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Opinnaytetyon toimeksiantajana toimi Kansanelakelaitos. Tutkimuksen tarkoituksena oli
tutkia sita, minkalainen kayttokokemus Asiakkuus- ja Etuuspalveluyksikoiden tyontekijoilla on
Kelan tarjoamista viestinta- ja yhteistyovalineista, seka millaisia toiveita ja tarpeita heilla
esiintyy niihin liittyen. Tavoitteena oli tuottaa tutkimus, jonka avulla esitettaisiin
tyontekijoiden mielipiteita ja tulkintoja edella mainittujen palveluiden suhteen. Tutkimuksen
aineisto koostui eri tutkimusmenetelmien, kuten haastattelujen ja kyselyn perusteella
keratysta aineistosta. Tata kautta pyrittiin ratkaisemaan tutkimuksessa maaritetty
tutkimusongelma. Lopputuloksena on laadullinen tutkimus, joka esittelee tutkimuksen
taustan, siina kaytetyt tutkimusmenetelmat, tutkimustulokset ja lopputuloksena luodut
kayttajapersoonat. Tutkimuksen tuloksista on hyotya jatkossa, kun erilaisten palveluiden
kehittamista suunnitellaan Kansanelakelaitoksessa. Lisaksi tutkimus antaa hyvat lahtokohdat

jatkotutkimuksille, kun aihetta halutaan tutkia tulevaisuudessa lisaa.
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This thesis was commissioned by the Social Insurance Institution of Finland. The purpose of
the thesis was to examine what kind of experiences employees of the Customer Relations and
Benefit Services units had using the communication and cooperation tools provided by the
Institution, and their wishes and needs related to the tools. The goal was to produce a study
that would showcase the employees’ opinions and interpretations concerning the mentioned
services.

The data used for the study was collected using various methods such as interviews and
surveys. The aim was to solve the research question as defined in the thesis. The result is a
qualitative thesis that covers the knowledge base of the study, the methods used, results and
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyo on laadullinen tutkimus, jonka toimeksiantajana on toiminut Kansanelakelaitos.
Opinnaytetyossa tutkitaan, kuinka yrityksen Asiakkuus- ja Etuuspalveluyksikoiden tyontekijat ovat
yrityksen viestinta- ja yhteistyopalvelujen kayton kokeneet, ja millaisia tuntemuksia, mielipiteita
seka tulkintoja ne tyontekijoissa herattavat. Yrityksen tunnistaessa tyontekijoidensa tarpeet ja
toiveet kaytossa olevien palveluiden suhteen, se voi kehittaa niita paremmiksi ja nain myos

tyoskentelyolosuhteet parantuvat yrityksessa.

Kansanelakelaitokselle on tarkeaa, etta sen tyontekijoilla on kaytossaan palvelut, jotka vastaavat
heidan tarpeitaan tyon suorittamisen kannalta. Palveluiden tulee olla sellaisia, etta niiden kaytto
on sujuvaa ja kaytannollista erilaisissa tyotehtavissa. Yrityksessa panostetaankin suuresti
palveluiden suunnitteluun ja jatkuvaan kehitystyohon. On tarkeaa pysya kehittyvassa maailmassa
mukana, ja tarpeen tullen uudistaa myos omia tyokaluja. Kansanelakelaitoksella on myos todella
suuri vastuu tekemansa tyon suhteen, silla se vastaa koko Suomen sosiaaliturvasta. Tastakin syysta

yrityksella taytyy ehdottomasti olla mahdollisimman hyvat ja nykyaikaiset tyoskentelyvalineet.

Kayttajatyytyvaisyytta selvitettaessa voidaan hyodyntaa yhta hyvin toimivaa tapaa. Kohderyhman
kayttajilta keratyn aineiston perusteella voidaan kohderyhmasta luoda niin sanottuja
kayttajapersoonia eli mielikuvituksellisia, yksinkertaisia kuvauksia siita, millainen kohderyhman
tyontekija voisi olla. Kayttajapersoonien avulla pystytaan ymmartamaan, millaisia tyontekijoita
yrityksessa tyoskentelee ja heidan toiveitaan seka tarpeitaan, kun palvelujen kehittamista ja
uudistamista suunnitellaan. Nain palveluista saadaan ominaisuuksiltaan tyontekijoita entista
paremmin miellyttavia. Tutkimuksessa on selvitetty juuri sita, millaisia toiveita ja tarpeita
tyontekijoilla on palveluiden suhteen ja minkalaisia muutoksia he niihin haluaisivat. Naiden tietojen
perusteella on rakennettu kayttajapersoonat, joiden avulla kuvataan tyontekijoiden mielipiteita

viestinta- ja yhteistyopalveluihin liittyen.

2 Kansanelakelaitos

Kansanelakelaitos (Kela) on itsenainen sosiaaliturvalaitos, joka vastaa Suomessa ja monien
ulkomailla asuvien suomalaisten sosiaaliturvasta. Yritys perustettiin 16.12.1937 ja toiminnan
alkuvaiheessa se tunnettiin nimella elakelaitos, koska talloin se huolehti ainoastaan
kansanelakkeiden maksamisesta. Tahan aikaan yrityksen toiminta pohjautui vuonna 1939 voimaan
tulleeseen kansanelakelakiin. Myohemmin yrityksen toiminta on laajentunut, monipuolistunut ja
uudistunut monella tapaa. Tana paivana Kansanelakelaitos hoitaa Suomen sosiaaliturvaan liittyvia

asioita, kuten vanhuuden, tyokyvyttomyyden, sairauden, tyottomyyden, lapsen saamisen, huoltajan
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menetyksen, kuntoutuksen tai opiskelun vuoksi syntyneen toimentulon tarpeen. Yrityksella on oma

hallinto ja talous, mutta sen toimintaa valvoo eduskunta.

Kansanelakelaitoksen organisaatio muodostuu viidesta eri tulosyksikosta seka kahdesta
toiminnallisesta yksikosta. Tulosyksikkoja ovat Asiakkuuspalvelut, Etuuspalvelut, IT - palvelut,
Tietopalvelut ja toiminnalliset yksikot, Johdon tukiyksikko seka Viestintayksikko. Naiden yksikkojen
lisaksi paajohtajan alaisuudessa toimii sisaisen tarkastuksen toimintayksikko. Kelan toimielimia ovat
eduskunnan valitsemat 12 valtuutettua, Kansanelakelaitoksen toimintaa johtava ja kehittava
kymmenen jasenen hallitus, jonka valtuutetut ovat valinneet Kansanelakelaitoksen tilintarkastajat,
jotka vastaavat tilintarkastuksesta ja tarvittaessa erilaisista tarkastuksista liittyen yrityksen

hallintoon, omaisuuden hoitoon ja toimintaan. (Kansanelakelaitos 2021.)

Kelan organisaatio 1.1.2020 Kela
Valtuutetut Tilintarkastajat
Hallitus

Sisainen tarkastus Paajohtaja Outi Antila
|
Johdon tukiyksikké Johtaja Kari-Pekka Maki-Lohiluoma Johtaja Nina Nissila
| |
Etuuspalvelut Asiakkuuspalvelut Tietopalvelut IT-palvelut Yhteiset palvelut
Viestintayksikkd )
viisi vakuutuspiiria kuusi asiakaspalvelu-
yksikkaa ja yhteyskeskus
I — |

Kuvio 1: Kansanelakelaitoksen organisaatiorakenne (Kansanelakelaitos 2021.)
2.1 Kansanelakelaitoksen viestinta- ja yhteistyopalvelut

Kansanelakelaitoksessa hyodynnetaan monia erilaisia palveluita viestinnassa ja yhteistyonteossa.
Yleisimpia tyontekijoiden kayttamia viestinta- ja yhteistyopalveluita ovat yrityksen sisainen
verkkopalvelu Sinetti seka Microsoftin Skype for business, Outlook ja Teams. Sinetin avulla muun
muassa viestitaan yrityksen sisaisesti ajankohtaisista asioista ja tehdaan yhteistyota sharepoint -
tyotiloissa. Skype for business on yrityksen sisaisessa viestinnassa kaytetty palvelu, jonka avulla
tyontekijat pystyvat kommunikoimaan keskenaan niin pikaviestien, kuin myos videokokousten
avulla. Microsoft Outlook on taas kaytossa oleva sahkopostipalvelu, jota kaytetaan viestinnassa niin
yrityksen sisaisesti kuin myos ulkopuolelle. Microsoft Teams on pilvipalvelu, jota kaytetaan yleisesti

kumppani -yhteistyon teossa. Naiden tunnetuimpien palveluiden lisaksi tyontekijat hyodyntavat
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tyotehtavissaan lukuisia muitakin erilaisia viestinta- ja yhteistyopalveluita kuten Howspace, Miro,

Viima, Jira ja Orange Contact.

3 Tutkimuksen tausta

Kansanelakelaitoksessa pyritaan jatkuvasti kehittamaan viestinta- ja yhteistyopalveluita, jotka se
tarjoaa tyontekijoilleen tyon tekemista varten. Naiden palvelujen ominaisuuksia paivittamalla
muun muassa tyoryhmien tarpeita vastaaviksi, voidaan helpottaa tyontekijoiden toimimista
tyotehtavissa, parantaa tyosta saatua tulosta ja tehostaa yrityksen toimintaa koko organisaation
tasolla. Nain ollen on tarkeaa selvittaa, millaisia toiveita ja tarpeita Kelan tyontekijoilla on liittyen

edella mainittuihin palveluihin ja kuinka he ovat niiden kaytettavyyden kokeneet.
3.1 Keskeiset kasitteet

Viestinta- ja yhteistyopalvelut: Ohjelmistot, joita kaytetaan virtuaalisessa viestinnassa ja

yhteistyon teossa.

Kayttdjapersoonat: Havainnollistavia kuvauksia palvelun kohderyhman kayttajista.

3.2 Tutkimusongelma ja tutkimuksen tavoite

Sain syksylla 2020 Kansanelakelaitokselta toimeksiannon tuottaa heille tutkimus, jonka
tutkimusongelmana oli selvittaa tutkimuskysymysten avulla, kuinka yrityksen tyontekijat ovat
kokeneet viestinta- ja yhteistyopalveluiden kaytettavyyden, ja minkalaisia toiveita seka tarpeita
heilla esiintyy niiden suhteen. Vuoden 2021 aikana yrityksessa ollaan muun muassa ottamassa
kayttoon Microsoftin M365 - palvelua, jota tullaan hyodyntamaan paivittaisessa tyoskentelyssa niin
viestinnassa kuin myos yhteistyonteossa. Tamankaltaisten palvelujen kayttoonottoja
suunniteltaessa on tarkeaa miettia, millaisia ominaisuuksia palveluissa on hyva olla, etta tyonteko
on sujuvaa ja tehokasta. Joihinkin Kansanelakelaitoksessa kaytossa oleviin viestinta- ja
yhteistyopalveluihin on myos mahdollista raataloida ominaisuuksia, ottaen esimerkiksi huomioon
jonkin tietyn tyoryhman toiveet ja tarpeet. Nain eri tyoryhmat voivat saada palveluissa kayttoonsa

juuri sellaisia ominaisuuksia, mitka kokevat itselleen hyodyllisiksi tyonteon kannalta.

Tutkimuksen tavoitteena oli keratyn aineiston perusteella muodostaa tyontekijoita kuvaavia
kayttajapersoonia. Kayttajapersoonat kuvaavat, mita viestinta- ja yhteistyopalveluita tyontekijat
kayttavat tyossaan, millaisia ominaisuuksia he niissa hyodyntavat, kuinka tyytyvaisia he palveluihin
ovat ja minkalaisia toiveita heilla esiintyy palveluiden suhteen. Tutkimuksen tuloksena muodostetut

kayttajapersoonat ovat hyodyksi jatkossa, kun erilaisten viestinta- ja yhteistyopalveluiden
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laajemmasta kayttoonotosta tehdaan paatoksia seka, kun niiden jalkauttamista ja kehittamista

suunnitellaan.
3.3 Tutkimuksen kohderyhman rajaus

Kohderyhmalla tarkoitetaan tutkimuksen kohdetta. Laadullisen tutkimuksen kohderyhmana voi olla
yksittainen henkild, tai suuremman ihmisjoukon muodostama ryhma. Kohderyhman tavoittamista
helpottaa, kun tutkittava ilmio tulee tyoelamasta. Ryhma voi olla luonteeltaan nakyva, piileva,
pysyva tai hetkellinen. Pysyvien ryhmien, kuten esimerkiksi tietyn yrityksen tyontekijoiden
tavoittaminen on helpompaa kuin hetkellisten, joita esimerkiksi ovat johonkin tapahtumaan

osallistuvat ihmiset. (Kananen 2014, 31.)

Taman tutkimuksen kohderyhmaksi on rajattu Kansanelakelaitoksen Asiakkuus- ja
Etuuspalveluyksikoiden tyontekijat. Aloite kohderyhman rajaamisesta naihin yksikoihin tuli
toimeksiantajalta, silla he nakivat hyotyvansa parhaiten peruspalveluja tuottavien tulosyksikoiden
tutkimustuloksista. Kohderyhman rajaus mahdollistaa tietyn joukon tarkemman tarkastelun Kelan
organisaatiosta, eika yrityksen tyontekijoita tarvitse personoida koko organisaation tasolla. Rajaus
vahentaa tutkimuksen tyomaaraa ja lisaksi tutkimuksen kohderyhmaa yhdistaa tietty yhteinen

tekija.

Tutkimuksessa kaytettyja tutkimusmenetelmia olen hyodyntanyt taysin virtuaalisesti, joten
tutkimuskayttajien asuinpaikalla ei ole ollut merkitysta. Nain tutkimuskayttajina on henkiloita eri
puolelta Suomea, eika kayttajatiedot kerro vain jonkin tietyn alueen tyontekijoista.
Valintakriteereina tutkimuskayttajille on toiminut yksikon lisaksi tehtava yrityksessa.
Tutkimuskayttajiksi haluttiin eri asemassa tyoskentelevia henkiloita, joiden viestintatarpeet

vaihtelevat tyotehtavien mukaan. Tama mahdollisti keratyn aineiston paremman vertailun.

4  Tutkimusmenetelmat

Tutkimukseni tekoa varten minulle luotiin Kelan puolesta konsultin Microsoft - tunnukset, joiden
avulla paasin toimimaan Kelan M365 -ymparistossa yrityksen ulkopuolisena henkilona. Tunnusten
avulla paasin hyodyntamaan aineistonkeruumenetelmia katevasti yrityksen sisaisessa

tyoymparistossa. Nain aineistonkeruu ja sen analysointi helpottui huomattavasti.
4.1 Maarallinen ja laadullinen lahestymistapa

Tutkimusprosessi lahtee yleisesti liikkeelle jostain tutkijaa kiinnostavasta ilmiosta.
Tutkimusaiheella ilmio kiinnitetaan johonkin tieteenalaan ja usein siihen liittyy jokin ongelma,
mika halutaan ratkaista. Kun tutkimusongelma on tunnistettu, laaditaan tutkimuskysymykset,

joiden avulla ongelmaa lahdetaan ratkaisemaan. Tutkimuskysymyksiin saadaan vastauksia
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aineistojen avulla, jotka tutkija keraa itse tai vastaavasti hyodyntaa jo valmiiksi loytyvia aineistoja.
Aineistot kerataan aineistonkeruumenetelmien avulla, joiden valinta riippuu siita mita
tutkimusmenetelmaa tutkimuksessa kaytetaan. Laadullisen eli kvalitatiivisen lahestymistavan
aineistonkeruumenetelmia ovat havainnointi, haastattelut, kyselyt ja dokumentit. Kvantitatiivisen
eli maarallisen lahestymistavan yleisin aineistonkeruumenetelma on kysely. Keratyt aineistot
analysoidaan analyysimenetelmien avulla ja analyysien tuloksena saadaan vastaukset esitettyihin

tutkimuskysymyksiin ja tata kautta tutkimusongelma ratkaistua. (Kananen 2014, 27 - 28.)

Maarallisen ja laadullisen tutkimuksen suurin ero on, etta maarallisessa tutkimuksessa
tutkimusprosessi voidaan vaiheistaan niin, etta aina tiedetaan mita tehdaan. Nain tutkimusprosessi
etenee etukateen tehdyn tutkimussuunnitelman mukaisesti vaihe vaiheelta. Laadulliselle
tutkimukselle ominaista on taas avoimuus ja joustavuus, seka tutkimuksen elaminen
tutkimusprosessin edetessa. Nain ollen tutkijan tulee pohtia, kumpi lahestymistapa soveltuu

paremmin oman tutkimustyon tekoon. (Kananen 2014, 28; Puusa & Juuti 2020, 59.)

Lahestymistapana laadullinen tutkimus toimi taman tutkimusongelman selvittamisessa hyvin, koska
se perustuu ihmisten subjektiivisten kokemusten ja nakemysten tarkasteluun. Laadullisen
tutkimuksen aineistonkeruu ei suinkaan ole ainoastaan tietojen selvittamista ja keraamista, vaan
ennen kaikkea vuorovaikutusta tutkimuksen kohteena olevien henkildiden kanssa. Laadullisen
aineiston keraaminen on hyvin paamaarahakuista toimintaa. Sen vuoksi tutkimuksen tavoite
vaikuttaa suuresti sithen millaisia aineistoja kerataan ja miten niita tulkitaan. Laadullisessa
tutkimuksessa pidetaankin tarkeana keratyn aineiston laatua suhteessa tutkimusongelmaan, eika
niinkaan sen maaraa. Aineistonkeruumenetelmiksi valikoitui haastattelu ja kysely. Lisaksi hyodynsin
itsellani aiheesta jo valmiiksi olevaa tietoa, eli niin sanottua hiljaista tietoa. (Puusa & Juuti 2020,
59 - 101; Ronkainen & Karjalainen 2008, 20.)

4.2 Haastattelu

Aineistonkeruumenetelmaksi valikoitui haastattelu ja haastattelutyypiksi teemahaastattelu sen
joustavuuden takia. Teemahaastattelu menetelman avulla haastattelija eli tutkija pystyy kaymaan
avointa keskustelua haastateltavan eli tiedonantajan kanssa ja toistamaan seka selventamaan
kysymyksia tarpeen vaatiessa, jos haastateltava on esimerkiksi kasittanyt vaarin mita on kysytty.
Lisaksi teemahaastattelun eduksi joustavuuden kannalta voidaan lukea myos se, etta tutkija voi
vapaasti valita, missa kohtaa haastattelua han esittaa laatimansa kysymykset. Talla tavoin
haastattelutilanne etenee keskustelun mukaisesti ja sen aikana esiin nousevia teemoja voidaan
kasitella joustavasti, sopivissa kohdin haastattelua. Naita menetelman eri ominaisuuksia
hyodyntamalla pyritaan saamaan mahdollisimman paljon tietoa kasiteltavasta asiasta

tiedonantajalta eli haastateltavalta. (Tuomi & Sarajarvi 2013, 73.)
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Teemahaastattelu ei ole maaritelty kvalitatiiviseksi tai kvantitatiiviseksi menetelmaksi, joten sen
kannalta ei ole oleellista, kuinka monta haastattelua on tehty, miten perusteellisesti haastattelun
aihetta on kasitelty tai kuinka yksityiskohtaisia esitetyt kysymykset ovat olleet. Sen perimmaisena
tarkoituksena on tutkia yksilon kokemuksia, ajatuksia, uskomuksia ja tunteita. Teemahaastattelu
perustuu siis tiettyjen samojen teemojen mukaiseen etenemiseen, mutta ennen kaikkea pyrkii
avaamaan haastateltavien kasiteltaville asioille itse antamia tulkintoja, jotka syntyvat kaydyn
keskustelun seurauksena. Teemat ovat siis haastatteluissa samat, mutta kysymysten tarkalla
muodolla ja niiden esitysjarjestyksella ei ole merkitysta. Tutkimuksessa tehtyjen haastattelujen
teemat valikoituivat toimeksiantajan tarpeen mukaan ja niiden perusteella laadittiin
haastattelukysymykset. Teemahaastattelun joustavuuden ansiosta laadittuja kysymyksia voitiin
soveltaa haastatteluissa yksilollisesti. Nain haastateltavien omat nakemykset ja ajatukset nousivat
selkeasti esiin, kun valittujen teemojen kasittely perustui vuorovaikutukseen ja haastattelussa

kaytyyn keskusteluun. (Hirsjarvi & Hurme 2004, 48.)

Haastateltavien valinta tehtiin toimeksiantajan toimesta. Kansanelakelaitoksen edustajilla oli hyva
nakemys siita, keta tutkimuksessa kannattaa haastatella. Olin valittuihin haastateltaviin
henkilokohtaisesti yhteydessa ja sovin haastattelujen ajankohdat. Nain tutkimuksen tyomaara
vaheni huomattavasti, koska haastateltavia ei tarvinnut itse hakea. Haastattelut toteutin Microsoft
Teams - sovelluksen avulla videokokouksissa ja saatuani kaikilta haastateltavilta luvan, nauhoitin
tekemani haastattelut erillisiksi tiedostoiksi. Tama helpotti haastatteluista saadun aineiston

analysointia.
4.3  Kysely

Tutkimuksista puhuttaessa on ollut yleisesti tapana jakaa ne kahteen eri kategoriaan, maaralliseen
ja laadulliseen tutkimukseen. Nain ollen kysely on mielletty maarallisen tutkimuksen
aineistonkeruumenetelmaksi sen strukturoidun rakenteen vuoksi. Strukturoitujen kysymysten lisaksi
kyselyyn voidaan kuitenkin esittaa niin sanottuja avokysymyksia, joihin vastaaja pystyy vastaamaan
omin sanoin. Nain ollen kyselylla voidaan kerata aineistoa suuremmalta joukolta, joka pohjautuu
vastaajien tulkintoihin. Lisaksi sahkoiset kyselyt mahdollistavat arvokysymysten esittamisen
suuremmalle joukolle, joiden avulla voidaan selvittaa millaisia mielipiteita ja asenteita
kohderyhman henkil6illa on kysyttavaan asiaan liittyen. Nain ollen, maarallisten ja laadullisten
tutkimusmenetelmien jakaminen erilleen toisistaan voidaan ohittaa silloin, kun
tutkimuskysymyksena on merkitysten, kasitystapojen tai ryhmittaisten eroavaisuuksien

havainnointi. (Ronkainen & Karjalainen 2008, 17 - 30.)

Kyselyt voivat olla enemman tai vahemman strukturoituja tai avoimia. Kyselyn rakenne riippuu
aineiston tarpeesta. Kun haetaan pohjatietoa jostain ilmiosta, kannattaa hyodyntaa avoimempia
rakenteita tai strukturoitujen ja avoimien kysymysten yhdistelmia. Yleisesti kyselylomakkeessa

tunnetaan kolmenlaisia kysymystyyppeja: avoimet kysymykset, valintakysymykset ja poissulkevat
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kysymykset. Avoimista kysymyksista kaytetaan myos nimitysta avokysymykset. Niihin vastaaja
pystyy vastaamaan omin sanoin, ja nain ne mahdollistavat omien tulkintojen esittamisen asioista.
Valintakysymykset ovat kysymyksia, joihin on maaritetty valmiit vastausvaihtoehdot. Tarvittaessa
vastaaja voi valita useampia vaihtoehtoja, jolloin puhutaan monivalintakysymyksista. Poissulkevat
kysymykset taas sallivat vain yhden vastausvaihtoehdon. Poissulkevia kysymyksia hyodynnetaan
usein niin sanotuissa arvokysymyksissa, jotka pyrkivat selvittamaan vastaajan mielipidetta tai
asennetta kysyttavasta aiheesta Likert - asteikkoa hyodyntaen. Mikali vastaaja voi valita vain
kahden vastauksen valilta kuten kylla tai ei, puhutaan dikotomiasta. Avokysymysten kohdalla
vastausprosentti on yleensa pienempi, joten paakysymyksia kannattaa kasitella kyselyissa myos
muilla kysymystyypeilla. Kyselyiden julkaisumaaran ollessa suuri kannattaa sitouttamiseen
kiinnittaa huomioita. Sen avulla vastaajille valittyy tunne siita, etta osallistumalla kyselyyn he
paasevat vaikuttamaan asioihin, tai saavat ryhma- tai henkilokohtaista hyotya. Esittelytekstissa ja
kyselykutsussa on tarkeaa informoida mista kyselyssa on kysymys, mika sen tavoite on ja miten siita
hyodytaan. (Ronkainen & Karjalainen 2008, 31 - 38.)

Internet-pohjaiset graafiset kyselyt eli web - kyselyt ovat yleistyneet paljon teknologian
kehittyessa. Ne ovat katevia aineistonkeruun kannalta, silla vastaajat tavoitetaan nopeasti ja
kohtuullisin kustannuksin. Edellytyksena kyselyn laatimiselle on tutkittavan ilmion pilkkominen
vastattaviksi kysymyksiksi. Tutkijan tulee ymmartaa mita han haluaa kysya ja miksi? Talloin pitaa
miettia mitka ovat niita teemoja, joita kyselyssa kannattaa kasitella tutkimuksen tavoitteen
kannalta. Kun tutkittava asia hahmotetaan ilmiona, se voidaan kyselyssa teemoittaa. Usein
teemojen ja kysymysten suunnittelu tapahtuu rinnakkaisesti. Nain voidaan pohtia tarkemmin sita,
mihin halutaan saada vastauksia. Kyselylle on myos tarkeaa itseohjautuvuus eli se, etta vastaaja
ymmartaa kysymykset ja pystyy vastaamaan kyselyyn itsenaisesti. Kysymysten on siis hyva olla
selkeita, melko lyhyita ja helposti ymmarrettavia. Vaikeasti ymmarrettavien sanojen kayttoa, kuten
esimerkiksi ammattisanastoa kannattaa valttaa. Kysymysten eteneminen loogisesti kyselyssa
palvelee myo0s itseohjautuvuutta. Kyselya suunniteltaessa tulee huomioida sen visuaalisuus.
Graafisen kyselyn ulkoasun tulee olla selkea, siisti ja mielenkiintoa herattava. Se keventaa kyselyn
rakennetta ja motivoi vastaajaa osallistumaan kyselyyn. Liian pitkissa kyselyissa vastaamisen
keskeyttaneiden maara kasvaa. Ulkoasun roolia ei voi vahatella, silla se voi vaikuttaa suuresti
vastausprosenttiin. Ennen kyselyn julkaisua on siis hyva tarkastella sen visuaalisuutta vastaajan
silmin. On hyva miettia, esitetaanko kysely yhtena kysymysryhmana, jolloin se aukeaa vastaajan
ruudulle kokonaisuudessaan. Kysymykset voidaan jakaa myos erillisille aukeamille yksitellen.
(Ronkainen & Karjalainen 2008, 31 - 43.)

Kyselyn luominen tapahtui muutamassa eri vaiheessa. Kyselyn suunnittelu alkoi pohdinnalla siita,
millaista aineistoa kyselylla kerataan. Taman jalkeen aloitettiin kysymysten suunnittelu
kasiteltavien teemojen perusteella ja mallinnettiin kyselyn rautalankamallia Microsoft Word -

dokumenttiin. Suunnitteluvaiheessa teimme aktiivisesti yhteistyota toimeksiantajien edustajien
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kanssa. Sen avulla rautalankamallia muokattiin useaan kertaan niin, etta kysymykset saatiin
vastaamaan tutkimuksen tarpeita aineistonkeruun kannalta ja rakenne sopivan kevyeksi. Tassa
vaiheessa oli tarkeaa tarkastella rautalankamallia niin sanotusti vastaajan silmin. Piti miettia sita,
etta kysymykset ovat helposti ymmarrettavia ja vastaajalle valittyy, mita aihetta kyselyssa
kasitellaan. Lisaksi kyselyn pituus taytyi olla sopiva, etta vastaajat jaksaisivat vastata kaikkiin
esitettyihin kysymyksiin. Kyselyn kysymykset oli myos suunniteltu niin, etta ne kasittelivat tiettyja
samoja teemoja, mita jo tehdyissa haastatteluissa oli myos kasitelty. Nain kysely mahdollisti
valituista teemoista kysymisen isommalta joukolta samanaikaisesti. Kysymykset oli kyselyssa
jarjestetty valittujen teemojen mukaiseen jarjestykseen niin, etta samaa teemaa kasittelevat
kysymykset olivat aina perakkain kyselyssa. Nain kysely eteni johdonmukaisesti alusta loppuun.
Kerattya aineistoa voidaan hyodyntaa, kun aletaan rakentamaan kayttajapersoonia yksikoiden

tyontekijoista.

Kyselyn nakyma aukesi yhtena kysymysryhmana ja se koostui erityyppisista kysymyksista, joita oli
yhteensa yhdeksan kappaletta. Kyselyn alkuun sijoitetussa esittelytekstissa avattiin kyselyn
tarkoitusta ja arvioitua vastausaikaa. Vastausajan arvioinnilla pyrittiin tekemaan kyselyyn
vastaamisesta houkuttelevampaa. Kysymykset koostuivat monivalintakysymyksista, joilla selvitettiin
mita viestinta- ja yhteistyopalveluita vastaaja kayttaa, ja mita ominaisuuksia han niissa hyodyntaa.
Arvokysymyksien avulla kerattiin aineistoa kohderyhman mielipiteista ja asenteista palveluihin
liittyen. Suljetuilla kysymyksilla kysyttiin, kayttaako tyontekija esimerkiksi tyomatkapuhelintaan
tyossa. Tamantyyppisissa kysymyksissa oli kaksi valmista vastausvaihtoehtoa, kylla ja ei.
Avokysymyksiin vastaaminen oli vaihtoehtoista, mutta niihin vastaamalla vastaaja pystyi kertomaan
omin sanoin tekemistaan tulkinnoista, liittyen kasiteltaviin asioihin. Kyselyssa oli siis pakollisia ja
myos vapaaehtoisesti vastattavia kysymyksia. Kyselyyn vastattiin taysin anonyymisti, joten
vastaajien ei tarvinnut antaa mitaan henkilotietoja vastauksissaan. Valmis kysely luotiin kaytossa
olevalla Lyyti - jarjestelmalla. Tama helpotti valmiin kyselyn visuaalisen ilmeen luomista, koska
kaytettavana oli valmis kyselypohja, jota kaytetaan yrityksessa kyselyiden yhteydessa usein.

Seuraavissa kuvissa on havainnollistettu tutkimuksessa tehtya kyselya.



1. TIEDOT

Kela|Fpa

Attention by Lyytl

Kelassa eletdan viestinta- ja yhteistydvalineiden suhteen murrosaikaa. Auta meita
kehittdmaan yhteisia viestintdpalveluita ja vastaa kyselyyn.

Kysely on osa Laurea-ammattikorkeakoulussa opiskelevan Topias Ketojan opinnaytety6ta,
jota han tekee Kelalle. Opinnaytetydn tarkoituksena on tuottaa tietoa siita, millaisia
ominaisuuksia kelalaiset kokevat viestintavalineilta tarvitsevansa ja tata kautta auttaa
Kelan viestintavalineiden seka yhtendisten viestintakaytantdjen kehittdmisessa.

Kyselyyn vastaaminen tapahtuu nimettdmana, eika yksittaisten vastaajien henkiléllisyys
tule kenenkaan tietoon. Vastaaminen vie aikaa noin 5 minuuttia.

Lisatietoja kyselysta antaa viestinnan asiantuntija

Kiitos panoksestasi Kelan yhteistydvalineiden kehittamiseen jo etukdteen!

Kuvio 2: Kyselyn esittelyteksti
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1. TIEDOT

4. Mita Kelan tarjoamia viestinta- ja yhteistydpalveluita kaytat tydssasi ja millaisia ominaisuuksia
hyodynnat niiden kaytossa?
Teams — Kokous- ja viestintapalvelu * ® Kaytan
0 En kayta
o Tarvitsisin tyGssani
: O tyctilat
chat —viestit
tiedostot
O kokoukset
videopuhelut
[ listat ja tehtavat
) valkokangas
[ videot

Kuvio 3: Monivalintakysymys

6. Kuinka tyytyvainen olet Kelan tarjoamiin viestinta- ja yhteistydpalveluihin ja niiden toimivuuteen? =

® Erittain tyytyvainen
~ Melko tyytyvainen

O Melko tyytymatdn

- Tyytymaton

O En osaa sanoa

Kuvio 4: Arvokysymys

7. Onko edella mainituissa Kelan tarjoamissa palveluissa mielestasi jotain kehitettavaa?

Kuvio 5: Avokysymys
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5 Kayttajapersoonien luominen
5.1 Asiakasymmarrys

Palvelumuotoilun kannalta tarkeimpia vaiheita on asiakasymmarryksen kasvattaminen eli
tutkimuksen kohderyhman toiveiden, tarpeiden ja tavoitteiden selvittaminen. Tassa vaiheessa
pyritaan keraamaan ja analysoimaan asiakastietoa eli tietoa kayttajista. Keratyn aineiston avulla
voidaan jatkaa palvelumuotoilun suunnittelua. Kayttajien toiveet ja tarpeet on tarkeaa havaita ja
tunnistaa, silla palvelut suunnitellaan niin, etta ne vastaavat niihin mahdollisimman hyvin.
Asiakasymmarrysta lahdetaan rakentamaan kayttajien motiiveja ja tarpeita tarkastelemalla.
(Tuulaniemi 2011, 142.)

Asiakastieto on seka maarallista etta laadullista, mutta kaytannon kokemusten perusteella
suunnittelulle on huomattavasti merkittavampaa laadullisilla tutkimusmenetelmilla saavutettu
ymmarrys asiakkaiden eli palvelun kayttajien tarpeista ja toiveista. Hyvin analysoitu ja jasennelty
tieto palvelun kayttajista mahdollistaa sellaisten palvelukonseptien kehittamisen, joista voidaan
arvioida palvelun potentiaalinen arvo kayttajien kannalta. Ennen kaikkea asiakasymmarysta
kasvattamalla tuetaan palvelujen suunnittelutyota. Suunnittelu on helpompaa, kun palvelujen

loppukayttajat tunnetaan. (Tuulaniemi 2011, 142 - 143.)
5.2 Kayttajapersoonat

Tutkimuksen kohderyhmasta keratyn aineiston perusteella voidaan luoda niin sanottuja
kayttajapersoonia. Kayttajapersoonia luodessa tulee tuntea niiden maaritelma. Mallinnetut
kayttajapersoonat ovat havainnollistavia kuvauksia palvelun tai palveluiden potentiaalisista
kayttajista. Kayttajapersoonassa kuvatut ominaisuudet ovat ominaisia sille ryhmalle, mita sen
avulla pyritaan kuvaamaan. Kayttajapersoonille voidaan ominaisuuksien lisaksi antaa myds muun
muassa keksitty nimi, perhesuhteita ja harrastuksia. Tama tekee kayttajapersoonista viela
helpommin tulkittavia mielikuvituksellisia henkiloita. Luotuja persoonia voidaan hyodyntaa
erityisesti palvelujen suunnitteluvaiheessa. Kayttajapersoonat auttavat suunnittelijoita
ymmartamaan, millaisia henkiloita palvelun potentiaaliset mahdollisesti kayttajat ovat. (Kuutti
2003, 122 - 123.)

Kayttajapersoonat perustuvat havaintoihin ja todellisilta kayttajilta kerattyyn aineistoon.
Kayttajapersoonista voidaan luoda niin sanottuja profiilikortteja. Jokaisessa profiilikortissa
vastataan samoihin kysymyksiin. Nain kayttajapersoonia pystytaan vertailemaan keskenaan ja ne
ovat johdonmukaisia. Kayttajapersoonien luonti perustuu kayttajalahtoiseen suunnitteluun, missa
itse kayttajat ovat keskiossa. Yleisesti ajatellaan, etta hyodyllisinta on kuvata noin 3 - 5
kayttajapersoonaa. Suurempi maara kuvattuja kayttajapersoonia ei tuota lisaarvoa suunnittelun

kannalta. Kayttajapersoonien luominen on yksi palvelumuotoilun menetelmista. (Innokyla 2021.)
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6 Haastattelun tulokset teemoittain

Tutkimustani varten haastattelin viitta Kansanelakelaitoksen tyontekijaa Asiakkuus- ja
Etuuspalveluyksikoista. Asiakkuuspalveluyksikon tyontekijat toimivat ryhmapaallikon,
palveluasiantuntijan ja suunnittelijan tyotehtavissa. Kaikki olivat tyoskennelleet Kelassa jo monta
vuotta, ja heilla oli melko paljon kokemusta viestinta- ja yhteistyopalveluiden kaytosta tyossaan.
Etuuspalveluyksikosta haastateltaviksi valikoitui kaksi tyontekijaa. Toinen heista toimi
tiimipaallikkona ja toinen ratkaisuasiantuntijana. Heillakin oli tyokokemusta Kelasta jo useamman
vuoden ajalta. Tietyt viestinta- ja yhteistyopalvelut olivat myos heilla paivittaisessa kaytossa.
Haastateltavat toimivat siis eri asemissa yrityksessa koostuen esihenkilgista ja toimihenkiloista.
Tama oli hyva asetelma aineistonkeruun ja sen analysoinnin kannalta. Haastateltavat tyoskentelivat

myos eri puolella Suomea ja olivat kaikki osallistuneet M356 - palvelun pilottijaksoon.

Haastatteluihin valitsin tietyt teemat, joita kasittelin ennalta suunniteltujen kysymysten avulla.
Teemoiksi valikoitui viestinta- ja yhteistyopalvelujen kaytto kaytannon tyossa, sisainen viestinta
yrityksessa, kommunikointitarpeet, Kumppani - yhteistyo, viestinta- ja yhteistyopalveluiden ohjeet
ja kayttajatuki, palvelujen kaytto tyopuhelimella, seka M365 - pilotointi. Teemahaastattelu-
menetelmaa hyodyntaen jokaisessa haastattelussa teemoja kasiteltiin sopivissa yhteyksissa, ja nain
jokainen haastattelu eli keskustelun mukaisesti. Vuorovaikutuksen tuloksena teemat nousivat esiin
keskustelun lomassa ja nain niiden syvempi tarkastelu sujui luontevasti. Jokaisessa haastattelussa
herasi erilaisia tulkintoja ja nakemyksia viestinta- ja yhteistyopalveluihin liittyen, mika teki

keratysta aineistosta monipuolista.
6.1 Viestinta- ja yhteistyopalveluiden kaytto

Kasiteltaessa viestinta- ja yhteistyopalvelujen hyodyntamista paivittaisessa tyoskentelyssa,
jokaisella haastateltavalla nousi selvasti esiin Teamsin ja Skypen kaytto. Niita tyontekijat
hyodynsivat niin viestinnassa kuin yhteistyonteossa. Yleisesti koettiin, etta nama palvelut olivat
riittavia tyon toteuttamisen kannalta ja ne tayttivat viestinta- ja yhteistyotarpeet melko hyvin.
Teamsin kayttokokemus oli kuitenkin melko pitkalti jokaisella parempi kuin Skypen. Skypea
pidettiin jokseenkin jo vanhanaikaisena ja kompelona vertaillessa Teamsiin, silla se jai
ominaisuuksiltaan selvasti vajavaisemmaksi. Teamsin eduksi katsottiin sen monet mahdollisuudet
ominaisuuksien osalta, seka niiden hyodyntaminen saman palvelun sisalla. Teamsin ominaisuuksista
kiitosta sai tiimien luonti ja niissa kaytava keskustelu, tiedostojen jakaminen ja upottaminen
palveluun, asiakirjojen muokkaus monen eri kayttajan kesken reaaliaikaisesti, viestinnan
keskittaminen asianosaisille, tyovuorosuunnittelun mahdollisuus ja videokokoukset. Teamsin
ulkoasua pidettiin selkeana ja lisaksi videokokouksissa ulkoasun muokkausominaisuudet, kuten
oman taustakuvan vaihtaminen koettiin tyoilmapiiria piristaviksi ja hauskoiksi ominaisuuksiksi.
Skypen hyvaksi puoliksi katsottiin erityisesti sen tietoturvallisuus ja viestiminen, silla kaikki

kelalaiset ovat saavutettavissa Skypen kautta melko nopeasti.



22

6.2  Yrityksen sisainen viestinta

Sisaisen viestinnan toimivuudesta herasi erilaisia nakemyksia ja tulkintoja. Osa oli yrityksen
sisaiseen viestintaan melko tyytyvaisia, mutta osa naki niissa kehitettavaa. Erityisen hankalaksi
koettiin sahkopostin valityksella tapahtuva tiedottaminen yrityksen ajankohtaista asioista. Tulevan
sahkopostin maara oli haastateltavien mielesta joskus liiallista, eika sen sisalto aina tuntunut
koskevan itsea. Nain sahkopostiin tulee paljon turhaa postia ja toiveena oli, etta sen
kohdentamisessa tapahtuisi kehitysta niin, etta tiedotukset saataisiin niille henkiloille, joita asia
koskee. Lisaksi viestinnan pirstaloituminen eri kanavien, kuten sahkopostin ja Sinetti - intranetin
valille aiheutti haastateltavissa negatiivisia tuntemuksia. Yhtena toiveena tahankin asiaan liittyen
nousi sisaisen tiedottamisen selkea toimintatapa niin, etta se tehtaisiin yhden tietyn kanavan
kautta. Nain nama tiedot olisivat myos helpommin saavutettavissa. Kaikki nakivat myos oman
aktiivisuuden tarkeana asiana sisaisen viestinnan kannalta. Haastateltavien mukaan oli myos omalla
vastuulla pysya perilla yrityksen ajankohtaisista asioista ja seurata eri viestintakanavia.
Asiakkuuspalveluissa hyvaksi oli todettu erikseen muodostettu tiedottamisesta vastaava ryhma,
nimelta Tiedotusrinki. Sen jasenet pohtivat yksikolle tiedotettavien asioiden tarkeytta ja kuinka

tiedotus kaytannossa toteutetaan.

6.3 Kommunikointitarpeet

Kommunikointitarpeet olivat haastateltavien kesken melko samanlaisia. Tyon kannalta tarkeimpia
ominaisuuksia olivat palvelujen kautta lahetettavat viestit ja videokokoukset. Videokokoukset
koettiin parhaaksi ominaisuudeksi tyon kannalta, silla sen avulla pystyttiin tekemaan katevasti
yhteistyota muiden tyontekijoiden kanssa. Varsinkin jotain tyoasiaa tyostettaessa
videokokousominaisuus luettiin parhaaksi tavaksi kommunikoida. Sen kautta kasiteltavia asioita
pystytaan yksityiskohtaisesti kaymaan lapi ja esimerkiksi sahkoposti nahtiin kompelompana
palveluna yhteistyon teossa. Sen kautta kommunikoitaessa viesteista tulee pitkia eika vuorovaikutus

toimi yhta jouhevasti kuin videokokouksissa.

6.4  Palvelut kumppani - yhteistyossa

Asia, jossa haastateltavat nakivat eniten kehitettavaa, oli palvelut Kumppani - yhteistyossa.
Etuuspalveluyksikon tyontekijoilla nousi esiin toive, etta yhteistyokumppanin tavoittamiseen
reaaliaikaisesti olisi myos muita keinoja kuin tavallinen puhelinsoitto. Tietoturvan kannalta
esimerkiksi monia asioita ei voida kasitella Teams - kokouksissa ja nain yhteistyonteko hankaloituu.
Uusien mahdollisuuksien kehittaminen koettiin todella tarkeaksi, silla tamanhetkiset
mahdollisuudet eivat tayta tyontekijoiden tarpeita taysin. Yhdeksi nakokulmaksi nousi se, etta
tyonteon kannalta kaytannollista olisi, jos yhteistyokumppaneiden kanssa paastaisiin yhteiselle
alustalle toimimaan ja tekemaan yhteistyota. Myos asiakaspalvelutilanteissa tallainen virtuaalisesti

saman poydan aaressa tyoskentely voisi parantaa tyon tuloksia huomattavasti. Olisi tarkeaa saada
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kaikki sidosryhmat toimimaan saman palvelun sisalla. Nain yhteistyonteko selkeytyisi ja olisi

sujuvampaa.
6.5 Ohjeet ja kayttajatuki

Osa haastateltavista oli tyytyvaisia Kelan tarjoamiin viestinta- ja yhteistyopalvelujen ohjeisiin.
Hyvaksi asiaksi nahtiin se, etta ohjeita on paljon eri palveluiden kayttoon liittyen ja ne on
kattavasti tehty. Ongelmakohdaksi nousi esiin erityisesti ohjeiden saatavuus. Tata peilattiin Sinetin
hakukoneen kayton vaikeuteen. Hakukoneella jonkin tietyn palvelun ohjeiden etsiminen koettiin
melko hankalaksi, silla haun avulla ei helposti saanut haluttuja tuloksia ja loytanyt etsimaansa.
Lisaksi se, etta ohjeet sijaitsevat monissa eri paikoissa hankaloittaa niiden loytamista.
Kayttajatukeen oltiin yleisesti todella tyytyvaisia ja katsottiin hyvaksi, etta Kelassa toimii
henkiloita kayttajatukitehtavissa ja tuen saaminen tarvittaessa on nopeaa ja helppoa. Hyvana
ideana nahtiin myos se, etta palveluissa voisi olla ns. “botti” - ominaisuus, joka ohjaisi kayttajaa
palvelun kaytossa reaaliajassa. Botti voisi ohjata kayttajaa vaihe vaiheelta eri ominaisuuksien
kaytossa, jolloin palveluiden itsendainen oppiminen voisi onnistua paremmin. Tulevaisuudessa voisi
olla hyva, jos palveluissa tallainen botti - ohjeistus, kirjalliset ohjeet ja toimihenkilon tarjoama

kayttajatuki voitaisiin yhdistaa. Tama saattaisi vahentaa myos yhteydenottoja Kelan it-tukeen.
6.6 Palvelujen kaytto tyopuhelimella

Tyopuhelimen kaytto tyotehtavissa oli vaihtelevaa. Osalla tyopuhelimen kaytto oli todella vahaista
ja osa taas hyodynsi sita jonkin verran. Toiveita tyopuhelimen suhteen oli se, etta osallistuminen
Skypen lisaksi Teams - kokouksiin tehtaisiin mahdolliseksi puhelimen kautta. Tassa tulee tietenkin
taas tietoturvakysymys vastaan, mutta mahdollisuuksien mukaan se koettiin hyodylliseksi
ominaisuudeksi tyopuhelimessa. Tata kautta myos tyontekijoiden vireystila voisi parantua, kun
kokouksiin voisi helpommin osallistua esimerkiksi myos ulkoilmasta kasin, vaikka kavelylenkin

aikana.
6.7 M365 - palvelun pilotointi

M365 - palvelun pilottijaksoon osallistuminen oli koettu mielenkiintoisena ja hyvana asiana.
Pilottijakson kautta tyontekijat olivat paasseet tutustumaan palvelun tarjoamiin ominaisuuksiin ja
hyodyntamaan niita, niin itsenaisessa kuin myos ryhmatyoskentelyssa. Osa koki informaation
toimineen hyvin pilottijakson alussa, mutta osa naki tassa kehitettavaa. Vastaisuudessa toivottiin,
etta pilottiin osallistuvilta ryhmilta tiedusteltaisiin tarkemmin, millaisia ominaisuuksia he
haluaisivat pilotissa testata ja kayttaa. Lisaksi toivottiin, etta palveluiden ominaisuuksista
informoitaisiin viela paremmin. Silloin ryhmat voisivat itse tehda myos helpommin paatoksia niiden
ominaisuuksien suhteen, mista he olisivat kiinnostuneita. Valittuaan tietyt ominaisuudet

testattavaksi voisi palvelun asiantuntija tulla esittelemaan niita ja niiden kayttoa.
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Uusien palveluiden ohjevideoiden toivottiin olevan rauhallisesti etenevia, niin etta kayttaja pystyy
toimimaan samanaikaisesti videon kanssa ja oppimaan nain sen kayttoa. Videoiden tulisi olla myos
sopivan lyhyita ja ytimekkaita. Lisaksi videoiden tulisi lahtea liikkeelle aivan perusteista, esitellen
uuden palvelun sisaltoa yksityiskohtaisesti. Nain kayttaja saisi hyvan kuvan siita, mista eri asiat
palvelussa loytyvat. Lisaksi voisi julkaista viikoittain vinkkeja ominaisuuksista, esitellen yhden tai
kahden ominaisuuden kayttoa. Tama voisi motivoida kayttajia harjoittelemaan palvelun kayttoa

myos itsenadisesti enemman.

7  Kyselyn tulokset

Tutkimuksessa tehty kysely julkaistiin Kelassa toukokuussa 2021 ja sen vastausajaksi maaritettiin
yksi viikko. Kyselysta saadut tulokset saatiin avattua Exceliin, minka kautta niiden tutkiminen ja
analysointi helpottui paljon. Excelissa pystyin annetuista vastauksista rakentamaan erilaisia
taulukoita ja ympyradiagrammeja, kun kysymykset olivat joko suljettuja kysymyksia,
monivalintakysymyksia, arvokysymyksia. Naiden taulukoiden ja diagrammien avulla pystytaan
katevasti myos havainnollistamaan keratyn aineiston tuloksia. Seuraavaksi kasitellaan molempien

yksikoiden vastaukset erikseen.

7.1 Asiakkuuspalveluyksikon kyselytulokset

Ensimmaisessa kyselyn osuudessa selvitettiin sita, mita viestinta- ja yhteistyopalveluita tyontekijat
kayttavat tyossaan, eivat kayta tai kokisivat tarvitsevansa kayttoonsa, ja mita ominaisuuksia he
niissa hyodyntavat tai haluaisivat mahdollisesti hyodyntaa. Seuraavaksi on esitelty jokaisesta

palvelusta erikseen saadut vastaukset siina jarjestyksessa kuinka ne olivat kyselyssa kasiteltavina.

Ensimmaisena vaihtoehtona oli Kansanelakelaitoksessa kaytossa oleva Sinetti - intranet. Tuloksista
ilmenee, etta tama viestinta- ja yhteistyopalvelu on hyvin yleisessa kaytossa yrityksessa.

Seuraavassa kuvassa on ympyradiagrammin avulla esitetty, kuinka palvelun kaytto jakautuu yksikon
tyontekijoiden kesken. Vastaajista palvelua kayttaa 99 % ja 1 % vastaajista kokisi tarvitsevansa sita

tyossaan.
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Sinetti (Asiakkuuspalvelut)

m K3ytdn  m Tarvitsisin tydssdni = En kayta

1%

Kuvio 6: Sinetti intranet

Seuraava taulukko esittaa sita, millaisia erilaisia ominaisuuksia palvelun kaytossa hyodynnetaan
niiden osalta, jotka ilmoittivat jo kayttavansa palvelua. Lisaksi samaan taulukkoon on lisatty myos

niiden henkiloiden vastaukset ominaisuuksien osalta, jotka kokisivat tarvitsevansa palvelua

tyossaan.
Sinetti (Asiakkuuspalvelut)
120
100
BO
E m Kaytan
S 60 W Tarvitsein tydsani
i
=}
40
20
0
yotiket tiedostot ver kkoskut keskustelut ligat ja tykkdyksetja

tehtavat kommentit

Kuvio 7: Sinetin ominaisuudet

Talle otsikko.
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Taulukosta huomaa, etta tarkeimmaksi ominaisuudeksi osoittautui niin kayttajien, kuin palvelua
mielestaan tarvitsevien kesken taysin sama vaihtoehto eli tyotilat. Molemmissa ryhmissa 100 %
vastaajista valitsi taman ominaisuuden. Sen jalkeen tulokset jakautuvat melko tasaisesti eri
ominaisuuksien valilla, ainoastaan listat ja tehtavat erottuu selvasti joukosta reilun 20 %
kannatuksellaan. Myos 100 % niista henkiloista, jotka kokisivat tarvitsevansa palvelua tyonsa

kannalta, valitsivat keskustelut-ominaisuuden muiden joukosta.

Seuraavana palveluna kasittelyssa oli Teams. Vastausten mukaan 73 % vastaajista ei kayta Teamsia
tyossaan, 14 % kokisi tarvitsevansa sita ja 13 % kayttaa. Teamsin kayttoon liittyen on siis
huomattavasti jo enemman hajontaa vastaajien kesken. Tama johtuu siita, ettei Teamsia ole

tarjottu Kelassa viela koko organisaation tasolla tyontekijoiden kaytettavaksi.

Teams (Asiakkuuspalvelut)

m Kaytan m Tarvitsisin tydssdni » En kayts

Kuvio 8: Teams

Kysyttaessa ominaisuuksien kaytosta ja tarpeesta Teamsiin liittyen, kokous - ominaisuus nousee
selvasti suosituimmaksi. Muiden ominaisuuksien valilla prosenttiosuudet jakautuvat melko tasaisesti
tyotilojen, chat - viestien ja videopuheluiden kesken, kun taas listat ja tehtavat, valkokangas ja
videot jaavat kayttajien keskuudessa todella pienelle kaytolle verrattaessa kayttajien maaraan.
Noin yli 40 % kuitenkin niista henkiloista, joilla Teams ei viela ole kaytossa, kuitenkin kokisi

tarvitsevansa juuri naita ominaisuuksia tyossaan.
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Teams (Asiakkuuspalvelut)
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tyitilet  chat—wviestit kokoukset wvideopuhelut ligatja  valkokangas videot
tehtvat

W KEytEn

B Tarvitsisin tydssani

Qsuus (%)
(9, ]
(=)

Kuvio 9: Teamsin ominaisuudet

Tuloksista nakee, etta myos yksi suurella kaytolla yrityksessa oleva palvelu on Outlook - sahkoposti.

Kyselyyn vastanneista 99 % kayttaa kyseista palvelua ja 1 % tarvitsisi sita.

Outlook - sahkoposti (Asiakkuuspalvelut)

m Kaytan  m Tarvitssin tydsani w En kdyta

1% 0%

Kuvio 10: Outlook
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Outlookin ominaisuuksista eniten kaytetaan normaaleja viesteja ja kalenteria. Suojatut viestit ja
tehtavat jaavat taas paljon vahemmalle kaytolle. Kaikki nelja ominaisuutta ovat yhta toivottuja

niiden kayttajien keskuudessa, jotka tarvitsisivat palvelua tyossaan.

Outlook- sahkoposti (Asiakkuuspalvelut)

normaalic viestit SUC|STUL viestit kalerteri tehtdvat

120,0
100,0

80,

=

&0,

=

Osuus (%)

40

=

20,

=

0.0
m Kaytan m Tarvitssin tydssani

Kuvio 11: Outlookin ominaisuudet

Molempia palveluja Howspacea ja Miroa kaytetaan melko vahan kayttajien toimesta. Molempien
kayttajamaara jaa noin 10 % vastanneista, eivatka kayttajat koe tarvitsevansa juurikaan
kumpaakaan. Seuraavissa on kuvattu naiden palveluiden kayttoa ja toiveita niiden suhteen. Tosin
he, jotka haluaisivat palvelun kayttoonsa, kokevat tietyt ominaisuudet tarkeiksi. Howspacesta naita
ovat ideat, chat - viestit, tykkaykset ja kommentit seka kyselyt. Miron ominaisuuksista naita ovat
ideat, valkokangas ja listat ja tehtavat. Pienempi joukko on valinnut molemmista palveluista myos

muut ominaisuudet tarpeellisiksi.



Howspace (Asiakkuuspalvelut)

m K3ytan = Tarvitsein tydssani = En k3yta

2%

Kuvio 12: Howspace

Howspace (Asiakkuuspalvelut)
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W Kaytan M Tarvitssin tydssani

Kuvio 13: Howspacen ominaisuudet
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Miro (Asiakkuuspalvelut)

m Kaytdn  m Tarvitssin tydsant » En kdyta

Kuvio 14: Miro

Miro (Asiakkuuspalvelut)
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tyotikat ideat valkokangas liztat ja chat -viestit
tehtavat

W Kaytan @ Tarvitssin tydsani

Kuvio 15: Miron ominaisuudet

Kolmas erittain kaytetty palvelu Asiakkuuspalveluyksikossa on Skype. Sita kayttaa 100 %
vastanneista.
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Skype (Asiakkuuspalvelut)

m Kaytan

Kuvio 16: Skype

Ominaisuuksia hyodynnetaan myos lahes kaikkia melko lailla yhta paljon, ainoastaan valkokangas -

ominaisuuden kaytto jaa vahemmalle vastaajien kesken.

Skype (Asiakkuuspalvelut)
120,0

100,0
80,0

60,0

Dsuus (%)

40,0

20,0

0,0 .

videopuhelut chat -viestit kokoukset valkokanzas

Kuvio 17: Skypen ominaisuudet

Viima - palvelua taas kaytetaan yksikossa todella vahan. 96 % ei kayta palvelua ollenkaan, 2 %
kayttaa ja 2 % tarvitsisi sita tyossaan. Ominaisuuksista ideat, tykkaykset ja kommentit tuntuvat
vastaajista hyodyllisilta.



32

Viima (asiakkuuspalvelut)

m Kaytan m Tarvitssin tydssani = En kayta

2% 2%

Kuvio 18: Viima

Viima (Asiakkuuspalvelut)
120,0

100,0
80,0
60,0
40,0
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0,0

tiedostot ideat tykkdykset ja kommentit

Dsuus %)

m Kdytdn  m Tarvitssin tydsani

Kuvio 19: Viiman ominaisuudet

Viiman tavoin myos Confluence/JIRA - palvelun kaytto on melko vahaista ja vain 1 % vastaajista
koki tarvitsevansa sita tyossaan. Tyotilat, tehtavat ja tiedostot koetaan lahes yhta tarkeiksi
ominaisuuksiksi vastaajien mukaan. Tiedostot - ominaisuutta kaytetaan kuitenkin vahan enemman,

kuin edella mainittuja kahta muuta.
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Confluence/JIRA (Asiakkuuspalvelut)

m Kgytan = Tanvitssin tyd=ani = En kayta

Kuvio 20: Confluence/JIRA

Confluence/JIRA (Asiakkuuspalvelut)
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m K3ytan  m Tarvitssin tydssani

Kuvio 21: Confluencen/JIRA:n ominaisuudet

Orange Contact - puhelinjarjestelmapalvelua kaytetaan melko paljon yksikossa. Puhelut on
ehdottomasti palvelun suosituin ominaisuus. Videopuhelut ja chat - viestit jaavat vahemmalle

kaytolle.
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Orange Contact (Asiakkuuspalvelut)

m K3ytan » Tarvitsein tydsani = En kayta

Kuvio 22: Orange Contact

Orange Contact (Asiakkuuspalvelut)
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B Kaytan m Tarvitssin tyds=ani

Kuvio 23: Orange Contactin ominaisuudet

Palvelujen kayttoon liittyvan osuuden jalkeen kyselyssa esitettiin kysymys siita, kuinka tyytyvaisia
tyontekijat ovat Kansanelakelaitoksen tarjoamiin viestinta- ja yhteistyopalveluihin. Nain voidaan
hiukan tehda paatelmia, miten kaytannollisia ja toimivia Kelan palvelut ovat tyonteon kannalta

tyontekijoiden mielesta. Suurin osa vastaajista on melko tyytyvaisia palveluihin, mutta myos niita



loytyy, jotka ovat tyytymattomia tarjontaan. Vahan vajaa 10 % on myos erittain tyytyvaisia

palveluihin ja osa ei osannut antaa mielipidettaan kysymykseen.

Kuinka tyytyvainen olet Kelan tarjoamiin viestinta- ja
yhteistyopalveluihin ja niiden toimivuuteen? (Asiakkuuspalvelut)

Osuus (%)

00 - - I -
ol

Erittin tyytyvainen Melko tyytyvainen Melko tyyty maton Tyytymaton En osaasanoa

Kuvio 24: Viestinta- ja yhteistyopalveluiden kayttajatyytyvaisyys

Toimeksiantajalla oli myos tarve saada tietoa siita, kuinka kelalaiset kayttavat
tyomatkapuhelintaan. 60 % vastanneista kayttaa puhelinta, ja 40 % taas ei kayta sita ollenkaan.
Lahes kaikki, jotka puhelinta kayttavat soittavat sen avulla tavallisia puheluita. Sahkoposti- ja
kalenteri-ominaisuuksia hyodynnetaan myos jonkin verran. Videokokouksiin osallistuu puhelimen
valityksella alle 20 % vastanneista.
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Kaytatko Kelan tarjoamaa tyomatkapuhelinta
tyossasir (Asiakkuuspalvelut)

70,0

£

60,0

£

Ln
=
L=

=]

Osuus (%)

Ky & Ei

Kuvio 25: Tyomatkapuhelimen kaytto

Mita palveluita hyodynnat
tyomatkapuhelimellasi? (Asiakkuuspalvelut)
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Kuvio 26: Tyomatkapuhelimen ominaisuudet

Kyselyssa tiedusteltiin myos kayttajien tyytyvaisyytta Kelan tuottamiin viestinta- ja
yhteistyovalineiden ohjeisiin. Vahan yli 10 % vastanneista ei ollut ohjeisiin tyytyvaisia, mutta suurin
osa eli melkein 90 % vastanneista olivat tyytyvaisia niihin. Yleisesti Kelan tekemia palveluiden

ohjeita pidetaan siis hyvina.
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Oletko tyytyvainen Kelan tarjoamiin viestinta- ja
yhteistyopalveluiden ohjeisiin? (asiakkuuspalvelut)
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Ky g Ei
Kuvio 27: Ohjeet

7.2  Etuuspalveluyksikon kyselytulokset

Seuraavaksi kaydaan lapi Etuuspalveluyksikon tyontekijoilta saadut vastaukset. Sinetin kaytto on
hyvin yleista tyontekijoiden keskuudessa. Lahes kaikki vastasivat kayttavansa Sinettia. Tyotiloja
naista henkiloista kayttivat kaikki. Myos muut ominaisuudet ovat paljon kaytossa, ainoastaan listat

ja tehtavat - ominaisuutta kaytetaan hieman vahemman muihin verrattuna.

Sinetti (Etuuspalvelut)

mKaytdn m Tarvitssin tydssani = En kayta

1%

Kuvio 28: Sinetti 2



Sinetti (Etuuspalvelut)
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Kuvio 29: Sinetin ominaisuudet 2

Teamsin kaytto jakaantui noin neljasosaan vastanneista ja hieman yli puolet eivat kayta sita
ollenkaan tyossaan. 17 % kuitenkin kokisi tarvitsevansa palvelua tyossaan. Kokoukset ovat selvasti
kaytetyin ja halutuin ominaisuus Teamsissa. Listat ja tehtavat, valkokangas ja videot ovat selvasti

vahemmalla kaytolla, eika niiden suhteen esiinny paljon toiveitakaan mahdollisesta kaytosta.
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Teams (Etuuspalvelut)

m Kaytan

m Tarvitssin tyd=ani

® En kayta

Kuvio 30: Teams 2
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Kuvio 31: Teamsin ominaisuudet 2

Teams (Etuuspalvelut)
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Outlook - sahkopostipalvelua kayttaa Etuuspalveluissakin lahes kaikki. 99 % vastanneista ilmoitti
kayttavansa palvelua ja 1 % tarvitsevansa sita tyossaan. Normaalit viestit, suojatut viestit ja
kalenteri ovat lahes yhta suosittuja ominaisuuksia palvelussa, ja tehtavat - ominaisuutta hyodyntaa
noin 40 % vastanneista.

Outlook - sahkoposti (Etuuspalvelut)

]l m2 n3

1% 0%

Kuvio 32: Outlook 2
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Outlook - sahkoposti (Etuuspalvelut)
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Kuvio 33: Outlookin ominaisuudet 2

Howspacen kaytto on Etuuspalveluissa todella vahaista. Suurin osa vastaajista ei kayta palvelua
laisinkaan. Palvelussa tyotiloja kaytetaan selvasti eniten ja loput ominaisuudet jaavat vahemmalle
kaytolle. Ideat ominaisuutta koettiin taas tarvitsevan eniten tyossa niiden kesken, jotka palvelun

toivoisivat saavansa kayttoon.
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Howspace (Etuuspalvelut)

w K&ytdn = Tarvitssin tydsani = En kaytd
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Kuvio 34: Howspace 2
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m Kaytan @ Tarvitssin tydssani

Kuvio 35: Howspacen ominaisuudet 2

Howspacen tavoin, myos Miro - palvelun kaytto on vahaista Etuuspalveluyksikdssa. Eniten Miro -
palvelussa kaytetaan valkokangas-ominaisuutta ja se on myos ideoiden lisaksi toivotuin ominaisuus
palvelun mahdollisten uusien kayttajien toimesta.



Miro (Etuuspalvelut)

m Kaytan » Tanvitsein tydsani = En kayta
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Kuvio 36: Miro 2

Miro (Etuuspalvelut)
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Kuvio 37: Miron ominaisuudet 2

Aivan kuin Asiakaspalveluyksikossa, myos Etuuspalveluyksikon lahes kaikki tyontekijat ilmoittavat
kayttavansa Skypea tyossaan. Kaikkia ominaisuuksia myos kaytetaan melko tasaisesti palvelussa,

ainoastaan valkokangasta kayttaa vain 20 % vastanneista. Toiveet palvelun ominaisuuksien
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hyodyntamisesta tyossa jakaantuvat myos taysin tasan videopuheluiden, kokouksien ja chat -
viestien kesken. Valkokangasta ei toivota myoskaan niin paljoa kayttoon, mutta silti 40 % haluaisi

sen itselleen kaytettavaksi.

Skype (Etuuspalvelut)

m K3ytan m Tarvitssin tydsani = En kdytd

1% 1%
v

Kuvio 38: Skype 2

Skype (Etuuspalvelut)
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Kuvio 39: Skypen ominaisuudet 2
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Viima - palvelua kayttaa todella harva Etuuspalveluyksikon tyontekija. Niista, jotka palvelua
kayttavat hyodyntavat ideat seka tykkaykset ja kommentit - ominaisuuksia. Tiedostoja ei kayteta
palvelussa laisinkaan, eika niiden suhteen esiinny myoskaan toiveita tyontekijoiden keskuudessa.
Siita joukosta, jotka ilmoittivat tarvitsevansa palvelua tyossaan, 100 % haluaisi ideat -
ominaisuuden kayttoonsa.

Viima (Etuuspalvelut)

m Kdytan  » Tarvitssin tydsani = En kdytd
2 % |1 %
|

Kuvio 40: Viima 2
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Viima (Etuuspalvelut)
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Kuvio 41: Viiman ominaisuudet 2

Confluence/JIRA - palvelua ilmoitti 6 % vastanneista kayttavansa tyossaan ja 1 % tarvitsevansa sita
tyossaan. 93 % ei kayta palvelua, eika heilla myoskaan ole toiveita sen suhteen. Palvelussa tyotiloja
ja tiedostoja kaytetaan eniten ja nama ovat myos niiden eniten toivomat ominaisuudet, jotka

haluaisivat palvelun kayttoonsa.
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Confluence/JIRA (Etuuspalvelut)

m Kaytan  m Tarvitssin tyd=ani = En kayta

6% 19

Kuvio 42: Confluence/JIRA 2
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Kuvio 43: Confluencen/JIRA:n ominaisuudet 2

Orange Contact - palvelua kayttaa jo viidesosa vastanneista. Loput eivat kayttaneet palvelua
ollenkaan, eika kukaan toivonut saavansa palvelua kayttoon. Lahes kaikki kayttavat palvelussa

puheluita, videopuhelut ja chat - viestit ovat todella vahalla kaytolla.



Orange Contact (Etuuspalvelut)

m Kdytan wm Tarvitssin tydsani = En kayta

Kuvio 44: Orange Contact 2

Orange Contact (Etuuspalvelut)
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Kuvio 45: Orange Contactin ominaisuudet 2

Lahes kaikki Etuuspalveluyksikon vastaajista ovat melko tyytyvaisia Kelan tarjoamiin viestinta- ja
yhteistyopalveluihin, ja noin 10 % erittain tyytyvaisia. Melko tyytymattomien tai tyytymattomien

48



osuus jaa alle 10 % vastanneista, mutta niitakin on jonkin verran. Pieni joukko ei osannut vastata

tahan kysymykseen.

Kuinka tyytyvainen olet Kelan tarjoamiin viestinta- ja
yhteistyopalveluihin ja niiden toimivuuteen?
(Etuuspalvelut)
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Kuvio 46: Viestinta- ja yhteistyopalveluiden kayttajatyytyvaisyys 2

Tyomatkapuhelinta kayttaa 80 % vastanneista ja 20 % ei kayta sita ollenkaan. 100 % soittaa silla
puheluita ja 20 % kayttaa seka sahkoposti-, etta kalenteri - ominaisuuksia puhelimessa.

Videokokouksiin osallistutaan puhelimen valityksella melko vahan.
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Kaytatko Kelan tarjoamaa tyomatkapuhelinta
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Kuvio 47: Tyomatkapuhelimen kaytto 2

Mita palveluita hyodynnat
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Kuvio 48: Tyomatkapuhelimen ominaisuudet 2

Reilu 80 % on tyytyvaisia Kelan tarjoamiin ohjeisiin ja vahan vajaa 20 % taas ei. Tyytymattomien

maara on Etuuspalveluyksikossa hieman korkeampi kuin Asiakkuuspalveluyksikossa.
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Oletko tyytyvainen Kelan tarjoamiin viestinta- ja
yhteistyopalveluiden ohjeisiin? Etuuspalvelut)
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Kuvio 49: Ohjeet 2

8  Tulosten analysointi

Yhteensa vastauksia tuli Asiakkuuspalveluyksikosta 152 ja Etuuspalveluyksikosta 734. Kyselyyn
vastasi Asiakkuuspalveluyksikosta 137 toimihenkiloa ja 15 esihenkiloa. Etuuspalveluyksikosta
kyselyyn vastasi 682 toimihenkiloa ja 52 esihenkiloa. Vastausten maara kyselylle maaritetyn yhden
viikon vastausajan puitteissa oli mielestani hyva. Keratyn aineiston perusteella saatiin hyva kuva ja
lapileikkaus yksikoiden tyontekijoiden mielipiteista ja tulkinnoista liittyen viestinta- ja
yhteistyovalineisiin. Lisaksi oli positiivista, etta kyselyyn vastasi eri asemassa olevia henkiloita,

joten vastaukset eivat ole ainoastaan tiettyja tehtavia tekevien ihmisten nakemyksia.

Lisaksi kyselyssa oli esitetty avoimia kysymyksia, mihin vastaajat pystyivat omin sanoin kertomaan
omista tulkinnoistaan ja nakemyksistaan liittyen kasiteltyihin teemoihin. Monivalintakysymysten,
suljettujen kysymysten ja avoimien kysymysten tulokset yhdistamalla pystyttiin analysoimaan

kyselyn avulla kerattya ainestoa. Kyselyn tulokset on analysoitu seuraavaksi yksikoittain.
8.1  Asiakkuuspalveluyksikko

Kasiteltaessa sita, miten kayttajat kokivat viestinta-ja yhteistyopalveluiden kayton ja millaisia

ominaisuuksia he palveluihin kaipasivat, selvasti eniten esiin nousi toive moderneista tyovalineista,



52

jotka mahdollistavat yhteistyon ja olisivat helppokayttoisia seka luotettavia. Lisaksi
interaktiivisuutta korostettiin, eli mita paremmin ominaisuudet saadaan yhden ja saman alustan
alle, sita parempi. Teamsin kayttoonotto esiintyi monissa vastauksissa. Sita toivottiin Kelassa
yleisesti kayttoonotettavaksi palveluksi, joka toimisi muun muassa kehittamisen, palaverien ja
tyopajojen tyokaluna. Osa halusi Teamsista tyopoytasovelluksen, jota voisi erityisesti hyodyntaa
yhteistyon tekemisessa Kelan kumppanien kanssa. Monissa vastauksissa toivottiin Teamsin tulevan
ennestaan kaytossa olevan Skypen tilalle koko organisaation tasolla. Orange Contact -
puhelinjarjestelmaan useat kayttajat toivoivat ominaisuutta, jonka avulla asiakas pystyy
tunnistautumaan soittaessaan asiakaspalvelijalle. Outlook - sahkopostipalveluun liittyen esiintyi
toive siita, etta ajanvaraukset paivittyisivat automaattisesti kalenteriin. Videokokouksiin kaivattiin

taas enemman osallistavia tyokaluja, joita voitaisiin hyodyntaa muun muassa erilaisissa tyopajoissa.

Viestinta- ja yhteistyopalveluiden kehittamista kasiteltaessa kyselysta saatiin seuraavanlaisia
tuloksia. Vastauksissa selvasti useimmin mainittiin Sinetin eri ominaisuuksien toimivuus. Erityisesti
Sinetin hakutoiminto sai paljon moitteita kayttajien puolesta ja se koettiin epakaytannolliseksi,
silla sita kaytettaessa sen koettiin antavan kayttajille paljon turhia tuloksia ja nain hyodyllisen
tiedon etsiminen hankaloituu. Sinettiin toivottiin selkeytta ja tiedon parempaa saavutettavuutta
asiakaspalvelutyon nakokulmasta. Talla hetkella kayttajien mukaan tarkeat tiedot jaavat enemman
keskustelupalstojen ja mielipiteiden varjoon palvelun sisalla. Lisaksi kayttajien vastauksissa nousi
esiin Orange Contact - puhelinjarjestelmapalvelun toimivuus. Kayttajat ovat havainneet palvelussa
monia ongelmia sen toimivuuden ja kaytettavyyden suhteen. Palvelun kaytto karsi usein teknisista
ongelmista kuten yhteyden katkeamisesta ja jarjestelman kaatumisesta kesken kayton. Erityisesti

nama ongelmat esiintyivat puhelujen aikana.

Tyopuhelimen kaytosta ja toiveista sen suhteen monet asiakaspalveluyksikossa toivoivat saavansa
alypuhelimen kayttoonsa, jotta he voisivat hyodyntaa eri palvelujen ominaisuuksia sen avulla. Talla
hetkella monilla on kaytossa vain Doro - puhelin, mita he kayttavat ainoastaan puheluiden
soittamiseen. TyOopuhelimeen kaivattiin ominaisuuksien osalta muun muassa paasya Sinettiin ja
siella olevaan sisaltoon, seka myos Teamsiin. Erityisesti kayttajat toivoivat mahdollisuutta

osallistua videokokouksiin alypuhelimen avulla.

Palveluiden ohjeiden kehittamista kasiteltaessa kavi ilmi, etteivat monet kayttajat edes tienneet
missa eri ohjeet sijaitsevat tai miten ne loytavat. Selvasti tarkeinta olisi parantaa ohjeiden
saavutettavuutta ja niiden sijoittamista yhteen tiettyyn paikkaan. Lisaksi puhelimen paremmille
kayttoohjeille esiintyi tarvetta kayttajien keskuudessa, muun muassa tyokuntoon laittamisen ja eri
turhautuvat, koska haluttujen ohjeiden loytaminen on niin haastavaa. Ohjeita tulisi myos paivittaa.
Olisi hyva, jos niista olisi jossain erikseen loytyvat lyhyemmat tiivistelmat, jotka esittelevat

palveluiden ominaisuuksien kayttoa lyhyesti ja ytimekkaasti.
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8.2  Etuuspalveluyksikko

Kyselyn perusteella saatiin kerattya Etuuspalveluyksikosta seuraavanlaista aineistoa. Toiveita
palveluiden ominaisuuksista kysyttaessa saatiin paljon vastauksia liittyen Sinettiin, Teamsiin,
Skypeen, Orange Contactiin ja Outlook - sahkopostiin. Monet pitavat Sinettia sekavana ja he
toivoisivat siihen selkeytta ja yksinkertaisempaa rakennetta. Lisaksi ulkoasua pidetaan jo
jokseenkin vanhan nakoisena ja modernimpi uusi ulkonako piristaisi palvelua visuaalisesti. Lisaksi
Sinetin sisaltoa pitaisi tarkastella niin, etta vanhentunut tieto poistettaisiin sielta kokonaan. Tama
my0s helpottaisi hakukoneen kayttoa, jonka toivottiin myos kehittyvan, koska se tuntui monesta
todella kompelolta ja hankalalta kayttaa. Erityisesti siis tulisi panostaa ajantasoisen tiedon
saavutettavuuden helppouteen. Sinetti koetaan myos ongelmalliseksi tyoryhmien sisaisessa
viestinnassa, eika se kayttajien mukaan palvele heidan tarpeitaan sisaisen viestinnan suhteen
parhaalla mahdollisella tavalla. Ylipaataan Sinetin heikko kaytettavyys mainittiin avoimissa

vastauksissa todella useasti, mika oli myos jokseenkin yllattavaa.

Todella moni toivoi Etuuspalveluyksikossa myos Teamsin kayttoonottoa, silla monet
yhteistyokumppanit kayttavat. Nain ollen Kelaan pitaisi saada koko organisaation tasolle toimiva
palvelu, mika mahdollistaisi sujuvan Kumppani - yhteistyon teon. Kayttajat toivoivat, etta Kelassa
siirryttaisiin Skypen kaytosta Teamsiin ja useat kokivat, etta Kela tulee digitalisaatiossa selvasti
jaljessa esimerkiksi moniin yhteistyokumppaneihin verrattuna. Kelassa tulisi siis miettia miten
Teamsia voitaisiin hyodyntaa tietoturvallisesti niin, etta sita pystyttaisiin kayttaa sujuvasti niin
kumppani - yhteistyossa kuin myos yrityksen sisaisesti. Vastausten perusteella monet pitavat myos
Skypea vanhentuneena tyokaluna, jonka ominaisuudet eivat vastaa kaikkiin tarpeisiin tyonteon
suhteen. Erityisesti videokokous - ominaisuuksia tulisi Skypessa kehittaa ja keskittya siihen, miten
suuret kokoukset voidaan jarjestaa palvelussa sujuvasti ja niin, etta ominaisuudet mahdollistavat

katevan yhteistyon teon niiden aikana.

Orange contact - palvelua pidettiin vanhanaikaisena seka monimutkaisena, ja erityisesti sen
toimivuus on ollut ajoittain heikkoa. Vastaajien mukaan sen ominaisuuksia tulisi kehittaa
kayttajaystavallisemmiksi ominaisuuksien suhteen. Kayttajat ovat myos karsineet teknisista

ongelmista, kayttaessaan Orange Contact - palvelua.

Outlook - sahkopostin suurimmaksi ongelmakohdaksi taas koettiin sen kapasiteetti, kun viesteja
tulee palveluun paljon. Monilla kayttajilla sahkopostin kapasiteetti tulee usein tayteen, ja he
joutuvat tyhjentamaan postilaatikkoa useasti. Turhien viestin maara koettiin suureksi. Kayttaja saa
paljon sellaista sahkopostia mika ei hanta itseaan koske. Ennen kaikkea kayttajat toivovat Kelan
viestinta- ja yhteistyopalveluihin yhdenmukaisuutta ja sita, etta ne olisivat mahdollisimman

helppokayttoisia ja selkeita.
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Kyselyssa kasiteltiin myos tyomatkapuhelinten kayttoa ja selvitettiin kayttajien mielipidetta niista.
Etuuspalveluyksikossa monilta tyontekijoilta loytyy tyomatkapuhelimena Doro - malli, milla ei pysty
eri palvelujen ominaisuuksia hyodyntamaan. Monet kokivat tarpeelliseksi tyomatkapuhelimen
paivittamisen alypuhelimeen, milloin ominaisuuksiin paastaisiin myos kasiksi puhelimitse.
Perusominaisuuksien eli sahkopostin ja kalenterin lisaksi haluttaisiin hyodyntaa mahdollisuutta
osallistua videokokouksiin matkapuhelimen valityksella. Lisaksi osa vastaajista haluaisi paasta
kasiksi Sinetin sisaltoihin puhelimella. Osa mainitsi myos ongelmalliseksi sen, ettei tyopuhelimen
synkronointi toimi Outlook - palvelussa halutulla tavalla tietokoneen kanssa, mika aiheuttaa

esimerkiksi sen, etta tyopuhelimella tehdyt toiminnot eivat nay tietokoneella olevassa palvelussa.

Ongelmat ohjeisiin liittyen olivat hyvin samankaltaisia molempien yksikoiden tyontekijoiden
mielesta. Osa ei tiennyt, mista viestinta- ja yhteistyopalveluiden ohjeet loytyvat, niiden sijaintia
pidettiin lilan hajanaisena ja itse ohjeita pidettiin myos raskaina. Ohjeisiin toivottiin selkeampaa
rakennetta ja myos niiden kaytannollisyyden toivottiin paranevan. Ratkaisutyontekijoille toivottiin
ohjeita, miten ja milla palvelulla toimia eri tilanteissa, seka erinaiset koulutustilaisuudet
palvelujen kayttoon katsottiin hyvaksi. Ohjeista voisi tuottaa koosteita, jotka olisivat selkeita ja
helppo ymmartaa. Niille, jotka eivat ole tietoteknisesti taitavia, toivottiin ohjeita, jotka esittelevat
eri ominaisuuksia aivan perusteista lahtien. Lisaksi toivottiin lisaa ohjevideoita muidenkin

palveluiden, kuin vain Skypen ja Outlookin kayttoon.

9  Tulosten perusteella muodostetut kayttajapersoonat

Tutkimuksen tavoite oli keratyn aineiston perusteella luoda Kansanelakelaitoksen Asiakkuus- ja
Etuuspalveluyksikoiden tyontekijoista kuvitteellisia kayttajapersoonia, jotka kuvaavat sita millaisia
henkiloita yksikoissa mahdollisesti tyoskentelee. Persoonat on luotu niin, etta molemmista
yksikoista on kuvattu kayttajapersoonan avulla seka esihenkilona tyoskenteleva henkilo, etta myos
toimihenkilona tyoskenteleva henkilo. Nain saadaan kuvattua eri asemassa tyoskentelevan

tyontekijan kuvitteellinen kayttajapersoona.

Persoonat on luotu niin, etta tutkimukseen osallistuneista kayttajista keratyn aineiston perusteella,
on koottu niin sanotusti yleistys kayttajista yhteen ja kuvattu se samassa kayttajapersoonassa.
Useimpien kyselyn kysymysten vastausten keskiarvo on kuvattuna kayttajapersoonassa ja nain se
voida kayttajapersoonissa siis hyodyntaa, vaan useimmin esiintyneet mielipiteet ja tulkinnat

kayttajien valilla on nostettu ominaisuuksiksi kayttajapersoonille.

Kayttajapersoonat on pyritty luoda samantyylisesti ja ne koostuvat samoista osuuksista, jolloin

myos niiden vertailu onnistuu paremmin. Seuraavaksi on siis esitetty luodut kayttajapersoonat.
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9.1  Asiakkuuspalveluyksikko, toimihenkilo

Kuvio 50: Kayttajapersoona 1
Anni Asikkala
Tyotehtavat

Anni tyoskentelee Kansanelakelaitoksen Asiakkuuspalveluyksikossa palveluasiantuntijana.

Tyotehtavat koostuvat erilaisista asiakaspalvelutehtavista.
Tyonteossa hyodyntamat viestinta- ja yhteistyopalvelut

Anni kayttaa paivittain tyoskennellessaan Outlook - sahkopostipalvelua, pikaviestintapalvelu Skypea
ja Kelan sisaista intranettia Sinettia. Osallistunut myos syksylla 2020 alkaneeseen M365 - palvelun

pilottijaksoon.
Tyonteon kannalta tarkeimmat ominaisuudet viestinta- ja yhteistyopalveluissa

Paivittaisessa tyonteossa Anni hyodyntaa tiettyja ominaisuuksia viestinta- ja yhteistyopalveluissa.
Outlookin kautta han viestii Kansanelakelaitoksen sisaisesti lahettaen ja vastaanottaen sahkopostia
palvelun kautta. Lisaksi han paivittaa omaa tyokalenteriaan palveluun, mista se on helposti muiden
nahtavissa ja merkkaa itselleen ajankohtaisia tehtavia ylos. Sinetin avulla Anni seuraa aktiivisesti
Kelan uutisointia ajankohtaisista asioista ja osallistuu keskusteluun keskustelupalstoilla. Han tekee

yhteistyota Kelan sisaisesti Sharepoint - tyotiloissa muiden tyontekijoiden kanssa ja lisaa itselleen



56

tarkeita tiedostoja palvelusta loytyvaan OneDriveen. Skypea Anni hyodyntaa tekstimuotoisten

pikaviestien lahettamiseen ja videokokouksiin osallistumalla.
Toiveet ja tarpeet viestinta- ja yhteistyopalveluiden suhteen

Tekee kumppani - yhteistyota kunnan sosiaalitoimen kanssa ja tarvitsee sita varten kaytannollisen
alustan, jonka avulla yhteistyonteko on sujuvaa. M365 - pilotissa han on paassyt testaamaan vahan
palvelun ominaisuuksia ja Teams - palvelu on vaikuttanut katevalta sen monien erilaisten
ominaisuuksien ansiosta esimerkiksi verrattuna Skypeen. Anni toivoisi, etta Kelassa voitaisiin siirtya
enemman Teamsin kayttoon. Tama helpottaisi myos kumppani - yhteistyon tekoa, silla kunnan
tyontekijoilla on itselle Teams - palvelu kaytossa. Anni toivoisi myos, etta Sinetista loytyvat
palveluiden ohjeet olisi sijoitettu yhteen paikkaan niin, etta ne olisivat helposti lOydettavissa. Myos
ohjevideot ja lyhyet vinkit voisivat auttaa siina, etta han innostuisi viela enemman harjoittelemaan

palveluiden eri ominaisuuksien kayttoa myos itsenaisesti.

9.2  Asiakkuuspalveluyksikko, esihenkilo

Kuvio 51: Kayttajapersoona 2

Antti Auttavainen

Tyotehtava

Tyoskentelee Kelassa palvelutyon esihenkilona.
Tyonteossa hyodyntamat viestinta- ja yhteistyovalineet

Kayttaa paivittain Teamsia, Skypea, Outlookia ja Sinettia.
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Tyonteon kannalta tarkeimmat ominaisuudet viestinta- ja yhteistyopalveluissa

Outlookia han hyodyntaa viestinnassa tyontekijoiden kesken. Normaalien sahkopostiviestien lisaksi
han silloin talloin lahettaa suojattuja sahkopostiviesteja esimerkiksi yhteistyokumppanien
edustajille, kun sahkopostiviestin sisalto on arkaluontoista. Skypen avulla Antti vetaa monia eri
kokouksia, jotka pidetaan suurimmaksi osaksi videokokouksina. Sinetissa han toimii tyotilojen
vetajana ja jakaa niissa sisaltoa, seka seuraa aktiivisesti Kelan tiedotteita intranetista. Teamsia han
on kayttanyt jo jonkin aikaa kumppani - yhteistyonteossa, mita varten hanelle on luotu erilliset

Microsoft - tunnukset.
Toiveet ja tarpeet viestinta- ja yhteistyopalveluiden suhteen

Antti on kokenut Teamsin kayton todella mielekkaaksi ja han on erityisesti tyytyvainen sen
tarjoamiin moniin eri ominaisuuksiin saman alustan alla. Juuri tallaista suuntaa han itsekin
palveluiden suhteen kannattaa, etta palvelujen ominaisuudet saataisiin keskitettya paremmin
parhaimmillaan yhden ja saman alustan alle. Tallainen uudistus taytyy kuitenkin Antin mielesta olla
tietoturvallisesti varma ja sen suunnitteluun seka toteutukseen pitaisi Kelassa alkaa viela enemman
keskittya. Antin mielesta my0s uusia palveluita kayttoonottaessa pitaisi panostaa eri
koulutustilaisuuksiin, joissa palvelun kayttoa esiteltaisiin perusteista lahtien Kelan tyontekijoille.
Antti kannattaa myo0s erilaisten ohjaavien bottien luomista palveluihin, jotka ohjeistaisivat
kayttajaa hanen toimiessaan palvelussa. Lisaksi Antin mielesta olisi tarkeaa, etta
asiakkuuspalveluyksikon tyontekijoille mahdollistettaisiin alypuhelimet tyopuhelimiksi, jolloin eri

palveluita pystyisi hyodyntamaan myos niiden avulla.

9.3  Etuuspalveluyksikko, toimihenkilo

Kuvio 52: Kayttajapersoona 3



Essi Ekspertti

Tyotehtava

Tyoskentelee Kelassa ratkaisutyontekija ja tekee siis etuuskasittelya.

Tyonteossa hyodyntamat viestinta- ja yhteistyovalineet

Kayttaa paivittain Teamsia, Skypea, Outlookia ja Sinettia.

Tyonteon kannalta tarkeimmat ominaisuudet viestinta- ja yhteistyopalveluissa

Tarkeimmat ominaisuudet palveluissa ovat soittaminen ja pikaviestin lahettaminen. Essille on
tarkeaa saada kollega kiinni katevasti reaaliajassa erityisesti puhelimitse, missa he voivat kayda
tiettya tyoasian hoitamista perusteellisesti lapi vuorovaikutuksen ja keskustelun avulla. Ei nae
suurta eroa Teamsin ja Skypen valilla silla tarkein asia hanen tyonsa kannalta on juuri
reaaliaikainen kommunikointi, joten ei hyodynna suurta maaraa ominaisuuksia kummassakaan

palvelussa.
Toiveet ja tarpeet viestinta- ja yhteistyopalveluiden suhteen

Toivoisi, etta sahkopostin maaraa voitaisiin jotenkin saannostella niin, ettei turhaa postia tule

itselle, jos sahkopostiviestin sisalto ei itsea kosketa. Kokee myos Sinetin hieman sekavaksi ja
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erityisesti sen hakukoneen kayton hankalaksi. Toivoisi, etta hakukonetta voitaisiin paivittaa jollain

tavalla niin, etta haun perusteella tulevat tulokset ovat relevantteja ja sen kautta loytyisi helposti

se, mita oli etsimassa. Tekee myos paljon yhteistyota kunnan sosiaalitoimen kanssa esimerkiksi

asiakkaiden hakemusten kasittelyssa. Han toivoisi, etta Kelalla ja kunnalla olisi jokin yhteinen

palvelu, minka avulla sidosryhmat paasisivat tarpeen tullen ns. Saman poydan aareen virtuaalisesti.

9.4  Etuuspalveluyksikko, esihenkilo

Matti Mallikas



59

Kuvio 53: Kayttajapersoona 4

Tyotehtava

Tyoskentelee Kelassa Etuuspalveluyksikossa esihenkilona ja tiimin vetajana.
Tyonteossa hyodyntamat viestinta- ja yhteistyovalineet

Kayttaa paivittain Teamsia, Skypea, Outlookia ja Sinettia.

Tyonteon kannalta tarkeimmat ominaisuudet viestinta- ja yhteistyopalveluissa

Sinetti on todella tarkea palvelu tyonteon kannalta, silla se toimii yrityksen sisaisena
tiedotuskanavana minka sisalla myos kaydaan keskusteluja, kerataan tiedostoja seka ohjeistuksia.
Lisaksi Sinetista voi lukea blogeja ja uutisia ajankohtaisista asioista. Matin mielesta parhaimmat
palvelut kommunikoinnin kannalta ovat Skypen ja Teamsin kaltaiset palvelut, joissa voidaan
hyodyntaa avointa vuorovaikutusta tyontekijoiden ja yhteistyokumppaneiden valilla tyotehtavien
teossa. Kokee nama palvelut paremmiksi kommunikoinnissa verrattuna sahkopostiin, koska asioita

voidaan kayda lapi syvemmin reaaliaikaisen keskustelun kautta.
Toiveet ja tarpeet viestinta- ja yhteistyopalveluiden suhteen

Toivoisi, etta Kelassa panostettaisiin viela enemman palvelun ohjeistuksiin ja koulutustilaisuuksien
suunnitteluun. Tata kautta kayttajat saisivat viela paremmin palveluista kaiken mahdollisen

potentiaalin irti, kun he ovat tietoisia mita kaikkea palvelut mahdollistavat. Lisaksi toivoo
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erityisesti Kelan ulkopuolelle tehtavan yhteistyon mahdollistavien palveluiden kehittamista niiden
ominaisuuksien osalta. Matin mukaan olisi hienoa, jos saataisiin jokin ratkaisu, miten monet eri

tahot voisivat tyoskennella saman asian aarella saman yhteisesti kaytossa olevan palvelun kautta.

10 Johtopaatokset

Mielestani tutkimustietoa kasiteltaessa eettisesti taytyy muistaa, onko tutkimuksesta saadut tiedot
valideja ja voidaanko niita pitaa tutkimuksen kannalta hyodyllisina. Tulosten luotettavuudella on
merkittava rooli siina, voidaanko niita hyodyntaa myos jatkotutkimuksissa ja onko tehty tyo nain
onnistunut. Taman tutkimuksen kannalta oli tarkeaa tiedostaa tarkasti, mika on tutkimuksen
tavoite ja kuinka siihen paastaan. Aineiston keruulla oli tassa tutkimuksessa merkittava rooli, silla
sen avulla kerattiin tarvittavia tietoja tutkimuskayttajista, jotka olivat tutkimuksen paaasiallinen
kohde. Aineistonkeruumenetelmina toimineet kysely ja haastattelu tukivat tassa tutkimuksessa
hyvin toisiaan, silla kyselyn avulla aineistoa saatiin kerattya samanaikaisesti suuremmalta joukolta,
ja erikseen suoritetuissa teemahaastatteluissa pystyttiin syventymaan valittuihin teemoihin viela
paremmin, kohderyhmasta valittujen henkiloiden kanssa. Kerattyyn aineistoon tuli suhtautua myos

kriittisesti tarvittaessa niin, etta vain luotettavia tietoja kasiteltiin tutkimustuloksissa.

Kokonaisuudessaan tutkimukseen osallistui mielestani melko suuri joukko kohderyhman henkiloita,
koska kyselyyn vastanneiden yhteismaara oli yhteensa 886 henkiloa. Tahan viela lisattyna viisi
haastateltavaa saatiin kaikkien osallistuneiden maaraksi 891 henkiloa. Uskon, etta nain sain
tarpeeksi suuren otannan kohderyhmasta tutkimukseeni niin, etta kerattya aineistoa voidaan pitaa
laadukkaana. Tutkimustulokset eivat kerro kaikkien Asiakkuus- ja Etuuspalveluyksikoiden
tyontekijoiden mielipidetta, mutta uskon tutkimustulosten vastaavan kuitenkin melko hyvin yleisia
mielipiteita. Kyselyn kautta keratyssa aineistossa oli paljon samankaltaisuuksia tutkimuskayttajien

valilla ja ne tunnistamalla, on tutkimuksessa paasty esitettyyn lopputulokseen.

Kaikkea kerattya aineistoa on tutkimuksessa kasitelty taysin anonyymisti, nain tutkimukseen
osallistuneiden henkiloiden yksityisyytta on kunnioitettu myos tutkimustuloksia esiteltaessa.
Tutkimustyohon osallistuvien henkiloiden kohteleminen tasa-arvoisesti on tyon kannalta myos
erittain tarkeaa. Tama tarkoittaa sita, etta esimerkiksi tutkimuksessa tehtavien haastatteluiden
kysymykset ovat olleet kaikille samat ja heidan vastauksiinsa on suhtauduttu kaikkiin tasa-
arvoisesti. Nain myos kaikilta tutkimuskayttajilta saatua aineistoa on pidetty yhta arvokkaana
henkilosta riippumatta. Ketaan tutkimukseen osallistuvaa ei siis ole pidetty toista parempana, tai
tarkeampana kohdehenkilona tulosten ja tietojen valossa. Nain toimiessa myos saadut
tutkimustulokset ovat tarkempia, luotettavampia ja totuudenmukaisempia. Tutkimuksen tuloksia
voidaan mielestani hyodyntaa Kansanelakelaitoksessa, kun sen kasittelemaa aihetta halutaan tutkia

lisaa erilaisilla jatkotutkimuksilla. Samalla tutkimuksen tulokset ja aineisto toimivat hyvana
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pohjana, kun yrityksessa aletaan tulevaisuudessa suunnittelemaan erilaisten viestinta- ja

yhteistyopalveluiden palvelumuotoilun eri vaiheita.

Tata opinnaytetyota tehdessa olen itse saanut kehittaa monia taitojani tutkimuksen teon suhteen.
Tama on ensimmainen kerta, kun olen tehnyt jonkin suuremman tutkimuksen kokonaan itsenaisesti
tutkimuksen suunnittelusta, sen toteutukseen ja lopputulokseen. Olen nain ottanut ensimmaisen
askeleen tutkimustyontekijana ja haastanut myos itseani uusien asioiden opettelussa seka
sisaistamisessa. Tutkimuksen teko oikealle yritykselle on ollut myos mielenkiintoista, koska olen
paassyt selvittamaan tutkimusongelmaa, minka ratkaisemisesta on myos toimeksiantajalle
kaytannossa hyotya. Taman opinnaytetyon tekeminen on myos osoittanut itselleni sen, etta pystyn

suorittamaan isommankin tyon kunnialla alusta loppuun.
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