaikkia niita kanavia tai toimintapisteita, joissa asiakas kohtaa
yrityksen. Naita kosketuspisteita voivat olla esimerkiksi konttori, puhelinpalvelu, verkkosi-
vusto tai sosiaalinen media. Kosketuspisteita voi olla monia ja yritysten suurimpana haasteena
onkin taata tasalaatuinen asiakaskokemus jokaisessa kosketuspisteessa. (Filenius 2015, 31.)
Yrityksen kosketuspisteita ovat ne hetket, jolloin asiakas on tekemisissa yrityksen kanssa
(Duncan, Jones & Rawson 2013, 90-98). Meyer ja Schwager (2007, 116-126) lisaavat maaritel-
maan myos yrityksen ulkopuoliset toimijat, joiden kanssa asiakas kohtaa yrityksen tuotteen

tai palvelun. Fyysisten kosketuspisteiden suunnittelussa voidaan myos pyrkia luomaan
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asiakkaalle eri tuntemuksia, esimerkiksi aistiarsykkeita (Tuulaniemi 2011, 80-82). Filenius on

maaritellyt seuraavia kanavia yrityksen yleisiksi kosketuspisteiksi (Kuvio 3.).

Puhelinpalvelu | Verkkosivusto

Sosiaalinen

Konttori .
media

Kuvio 3. Yrityksen kosketuspisteet. (Filenius 2015, 31.)

Lemon & Verhoef (2016, 76-77) ovat jakaneet yrityksen kosketuspisteet neljaan osaan: yrityk-
sen omistamat, sidosryhmien omistamat seka asiakkaan omistamat kosketuspisteet. Yrityksen
omia kosketuspisteita ovat heidan omat asiointikanavansa, joita he pystyvat itse hallitse-
maan. Naita voivat olla esimerkiksi yrityksen oma sahkoinen asiointi tai fyysinen asiakaspalve-
lupiste. Sidosryhmien kosketuspisteet ovat yrityksen hallittavissa, mutta ovat tarjolla sidos-
ryhmien eri kanavissa, esimerkiksi mainoksissa tai heidan verkkosivuillaan. Asiakkaan omat
tunteet, ajatukset ja toimet eivat ole yrityksen hallittavissa. Naita kosketuspisteita voivat
olla esimerkiksi asiakkaan tarpeet. Vuorovaikutus toisten ihmisten kanssa sosiaalisessa medi-

assa on sosiaalinen ja ulkopuolinen kosketuspiste, joka on yritykselle hankalasti hallittavissa.

Ramaseshain ja Steinin (2016, 8-19) tutkimuksessa yrityksen kosketuspisteet ovat luokitelta-
vissa seitsemaan luokkaan: teknologiaan, ymparistoon, viestintaan, yrityksen ja asiakkaan
vuorovaikutukseen, prosesseihin, asiakkaiden valilla tapahtuvaan vuorovaikutukseen seka

tuotteen tai palvelun omiin kosketuspisteisiin.

Yrityksen on varmistettava, etta asiakkaalla on saavilla kaikki mahdollinen tarvittava tieto,
kun han niita tarvitsee. Tiedot tulee olla helposti saavutettavissa ajasta tai paikasta riippu-
matta. Heidan tulee kouluttaa asiakaspalveluhenkilosto niin, etta heilla on tarvittava osaami-
nen ja varmistamaan, etta heilla on motivaatiota ja sitoutuneisuutta laadukkaan asiakaskoke-
muksen luomiseen. Parhaan asiakaskokemuksen luomiseen tarvitaan myods varmuus siita, etta
yrityksella on tasalaatuinen palvelu kaikissa kosketuspisteissa seka niiden prosessit ja toiminta

on synkronoitu yhtenevaksi. (Filenius 2015, 31-32.)
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Yrityksen tulee havaita mita heidan eri kosketuspisteissaan tapahtuu: missa asiakkaat kohtaa-
vat epakohtia ja missa taas onnistumisia. Jotta he voivat loytaa mahdolliset ongelmakohdat,
heidan taytyy ymmartaa, mista kyseiset ongelmatilanteet johtuvat. Kun ongelmat on ha-
vaittu, tulee yrityksen ratkaista tilanne mahdollisimman pian, jotta ongelma tilanne saadaan

korjattua ja asiakkaalle saadaan luotua taas positiivinen tunne palvelusta. (Filenius 2015, 32.)
3.4 Asiakaskokemuksen kehittaminen ja sen vaiheet

Asiakaskokemuksen kehittamisessa on lahdettava liikkeelle ajatuksesta ”ajattele kuin asia-
kas” (Filenius 2015, 28). Yrityksen tulee asettua asiakkaan rooliin ja pohtia missa, miten ja
miksi asiakas asioi kanssamme. Yksinkertaisin tapa selvittaa asiakkaan asiointipolku yrityksen
kanssa on hankkia ulkopuolinen testihenkilo suorittamaan haluttu palvelutoiminto ja pyytaa
hanelta palaute palvelun onnistumisesta. Testihenkilon palautteesta saamme arvokasta tietoa
kokemuksen onnistumisista ja heikkouksista. (Filenius 2015, 28.)

Kehittamistyon alussa keskitytaan asiakaspolun rakentamiseen ja pohtien, kuinka yritys voisi
kerta toisensa jalkeen ylittaa asiakkaan odotukset palveluillaan ja luoda laadukkaan asiakas-
kokemuksen asiakkaalle. Yritysten tulee ajatella innovatiivisesti ja valttaa paatymasta van-
hoihin jo tehtyihin asiakastekoihin. Yrityksen tulee keskittya tunnistamaan asiakaspolun koh-
dat, jossa palvelu ei suju halutulla tavalla. Nama epakohdat selviavat asiakaspalautteista tai
sahkoisen palvelun prosesseista, joissa asiakas poistuu palvelusta. Yrityksen tulee myos pois-
taa turhia toimenpiteita ja prosesseja, jolla parannetaan asiakaskokemusta. Riittavalla osaa-
misella ja teknologiatietamyksella voidaan hyodyntaa asiakaskokemuksen kehittamista. Var-
mistaakseen digitaalisen asiakaskokemuksen onnistumisen, yrityksen tulee hyodyntaa moder-
nia teknologiaa ja tarvittaessa uudistaa jarjestelmiaan. (Gerdt & Eskelinen 2018, 213, 236-
241.)

Sahkoisen asioinnin kehitystyossa tulisi huomioida jo aikaisemmin palvelua kayttaneiden asi-
akkaiden kokemat hyodyt palvelusta. Palvelut tulee kehittaa niin, etta palveluprosessien, esi-
merkiksi tiedon loytamisen helppous korostuu entisestaan. Sahkoisten palvelujen monipuoli-
nen tarjonta luo vaaran liiasta informaatiosta, jonka asiakas kohtaa kirjautuessaan palveluun.
Tama vaikuttaa suoraan palvelun kayton mukavuuteen seka palvelun vaivattomuus hankaloi-
tuu. Palvelussa tulisikin korostaa asiakkaan kannalta ne tarkeimmat palvelut ja valikot, joita
asiakas useimmiten kayttaa. Sahkoisessa palvelun palveluprosesseista tulee tehda mahdolli-
simman suoraviivaisia, jotta ne nopeuttavat asiakkaan asiointia ja lisaavat myos kayttomuka-
vuutta. (Kuusela & Rintamaki 2002, 102.)

Lahdettaessa kehittamaan palvelun asiointikokemusta, on ymmarrettava asiakkaan nakokulma
asioinnin eri tasoilla, saaden nain ymmarryksen asiakkaiden tarpeista ja odotuksista. Yritys
voi nain keskittya tarkastelemaan asiointikokemuksessa ilmenneita ongelmakohtia. (Kuusela &
Rintamaki 2002, 102.)
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Kuuselan (1998, 175) mukaan asiointikokemuksen kehittamisprosessi tulisi vaiheistaa seuraa-
valla tavalla:

1. Tunnista asiakkaan odotukset asiakastutkimuksia hyodyntaen.
2. Tunnista asiakkaalle tarkeimmat arvoa tuovat ulottuvuudet.
3. Vaiheista asiointikokemus asiakkaan ensikokemuksen, asiakkaan tekemien

uhrausten ja saatavien hyotyjen seka jalleen kayttamisen halun syntymisen
mukaan.

4, Henkilokunnan kouluttaminen. Kouluttamisella pyritaan kehittamaan vahva
palvelukulttuuri. Toimiva kannustinjarjestelma on oleellisena osana henki-
loston viihtyvyyden, tyomotivaation ja sitoutuneisuuden osalta.

5. Palautteen keraaminen. Kehittamistyon tarkeana elementtina on palaut-
teen saaminen asiakkailta seka henkilostolta. Erityisesti asiakaspalveluhen-
kiloston saama asiakaspalaute on tarkeassa asemassa heidan ollessa lahim-
pana asiakasrajapintaa.

6. Tunnistaa asiointikokemuksen tuomat hyodyt.

Tuloksien seurantaa varten on maariteltava mittarit ja toteutustavat, joiden avulla mitataan
projektiluoteisesti tai kertatutkimuksilla asiakkaita. Tulosten vertailun luotettavuuden ja seu-
rannan kannalta on aarimmaisen tarkeaa, etta mittarit ovat pysyvia, luotettavia ja relevant-
teja. (Bergstrom & Leppanen 2003, 428-429.)

3.5 Asiakaskokemuksen jatkuva kehittamisen mittaaminen

Asiakaskokemuksen mittaamisessa voidaan hyodyntaa monia tyokaluja ja menetelmia. Yrityk-
sen tulee valita, mita tyokaluja he lahtevat hyodyntamaan, mihin palveluun he sita kayttavat
ja miten koko yritys saataisiin hyodyntamaan mittaamisessa saatuja tuloksia. (Filenius 2015,
104-106.)

Usein asiakaskokemusta mitataan yrityksissa samoilla mittareilla, kuin vaikkapa myynnin ja
markkinoinnin tuloksia tarkastellessa. Nama mittarit eivat ole sellaisenaan sopivia asiakasko-
kemuksen mittaamisessa, vaan yrityksen tulee uusia toimintatapojaan. (Korkiakoski & Gerdt
2016.)
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Havaitse Ymmarra Ratkaise

Kuvio 4. Asiakaskokemuksen mittaamisen prosessi. (Filenius 2015, 106.)

Kuviossa 4. kuvataan asiakaskokemuksen mittaamisen prosessia. Asiakaskokemusta kehitta-
essa, yrityksen tulee punnita, mita tyokaluja he hyodyntavat eri prosesseissa ja palveluissa ja
kuinka organisaatiossa tullaan hyodyntamaan syntyneita tuloksia. Kehitystoimina on prosessi,
jonka jatkuessa yrityksen tulee keskittaa toimintansa mittaamiseen, analysointiin ja toimia

tulosten tuomilla perusteilla. (Filenius 2015, 104.)

Yrityksen tulee keskittya havaitsemaan, mita heidan sahkoisessa palvelussaan tapahtuu. Mil-
laisten asioiden kanssa asiakkaat kamppailevat palvelussa ja mitka ovat onnistumisia? Yrityk-
sen tulee ymmartaa palvelun mahdolliset ongelmakohdat ja sen tuomat vaikutukset yrityksen
toimintaan. Kun ongelma on tunnistettu, tulee yrityksen ratkaista tilanne niin, etta asiak-
kaalle ilmennyt ongelma saadaan poistettua ja saadaan nostatettua positiivista asiakaskoke-
musta. (Filenius 2015, 106.)

Fileniuksen mukaan (2015, 106) pitkajanteisyys on yksi tarkein elementti asiakaskokemuksen
mittaamisessa. Kuviossa 5. esitellaan kaytannot ja menetelmat, jotka on havaittu parhaiksi
asiakaskokemuksen mittaamiseen ja kehittamiseen. Suurin osa naista toimenpiteista ei vaadi

yritykselta valtavia investointeja.

Asiakaspalautekyselyiden kannalta hyodyllisia ja kiinnostavia tuloksia ovat kyselylomakkeen
aaripaan vastaukset, kuten ”Taysin eri mielta” ja ”Taysin samaa mielta”. Tyytymattomat vas-
taajat kertovat tyytymattomyydestaan eteenpain tuttavilleen seka sosiaaliseen mediaan. Pal-
veluun tyytyvaiset vastaajat taas kertovat poikkeavan onnistuneesta kokemuksestaan eteen-
pain. Naiden vastaajien mielipiteet ja mahdolliset kehitysideat ovat yritykselle tarkeita.
(Bergstrom & Leppanen 2003, 430.)

Asiakaskokemuksen mittauksen suunnittelussa tulee lahtea liikkeelle asiakkaasta ja heidan

kosketuspisteistaan yrityksen kanssa. Usein yritykset paatyvat mittaamaan heidan mielestaan
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tarkeaa kohtaamista tai paatyvat kayttamaan heille helpointa suorittamisratkaisua. Mittauk-
sen suunnittelun nakokulmasta yrityksen on tarkeaa tunnistaa asiakkaan keskeisimmat koske-
tuspisteet. Mikali asiakkaalle halutaan tarjota uusi kosketuspiste, esimerkiksi chat-ominai-
suus, sen onnistumisten mittaaminen on tarkeaa jo palvelun kayttoonoton alkaessa. (Futu-
reLab Finland 2020, 2.)

Asiakaskokemuksen mittaamisen tuloksista saadaan arvokasta tietoa asiakaskokemuksen ke-
hittamistyohon. Asiakaskokemuksen kehittamisessa lahdetaan liikkeelle asiakkaan toiveista
seka hanen tarpeistaan. Lahtokohtana on pitaa asiakas keskiossa koko suunnitteluprosessin
ajan, joka saastaa kehitysprojektissa mahdollisesti aikaa ja rahaa seka auttaa valttamaan kal-
liita virheita. (Lowdermilk 2013, 5-6.) Asiakaskeskeisella suunnittelulla pyritaan vaikuttamaan

asiakaskokemukseen, jotta se olisi mahdollisimman miellyttavaa asiakkaalle.

Asiakas tuntee saavansa digitaalisesta palveluprosessista hyotya sen ominaisuuksien myota.
Naita voivat olla esimerkiksi sahkoisen asioinnin myota tulevat hyodyt verrattuna paikan
paalla tapahtuvaan henkilokohtaiseen palveluun. Naita hyotyja on ajan saastyminen, kun sah-
koisessa asioinnissa kaikki tieto ja palvelu on saatavilla vuorokauden jokaisella hetkella pai-
kasta riippumatta, kun taas esimerkiksi henkilokohtainen palvelun asiointiajat on rajattu tiet-

tyyn kellonaikaan. (Meuter ym. 2000.)

Kaikista ilmeisin tapa selvittaa asiakkaan mielipide palvelusta, on kysya siita hanelta itsel-
taan. Asiakaspalaute voidaan kerata hyodyntamalla monia eri menetelmia asiointikanavan
mukaan. (Filenius 2015, 98.)

Palautekysely voi tulla esimerkiksi verkkopalvelussa, jolloin kysymykset ovat valmiina seka
vastausvaihtoehdot on rajattu asteikoin. Asiakas voi kuitenkin kokea kysymysten muodon han-
kalaksi ja hanen voi olla vaikeaa asettaa mielipiteensa oikealle asteikolle. Kyselyt saatetaan
kokea myos hairitseviksi ja ne sivuutetaan taysin. Naiden strukturoitujen palautekyselyiden
analysointi on yritykselle helppoa. Kyselyalustat analysoivat tulokset automaattisesti kaavioi-
den muodossa. Avoimia kysymyksia tulisi hyodyntaa, vaikka niiden analysointi onkin usein
hankalaa ja yritykselle kallista. Avointen kysymysten tuomat palautteet voivat olla arvok-
kaampia, koska asiakas itse paasee kertomaan palvelun kokemuksista, eika palaute ole si-
dottu asteikkotasolle. Hyvassa tapauksessa strukturoitu kyselyn runko on laadittu juuri oi-
keista nakokulmista seka osa-alueista, mutta voi myos olla riski, etta yritys kohdistaa kyse-

lynsa vaariin kohtiin asiakkaan nakokulmasta. (Filenius 2015, 98-99.)

Reaaliaikainen asiakaspalaute on tarkeaa, jotta kyselysta voi tulla onnistunut. Kysely voi ta-
pahtua heti palvelutapahtuman jalkeen, jolloin palvelukokemus on asiakkaalla tuoreeltaan
mielessa. Palautteen olisi parhainta tulla kyseisessa kanavassa, jossa asiointi on tapahtunut,
koska jalkikateen tullut sahkopostikysely saattaa jaada asiakkaalta huomaamatta. (Filenius
2015, 100.)
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Yrityksen tulee osoittaa kuuntelevansa seka arvostavansa asiakkaan palautetta. Asiakaskoke-
muksen mittaaminen on yritykselle tarkeaa jo toiminnan kehittamisenkin osalta. Tietoa asiak-
kaista tulee myos kerata teknologian avulla, jotta voidaan ymmartaa heidan kayttaytymistaan
palvelussa. Yrityksen tulee uskaltaa mitata asiakaskokemusta seka kayttaa tata palautetta lii-
ketoimintansa kehittamisessa. Yritys voi avoimesti pyytaa kehitysehdotuksia tai ideoita, joita
he toivoisivat palvelulta. Nain asiakas saa tunteen siita, etta hanen mielipidettansa arvoste-
taan. Asiakkaalle tulee lahettaa kiitosviesti palautteen annon jalkeen. Kiitosviestin tulisi olla
henkilokohtaisen tuntuinen, jotta asiakas saa tunteen kiitosviestin aitoudesta. (Gerdt & Kor-
kiakoski 2016.)

4  Metodologia

1985, 38).

Metodologialla, eli menetelmaopilla, tarkoitetaan niita keinoja tai tapoja, joilla tavoitellaan
tai perustellaan tieteellista tietoa. Sen paatehtavana on selvittaa kaytettyjen menetelmien
jarkea ja kysya, minka takia ja milla perusteella pitaa toimia, niin kuin menetelmien saannot
vaativat. (Laaksovirta 1985, 38.)

Tutkimusotteet ovat jaettavissa kahteen osaan: kvantitatiiviseen eli maaralliseen tutkimusot-
teeseen tai kvalitatiiviseen, eli laadulliseen tutkimusotteeseen (Kananen 2008, 55). Kvantita-
tiivisessa tutkimuksessa kiinnostuksen kohde on usein syy- ja seuraussuhteisissa tai tietyn il-
mion vertailussa. Kvantitatiivinen tutkimusote pitaa sisallaan tilastollisia ja laskennallisia ana-
lyysimenetelmia. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyritaan ymmartamaan tutkimuksen ilmion

ominaisuuksia, laatua tai sen merkitysta laajassa kuvassa. (Tuomivaara 2005, 32-39.)

Robson (1995, 290) puoltaa eri tutkimusmenetelmien yhdistamista. Nain saadaan esiin laa-

jempi nakokulma tutkimukseen ja tama saattaa lisata tutkimuksen luotettavuutta. Kun tutki-
muksessa kaytetaan vain yhta tutkimusmenetelmaa saaden selvia tuloksia, voi tutkija paatya
tuloksia analysoidessa virheelliseen tutkimustulokseen. Kayttamalla myos toista tutkimusme-

netelmaa, voidaan saada erilaisia tuloksia, jolla voidaan varmistaa tuloksien pitavyys.

Tutkimuksen laadun takaamisen maarittelevat mm. seuraavat tekijat: tutkimuksen reliabili-
teetti, validiteetti, tehokkuus, objektiivisuus, avoimuus, tietosuoja ja kayttokelpoisuus.
(Heikkila 2014, 27-30.)

Validiteetti, eli patevyys maarittyy siita, onko mitattu tulos todella sita, mita oli tarkoituskin

selvittaa. Patevyys on tutkimuksen kannalta tarkeaa, koska se maarittaa tutkimuksen
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hyodynnettavyyden. Tutkimuksen patevyys voidaan varmistaa huolellisella suunnittelulla ja
tarkkaan harkitulla tiedonkeruumenetelmalla. (Heikkila 2014, 27-28.)

4.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivisen eli maarallisen tutkimuksen tarkoituksena on pyrkia kuvaamaan ja tulkitse-
maan tutkimuksen kohteena/kohteina olevaa tai niiden valisia suhteita tilastojen seka nume-
roiden avulla. Kyselylomakkeen laatiminen onkin usein tutkimuksen aikaa vievin seka ratkai-
sevin vaihe. Kyselylomakkeen vaittamiin voi vastata esimerkiksi viisi- tai seitsenportaisen Li-
kert-asteikon avulla. Asteikolla asiakas pystyy kertomaan, kuinka vahvasti han tuntee esitetyn
vaittaman. (Hirsjarvi ym. 2009, 197-200.)

Kvantitatiiviseen tutkimusmenetelmaan on yleisinta yhdistaa survey-tutkimus, jolle tyypillista
on tiedon keraaminen kyselylomaketta kayttamalla. Tutkimuksen aineisto kerataan standar-
doidussa muodossa eli samalla kaavalla jokaiselta kyselyyn vastaajalta. Kyselyn vastaajat
muodostavat otoksen halutusta ihmisjoukosta. (Hirsjarvi ym. 2009, 193.) Kyselytutkimuksessa
on etunsa. Kyselyn avulla voidaan kerata hyvinkin laaja tutkimusaineisto hyodyntaen monia
aiheita monelta eri vastaajalta. Mikali kyselylomake on laadittu huolellisesti, tutkijan on
helppo kasitella tuloksia tallennetussa muodossa ja analysoida tuloksia. (Hirsjarvi ym. 2009,
195)

Kvantitatiivisen tutkimusmenetelmassa kasitellaan tutkittavaa asiaa numeroilla avustaen. Ky-
selylomakkeiden tieto saadaan numeroina tai tullut aineisto koostetaan numeeriseen muo-

toon. Saadut luvut tulkitaan seka selitetaan tutkimuksessa sanallisesti. (Vilkka 2007, 14.)
4.1.1 Kyselylomake

Yritykset hyodyntavat asiakaskyselyita tyokalunaan selvittaakseen onnistumisiaan. Yritysten
toiminnassa on muututtu yha enemman teknologiaratkaisuja hyodyntaviksi kokonaisuuksiksi.
Yritykset pyrkivat muuttamaan toimintaansa yha enemman asiakaskeskeisemmaksi. Nyky-ajan
asiakaskeskeisyyden trendissa, monet yritykset pyrkivat kuuntelemaan asiakasta ja paa-se-
maan nain lahemmaksi asiakasta. Naita tavoitteita saavuttaakseen yritysten tulee kuun-nella
asiakkaitaan ja tassa korostuvat erityisesti asiakaskyselyt. Asiakaskyselyn tarkoituksena on ke-
rata aineistoa tietysta ryhmasta, eli perusjoukosta. Valtaosassa kyselyissa kyselylomake lahe-
tetaan rajatulle osalle perusjoukkoa, jota kutsutaan otokseksi. Yleensa otoksesta vain osa

vastaa lopulta kyselyyn. Naita osallistujia kutsutaan vastaajiksi. (Van Bennekom 2002, 13-14.)
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Kyselylomakkeen laatiminen alkaa tutkimusongelman kartoittamisella. Tutkimusongelmaa ky-
syessa pohditaan, mita tutkimuksessa halutaan tutkia ja selvittaa. Kyselylomakkeen laatimi-
sessa tulee harkita tarkkaan kysymysten asettelu seka jasennella siita tarkkaan harkittu koko-
naisuus. (Likitalo & Rissanen 1998, 26.)

Kyselylomakkeen suunnittelussa tulee erityisesti ottaa huomioon, etta kysymykset ovat ly-
makkeessa. Paasaantona kyselylomakkeen rakenteessa on, etta yleiset kysymykset sijoitetaan
lomakkeen alkuun, kun taas kyselyn tarkemmat kysymykset sijoitetaan loppuun. Kysymyksissa
tulee valttaa erityista ammattisanaston kayttoa seka vastaajaa johdattelevia kysymyksia.
(Hirsjarvi 2009, 203.)

Likitalo ja Rissanen (1998, 26-27) kehottavat ottamaan huomioon kyselylomakkeen laatimi-
sessa ensimmaiseksi tutkimuksen tarkoituksen seka laajuuden. Kyselylomakkeen selkeys ja
loogisuus auttaa vastaajaa hahmottamaan lomaketta. Kyselyssa tulee olla selkeat ohjeet,
kuinka kyselyyn vastataan ja kuinka se taytetaan. Tarkkaan harkitut, valmiit vastausvaihtoeh-
dot helpottavat vastaajaa vastaamaan kyselyyn. Kysymysten selkeyteen tulee kiinnittaa eri-
tyista huomiota, seka ammattisanastoa tulee valttaa. Kyselylomake tulee myos testata ulko-

puolisella ennen kyselyn julkistamista.

Laaditun tutkimuksen patevyys voidaan varmistaa silla, etta vastaajilta kysytaan oleellisia ky-
symyksia selkein arviointiasteikoin. Kyselyn yksinkertaisella tulkinnalla ja selkeilla tayttamis-

ohjeilla pystytaan takaamaan luotettavat johtopaatokset. Puhelimessa suoritetut haastattelut
antavat mahdollisuuden tarkempaan ja syvempaan palautteeseen seka kuulla asiakkaalta suo-
ria kehitysehdotuksiin. Taman opinnaytetyon tutkimuskysymykset seuraavat johdonmukaisesti
koko opinnaytetyonprosessin. Tutkimuskysymykset ovat myos tukemassa tutkimuskyselyn laa-

timisessa. Kyselyn raakaversio sisalsi paljon kysymyksia ja niiden rajaaminen vaati tyota, jot-

tei kyselysta tulisi liian laaja. Kyselya testattiin ennen julkaisemista kohdeorganisaation tyon-
tekijalla seka opinnaytetyon tekijan perheenjasenella. Testaajiksi valittiin tarkoituksella koh-
deorganisaation oma tyontekija, jotta hanelta saataisiin mahdollisesti uusia nakokulmia kysy-

myksiin. Toiseksi testaajaksi valittiin perheenjasen, jolla ei ole aikaisempaa kokemusta kysei-
sista palveluista, mutta hanelta saisi mahdollisesti nakokulmaa kysymysten asetteluun. Opin-

naytetyon tekija on tyosuhteessa kohdeorganisaation kanssa, joten tekija voi ”sokaistua”

omille kysymyksilleen ja asetella kysymykset esimerkiksi kayttamalla ammattisanastoa.
4.2 Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimusmenetelman kautta, tutkimusongelmaan voidaan syven-
tya huolellisemmin. Laadullisen tutkimuksen avulla pystytaan kuvaamaan asiakkaan kayttayty-
mista ulosannin ja tekstin kautta laadukkaammin kuin numeraalisesti. (Kananen 2008, 32.)

Laadullisen tutkimusmenetelman kautta pystytaan myos todentamaan ja ymmartamaan
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paremmin koettu ilmio (Marshall & Rossman 2006, 55). Laadullista tutkimusta hyodynnetaan
yleensa tilanteissa, joissa tutkittavasta ilmiosta ei ole ennakkoon kovin paljoa teoriaa tai teh-
tyja tutkimuksia. Taman takia tutkittavasta ilmiosta pyritaan saamaan syvallinen nakemys ja
ymmartamaan sen tarkoitus. Laadullisessa tutkimuksessa kohdistetaan tutkimus valittuihin ha-
vaintoyksikkoihin ja naita tutkitaan perusteellisesti. Taman takia laadullisen tutkimuksen il-

miota ei voida yleistaa. (Kananen 2008, 16-17.)

4.2.1 Puolistrukturoitu teemahaastattelu

Survey-tutkimuksessa tyypillisinta ovat kyselyt seka haastattelut. Survey-tutkimuksessa kera-
taan tiedot joltakin perusjoukkoa edustavalta otokselta, joilta pyritaan esittamaan kysymyk-
set identtisella tavalla. Puhelinhaastattelut ovat usein liitettavissa survey-tutkimukseen. (Lav-
rakas 1987.)

Tutkimuksessa paadyttiin kayttamaan myos haastattelumenetelmaa, koska kohdeorganisaatio
tahtoi kuulla erityisesti asiakkaiden piilevat tarpeet ja ongelmakohdat. Haastattelulla voi
saada esitaytettyihin vastauksiin perustelut seka lisakysymyksilla voidaan taydentaa vastauk-
kia. Haastattelu on yksi kaytetyin tiedonkeruumuoto kautta aikojen. Vapaamuotoisten ja va-
han strukturoitujen haastattelumenetelmien kaytto on korostunut viime aikoina. Haastattelu
on vuorovaikutustilanne, jonka tyypillisina piirteina mm. haastattelun ennaltasuunnittelu,
haastattelua tukeva teoriatieto, haastattelu on tutkijan ohjattavissa ja haastateltavalla on

luottamus tietosuojastaan. (Laine 2008.)

Robson (1995, 227) toteaa, etta ihmista tutkiessa tulisi kayttaa hyvaksi haastattelun tuomaa
etua, etta tutkittavat voivat itse kertoa omilla sanoillaan omista tuntemuksistaan. Haastatte-
lumenetelman etuna on sen joustavuus ja se on sovellettavissa monissa eri tutkimustarkoituk-
sissa. Haastattelussa tutkija paasee myos suoraan vuorovaikutukseen haastateltavan kanssa,
joka tuo mahdollisuuden suunnata tiedonkeruuta haastattelun aikana. Toteuttaessaan haas-
tatteluja, tutkija voi kokea myos haasteellisuutta aineiston keruussa. Haastattelut vievat huo-
mattavasti enemman aikaa. Haastateltavan etsiminen, haastattelusta sopiminen, haastattelun

toteuttaminen seka litterointi ovat aikaa vievia toimenpiteita.

Tutkimushaastattelulla on monia eri alalajeja ja ne eroavat toisistaan strukturointiasteen pe-
rusteella, eli kysymysten muotoilun seka haastattelun ohjattavuuden mukaan. Tassa tutki-
muksessa paadyin puolistrukturoituun teemahaastatteluun. Eskolan & Suorannan (1998, 16)
mukaan puolistrukturoidun haastattelun kysymykset laaditaan kaikille identtisiksi ja vastaaja
voi vastata kysymyksiin omin sanoin. Haastattelijalla on myos mahdollisuus vaihtaa kysymys-

ten jarjestysta haastattelutilanteessa.

Hyysalo (2009, 132) kertoo teemahaastattelun olevan oivallinen kayttajan toiminnan selvitta-

miseen, koska avoimista kysymyksista voi ilmeta uusia tai jopa yllattaviakin nakokulmia.
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Haastattelutilanteessa on mahdollista avata uutta ilmennytta nakokulmaa vastaajalta lisaky-

symyksilla tai tarvittaessa palata aikaisempiin kysymyksiin.

Tutkimusta tehdessa tulee vastaan sen eettiset kysymykset eri tutkimuksen vaiheissa. Tutki-
muksen paatarkoituksena on parantaa haastateltavien seka muiden sahkoista asiointia kaytta-
vien tilannetta. Eettisyys tulee myos vastaan tutkimuksen sisallon suunnittelussa. Haastatte-
luihin ja kyselylomakkeeseen vastaajien tulee saada vastaavien henkiloiden suostumus seka
taata heille luottamuksellisuus. Puhelinhaastattelussa korostuu tulosten litterointi, eli purka-
minen. Tutkijan haasteena on saada kirjallinen litterointi tuotettua mahdollisimman hyvin
noudattaen haastateltavan suullista vastausta. Tutkimuksen tuloksia analysoidessa tulee kriit-
tisesti tarkastella sita, kuinka haastateltavien vastaukset ovat tulleet ymmarretyksi ja onko
ne tulkittu oikealla tavalla. Haastattelujen raportoinnissa korostuu niin haastateltavien kuin
tutkimuksen kohdeorganisaation tietojen kasittely ja sailyttaminen luottamuksellisesti. (Kvale
1996, 111.)

4.3  Tutkimuksen toteuttaminen

Opinnaytetyon tavoitteena on kartoittaa kohdeorganisaation asiakkaiden sahkoisen asioinnin
tarpeita ja mahdollisia lisapalveluiden tarjoamista sahkoisten palveluiden kehittamista ajatel-
len. Tutkimuksesta saatujen tulosten perusteella voidaan myos selvittaa, kuinka sahkoisen
asioinnin kayttoa voitaisiin lisata. Opinnaytetyoni tutkimusongelmaksi muodostui se, onko
kohdeorganisaation sahkoinen asiointi asiakkaiden tarpeiden mukainen. Tutkimuksessa halut-
tiin selvittaa asiakkaiden kokemus ja mielipide sahkoisen asioinnin informatiivisuudesta ja
vastaako palvelu nykyiseltaan heidan tarpeitaan. Kyselyyn vastanneilla oli mahdollisuus kertoa

mahdollisista kehittamisehdotuksistaan avoimien kysymyksien kautta.

Tutkimuksen menetelmaosuus koostuu kahden eri menetelman kvantitatiivisen seka kvalitatii-
visen kayttamisesta, kyselysta seka puolistrukturoidusta teemahaastattelusta. Robson (1995,
290) puoltaa eri tutkimusmenetelmien yhdistamista. Nain saadaan esiin laajempi nakokulma
tutkimukseen ja tama saattaa lisata tutkimuksen luotettavuutta. Kun tutkimuksessa kaytetaan
vain yhta tutkimusmenetelmaa saaden selvia tuloksia, voi tutkija paatya tuloksia analy-

kimusmenetelmalla, voidaan saada erilaisia tuloksia, jolla voidaan varmistaa tuloksien pita-

VYYsS.

Myo0s tassa opinnaytetyossa paadyttiin yhdistamaan nama kaksi eri menetelmaa. Kyselylomak-
keessa vastaaja on kyselylomakkeen valmiiden kysymyksien ja vastausvaihtoehtojen varassa
ja pystyy antamaan mielipiteensa vain kysytyista asioista. Tutkimuksessa paadyttiin taman ta-

kia myos puhelinhaastattelujen hyodyntamiseen, jotta vastaajan todellinen mielipide seka
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mahdolliset ongelmakohdat saataisiin kuuluviin. Kohdeorganisaatio tahtoi erityisesti kuulla
asiakkaan aanta tassa kyselyssa, joten avoimien vastauksien maaraa painotettiin erityisesti

tassa tutkimuksessa.

Opinnaytetyon tutkimuksen toteuttamisen aloitettiin kartoittavalla kvantitatiivisella, eli maa-
rallisella tutkimusmenetelmalla. Kvantitatiivisella, eli tilastollisella menetelmalla pystytaan
saamaan tietoa suurelta joukolta ja tutkimuksen kohdetta pystytaan selittamaan numeeri-
sesti. Tuloksia voidaan analysoida tilastollisesti. (Vilkka 2007.) Jotta kyselylomakkeesta saa-
tiin mahdollisimman kattava, annettiin valmiiden vastausvaihtoehtojen lisaksi mahdollisuus
kertoa mielipiteensa avoimien vastausten kautta. Mikali asiakas vastasi kysymykseen kieltei-
sesti, hanella oli mahdollisuus avoimen vastauksen avulla antaa parannusehdotus tai mielipi-
teensa asiaan. Tutkimuksessa paadyttiin hyodyntamaan avoimia vastauksia, jotta vastaaja
paasi avaamaan mielipidettaan tarkemmin. Vastauksista voisi nain saada arvokasta tietoa pii-
levista ongelmakohdista, jota kohdeorganisaatio ei ole aikaisemmin osannut huomioida asioin-

tipalvelun kehittamisessa.

Tutkimushaastattelut paadyttiin suorittamaan puolistrukturoituna teemahaastatteluna. Tee-
mahaastattelussa on mahdollista kuljettaa haastattelua vapaasti ja kysymykset eivat ole liian
sidoksissa haastatteluun. Teemahaastattelussa edetaan teemojen mukaisesti ja haastatteluun
vastaaja pystyy vapaasti kertomaan vastauksensa. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa haastatelta-
vat valitaan tarkoituksenmukaisesti, kuten tassakin tutkimuksen haastattelussa. Laadullista
tutkimusmenetelman valinnassa vaikutti myos Ojasalon ym. (2014, 105) perustelut siita, etta
haastatteluja tulisi kayttaa tutkimuksissa, jossa tutkittavaa aihetta ei ole aikaisemmin tut-
kittu kovinkaan tarkasti. Kohdeorganisaatio ei ole aikaisemmin nain syventynyt nain tarkasti
sahkoisen asioinnin tutkimiseen. Haastattelu antaa myos mahdollisuuden vapaammin syventaa

ja selventaa vastauksia lisakysymyksilla.

Tutkimuksessa paadyttiin tarkastelemaan tutkimusongelmaa kayttamalla kahta eri menetel-
maa. Tutkimuksen kvantitatiivinen osuus toteutui sahkoisella asiakaskyselylla, joka oli vastat-
tavissa kohdeorganisaation sahkoisessa asioinnissa ajalla 6.-16.3.2020. Tutkimuksessa hyodyn-
simme kuun alkua, koska kavijamaarat sahkoisessa asioinnissa ovat tuolloin suurimmat. Kysely
toteutettiin verkkokyselyna hyodyntaen Webropol-kyselyalustaa. Laittamalla kyselyn sahkoi-
seen palveluun, pystyttiin varmistamaan, etta vastaaja on todella kayttanyt palvelua aikai-
semminkin. Kyselya mainostettiin myos kohdeorganisaation sosiaalisessa mediassa, jotta kyse-

lylle saatiin nakyvyytta.

Kvalitatiivisena tiedonkeruumenetelmana kaytettiin puolistrukturoitua teemahaastattelua.
Jotta teemahaastattelusta saataisiin mahdollisimman paljon irti, hyodynnettiin asiakasky-
selysta saatuja tuloksia pohjana haastatteluille. Haastattelun tarkoituksena oli saada syvalli-

sempaa kasitysta asiakkaiden tarpeisiin ja ongelmakohtiin. Haastattelut tukevat



25

kehittamistoimenpiteiden ymmartamista ja tarjoaa nain kohdeorganisaatiolle lisatietoja mah-
dollisiin jatkotutkimuksiin.

1.Kosketuspisteet 2.Saavutettavuus 3.Asiakaskokemus

e Sahkoisen asioinnin e Sahkoisen asioinnin e Sahkoisen asioinnin
kaytto yleisesti onnistumiset, yleinen tyytyvaisyys
ongelmat ja

kehittamisehdotukset

e Kayn sdhkoisessa * Sdhkdinen asiointi on e Olen tyytyvdinen
asioinnissa omiin mielestani sahkoiseen asiointiin
etuusasioihini liittyen * Selkea kokonaisuudessaan

¢ Helppokadyttdinen

Kuvio 5. Haastattelun teemat ja kysymykset
Suoritettavan haastattelun teemoina olivat seuraavat aiheet (Kuvio 5.):

Sahkoisen asioinnin kaytto yleisesti
Sahkoisen asioinnin onnistumiset

Sahkoisen asioinnin ongelmat tai kehittamisehdotukset

AN w N =

Sahkoisen asioinnin yleinen tyytyvaisyys

Teemahaastattelut suoritettiin ajalla 9.-13.3.2020. Puhelinhaastatteluun paadyttiin valikoi-
maan haastatteluihin henkilot, jotka soittivat kohdeorganisaation asiakaspalveluun tilan-
teissa, joissa he olivat kayneet sahkoisessa asioinnissa, mutta silti soittivat asiakaspalveluun
lisakysymyksien merkeissa. Haastattelun teemat myotailivat kyselytutkimuksen aihealueita.
Haastatteluja tuli lopulta 10 kappaletta, jolloin haastattelut paatettiin lopettaa. Haastatte-
luissa alkoi kertautua samat aiheet kuin verkkokyselyssa, eika haastattelut tuoneet uusia na-
kokulmia tutkimukselle. Haastattelut kestivat noin 5-9 minuuttia.

Tutkimusongelmaa lahdettiin selvittamaan seuraavilla tutkimuskysymyksilla (kuvio 6.):

1. Kosketuspisteet: Mika on asiakkaan mieleisin asiointikanava kohdeorgani-
saation kanssa?
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2. Informatiivisuus: Loytaako han tarvitsemansa tiedon sahkoisesta asioin-
nista?

3. Tyytyvaisyys: Ovatko asiakkaat tyytyvaisia eri palveluihin sahkoisessa asi-
oinnissa?

1.Kosketuspisteet 2.Saavutettavuus 3.Asiakaskokemus

e Asiakkaan mieluisin ¢ Saako asiakas
asiointikanava tarvitsemansa tiedon

e Eri palvelujen palvelusta
kayttaminen ¢ Vastaavatko nykyiset
asiointikanavassa palvelut asiakkaan

e Alustavaa kysely3 tarpeita
uusista * Onko asiakas
palvelukanavien tietoinen palvelun
tarpeista, chat- eri toiminnoista
palvelu

Kuvio 6. Opinnaytetyon tutkimuskysymykset

5  Tutkimuksen tulokset

e Tyytydisyys sivuston
eri palveluihin

o Tyytyvaisyys
palveluun
kokonaisuutena

¢ Eri tilanteiden
onnistumisen
arviointi

Kysely aloitettiin kartoittamalla vastaajan taman hetkista tilannetta ja sahkoisen palvelun

kayttotarkoitusta. Taustakysymysten avulla kartoitettiin verkkokyselyyn vastanneiden lahtoti-

lanne ja asiointitarkoitus. Verkkokyselyyn vastasi 187 henkiloa. Vastaajista 41 % ilmoitti ole-

vansa tyoton 45 % osa-aikatyossa, 5 % Te-palvelussa ja 9 % jokin muu. (Kuvio 7.)
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Olen talla hetkella

Muu

Te-palvelussa

Osa-aikatyossa, keikkatyossa

Tyoton

0% 5% 10%  15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Kuvio 7. Vastaajan taman hetkinen tilanne

Kohdeorganisaatio tahtoi erityisesti selvittaa, milla laitteella asiakkaat kayttavat ensisijaisesti
sahkoista palvelua. Mikali asiakkaat kayttavat ensisijaisesti mobiiliversiota, voisi tuloksista
selvittaa, onko kohdeorganisaatiolle tarkeaa keskittya kehittamaan mobiiliversion kaytet-
tayytta. Kysymykseen vastanneista 49 % kaytti asioidessaan puhelinta, 41 % tietokonetta ja 10
% tablettia. Tama tarkoittaa sita, etta noin 60 % vastaajista kaytti asioinnissaan sahkoisen asi-

oinnin mobiiliversiota. (Kuvio 8.)
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Milla laitteella kdytat ensisijaisesti sahkoista asiointia

Tabletti

Tietokone

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kuvio 8. Vastaajan paasaantoinen laite asiointiin

Sahkoisen asioinnin kayttamisen yleisyytta selvitettiin kysymalla, kuinka usein vastaaja kay
kyseisessa palvelussa. Vastaajista 59 % ilmoittaa asioivansa palvelussa kuukausittain. Jopa 31
% kayttaa palvelua viikoittain ja 8 % paivittain. Mikali vastaaja ilmoitti asioivansa palvelussa
paivittain tai viikoittain, tuli hanelle vastattavaksi avoin kysymys ”Mihin tarkoitukseen liit-
tyen”. Vastaaja paasi nain kertomaan vapaasti asiointinsa tarkoituksen. Vastauksissa korostui
hakemuksen tayttaminen seka kasittelytilanteen seuraaminen. Vastaajat ilmoittavat myos tar-
kastavansa, onko kohdeorganisaatiolta tullut lisaselvityspyyntdja tai viesteja sahkoiseen asi-
ointiin hakemukseen liittyen. Muutama vastaajista ilmoittaa tarkistavansa ajankohtaiset tie-

dotteet ja uutiset asioinnin kautta. (Kuvio 9.)

Kayn katsomassa, onko tullut kirjeita tai missa kohtaa on hakemus asiat me
nossa

Katsomassa hakemukseni edistymisen

Hakemuksen etenemisen seuraaminen, hakemusarkisto Infoon ja hakemukseen.
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Kayn sdhkoisessa asioinnissa omiin etuusasioihini liittyen

Muutaman kerran vuodessa

Viikoittain

Paivittain

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kuvio 9. Vastaajan sahkoisen asioinnin kayttamisen yleisyys

Kysymyksilla 5.-6. selvitettiin vastaajien mieluisan asiointikanavan. Talla hetkella vastaajista
jopa 84 % asioi mieluiten sahkoisen asioinnin kautta. Puhelimitse asioisi mieluiten 14 % ja kir-
jeitse 2 %. Kysymykseen 6. lisattiin uuden mahdollisen asiointikanavan Chat-palvelun. Chat-

palvelu vaihtoehdon lisaamisella yritettiin selvittaa, olisiko mahdolliselle Chat-palvelulle ky-
syntaa. Vastaajista 17 % kayttaisi jatkossa mieluiten Chat-palvelua, kun taas puhelimitse asi-

oisi 12 %. Suurin osa vastaajista asioisi jatkossakin sahkoisen asioinnin kautta. (Kuvio 10-11.)
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Asioin mieluiten kohdeorganisaation kanssa

Puhelimitse -
Kirjeitse I

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Kuvio 10. Vastaajan mieluisin asiointikanava

Asioisin mieluiten jatkossa kohdeorganisaation kanssa

Mahdollisen chat-palvelun kautta _
Puhelimitse -

Kirjeitse I

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuvio 11. Vastaajan mieluisin asiointikanava jatkossa

Sahkoisen asioinnin tarkoituksena on tarjota asiakkaalle helppo ja informatiivinen asiointika-
nava vuorokauden ympari. Se, saako asiakas tarvitsemansa tiedon palvelusta, kertoo paljon

palvelun onnistumisesta. Vastaajista 42 % kokee loytavansa tarvitsemansa tiedon sahkoisesti
asioinnista. Jokseenkin samaa mielta oli 43 %. Mikali vastaukseen ilmoitti olevansa ”jokseen-

kin eri mielta” tai taysin eri mielta”, avautui vastaajalle avoin kysymys, johon vastaaja
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pystyi tarkentamaan vastaustaan omin sanoin. Vastauksissa korostui sivuston sekavuus ja han-
kaluus loytaa tietoa. Moni vastaajista kokee hankalaksi sen, ettei kohdeorganisaation lahetta-
mista viesteista tai lisaselvityspyynnoista tule tarpeeksi selkeaa ilmoitusta esimerkiksi palve-
lun etusivulle. Eras vastaajista kokee, etta ensikertalaiselle hakemuksen tayttaminen on tak-

kuista. Vastaaja toivoo selkokielista ohjeistusta hakemuksen tayttamiseen. (Kuvio 12.)

Etusivulla ei nay suoraan jos on saanut esim sahkoisen kirjeen. Se pitaa itse
aukoa. Helpompi olisi ku olis suoraan teksti sinulla on 1 uusi kirje.

Ensikertalaiselle paivarahan hakeminen on aika takkuista. Selkokieliset ohjeis
tukset hakemiselle ja paatosten ymmartamiselle olisi plussaa.

Ohjetekstien ym. kieli on kankeaa ja tekstien ja ruksien sijoittelu sivuille on
usein epaloogista. Huomioi tama kehotuksia on esilla vaikka aihe ei monelle
kaan ole ajankohtainen. Aktiivimallista oli hieman heikko ohjeistus. Toisaalta
ei kaikkein yksinkertaisinta ole aiheen sanasto ja kasitteisto muutenkaan.

Olen loytanyt sdhkoisestad asioinnista tarvitsemani tiedon
helposti

En osaa sanoa I

Taysin eri mielta -
Jokseenkin eri mielta _
Jokseenkin samaa mielt: |
Taysin samaa mielt3 |

0% 5% 10% 15%  20%  25%  30% 35% 40%  45%  50%

Kuvio 12. Vastaajan arvio tiedon loydettavyydesta asioinnissa

Seuraavassa kysymyksessa vastaaja paasi arvioimaan sahkoisen asioinnin helppokayttoisyytta
ja selkeytta asteikolla Taysin samaa mielta - Taysin eri mielta. Vastaajista 52 % koki palvelun
helppokayttoiseksi. Vastaajista 47 % oli jokseenkin samaa mielta siita, oliko heidan mielestaan
sahkoinen asiointi selkea. Taysin eri mielta palvelun helppokayttoisyydesta oli 3 % ja selkey-
desta 2 %. Vastaajat, jotka vastasivat olevansa jokseenkin eri mielta tai taysin eri mielta, pys-

tyivat tarkentamaan vastaustaan avoimella vastauksella. (Kuvio 13.)
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Hakemuksen voisi uudistaa ja paivittaa, ettei siihen aina tarvitse laittaa sa
moja tietoja esim. Aktiivisuuden seurantaa kysytaan vielakin vaikka se ei enaa
vaikuta mihinkaan. Ja muutenkin se on vanhanaikanen koko hakemus juttu...
Hidas, siis niin, etta tuntuu, etta taman kotisivu on tehtya jo vastaava koulu
tusta saanut henkiloiden varten, ei kayttajan varten. Siina voisi kokonaisuutta
katsoa uusiksi... sotkuinen monta sovellusta.

Hankala teha soviteltua paivarahahakemusta. Jos ei ole tarvittavia tietokone
taitoja ei ole helppo loytaa linkkeja

Sahkoinen asiointi on mielestani

En osaa sanoa

Taysin eri mielta

Jokseenkin eri mielta

Jokseenkin samaa mielta

Taysin samaa mielta

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

W Helppokayttdinen M Selked

Kuvio 13. Vastaajien arvio sahkoisen asioinnin helppokayttoisyydesta seka selkeydesta

Vastaajista suurin osa 88 % on kayttanyt sahkoisen asioinnin viestinta-osiota. Vastanneista 12
% ilmoittivat, etteivat ole kayttaneet viestinta-osoita. Eras vastaajista kokee viestinta-osion
vaikeaksi ja mutkikkaaksi. Kaksi vastaajista ilmoitti asioivansa mieluiten puhelimella. Vas-

tauksissa myos ilmeni, ettei hanella ole ollut tietoa kyseisesta palvelusta.

Ei saa vastausta heti puhelimella parempi

Ei ole nyt ollut asiaa, mutta jos olis jotain selvitettavaa; mieluiten puhuisin
puhelimessa kuten ennenkin!

Toistaiseksi olen selvinnyt muilla keinoilla
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Kysymyksessa 12. vastaajan tuli arvioida viestinnan eri onnistumisia asteikolla Taysin samaa
mielta - Taysin eri mielta. Vastaajista 42% oli jokseenkin samaa mielta vaitteeseen ”Saan
viestiini nopeasti vastauksen”, kun taas 24 % oli taysin samaa mielta. Vastaajista 47 % koki
kuitenkin saavansa selkean vastauksen ja 42 % koki saavansa kerralla asiaansa vastauksen.
Vastauksen saamisen nopeuden tunteeseen voi vaikuttaa moni eri tekija. Viestinta-osiossa ei
ole mainintaa palvelulupauksesta, monen paivan sisalla viestiin pyritaan vastaamaan. Ilmoitus
siita, etta viesteihin pyritaan vastaamaan parin paivan sisalla, antaisi asiakkaalle arvion vies-

tin vastaamisajasta. (Kuvio 14.)

Haluaisin saada kerralla epaselvyydet hoidettua. Nyt kun lahetan viestin,
odottelen vastausta ja viestiketju suljetaan aina samantien. Jos asia ei tullut
selvaksi, joutuu lahettamaan kokonaan uuden viestin. Arsyttavaa.

Vastaus on liian hidasta

Arvioi seuraavia onnistumisia

En osaa sanoa

Taysin eri mielta
Jokseenkin eri mielta
Jokseenkin samaa mielta

Taysin samaa mielta

ﬂlppﬂ

0% 5% 10% 15% 20%  25% 30% 35% 40% 45% 50%

M Sain kerralla asiaani vastauksen B Saamani vastaus viestissa on selkea

M Saan viestiini nopeasti vastauksen

Kuvio 14. Vastaajien arviot viestinnan onnistumisista

Kysymyksilla 13.-14.haettiin vastausta siihen, loytavatko vastaajat sahkoisen asioinnin eri pal-

velut, jotka helpottavat asiointia verkossa. Kysymyksella 13. pureuduttiin erityisesti siihen,
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tietavatko vastaajat asiointipalvelun sahkoisista kirjeista seka paatoksista. Vastaajista 88 %
ilmoittaa kayttavansa kyseista palvelua ja 3 % ei ilmoita kayttavansa. Vastaajista 9 % ilmoit-
taa, etteivat osaa sanoa, onko heilla kaytossa kyseinen palvelu. Sahkoisten kirjeiden ja sah-
koisten paatosten markkinointia voisi nain lisata, jotta saamme vahennettya paperisten ilmoi-
tusten postittamista. Kayttamalla kyseista palvelua, asiakkaat saavat myos nopeammin tiedon
esimerkiksi mahdollisista lisaselvityksista hakemukseen liittyen, mika lisaa palvelun suju-
vuutta. Vastaajista 93 % tietaa, mista voi tarkistaa lahettamansa hakemuksen ja liitteet. Vas-

taajista 7 % ei tiennyt palvelusta. (Kuvio 15.)

Minulla on kdytossa sahkoiset kirjeet seka sahkoiset
paatokset

En osaa sanoa -
i l

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kuvio 15. Minulla on kaytossa sahkoiset kirjeet seka sahkoiset paatokset

Jopa 89 % vastaajista koki, etta hakemusta tehdessa esiintyi termistoa, joka hankaloitti hake-
muksen tayttamista. Vastaajat pystyivat avoimella kysymyksella tarkentamaan vastaustaan.
Eras vastaajista ilmoitti, etta ”joskus tuntuu, etta kaikki on esitetty tulkinnanvaraisen epasel-
vasti”. Pari vastaajista ilmoitti aktiivisuuden seurannan tuottavan hankaluutta hakemuksen
tayttamisessa. Eras ilmoitti, ettei pysty tayttamaan hakemusta ilman ammatillista apua. Vi-
ranomaisia, mukaan lukien julkisoikeudellista yhdistysta, joka hoitaa julkista hallintotehta-
vaa, velvoittaa hallintolain 9. pykala (6.6.2003/434), jossa on maaratty, etta viranomaisen on

kaytettava selkeaa, asiallista ja ymmarrettavaa kielta. Kohdeorganisaation antamia paatoksia
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maaraa tyottomyysturvalaki ja lain mukaan esimerkiksi paatokset on annettava tietyssa muo-
dossa asiakkaalle. Lakitekstit ovat harvoin ymmarrettavasti tai selkeasti luettavissa, joten

tama luo oman haasteensa kohdeorganisaatiolle. (Kuvio 16.)

Joskus tuntuu etta kaikki on esitetty tulkinnanvaraisen epaselvasti nama jat
kohakemukset

Esiintyiké hakemusta tehdesséasi termist63, joka hankaloitti
hakemuksen tayttamista?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Kuvio 16. Esiintyiko hakemusta tehdessasi termistoa, joka hankaloitti hakemuksen tayttamista
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Uuden palvelukanavan, esimerkiksi chat-palvelun
kayttéonottaminen helpottaisi asiointiani
kohdeorganisaation kanssa

En osaa sanoa
Taysin eri mielta
lokseenkin eri mielta

lokseenkin samaa mieltd

Taysin samaa mieltd

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Kuvio 17. Uuden palvelukanavan, esimerkiksi Chat-palvelun kayttoonottaminen helpottaisi asi-

ointiani kohdeorganisaation kanssa

Kysymyksessa 17. vastaaja pystyi arvioimaan, vastaavatko nykyiset tarjolla olevat sahkoisen
asioinnin palvelut hanen tarpeitaan. Vastaajista 91 % koki nykyisten tarjolla olevien palvelui-
den vastaavan tarpeita. Mikali vastaaja vastasi ei (9 %) oli hanella mahdollisuus tarkentaa vas-

taustaan.

Vaikeat kayttaa? hidas, vanhanaikainen esim. kirjautuminen
Olisi kiva saada kasittelytilanteesta tietoa helpommin

Liian vahan infoa ja liian paljon tiedon etsimista, monen turhan klikkauksen
takana. Kun on kirjautunut sisalle henk.koht. niin tiedot voisi olla kaikki esilla
tai linkattuna samalle sivulle tms.

Viimeisessa kysymyksessa vastaaja paasi arvioimaan tyytyvaisyyttaan sahkoiseen asiointiin ko-
konaisuutena asteikolla Taysin samaa mielta - Taysin eri mielta. Vastaajista 86 % oli taysin sa-
maa mielta tai jokseenkin samaa mielta. He, jotka vastasivat vaittamaan ”jokseenkin samaa
mielta” tai “taysin eri mielta” pystyivat taydentamaan vastaustaan avoimella kysymyksella.
(Kuvio 18.)

Olisi mukava uudistus jos hakemuksen kasittelyyn ottoa voisi seurata edes ar
vioon perustuen. Talla hetkella nakyvissa on vain ”odottaa kasittelya” eika voi



tietaa milloin se tullaan kasittelyyn ottamaan. Helpottaisi jos tietaisi edes
suunnilleen mina paivana tai nakisi ”jonossa sijalla 60” esimerkiksi.

Ei tasmallista tietoa

Palvelun hitaus ja informaation puute.

Olen tyytyvainen sahkdiseen asiointiin kokonaisuutena
En osaa sanoa
Taysin eri mielta
Jokseenkin eri mielta

Taysin samaa mielta

0% 5% 10%  15%  20%  25%  30%  35% 40%  45%  50%

Kuvio 18. Olen tyytyvainen sahkoiseen asiointiin kokonaisuutena
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Puhelinhaastattelut suoritettiin ajalla 09.-13.03.2020. Haastatteluun valittiin henkilot, jotka
asiakaspalveluun soittaessa ilmoittivat suorittaneensa jonkun toiminnon sahkoisessa asioin-
nissa, mutta silti soittivat puhelinpalveluun. Haastateltavia oli 10. Haastattelun teemat myo-

tailivat kyselylomakkeen teemoja. (Kuvio 19.)

1.Kosketuspisteet 2.Saavutettavuus 3.Asiakaskokemus

e Kayn sahkodisessa e Sahkoinen asiointi e Olen tyytyvdinen
asioinnissa on mielestani sahkoiseen
etuusasioihin e Helppokayttdinen asiointiin
liittyen e Selkes kokonaisuudessaan

Kuvio 19. Haastattelun kysymykset

Puhelinhaastattelut aloitettiin kartoittamalla asiakkaan kayntien tiheytta sahkoisessa asioin-
nissa. Puhelinhaastattelujen tulokset myotailivat verkkokyselyn tuloksia. Useimmat vastaa-
jista kertoivat kayttavansa sahkoista asiointia viikoittain tai paivittain seuratakseen hakemuk-

sensa kasittelytilannetta. (Kuvio 20.)

Kayn tayttamassa hakemusta ja katsomassa onko tullut jotain uutta, mita tarvitsisi
tietaa

Kayn seuraamassa kasittelytilannetta ja maksupaivaa

Uutisia tulee seurattua

Kayn katsomassa mita tietoja hakemus odottaa, ei nay heti

Seuraan milloin tulee paatos

Jatan rahahakemuksen

Tarkistan, ollaanko jotain vailla hakemukseen. Jos on pitka kasittelyaika, tulee kaytya
palvelussa monta kertaa paivassa

Laitan kerran kuussa paivarahahakemuksen, sen soviteltavan

Maksupaivaa tulee seurattua usein, joskus paivassa useampaan kertaankin
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Kayn sahkoisessa asioinnissa omiin etuusasioihini liittyen

Muutaman kerran vuodessa

Kuukausittain

Viikoittain

Paivittdin

Kuvio 20. Haastateltavan sahkoisen asioinnin kayton yleisyys

Seuraavassa kysymyksessa haastateltava sai kertoa mielipiteensa sahkoisen asioinnin helppo-
kayttoisyydesta ja selkeydesta. Haastateltavaa pyydettiin arvioimaan asioinnin helppokayttoi-
syytta ja selkeytta asteikolla 1-5. Asteikon 1 kerrottiin olevan asteikoltaan huono ja 5 erin-
omainen. Vastaaja sai myos kertoa missa han koki hankaluuksia asioidessaan palvelussa tai

omia kehitysehdotuksiaan. (Kuvio 21.)

Muutettavassa jatkohakemuksessa kauhean hankalaa valita oma tilanteensa. Kokoai-
katyon jalkeen palatessa ei ole sopivaa vaihtoehtoa.

Ihan helppo on kayttaa. Joskus mietin mita pitaa valita hakemuksessa.

En ole koskaan ennen tayttanyt hakemuksia missaan, Pelkasin alkuun, mutta kun opin
kayttamaan niin tamahan oli tosi toimiva. Helppo kayttaa.

Pitais tietaa nopeesti mita hakemus odottaa

Vastauksia (viestien) joutuu odottamaan kauan

Valilla jumittaa

Jotkut asiat ei vaan hoidu netissa

Chat ois hyva, sielta voisi saada nopeasti vastauksen ilman jonottamista

Liian hidasta palvelua, jotenki puhelimessa saa helpommin asiat selville

En nae jos on tullut vastaus viestiin, se on tosi epaselvaa
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Seuraavaksi haastateltava sai arvioida, kuinka tyytyvainen han on sahkoiseen asiointiin koko-
naisuudessaan. Vastaajalle annettiin myos mahdollisuus kertoa vapaasti mielipiteensa sahkoi-

sesta asioinnista.

Huoltokatkoja todella paljon
Olen sen verran vanha, etta oon tottunut hoitamaan asiat ihmisen kanssa

On ihan selkee mita pitaa tehda, mutta aina netissa on vahan epavarma, etta tuleeko
tehtya oikein

Se chat olis hyva
Oon niin huono koneiden kanssa

Oon epavarma siita, tuleeko asiat ilmoitettua oikein. Tuntuu etta aina etta joku asia
menee vaarin

Viestiin vastaaminen kestaa liian kauan

Mun mielesta helppokayttoinen ja yksinkertainen

Puhelinhaastattelujen tulokset kokonaisuudessaan myotailivat paljolti verkkokyselyn tuloksia.
Vastauksista huokui asiakkaiden huoli siita, tayttavatko he esimerkiksi hakemuksensa oikein.
Monet vastaajista kokevat olevansa huonoja digitaalisten palveluiden kayttajina, mika lisaa
epavarmuutta heidan asioidessaan palvelussa. Soittamalla asiakaspalveluun ja varmistaessaan
toimineensa oikein hakemuksen tayttamisessa, he saavat mielenrauhaa odottaessaan hake-
muksensa paatosta. Tama vahvistaa paljon henkilokohtaisen asiakaspalvelun tarkeytta yhtena

asiointikanavana.

5.1 Tutkimuksen tuloksien tarkastelu ja kehitysehdotukset

Asiakkaiden sahkoisen asioinnin tarpeiden selvittaminen ei ole aina yksiselitteista. Asiakkai-
den kokemuksiin ja tunteisiin vaikuttaa paljon heidan tietotekniset taitonsa ja miten ja milla
laitteella he ovat tottuneet kayttamaan sahkoista asiointia. Se, kuinka asiakas tuntee hyoty-
vansa palvelusta tai kuinka sen kayton sujuvuus on onnistunut, perustuu taysin hanen omakoh-

taiseen arvioonsa palvelusta.

Kyselytutkimus vahvisti entisestaan kohdeorganisaation tiedostettuja kehityskohteita, mutta
toi myos esille uusia kehittamisen kohteita. Mobiiliversion kehittaminen yhteensopivaksi aly-

laitteen kanssa nousi ensimmaiseksi kehityskohteeksi kyselyn tuloksista. Sahkoista asiointia
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kehittaessa tulee ottaa huomioon mobiilikayttajat, joiden maara on suuressa kasvussa. Kyse-
lyyn vastaajista jopa 60 % kaytti sahkoista asiointia mobiiliversiossa. Tama on otettava vaka-

vasti huomioon verkkopalvelun kehittamisessa.

Avoimista vastauksista nousi myos kehittamiskohteeksi hakemuksen tayttamisen selkeytta-
mien. Vastanneista moni koki hakemuksen tayttamista hankalana ja epaloogisena. Myos paa-
toksien lakitekstit olivat hankalasti tulkittavissa. Hakemuksen kysymykset aiheuttavat ongel-
mia tayttamisessa, johtuen siita, etteivat ne ole yksiselitteisia ja maallikolle muotoiltua. Laki
maarittaa hyvin paljon sita, miten asiat tulee hakemuksissa ja paatoksissa ilmaista, joten nai-
hin kohdeorganisaation on hankala vaikuttaa. Kohdeorganisaatio voisikin harkita esimerkiksi
opastusvideoiden tuottamista asiakkaille tueksi sahkoisen asioinnin palveluihin. Videomuo-
dossa tuotetut oppaat hakemuksen tayttamiseen selkeyttaisi ja auttaisi monia asiakkaita,
jotka ovat ensimmaisia kertoja tekemisissa etuuksien hakemisen tai sahkoisen asiointipalvelun

kanssa.

Kyselyn avoimista vastauksista seka puhelinhaastatteluista korostui asiakkaiden pelko siita,
toimivatko he sahkoisessa asioinnissa oikein. Tata nakokulmaa ei kyselylomakkeen valmiissa
kysymyksissa osattu huomioida, joten avoimien vastauksien ja haastattelujen merkitys tutki-
muksessa nousi huomattavasti. Vastaajien luottamus omiin tietoteknisiintaitoihin seka palve-
lun toimivuuden luotettavuuteen nousi mielestani erittain tarkeaksi havainnoksi tuloksissa.
Tama tuloksista ilmennyt ilmio on sahkoisen asioinnin kehittamisesta vastaaville kehittajille

tarkea tieto, jonka avulla voidaan kehittaa palveluita selkeammaksi asiakkaille.

Kyselyn tuloksista korostui my0s joidenkin vastaajien tietamattomyys palvelun eri toimin-
noista. Naiden palveluiden tunnettavuuden parantaminen on nostettava kehityskohteeksi.
Toiminnot helpottavat ja nopeuttavat asiointia ja tiedon kulkua asiakkaan ja kohdeorganisaa-
tion valilla, parantaen nain asiakaskokemusta. Jo olemassa olevien seka uusien palveluiden
kehittamisella voidaan sitouttaa asiakkaita luottamaan entista enemman palvelun in-formatii-
visuuteen ja toimivuuteen. Lisaamalla monipuolisia palveluita asiointiin voidaan vastata asiak-

kaiden muuttuviin tarpeisiin.

Kohdeorganisaatio tahtoi myos selvittaa uusien palvelukanavien, esimerkiksi Chat-palvelun
kannattavuutta asiakkaiden keskuudessa. Kyselyn tulokset osoittivat selkeasti, etta asiakkaat
suhtautuisivat tahan uuteen palvelukanavaan hyvinkin myonteisesti. Vastaajista 17 % asioisi
mieluiten jatkossa kohdeorganisaation kanssa Chat-palvelun kautta. Jotta Chat-palvelusta
olisi hyotya kohdeorganisaatiolle asiakaspalvelun nakokulmasta katsottuna, tulisi heidan eh-
dottomasti hyodyntaa Chat-robotiikan tuomia hyotyja. Chat-robotti pystyisi vastaamaan asiak-
kaiden usein kysyttyihin kysymyksiin sekunneissa ympari vuorokauden, kun asiakaspalvelijalla
menisi minuutteja vastata naihin palvelua kuormittaviin kysymyksiin. Kyselyn tuloksista olikin

selkeasti havaittavissa, etta vastaajilla oli epatyytyvaisyytta sahkoisen asioinnin viestintaosion
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palvelun nopeuteen. Vastaajista vain 24 % koki saavansa lahettamaansa viestiin nopeasti vas-

tauksen.

Tulosten mukaan sahkoinen asiointi palvelee jo nykyisilla palveluillaan hyvin asiakkaitaan ja
suurin osa kayttajista on tyytyvaisia palveluun. Tulosten yhteenvetona voidaankin todeta,
etta asiakkaat asioivat (84 %) ensisijaisesti sahkoisen asioinnin kautta kohdeorganisaation
kanssa. Saadut tutkimustulokset vahvistavat entisestaan kohdeorganisaation nakemysta sah-
koisen asioinnin merkityksellisyydesta yrityksen toiminnassa. Taman opinnaytetyon tuloksilla
voidaan osoittaa, etta kohdeorganisaation sahkoinen asiointi on tarkea ja jopa ensisijainen
palvelukanava asiakkaille. Opinnaytetyon tutkimustuloksilla voidaan myos vahvistaa sahkoisen
asioinnin merkityksellisyyden kohdeorganisaatiolle ja antaa hyodyllista tietoa sahkoisen asi-
oinnin kehittamisen tueksi. Tutkimustuloksia voidaan hyodyntaa mahdollisesti jatkotutkimuk-
sissa, mikali kohdeorganisaatio haluaa tulevaisuudessa mitata sahkoisen asioinnin kehittamis-

projektin onnistumisia.

Sahkoinen asiointi mahdollistaa asiakkaalle palveluiden saatavuuden vuorokauden ympari.

Mahdollistamalla asiakkaille toimiva ja helppokayttoinen digitaalinen palvelu, jaa asiakkaalle
aikaa hoitaa asiansa myos palveluajan ulkopuolella. Monipuolinen asiointikanava poistaa myos
kuormitusta asiakaspalvelusta. Tama luo hyvan lahtokohdan sille, etta tulevaisuudessa kohde-
organisaation asiakaskokemuksen luomisessa asiakas on keskiossa ja hanelle luodaan toimivat

palvelut ympari vuorokauden.

Asiakaskokemuksen kehittaminen edellyttaa koko organisaation, niin johdon kuin henkilokun-
nan seka asiakkaiden osallistamista kehitystyohon. Avoimien kysymysten vastauksista ilmeni,
etta asiakkailla on selvasti kiinnostusta olla kehittamassa sahkoista asiointia heidan tar-
peidensa mukaiseksi. Naita avoimien kysymysten vastauksia onkin tarkeaa kayda lapi kohdeor-
ganisaation kanssa ja pohtia, kuinka asiakkaiden mielipidetta tulee kuunnella jatkossa saan-
nollisesti. Taman mahdollistaa esimerkiksi saannollisesti teetettavat palautekyselyt, jossa voi-
daan kerata palautetta tietyista kehittamiskohteista ja pureutua niihin osa-alueisiin, jossa on

eniten kehittamisen varaa.

Sahkoisen asioinnin kehittaminen on jatkuvaa kohdeorganisaatiossa jo myos pelkastaan tekno-
logian muuttuessa, mutta myos asiakkaiden tarpeiden muuttuessa. Mahdolliset lakimuutokset
myos vaikuttavat suuresti sahkoisen asioinnin kehittamisessa. Naihin muutoksiin on tehtava
jatkuvaa kehitystyota seka etsia ratkaisuja muuttuviin tarpeisiin. Sahkoisen asioinnin kehitta-
misprosessissa on tarkeaa hahmottaa seka tiedostaa tavoitteet, joihin kehitystyossa ollaan
pyrkimassa. Tavoitetilan saavuttamiseksi tulee tarkastella jo olemassa olevia palveluita seka
selvittaa mahdollisia uusia palvelumuotoja. Palveluiden seka uusien ratkaisujen kehittaminen
tulee lahtea loppukayttajan, eli asiakkaan todellisesta tarpeesta. Kehitystyohon tulee sitou-

tua koko organisaation voimin ja se tulee olla sitoutettuna yrityksen strategiaan. Mikali
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kehitysprosessiin ei loydy tarpeeksi resursseja, on riskina se, etta kehitystyossa edistytaan

liian hitaasti tai tavoitteeseen ei paasta halutun mukaisesti.

Tisch (2007, 265) toteaakin, etta hyvan asiakaskokemuksen tuottaminen on yritykselle haaste,
joka ei paaty koskaan. Loppujen lopuksi ilman asiakasta organisaatioilla ei ole mitaan syyta

toimia; valittamatta siita, onko kyseessa voittoa tavoittelematon tai tavoitteleva yritys tai vi-
ranomainen. Joten tarkoituksenmukaisten, kestavien asiakkuuksien luominen ja yllapitaminen

on oltava kaikkien yritysten paatehtavana.

5.2  Tutkimuksen luotettavuus

Reliabiliteetilla, eli tutkimuksen luotettavuudella tarkoitetaan tutkimuksen tulosten tark-
kuutta. Mikali taman opinnaytetyon tutkimuksen kyselyt teetettaisiin kohdeorganisaatiossa
uudelleen vastaavilla kysymyksilla, tulisi seuraavankin tutkimuksen tuloksissa paasta samaan
lopputulokseen. Tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttaa se, etta tutkimuksien tulokset tulee
olla yhdenmukaisia. Tutkimuksen tekijan tarkkaavaisuus ja teorian kriittinen tarkastelu, ovat
tarkeassa asemassa koko tutkimusprosessin aikana. Erityista tarkkuutta vaaditaan aineiston

keruussa seka litteroinnissa. (Heikkila 2014, 28.)

Verkkokyselyni ja puhelinhaastattelujen reliabiliteetti pystyttiin takaamaan huolellisesti laa-
ditulla kyselylla, joka oli vastaajalle helppolukuinen ja kysymykset olivat yksiselitteisia eika
niithin jaanyt tulkinnanvaraa. Tutkimuksen tuloksia oli selkea analysoida luotettavalla kysely-
alustalla. Tutkimus on helposti suoritettavissa uudelleen ja tulokset tulisivat myotailemaan

taman tutkimuksen tuloksia.

Verkkokyselyyn olisi toivottu enemman vastaajia, jotta tulokset voisivat olla yleistettavissa

akkaat kokevat sahkoisen asioinnin vastaavan heidan tarpeitaan.

Kyselyyn vastaaminen teetettiin sahkoisella kyselylomakkeella. Kyselylomake mahdollisti suu-
ren kyselyjoukon tavoitettavuuden seka kyselyn tekemisen seka analysoinnin nopeuden ja vai-
vattomuuden. Edella mainitut sahkoisen kyselylomakkeiden edut ovat johtaneet kyselyiden
rajahtavaan kasvuun, joka on saattanut aiheuttaa ihmisissa kyllastymista kyselyita kohtaan.
Tama voi osaltaan vaikuttaa myos taman opinnaytetyon kyselyn alhaiseen vastaajamaaraan.
(Ojasalo ym. 2014. 122-129.) Kohdeorganisaatiossa oli juuri pari kuukautta ennen suoritettu

yleinen asiakastyytyvaisyyskysely, joka osaltaan saattoi vaikuttaa alhaiseen vastaajamaaraan.

Laineen (2008.) mukaan epaonnistuneen tutkimuksella on tiettyja paapiirteita. Tutkimuksessa

voidaan valita tietty tutkimusmenetelma sen helppouden, nopeuden ja mukavuuden takia.
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Vastaavasti, tutkimus voi olla tekosyyna ja keino hyodyntaa jotakin tiettya tutkimusmenetel-

maa. Epaonnistunut tutkimus ei myoskaan pohjaudu laadukkaaseen teoriaan.

Tutkimuksen tuloksiin ei vaikuttanut se, etta opinnaytetyon tekija on tyosuhteessa kohdeor-
ganisaation kanssa. Tutkimus on tuotettu mahdollisimman puolueettomasti. Kyselyn tulokset
on litteroitu rehellisesti eika vastauksia ole muokattu tai poistettu. Teoriaosuudessa pyrittiin
hyodyntamaan monia eri lahteita, jotta teoriaan saataisiin mahdollisimman monta eri nako-
kulmaa. Tyossa pyrittiin kayttamaan myos mahdollisimman ajankohtaista ja tuoreita lahteita.
Opinnaytetyon aihealue, digitaalisuus, on hyvin nopeasti kehittyva alue, jonka mukana muo-
vautuvat myos aihealueen kasitteet. Kayttamalla monia eri lahteita voidaan lisata teoriaosuu-

den luotettavuutta, kun ei ole kasitelty vain yhta nakokulmaa.

6  Pohdinta

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa, ovatko asiakkaat tyytyvaisia kohdeorganisaation sah-
koiseen asiointipalveluun ja pohtia tuloksien kautta, kuinka sita tulisi kehittaa asiakkaiden
tarpeille sopivammaksi. Tutkimuksen tavoitteena oli myos selvittaa, vastaavatko nykyiset sah-
koisen asioinnin palvelut asiakkaiden tarpeita ja olisiko mahdollisesti uusille palvelukanaville
tarvetta. Tutkimuksen kautta pyrimme kartoittamaan, onko sahkdinen asiointikanava tar-
peeksi informatiivinen asiakkaille, jotta se olisi heille ensisijainen yhteydenottokanava kohde-
organisaation kanssa. Toteutetun tutkimuksen tulokset toimivat esiselvityksena siita, palve-
leeko sahkoinen asiointi asiakasta heidan tarpeiden mukaisesti ja tulosten perusteella voidaan

selvittaa, kuinka sahkoisen asioinnin kayttoa voitaisiin lisata.

Tutkimuksen teoriaosuus muodostui sahkoisesta asioinnista, jossa erityisesti paadyttiin kasit-
telemaan digitalisaation tuomia muutoksia julkishallinnon sahkoisissa asiointipalveluissa. Teo-
riaosuutta syvennettiin asiakasnakokulmasta sahkoisessa asioinnissa asiakaskokemuksen seka
sen kehittamisen kautta. Teoriaosuudessa eri lahteiden keraaminen ja kirjoittaminen oli mie-
lenkiintoista ja erittain opettavaista aikaa. Luotettavien ja tuoreiden tutkimuslahteiden loy-
taminen oli haastavaa, mutta onnistuin [oytamaan tyohoni kattavasti jopa kansainvalisia lah-

teita.

Opinnaytetyon tutkimuksen suunnittelun alkuvaiheessa oli jo selvaa, etta tulosten keraami-
sessa tullaan kayttamaan verkkokyselya. Taman tutkimuksen kysely aloitettiin kartoittamalla
asiakkaan asiointitarvetta seka hanen mieluisinta paatelaitetta, jolla han kay asioinnissa.
Mahdollisissa jatkotutkimuksissa voisi hyodyntaa taustamuuttujien analysointia esimerkiksi ris-
tiintaulukoimalla. Talla saataisiin selvyytta, millainen asiakaskokemus sahkoisesta asioinnista

on esimerkiksi asiakkaalla, joka on osa-aikatyossa kayva ja asioi palvelussa alypuhelimellaan.
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Ristiintaulukointi antaisi uusia nakokulmia eri vastaajien nakokulmasta ja antaisi tarkeita huo-

mioita sahkoisen asioinnin kehittamisen kannalta.

Kyselylomakkeen avoimien vastausten rinnalle paadyttiin lisaamaan puhelinhaastattelut, jotta
saisimme varmasti kuultua asiakkaiden mielipiteen asioinnista. Kyselylomakkeen laatimisessa
saattaa tulla tilanne, jossa laatija ei ole osannut huomioida jotakin osa-aluetta, jossa asiak-
kaat kokevat ongelmatilanteen tai epakohtia. Puhelinhaastattelut toteutettiin pienemmalla
otannalla kuin verkkokysely, koska haastattelujen toteuttamiseen ja analysointiin kuluu huo-
mattavasti enemman tyoaikaa kuin verkkokyselyiden suorittamiseen. Kaytimme paljon aikaa
verkkokyselyn ja puhelinhaastattelun suunnitteluun ja hioimme kysymyksia tyopaikkaohjaa-
jani kanssa. Halusimme saada oikeilla kysymysmuodoilla taattua sen, etta saisimme mahdolli-
simman paljon nakokulmia vastauksiin. Talla yhteistyolla saimme koottua toimivan lomakkeen
ja olimme tyopaikkaohjaajani kanssa tyytyvaisia lopputulokseen. Kyselyn avoimista vastauk-
sista seka puhelinhaastatteluista korostui asiakkaiden pelko siita, toimivatko he sahkoisessa
asioinnissa oikein. Tata nakokulmaa ei kyselylomakkeen valmiissa kysymyksissa osattu huomi-
oida, joten avoimien vastauksien ja haastattelujen merkitys tutkimuksessa nousi huomatta-

vasti.

Kuten tuloksissa oli jo aikaisemmin todettu, tutkimuksen tulokset vahvistivat entisestaan koh-
deorganisaation jo tiedostettuja kehityskohteita, mutta antoi myos uusia nakokulmia asiakkai-
den tarpeista. Tutkimuksen tuloksista ilmeni osa-alueita, johon kohdeorganisaation tulee kes-
kittaa kehitystyota, jotta sahkoisesta asioinnista tulisi entista palvelevampi asiakkaille. Mah-
dollisissa myohemmissa tutkimuksissa voidaan peilata taman tutkimuksen tuloksia ja verrata
nain, onko kehitystyo onnistunut. Mielenkiinnolla jaan seuraamaan, kuinka sahkoisen asioinnin

kehittamistyo tulee jatkumaan kohdeorganisaatiossa.
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Liite 1: Webropol-kyselylomake

I 2 siakastyytyviisyyskysely

Hyva kyselyn vastaanottaja,

asiakkaan kayttokokemus ja tarpeet ovat tarkeassa asemassa sahkoisen asioinnin kehittamisessa. Vastaamalla
oheiseen kyselyyn, olet mukana kehittamassa sinun tarpeisiisi vastaavaa sahkaista paivelua, I EREGTcHNNINNIID

Tutkimus toteutetaan osana opinnaytetyotd Laurea-ammattikorkeakoulun liketalouden koulutusohjelman opiskelijan
toimesta. Tutkimuksen tuloksia hgf{")dynnetéan_ehityst}-dssé.

Vastaaminen vie muutaman minuutin ja on taysin vapaaehtoista. Vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti eika
yksittaisia vastaajia voida tunnistaa.

Mikali Teilla on kysyttavaa, otathan yhteyita asiakaspalveluumme viestit-osion kautta tai puhelimitse | N
300. Kiitos osallistumisestannel

Kysely on saatavilla vain suomeksi.
Enkaten finns bara pa finska.
This questionnaire is only available in Finnish.

1. Olen talla hetkella

Tydton
Osa-aikatydssa, keikkatydssa
Te-palvelussa tai koulutuksessa

MUy

2. Milla laitteella kaytat ensisijaisesti RN,

Tietokone
Puhelin

Tabletti



Liite 2: Kyselylomake

3. Kayn NN - i ctuusasioihini liittyen
(® Paivittain
() Viikoittain
() Kuukausittain

=
() Muutaman kerran vuodessa

4. Mihin tarkoitukseen liittyen?

600 merkkia jaljella

5. Asioisin mieluiten _ kanssa

() Kirjeitse
() Punelimitse
O

6. Asioisin mieluiten jatkossa ||| EGNGNGNGEGEGEGE"ss-

() Kirjeitse
(O Punelimitse
() . 2112

(O Mandollisen chat-palvelun kautta

‘ Seuraava ‘
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Liite 3: Kyselylomake

I siakastyytyvaisyyskysely
7. oten 16ytany | : -rvitsemani tiedon helposti

1 Taysin
samaa 2 Jokseenkin 3 Jokseenkin 4 Taysin
mielta samaa mielta erimielta  eri mielta

e
L |- | -

. Mikali olit jokseenkin eri mielta tai taysin eri mielta, tarkentaisitko miksi

21000 merkkia jaljella

Edellinen Seuraava

SEn
0saa
sanoa
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Liite 4: Kyselylomake

_asiakastyytyviiisyyskysely

9. SR on Mis|estani

1 Taysin 5En
samaa 2 Jokseenkin 3 Jokseenkin 4 Taysin osaa
mielta samaa mielta er mielta ern mielta sanoa

Selkea ®
Helppokayttdinen ®
10. Mikali olit jokseenkin eri mielta tai taysin eri mielta, tarkentaisitko miksi
- 1000 merkki3 jaljella
Edellinen H Seuraava ‘
I -ic'styyyvilsyyskysely
Viestit ja sahkdiset kirfjeet
Viestinta-osio on asiointikanava, jonka kautta voit viestiteli2 ||| NI 2si=<2spaivelun kanssa
tietoturvallisesti, salattua yhteytta kayttaen.
Viestinta-osio seka sahkoiset kifjeet |csytyvét-r|ava|ikosta.
11. Oletko kayttanyt || viestints-osiota?
Kylia
(® En. miksi?
12. Arvioi seuraavia onnistumisia
1 Taysin 5En
samaa 2 Jokseenkin 3 Jokseenkin 4 Taysin osaa
mielta samaa mielta  erimielth  erimielta  sanoa
Saan viestiini nopeasti vastauksen ®
Saamani vastaus viestissa on selkes
Sain kerralla asiaani vastauksen ®

Edeliinen || Seuraava
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Liite 5: Kyselylomake

_ asiakastyytyvaisyyskysely

13. Minulla on kaytossJsankoiset kirjeet seka sankoiset paatokset

Kylia
Ei

En osaa sanoa

14. Tiedan, mista voin tarkistaa lahettamani hakemukset ja liitteet (arkisto)

Kylia

En

Edellinen ” Seuraava |

I 25 iakastyytyvaisyyskysely

15. Esiintyikd hakemusta tehdessasi termistoa, joka hankaloitti hakemuksen tayttamista?

Ei

Kylla, mita?

16. Uuden palvelukanavan, esimerkiksi chat-palvelun kayttésnottaminen helpottaisi asiointianiJjj

anssa

1 Taysin
samaa 2 Jokseenkin 3 Jokseenkin 4 Taysin
mielta samaa mielta eri mielta eri mielta

17. Vastaavatko nykyiset tarjolla olevat || »='v<'ut tarpeitanne?

Kylla

Ei. miksi?

18. Olen tyytyviinen _okcnaisu utena

1 Taysin
samaa 2 Jokseenkin 3 Jokseenkin 4 Taysin
mielta samaa mielta eri mielta ern mielta

Edellinen || Laheta |

SEn
0saa
sanoa

5En
0333
sanoa
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