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1 Johdanto

Asiakaskokemus ja sen kehittaminen on nykypaivana merkittavassa roolissa
yrityksen menestymisen kannalta. Asiakaskokemukseen vaikuttavat monet
asiat yrityksen strategiasta aina toimintaan asiakasrajapinnassa. Vaikka organi-
saation tarkoitus ei ole tuottaa voittoa, on asiakaskokemus silti yhta merkityksel-
linen. Asiakaskokemusta kehittamalla voidaan mahdollisimman suuren tuloksen

lisaksi esimerkiksi parantaa tehokkuutta.

Opinnaytetyé muodostuu alussa kasiteltavasta tietoperustasta, jossa kasitellaan
tutkimukselle keskeisia aiheita; asiakaskokemusta, hallintolakia seka proses-
seja. Teoriaosuuden jalkeen kasitellaan tutkimustuloksia teemoittain. Lopuksi

tuodaan esille omaa pohdintaa aiheesta seka tutkimustuloksista.

1.1 Opinnaytetyon tausta

Kansanelakelaitos (myohemmin Kela) on valtakunnallinen itsenainen organi-
saatio, jolla on oma hallinto seka talous ja se toimii eduskunnan valvonnassa
(Kela 2019a). Kelassa tydskentelee yli 7 500 henkiléa (Kela 2019b). Kela muo-
dostuu viidesta tulosyksikosta: asiakkuuspalvelujen, etuuspalvelujen, IT-
palvelujen, tietopalvelujen ja yhteisten palvelujen tulosyksikoista seka kahdesta
toiminnallisesta yksikosta; johdon tukiyksikko ja viestintayksikko. Etuuspalvelu-
jen tulosyksikko jakautuu maantieteellisesti viiteen vakuutuspiiriin, jotka huoleh-
tivat etuushakemuksien ratkaisemisesta seka etuuslainsaadannon kehittami-
sesta. Asiakkuuspalvelujen tulosyksikkdon kuuluu kuusi alueellista
asiakaspalveluyksikkoa. Asiakkaiden puhelinpalvelusta vastaava yhteyskeskus
toimii Joensuussa, Lieksassa, Jyvaskylassa, Kemijarvella ja Pietarsaaressa.
(Kela 2019c.)

Asiakaskokemus on keskeinen asia organisaation toimialasta riippumatta ja sii-
hen vaikuttaa monet asiat. Perustoimeentulotuen siirtyessa kunnilta Kelan hoi-

dettavaksi vuonna 2017, oli perustoimeentulotuen kasittely valtakunnallisesti



pahassa ruuhkassa useita kuukausia. Kolme vuotta muutoksen jalkeen on toi-
meentulotuen kasittelyssa jalleen viivetta. Toimeentulotuesta annetun lain
(1412/1997) 14c § mukaan toimeentulotuesta tulee antaa paatds viimeistaan
seitsemantena arkipaivana hakemuksen ja tarvittavien liitteiden saapumisesta.
Saman lain 14b § mukaan kiireellinen toimeentulotuki tulee kasitella viimeistaan
seuraavana arkipaivana. Happon (2020) mukaan toimeentulotuen kasittelyssa
on ollut alkuvuonna 2020 pahin tilanne vuoden 2017 jalkeen ja jopa neljannes
hakemuksista on ylittanyt lakisaateisen kasittelyajan. Kasittelyn ruuhkautuminen

ja yhteistyon toimivuus vaikuttavat asiakaskokemukseen.

Opinnaytetyon aiheena on Kelan sisaisen yhteistydn kehittdminen siten, etta
asiakaskokemus paranisi. Opinnaytetyon aihe on lahtenyt tyéelaman tarpeesta.
Seka Kelan vakuutuspiirin ettd puhelinpalvelun puolella on tehty havaintoja siita,
etta toisen osapuolen tekemista kirjauksista ei ole saatu riittavaa tietoa. Tama
on aiheuttanut sen, etta asiakasta on taytynyt kontaktoida uudelleen ja usein
hakemuksen kasittely on viivastynyt tdman vuoksi. Olennaista on, etta yhden
asian hoitamiseen joudutaan kayttdmaan useamman ihmisen tydpanos. Nama
havainnot ovat kirjoittajan omia havaintoja seka noussut esille kollegojen
kanssa kaydyissa keskusteluissa. Lisaksi Kela on asettanut yhdeksi vuoden
2020 strategiseksi tavoitteeksi asiakaskokemuksen kehittdmisen (Kela 2020a).
Hannula ja Vaisanen (2018, 27) ovat opinnaytetydssaan todenneet, etta asia-
kaspalvelun tyontekijat ovat kokeneet oman etuusosaamisensa toimeentulotu-
essa heikoksi, mika on taas vaikeuttanut asioiden selvittamista asiakkaille.

Luonnollisesti tasta aiheutuu asiakkaalle muun muassa ajallista haittaa.

1.2 Tutkimustehtava

Opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia puhelinpalvelun seka ratkaisukeskuksen
valista yhteistyota asiakaskokemuksen parantamiseksi. Tavoitteena on [0ytaa ja
nimeta kehittamiskohteita, joiden avulla asiakaskokemusta voitaisiin parantaa
perustoimeentulotukeen liittyvan asioinnin lisaksi myds muussa asioinnissa.

Jotta asiakaskokemusta saataisiin kokonaisuudessaan parannettua, tulee sel-



vittda, onko prosesseissa paallekkaisyyksia ja onko niitd mahdollista kehittaa te-
hokkaammiksi, jotta paatos saataisiin annettua nopeammin tai oikeellisem-
maksi. Lopputuloksena saadaan tehokkaammat prosessit, poistettua paallekkai-
syyksia seka parannettua toisen osapuolen ymmarrysta toisen tarpeista. Nain

saadaan tuotettua hyotya paitsi asiakkaalle, myos Kelan sisaisille toiminnoille.

Opinnaytety6 rajataan koskemaan Kelan itdisen vakuutuspiirin perustoimeentu-
lotuen kasittelijoita seka yhteyskeskuksessa perustoimeentulotuen puheluihin
vastaavia henkil6ita, joiden tyopiste sijaitsee itdisen vakuutuspiirin alueella si-
jaitsevissa yhteyskeskuksissa Lieksassa, Joensuussa tai Jyvaskylassa. Valta-
kunnallisesti seka etuuskasittelijoilla etta asiakaspalvelun tyontekijoilla on kes-
kenaan samat ohjeet. Koska Kelassa tydskentelee lahes 8000 henkil6a ja
ohjeistukset ovat paasaantoisesti samanlaisia, ei ole tarkoituksenmukaista tut-

kia aihetta koko Kelan tasolla.

Rajaus tehtiin koskemaan perustoimeentulotukea ja etuutta paaetuutena kasit-
televia, koska perustoimeentulotuki on yksi uusimmista Kelan hoitamista etuuk-
sista ja asiakkaat suosivat puhelinta asiointimuotona (Mattila 2019, 4). Perustoi-
meentulotuen asiakkaiden elamantilanteet ovat usein moninaisia ja poikkeavat
toisistaan, joten yhteistydn toimiminen on erityisen tarkeaa. Toimeentulotuki on
viimesijainen etuus. Tama tarkoittaa sita, ettd ennen kuin toimeentulotukea voi-
daan myontaa, tulee asiakkaan tai asiakkaalta selvittad mahdollisuus saada
muita sosiaaliturvaetuuksia, kuten asumistukea ja tyottémyysturvaa (Mattila
2017, 301). Ykkdsetuuden tekijoilla on parempi osaaminen etuudesta kuin hen-

kililla, jotka tekevat etuutta toisena etuutena jonkun muun paaetuuden ohella.

1.3 Aiemmin tehdyt tutkimukset

Asiakkaiden kohtaamista ja asiointia Kelassa on tutkittu useissa opinnayte-
tdissa. Pian perustoimeentulotuen siirron tapahduttua tehtiin tuoreeltaan opin-
naytetyd, kuinka palveluneuvojien tydnkuva on muuttunut, kun perustoimeentu-

lotuki siirtyi Kelaan (Hannula & Vaisanen 2018). Hannu Mattila on tutkinut



(2019) perustoimeentulotukea hakevien henkildiden asiointia Kelassa ja minka-
laisia kontakteja Kelaan nailla henkildilla on. Toimeentulotuen siirryttya Kelaan,
tutkittiin, kuinka siirto vaikutti palveluprosessiin ja sen laatuun (Nikitin 2017). Li-
saksi Hyttinen & Martikainen (2019) ovat laatineet tutkimuksen, kuinka toimeen-
tulotukea hakevia asiakkaita kohdataan ja minkalaisia vuorovaikutustilanteita
heidan kanssaan syntyy. Varsinaisia tutkimuksia Kelassa ei ole laadittu aihee-
seen liittyen ja aihe on muutenkin vahan tutkittu. Taman opinnaytetyon laatimi-
sen aikana Kelassa on alkanut asiakaspalvelun ja vakuutuspiirin valinen ko-
keilu, jonka tavoitteina on muun muassa tunnistaa asiakkaan arvoketju ja etsia
parempi tapa toteuttaa asiakkaan kokonaisprosessi seka tarkoituksenmukaiset
tyénjaot (Kela 2020c).

2 Kelan sisaiset mallit ja toimintaa ohjaava lainsaadanto

Valtion organisaationa Kelan toimintaa ohjaavat useat eri lait. Kutakin etuutta
saatelee oma erityislakinsa, mutta yleisesti Kelan toimintaa ohjaa Suomen pe-
rustuslaki (731/1999), hallintolaki (434/2003) seka laki Kansanelakelaitoksesta
(731/2001). Perustuslaki on naista kolmesta velvoittavin. Se sisaltaa keskeiset
perusoikeussaannokset. Hallintolaki vuorostaan ohjaa Kelan toimintaa yleisesti
ja asettaa ratkaisutyon menettelyn vahimmaisvaatimukset. Laki Kansanelakelai-

toksesta ohjaa Kelan toimintaa organisaation tasolla.

2.1 Perustuslaki

Perustuslaki maarittelee pitkalti sen, mista viranomaistoiminta muodostuu ja
mita viranomaistoiminnalla taataan (Laakso, Suviranta & Tarukannel 2006, 81).
Perustuslain 2 §:n 3 momentin perusteella julkisen vallan kaytdn tulee perustua
lakiin ja kaikessa julkisessa toiminnassa on noudatettava tarkoin lakia. Tata kut-
sutaan oikeusvaltioperiaatteeksi. Julkisen vallan piiriin luetaan norminanto-,
lainkaytto- ja hallintopaatokset, joiden vaikutukset ulottuvat yksityisiin henkilGi-

hin ja paatokset tehdaan yksipuolisesti (Saraviita 2011, 69).



Perustuslain 19 § maarittelee henkildon oikeudesta sosiaaliturvaan. Kyseisen py-
kalan 1 momentin mukaan jokaisella on oikeus valttamattomaan toimeentuloon
ja huolenpitoon. Tama oikeus muodostuu, mikali henkild ei itse pysty hankki-
maan ihmisarvoisen elaman edellyttamaa turvaa. Perustuslain 19 § 2 momentti
takaa jokaiselle oikeuden perustoimeentulon turvaan, jos henkilo jaa tyotto-
maksi, sairastuu tai joutuu tyokyvyttomaksi. Lisaksi lailla taataan toimeentulo
vanhuuden aikana seka lapsen syntyman etta huoltajan menetyksen perus-
teella. Osa oikeuksista on subjektiivisia, osa sitoo lainsaatajaa ja osa sisaltaa
vain julkiseen valtaan kohdistuvia toimeksiantoja. Lain 1 momentin mukainen oi-
keus toimeentuloon selvitetaan yksilokohtaisella tarveharkinnalla. Tuki pitaa si-
sallaan esimerkiksi valttamattoman ravinnon ja asumisen seka ihmisarvoisen
elaman jarjestamisen. (Saraviita 2011, 267-268.) Kaytanndssa nama viime ka-

dessa toteutetaan toimeentulotuen avulla.

Toimeentulotuesta annetun lain (1412/1997) 3 §:n mukaan kaikilla on oikeus
saada toimeentulotukea, mikali on tuen tarpeessa eika voi elattaa itseaan an-
siotyolla tai yrittajatoiminnallaan. Oikeus syntyy myds silloin, jos henkilo ei pysty
elattamaan itseaan muiden etuuksien avulla tai kayttamaan olemassa olevia va-
rojaan eikd haneen nahden elatusvelvollinen henkild pysty hanta elattamaan.
Lain 14 a § takaa oikeuden Suomessa oleskelevalle hakijalle tai perheelle. Tila-
paisen maassa oleskelun perusteella henkilé on kuitenkin oikeutettu ainoastaan
valttamattomaan ja kiireelliseen toimeentulotukeen, joka paasaantoisesti tarkoit-
taa ruokaa ja valttamattomia laakkeita (Kela 2020b). Talldinkin tulee ensisijai-

sesti selvittdd mahdollisuudet turvata elatus muuta kautta.

Perustuslaki turvaa myos henkilon oikeusturvan. Jokaisella on oikeus saada

asiansa kasitellyksi viivytyksetta seka asianmukaisesti. Lisaksi jokaisella on oi-
keus hakea paatokseen muutosta tuomioistuimelta tai muulta riippumattomalta
lainkayttoelimelta. Lailla turvataan myds henkilon oikeus tulla kuulluksi, saada

perusteltu paatos ja taataan hyva hallinto. (Perustuslaki 21 §.)
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2.2 Hallintolaki

Kuten aiemmin sanottiin, hallintolaki ohjaa keskeisesti Kelan toimintaa erityisesti
ratkaisutyon nakokulmasta. Lain 6 §:ss& on maaritelty hallinnon oikeusperiaat-
teet. Viranomaisen tulee kohdella yksiloita samalla tavalla samanlaisissa tilan-
teissa eli toimia yhdenvertaisuusperiaatteen mukaisesti. Yhdenvertaisuuden
vaatimuksesta voidaan poiketa ainoastaan hyvaksyttavasta syysta. Yksi tallai-
nen syy on tyottomyyden aikaisen toimeentulon jarjestaminen. Viranomaisen tu-
lee kayttaa toimivaltaa ainoastaan lailla hyvaksyttaviin tarkoituksiin. Lisaksi vi-
ranomaisen tulee suhteellisuusperiaatteen mukaisesti suhteuttaa
toimenpiteiden voimakkuus oikeassa suhteessa tavoiteltuun lopputulokseen ja
yksityisten oikeuksia tulee rajoittaa mahdollisimman vahan. (Kulla 2018, 102—
103, 107, 113.)

Viranomaisen tulee lisaksi toimia luottamuksensuojaperiaatteen mukaisesti.
Tama tarkoittaa sita, etta yksilon tulee voida luottaa siihen, ettad viranomaisen
toiminta on oikeellista seka virheetdnta ja viranomaisten tekemat paatokset py-
syvia. (Laakso ym. 2006, 345.) Lisaksi henkildn tulee voida luottaa siihen, etta
viranomaisen toimet vastaavat odotuksia (Maenpaa 2018, 152). Vaikka toimin-
taymparistd muuttuu, pysyvat nama periaatteet edelleen samanlaisina (Wist-
backa 2020). Nama tuleekin huomioida seka asiakaspalvelussa etta ratkaisu-
tyota tehtaessa. Hyvan hallinnon perusteisiin kuuluu edella mainittujen lisaksi
hallinnon palvelujen laadun seka hallinnon tuloksellisuuden edistaminen (Maen-
paa 2018, 320).

Viranomaisen tulee jarjestaa asiointi ja asian kasittely siten, etta asiakas saa
asianmukaisia hallinnon palveluita ja viranomainen voi suorittaa tehtavan tulok-
sellisesti (Hallintolaki 7 §). Kaytannodssa tama tarkoittaa sita, ettd asiakkaan tu-
lee voida asioida viivytyksetta, joustavasti, yksinkertaisesti seka kustannuksia
saastaen. Lisaksi asiointi tulee jarjestaa siten, etta asiakas voi saada helposti
kokonaiskasityksen asian hoitamiseen tarvittavan palvelun sisallosta ja siihen
liittyvista toimista. (HE 72/2002, 56-57.) Tama edellyttaa palveluista ja toimin-
nasta seka ihmisten oikeuksista ja velvollisuuksista tiedottamista (Kulla 2018,
123).
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Tiedottamiseen liittyy viranomaisella oleva neuvontavelvollisuus. Viranomaisen
tulee antaa asiakkaalle tarvittaessa asioiden hoitamiseen liittyvaa neuvontaa
seka vastata asiointia koskeviin kysymyksiin. (Hallintolaki 8 §.) Viranomaisella
ei kuitenkaan ole velvollisuutta neuvoa asioissa, jotka eivat kuulu sen toimival-
taan. Tarvittaessa asiakas voidaan kylla ohjata asioimaan oikean viranomaisen
puoleen. Neuvontavelvollisuus ei kuitenkaan velvoita toimimaan asiakkaan puo-
lesta, kuten tayttamaan hakemusta tai toimimaan asiakkaan asiamiehena. (HE
72/2002, 57-58.) Viranomaisen tulee lisaksi pyrkia oma-aloitteisesti oikaise-
maan vaarat kasitykset (Kulla 2018, 128). Asiakas on oikeutettu tarvittaessa
kayttdmaan asiamiesta tai avustajaa (Hallintolaki 12.1 §). Neuvontavelvollisuus
ei ulotu sisallolliseen neuvontaan. Mikali sisallollistd neuvontaa annetaan, tulee
kiinnittdad huomioita yhdenvertaisuuteen, puolueettomuuteen seka esteellisyy-
den valttamiseen. Nain ollen esimerkiksi ennakkoratkaisujen antamista tulee
valttaa. (Kulla 2018, 129-130.)

Hallintolain 9 §:n 1 momentti velvoittaa viranomaisen kayttamaan asiallista, sel-
keaa ja ymmarrettavaa kielta. Asiakkaan tulee saada tieto siten, etta se on ym-
marrettavissa yksiselitteisesti ja asiakas saa riittavasti tietoa asian laatuun nah-
den. Raskasta ja teknisia yksityiskohtia sisaltavaa tekstia tulisi valttaa
mahdollisuuksien mukaan. Hyvan kielenkayton vaatimus koskee seka kirjallista
etta suullista ilmaisutapaa eli tama tulee ottaa huomioon niin asiakaspalvelussa
kuin paatoksia laadittaessa. (HE 72/2002, 59.) Kielenkayton tulee lisaksi olla
tahdikasta, asiallista ja kunnioittavaa, eika asiakkaaseen saa kohdistaa epaasi-

allisia ilmaisuja (Maenpaa 2018, 415).

Hallintolaissa on lisdksi maaritelty, kuinka asia laitetaan vireille (19 §) ja milloin
asia tulee vireille (20 §). Nykyisin viranomaisen tulee tarjota kaikille mahdolli-
suus saattaa asia vireille myos sahkoisesti (Maenpaa 2018, 411). Asianosais-
aloitteinen vireillepano tehdaan hakemuksella tai ilmoituksella. Viranomaisaloit-
teisessa vireillepanossa voidaan erottaa viranomaisen oma-aloitteinen
vireillepano ja toisen viranomaisen vireillepano. Mikali viranomainen itse panee
asian vireille, ei siita valttamatta voida osoittaa erityista seikkaa, jossa tai jonka

vuoksi asia tuli vireille. (Laakso ym. 2006, 121.)
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Lisaksi hallintolain 34 §:ssa on saadetty asiakkaan kuulemisesta. Kuulemisen
taustalla on asiakkaan oikeusturvaperiaate ja toisaalta viranomaisen selvitta-
misvelvollisuus. Tarkoituksena on taata asiakkaalle mahdollisuus vaikuttaa
oman asiansa kasittelyyn antamalla oma nakemyksensa tai tarvittavat lisaselvi-
tykset. (Laakso m. 2006, 169-170.) Joissain tilanteissa kuulemista ei tarvitse
suorittaa. Tallaisia tilanteita ovat muun muassa, jos asia jatetaan tutkimatta tai
hylataan heti perusteettomana, kuuleminen on tarpeetonta muusta syysta tai jos
kuuleminen saattaa vaarantaa paatoksen tarkoituksen toteutumisen tai kuulemi-
nen viivastyttaa asian kasittelya ja viivastymisesta aiheutuu huomattavaa hait-
taa ihmisten terveydelle, yleiselle turvallisuudelle tai ymparistdlle. (Laakso ym.
20016, 172, 174-175.)

Virkamiehen tulee hallintolain mukaan jaavata itsensa asian kasittelysta, mikali
han on esteellinen. Virkamiehen tulee itse ratkaista kysymys esteellisyydestaan.
(27.1 §. 29.2 §.) Virkamiehen tulee jaavata itsensa kuudessa tilanteessa: han
tai hanen laheisensa on asianosainen, han toimii asianosaisen edustajana,
asiamiehena tai avustajana, han hyotyy tai hanelle aiheutuu vahinkoa ratkai-
susta, han on palvelus- tai toimeksiantosuhteessa asianosaiseen, han on asian-
osaisessa yhteis0ssa johtavassa tai vastuunalaisessa asemassa, hanen tehta-
viin kuuluu viraston tai laitoksen ohjaus tai han puolueettomuus vaarantuu
muusta syysta (Maenpaa 2018, 388—-389).

Viranomaisella on selvittamisvelvollisuus, josta on maaratty hallintolain 31
§:ssa. Viranomaisen tulee aina huolehtia riittavasta ja asianmukaisesta selvitta-
misesta hankkimalla asian ratkaisemiseksi tarpeelliset tiedot seka selvitykset.
Taman taustalla on ajatus siita, etta viranomaisen tulee pyrkia lainmukaiseen ja
oikeaan ratkaisuun (Kulla 2018, 227). Hallituksen esityksesta (72/2002, 86—-87)
kay ilmi, ettd viranomainen voi hankkia selvitykset itse tai ne voidaan pyytaa
asianosaiselta. Velvoittavien paatdsten osalta selvitysvastuu on paasaantoisesti
viranomaisella, kun taas edunsuovissa paatoksissa asiakkaalla. Hallintolaki vel-
voittaa asianosaisen myotavaikuttamaan vireille panemansa asian selvittami-
seen (31 §). Viranomaisen tulee tarpeen mukaan ohjata asiakasta toimittamaan

riittdvat selvitykset, koska asiakkaalla ei aina ole tietoa, mitka selvitykset ovat
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olennaisia (HE 72/2002, 86). Tama liittyy myos viranomaisen neuvontavelvolli-
suuteen. Toimeentulotuesta annetun lain 17 § velvoittaa asiakasta toimittamaan

asian ratkaisemiseksi valttamattomat tiedot asiaa kasittelevalle viranomaiselle.

Keskeista hakemusten kasittelyssa ja selvittdmisvelvollisuudessa on hallintolain
33 §:ssa, jossa maarataan asettamaan maaraaika selvityksen toimittamiselle.
Lain mukaan asiakkaalle on ilmoitettava, ettei maaraajan noudattamatta jattami-
nen esta asian ratkaisemista ja maaraaikaa voidaan asiakkaan pyynndsta pi-
dentaa. Maaraajan tulee olla riittavan pitka asian laatuun ndhden. Paasaantoi-
sesti viranomainen paattaa itse maaraajan pituuden, mutta mikali selvitysta
pyydetaan toiselta viranomaiselta, voidaan maaraajan pituutta tiedustella myos
talta (HE 72/2002, 88). Toimeentulotuesta annetun lain 18 ¢ § mahdollistaa Ke-
laa kayttamaan muihin etuuksiin saatuja tietoja asian ratkaisemiseksi. Nain ol-
len naita tietoja ei tarvitse erikseen pyytaa asiakkaalta, mikali ne on jo aiemmin
toimitettu Kelaan. Kun asiakkaalta pyydetaan lisaselvitysta, tulee asiakkaalle
hallintolain 32 §:n mukaisesti perustella, miksi lisaselvitysta pyydetaan seka yk-
siléitava riittdvan tarkasti, mita selvitysta kaivataan asian ratkaisemiseksi. Tama

liittyy vahvasti myos Kelaa velvoittavaan hyvaan hallintoon.

Myos paatoksen sisallosta on maaratty hallintolain 7. luvussa. Paatdés on annet-
tava kirjallisesti. Laki antaa mahdollisuuden tehda paatoksen myos suullisesti
kiireellisissa ja valttamattomissa tilanteissa. (43.1 §.) Hallituksen esityksesta kay
kuitenkin ilmi (72/2002, 98), etta paasaantoisesti tatda mahdollisuutta on kaytetty
viraston sisaisissa henkilostoasioissa. Maenpaan mukaan (2018, 412) suullinen
kasittely toteutuu keskustelunomaisissa tilanteissa, jotka koskevat Iahinna asian
vireillepanoa tai selvittamista. Hallintolain 44 § maarittelee, ettd paatdksen muo-
don tulee olla tietynlainen. Paatoksesta tulee kayda selkeasti ilmi paatoksen
tehnyt viranomainen ja paatoksen tekemisen ajankohta, paatokseen valittomasti
kohdistuvat asianosaiset, paatdksen perustelut ja yksildity tieto velvollisuuksista
ja oikeuksista seka yhteystiedot, josta asiakas voi tarvittaessa pyytaa lisatietoja
paatoksesta. Luonnollisesti tulee huomioida myos paatoksen selkeys (Maenpaa
2018, 538). Paatos tulee kaksikielisen viranomaisen antaa asiakkaan kielell3,
suomeksi tai ruotsiksi. Mikali kieli ei ole tiedossa, voi viranomainen paattaa kay-

tettavan kielen huomioiden asiakkaan oikeus ja etu. Yksikielinen viranomainen
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kayttaa viranomaisen kielta. (Laakso ym. 2006, 143.) Lisaksi paatoksessa ker-
rotaan, kuinka siita voi valittaa tai siihen voi vaatia oikaisua. Perustoimeentulo-
tuen paatokseen kohdistuvat oikaisuvaatimukset kasittelee 1. valitusasteena
Kelan oikaisuvaatimuskeskus. Tasta paatoksesta voi valittaa hallinto-oikeuteen
ja lopulta joissain tapauksissa korkeimpaan hallinto-oikeuteen. (Mattila 2017,
307.)

Paatos tulee hallintolain 45 § nojalla perustella. Perusteluissa tulee yksiloida,
mitka seikat ja selvitykset ovat vaikuttaneet asian ratkaisuun. Lisaksi paatok-
sessa tulee mainita sovelletut lait ja lainkohdat. Paatos voidaan jattaa perustele-
matta painavasta syysta, kuten jos tarkea yleinen tai yksityinen etu sita vaatii.
Perustelut liittyvat viranomaisen luottamusperiaatteeseen ja viime kadessa
muutoksenhakuun (HE 72/2002, 100-102). Riittavalla paatdksen perustelulla
voidaan vahvistaa luottamusta viranomaistoimintaan. Perustelut tulee siis esit-
taa huolellisesti ja monipuolisesti. (Maenpaa 2018, 542-543.) Paatdsten perus-
teleminen helpottaa myds viranomaisen sisaista tyota. Kun paatokset perustel-
laan riittavasti ja selkeasti, vahentaa se turhia yhteydenottoja, vahentaa
ylimaaraista selvitystyota ja sita kautta kustannuksia seka helpottaa muiden ta-

hojen, kuten asiakaspalvelun, tyota.

Viranomaisen tulee antaa paatos tiedoksi viipymatta asianosaiselle tai tdman
edustajalleen, jolla on oikeus hakea siihen oikaisua tai muutosta. Myos paatok-
set, joista ei voi valittaa, tulee antaa tiedoksi. (Hallintolaki 54 §.) Hallintolaissa
on maaratty (55-58 §), milla tavalla paatos tulee antaa tiedoksi eri tahoille. Ke-
lan kohdalla paasaantdinen tiedoksisaaja on yksityishenkild, jolloin tdahan sovel-
letaan lain 55 § ja 56 §. Lain 55 §:n mukaan paatés tulee antaa tiedoksi tavalli-
sesti tai todisteellisesti. Paasaantoisesti tiedoksianto tehdaan tavallisesti, joka
tarkoittaa paatoksen toimittamista postitse kirjeella. Todisteellinen tiedoksianto-
tapa on esimerkiksi saantitodistuksella postittaminen tai asiakirjan noutaminen.
(HE 72/2002, 109-110.) Mikali paatés annetaan kirjeitse, katsotaan asiakkaan
saaneen paatoksen tiedoksi seitsemantena paivana kirjeen lahettamisesta (Hal-
lintolaki 59 §). Mikali paatos annetaan tiedoksi sahkoisena viestina, katsotaan
se saadun tiedoksi kolmantena paivana viestin lahettamisesta (Maenpaa 2018,
557).
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Hallintolain 56 §:n 1 momentin perusteella paatos tulee toimittaa yksityishenki-
IOlle itselleen tai taman lailliselle edustajalle. Mikali molemmilla on oikeus kayt-
taa asiassa puhevaltaa, toimitetaan paatdos molemmille. Tallaisia tilanteita tulee
esimerkiksi edunvalvonnassa olevien asiakkaiden kohdalla. Lain 56 § 2 mo-
mentti koskee tilanteissa, joissa paatds koskee useaa henkil6a. Talldin paatds
annetaan tiedoksi yhdella asiakirjalla yhdyshenkildlle tai asiakirjan ensimmai-
selle allekirjoittajalle ja vastaanottajan tulee ilmoittaa paatoksen sisallosta muille
osallisille. Paasaantoisesti ensimmainen allekirjoittaja on hakija. Tallainen ti-
lanne, jossa paatos koskee useampaa henkilda, voi tulla kyseeseen esimerkiksi
toimeentulotukiperheen osalta. Toimeentulotuesta annetun lain 3 §:n mukaan
perheeksi katsotaan yhteistaloudessa asuvat vanhemmat, vanhemman alaikai-
nen lapsi, aviopuolisot ja kaksi henkil6a, jotka elavat avioliitonomaisissa olosuh-

teissa.

2.3 Kelan sisaiset mallit

Kelassa on luotu sita ohjaavien saadosten ja strategioiden perusteella ratkaisu-
tyon tueksi Ratkaisutydon malli (kuva 1) seka asiakaspalvelun tueksi Asiakas-
kohtaamisen periaatteet -malli (kuva 2). Naita malleja kaytetdan apuna myos
tyon havainnoinnissa. Molemmissa malleissa on kiinnitetty huomiota asiakasko-
kemukseen seka hyvan hallinnon periaatteisiin. Malleja on paivitetty viime vuo-
sina aiemmasta ja nyt asiakaskokemus korostuu seka toimihenkiloa ohjataan

enemman tutkimaan ja pohtimaan asioita itse.

Ratkaisutyon mallia ohjaa koko prosessin lapi luottamus, joka on keskeinen
seikka hyvan asiakaskokemuksen toteutumisessa. Luottamuksella tarkoitetaan
erityisesti asiakkaan luottamusta Kelaan viranomaisena, mutta myos Kelan luot-
tamusta asiakkaaseen ja tyontekijan luottamusta kollegoihin seka itseensa. Li-
saksi prosessissa kulkee mukana hallintolain ajatukset hyvasta hallinnosta ku-
ten paatoksen selkeys, ohjausvelvollisuus, luottamuksensuoja, toiminnan

tuloksellisuus ja selvittamisvelvollisuus.
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Tyon tueksi on muodostettu kysymyksia, joiden avulla kasittelijaa ohjataan oike-
aan suuntaan. Hyvan asiakaskokemuksen hengessa aluksi tulee tutustua asiak-
kaan tilanteeseen, jotta hanelle voidaan tarjota oikeanlaisia palveluja ja asia tu-
lee kasiteltya hallintolain mukaisesti oikein. Kun kasittelija on tutustunut Kelassa
oleviin asiakkaan tietoihin, ohjataan hanta tutustumaan asiakkaan tarpeeseen:
mita asiakas tarvitsee, mitd han hakee ja tarvitaanko lisatietoja? Paneelissa oh-
jataan hallintolain mukaisesti selvittamaan tarpeelliset lisatiedot asiakkaalta,
mutta myds ohjataan pohtimaan, kuinka asiakkaan voisi ottaa mukaan proses-

siin.

Lisaselvitysten saavuttua ohjataan keskittymaan paatoksen selkeyteen seka yk-
silollisyyteen. Kysymyksista valittyy ajatus, etta kasittelijaa ohjataan asettumaan
asiakkaan saappaisiin. Viimeinen paneeli linkittyy asiakaskokemuksen ja hallin-
tolain lisaksi Kelan sisaiseen yhteistyohon. Asiakkaan tilanteen huomioiminen
vaikuttaa hyvan asiakaskokemuksen muodostumiseen ja toisaalta viranomai-
sella on neuvomisvelvollisuus. Sisaisesta yhteistydsta ei ole mainintaa tai viit-
tausta aiemmissa paneeleissa. Yhteistyd on kuitenkin merkityksellista jokai-
sessa vaiheessa: Mita tietoja kollega on kirjannut asiakkaasta, jotka vaikuttavat
asiakkaan tilanteeseen tutustumiseen? Olenko osannut pyytaa liitteet siten, etta
kollega voi tarvittaessa selventaa asiakkaalle lisaselvityspyyntéa? Onko paatos

kommentoitu siten, etta kollega voi selventaa paatosta asiakkaalle?

Asiakkaaseen Asiakkaan tarpeeseen Paatos Asiakkaan jatkon
tutustuminen tutustuminen asiakkaalle varmistaminen
Kuka ja millainen asiakas Miksi asiakas lahestyy meitd nyt? Onko pdatds nyt sellainen, Onko meilld ja asiakkaalla
) B ) 5 R
sinulla on kasittelyssa Mita han kertoo tilanteestaan? kuin haluat sen olevan? mniyt'; s;:ggst:sll;ysaighadj
Miten hahmotat asiakkaan - Ymmirtaako I pahiuur
kokonaistilanteen? Onko sinulla ritidvat tiedot asiakas paatoksen? Onko tarvetta ohjata asiakasta
. fatkalsun tekemiseen? - eteenpain muihin palveluihin?
Mita tiedat asiakkaan Vastaako paatds P p :
N Tarvitsetko lisda tietoa? X . .
elamantilanteesta ja aiemmasta asiakkaan tarpeisiin? Olenko dokumentoinut kaiken
asioinnista Kelassa? Miten otat asiakkaan mukaan tarpeellisen, jotta tyokaverini
oman asiansa hoitamiseen? voi jatkaa tastd eteenpdin?
Ymmarrys Tieto Selkeys Lapindkyvyys
Rohkeus Arvostus Yksilollisyys Ennakointi
................................................... LUOTTAMUS seseesesccsscssassssssssscsscssscsnscssascsssssscdy

Kuva 1. Ratkaisutydn malli (Kela 2020d).
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Asiakaskohtaamisen periaatteet lahestyvat asiakasta enemman asiakaskoke-
muksen ja tyontekijan oman hyvinvoinnin nakokulmasta. Taustalla on kylla ha-
vaittavissa hallintolain hyvan hallinnon periaatteet, mutta ne eivat tule niin selke-
asti esille kuin ratkaisutyon mallissa. Tama on luonnollista, silld onhan
asiakaspalvelu ja ratkaisutyd hallintolain nakokulmasta eri tavalla velvoitettuja ja

ohjattuja.

Siina missa ratkaisutyon malli I1ahtee liikkeelle hakemuksen saavuttua, ohjaa
asiakaskohtaamisen periaatteet arvostamaan itsed, kollegaa seka asiakasta.
Arvostamisen tulee tapahtua jo ennen palvelutilanteen alkua. Asiakaskokemuk-
sen nakokulmasta itsensa, tyonsa ja kollegan arvostaminen on hyvan asiakas-
kokemuksen muodostumisen perusta. Hyvan asiakaskokemuksen hengessa
asiakasta ohjataan ajattelemaan yksilona ja toimihenkilon tulee sopeutua seka
mukautua asiakkaan tilanteeseen. Myo6s Nikitin (2017, 27) on opinnaytetyonsa
johtopaatoksissa nostanut esille sen, etta asiakaspalvelun tyontekijoiden tulee
huomioida asiakastilanne laajasti. Nain saadaan parannettua palvelun laatua.
Asiakaskohtaamisen periaatteissa asiakasta vastuutetaan hallintolain mukai-
sesti edistamaan omaa asiaansa. Kuten ratkaisutyon mallissa, myos asiakas-

kohtaamisen periaatteissa ohjataan tyontekijaa luottamaan asiakkaaseen.

Hallintolain mukainen lapinakyvyys on nostettu asiakaskohtaamisen periaattei-
siin. Asiakkaalle tulee selkeasti tuoda esille tehtavat toimenpiteet, hanella olevat
vaihtoehdot ja asian eteneminen. Siina missa asiakaskohtaamisen periaatteet
pyrkivat huomioimaan tilanteen jo etukateen, korostetaan siind myos ennakoin-
tia. Mita asiakas voisi tarvita? Voitaisiinko hanta ohjata viela johonkin suuntaan?
Usein, jos asiakas on osaava ja ei tarvitse apua asioidensa hoitamiseen, hoitaa
han ne itsenaisesti verkossa. Asiakas on yhteydessa Kelan asiakaspalveluun,
koska han tarvitsee asiantuntijan apua. Tassa nousee esille henkiloston merki-

tys asiantuntijuudessa seka asiakaskokemuksen luomisessa.
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Arvostus Yisilollisyys Rohkeus
Anvosta jtsess Asiakas on yksilh, ole sinakir Usko omaan asiantuntijuutees]
Arvosta asiakasta |kainen tdlanne an erilzinen Vastuur Akasia mimimsaan
Arvosta kumppaneitamme kewid tilannetajuasi Johda palvelutilannatta
Anasia ydid @ tyokayeriasi
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Luottamus Lapinakyvyys Ennakointi

Luota asiakkaasesn Sanoita tekemisesi Aslakac tarvitsee asiantuntijaa

Hersta luottamus & ole Sen analnen AlA [a3 odottamaan, taimi itse

Kuva 2. Asiakaskohtaamisen periaatteet (Kela 2020e).

Kokonaisuutena katsottuna seka asiakaskohtaamisen periaatteissa etta ratkai-
sutyon mallissa on samoja osa-alueita ja tausta-ajatuksia. Molemmissa koros-
tuu luottamus asiakkaaseen seka hallintolain mukaiset velvollisuudet, kuten
neuvontavelvollisuus. Asiakaspalvelun periaatteissa korostuu henkildon liittyvat
asiat seka suoranainen asiakaskokemus, kun taas ratkaisutyon mallissa hallin-
tolakiin liittyvat seikat, mika on aivan ymmarrettavaa tyon luonne huomioon ot-
taen. Molemmissa malleissa on todella vahan viittauksia Kelan sisaisiin kump-
paneihin eivatka mallit keskustele keskenaan. Asiakaskokemus on koko
organisaation asia ja organisaation sisaiset toiminnat linkittyvat asiakaskoke-
muksen nakokulmasta toisiinsa. Mikali on tahtotila, etta eri organisaation osa-
alueet toimivan yhteistyossa asiakkaan hyvaksi, tulisi tasta olla mainintaa kes-
keisissa tyokaluissa. Epaselva tulkinta rivien valista ei ole riittavaa, mikali halu-
taan toimia yhdenvertaisesti tai tavoitteellisesti asiakkaiden hyvaksi.

3 Nakokulmia asiakaskokemukseen

Nykyajan teknisesti kehittyneessa ja monimutkaisessa ymparistossa yritysten
valiseksi keskeisimmaksi kilpailutekijaksi on muodostunut asiakaskokemus
(Juuti 2015, 40). Asiakaskokemuksen tulisi olla keskeinen elementti yrityksen

strategiassa ja arvoissa. Se ohjaa myds kaytannon tyota. Asiakaskokemuksen
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tulisi nakya tyontekijoiden kayttaytymisessa seka siina, millaisia inmisia rekrytoi-
daan ja kuinka tyontekijoita palkitaan. Asiakaskokemus vaikuttaa lisaksi yrityk-
sen sisaiseen ja ulkoiseen kommunikaatioon. (Vesterinen 2014, 13.) Loytanan
ja Kortesuon (2011, 11) mukaan asiakaskokemus muodostuu kohtaamisten,
mielikuvien ja tunteiden summasta, jotka asiakas yrityksen toiminnasta muodos-
taa. Nain ollen yrityksen ei ole mahdollista taysin maaritella, minkalaisen asia-
kaskokemuksen he haluavat asiakkaan saavan, mutta tahan on mahdollista vai-
kuttaa. Organisaatioissa on vielakin usein hieman epaselva
asiakaskokemuksen rooli ja "paikka” (Gerdt & Korkiakoski 2016, 24). Asiakas-
kokemukseen vaikuttaa myos asiakkaan aiemmat kokemukset, joita han peilaa
nykyisiin haluihinsa, odotuksiinsa seka toiveisiinsa (Gerdt & Korkiakoski 2016,
93). Lisaksi tulee huomioida, ettd koko organisaation vuorovaikutus ketjun tulok-

set vaikuttavat asiakkaan kokemukseen (Fischer & Vainio 2014, 168).

Asiakaskokemusta voi johtaa ja sen johtamisesta on myos nahtavissa hyotyja
yritykselle. Saavutettuja hyotyja ovat muun muassa asiakastyytyvaisyyden li-
saantyminen, brandin arvon kohottaminen, henkil6ston sitouttaminen seka ne-
gatiivisten asiakaspalautteiden maaran vahentaminen. Tata kautta saadaan
maksimoitua asiakkaalle tuotettu arvo ja toisaalta kasvatettua yrityksen tuottoja.
(Loytana & Kortesuo 2011, 13.) Valtion organisaation ei ole tarvetta kasvattaa
tuottoja, mutta asiakaskokemukseen panostamalla ja sitd parantamalla voidaan
saada lopulta kuluja pienemmaksi ja tuotettua asiakkaalle samalla rahalla

enemman palveluita.

Asiakkaat arvioivat yrityksen onnistumista jatkuvasti kolmessa eri ulottuvuu-
dessa: Paastiinkd kohtaamispisteessa asetettuun tavoitteeseen? Kuinka hel-
posti tavoitteeseen paastiin? Millaisia tunteita kohtaaminen heratti? (Ahvenai-
nen, Gyllig & Leino 2017, 10.) Asiakaskokemusta pohdittaessa asiakas tulee
laittaa keskioon ja lahted asiakkaan kautta kehittdmaan toimintoja. Toimintoja
tulee kehittaa jatkuvasti, silla asiakkaiden toiminta muuttuu. (Loytana & Korte-
suo 2011, 26-27.) Yksittaisia hankkeita asiakaskokemuksen parantamiseksi
voidaan projektoida, mutta paras ja tehokkain tapa tuottaa asiakkaille erinomai-

nen asiakaskokemus on vahva asiakaspalvelukulttuuri (Gerdt & Korkiakoski



20

2016, 96). Jokainen asiakas on mielestaan tarkea, hanen asiansa erityisen tar-
kea ja juuri hanta tulisi palvelulla mahdollisimman nopeasti (Juuti 2015, 71).
Toistuvat huonot asiakaskokemukset ovat signaaleja siita, etta yrityksen tarjoa-
massa tuotteessa tai palvelussa on jotain vialla (Saarijarvi & Puustinen 2020,
110).

3.1 Asiakaskokemuksen maaritelma

Saarijarvi ja Puustinen (2020, 117) jakavat asiakaskokemuksen osakokemuk-
siin, kuten kayttokokemukseen, palvelukokemukseen, ostokokemukseen ja
brandikokemukseen. Helposti ajatellaan, etta ainoastaan asiakasrajapinnassa
toimiva asiakaspalvelu muodostaa asiakaskokemuksen. Asiakaskokemukseen
kuitenkin vaikuttaa myos asiakaspalvelun taustalla toimivat asiat, kuten jarjes-
telmien toimivuus (IT-osasto), tuotekehitys, markkinointi ja laskuttaminen (ta-
lousosasto) (Loytana & Kortesuo 2011, 14-15). Asiakaskokemukseen vaikuttaa
mya0s tiedostamaton kohtaaminen eli brandi. Nama kaikki asiat liittyvat saumat-
tomasti toisiinsa. (Ahvenainen ym. 2017, 33-34.) Ei voida kuitenkaan poissul-
kea sita asiaa, etta asiakaspalvelun merkitys asiakaskokemuksen luomisessa
on valtava. Pisteet, joissa asiakaspalvelu ja asiakas kohtaavat, ovat asiakaspal-
velukanavia. Uusimpia kanavia ovat sosiaalinen media ja chatit. (Loytana &
Kortesuo 2011, 87.) Asiakaskohtaamisten maaraa voi havainnollistaa laatimalla
kosketuspistepolun, johon merkitdan kaikki asiakkaan ja yrityksen valiset koh-
taamiset (Loytana & Kortesuo 2011, 114-115).

Loytana ja Kortesuo (2011, 43—49) ovat jakaneet asiakaskokemuksen muodos-
tumisen psykologisesti neljaan osa-alueeseen: asiakkaan minakuvan tukemi-
nen, yllattaminen ja eldamysten luominen, mieleen jadminen ja saada asiakas
haluamaan lisaa. Elamyksien kautta asiakaskokemukseen voidaan vaikuttaa
tuottamalla positiivisia yllatyksia seka muuten vahvaa positiivista kokemusta
ilon, onnen, oivalluksen tai ilahtumisen kautta (Loytana & Kortesuo 2011, 45).
Asiakasta tulee kohdella hyvin ja panostaa palvelun laatuun. Asiakasta ei tule

myoOskaan vahatella ja nain vaikuttaa negatiivisesti asiakaskokemukseen.
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Asiakaskokemus voidaan Loytanan ja Kortesuon (2011, 51-53) mukaan jakaa
kolmeen tasoon johtamisen perusteella. Nama kolme tasoa ovat satunnainen
kokemus, ennalta odotettava kokemus seka johdettu kokemus. Satunnainen ko-
kemus vaihtelee ajan, paikan ja henkilon mukaan. Odotettavissa oleva kokemus
on suunniteltu ja se sisaltda aina samat elementit, riippumatta paikasta tai
ajasta. Tallaisia voi olla pankki tai Kela asiointi. Johdettu kokemus puolestaan
sisaltaa samat elementit kuin odotettavissa oleva kokemus, mutta lisaksi se

erottuu ja tuottaa asiakkaalle arvoa.

Asiakkaalle saadaan tuotettua arvoa kiinnittamalla huomiota utilitaarisiin seka
hedonistisiin elementteihin. Utilitaariset elementit ovat mitattavissa ja rationaali-
sia. Ne itsessaan eivat tuota arvoa vaan toimivat keinona saavuttaa paamaara,
kuten hakemuksen liitteiden toimittaminen. Hedonistiset elementit puolestaan
ovat subijektiivisia, irrationaalisia ja emotionaalisia. Nama kaikki asiakkaat koke-
vat eri tavalla. Hedonistisiin asioihin panostaminen tuo enemman myonteisia
kokemuksia, kuin pelkastaan utilitaarisiin elementteihin panostaminen. (Loytana
& Kortesuo 2011, 54-55.)

3.2 Hyvan asiakaskokemuksen luominen tietoisena prosessina

Jokaisen kohtaamisen tavoitteena tulisi olla positiivisen tunnejaljen tuottaminen
(Ahvenainen ym. 2017, 54). Erinomainen asiakaskokemus ja sen kehittaminen
tulisi lahtea aidosta halusta palvella asiakasta niin hyvin kuin mahdollista. Erin-
omaisen asiakaskokemuksen luomisen tulisi olla jokaisen organisaation tyonte-
kijan paamaara. Yrityksen tulee tuntea asiakkaiden tarpeet ja tunteet, jotta voi-
daan luoda tarpeisiin sopivia palveluja ja tuotteita. (Juuti 2015, 49, 64.)
Kokonaisvaltaisessa asiakaskokemuksessa tulee huomioida kaikki asiakasko-

kemukseen vaikuttavat osatekijat yhta tarkeina. Pelkastaan asiakaspalveluun
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panostaminen ei nykypaivana riita, vaan yritysten tulisi kiinnittda huomiota myos

digitaalisiin palveluihin seka brandiin. (Ahvenainen ym. 2017, 34.)

Tiedostamaton asiakaskokemus eli brandi muodostuu kaikesta viestinnasta, na-
kyvista ja tuntuvista kokemuksista, uskomuksista ja nakymattomista tuntemuk-
sista. Tama pitaa sisallaan esimerkiksi ympariston, viestinnan, palvelut ja vies-
tinnan savyt. Vaikka yritys ei voi vaikuttaa kaikkiin mielleyhtymiin, joita
asiakkaille tulee, voidaan kuitenkin vaikuttaa siihen, millainen mielikuva asiak-
kaalle yrityksestd muodostuu. Keskeiset brandiin vaikuttavat kokemukset ovat
brandin idea, sisaltd, signaalit ja kohtaamiskanavat. (Ahvenainen ym. 2017, 44—
48.) Asiakaskokemuksen kehittamisen kannalta on keskeista, etta brandia uu-
distetaan aidosti asiakaskeskeisemmaksi. Tama tarkoittaa sita, ettd myos hen-
kilosto ja kaikki digitaaliset rajapinnat valjastetaan asiakaskeskeisen brandin ke-
hittamiseen. (Korkiakoski 2019, 44.)

Keskeinen osa asiakaskokemuksen johtamista on odotusten ylittdminen. Odo-
tuksen ylittava asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen osaan; ydinkokemus,
laajennettu kokemus ja odotukset ylittdva kokemus. (Loytana & Kortesuo 2011,
59-60.) Ydinkokemus muodostaa perustan asiakaskokemukselle ja voitaisiin
ajatella, etta asiakaskokemuksen johtamisen tarkoitus on varmistaa ja puolus-
taa ydinkokemusta. Ydinkokemus on hyoty ja siita muodostuva arvo, jonka
vuoksi asiakas ylipaataan ostaa palvelun tai tuotteen. Taman vuoksi yrityksen
tulee pyrkia turvaamaan taman kokemuksen tuottaminen. (Loytana & Kortesuo
2011, 61.)

Kun ydinkokemus on turvattu, voidaan pyrkia tuottamaan laajennettua koke-
musta. Talloin yritys pyrkii tuomaan kokemukseen jotain, joka lisaa tuotteen tai
palvelun arvoa asiakkaalle. Laajennettu kokemus syntyy kahdesta elementista:
edistamisesta ja mahdollistamisesta. Edistamisessa luodaan sellaisia element-
teja, jotka suoraan edistavat asiakaskokemuksen laajentumista ydinkokemuk-
sesta. Tallaisia tuotteita tai palveluita voi hakea myos taydentavista tuotteista ja
palveluista, joita voi ottaa ydinpalveluiden rinnalle. Mahdollistamisessa taas tuo-

daan ydinkokemuksen rinnalle sita valillisesti laajentavia elementteja. Tallaisia
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voivat olla tuotteet tai palvelut, joiden avulla voidaan toteuttaa ydinpalvelun to-
teutuminen. (Loytana & Kortesuo 2011, 62—-63.)

Odotukset ylittava kokemus syntyy, kun laajennettuun kokemukseen lisataan
odotukset ylittavia elementteja. Loytana ja Kortesuo (2011, 64—73) ovat listan-
neet naiden elementtien olevan seuraavat: henkilokohtainen, yksilollisyyden
mahdollistava, aito, olennainen, raataloity, oikea-aikainen, jaettava, kestava,
selked, arvokas ennen kauppaa ja kaupan jalkeen, selkeasti ja nakyvasti arvo-
kas, tunteisiin vetoa, yllattava seka tuottava. Tuotteiden ei valttamatta itsessaan
tarvitse olla yksildllisia, jos niilla on yksildllisia kayttotarkoituksia tai palvelu on
henkilokohtaista. Palvelun tulee myos olla aitoa ja raatalditya. Asioissa tulee
keskittya olennaisuuksiin ydinkokemuksen mukaisesti. Tulee myos panostaa oi-
kea-aikaisuuteen. Ei liene jarkevaa, etta asiakkaalle tarjotaan palvelua tai tuo-
tetta, kun han ei sita enaa tarvitse tai on ehtinyt hankkia sen jo muualta. Koke-
muksia jaetaan nykyaan paljon nopeammin ja ahkerammin kuin ennen, ja tama
tuleekin ottaa huomioon. Varsinkin organisaatioissa, joissa tuotetaan asiatekstia
ja toiminta perustuu lakiin, tulee kiinnittda huomioita selkeyteen ja siihen, etta
asiakas ymmartaa ja pystyy tutustumaan tuotteeseen tai palveluun. Lisaksi jo-

kaisen kokemuksen tulee olla tuottava. (Loytana & Kortesuo 2011, 64-73.)

Palvelukulttuuria rakennettaessa voidaan kayttaa "ylimaaraisen tuolin strate-
giaa”. Talloin kaikessa paatoksenteossa ajatellaan, etta asiakas on mukana
paatoksenteossa ja tata muistuttamaan voidaan konkreettisesti asettaa poydan
aareen yksi, ylimaarainen tuoli. Koulutusten tulisi tapahtua todellisia asiakaspal-
velutilanteita ajatellen ja niitda apuna kayttaen. Asiaa voidaan myos lahestya
kaanteisen asiakasajattelun kautta. Talloin kuvataan aluksi optimaalinen tilanne
asiakkaalle, jonka jalkeen ryhdytaan laatimaan toimia, joilla optimaaliseen tilan-
teeseen paastaan. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 99—-100.)

Nykyisessa hektisessa maailmassa asiakkaat odottavat saavansa vastaukset
kysymyksiinsa tai ratkaisut pulmiinsa entista nopeammin ja asiakaspalvelussa
korostuukin aika ja erityisesti sen vahyys. Vaikka asioiden odotetaan tapahtu-

van nopeasti, se ei poissulje sita, etta asioiden odotetaan tapahtuvan myos su-
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juvasti. (Loytana & Kortesuo 2011, 87—88.) Erityisesti asioiden ratkaisun siirta-
minen toiselle henkilolle tai toiselle osastolle on asiakaskokemusta heikentava

tekija.

3.3 Asiakaskokemus digiaikana

Nykyaikana asiakkaan ostoprosessi alkaa yha useammin verkossa itsenaisesti
asioita tutkien (Ahvenainen ym. 2017, 36). Digitaalinen asiakaskokemus syntyy,
kun asiakas hyodyntaa mita tahansa paatelaitetta, johon palvelu on tuotettu di-
gitaalisesti, hankkiakseen palvelun tai osa prosessista tapahtuu digitaalisesti
(Juuti 2015, 30). Teknologia muuttaa tapaamme toimia niin kuluttajina kuin kan-
salaisinakin. Tapamme kommunikoida muuttuu, etsimme tietoa eri lailla ja hyo-
dynnamme erilaisia yritysten ja organisaatioiden tuotteita ja palveluja. (Gerdt &
Eskelinen 2018, 9.) Digiajan myota asiakkaiden kokemukset palvelusta ovat
muuttuneet. Nykyisin asiakkaat toivovat saavansa henkilokohtaisempaa palve-
lua nopeammin ja edullisemmin. Palveluiden tulee myds olla monikanavaisia

seka saatavilla ymparivuorokauden. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 134—135.)

Asiakaskokemus itsessaan on pysynyt samanlaisena kuin ennenkin. Juuti
(2015, 78) on muodostanut palveluprosessin, jossa on huomioitu digitaalinen
asiakaskokemus. Prosessissa on seitseman vaihetta: saavutettavuus, hakemi-
nen ja ldytaminen, valinta ja paatdoksenteko, transaktio (osto, tilaus), kayttoon-
otto seka hankinnan jalkeiset toimenpiteet. Digitalisaation myo6ta kosketuspis-
teita asiakkaaseen on enemman, eika yritys voi aina hallita siita kaytya
keskustelua esimerkiksi internetin keskustelupalstoilla (Korkiakoski 2019, 19).
Gerdtin ja Eskelisen (2018, 17) mukaan, nykyisessa digitalisoituvassa yhteis-
kunnassa erinomaisen asiakaskokemuksen rakentaminen on mahdotonta ilman
investoimista teknologiaan. Asiakaspalveluun ja markkinointiin liittyvat teknolo-
giset ratkaisut, kuten asiakaspalveluportaalit, pikaviestinta-sovellukset (chatti-
botti) ja aiemmin mainitut markkinoinnin automaatio seka sosiaalisen kuuntelun
ohjelmistot ovat nykypaivaa. Taytyy kuitenkin muistaa, ettd panostaminen digi-
talisaatioon ei automaattisesti tarkoita sita, etta asiakaskokemus paranisi (Kor-
kiakoski 2019, 43).
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Digitalisaation myota asiakkaiden tapa asioida muuttuu. Nykyaan asiakkaat
odottavat, etta voivat hoitaa asiansa mihin vuorokauden aikaan tahansa (Juuti
2015, 80). Siina missa aiemmin puhelin oli nopein asioimisvaline ja mielellaan
asioitiin my0s kasvotusten, arvostetaan naiden sijasta nykyaan nopeutta. Virtu-
aaliassistentit yleistyvat ja tukevat ihmista arkipaivaisissa asioissa seka toimivat
asiakaspalvelun tukena. (Gerdt & Eskelinen 2018, 27-28, 30.) Yrityksen tulee
huolehtia siita, etta palvelut ovat kaikkien kayttajien saatavilla, myds niiden hitai-
den nettiyhteyksien aarella (Juuti 2015, 81).

Tietoa etsitaan paljon itsenaisesti verkosta. Keskeista asiakaskokemuksen kan-
nalta on verkkosivujen toimivuus ja kaytettavyys. Juuti (2015, 52-53, 89) nostaa
esille, etta yrityksen verkkosivujen 16ytyminen joko suoralla osoitteella tai haku-
palveluista on tarkeaa. Vaikka verkkosivut 10ytyisivat helposti, mutta itse tiedon,
palvelujen tai tuotteiden etsiminen sivuilta on haasteellista, ei asiakaskokemus
ole onnistunut. Verkkosivuja mietittdessa yritysten tulisi asettua asiakkaan ase-
maan ja pohtia, mita asiakas haluaa Ioytaa ja mista han sita todennakoisesti et-
sisi. Verkkosivuja ei tulisi tayttaa informaatiolla, vaikka sita tuleekin olla saata-
villa riittavasti. Joissain tapauksissa selkokielisten sivujen tekeminen voi olla
haasteellista asian luonteen takia. Esimerkiksi Kelan palvelut perustuvat lakiin

ja ovat monisyisia, joten niita voi olla haasteellista tiivistaa.

Pelkastaan verkkosivun design ei voi tuottaa hyvaa asiakaskokemusta (Juuti
2015 30). Asiakaskokemusta tukevia teknologiaratkaisuja on useita, mutta kes-
keisimmat ovat markkinoinnin automaatio, sosiaalinen kuuntelu seka moni-
kanavaisen asiakaspalvelun ratkaisut. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 134—135.)
Nama liittyvat vahvasti personointiin, joka liittyy asiakastiedon keraamiseen
analysointiin seka hyddyntamiseen, muun muassa parempien hakutulosten an-
tamiseen asiakkaalle (Gerdt & Eskelinen 2018, 15, 57). Personoinnissa on kui-
tenkin tarkeaa, etta asiakkaan tarve ymmarretaan oikein. Lisaksi prosessien tu-
lee tukea asiakastarpeen toteutumista, jarjestelmien osaltaan tukea prosesseja
ja verkkopalvelun tulee kaytettavyydellaan sopia asiakkaan tarpeisiin. (Juuti
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2015, 30.) Keskeiset asiakaskokemuksen kehitysalueet digiaikana ovat reaaliai-
kainen palvelu, personointi, kayttajaystavallisyys seka teknologiaymparisto
(Gerdt & Eskelinen 2018, 15, 57).

Nykypaivana keskeinen osa arkea ja asiakkaiden kayttaytymista on sosiaalinen
media. Sosiaalisessa mediassa vietetaan entistd enemman aikaa ja sita myota
my0s asioita jaetaan enemman. Siina missa sosiaalista mediaa kaytetaan hy-
vien kokemusten jakamisessa, ovat asiakkaat I0ytaneet taman kanavan myos
palautteen antamisessa. Katherine Allen kertoo artikkelissaan (2015), etta Iso-
Britanniassa vuonna 2014 jatettiin rautatieyhtidille arvioilta 400 000 valitusta
Twitterin valityksella. Voidaan vain arvailla, kuinka moni henkilé on naita valituk-
sia lukenut ja kuinka monen henkilon asiakaskokemukseen nama palautteet,

myds positiiviset, ovat vaikuttaneet.

Digitalisaation myota brandien merkitys sailyy, mutta heikentyy. Luottamus tek-
nologiabrandeihin kasvaa, mika toisaalta nostaa teknologiayrityksia suosituim-
pien brandien joukkoon. Siina missa brandit heikentyvat, markkinointi- ja jakelu-
kanavat yhdessa vahvan ekosysteemin kanssa korostuvat. (Gerdt & Eskelinen
2018, 49.) Digiajan kehittamisen strategia muodostuu oman lahtétilanteen tar-
kastelusta seka asiakaskokemuksen kehittamisen aikajanteen asettamisesta.
Paras tulos saadaan, kun yhdistetaan eri toimintoja, mahdollisesti uutta ja van-
haa. Asiakkaat odottavat uusia mahdollisuuksia, koska ovat niista tietoisia.
(Gerdt & Eskelinen 2018, 40—-43.)

3.4 Henkiloston vaikutus asiakaskokemukseen

Kuten aiemmin on todettu, tulee erinomaisen asiakaskokemuksen olla kaikkien
yrityksen toimijoiden tahtotila onnistuakseen ja tasta syysta henkildstoé onkin
avainasemassa. Korkiakosken (2019, 16, 21, 45) mukaan digitalisaatio muut-
taa asiakkaiden odotuksia ja vaikuttaa yritysten toimintaan, myods tyontekijoiden
maailma on murroksessa. Tydnantajilta edellytetddn samoja asioita, kuin asiak-
kaat edellyttavat yrityksilta: reaaliaikaisuus, lapinakyvyys ja sosiaalinen media.

Asiakkaiden ja henkildston kokemusmaailma tulisi nahda yhtena jatkumona,
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koska ne liittyvat vahvasti toisiinsa. Siind missa asiakaskokemus muodostuu
asiakkaan nakemyksesta yrityksesta, muodostuu henkilostokokemus henkilos-
ton nakemyksesta tyonantajasta. Henkilostokokemuksen kehittaminen antaa

hyvan pohjan asiakaskeskeisen yrityskulttuurin luomiselle.

Asiakas investoi aikaansa tavatakseen asiantuntijan, jotta voi tutustua tuottee-
seen tai palveluun (Ahvenainen ym. 2017, 56). Mikali asiakaskohtaaminen ta-
pahtuu ennen ostopaatdsta, voi se ratkaista, ostaako asiakas palvelun juuri ky-
seiselta yritykselta vai ei. Oston jalkeen tapahtuva yhteydenotto taas vaikuttaa
asiakkaan suosittelu halukkuuteen ja mielikuvaan yrityksesta. (Juuti 2015, 70.)
Gerdtin ja Korkiakosken (2016, 97) mukaan yritysten tulisikin kiinnittda huomi-
oida asiakaspalvelukulttuurin rakentamiseen, rekrytointiin, henkildston valtaista-
miseen, seurantaan ja palkitsemiseen seka prosesseihin ja toimintatapoihin.
Myés henkildston kouluttamiseen tulee kiinnittdd huomiota (Korkiakoski 2019,
45).

Mikali halutaan paasta erinomaiseen tai edes hyvaan asiakaskokemukseen, tu-
lisi tama pitaa mielessa jo rekrytointivaiheessa ja palkata yritykseen sellaisia
henkiloita, jotka sopivat yrityksen luomaan palvelukulttuuriin, eika tehda palk-
kausta ainoastaan ansioiden perusteella. Palveluasennetta ei voi opettaa tay-
sin, mutta yrityksen tuotteet ja prosessit voidaan. Gerdt ja Korkiakoski (2016,
110) ovat listanneet nelja osa-aluetta, joihin on hyva kiinnittda huomioita rekry-
toidessa: uteliaisuus uuteen, kyky oivaltaa, kyky sitoutua ja sitouttaa seka paat-
tavaisyyteen. Juuti (2015, 20) nosti esille mielenkiintoisen ajatuksen henkilos-
tosta: vaikka yritys olisi luonut prosessinsa hyvin ja heidan tyontekijansa
noudattaisivat naita prosesseja ohjeiden mukaisesti ja nain hoitaisivat tyonsa
hyvin, ei se valttamatta asiakkaan nakokulmasta nayttaydy hyvana palveluna.
Henkilostolla tulee olla oikea asenne asiakaspalveluun ja asiakaskokemuksen
luomiseen. Ahvenainen ym. (2017, 62) ovat tiivistaneet asiakaskohtaamisen pe-
rusasiat kahdeksaan kohtaan: huomioi, kohtaa, kysy, kuuntele, ehdota, var-
mista, vahvista ja kiita. On siis merkityksellista, kuinka hyvin henkil0sto sisaistaa

nama perusasiat.



28

Jotta henkil0sto erityisesti asiakasrajapinnassa pystyy toimimaan yrityksen ar-
vojen ja tavoitteiden mukaisesti hyvan asiakaskokemuksen luomiseksi, tulee
heidan olla tietoisia yrityksen strategiasta. Erinomaisen asiakaskokemuksen
luomiseksi tulisi henkilostoa kannustaa tekemaan itsenaisia paatoksia seka ko-
keilemaan uusia asioita seka innovoimaan. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 111—
112.) Henkilosto tydskentelee jatkuvasti asiakasrajapinnassa, jolloin he ymmar-
tavat ja tietavat, mita asiakkaat tarvitsevat ja mitka toimintatavat ovat parhaita.
Jotta uusien tapojen kokeilu ja innovointi onnistuu, tulisi karsia turhaa hierar-

kiaa.

Fischer ja Vainio (2014, 16—17, 45—-46) nostavat esille ajatuksen siita, etta hen-
kiloston tulee myds hallita itsensa johtaminen, jotta asiakaskokemus saadaan
toteutettua mahdollisimman hyvin. ltsensa johtaminen vaikuttaa asiakaskoke-
mukseen henkiloston oman hyvinvoinnin kautta. Henkilostoa tulisi kannustaa
huippusuoritukseen, joka muodostuu kullekin hieman erilaiseksi. Huippusuori-
tuksen pohjalla on yksilon tahtotila, valinnat ja vastuu. Naiden saavuttamiseksi
yrityksen tulisi tukea tyontekijoita. Ahvenaisen, Gyllingin ja Leinon (2017, 77)
mukaan esimiesten ja johtajien tapa kohdella alaisiaan vaikuttaa suoraan asia-

kaskokemukseen.

Hyva henkilostokokemus ei tarkoita pelkkda hauskanpitoa ja henkilostoetuja. Se
ei tarkoita myoskaan sita, etta tyontekija on ensimmainen ja tarkein asiakas.
Keskeista henkilostokokemuksen luomisessa, ja sita kautta asiakaskokemuk-
sen luomisessa, on aiemmin mainittujen asioiden lisaksi yrityskulttuuri, tydym-
paristo ja teknologia. Yrityskulttuuri pitaa sisallddn muun muassa tydntekijan ar-
vostusta, yhteisollisyyden, monimuotoisuuden arvostamisen, ohjauksen ja
valmentamisen seka hyvinvoinnista huolehtimisen. Nama asiat liittyvat myos
tydymparistoon. (Korkiakoski 2019, 121-122, 124-125.) Taman hetken laaja
etatydsuositus ja etatyon tekeminen haastaa henkil6ston hyvinvointia ja sita
kautta my0Os hyvaa henkilostokokemusta. Korkiakoski (2019, 126) korostaa, etta
etatydssa on myos paljon etuja, mutta tyontekijan motivoiminen haasteellista ja
tyontekijat kokevat etaantyvansa yrityksesta ja tyoyhteisosta, mikali eivat paase

saanndllisesti kdymaan tyopaikallaan.
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Gerdt ja Korkiakoski (2016, 116, 118—-119) toteavat, ettd suomalaisten yritysten
genetiikkaan on kirjattu tarve rakentaa prosesseja, joka johtuu osittain siita, etta
kulttuurimme ja osaamisemme pohjautuu vahvaan tekniseen osaamiseen. Pro-
sessien rakentaminen kumpuaa yrityksen sisaisen tehokkuuden parantamisesta
eikd prosessit aina takaa hyvaa asiakaskokemusta. Syvalle juurtuneita proses-
seja on hankala kyseenalaistaa ja muuttaa. Prosessit ovat kylla tarpeellisia ja
oikein toimiessaan ne auttavat asioiden hoitamisessa. Naiden asioiden valille
tulisikin 10ytaa kultainen keskitie. Mydskaan prosessien puuttuminen ei ole vaa-
rin, se voi olla taysin tietoinen valinta. Gerdtin ja Korkeakosken mukaan tallai-
nen kultainen keskitie toimintamalleissa on seuraava:
- Yrityksen fokus ei ole sisaisissa prosesseissa vaan voimakkaasti ulos-
pain.
- Prosessit itsessaan eivat hoida asiakkaiden tarpeita, vaan asioiden hoita-
miseksi [0ytyy omistaja, joka aidosti haluaa auttaa asiakasta.
- Innovatiivisuutta tuetaan ja prosesseja uskalletaan kyseenalaistaa.
- Jokaisen tulisi tydskennella aika ajoin asiakasrajapinnassa tyotehtavista
rippumatta. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 116, 118-119.)

Korkiakoski (2019, 130) on esittanyt henkiléstokokemuksen mittaamisen mallin.
Hanen mallissaan mittaaminen tapahtuu eritasoilla. Malli on kuvattu ylGsalaisin
olevan kolmion avulla, jossa alimpana, kolmion karjessa on henkildsto, joka on
yritystasoinen avainmittari. Kolmion keskella on tydsuhde (ammattiryhmat),
jossa mitataan suositteluhalukkuutta, laaja-alaisuutta seka tyokavereita. Ylim-
pana kolmion pohjalla on erilaiset hetket tydsuhteessa (rekrytointi, koulutukset,
perehdytys, tauko, jne.). Tdman osa-alueen avainhetket ovat tyépaivan tunne,

rekrytointi ja perehdytys seka koulutus.

4 Asiakaskokemuksen toteutuminen

Ratkaisuja pohdittaessa on hyva tiedostaa, etta asiakkaat arvostavat eri ratkai-

suja. Asiakasryhmien tunteminen on elinehto hyvan asiakaskokemuksen luo-
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miseksi. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 49.) Koska asiakkaiden vaatimukset ja toi-
mintaymparistdo muuttuu jatkuvasti, on yrityksen pystyttava olemaan kettera ja

muuttamaan prosessejaan tarvittaessa nopeastikin.

Aluksi yrityksen lahtotaso on kartoitettava esimerkiksi nykytila-analyysin tai kit-
kattoman asiakaskokemuksen kautta. Taman jalkeen strategiassa on hyva ot-
taa huomioon asiakaskokemus. Kun suunnitelmat erinomaisen asiakaskoke-
muksen luomiselle on laadittu, voidaan lahtea toteuttamaan tehtyja

suunnitelmia.

4.1 Strategia ja asiakaskokemuksen suunnittelu

Kela on vuoden 2020 (Kela 2020a) strategiassa nostanut esille kolme tavoitetta:
- luottamus ja yhteistydn vahvistaminen
- asiakaskokemuksen kehittaminen
- tiedon liikkuvuus ja hyodyntaminen
Asiakaskokemuksen osalta Kela pyrkii selkeyttamaan palvelukokonaisuuksia
seka poistamaan asiakkaan tarvetta asioida. Hyvan asiakaskokemuksen hen-
gessa myos strategiaan on kirjattu, ettéa palvelupolkuja seka niihin kytkeytyvaa
tyota sujuvoitettaessa, mahdollistaa se resurssien kohdistamista niille asiak-

kaille, jotka tarvitsevat eniten apua.

Strateginen suunnittelu tulisi aloittaa tavoitteen asettamisesta. Taman jalkeen
valitaan keinot, joiden avulla tavoitteet ja strateginen asiakasarvo saavutetaan.
Taman jalkeen strategia jalkautetaan ja toteutetaan operatiivisesti. Lopuksi tu-
lee selvittda toimien seuraukset ja onko paasty asetettuihin tavoitteisiin, jonka
jalkeen voidaan pohtia uusia tavoitteita ja toimia. Asiakaskokemuksen johtami-
sessa keskeista on paitsi strateginen suunnittelu, myds operatiivinen johtami-
nen. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 40-41, 51.)

Asiakaskokemus tulisi huomioida myds yrityksen henkilostdjohtamisen strategi-
assa. Asiakaskokemusten laatuun ja niiden aikaansaamiseen vaikuttavat monet

asiat. Luonnollisesti keskeista on se, kuinka innovatiivisia tuotteet ja palvelut
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ovat. Henkil0ston tulee olla osaavaa, jotta he pystyvat ymmartamaan asiakkaan
tarpeet ja tyydyttamaan ne. Osaamiseen liittyy myos vuorovaikutustaidot, jotta
osaaminen pystytaan osoittamaan asiakkaille selkeasti, ymmarrettavasti ja miel-
lyttavasti. Henkiloston tulisi pystya sitouttamaan organisaation tuottamiin palve-
luihin. Sitoutumista tulee myos yllapitaa ja tassa edesauttaa muun muassa asi-
akkaille tuotettu mielihyva ja tyohyvinvointi. Tyohyvinvointi on itsessaan laaja
kasite, kuten myos sen vaikutukset, jotka ulottuvat aina tyontekijan omasta hy-
vinvoinnista yrityksen ja asiakkaan hyvinvointiin. Lisdksi henkildstdjohtamisen
strategiassa tulisi huomioida oikeudenmukaisuus ja eettisyys. (Juuti 2015, 64—
66, 125.)

Mikali yrityksessa ei ole huomioitu asiakaskeskeisyytta aiemmin, ei muuttamista
voida pitaa yksittaisena projektina, vaan sen tulee olla strateginen tahtotila,
jonka toteuttamiseksi tulee varata vuosia (Gerdt & Korkiakoski 2016, 33). Muu-
tos vaatii aikaa, malttia ja systematiikkaa. Johdolla on keskeinen merkitys muu-
toksessa: heidan tulee puhua asiakaskokemuksen tarkeydesta ja perustella sita
tasmallisesti seka konkreettisesti. Lisaksi asiakaskokemusta tulee johtaa oi-
keilla seka keskeisilla kasitteilla ja myos johdon tulee ymmartaa naiden kasittei-
den merkitys ja niiden valiset suhteet. Lisaksi tulee varmistaa, etta kaikilla asia-
kaskokemuksen kannalta keskeisilla henkildillda on yhteisymmarrys kasitteista ja
niiden valisista suhteista. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 123, 135.)

Erilaisia malleja muutokseen on olemassa. Vesterinen (2014) on luonut mallin,
jonka avulla yritys voi muokata toimintaansa. Mallin askeleet ovat: kuuntele
asiakasta, analysoi asiakaspalaute, osallista henkilosto ja toimi. Tama malli toi-
mii myds muihin muutoksiin. Gerdt ja Korkiakoski (2016, 32—-33) ovat laatineet
syvaluotaavamman nykytila-analyysin, josta on hyva lahtea konkreettisesti
suunnittelemaan kokonaisvaltaista asiakaskokemusta strategisen paatoksen-
teon jalkeen. Nykytila-analyysi tulisi tehda kolmella osa-alueella: omassa orga-
nisaatiossa, asiakkaiden parissa seka Kilpailuymparistdssa. Kuviossa 1 on esi-
telty, mitka osa-alueet vaikuttavat asiakaskokemuksen nykytila-analyysiin. Osa-
alueita voidaan painottaa eri tavoin, mutta jokaisesta tulisi olla ainakin jonkinlai-

nen nakemys.



32

Asiakkaat

‘ Kilpailuymparisto

Nykytila-
analyysi

Kuvio 1. Asiakaskokemuksen nykytila-analyysi (Gerdt & Korkiakoski 2016, 33).

Sisaisen kyvykkyyden osa-alueessa tulisi kdyda lapi seuraavat asiat: asiakasko-
kemuksen strateginen lahtokohta, johdon kyvykkyys seka johtamismalli, asia-
kasymmarrys, asiakaskokemuksen suunnittelu, mittarit ja itse mittaaminen seka
kulttuuri ja henkilosto. Asiakaskokemuksen strategiassa tulisi kuvata asiakasko-
kemuksen tahtotila; minkalaisen asiakaskokemuksen yritys haluaa tuottaa.
Asiakasymmarrys tarkoittaa sita, etta yrityksen tulee tietdd minkalaisia asiak-
kaita yrityksessa asioi, ja mista tama tieto on saatu. Asiakaskokemus tulisi li-
saksi sisallyttaa yrityksen avainmittareihin ja osaksi tarvittavia osa-alueita. Mitta-
rit voivat koskea joko koko yritysta tai vain asiakasrajapinnassa toimivia
henkiloita. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 34-36.)

Kun huomioidaan organisaation laajuus seka opinnaytetyon aihe, ei liene tarkoi-
tuksenmukaista kayda lapi koko Kelan tamanhetkista tilannetta. Kelan strate-
giseksi tavoitteeksi on kirjattu asiakaskokemuksen parantaminen seka proses-
sien sujuvoittaminen. Talle saralle ei ole aiemmin luotu prosessia tai selkeaa
suunnitelmaa, joka olisi tiedotettu henkildstolle. Henkilostolle painotetaan asia-
kaskokemusta seka asiakasnakokulmaa ja tama on myds johdon tahtotila.
Asiakasnakemysta pyritddn tuomaan esille aiemmin mainituilla Ratkaisutyon
mallilla seka Asiakaskohtaamisen periaatteilla. Kelan vuoden 2020 strategiaan
(Kela 2020a) on kirjattu, ettd erinomainen asiakaskokemus edellyttaa sita, etta
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tyontekijoilla on selkeda ymmarrys erilaisista asiakasryhmista ja kuinka yksilol-
listd palvelua tuotetaan eri kanavissa yhteistydssa muiden viranomaisten

kanssa.

Myos asiakkaiden kokemuksista juuri silla hetkella, on hyva rakentaa selkea na-
kemys. Yrityksen sisalla tulisi ymmartaa asiakkaiden ostopolku ja ostopaatds-
prosessi. Nain asiakaskokemuksen suunnittelu saadaan ohjattua oikeille rai-
teille. Ostoprosessin avaaminen helpottaa myos kilpailijoiden hahmottamista.
(Gerdt & Korkiakoski 2016, 37-38.)

Lahtotilanteen analysoimiselle on myos muita vaihtoehtoja. Nykytila-analyysin
sijaan tai sen ohella, voidaan lahtea arvioimaan mita ongelmia tai elementteja
yrityksen tulisi ratkaista, jotta se voisi rakentaa asiakkaille kitkattoman asiakas-
kokemuksen (Gerdt & Korkiakoski 2016, 38). Kuviossa 2 on esitetty mitka asiat

vaikuttavat kitkattoman asiakaskokemuksen syntyyn.

Sidosryhmat

Kitkaton
kokemus

Kuvio 2. Kitkattoman asiakaskokemuksen elementit (Gerdt & Korkiakoski 2016,
39).

Tyo tulee aloittaa sidosryhmista ja siita, mita he puhuvat. Nain saadaan selville
tietoa mita yrityksen ulkopuolella tapahtuu ja pystyyko yritys vastaamaan ulko-
puolelta tuleviin yhteydenottoihin. Keskustelun seuraamiseksi tulee yrityksen
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voida kohdata asiakkaat heidan valitsemissaan kanavissa kanavariippumatto-
masti. Haastavin osa-alue on asiakaskokemuksen personointi muualla kuin
henkilokohtaisissa kohtaamisissa. Nykypaivana asiakastietoja tulee kerata yha
enemman ja reaaliaikaisemmin asiakaskokemuksen kehittamiseksi. Sisaisia
tyokaluja tulee kehittaa siten, etta haastavatkin asiakastilanteet voidaan rat-
kaista asiakasta tyydyttavasti. Tama edellyttaa esimerkiksi asiantuntijoiden no-
peaa hyddyntamista. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 38—40.)

Molemmissa edelld mainituissa malleissa on tarkeaa, etta prosesseja ja nykyti-
laa katsotaan kriittisesti ja niihin uskalletaan tehda muutoksia. Kun asiakaskoke-
muksen nykytila on saatu selville, voidaan lahtea suunnittelemaan toteutusta.
Suunnittelussa tulee huomioida, etta asiakas johtaa ostoprosessia ja yha use-
ampi asia hoidetaan verkossa itsenaisesti (Gerdt & Korkiakoski 2016, 127—
129). Jotta tuloksiin voidaan suhtautua kriittisesti, tulee lahtétila analyysille olla
maaritelty oikein. Valtaosa asiakkaiden tarpeista ja odotuksista liittyy arkipaivai-
siin asioihin. Mikali omaa liiketoimintaa ja sen tarjoamia asiakaskokemuksia ei
voida tarkastella avoimen kriittisesti, syntyy sokea piste. Taman vuoksi on hyva,
jos palvelun suunnitteluun ja ideoiden arviointiin otetaan taustoiltaan erilaisia

henkil6ita, yrityksen osa-alueilta ja asiakkaita. (Juuti 2015, 22—-23.)

Tarkea suunnittelun tydkalu on suoritetut mittaukset ja niistd saadut tulokset.
Kun kehitetaan asiakaskokemusta, liittyy se aina tehokkuuteen, helppouteen tai
tunteeseen. Mittarit tulisikin valita naiden kokemusten pohjalta. Myds kanava,
jossa mittaukset suoritetaan, tulee miettia tarkkaan, koska se vaikuttaa kysy-
mykseen. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 162, 164.)

Asiakaskokemusta voidaan mitata erilaisin keinoin. Loytana ja Kortesuo (2011,
188-189) ovat jaotelleet naita keinoja passiivisiin ja aktiivisiin keinoihin (kuvio
3). Jaottelu on tapahtunut sen mukaan, onko asiakas ollut aloitteellinen palaut-
teen annossa vai onko sita kysytty yrityksen toimesta asiakkaalta. Passiivisen

palautteen antamista helpottaa, mikali palautteen antaminen on tehty helpoksi.
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Oli palautteen keraamisen muoto mika tahansa, tulee palaute dokumentoida jat-
kokayttda varten. Palautteiden keraamisella ei kuitenkaan ole merkitysta, mikali

niita ei aiota hydédyntaa asiakaskokemuksen parantamiseksi.

¢ Spontaani palaute

Pa SSI IVISet e Palautelomakkeet/-laatikot
keinot

* Reklamaatioiden analysointi
¢ Sosiaalisen median seuranta

e Asiakastyytyvaisyystutkimukset

A kt| |V| S et e Asiakaspaneelit/Fokus-ryhmat

* Biometriset mittaukset

ke | n Ot e Mystery Shopping -tutkimukset
e Jatkuvat palautekyselyt eri kosketuspisteissa

Kuvio 3. Asiakaskokemuksen mittaamisen keinot.

Korkiakoski (2019, 75) puolestaan jakaa asiakaskokemuksen mittaamisen eri
tasoihin. Han kuvaa tasoja kolmion avulla. Kolmion pohjalla suurimpana osa-
alueena on asiointi (kosketuspisteet), jossa mitataan tehokkuutta, helppoutta,
tunnetta ja asian saamista kerralla kuntoon. Kolmion keskivaiheilla on asiakas-
suhde, jossa mitataan suositteluhalukkuutta, brandin preferointia, laaja-alai-
suutta seka asiakkaan etaisyytta. Kolmion karjessa on yritys, joka tarkoittaa yri-

tystasoisen laskennallista avainmittaria.

Mittaaminen on valttamatonta, jotta asiakaskokemusta voidaan johtaa. Mittarit
tulisi asettaa siten, ettd ne mittaavat keskeisia asioita, kuten asiakastyytyvaisyy-
den, kasvun seka kannattavuuden kannalta tarkeimpia kosketuspisteita. Lisaksi
mittareiden tulisi motivoida tydntekijoitd. Loytanan ja Kortesuon (2011) mittarei-
den lisaksi myds seuraavat mittarit voivat toimia hyvina mittareina: responsiivi-
suusmittarit, asiakkaan kokema vaiva, asiakkaan kokemat tunteet, palvelun

laatu ja eri asiointikanavien onnistuminen. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 231—
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235.) Kelassa muun muassa kerataan asiakaspalautteita toisaalta asiakkaalta

itseltdan mutta myos henkilostolta pyydetaan kehitysehdotuksia.

4.2 Asiakaspolun muodostuminen ja sen merkitys

Asiakaspolku on prosessi, jonka asiakas kay lapi tiedon etsimisesta ostopaatok-
seen ja aina palvelun tai tuotteen kayttoon, tukipalveluihin ja uusintaostoon asti.
Erityisesti organisaatioiden, joiden palvelut ovat monikanavaisia, tulisi aloittaa
palveluiden rakentaminen asiakkaan ostopolkua ja siita syntyvaa kokemusta
tarkastelemalla. Taman jalkeen tulisi pohtia, yhtenevatko asiakkaan polku ja yri-
tyksen prosessit seka rakenteet. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 131-132.) Asiakas-
polkukartoituksessa kuvataan kaikki asiakasnakokulmasta tapahtuneet koske-
tuspisteet. Asiakaspolun vaiheistuksessa asiakaspolku jaetaan erilaisiin
vaiheisiin. Taman avulla tunnistetaan millaisia ajatuksia, tunteita ja tekemista eri
vaiheissa on ja miten ne vaikuttavat ja voivat vaihdella eri asiakasryhmien va-
lilla. Asiakaspolkukartoitus ja asiakaspolun vaiheistus ovat tyokaluja asiakasko-

kemuksen operatiiviseen toteuttamiseen. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 205.)

Suunnitelmia laadittaessa tulee huomioida ostopaatosprosessi, joka poikkeaa
asiakaspolusta. Prosessi mukautuu eri yrityksille hieman erilaiseksi, mutta yhta-
laisyyksia kuitenkin loytyy. Kaikki prosessit alkavat silla, etta ostajalle syntyy
tarve, joka taytyy tayttaa. Usein markkinointi ohjaa asiakasta antamalla lisatie-
toa tuotteista ja maarittelemalla asiakkaan tarvetta. Prosessissa on kolme vai-

hetta, joissa ostaja tarvitsee ja etsii lisatietoa. (Sweezey 2013.)

Asiakaspolku on aarimmaisen tarkeaa ymmartaa. Kun ostoprosessi on aiemmin
jo ymmarretty, voidaan pohtia, missa kanavissa ja missa vaiheissa asiakas ha-
luaa olla vuorovaikutuksessa. Nykyaan asiakkaat haluavat asioida moni-
kanavaisesti. Asiakaspolkua voidaan pohtia esimerkiksi seuraavien kysymysten
kautta: Nayttavatko sisaiset prosessit samalta kuin asiakkaan ostopolku? Teh-

daanko yrityksen sisalla yhteisty6ta? Olemmeko tavoitettavissa niissa kana-
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vissa, joissa asiakas haluaa asioida? Liikkuuko tieto riittavan nopeasti? Perus-
tuuko asiakaspolku tutkimukseen vai sisaiseen tydhon? (Gerdt & Korkiakoski
2016, 50-52.)

Kelassa tavanomainen asiakaspolku alkaa usein joko siita, etta asiakas etsii
itse tietoa verkosta tai on yhteydessa Kelan asiakaspalveluun, koska on mah-
dollisesti kuullut etuudesta, jota voisi saada. Joskus asiakkaat ovat suoraan yh-
teydessa asiakaspalveluun tiedustellakseen mita etuutta han voisi mahdollisesti
saada tilanteessaan. Asiakas jattda hakemuksen seka liitteet joko sahkdisesti
tai paperisena. Taman jalkeen, tilanteesta riippuen, asiakas saa suoraan paa-
toksen tai haneen seka mahdollisesti sidosryhmiin ollaan yhteydessa jopa
useita kertoja, ennen hakemuksen ratkaisua. Lopulta asiakas on mahdollisesti
yhteydessa asiakaspalveluun paatoksesta tai jattaa valituksen paatdksesta, jol-

loin prosessi alkaa alusta.

Juuti (2015, 24—-25) kuvaa monikanavaisen yrityksen asiakaskokemuksen muo-
dostuvan neljasta osa-alueesta, poiketen Sweezeyn kolmen vaiheen mallista.
Juutin mallissa vaiheet ovat lahtdtila, ennen ostosta, ostotapahtuma ja oston jal-
keen. Lahtotila sisaltaa asiakkaan asenteet ja ennakko-odotukset palvelua seka
yritysta kohtaan. Asiakas altistuu ennen ostosta yrityksen markkinoinnille ja
viestinnalle. Hanen on kuitenkin tehtava viela lopullinen valinta ostoksen teke-
misesta, jonka jalkeen seuraa ostotapahtuma, joka pitaa sisallaan varsinaisen
kanssakaymisen yrityksen kanssa. Oston jalkeen asiakas ja yritys jatkavat kom-

munikointia neuvonnan, reklamaatioiden ja uusintaostojen muodossa.

Kela poikkeaa perinteisesta yrityksesta monin tavoin. Kela on valtion organisaa-
tio, joka tarjoaa palveluja (paasaantdisesti maksaa erilaisia etuuksia), jotka on
maaritelty lailla. Muut organisaatiot eivat naita tehtavia voi hoitaa. Taydentavia
palveluita on saatavilla, kuten tyéttdmyyskassojen ansiosidonnainen paivaraha
tai vakuutusyhtididen terveysvakuutukset. Kaikki eivat kuitenkaan halua naita
palveluja ostaa ja toisaalta kaikkien palvelujen osalta ei ole mahdollista hankkia
tata taydennysta. Nain ollen asiakkaalla ei valttamatta ole vaihtoehtoja, minka

tahon puoleen kaantyy ja kilpailua ei ole. Lisaksi Kela poikkeaa perinteisesta
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yrityksesta siina, etta palvelua tarjottaessa, siita ei pyydeta silla hetkella asiak-
kaalta rahaa. Toki kukin maksaa Kelan palveluista veroina, mutta perinteista

maksuprosessia ei ole.

Usein Kelan puoleen kaannytaan siind vaiheessa, kun elamantilanne on jo
muuttunut tai on vasta muuttumassa. Asiakas voi kysya Kelasta apua elamanti-
lanteensa useiden kanavien kautta. Henkilokohtaista palvelua saa sahkoisen
asiointipalvelun, puhelinpalvelun ja toimiston kautta. Yleisempaa neuvontaa saa
edelld mainittujen kanavien lisdksi sosiaalisesta mediasta, Kelan verkkosivuilta
itse lukemalla, kysymalla Kysy Kelasta-palstalta tai chattirobotilta. Kelan vuoden
2020 strategiassa onkin mainittu, etta palveluita pyritaan tarjoamaan asiakas-
lahtbisesti seka digitaalisesti. Joitain prosesseja automatisoidaan, mutta muu-

toin prosesseja pyritdan sujuvoittamaan.

Talla hetkella Kelan prosessit ja asiointi Kelassa voidaan kokea asiakkaiden ta-
holta haasteellisena. Asiakkaat voivat toisaalta asioida useita eri kanavia pitkin
ja etsia itse tietoa Kelan verkkosivuilta, mika voi helpottaa asioimista. Tiedon
omatoiminen etsiminen voi olla haasteellista valtavan tiedonmaaran vuoksi. Asi-
oita on haasteellista kuvata yksinkertaisesti, kun taustalla toimintaa ohjaavat lait
ja niiden monet kiemurat. Lisaksi erilaisia elamantilanteita on valtavasti ja
useimpiin naihin tulisi voida antaa tietoa jo verkossa. Vaikka asiakkailla on
useita kanavia, joissa olla yhteydessa Kelaan, ei asiakaskokemus voi olla erin-

omainen, mikali nama kanavat eivat keskustele keskenaan.

5 Opinnaytetyon menetelmalliset valinnat

Tutkimus on mahdollista toteuttaa usealla tavalla. Potentiaaliset lahestymistavat
ovat tapaustutkimus seka toimintatutkimus. Toimintatutkimus osallistaa osapuo-
lia ratkaisemaan yhdessa ongelman ja saamaan aikaan muutosta. Tutkimuk-
sella on tarkoitus etsia vastauksia kaytannon ongelmiin ja siina keskitytaankin

siihen, kuinka asioiden tulisi olla. Tavoitteena onkin muuttaa nykyista todelli-
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suutta. Toimintatutkimukselle tyypillisia piirteita ovat ongelmakeskeisyys, tutki-

jan ja tutkittavien aktiivinen rooli muutoksessa seka heidan valinen yhteistyo ja

toimintatutkimuksesta voidaankin kayttaa myos termia osallistava kehittaminen.
(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 58.)

Tapaustutkimuksen tarkoituksena on tuottaa uusia kehittamisehdotuksia ja -ide-
oita. Tutkimuksen kohde voi olla esimerkiksi yritys tai sen osa, palvelu tai tuote.
(Ojasalo ym. 2014, 52.) Tarkoituksena on kayttaa monipuolisia ja eri menetel-
milla hankittuja tietoja. Lahestymistapa ei rajaa menetelmavalintoja vaan siihen
sopii yhta hyvin kvantitatiiviset kuin kvalitatiivisetkin tiedonkeruumenetelmat.
(KvaliMOTYV 2020.) Se tuottaa tietoa nykyajassa tapahtuvasta ilmiésta ja sen to-
dellisesta tilanteesta ja toimintaymparistosta. Pyrkimyksena onkin tuottaa syval-
lista ja yksityiskohtaista tietoa tutkittavasta tapauksesta. Talla tavoin saadaan
kokonaisvaltaisen realistinen nakemys kehittamisen kohteesta. Tutkimuksen
kohteita on vahan. (Ojasalo ym. 2014, 52-53.)

Toimintatutkimus mahdollistaisi todennakdisesti useamman ihmisen vaikutus-
mahdollisuudet menetelmien kehittamiseen. Kuitenkin haasteena voi olla aika-
taulu, toteutus seka toisaalta opinnaytetyon paisuminen tarpeettoman suureksi.
Tapaustutkimus sopii lahestymistavaksi tdahan opinnaytetyohon kaikkein parhai-
ten. Se ei ole aivan niin osallistava, kuin toimintatutkimus, mutta toisaalta sen
painopiste on vahvasti kehittamistydssa. Kuitenkin tapaustutkimuksellakin saa-
daan osallistettua ihmisia opinnaytetyohon ja saatua heidan nakdokulmansa

esiin.

Tutkimusmuotoina on mahdollista valita kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus
tai kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Jotta opinnaytetyohdn saadaan mah-
dollisimman laaja otanta ja mahdollisimman monen ihmisen nakemys, olisi tutki-
musmuotona parasta kayttaa kvantitatiivista tutkimusta. Tutkimusaineistoa olisi
mahdollista kerata kyselylomakkeella, systemaattisella havainnoinnilla tai val-
miita rekistereita ja tilastoja kayttamalla (Vilkka 2015, 94). Aiheesta ei ole kay-
tettavissa valmista tilastoa tai aineistoa eika nain laajaa joukkoa ole mahdollista
havainnoida, joten tutkimusaineisto tulisi kerata kyselylomakkeella. Koska opin-

naytetyon tarkoituksena on selvittaa, millaisia ongelmia ja kehittdmiskohteita
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prosesseissa on, olisi kysymysten asettelu ja niihin vastaaminen haastavaa. Li-
saksi Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara (2009, 205) toteavat haastattelun olevan
hyva menetelma, mikali halutaan selventaa tai syventaa saatavia vastauksia.
Naiden seikkojen vuoksi paadyttiin laatimaan tutkimus kvalitatiivisia menetelmia

kayttaen.

Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on saada esille ihmisen omasta todellisuu-
desta koetut kuvaukset. Nama kuvaukset pitavat sisallaan asioita, joita ihminen
pitaa tarkeina. (Vilkka 2015, 118.) Tutkimusaineisto kootaan luonnollisista, to-
dellisista tilanteista ja tietoa hankitaan kokonaisvaltaisesti (Hirsjarvi ym. 2009,
164). Laadullisen tutkimuksen toteuttamisen menetelmia ovat lomakehaastat-
telu, teemahaastattelu seka avoin haastattelu. Lomakehaastattelussa luodaan
etukateen lomake, jonka perusteella haastattelu suoritetaan. Teemahaastatte-
lussa asetetaan etukateen keskeiset aiheet tai teemat, joita kasitellaan vapaam-
min haastattelussa. Avoimessa haastattelussa dialogille ei rakenneta etukateen
pohjaa, vaan tutkimusaiheesta voidaan keskustella vapaasti haastateltavan ha-
luamista nakdkulmista. Talldin haastattelut tulee toteuttaa useaan kertaan.
(Vilkka 2015, 123-124, 126.)

Toteutusmuodoksi talle opinnaytetydlle valittiin teemahaastattelu. Teemahaas-
tattelu antaa vapaammat kadet ja mahdollisuuden laajemmalle keskustelulle
kuin lomakehaastattelu, mutta toisaalta luo kaikille haastatteluille pohjan (liite 1
ja 2), jonka mukaan edetaan vapaasti. Nain kaikissa haastatteluissa on yhtalai-
syyksia, mutta puolittaisen vapauden perusteella kukin keskustelu voi saada

omat piirteensa haastateltavan omien nakodkulmien ja ajatusten myota.

Haastattelu voidaan toteuttaa yksilo-, pari- tai rynmahaastatteluna. Ryhmahaas-
tattelu on toimiva haastattelumuoto, mikali haastateltavaa ryhmaa on tarpeen
kontrolloida tai antaa haastateltaville tukea henkisesti tai muistinvaraisissa asi-
oissa. Parihaastattelu on yksi alamuoto ryhmahaastatteluille, joten siind patevat
pitkalti samat ohjeet kuin ryhmahaastatteluun. Pari- ja ryhmahaastattelut sopivat
esimerkiksi lasten haastatteluun tai kulttuurillisia asioita tutkittaessa. (Hirsjarvi
ym. 2009, 210-211.) Kun otetaan huomioon tutkittava aihe ja haastateltavien

ominaisuudet, ei pari- tai ryhmahaastattelua mielletty parhaaksi tavaksi taman
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opinnaytetyon toteuttamiseksi. Vaikka haastateltava voisi saada tukea toisesta
henkilosta, on saatava hyoty todennakoisesti pieni. Lisaksi yksilohaastattelulla
saadaan tuotua esille toisista riippumattomia nakokulmia seka luotua vapaampi

ilmapiiri keskustelulle ja omien mielipiteiden seka nakdkulmien esittamiselle.

Haastatteluihin valittiin kolme ratkaisuasiantuntijaa seka kolme palveluasiantun-
tijaa. Lisaksi haastateltiin yhta esimiesta seka ratkaisukeskuksen etta yhteys-
keskuksen puolelta. Haastatteluun osallistuminen perustui vapaaehtoisuuteen.
Vapaaehtoisuus osaltaan edesauttoi kehittamiskohteiden |6ytamista, kun haas-
tatteluun hakeutui asiasta kiinnostuneita henkiloita. Vapaaehtoisia ilmoittautui
lopulta enemman kuin oli tarve, joten ilmoittautuneista arvottiin lopulliset haasta-
teltavat, jotta haastattelijan ennakkokasitykset ja -odotukset eivat vaikuttaisi lop-
putulokseen. Haastattelut suoritettiin sahkdisesti viestintasovellusta kayttaen.

Haastattelut nauhoitettiin haastateltavien luvalla ja lopuksi ne litteroitiin.

6 Tutkimuksen tulokset

Tutkimuksen tulokset esitellaan hieman teemahaastattelurungoista (liite 1 ja 2)
poiketen tiivistaen saadut tulokset kokonaisuuksiksi. Tuloksissa pyritaan vastaa-
maan tutkimuskysymykseen siita, kuinka sisaista yhteistyota olisi mahdollista
kehittaa.

Haastattelun alussa kerattiin muutamia perustietoja. Haastateltavat olivat ial-
taan 27-52-vuotiaita. Haastateltavien tyoura Kelassa vaihteli 2,5 vuodesta 25
vuoteen. Haastatelluista ratkaisuasiantuntijoista kaikki olivat olleet ennen etuus-
puolelle siirtymista tdissa joko Kelan puhelinpalvelussa tai asiakaspalvelussa.
Paasaantoisesti henkilot, jotka olivat vanhempia ja joilla oli pidempi Kela-ura,
pystyivat tunnistamaan ja sanoittamaan kehittamiskohteita. Henkilot, joilla on ly-
hyempi Kela-ura, eivat pystyneet samalla tavalla tunnistamaan kehittdmiskoh-
teita, mutta niita kuitenkin nousi esille haastatteluissa. Lisaksi henkil6t, joilla ol
kokemusta seka asiakaspalvelusta Kelassa etta etuuskasittelysta, pystyivat mo-

nipuolisesti analysoimaan tilannetta ja nakemaan kokonaiskuvan.



42

6.1 Ohjeistukset tyon taustalla seka kouluttautuminen

Kysyttaessa, ovatko haastateltavat tietoisia siitd, mista tyontekijoille luodut oh-
jeistukset tulevat, kaikki mainitsivat keskeisena tekijana olevan lait ja asetukset.
Kaikille ei kuitenkaan ollut selvaa, tuleeko joku ohjeistus laista vai onko ohjeis-

tus Kelan itsensa laatima.

Hallintolain mukaiset velvollisuudet olivat suurimmalle osalle termina tuttuja,
vaikka kukaan ei suoraan nimennyt naita, mutta tunnistivat niita kysyttaessa.
Osa palveluasiantuntijoista ei ollut kuullut esimerkiksi ratkaisuasiantuntijoille
keskeisesta maaraajan asettamisesta, joka tulee hallintolaista. Eras ratkaisu-

tyontekija nosti esille puhelinpalvelun hyvat koulutukset ja perehdytyksen.

Omaan tyohon liittyvat velvollisuudet olivat kaikilla ainakin paapiirteittain selvia,
vaikka niita ei osattu yhdistaa suoraan lakeihin. Velvollisuudet olivat tulleet tu-
tuksi Iahinna tyonantajan laatimien ohjeistusten kautta. Muutama haastateltava
nosti esille sen, etta tydnantajan ohjeistukset laatii lain ammattilaiset, jonka

myota ohjeiden oikeellisuuteen ja kattavuuteen luotetaan.

Muutama asiakaspalvelussa tyoskennellyt henkild kertoo itse lukeneensa lakeja
verkosta selvittaakseen jotain asiaa, johon asiakas on halunnut vastauksen.
Eras haastateltava kertoi ndiden hetkien olevan kiusallisia, kun ei ole osannut
vastata asiakkaalle, mihin joku ohjeistus tai paatos perustuu. Toisaalta haastat-
teluissa nostettiin esille se, etta tyontekijdiden persoona tai tyopaikan kulttuuri
on sellainen, etta ohjeita noudatetaan tarkasti, varotaan ohjeista poikkeamista
ja vaarin tekemista seka muiden tyotehtaviin puuttumista tai niiden tekemista,
ettei aiheuteta pahennusta. Lisaksi ohjeistukset koettiin byrokraattisiksi seka
tarkoiksi. Ne koettiin myos paikoittain joustamattomiksi ja niihin kaivattaisiin niin

sanottua maalaisjarkea.

Lakeihin ja niista muodostuviin velvollisuuksiin ei haastateltavien mukaan juuri-
kaan ollut koulutettu tai perehdytetty toihin tullessa tai tyduran aikana. Muutama
ratkaisutyontekija mainitsi olleensa koulutuksessa, jossa oli lahinna sivuttu tyo-

hon kuuluvia velvollisuuksia. Yksi haastateltava kertoi ymmartaneensa tyon
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ohessa suoritettuihin opintoihin sisaltyvan lakikurssin avulla mihin asiat pohjau-
tuvat.

Et aika pitkaan mun mielesta taalla Kelassa saa teha toita silleen,
ettei jotenkin tarvii olla tietonen, tai pitais varmaan olla, mut kun
kaikki ohjeistukset ja muut tulee niin suoraan, etta niihin vaan
luotetaan. Et ei tarvii tavallaan ite olla niista silla tavalla tietoinen,
mutta kylla sitten kun niista on tai tietaa mita niissa on niin kylla ne
on aika avaavia on tasta, tai siina oivalsi niilla kursseilla aika monia
asioita sit siita et miks joku asia tehaan jollakin tavalla. Mut ei
minusta tassa vaikka perehdytyksessa tai missaan niin hyvin vahan
minusta kaydaan niita taustoja. - Ratkaisutyontekija

Koulutukset itsessaan koettiin riittaviksi ja laadukkaiksi, mutta haastateltavat
nostivat esille, etta olisi hyva, jos keskusten valilla tapahtuisi ristiin koulutta-
mista, jolloin asiakaspalvelulle tarkoitettuja koulutuksia pidettaisiin myos etuus-
puolelle ja painvastoin. Asiakaspalvelussa talla hetkella tyoskentelevat tai aiem-
min tyoskennelleista haastateltavista valtaosa mainitsi kayttaneensa tyonsa
tukena ratkaisupuolen ohjeita, jotka ovat yksityiskohtaisempia kuin asiakaspal-
velun ohjeet samasta asiasta. Lisaksi useat nostivat esille asiakkaiden yksityis-
kohtaiset ja valilla jopa haastavat kysymykset seka oman osaamisen kehittami-

sen.

Taman tiimoilta haastateltavat kaipasivat varsinkin isompiin etuusmuutoksiin sy-
vempaa kouluttamista. Toisaalta nahtiin hyvana, etta etuuspuolelle koulutettai-
siin asiakaspalvelun koulutuksia, esimerkiksi kuinka kohdataan haastava asia-
kas tai kirjoitetaan hyva yhteydenotto. Tassa yhteydessa nostettiin myos esille
ristiin kouluttamisen merkitys yhteistydlle: kun ymmarretaan toisen tyéta parem-
min yhteisten koulutusten kautta, ymmarretaan miten eri asiat nayttaytyy toisen

tyossa ja sita kautta ymmarretaan myos toisen tyota.

Seka palveluasiantuntijat etta ratkaisutyontekijat kokivat, etta asiakaspalvelun
tydntekijoilla on laajempi osaaminen eri etuuksista. Eras haastateltava nosti
esiin huolen siita, kuinka Kelan ulkopuolelta rekrytoitu toimeentulotuen etuus-
kasittelija pystyy sisaistamaan itsenaisesti ilman koulutusta kaikki Kelassa ole-
vat etuudet seka niiden vaikutukset toisiinsa ja erityisesti toimeentulotukeen.
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Ohjemuutoksissa perassa pysyminen koettiin paikoin haastavana. Tahan vai-
kuttaa negatiivisesti mahdolliset poissaolot ja koulutusmuoto. Koulutusten toteu-
tusmuodosta nousi esille sellainen eroavaisuus, etta ratkaisutyontekijoille jarjes-
tetyt koulutukset ovat paasaantoisesti livekoulutuksia ja palveluasiantuntijoille
nauhoitteita. Palveluasiantuntijat nostivat esille tarpeen tehda tarkentavia kysy-
myksia, joita pelkkia nauhoituksia tai materiaaleja lukemalla ei voi tehda. Itse-
opiskelu ei myodskaan sovi kaikille. Lisaksi koulutukset koettiin todella tiiviiksi,
niin hyvassa kuin pahassa. Myos kertauskoulutuksia kaivattiin aiemmin opituista

asioista tukemaan omaa asiantuntijuutta.

6.2 Asiakaskokemuksen nakyminen omassa tyossa

Kun haastatteluissa keskusteltiin asiakaskokemuksesta, kaikki haastateltavat
pystyivat jollain tasolla kuvaamaan mista asiakaskokemus muodostuu. Paa-
saantoisesti esimiehet pystyivat paremmin kuvaamaan asiakaskokemuksen
ulottumisen myos muihin toimintoihin, kuin asiakasrajapinnassa tyoskenteleviin,
mutta muutama tyontekijakin kuvasi myos muiden kuin asiakaspalvelun vaikut-
tavan asiakaskokemukseen. Kaikki ymmarsivat olevansa tarkea osa asiakasko-
kemuksen muodostumista, erasta palveluasiantuntijaa lainatakseni: "Kylla mina
uskon, etta kaikki paivittain tekee tyota sen eteen, etta asetutaan ja ymmarre-

taan asiakkaan tilannetta.”

Ratkaisutydntekijat mainitsivat voivansa vaikuttavaa asiakaskokemukseen

muun muassa hyvin perustelluilla paatoksilla, asiakaspuheluihin valmistautumi-
sella, asiakkaiden ohjaamisella paatoksilla seka kayttamalla paatoksissa selko-
kielta. Palveluasiantuntijat nostivat esille asiakaspalvelussa onnistumisen seka
jonotusajat. Esimiehet taydensivat tata listaa silla, etta kiire ei saa nakya asiak-

kaalle.

Asiakaskokemuksen Kelassa koettiin olevan hyvalla tasolla. Kysyttaessa kehit-
tamiskohteita mainittiin kiire, paikoin pitkat kasittely- ja jonotusajat, tavoitetta-
vuus, viestimisen selkeys seka osittain erilaiset toimintatavat eri paikkakuntien

valilla. Pitkan tyduran Kelassa eri tehtavissa tehnyt haastateltava kritisoi myos
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asiakaspalveluun asetettuja puhelutavoitteita. Hanen kokemuksensa mukaan
mita pidempaan asiakaskohtaaminen kesti, sita parempi asiakaskokemus oli.
Toisaalta eras haastateltava nosti esille sen seikan, etta asiakkaan oma odotus
hakemuksen lopputuloksesta ja todellisuus eivat valttamatta kohtaa, mika vai-

kuttaa asiakkaan asiakaskokemukseen negatiivisesti.

Asiakaskokemuksessa ja asiakaspolun ymmartamisessa asiakaspalvelussa
tydskennelleet ratkaisutyontekijat nakivat positiivisena puolena, etta he ovat
tydskennelleet sekd asiakaspalvelussa etta ratkaisupuolella. Nain he ovat nah-
neet seka etuus- ja palvelukenttaa laajemmin. My0s yleisesti tyontekijoiden kou-
lutuksen ja historian nahtiin vaikuttavan asiakaspolun ymmartamiseen. Seka
ratkaisutyontekijat ettd palveluasiantuntijat kokivat yhteistydn puutteen ja toisen

tydn ymmartamattomyyden vaikuttavan asiakaskokemukseen negatiivisesti.

Haastateltavat kokivat, etta Kelan tyontekijat pyrkivat asettumaan asiakkaan
asemaan hanen asioitaan kasitellessaan tyotehtavasta riippumatta. Molemmat
haastatellut esimiehet kokivat, ettd asiakkaan asemaan asettuminen riippuu pit-
kalti tyontekijan persoonasta: toiset toimivat konemaisemmin ja toiset ovat em-
paattisia. Toisaalta naissa haastatteluissa nousi esille ajatus siita, etta Kelaan
taytyy suurten hakijamaarien vuoksi haluta t6ihin ja tyontekijan ominaisuuksien
tulee olla sopivat. Tama tarkoittaa kaytannossa sita, etta tydntekijoilla taytyy olla

halu auttaa asiakkaita.

6.3 Sisainen yhteistyon nykytila ja toisen tyon ymmartaminen

Kaikki haastateltavat, niin toimihenkil6t kuin esimiehet, toivat esille sen, etta yh-
teistyota keskusten valilla tulisi olla paljon enemman, kun nyt yhteisty6 on lahes
minimissa. Palveluasiantuntijoille on hieman epaselvaa, voiko ratkaisutyonteki-
jaan ottaa yhteytta ja toisaalta heille ei ole annettu selkeita kanavia, joilla ottaa
yhteytta. Heidan mukaansa aiemmin yhteydenottaminen on ollut kiellettya, silla
perusteella, etta ratkaisutydntekijoille on haluttu antaa tyérauha. Tama ajatus

nousi esille kaikilta haastatelluilta toimihenkil6ilta. Talla hetkella puhelinpalve-
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lussa tydskentelevat nostivat esille sen, etta nykyaan ilmapiiri on vapautuneem-
paa ja jotkut esimiehet jopa kannustavat ottamaan yhteytta ratkaisutyontekijaan,
mikali toimihenkilo kokee taman tarpeelliseksi. Virallisesti tasta ei kuitenkaan

ole ohjeistusta ja se tuntui toimihenkildista hammentavalta.

Yhteydenottaminen koettiin tarpeelliseksi esimerkiksi tilanteissa, joissa asiakas
soittaa puhelinpalveluun ja haluaa taydentaa hakemustaan tai puhelussa nou-
see esille muita tarkeita asioita. Tallaisissa tilanteissa yhteytta voidaan ottaa
vain, mikali hakemus- tai muu tyo on jo jollain ratkaisutyontekijalla kasittelyssa.
Muussa tapauksessa on mahdollisuutena vain kirjata yhteydenotto. Kysyttaessa
palveluasiantuntijoilta onko yhteydenottamiselle ratkaisutyontekijaan ollut tar-
vetta, he kertovat, ettd satunnaisesti. Keskusteluissa nousi esille, etta on tilan-
teita, joissa palveluasiantuntija ei ole osannut vastata asiakkaan kysymykseen
ja on yrittanyt selvittaa vastausta asiakaspalvelun taustatuesta, mutta taustatu-
kikaan ei ole osannut vastata asiakkaan kysymykseen, jolloin paadytaan luo-
maan ratkaisupuolelle toimeksianto asian selvittamiseksi. Tallaisissa tilanteissa
koettiin hyvaksi, etta palveluasiantuntijoilla olisi suora linkki ratkaisupuolelle,
josta voisivat selvittaa asiaa ja nain saada asiakkaalle suoran vastauksen eika
toimeksiantoa tarvitsisi tehda. Toisaalta nostettiin esille, etta naissa tilanteissa
taustatuki voisi olla yhteydessa esimerkiksi ratkaisupuolella toimivaan etuus-

neuvontaan, jolloin asia selvidisi eika toimeksiantoa tarvitsisi tehda.

Yksi haastateltava nosti esille, etta ratkaisutyontekijat jonkun verran ovat otta-
neet haneen yhteytta asiakkaan asioissa hanen tydskennellessa puhelinpalve-
lun asiakasvastaavapalvelussa. Han koki nama yhteydenotot hyodyllisina, jos-
kin niita tuli kaiken kaikkiaan vahan. Toinen haastateltava totesi, ettd matalan
kynnyksen lupa lahestya puolin ja toisin lisaa luottamusta ja ymmarrysta toisen
tyosta.

Eras haastateltava kertoi, ettd aiemmin asiakaspalvelun taustatukea on hoitanut
ratkaisutyontekijat, kun nykyaan sita hoitavat kokeneemmat palveluasiantuntijat.
Haastateltavat koki ratkaisutyontekijan hoitaman taustatuen parempana, koska
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heilla on laajempi etuusosaaminen ja hanen mukaansa usein naissa konsultaa-
tiopuheluissa nousi esille muitakin huomioita kuin se, josta palveluasiantuntija

on alun perin soittanut.

Haastatteluissa tuli hyvin vahvasti esille se, etta ratkaisupuolella ei valttamatta
ymmarreta mista palveluasiantuntijan tyd muodostuu. Lisaksi useilla haastatel-
tavilla oli olo, etta ratkaisutyontekijat eivat arvosta palveluasiantuntijoiden tyota
eikd palveluasiantuntijoiden kirjauksiin aina luoteta. Nama saattavat johtua aina-
Kin osittain siita, etta ei tiedeta, mita palveluasiantuntijoiden tyo pitaa sisallaan.
Palveluasiantuntijat kokivat, etta he ovat tyotehtavien myota saaneet jonkin na-
koisen yleiskasityksen siita, mita ratkaisutyontekijan tyopaivaan kuuluu, vaikka
aivan tarkkaa kuvaa ei heillekaan ollut muodostunut. Lisaksi kaikki kolme olivat
paasseet seuraamaan ratkaisutyontekijan tyéta havainnoinnin kautta, joka sekin
edesauttaa toisen tyon ymmartamista. Myos haastatellut esimiehet nostivat
esille seka ratkaisutyontekijoiden etta palveluasiantuntijoiden tietamattomyyden
toisen tyOnkuvasta, mikali ei ole sita tyota koskaan tehnyt.

Mut puolin ja toisin, mun mielesta se pitdd myds muistaa et ei
yhteyskeskuksessakaan tiedeta mita taas taalla puolen, ratkasu
tydn puolella tehdaan, et mun mielesta se ois niinkun tervetta aina
taa tutustuminen toiseen tyohon. - Ratkaisutyontekija

Kaikki haastatellut toimihenkilot kokivat ajattelevansa ainakin jossain maarin,
kuinka oman tyon tekemisella voi helpottaa asiakkaan ymmarrysta tai toisen
tyontekijan arkea. Kavi kuitenkin ilmi, etta vaikka tahan pyritaan, ei siina voida
onnistua hyvin, koska toisen tyon sisaltda ei ymmarreta taysin. Kaikkein paras
ymmarrys toisen tyosta ja asiakaspolun ymmartamisesta oli ratkaisutyonteki-
j6illa, jotka olivat tydskennelleet myos asiakaspalvelussa. Myds kiireen pohdit-
tiin olevan syy sille, ettei omassa tydssa tehda tarvittavia toimenpiteita toisen
tydn helpottamiseksi. Tahan ratkaisuksi esitettiin esimiehilta ja johdolta tulevaa
vahvaa kannustusta laadukkaaseen tydbhon maaran tavoittelun sijaan.

Se ymmarrys puolin ja toisin, arvostetaan sita toistemme tyo6ta.
Jokainen meista tekee taalla kylla tosi arvokasta ja tarkeaa tyota.
Ja kaikilla meilla on kuitenkin se asiakas tuossa keskiossa ykko
sena, ettd saman asian etteen ollaan taalla kaikki tekemassa.

- Ratkaisutyontekija
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Havainnointi, jossa paastaan konkreettisesti seuraamaan toisen tyon tekemista
ja oppia sita kautta, nahtiin hyvana keinona saada toisen tyo itselle tutuksi ja toi-
saalta sita kautta saada tyokaluja oman tyon tekemiseen paremmin. Havain-
noinnin ajankohdasta nostettiin esille, etta sita ei kannattaisi ajoittaa heti pereh-
tymisvaiheeseen vaan ensin tulisi paasta sisalle omaan tyohon ja etuuksiin.
Talla hetkella havainnointia on vahan: ratkaisupuoli ei havainnoi lainkaan puhe-
linpalvelua ja puhelinpalvelu havainnoi ratkaisupuolta satunnaisesti. Ratkaisu-
puoli voisi eraan haastateltavan mukaan hyotya palveluasiantuntijoiden laajasta
etuusosaamisesta seka taidosta kohdata asiakkaita. Ratkaisutyontekijat, jotka
olivat olleet asiakaspalvelussa toissa, nostivat esille, etta havainnointia olisi
saanut olla enemman, jotkut eivat olleet koskaan paasseet havainnoimaan rat-
kaisutyontekijaa. Talla hetkella puhelinpalvelussa tyoskentelevat kertoivat, etta
havainnointeja on ollut satunnaisesti ja lahes kaikki toivoivat niita lisda. Puhelin-
palvelun esimies kertoi, etta havainnointi on riippuvainen esimiehen omasta ak-
tiivisuudesta.

Jos mina nakisin ratkasijan tydnsa aaressa, niin varmaan just siina
on se semmonen idea siita, kun nakis sita toisen tyon tekemista,
paasis niinkun nakemaan et mita se kaytannossa on ja mitka kaikki
asiat siihen vaikuttaa siihen tyon tekemiseen. Niin se olis varmaan
sellanen et se synnyttais luottamusta kun olis enemman sita tietoo
siita tyon tekemisesta. - Palveluasiantuntija

Yksikoiden kahtia jakautuneisuus puhutti haastatteluissa. Muutamat toimihenki-
IOt ja esimiehet nostivat esille, etta yhteistyota saataisiin lisattya joko muodosta-
malla tiimit siten, etta niissa on sekaisin ratkaisutyontekijoita ja palveluasiantun-
tijoita tai siten, etta ratkaisutydntekijat ja palveluasiantuntijat tydskentelisivat
samoissa tiloissa. Lisaksi se, etta toimihenkilot tekisivat seka asiakaspalvelua
etta ratkaisuty6ta, nahtiin yhtena keinona asiakaskokemuksen parantumiseen.
Myos tyonkierto nahtiin yhtena keinona lisata omaa ymmarrysta toisen tyosta,
mutta esimiehet nostivat esille taman haasteen: ratkaisupuolelta ei olla innok-
kaita tyonkiertoon puhelinpalveluun, puhelinpalvelusta taas on paljon halukkaita
ratkaisutydhon. Taman arveltiin johtuvat muun muassa siita, etta tyonkierron
kesto koettiin pitkaksi ja etta puhelinpalvelutyo koettiin jopa hieman vieraana ja
pelottavana. Myds se, etta puhelinpalveluun ja ratkaisupuolelle hakeutuu per-
sooniltaan hieman erilaisia ihmisia téihin, nahtiin yhtena syyna. Yhtena yhteis-

tydn muotona esitettiin yhteisia keskusteluja yleisista asioista tai haastavista
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asiakastilanteissa, joissa on ollut osallisena seka ratkaisutyo etta asiakaspal-

velu.

6.4 Tekniikka ja organisaatio

Tekniikan yleisesti koettiin tukevan hyvin asiakaskokemusta, asiakkaan asioin-
tia seka oman tyon tekemista. Haittaavana tekijana nahtiin ajoittaiset jarjestel-
makatkokset seka asiointipalvelun jaykkyys, joka sekin on parantunut paivitys-
ten myota. Lisaksi tekniikan koettiin mahdollistavan yhteistyo eri yksikoiden
valilla. Yhteistydon ongelmien nahtiin olevan muissa asioissa. Myos automaatio
nahtiin hyvana asiana.

Sita ruohonjuuritason yhteisty6ta me tarvittais kylla paljon paljon
paljon enemman. Sita kautta se yhteistyd niinkun sujuiskin paljon
paremmin etta tuota, et se on ehka enemmankin sita, just etta itekin
tuossa sanoit siita kuinka hyvin me tunnetaan toistemme tyot, niin
ehka enemman just sita, etta tulis enemman toistemme tyot tu
tuiksi, tulisi ihmiset tutuiksi, sen jalkeen se kynnys ottaa yhteytta toi
siin ihmisiin olis paljon matalampi. Kylla se ehka enemman tulee
sielta kun tekniikasta. - Esimies

Lahes kaikki haastateltavat kokivat sisaisen intranetin monimutkaisuuden ja tar-
vittavien tietojen ja ohjeistusten hajautumisen useaan eri paikkaan haastavana
asiana. Haastatteluissa nousi lisaksi esille, ettei tieto kulje kovinkaan hyvin yksi-
koiden valilla. Niin palveluasiantuntijoiden, esimiesten ja ratkaisutyontekijoiden
haastatteluissa nousi esille, etta vakuutuspiireilla saattaa olla keskenaan hie-
man erilaisia ohjeistuksia tiettyjen tyétapojen suhteen ja palveluasiantuntijana
naissa tilanteissa on haasteellista pysya perassa, mika ohje oli missakin vakuu-
tuspiirissa, saati sitten naihin ohjeistuksiin tulevissa muutoksissa. Toisaalta
myoOskaan ratkaisutyontekijat eivat tieda, mitd muutoksia asiakaspalvelussa ta-
pahtuu. Yhdeksi kehittamisideaksi taman osalta nousi yhteinen asiakaspalvelun
ja etuuspuolen tyotila intranetissa, jossa voisi puolin ja toisin ilmoittaa esimer-
kiksi keskeisia muutoksia tai kasittelytilanteen viivastymisesta. Nain tiedot olisi-
vat helposti |0ydettavissa yhdesta paikasta. Nyt tiedon koetaan olevan hajautu-
nutta, vaikeasti etsittavissa myohemmin ja toisaalta koettiin, etta tieto joidenkin

linjausten muutoksista tulee asiakaspalvelun puolelle myéhaan.
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Paasaantoisesti haastateltavat kokivat saavansa riittavasti tukea tydhonsa orga-
nisaation eri tasoilta. Yksi haastateltu koki, etta keskusten valille on asetettu na-
kymattomia rajoja, joka hankaloittaa yhteistyota ja samalla heikentaa tyon tu-
kea. Tyohyvinvoinnista huolehtimisen koettiin olevan hyvalla tasolla, samoin
tyoterveyshuoltoa kehuttiin. Toinen haastatelluista esimiehista nosti esille, etta
toimihenkilot kayttavat henkilokohtaisella tasolla liian vahan tarjottuja mahdolli-
suuksia pitaa huoltaa omasta tyohyvinvoinnistaan. Taman han koki johtuvan Kii-
reen tunteesta. Haastatellut toimihenkilot kokivat saavansa omalta esimiehel-
taan riittavasti tukea oman tyon tekemiseen esimerkiksi antamalla riittavasti
aikaa oman osaamisen kehittamiseen. Eras haastateltava kuitenkin nosti esille
sen, etta esimiehet eivat valttamatta ole koskaan tehneet ratkaisutyota, eivatka
sitd myota pysty antamaan konkreettisia kehitysehdotuksia toimihenkildn tyon

tekemiseen.

Myos kollegoiden ja oman tiimin tuki koettiin tarkeana osa-alueena. Muutama
haastateltava koki, ettd mikali tydskentelee tiimissa, jossa on useasta etuudesta
vastaavia henkildita, mutta vahan tai ei ketdan muuta, joka hoitaisi samaa
etuutta kuin itse, ei tukea saa tyohon samalla tavalla ja koettiin jopa ulkopuoli-
suuden tunnetta taman vuoksi. Taman koettiin vaikuttavan myés oman osaami-

sen kehittymiseen.

Rekrytointiprosessi on seka ratkaisukeskuksessa etta yhteyskeskuksessa sa-
manlainen: hakemusten perusteella valitaan henkilot videohaastatteluihin, joi-
den perusteella taas valitaan yksilohaastatteluihin henkil6ita. Naiden yksilo-
haastattelujen perusteella tehdaan lopulliset valinnat. Molemmissa keskuksissa
painotetaan prosessin ensimmaisessa vaiheessa tyokokemusta seka koulu-
tusta. Erityisesti perustoimeentulotukeen rekrytoitaessa painotetaan tyokoke-
musta seka koulutusta sosiaalialalta. Kesatyontekijoiden valinnassa on hieman

erilaiset hakukriteerit. Henkilokohtaisissa haastatteluissa korostuu persoona.

Rekrytoinneissa kaytetaan tietynlaista sabluunaa, jota muokataan haettavan
tehtavan mukaiseksi. Esimies, jonka tiimiin valittava henkilo tulee toihin, ei valt-
tamatta paase olemaan mukana rekrytointiprosessissa lainkaan. Seka ratkaisu-

keskuksessa etta yhteyskeskuksessa kuitenkin pyritaan siihen, ettd esimies on
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mahdollisuuksien mukaan mukana henkilokohtaisissa haastatteluissa tai valin-
taprosessissa mukana. Tama ei kuitenkaan aina ole mahdollista johtuen esi-
merkiksi tyOtilanteesta tai siita, etta hakuprosessin aikana ei valttamatta ole tie-
dossa kenen tiimiin valitut henkil6t menevat. Yleensa prosessia vetavat

ryhmapaallikot.

7 Pohdinta

Opinnaytetyd oli aiheena erittdin mielenkiintoinen osittain sen kehittdmisnako-
kulman vuoksi, mutta toisaalta sen vuoksi, etta aihe on ajankohtainen ja vaikut-
taa niin monen ihmisen tydhon seka toisaalta isoon joukkoon suomalaisia.
Haastatteluja tehdessa aiheen merkitys vain kasvoi ja sita myota myads palo
opinnaytetyon loppuun saattamiseksi. Tyon lopputuloksena saatiin useita toteut-
tamiskelpoisia kehittdmiskohteita, joilla voidaan lisata yhteisty6ta asiakaskoke-

muksen parantamiseksi.

Taman opinnaytetyon laatijalla ei itsellaan ollut kokemusta Kelan puhelinpalve-
lun toiminnasta lainkaan eika varsinaista kuvaa siita, mita kaikkea palveluasian-
tuntijan tyopaivaan kuuluu. Kun aiheen valinta oli ajankohtainen, oli tarpeen
kayda havainnoimassa yhteyskeskuksessa, mita heidan tyo oikeastaan onkaan.
Prosessin edetessa ymmarrys ja ammatillinen osaaminen kasvoi valtavin harp-

pauksin.

Kun haastateltavien taustat selvisivat, oli ensimmainen reaktio harmi siita, ettei
saada puhdasta nakdkulmaa pelkastaan ratkaisukeskuksesta ja pelkastaan yh-
teyskeskuksesta. Tutkimuksen edetessa kavi kuitenkin ilmi, etta juuri nailla hen-
kilGilla, joilla oli taustaa seka ratkaisupuolelta etta puhelinpalvelusta, oli kaikkein
paras nakemys asioista, joita on tarpeellista kehittaa.



52

7.1 Kehittamiskohteet

Kaikista haastatteluista nousi esille se, etta toisen tyota ei ymmarreta eika tie-
deta mita se pitaa sisallaan. Lisaksi kaikki haastateltavat korostivat, etta yhteis-
tyota ratkaisupuolen ja puhelinpalvelun valilla pitaisi olla paljon nykyista enem-
man. Tata pitaisi aktiivisesti pyrkia muuttamaan, mikali aidosti halutaan
parantaa asiakaskokemusta. Mikali sisaiset toiminnot eivat ole saumattomia, ei
asiakaskokemuksesta voida saada erinomaista, vaikka kaikki toiminnot itsenai-
sesti toimisivatkin hyvin. Taman kappaleen lopussa on viela tiivistetty kehitta-

miskohteet kuviossa 4 aihepiireittain.

Tyontekijoille niin ratkaisupuolella kuin puhelinpalvelussa tulisi kouluttaa Kelan
toimintaa ohjaavat lait kaytannon tasolta. Heille tulisi kertoa, miksi joku ohje on
laadittu ja mita hyotya sen noudattamisella on. Kouluttamisella lisataan ymmar-
rysta ohjeiden taustalla, joka taas edesauttaa niiden muistamista ja sita kautta
niitd voidaan noudattaa paremmin. Myds kokonaisuus voidaan tata kautta mah-
dollisesti hahmottaa paremmin ja sita kautta helpottaa toisen tyota. Esimerkiksi
haastatteluissa kavi ilmi, etta kaikki palveluasiantuntijat eivat valttamatta tieda
maaraajan asettamisen velvollisuutta, joka tulee hallintolaista. Tama hidastaa ja
lisdd merkittavasti ratkaisutyontekijan tyota, mikali palveluasiantuntija pyytaa liit-
teita, muttei aseta maaraaikaa ja kirjaa sita yhteydenottoon. Palveluasiantunti-
jatkin joutuvat kayttamaan tyossaan lakeja vastatessaan asiakkaiden kysymyk-
siin. Talla tavalla voidaan kehittda asiakaskokemusta, kun asiakkaiden
kysymyksiin voidaan vastata paremmin heidan vaatimallaan tarkkuudella. Hytti-
nen ja Martikainen (2019, 2) havaitsivat myds omassa opinnaytetydssaan

etuusosaamisen tarkeyden asiakaspalvelussa.

Ristiin kouluttaminen koettiin hyvana ideana. Palveluasiantuntijoilla on halua ke-
hittda omaa osaamistaan asiakkaan kokonaistilanteen paremman hahmottami-
sen vuoksi ja jotta asiakkaita voidaan palvella entista paremmin. Toisaalta myos
etuuspuolella tehdaan puhelin- ja asiakaspalveluty6ta, jolloin asiakaspalvelulle
suunnatut koulutukset esimerkiksi haastavien asiakkaiden kohtaamiseen tulisi-

vat tarpeeseen. Myds Nikitin (2017, 26) on todennut, ettd Kelassa asioi entista
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enemman haastavia asiakkaita ja heidan kasittelyyn olisi hyva jarjestaa koulu-
tusta. Lisaksi asiakaspalvelussa koulutetaan kattavasti Kelan etuuksiin ja tallai-
nen koulutus puuttuu ratkaisutyontekijoilta. Perustoimeentulotuki on kuitenkin
viimesijainen etuus, joka taas edellyttaa asiakkaan tilanteen laajaa hahmotta-
mista seka eri etuuksien tuntemista. Ristiin kouluttaminen lisaksi lisda ymmar-

rysta toisen tyOsta ja sita kautta madaltaa yhteistyon kynnysta.

Haastatteluista nousi esille my0s tarve erinaisille kertauskoulutuksille aiemmin
opituista niin sanotuista perusasioista. Tallaiset tilaisuudet voisivat olla hyvia
myos palveluasiantuntijoille osallistua. Koulutukset olisi hyva jarjestaa mahdolli-
suuksien mukaan siten, etta puolin ja toisin olisi joko koulutuksen aikana tai
koulutuksen jalkeen mahdollista kysya koulutuksen aikana heranneita kysymyk-
sia. My0s erilaiset tydpajat esimerkiksi uusista ohjemuutoksista tai toimintata-
voista, johon osallistuisi seka ratkaisutyontekijoita etta palveluasiantuntijoita li-

saisi yhteistyota ja toisi uutta nakokulmaa puolin ja toisin.

Johdon ja esimiesten tulisi edelleen luoda ilmapiirid, jossa tavoitellaan hyvaa
asiakaskokemusta. Voisi olla tarpeellista myos kayda konkreettisesti lapi toimi-
henkildiden kanssa, mista asiakaskokemus muodostuu, miten erilaiset toiminnot
vaikuttavat siihen ja kuinka sita voi itse parantaa omilla toimillaan. Lisaksi tulisi

suunnitella ja tiedottaa selkeasti yhteistyOkanavista.

Yksi yhteisty0o- ja tiedotuskanavan muoto on asiakaspalvelun ja ratkaisukeskuk-
sen yhteinen intranetin tyotila, johon tiedotetaan keskitetysti keskeisista tydhon
vaikuttavista tekijoista. Yhteydenottoon keskusten valilla tulisi kannustaa tai ai-
nakin tehda selkea linjaus kaikille toimihenkildille voimassa olevasta toimintata-
vasta, jotta asiakkaat saadaan samaan asemaan ja heidan asioitaan saadaan
edistettya mahdollisimman joustavasti Kelan sisalla. Yhteydenpito on tarkeaa
esimerkiksi tilanteissa, joissa on tarpeen antaa valitonta lisatietoa tai pohdituttaa
missa muodossa asia tulisi laittaa asiakkaan tietoihin vireille. Yhteydenpitoa voi
lisata esimerkiksi nimeamalla molempiin keskuksiin tietyt henkil6t, joita voi kon-

sultoida, mikali toimihenkilolla itsellaan ei ole kontakteja, joilta voisi varmistaa
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mielta askarruttavaa asiaa. Myohemmin kun keskusten tyota on saatu lahennet-
tya ja mahdollisesti toimihenkilot ovat saaneet luotua kontakteja keskusrajojen

yli, voidaan niita hyodyntaa.

Lisaksi haastatteluissa nousi esille, etta ratkaisupuolen etuusneuvonnan ja pu-
helinpalvelun taustatuen valille tulisi luoda yhteistyota. Tama sujuvoittaisi asiak-
kaiden asioiden kasittelya, vahentaisi paallekkaista tyota seka toisaalta lisaisi
toimihenkildiden osaamista ja ymmarrysta, kun asian pystyy itse hoitamaan lop-
puun. Talla hetkella yleinen ilmapiiri haastatteluiden perusteella yhteyskeskuk-
sessa on, etta ratkaisutyontekijaan voi mahdollisesti ottaa yhteytta. Lisaksi taus-

talla pyorii vanhat linjaukset siita, ettei ratkaisutyontekijoiden tyota saa hairita.

Hyvan asiakaskokemuksen luomiseksi olisi tarkeaa, etta kaikilla olisi ajatus
siita, mita toisen tyo pitaa sisallaan. Jos asian selvittaminen jatetaan vain toimi-
henkilon vastuulle, ei hyvaa asiakaskokemusta voida taata. Hyvia keinoja tahan
olisi joko livena tapahtuva tai nauhoitettu havainnointi ja eri pituiset tyokierrot.
Myds tiimien rakennemuutos monimuotoisemmaksi voi olla yksi vaihtoehto. Kun
ymmarretaan toisen tyon sisaltd, voidaan kehittaa omaa tyotapaa, huomioida
paremmin kollega ja parantaa sita kautta asiakaskokemusta. Myos luottamus

kollegaan kasvaa, kun ymmarretaan taman tyota.

eLaki koulutukset eYhteinen tyoétila eHavainnointi
eRistiin kouluttaminen eYhteyshenkilo *Tyon kierto
eYhteisid molemmista keskuksista eTiimien rakennemuutos
koulutuksia/ty6pajoja eEtuusneuvonnan ja
eAsiakaskokemuksen taustatuen yhteistyo
lapikdyminen oSelkeat
ohjeistukset/linjaukset
yhteistyosta

Kuvio 4. Kehittamiskohteet.
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7.2 Tutkimuksen eettisyys, patevyys ja luotettavuus

Tutkimuksessa tulee noudattaa tutkimusetiikkaa. Tutkimusetiikka tarkoittaa hy-
van tieteellisen kaytannon noudattamista. (Vilkka 2015, 41.) Tutkimuseettinen
neuvottelukunta (2012) on maaritellyt hyvan tieteellisen kaytannon keskeisiksi
lahtokohdiksi seuraavat yhdeksan kohtaa, jotka tutkimuksessa tulee toteutua:

- Noudatetaan tiedeyhteison tunnistamia toimintatapoja, jotka ovat rehelli-
syys, yleinen huolellisuus ja tarkkuus paitsi tutkimustydssa, myos tulos-
ten tallentamisessa, esittamisessa ja tulosten arvioinnissa.

- Sovelletaan eettisesti kestavia seka tieteellisen tutkimuksen kriteerien
mukaisia tiedonhankinta-, tutkimus- ja arviointimenetelmia. Tutkimuksen
tulee olla avoin ja vastuullinen kun tutkimustulokset julkaistaan.

- Ei plagioida vaan annetaan kunnia muiden tutkimuksille ja saavutuksille.

- Suunnitelma, toteutus ja raportointi tallennetaan vaatimusten mukaisesti.

- Hankitaan tarvittavat tutkimusluvat.

- Hankkeessa tai ryhmassa sovitaan ennakkoon jasenten oikeuden, peri-
aatteet, vastuut, velvollisuudet seka ratkaistaan aineistojen sailyttamista
ja kayttooikeuksia koskevat kysymykset.

- Rahoituslahteet ja muut merkitykselliset sidonnaisuudet ilmoitetaan asi-
anosaisille.

- Tutkijat jaavaavat itsensa tarvittaessa kaikista tieteeseen ja tutkimukseen
liittyvista arviointi- ja paatoksentekotilanteista.

- Huomioidaan tietosuoja seka hyva henkilosto- ja taloushallinto.

Hyva tieteellinen kaytanto tulee huomioida myos tata opinnaytetyota laatiessa.
Opinnaytetyd tullaan laatimaan riittdvaa huolellisuutta ja tarkkuutta noudattaen,
riittavia lahdemerkintdja kayttaen seka huolehditaan riittavan tietosuojan toteu-
tumisesta. Nama tulee huomioida muun muassa kyselyn tuloksia kasiteltaessa,

raportoidessa seka lahteita kaytettaessa.

Tutkimuksen tulee olla pateva. Tama tarkoittaa sita, etta tutkimus mittaa sita,
jota on tarkoituskin mitata. (Hirsjarvi ym. 2009, 231.) Jotta tutkimus on luotet-

tava, tutkimuksen tutkimuskohteen seka tutkitun materiaalin tulee olla keske-
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naan yhteensopivia. Teorian muodostukseen ei mydskaan saa vaikuttaa epa-
olennaiset tai satunnaiset tekijat. Lisaksi tulosten tulee olla ei-sattumanvaraisia
ja toistettavissa. (Vilkka 2015, 194, 224.) Vilkan (2015, 138) mukaan laadulli-
sen tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttaa haastattelujen litteroinnin tarkkuus.
Hirsjarvi ym. (2009, 232) nostavat esille tarkkuuden merkityksen koko tutkimuk-
sen aikana. Heidan mukaansa tarkkuutta tulee kayttaa muun muassa riittavassa
kerronnassa tutkimuksen toteutuksessa (aika, tapa, paikka). Viime kadessa tut-
kija itse rehellisyydellaan on luotettavuuden kriteeri, koska luotettavuutta arvioi-
taessa, arvioidaan tutkijan tekoja, valintoja seka ratkaisuja. Luotettavuutta arvi-
oitaessa, tulee huomioida lisaksi puolueettomuusnakokulma, jossa pohditaan,
onko tutkija pystynyt olemaan tutkimusta ja haastatteluja laatiessaan puoluee-
ton. (Vilkka 2016, 196, 198).

7.3 Tutkimuksen yhteiskunnallinen merkitys ja jatkotutkimusaiheita

Opinnaytetyosta saatavia tuloksia voidaan hyddyntaa suoraan toiminnan kehit-
tamiseen Kelan keskusten valilla. Koska opinnaytetyo on rajattu koskemaan ai-
noastaan perustoimeentulotukea ja asiakkaiden moninaisia tilanteita, ei kaikkia

toimenpiteita voida valttamatta soveltaa suoraan muihin etuuksiin ja tilanteisiin.

Opinnayte antoi myds ehdotuksia kouluttamistarpeille ja prosessien muutoksille
niin ratkaisupuolelle kuin myos puhelinpalveluun. Toivottavasti opinnaytetyon
jalkeen asiakaskokemusta saadaan parannettua seka luotua uusia ja pysyvia

toimintatapoja yhteistyon kehittamiseksi.

Jatkotutkimusaiheita voisi olla esimerkiksi ratkaisupuolen ja toimistoasiakaspal-
velun valisen yhteistyon kehittaminen, asiakaskokemuksen parantuminen,
etuuksien valinen yhteistyd, vakuutuspiirien valinen yhteistyo joko yleisesti tai
etuuksien valilla seka etuuskasittelijdiden ja asiakaspalvelun (eturintaman) ko-
kemukset ohjeiden ja prosessien toimivuudesta kaytannodssa. Asiakaskokemuk-
sen digitalisoitumisen my6ta olisi myds mielenkiintoista tutkia chattien ja auto-

matisoinnin vaikutuksia etuuksien hakemiseen ja asiakaskokemukseen.
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