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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittaa toimeksiantajalle Valtion talous- ja henkilos-
tohallinnon palvelukeskukselle (Palkeet) toimintamalliehdotus talouspalvelusihteerien asia-
kastuntemuksen parantamiseksi. Palkeet hoitaa valtion virastojen, laitosten ja rahastojen ta-
louspalvelutehtavia. Sen yhtena strategisena tavoitteena on, etta toiminta muodostuu vahvan
asiakasymmarryksen ymparille. Tutkielman teoreettinen viitekehys pohjautui asiakastunte-
muksen ja -kokemuksen kasitteille.

Opinnaytetyossa selvitettiin talouspalvelusihteerien henkilohaastattelujen ja virastoihin lahe-
tettyjen lomakehaastattelujen avulla asiakastuntemuksen nykytilaa ja kehittamiskohteita.
Haastatteluihin osallistui 6 talouspalvelusihteeria, ja lomakehaastatteluun vastasi 14 viraston
tyontekijaa. Talouspalvelusihteerien haastatteluista kavi ilmi, etta virastojen ydintehtavien,
prosessien ja yleiskuvan tuntemus oli heikohkoa. Virastotuntemuksen lisaamisen koettiin pa-
rantavan ymmarrysta ja sen arveltiin lisaavan tyonteon mielekkyytta. Virastojen tyontekijat
olettivat talouspalvelusihteerien virastotuntemuksen paremmaksi, kuin mita talouspalvelusih-
teerit itse kokivat sen olevan. Virastoista oltiin valmiita yhteistyohon asiakastuntemuksen ke-
hittamiseksi. Tarkeimmiksi kehittamiskohteiksi nostettiin ydintehtavatuntemus, myyntilasku-
tus, organisaatiorakenne, maksuliikenne, prosessien nivoutuminen toisiinsa seka viraston eri-
tyispiirteet.

Lahdekirjallisuuden, keratyn aineiston ja havainnoinnin perusteella systemaattiselle toiminta-
mallille asiakastuntemuksen kehittamiseksi havaittiin olevan tarvetta. Toimintamalliehdotuk-
sen keskiossa on virastokohtaiset nauhoitettavat infotilaisuudet, joiden materiaalit tallenne-
taan Palkeiden jarjestelmiin perehtymista ja muuta myohempaa kayttoa varten.
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This Bachelor’s thesis was commissioned by Finnish Government Shared Services Centre for
Finance and HR, Palkeet. Palkeet provides finance services for Finnish government agencies,
departments and funds. The objective of this thesis was to create an operating model for im-
proving customer knowledge among financial services secretaries in Palkeet. One of the stra-
tegical goals of Palkeet is that working is based on strong customer knowledge. The theoreti-
cal literature was focused on constructs of customer knowledge and customer experience.

The current situation of customer knowledge and development needs were examined by in-
terviewing six financial services secretaries in Palkeet and 14 employees in agencies. The fi-
nancial services secretaries’ interviews showed that the main purposes, processes and goals
of the agencies were weakly known. The interviewees thought that additional information
would increase understanding and add reasonableness to the working. The employees of the
agencies assumed that the financial services secretaries’ customer knowledge would be bet-
ter than what secretaries described it to be. The agencies’ employees were willing to collabo-
rate to increase customer knowledge. Additional knowledge of the main purposes, invoicing,
organizational structures, payments traffic, processes integration and agencies’ characteris-
tics were mentioned as the most important development points.

The theoretical literature, survey and observing indicated that there was a need for a system-
atical operating model to increase customer knowledge in Palkeet. The operating model is
based on specific information meetings by agencies which would be recorded. The material of
the meetings would be saved to the database of Palkeet for later use.
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1 Johdanto

Palkeet on valtionhallinnon palveluorganisaatio, joka tuottaa keskitettyja talous- ja henkilos-
tohallinnon palveluita seka tuki- ja asiantuntijapalveluita valtionhallinnon virastoille, laitok-
sille ja rahastoille ja niiden palkansaajille (Palkeet 2021a). Talouspalvelusihteerit hoitavat vi-
rastojen taloushallinnon tehtavia laajasti aina tiliotteiden kasittelysta myyntilaskutukseen
asti. Tyotehtavien hoidossa virastotuntemus on tarkeaa, silla sen avulla palvelu sujuvoituu ja
sen laatu paranee. Virastot toivovat usein eri asteisia muutoksia Palkeiden perusprosessiin,
jolloin asiakaskohtaisten ohjeiden tulee olla ajantasaisia. Ehdottoman tarkea perusvaatimus
virastotuntemuksessa onkin tuntea asiakaskohtaiset erityispiirteet paivittaisia tyotehtavia

koskien.

Olen tyoskennellyt talouspalvelusihteerina Valtion talous- ja henkilostohallinnon palvelukes-
kuksessa Palkeissa 1.4.2020 alkaen. Tyossani olen huomannut, etta tyotehtavien hoitamisen
asiakaskohtaiset nyanssit ovat tyontekijoilla hyvin hallussa. Perehdytystilanteissa saattaa kui-
tenkin kuulla seuraavan lauseen eri tilanteissa ja eri muodoissaan: ”En tieda, mita nama tilille
tulleet rahat ovat tai mista ne tulevat, mutta ne taytyy tilioida nain”, tai En tieda, mita ti-
lauksia loppuasiakkaat virastolta tekevat, mutta itse laskutusprosessi sujuu nain.” Palkeiden
strategiassa yhtena viidesta painopistealueesta ”Asiakas toiminnan keskiossa” tuodaan esille,
etta Palkeiden toiminta perustuu vahvan asiakasymmarryksen ymparille (Palkeet 2021b). Jos
virastojen perustehtavat eivat ole tyontekijoille selvilla, on kyseenalaista, kuinka vahva asia-

kasymmarrys talloin toteutuu.

Tietoa siita, mitka viraston ydintehtavat ovat (eli mita virasto konkreettisesti tekee ja miksi)
tai mita prosesseja virastossa on ja miten Palkeet linkittyy niihin, tuntuu talouspalvelusihtee-
reilla olevan vain niukalti. Tama tietamattomyys ei havaintojeni mukaan ole riippuvainen te-
kijan tyokokemuksesta, vaan vastaukset tallaisiin kysymyksiin jaavat vastaajasta riippumatta
usein hajanaisiksi arveluiksi. Tama johtuu siita, etta on vaadittu tyontekijan omaa viitseliai-
syytta ottaa asioista selvaa, jos on halunnut ymmartaa viraston toimintoja omien tehtavien

ulkopuolelta.

Palkeissa kirjanpitajilla on syvempi virastotuntemus kuin talouspalvelusihteereilla, silla hei-
dan on tehtaviensa puolesta valttamatonta tuntea virastojen substanssia hyvinkin tarkasti. Li-
saksi Palkeiden asiakkuuspaallikot tuntevat luonnollisesti hoidettavat virastonsa laajalti. Ta-
louspalvelusihteereille ei ole olemassa systemaattista mallia tai ohjeita, kuinka he voisivat

saada lisatietoa asiakasvirastoistaan omien tyotehtaviensa ulkopuolelta.

Taman opinnaytetyon aiheena on asiakastuntemus Palkeilla talouspalvelusihteerien nakokul-

masta. Opinnaytteeni aluksi esittelen tiede- ja teoriakirjallisuuden pohjalta



asiakastuntemukseen liittyvia kasitteita asiakaskokemukseen peilaten. Sen jalkeen kuvaan ta-
louspalvelusihteerien asiakastuntemuksen nykytilaa ja kehittamiskohteita kartoittaneet haas-
tattelut, joiden avulla kehitin Palkeille toimintamalliehdotuksen asiakastuntemuksen paranta-

miseksi.

Haastattelut on toteutettu seka talouspalvelusihteereille etta lomakehaastatteluina virasto-
jen tyontekijoille, joten nama tulokset esitellaan tassa tutkielmassa erikseen. Luotettavuutta
arvioin yhteisesti molempien aineistojen osalta. Tulosten pohjalta esittelen Palkeille luomani
toimintamalliehdotuksen, jota konsernitasoisesti toteuttamalla talouspalvelusihteerien asia-
kasymmarrysta voidaan jatkossa systemaattisesti lisata. Lopuksi esittelen johtopaatoksia ja
pohdintaa lahdekirjallisuuden, keratyn aineiston seka toimintamalliehdotuksen ja siita saa-

mieni kommenttien pohjalta.

2  Palkeet palveluorganisaationa

Valtion talous- ja henkilostohallinnon palvelukeskus Palkeet on n. 650 henkiloa tyollistava or-
ganisaatio, joka tuottaa talous-, henkilosto-, tuki- ja asiantuntijapalveluja suomalaisille viras-
toille, laitoksille ja rahastoille seka niiden palkansaajille. Palkeet on perustettu 2000-luvun
alussa, ja sen tarkoitus on alusta lahtien ollut tehostaa valtion talous- ja henkilostohallintoa.
Palkeet toimii omakustannusperiaatteella, eli toiminnan ei ole tarkoitus tuottaa voittoa, vaan
kattaa syntyneet kulut. Palkeiden liikevaihto oli 55,4 miljoonaa euroa vuonna 2020, ja sen
toimipaikat ovat Joensuussa, Hameenlinnassa, Mikkelissa, Porissa ja Helsingissa. (Palkeet
2021a.)

Palkeiden visiona on olla ”vaikuttavampia yhdessa”. Visio summaa yhteistyon merkityksen si-
dosorganisaatioiden kanssa ja jatkuvan kehityksen ideaalin. Palkeiden strategia jakaantuu vii-
teen eri painopisteeseen: Asiakas toiminnan keskiossa, Luottamusta laadulla, Kannattava uu-
distuminen, Yksi yhtenainen Palkeet ja Digitaaliset palvelut kayttajaystavallisesti. Taman
opinnaytetyon kannalta kolme ensin mainittua strategista painopistetta ovat kiinnostavimmat
ja oleellisimmat. Kun asiakas halutaan pitaa toiminnan keskiossa, tulee tyontekijoiden olla
helposti saatavilla ja heidan tulee palvella asiakasta ensiluokkaisesti. Taman painoalueen mu-

kaan Palkeiden toiminta ”perustuu vahvan asiakasymmarryksen ymparille”. (Palkeet 2021b.)

Palkeet haluaa tarjota luottamusta laadulla. Talla tarkoitetaan laadukkaiden, kustannuste-
hokkaiden ja kilpailukykyisten palvelujen tarjoamista, joiden avulla virastojen resursseja va-
pautuu heidan ydintehtaviinsa. Tavoitteena on myos “kannattava uudistuminen”; johon sisal-

tyy tavoite tuottaa valtionhallinnolle kokonaishyotya ja vaikuttavuutta. (Palkeet 2021b.)

Palkeiden erityisyytena on se, etta se pyrkii tarjoamaan asiakkailleen mahdollisimman hyvan

ja laadukkaan palvelukokonaisuuden ilman, etta tavoitteena olisi tuottaa voittoa. Hyvan



asiakaspalvelun ja asiakastuntemuksen on siis Palkeiden tapauksessa tarkoitus myynnin lisaa-
misen sijasta vahvistaa pitkakestoista, sujuvaa ja luottamuksellista yhteistyota. (Palkeet
2021a.)

Vaikka Palkeet tarjoaakin useita eri palvelukokonaisuuksia, kasittelen tassa opinnaytetyossa
asiakastuntemusta vain Palkeiden talouspalveluiden ja erityisesti talouspalvelusihteerien na-
kokulmasta. Palkeissa on seitseman eri talouspalveluryhmaa, jotka hoitavat taloushallinnon
tehtavia, ja joiden valilla virastot on jaettu. Lisaksi ryhmilla on omia vastuualueitaan, kuten
vastuu perinnasta tai maksatuksesta, jolloin nama toiminnot on keskitetty kyseisille ryhmille.
Talloin asiakkaina ovat naiden osa-alueiden osalta kaikki virastot ja laitokset. (Palkeet
2021c.)

Talouspalvelusihteerin tehtavissa hoidettavat asiakasvirastot vaihtelevat aina kunkin ryhman
mukaan. Yhdella talouspalvelusihteerilla voi olla kerrallaan hoidettavanaan yhdesta neljaan
eri viraston talouspalvelutehtavia. Isojen virastojen hoitamiseen tarvitaan useita talouspalve-
lusihteereita, ja talloin yhden sihteerin hoidettavana saattaa olla vain jokin taloushallintoko-
konaisuuden osa-alueista. Ryhman kaytanteista riippuen virastot ovat joko tiettyjen henkiloi-

den vastuulla tai sitten niita kierratetaan koko ryhman tekijoiden kesken.

Talouspalvelusihteerin perustehtaviin kuuluu viraston tiliotteiden ja suoritusten kasittely,
seka kirjanpidon avustavia tehtavia. Yleisesti ottaen virastot ovat vastuussa toiminnan sisal-
losta, ja Palkeissa tehdaan tuotannon prosessit viraston toiveiden ja ilmoitusten mukaisesti.
Esimerkiksi myyntilaskutuksessa tama tarkoittaa viraston vastuuta siita, etta laskutettavan ni-
mikkeen eli tuotteen taustatiedot on paivitetty, laskutettavan asiakkaan tiedot ovat ajanta-
saiset ja laskun sisalto vastaa tarkoitustaan. Palkeiden talouspalvelusihteerien tehtavaksi jaa
toteuttaa tarvittavat paivityspyynnot viraston ilmoitusten mukaan, valvoa laskun tallennus ja
siirto kirjanpitoon, tehda tai ilmoittaa tarvittavat korjaukset seka tasmayttaa laskun lahetys
Postin kautta asiakkaalle. (Palkeet 2017, 11, 16-17.)

Talouspalvelusihteerien ja virastojen valilla tehdaan tiivista yhteistyota. Kommunikointika-
navana Palkeilla kaytetaan ensisijaisesti Pointti-palvelupyyntojarjestelmaa. Keskitetyn jarjes-
telman etuna on, etta virastojen palvelupyynnot ovat kaikkien virastoa hoitavien tyontekijoi-
den kaytossa ja saatavilla. Nain aiemmat viestit on loydettavissa tekijasta riippumatta. Tama
ei toteutuisi, mikali kaytettaisiin henkilokohtaisia sahkoposteja tai pikaviestimia. Virastojen

ja Palkeiden valiset palaverit jarjestetaan Skype- tai Teams-yhteyksien avulla.



3 Asiakastuntemus hyvan asiakaskokemuksen lahtokohtana

Palkeiden strategian yhtena keskeisena painopistealueena on ”Asiakas toiminnan keskiossa”
(Palkeet 2021b). Asiakaslahtoisyys ja -keskeisyys ovat nousseet tarkeaan rooliin yritysten kehi-
tystyossa (Arantola 2006, 141). Taman tutkielman ytimessa on talouspalvelusihteerien asia-
kas- eli virastotuntemus. Se kytkeytyy teoria- ja tutkimuskirjallisuuteen asiakastiedoista, asia-
kastuntemuksesta ja asiakasymmarryksesta seka niiden merkityksesta organisaation menes-
tyksekkaalle toiminnalle. Asiakasymmarryksen lisaamisen ja muiden asiakaslahtoisten strate-

gisten valintojen keskiossa ja perustana on tavoite asiakaskokemuksen parantamisesta.
3.1 Asiakastuntemus

Taman opinnaytetyon yksi avainkasitteista on asiakastuntemus, jonka synonyymina voidaan
pitaa asiakastietamysta. Asiakastuntemus on asiakkaan tietojen eli asiakastietojen tunte-
mista. Kun tata tietoa hyodynnetaan palvelutoiminnan kehittamisessa ja arjen tyotehtavissa,
voidaan puhua asiakasymmarryksesta (Arantola & Simonen 2009, luku 5; Arantola 2006, 53).
Kuviossa 1 havainnollistan asiakastiedon, -tuntemuksen ja -ymmarryksen suhdetta toisiinsa

prosessina, jossa edellista tarvitaan seuraavan muodostumiseen.

°
o @
Asiakas- ;
Asiakastieto Asiakas-
tuntemus ymmarrys
o
Asiakastietoja Asiakkaasta Asiakastuntemusta
saadaan tai synytyy hyodynnetaan
hankitaan kokonaisukuva tyotehtavissa

Kuvio 1: Asiakastieto, -tuntemus ja -ymmarrys suhteessa toisiinsa

Asiakastietoja hyodynnetaan esimerkiksi asiakasviestinnassa ja asiakaspalvelussa, jolloin pyr-
kimyksena on loytaa ja toteuttaa asiakkaan ja palveluorganisaation kannalta parhaimmat va-
littavissa olevat toimintavaihtoehdot (Arantola 2006, 92, 110). Asiakastietojen hankkimisen ja
saamisen jalkeen tyontekijalla on parempi asiakastuntemus. Asiakastietamyksen eli -tunte-
muksen perusteella voidaan kehittaa omaa palvelua paremmaksi ja sujuvammaksi, kun ym-
marrys asiakkaan tilanteesta ja prosesseista lisaantyy. Arantola (2006, 35) kiteyttaa osuvasti:
”Asiakastietamyksen arvo mitataan arjessa, kun voidaan tehda parempia paatoksia tai toimia

nopeammin kuin ilman tietoa.”

Kun on selvilla asiakasta koskevan tiedon relevantti lahde (”Mista?”), olennaisen tiedon sisalto

(”Mita?”) ja kenen tietoa kannattaa hyodyntaa (”Kenelle?”), paastaan pohtimaan tiedon
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merkitysta organisaatiolle: mita lisaarvoa tieto antaa, eli esimerkiksi mita ongelmia tiedon
avulla voidaan ratkaista. Nama kolme kysymysta muodostavat kuvion 2 mukaisen asiakastun-
temuksen viitekehyksen, ja auttavat organisaatiota hahmottamaan tarvittavia kehityskoh-
teita. (Arantola 2006, 55.)

Mista?

Mita?

Tiedon merkitys

Kenelle?

Kuvio 2: Asiakastuntemuksen viitekehys (mukaillen Arantola 2006, 55)

Asiakastietoa kerataan asiakkaista monin eri tavoin, esimerkiksi automaattisesti tallentuvan
asiakasdatan ja aktiivisesti keratyn asiakastiedon avulla. Arantola (2006, 65) esittelee asiakas-
kuuntelun kasitteen, jossa tiedon lahteena on asiakas. Asiakaskuuntelu pitaa sisallaan asiak-
kaalta kerattya tietoa esimerkiksi asiakastyytyvaisyyskyselyjen, -paneelien tai -palautteen
pohjalta. Asiakastietoa kertyy myo0s hiljaiseksi tiedoksi asiakaspalvelussa ja muualla organi-
saatiossa, esimerkiksi saadun palautteen myota. Hiljaista tietoa voidaan kerata yhteen ja si-
ten muodostaa siita yhteista. (Arantola 2006, 56, 65, 67.)

Asiakkaista saatu kuvaileva tieto on yritysasiakkaiden kohdalla tietoa esimerkiksi asiakkaan
tavoitteista ja strategiasta. Tarpeellisen tiedon sisalto riippuu palveluorganisaatiosta ja asiak-
kaasta itsestaan. Tassa vaiheessa oleelliseksi kysymykseksi nousee se, onko tieto hyodyllista
ja osataanko sita hyodyntaa. Samalla tulee pohdittavaksi, kuka tietoa hyodyntaa. Asiakasym-
marrys vaatii tilanteen, jossa tieto pitaa olla sisaistettyna niin hyvin, etta sita pystytaan so-

veltamaan kaytantoon erityisesti erilaisissa paatoksentekotilanteissa. (Arantola 2006, 69, 75.)

Lisaasiakastiedon ja sen avulla toteutettujen konkreettisten toimien ja relevanttien, ripeiden
paatosten myota palvelun laatu ja sen myota asiakaskokemukset paranevat. Tasta seuraa
luottamusta ja joustavuutta asiakkaan ja organisaation valilla, mika lisaa parhaimmillaan kus-
tannustehokkuutta, kun resursseja vapautuu varsinaiseen tyohon. On tarkeaa huomioida asia-
kastuntemuksen ja tietamyksen taso koko organisaatiossa. Laaja, organisaatiota parhaiten
hyodyttava osaaminen saavutetaan vasta, kun luodaan yhteinen toiminta- ja tietopohja sen
sijaan, etta luotetaan yksittaisten lahjakkaiden tai omistautuneiden tyontekijoiden oma-aloit-
teellisuuteen ja taitoihin. (Arantola 2006, 35, 111, 126-127.)



11

Asiakaskeskeisella logiikalla (customer-dominant logic, CDL) tarkoitetaan organisaatiotasoista
lahestymistapaa, jossa korostetaan palvelun tuottamisen sijaan ymmarrysta siita, kuinka asia-
kasyritys sulauttaa palveluita osaksi omaa toimintaansa. Organisaatiota ei ole olemassa ilman
sen asiakkaita, joten asiakkaiden nakokulmien ymmartaminen on ensisijaisen tarkeaa. Asia-

kaskeskeinen logiikka viekin asiakasymmarryksen asiakasyritysten toimintojen, kokemusten ja
arvostusten sijaan pidemmalle; yrityksen tavoitteisiin, tyotehtaviin ja tarkoitukseen. Talloin

keskiossa ei ole organisaation omat tuotteet, palvelut, kulut ja kasvu, vaan asiakaslahtoisyys.

Tahan tavoitteeseen voidaan pyrkia seuraavilla toimenpiteilla:

e Tunnistetaan asiakkaan toiminnan keskeiset osa-alueet eli ”logiikka”.

e Luodaan asiakkaalle sopivia palvelumalleja.

o Sitoutetaan asiakas sellaiseen toimintaan, joka tuottaa toimittajalle lisaarvoa.
e Luodaan kayttajalle lisaarvoa tuovaa erinomaista palvelua.

e Valvotaan prosessia organisaation yhteisen toimintalinjan avulla.
(Heinonen & Strandvik 2015, 472, 477.)

Taman mallin keskiossa on asiakkaan toimintojen eli asiakaslogiikan (customer logic) ymmar-
taminen. Talla tarkoitetaan asiakkaan ainutlaatuisten, julkisten ja piilossa olevien toiminto-
jen, kokemusten ja tavoitteiden yhteensovittamista. Sen avulla luodaan kuva siita, miten

asiakasyritys elaa ja harjoittaa toimintaansa. Asiakkaan logiikka ei ole muuttumaton, ja nai-

tonta. (Heinonen & Strandvik 2015, 477-478.)

My0s Karhisen ja Korkiakosken (2019, 119) mukaan on olennaista, etta tyontekijat tietavat,
miksi asiakasyritys on olemassa ja mitka ovat sen tavoitteet. Kun tyontekija tuntee asiakas-
taan mahdollisimman paljon, han pystyy tarjoamaan hyvaa, jopa odotukset ylittavaa asiakas-
palvelua. Tama taas edellyttaa sita, etta tyontekijan kaytettavissa on tarvittavat tyokalut ja

riittavasti osaamista. (Karhinen & Korkiakoski 2019, 119.)

Asiakastuntemus on keskeisessa roolissa my0s asiakaslaheisyyden (customer intimacy) lahesty-
mistavassa. Siina asiakastietojen (kuten tieto asiakastarpeista, -tyytyvaisyydesta, odotuksista,
strategiasta ja tulevaisuuden suunnitelmista) hankinta yhdistetaan asiakassuhteen vahvistami-
seen. Asiakkaita ja asiakassuhteita koskevaa tietoa kerataan ja hyodynnetaan systemaatti-
sesti. Huomiota kiinnitetaan siihen, etta asiakkaan ja palveluntuottajan prosessit ovat sopu-
soinnussa keskenaan. Nain saadaan aikaan kokonaisuus, jossa palveluratkaisuja raataloidaan
seka asiakkaan julkituomien etta piilossa olevien tarpeiden mukaisiksi. (Habryn 2012, 271;

Helander, Kujala, Lainema & Pennanen 2013, 30.)

Kaytannossa asiakaslaheisyytta voi toteuttaa asiakkaan kanssa yhteisena prosessina, jonka

avulla lisataan toiminnan arvoa molempien nakokulmasta. On huomioitava, etteivat kaikki
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asiakkaat valttamatta halua osallistua tallaiseen tiiviin yhteistyon toimintatapaan. Talloin toi-
mintamallin harjoittelu ensin yhteistyohaluisten asiakkaiden kanssa on jarkevaa. Ajan kanssa
palveluntuottajalle kertyy lahestymistavasta tietoa ja taitoa, joiden avulla toimintaa voidaan

pyrkia laajentamaan myos muihin asiakkuuksiin. (Helander ym. 2013, 31-32.)

Tiedon saatavuuden takaamiseksi kaikki asiakasta koskevat tiedot voi ja kannattaa kerata sys-
temaattisesti johonkin jarjestelmaan. Tata jarjestelmallista asiakastiedon keraamista tyonte-
kijoiden helposti saataviin kuvataan englanninkielisella termilla customer intelligence. Tiedon

tulisi luonnollisestikin olla riittavan kattavaa ja virheetonta. (Arantola 2006, 66, 92, 110).
3.2 Asiakaskokemus - asiakas toiminnan keskiossa

Asiakaskokemuksella tarkoitetaan asiakkaan yrityksesta tekemien kokemusten ja tulkintojen
summaa eli kaikkea sita kohtaamisista, mielikuvista ja tunteista muodostuvaa kokonaisuutta,
joka asiakkaalla on yrityksesta tai organisaatiosta (Loytana & Kortesuo 2011, 11; Lemon &
Verhoef 2016, 75). Asiakaskokemus on laaja kasite, ja sita voidaan kuvata muiden kasitteiden,
kuten asiakastyytyvaisyyden ja palvelun laadun avulla. Palvelun laatu on asiakaskokemusta
edeltava tapahtuma, kun taas asiakastyytyvaisyys (tai -tyytymattomyys) on yksi osa asiakasko-
kemusta (Lemon & Verhoef 2016, 75).

Asiakassuhteiden kuvailussa kaytettavat kasitteet, kuten luottamus ja sitoutuminen, voidaan
yhdistaa asiakaskokemukseen kasitteeseen. Hyva asiakaskokemus rakentaa luottamusta. Si-
toutuessaan yritykseen asiakas saa asiakassuhteen jatkuessa jatkuvasti kognitiivisia, emotio-
naalisia, toiminnallisia, aistinvaraisia ja sosiaalisia kokemuksia yrityksesta. Talloin sitoutumi-
nen ja pitkaaikaiset asiakassuhteet rakentavat erityisen kokonaisvaltaista asiakaskokemusta.
(Lemon & Verhoef 2016, 75.)

Tutkimusten mukaan asiakaskokemuksesta jopa kaksi kolmasosaa on tunnetta. Se on kokonais-
kuva, "fiilis”, joka kohtaamisten tai asiakaskokemusten perusteella muodostuu. Kun asiak-
kaalle valittyy tunne, etta heista ollaan kiinnostuneita tai kun tyontekija yrityksensa edusta-
jana kokee tulleensa huomioiduksi, asiakkaan tunne asiakaskokemuksesta konkretisoituu.
Tunne-elamysta voi parantaa esimerkiksi lisaamalla kohtaamisten ja vuorovaikutuksen henki-
lokohtaisuutta. Parhaimmillaan organisaatio voi tarjota asiakkaalleen odotukset ylittavan ko-
kemuksen. Tallaista kokemusta voidaan rakentaa henkilokohtaisella, yksilollisyyden mahdollis-
tavalla ja raataloidylla palvelulla. (Karhinen & Korkiakoski 2019, 51; Loytana & Kortesuo
2011, 11, 59-67.)

Asiakaskokemus pohjautuu yritysasiakkaalla jarkiperaisille, esimerkiksi taloudellisille, vaikut-
teille. On tarkeaa ymmartaa, etta vaikka puhutaankin yritysten ja organisaatioiden valisesta
tuotteiden tai palvelujen tarjoamisesta, todellisuudessa yksittaiset ihmiset ovat keskenaan

tekemisissa. Naiden ihmisten kommunikaatio ja yhteistyosuhde rakentaa - tai murentaa -
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yritysasiakkaan asiakaskokemusta. Asiakas saa huonon asiakaskokemuksen ja pettyy esimer-
kiksi silloin, kun palvelevan organisaation tyontekija ei kriittisella hetkella osaa toimia oikein
tai nae rooliaan asiakkaan nakokulmasta. Rakentavaa yhteistyota voidaan kehittaa esimerkiksi
osoittamalla sitoutumista ja halukkuutta pitkakestoiseen yhteistyohon ja palveluiden raata-
lointiin. Prosesseja kannattaa kehittaa siten, etta yritysasiakas todella hyotyy tuotteesta tai
palvelusta. Asiakaskokemusta parantaa myos oma-aloitteisuus avun tarjoamisessa esimerkiksi
ongelmatilanteissa. (Loytana & Kortesuo 2011, 124; Karhinen & Korkiakoski 2019, 52-53.)

Organisaation tekemia systemaattisia toimia asiakaskokemuksen edistamiseksi voidaan kutsua
asiakaskokemuksen johtamiseksi (customer experience management, CEM). Asiakaskokemuk-
sen johtamisen hyotyina voidaan pitaa ylla mainittujen lisaksi esimerkiksi asiakkaiden vah-
vempaa sitoutumista yritykseen seka asiakastyytyvaisyyden ja asiakkaalle tuotetun arvon li-

saantymista. (Loytana & Kortesuo 2011, 12-13.)

Asiakaskokemuksen johtaminen, tyontekijan asiakastuntemus ja sen myota asiakkaan odotuk-
sien ylittaminen sitouttaa asiakkaiden lisaksi myos tyontekijoita tyonantajaorganisaatioon. In-
nostuminen asiakasyrityksesta ja omasta tyosta seka oman tehtavan ja roolin arvostus on tar-
keaa ja nakyy positiivisesti asiakkaalle. Jaykka organisaatiorakenne voi estaa tyontekijoita
kayttamasta aikaansa asiakastyon kehittamiseen tai asiakaan tarpeiden laaja-alaiseen hoita-
miseen. Nain organisaatio voi merkittavasti hidastaa tai jopa estaa asiakkaan odotukset ylitta-
vaa palvelua toteutumasta. (Karhinen & Korkiakoski 2019, 119-121; Loytana & Kortesuo 2011,
13.)

Palvelumuotoilun kehittamistoimintamalli sisaltaa useita kiinnostavia lahtokohtia asiakaskoke-
muksen parantamiselle. Palvelumuotoilu on palvelujen kehittamisen menetelma, jossa ni-
mensa mukaisesti muotoillaan palveluja asiakastietoja keraamalla ja niita hyodyntamalla
(Reason, Lavlie & Flu 2016, Introduction; Miettinen, Raulo & Ruuska 2011, 13). Palvelumuo-
toilu yhdistelee erilaisia lahestymistapoja, valineita ja tieteenaloja, mutta sen keskiossa on
asiakaskeskeisyys, yhteiskehittaminen, visualisointi ja kokonaisvaltaisuus (Stickdorn 2011a,
22; Stickdorn 2011b, 26).

Palvelumuotoilun tavoitteena on palvelujen kehittaminen asiakkaan nakokulmasta tarpeen-
mukaisiksi ja kaytettaviksi, mutta toisaalta palveluntuottajan nakokulmasta tehokkaiksi ja
hyotya tuottaviksi (Mager 2009, 34). Yhteiskehittaminen (co-creation) tarkoittaa, etta asiakas
otetaan tiiviisti mukaan suunnittelemaan ja kehittamaan palvelua (Stickdorn 2011b, 30-31;
Mager 2009, 38).

Palvelumuotoilua on otettu kayttoon myos julkisen sektorin aloilla, joskin muutos on Suomes-
sakin viela alkutekijoissaan (Lehto 2011, 11). Julkiselle sektorille on tyypillista, etta palvelut
ovat voineet muotoitua omanlaisikseen pitkan aikavalin kuluessa, eika niita ole kehitetty,

ellei asiaan ole aktiivisesti puututtu (Thurston 2009, 160).
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Organisaatioilta vaaditaan jatkuvaa prosessien ja palveluiden kehittamista seka asiakaskoke-
muksen johtamista pyrittaessa asiakaskeskeiseen strategiaan (Karhinen & Korkiakoski 2019,
192-193). Koska asiakaskokemuksen rakentaminen on paattymaton kehityskohde, vaaditaan
sitoutumista ja oikeaa tahtotilaa, mikali hyvan asiakaskokemuksen halutaan todella olevan
toiminnan lopputuloksena. Jos yrityksella menee jo vallitsevin toimin ”ihan hyvin”, voi olla
saatetaan tehda kehittamiskokeiluja, mutta niista luovutaan, kun toiminnalle ei nahda riitta-
via tuloksia tai tukea ei ole saatavilla tarpeeksi. Myos keskijohdon innostuneisuudella ja aktii-
visuudella on merkitysta uuden toimintamallin lapiviennissa. (Gerdt & Korkiakoski 2016, luvut
1ja3.)

3.3 Asiakastuntemuksen lahtotilanne Palkeissa

Palkeet on palveluorganisaatio, joka tuottaa talous- ja henkilostopalveluja Suomen valtion vi-
rastoille, rahastoille ja laitoksille. Asiakastuntemuksen ja -tietamyksen kasitteilla tarkoitan
Palkeiden tapauksessa naiden virastojen, rahastojen ja laitosten (myoh. asiakasvirastojen) pe-
rustehtavien tuntemista ja kasitysta siita, kuinka niiden prosessit linkittyvat Palkeiden omiin

prosesseihin.

Palkeiden taloushallinnon asiakkaat ovat yritysasiakkaita eli B2B-asiakkaita. Yritysasiakassuh-
teet ovat organisaatioille yleensa kriittisimpia asiakassuhteita, ja ne kestavat usein pitkaan,
jopa vuosia. Yritysasiakkaiden paatoksenteko on usein monimutkaista ja hidasta ja siihen osal-
listuu useita eri paattajia. Palveluita ja tuotteita saattaa kayttaa monta eri tyontekijaa.
Vaikka tunteet ovat oleellisena osana mukana yritysasiakassuhteessa, niiden merkitys ei ole
yhta vaikuttava kuin kuluttaja-asiakkailla. Yritysasiakkaat haluavat usein runsaasti etukateis-
tietoa, jotta ikavilta yllatyksilta valtyttaisiin. Hyodyn mitattavuus ja tarkat sopimusehdot

ovat yritysasiakkaille tarkeita. (Loytana & Kortesuo 2011, 123.)

Palkeiden kolmena perustehtavana on 1. talous- ja henkilostopalveluiden tuottaminen, 2. asi-
akkaiden arjen tukeminen seka 3. julkisen hallinnon toimivuuden edistaminen. Jotta naissa
tehtavissa onnistutaan, tulee niille asetettujen tavoitteiden tayttya. Palkeiden tavoitteena on
esimerkiksi, etta asiakasvirastot eivat kayttaisi palveluja vain maarayksen sanelemana, vaan
koska palvelut ovat kilpailukykyisia. Palvelujen halutaan olevan kayttajaystavallisia ja tuovan
todellista lisaarvoa asiakkaille. Toiminnan tavoitteena on edistaa julkisen hallinnon kokonais-

toimivuutta ja yhteisten etujen saavuttamista. (Palkeet 2021d.)

Suomessa verovaroin keratyt maararahat on jaettu virastojen kesken, ja naista varoista viras-
tot maksavat Palkeille kayttamistaan palvelusta. Siten seka virastojen ja Palkeiden tehokkuus
omina yksikoinaan etta sujuva yhteistyo korostuvat, kun tarkastellaan toiminnasta aiheutu-

neita kustannuksia valtiolle ja veronmaksajalle. Asiakaslahtoinen toiminta ja toiminnan
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kehittaminen tahan suuntaan on yksi avain verovarojen mahdollisimman tehokkaaseen kayt-
toon julkisella sektorilla (Lehto 2011, 10).

Jotta asiakkaita voidaan tukea arjessa, Palkeet edellyttaa tyontekijoiltaan asiakastuntemusta
ja ymmarrysta asiakkaiden yksilollisista tarpeista. Tavoitteena on tarjota saumaton palveluko-
kemus, jossa asiakkaan tarpeisiin on vastattu esimerkiksi toiminnan raataloinnilla. Asiakkai-
den kanssa halutaan toimia tiiviisti. Palkeiden tavoitteena on ottaa vastuuta kokonaistoimi-
vuudesta, jolloin asiakasvirastojen on mahdollista keskittya taysipainoisesti ydintehtaviinsa.
Palkeet edellyttaa tyontekijoiltaan sitoutumista erinomaisten asiakaskokemusten tuottami-
seen (Palkeet 2021d.)

Kun virastoa koskevat taustatiedot ovat selvilla, paatoksentekokyky helpottuu; voidaan puhua
asiakasymmarryksesta (Arantola 2006, 75). Palkeissa tieto on talla hetkella rajautunut tar-
kasti vain niille tekijoille, jotka sita todella valttamattomasti tyossaan tarvitsevat. Siksi asia-
kastuntemus ja -ymmarrys jaavat suppeammaksi kuin mitka niiden mahdollisuudet olisivat.
Talloin tarkasteluun tulee kysymys siita, kuka tietoa hyodyntaa Palkeissa ja kenelle se on tar-
koitettu (Arantola 2006, 75; kuvio 2).

Palkeissa asiakasvirastot ovat tutuimpia asiakkuuspaallikoille ja kirjanpitajille. Heidan on teh-
taviensa takia tarkeaa tuntea viraston substansseja hyvinkin tarkkaan. Talloin on valttama-
tonta, etta viraston ydintehtavat ja paaprosessit ovat heille tuttuja. Sen sijaan ryhmien esi-
miesten ja palveluasiantuntijoiden tuntemus oman ryhman virastoista voi olla vaihtelevampi
ja riippua enemman henkilon omasta aktiivisuudesta ja halukkuudesta tuntea virastoja. Tama

koskee myos talouspalvelusihteereita.

Vaikka tietoa olisi paljonkin, se jaa merkityksettomaksi ja unohtuu pian, mikali se ei ole sisal-
loltaan vastaanottajaansa kiinnostavaa tai arkityossa hyodynnettavissa. Talloin pohdittavaksi
nousee se, mita tietoa tarvitaan (kuvio 2). Talouspalvelusihteereilla on jo talla hetkella ne
tiedot virastosta, jotka he valttamatta tarvitsevat tehtavia tehdakseen. Onkin tarkeaa pohtia,
millaista lisatiedon tulisi olla, jotta se todella antaisi lisaarvoa tehtavien tekemiselle (Aran-
tola 2006, 69).

Lisaksi on kyettava ratkaisemaan, mista tieto hankitaan. Talla hetkella talouspalvelusihteerit
kerryttavat erityisesti arkityonsa kautta tietoa hoitamastaan virastosta. Joku saattaa loytaa
tietoa viraston toiminnasta sattumalta uutisten valityksella, toinen kay kurkkaamassa viraston
nettisivuja. Ydinprosessien - eli valttamattoman tiedon - ulkopuolisen tiedon saaminen ja
hankinta ei ole systemaattista, vaan sita kertyy kullekin tekijalle yksilollisesti niin kutsutuksi
hiljaiseksi tiedoksi. Tata tietoa voitaisiin kerata esimerkiksi palavereissa tai kirjallisesti, jotta

se saataisiin kaikkien sita tarvitsevien tai siita hyotyvien kayttoon (Arantola 2006, 67-68).
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Palkeet toteuttaa asiakaskuuntelua (Arantola 2006, 64-65), eli hankkii asiakastietoa asiakas-
tyytyvaisyyskyselyjen ja -palautteiden pohjalta (Palkeet 2021d.). Myos erilaisissa palavereissa
asiakaskuuntelu on ensisijaisessa roolissa. Talouspalvelusihteerit osallistuvat tallaisiin viraston
ja Palkeiden valisiin palavereihin vain harvoin: kaytannossa vain, kun tarvitaan tuotannon na-
kokulma kasiteltavaan asiaan. Tama tarkoittaa tilannetta, jossa kasiteltavat asiat koskevat
suoraan talouspalvelusihteerin paivittaisia toita ja niihin mahdollisesti tehtavia muutoksia. Vi-

rastoa koskevaa ydintietoa ei kerata virastoilta.

Kuusi, Kulvik, Laiho, Ropponen ja Vahamaki (2019) tutkivat tyon tehokkuutta Palkeissa, jossa
kaynnissa on jatkuvasti teknologisia ja organisaatiotasoisia muutoksia. Tutkimuksen lahto-
kohta oli automatisaation tuomat muutokset ja niiden vaikutukset tyontekijoiden tuottavuu-
teen ja motivaatioon. Tulosten mukaan automatisaatio vaikutti tuottavuuteen osittain nega-
tiivisesti, silla talloin kasiteltavaksi jaavien prosessien haastavuustaso oli korkeampi. Muutok-
set aiheuttivat hammennysta ja uudistusten sisaistaminen saattoi olla hidasta. Toisaalta auto-

maation lisaaminen koettiin innostavaksi. (Kuusi ym. 2019.)

Edella mainitun tutkimuksen valossa on tarkeaa, etta tehtava muutos koetaan henkilokunnan
piirissa merkitykselliseksi ja sen toteuttamiselle annetaan riittavasti aikaa. Muutokset aiheut-
tavat myos kysymyksen siita, miten niiden menestyksellisyytta seurataan: kun tyota kehite-

taan, tulisi tuottavuuden seurannankin kehittya (Kuusi ym. 2019, 7).

4 Tutkimuskysymykset ja -menetelmat

Taman opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa Palkeiden talouspalveluryhmien talouspalvelu-
sihteerien asiakastuntemusta. Virastotuntemuksen nykytilaa ja kehittamiskohteita kartoitta-
vien haastattelujen avulla luon Palkeille toimintamalliehdotuksen asiakastuntemuksen kehit-
tamiseksi. Mallia voidaan kayttaa systemaattisesti asiakasymmarryksen ja -tuntemuksen lisaa-
miseksi talouspalvelusihteerien tyossa. Nain ollen tama opinnaytetyo on kehittamistoiminnal-

linen tutkimus, jossa on tapaus- ja toimintatutkimuksen piirteita.

4.1 Tutkimuskysymykset

Opinnaytetyoni tutkimuskysymykset voidaan tiivistaa seuraavasti:

1. Miten Palkeiden talouspalvelutehtavissa tyoskentelevien talouspalvelusih-
teerien asiakastuntemusta voitaisiin kehittaa?
. Mita asiakastuntemuksen kehittamiskohteita talouspalvelusihtee-
rien kokemusten kautta ilmenee?
Il Mita asiakastuntemuksen kehittamiskohteita virastojen kokemusten

kautta ilmenee?
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Paatavoitteenani on kehittaa talouspalvelusihteerien asiakasvirastotuntemusta Palkeissa. Ta-
han pyrin luomalla organisaatiotasoisen toimintamalliehdotuksen asiakastuntemuksen lisaa-
miseksi. Sen pohjaksi kartoitan talouspalvelusihteereiden omaa kasitysta heidan asiakastunte-
muksestaan ja selvitan, mita kehittamiskohteita he kokevat asiakastuntemuksessaan olevan.
Ennakko-oletuksenani on, etta talouspalvelusihteerit nakevat tarvetta systemaattisille toi-

mille, joiden avulla he voivat parantaa asiakasymmarrystaan.

Asiakastuntemuksen lisaamisesta tulisi olla mahdollisimman paljon hyotya asiakkaiden kan-
nalta. Siksi selvitan lomakehaastatteluiden avulla, mita kehittamiskohteita virastoissa koe-
taan Palkeiden talouspalvelusihteerien asiakastuntemuksessa olevan. Samalla kartoitan, mi-
ten virastoissa koetaan asiakastuntemuksen nykytila. Olennaista on, onko virastoissa Palkei-
den tiedon puute koettu ongelmaksi. Virastojen rooli tiedon jakajana tulee todennakoisesti
olemaan tarkea, joten tarkoituksenani on selvittaa, milla tavoin haastatellut virastojen edus-
tajat olisivat valmiita yhteistyohon asiakasymmarryksen lisaamiseksi. Lahtooletuksena on,
etta virastoilla ei ole selvaa kuvaa siita, kuinka hyvin Palkeilla tunnetaan virastojen substans-
sia. Oletukseni mukaan he ovat mielellaan valmiita esittelemaan toimintaansa ja prosessejaan

yhteistyon ja palvelun laadun parantamiseksi.

Yhteenvetona lahtooletuksenani on, etta talouspalvelusihteerit kokevat tarvetta saada lisatie-
toa viraston substanssista ja prosesseista. Hyvia tiedonvalitystapoja voisi olla esimerkiksi tu-
tustumis- ja esittelypalaverit, joihin halukkaat voisivat osallistua esim. kerran vuodessa tai
Palkeiden sisaiseen tiedonvalitykseen virastomentori, jonka tehtavana olisi perehdyttaa uusi

tekija viraston perussubstansseihin.

4.2 Tutkimusmenetelmat

Yhdistelen tassa opinnaytetyossa seka kvalitatiivista- eli laadullista etta kvantitatiivista eli
maarallista tutkimusmenetelmaa, joten tutkielmani on monimenetelmallinen (Hurmerinta &
Nummela 2020, Monimenetelmatutkimus). Kvalitatiivista menetelmaa edustavat tutkielmassa
kaytetyt haastattelu ja havainnointi, joita yleensa pidetaan laadullisina aineistonkeruutapoina
(Eskola & Suoranta 2014, 15). Kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa edustavat haastatteluissa
kaytetty vastausvaihtoehtoasteikko 1-5 ja kyselylomakkeen suljetut kysymykset, joita kokoan

ja arvioin numeerisesti (Vilkka 2021, luku 3).

Opinnaytetyoni on kehittamistoiminnallinen tutkimus, jossa on tapaus- ja toimintatutkimuk-
sen piirteita. Toiminnallisen opinnaytetyon tavoitteena on tuotos, kuten malli tai opas. Kehit-
tamistoiminnallisessa tutkimuksessa painopiste on luonnollisesti vallitsevien olosuhteiden ke-
hittamisessa. Tassa opinnaytteessa tama kehittamistoiminnallisuus tarkoittaa Palkeiden ta-
louspalvelusihteerien asiakastuntemuksen kehittamista toimintamalliehdotuksen avulla. Toi-

mintamalliehdotuksen rakennusaineeksi tarvitsen aineistoa: tutkimuksellisen opinnaytetyon
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tavoitteena on lisata aihetta koskevaa tietoa, mika tassa opinnaytetyossa tarkoittaa asiakas-

tuntemuksen nykytilan ja kehittamiskohteiden kartoitusta. (Salonen 2013, 5-6.)

Tapaustutkimus on laaja ja hankalasti maariteltava tutkimusmenetelma, joka pitaa sisallaan
useita erilaisia tutkimuksellisia lahtokohtia. Tapaustutkimuksia yhdistaa se, etta tarkastelun
lahtokohtana on ’tapaus’, eli jokin rajattu ilmio. Tapaustutkimukseen ei sisally rajoitteita ai-
neiston laadullisuudesta tai maarallisyydesta, hankinnasta tai analyysitavoista. Organisaa-
tioissa toteutettavat projektit ja kehityshankkeet voidaan rajatun tutkimuskohteensa vuoksi
maaritella tapaustutkimuksiksi. Tassa opinnaytetyossa tutkimuksen kohteena olevana tapauk-
sena voidaan pitaa Palkeiden talouspalvelusihteerien virastotuntemusta ja sen kehittamista.
(Eriksson & Koistinen 2005, 4-5; Vuori 2021; Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006, luku
5.5.)

Toimintatutkimuksen keskeinen ajatus on tutkia ja ratkaista kaytannon ongelmia ja saada ai-
kaan muutosta (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 58; Jyrkama 2021). Tassa opinnaytteessa
tama tavoite on keskeisessa asemassa: kaytannon ongelmana on talouspalvelusihteerien viras-
totuntemuksen heikkoudet, ja tahan pyritaan loytamaan ratkaisuja. Toimintatutkimuksessa
tarkeaa on osallistaa tutkittavia, eli pyrkia yhdessa heidan kanssaan tutkimaan ilmiota ja loy-
tamaan siihen ratkaisuja (Ojasalo ym. 2015, 58). Tassa opinnaytteessa osallistavuuden aspekti
jaa vahaisemmalle, vaikka haastatteluihin osallistuvat saavatkin ehdottaa mielestaan sopivia
tai vaihtoehtoisesti ei niin mieleisia toimintatapoja. Toimintatutkimuksessa prosessi toimii
syklisesti siten, etta suunnittelu, toteutus, havainnointi ja arviointi vuorottelevat (Ojasalo
ym. 2015, 60; Jyrkama 2021). Tassa opinnadytteessa ei toteuteta koko prosessia, joten tasta-
kaan syysta opinnaytetyoni menetelmaksi ei voi luonnehtia toimintatutkimusta kokonaisuu-

dessaan.

Sen sijaan opinnaytetyoni noudattelee Salosen (2013, 16-19) esittelemaa konstruktivistista
mallia kehittamishankkeen vaiheista, joita ovat 1. aloitusvaihe, 2. suunnitteluvaihe, 3. esi-
vaihe, 4. tyostovaihe, 5. tarkistusvaihe, 6. viimeistelyvaihe ja 7. valmis tuotos. Aloitusvai-
heessa kehitystarve tunnistetaan, minka jalkeen sovitaan kehittamistyosta toimeksiantajan
kanssa (suunnitteluvaihe). Esivaiheessa tutkielman teko aloitetaan kentalla, ja tata tyosken-
telya jatketaan tyostOvaiheessa. Tarkistusvaihe voi sisaltya kaikkiin vaiheisiin, kun saatuja
vastauksia, analyysia ja tuloksia tarkistellaan kriittisesti, tai voi olla konkreettinen arviointiti-
lanne, mikali ehdotus palautetaan toimeksiantajan arvioitavaksi. Valmis tuotos syntyy arvioin-

nin jalkeisen viimeistelyn ja hiomisen tuloksena. (Salonen 2013, 16-19.)

Tutkielmani sisaltaa metoditriangulaation (kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen menetelman yh-
distelma; Vilkka 2021, luku 3) lisaksi aineistotriangulaatiota. Talla tarkoitetaan sita, etta tut-
kimuksessa on kaytetty eri aineistoja tai hyodynnetty eri lahteita (Aaltio & Puusa 2020, Trian-

gulaation periaatteet; Vilkka 2021, luku 3). Tassa opinnaytetyossa on haastateltu
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talouspalvelusihteereita, minka lisaksi samasta aiheesta on keratty tietoa virastoista lomake-
haastattelujen avulla. Koska olen itse toissa Palkeissa ja omat kokemukseni vaikuttavat kiin-
teasti niin aiheen valintaan, tulosten tulkintaan kuin johtopaatoksiini, nama omakohtaiset ko-

kemukseni ja havaintoni toimivat yhtena tietoperustana.

Havainnoinnista puhutaan silloin, kun tutkija on suorassa yhteydessa tutkittavaan ilmioon. Ha-
vainnointi liitetaan usein tutkimuksessa osaksi haastatteluiden ja muiden aineistonkeruutapo-
jen ketjua. Havaintojensa avulla tutkija pystyy arvioimaan, kuinka haastatteluissa esille tul-
leet asiat nakyvat kaytannossa. Kun havainnointi tapahtuu omalla tyopaikalla kuten tassa
opinnaytetyossa, tutkija on osallinen tutkittavasta ilmiosta. Talloin kyse on osallisesta havain-

noinnista. (Paalumaki & Vahamaki 2020, Johdanto, Havainnoinnin muodot.)

Havainnointi ei kuulu taman tutkielman paaaineistonkeruumenetelmiin, silla se ei ole ollut
systemaattista tai suunniteltua, eika havainnointiaineistoa ole dokumentoitu erikseen esimer-
kiksi videoimalla tai muistiinpanoilla (Paalumaki & Vahamaki 2020, Havainnointiaineiston ke-
raaminen; Ojasalo ym. 2015, 115-116). Sen sijaan tekemani havainnot nakyvat tassa opinnayt-
teessa tutkimuskysymysten pohjana, haastattelujen keskustelun rikastajina, aineiston analyy-
sin apuna ja johtopaatoksissa. Jotta lukijalle jaisi epaselvyytta siita, milloin kyse on tekemis-

tani havainnoista, pyrin ilmaisemaan sen mahdollisimman selkeasti erikseen.
4.3  Talouspalvelusihteerien haastattelut ja analyysimenetelma

Asiakastuntemuksen kehittamisen tueksi kaytin haastatteluja. Haastattelurunko on esitelty
liitteessa 1. Koin haastattelujen antavan kyselytutkimusta yksityiskohtaisempaa tietoa, silla
niissa on mahdollisuus tehda lisa- ja tarkentavia kysymyksia tarvittaessa. Talloin pystyin otta-
maan huomioon ei-kielelliset viestit, kuten tauot, mahdollisen kiusaantuneisuuden, naurah-
dukset tai vitsailut, joita kyselytutkimuksessa ei voi yhta helposti havaita (Puusa 2020, Haas-

tattelun metodisista ominaisuuksista).

Haastattelujen yhtena perustavoitteena oli kartoittaa, kokevatko otannan talouspalvelusih-
teerit tuntevansa riittavasti asiakasvirastojaan, vai olisiko tuntemuksessa parantamisen varaa.
Varsinaisia tutkimuskysymyksia haastattelussa edustivat kysymykset, joissa haastateltavan piti
ottaa kantaa siihen, onko virastotuntemuksessa kehitettavaa, ja jos on, mita kehittamiskoh-
teita he kokevat asiakastuntemuksessa olevan. Lisaksi kartoitin haastatteluiden avulla, mitka
kaytannon toimet toimisivat talouspalvelusihteerien mielesta parhaiten asiakastuntemuksen

lisaamiseksi, ja mita taas kenties vierastettiin. (Liite 1.)

Kaytin haastateltavien valinnassa harkinnanvaraista otantaa (Saaranen-Kauppinen & Puus-
niekka 2006, luku 6.2.). Kriteereinani oli, etta haastateltavan tulee olla vakituisessa tai maa-
raaikaisessa tyosuhteessa Palkeiden talouspalveluryhman talouspalvelusihteerina. Nain pystyin

varmistumaan siita, etta jokaisella tutkittavalla on mahdollisuus vastata kaikkiin esittamiini
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kysymyksiin ja etta heilla oli riittavasti tietoa tai kokemusta haastattelun aiheesta (Puusa
2020, Haastattelun metodisista ominaisuuksista). Kaikki haastateltaviksi pyytamani talouspal-
velusihteerit eivat halunneet osallistua tutkimukseen, joten heita en saanut mukaan haasta-

teltaviksi.

Lopulta haastattelin kuusi talouspalvelusihteeria neljasta eri ryhmasta. Virastot on jaettu Pal-
keissa yhteensa seitsemalle eri talouspalveluryhmalle. Nain ollen eri virastoja oli suhteellisen
hyvin katettu otannassa. Pyrin ottamaan haastatteluun eri ikaisia sihteereita, joilla olisi eri-
lainen kokemus talouspalvelusihteerin tehtavista. Kokemattomin vastaajista oli ollut toissa
Palkeilla vain muutaman kuukauden ja kokenein Palkeiden koko olemassaolon ajan eli 11
vuotta. Haastattelut pidin Skypen valityksella etana. Nain sain nauhoitettua haastattelut
Skypen nauhoitusohjelmalla, eika haastateltavan ja minun tarvinnut jarjestaa fyysista tapaa-

mista. Haastattelut kestivat reilusta viidestatoista minuutista puoleen tuntiin.

Jokaisen haastattelun aluksi kavin lapi samat yleiset asiat, erityisesti miksi teen haastattelua
ja mita haastattelu koskee, haastateltavan oikeudet vastausten muuttamiseen tai osallistumi-
sen perumisen jalkikateen ja anonymiteetin sailyttamiseen liittyvat yksityiskohdat. Haastatte-
luaiheen arkaluonteisuuden (tietoisuus tai etenkin mahdollinen tietamattomyys omista viras-
toista) vuoksi toin samassa yhteydessa esille, ettei haastattelun ole tarkoitus arvioida ja ar-

vottaa osaamista, vaan kartoittaa muutos- ja kehittamistarvetta. (Liite 1.)

Haastattelurungosta loin puolistrukturoidun, eli tarkoituksenani oli esittaa samat tai lahes sa-
mat kysymykset kaikille haastateltaville, ja vastaajat saivat vastata kysymyksiin omin sanoin
(Hyvarinen, Suoninen & Vuori 2021; Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006, luku 6.3.3.; Es-
kola & Suoranta 2014, 87). Kavinkin valmiin kysymyspatteriston avulla jokaisen haastateltavan
kanssa samat asiat lapi, mutta kysymysten muotoilu oli joka haastateltavalle erilainen. Hyo-
dynsin kysymyksissani haastateltavan aiemmin tuomia asioita, silla en pitanyt jarkevana, etta
haastateltava olisi itse joutunut toistamaan sanomaansa uudelleen (esimerkiksi ”Mainitsit

tuossa aiemmin, etta...”).

Pyrin pitamaan haastattelut mahdollisimman luontevina ja keskustelevina tilanteina. Tastakin
syysta muutin kysymyksen asettelua haastattelusta riippuen, vaikka itse sisallon sailytin kysy-
myksissa samana. Lisaksi tilaa oli jatko- ja lisakysymyksille kysymysteemoihin liittyen. Nain
ollen haastatteluasetelmassani oli myos teemahaastattelun piirteita (Hyvarinen ym. 2021;
Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006, luku 6.3.2.; Eskola & Suoranta 2014, 87).

Litteroin haastattelut nauhoitteiden pohjalta. Tein litteroinnin sanasta sanaan, eli puhtaaksi-
kirjoitin kaiken haastateltavan puheen toistoineen ja mahdollisine virheineen. Koin luotetta-
vuuden kannalta tarkeaksi, etten muokannut haastateltavien puhetta esimerkiksi yleiskielelle,
vaikka varsinaisella asiasisallolla olikin tutkimuskysymysten ja analyysin kannalta suurempi

merkitys kuin varsinaisilla sanavalinnoilla (Vilkka 2021, luku 5; Ojasalo ym. 2015, 110). Pyrin
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litteroinnissa mahdollisimman tarkkaan jaljentamiseen lukuun ottamatta aannahdyksia tai
kaikkia taukoja. En litteroinut alun kysymyksien 1-3 vastauksia eli ennakkotietoja kartoittavia
osuuksia, vaan aloitin litteroinnin virastotuntemuskysymyksesta 4 (ks. liite 1). Tama johtuu
siita, etta kolme ensimmaista kysymysta olivat enemmankin maarallista taustatietoa kuin var-
sinaista haastatteluaineistoa. Osittainen litterointi voidaan perustella tutkimuksen tavoit-

teella ja analyysitavalla (Vilkka 2021, luku 5).

Varsinaisen analysoinnin aloitin keraamalla vastaukset yhteen siten, etta kokosin kunkin kysy-
myksen alle haastateltavan vastauksen paaasian tiivistetyssa muodossa. Joihinkin kysymyksiin
tuli vastauksia muita kysymyksia kasitellessa. Siksi hain vastauksia haastateltavien koko haas-
tatteluaineistoista, en vain sidotusti kunkin kysymyksen vastauksista. Naiden irrallisten vas-
tausten pohjalta teemoittelin aineistoa eli etsin yhtenevaisyyksia eri vastausten valilla ja py-
rin niputtamaan naita saman tyyppisia vastauksia yhteen (Ojasalo ym. 2015, 110; Juhila
2021). Jotkut kysymykset sallivat tyyppittelyn teemoittelun pohjalta, eli vastausten yleistyk-

sen laajempiin kokonaisuuksiin (Ojasalo ym. 2015, 111; Giunther & Hasanen 2021).

Koska kartoitin haastateltavien ydin-, prosessi- ja yleistuntemusta myos maarallisella as-

teikolla 1-5, pystyin hyodyntamaan pienelta osin kvantitatiivista analyysimenetelmaa, arit-
meettisen keskiarvon tarkastelua (Tietoarkisto 2021a.). Yhden muuttujan hyvin pienena ai-
neistona en kokenut jarkevaksi kayttaa muita keski- tai hajontalukuja, saati monimuuttuja-

menetelmia.

4.4 Virastojen lomakehaastattelu ja analyysimenetelma

Asiakastuntemuksen kehittamisen tueksi oli tarkeaa saada asiakkaiden oma nakokulma. Loin

sahkoisen kyselylomakkeen virastoihin lahetettavaksi. Kyselylomake loytyy liitteesta 2. Kysely
kartoitti tietoja siita, millaiseksi virastojen puolelta talouspalvelusihteerien tuntemus mielle-
taan, mita kehittamiskohteita he siita loytavat ja millaiseen yhteystyohon he olisivat valmiita.

Toteutin kyselyn E-lomake -ohjelmalla, Laurean muotoilupohjalla.

Lomake sisalsi kaikille samat suljetut ja avoimet kysymykset, joten se oli puolistrukturoitu
(Hyvarinen ym. 2021; Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006, luku 6.3.3.; Eskola & Suoranta
2014, 87). Suljetuilla kysymyksilla ja vastausvaihtoehdoilla pyrin tuomaan vastaamiseen vai-
vattomuutta. Kaytin talouspalvelusihteerien haastatteluissa samaa vaihtoehtoasteikkoa, mika
mahdollisti aineistojen vertailemisen. Avointen kysymysten avulla pyrin saamaan vastauksiin

syvyytta seka hankkimaan uusia nakokulmia ja ideoita.

Pohjasin kyselyn noudattamaan samoja teemoja kuin haastattelunkin. Kyselyssa kartoitin en-
siksikin, millainen kasitys tyontekijalla on Palkeiden talouspalvelusihteerien virastotuntemuk-
sesta. Sen jalkeen kysyin, koetaanko virastotuntemus riittavana virastossa ja mita kehittamis-

kohteita virastotuntemuksessa virastojen nakokulmasta on. Lopuksi selvitin seka suljetun etta
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avoimen kysymyksen avulla, millaiseen yhteistyotoimintaan vastaaja olisi valmis asiakastunte-
muksen parantamiseksi. Jotta mahdolliset epaselvyydet kysymysten asettelussa tai muut vas-
taajaa askarruttamaan jaaneet tai taydennysta kaipaavat asiat tulisivat ilmi, lomakkeen lo-
pussa oli avoin laatikko naita huomautuksia ja kommentteja varten. Kahden kysymyksen yh-
teydessa oli lisaohje, jossa avasin kysymysta tarkemmin mahdollisten vaarinkasitysten valtta-

miseksi. (Liite 2.)

Jotta kyselyn saisi mahdollisimman relevantti vastaanottajakunta, pyrin lahettamaan kyselyn
vain sellaisille tyontekijoille, jotka tosiasiallisesti ovat Palkeiden talouspalvelusihteerien
kanssa tekemisissa (Puusa 2020; Haastattelutyypit ja niiden metodiset ominaisuudet). Kaytin
siis harkinnanvaraista otantaa (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006, luku 6.2). Pienem-
milla virastoilla saattaa olla vain yksi yhteyshenkilo Palkeisiin, kun taas isommilla heita voi
olla useita. Kaikilla virastoilla ei ole nimettya henkiloa, vaan Palkeiden viestit lahetetaan vi-
raston yhteissahkopostiin. Nama virastot olivat siten automaattisesti kyselyn lahettamisen ul-
kopuolella. Hyodynsin itsellani ja tyotovereillani olevaa tietoa yhteyshenkiloista, minka lisaksi
etsin nimia virastokohtaisista tiedostoista. Isommissa virastoissa saatoin lahettaa kyselyn

muutamallekin eri henkilolle.

Lahetin kyselyn sahkopostitse 40 eri henkilolle 24 eri virastosta. Kaytin piilokopio-toimintoa,

eli vastaanottajat eivat nahneet, kenelle muille sahkoposti oli saapunut. Saateviestissa esitte-
lin itseni, kerroin tutkielman taustasta ja annoin vastaamiselle maaraajan. Vastauksia sain en-
simmaisen vastauspyynnon jalkeen yhdeksan, minka jalkeen lahetin kaikille alkuperaisille vas-

taanottajille muistutusviestin. Lopulta vastauksia tuli yhteensa 14 kappaletta.

Suljettuja vaihtoehtoasteikollisia kysymyksia tarkastelin maarallisen analyysin keinoin tutki-
malla vastausten hajontaa ja tarkastelemalla niiden keskiarvoja (Tietoarkisto 2021a). Vertasin
tuloksia talouspalvelusihteereilta saamiini vastaaviin tuloksiin. Vastasten jakaumia havainnol-
listaakseni kaytin graafista esitystapaa, pylvaskuvioita (Tietoarkisto 2021b). Avointen kysy-
mysten vastauksia analysoin vastaavasti kuin talouspalvelusihteerien haastatteluja, eli kerasin
vastaukset kysymyksittain ylos ja poimin vastauksista niiden paasisallon. Eri vastauksista tul-
leita saman tyyppisia sisaltoja teemoittelin laajemmiksi kokonaisuuksiksi (Ojasalo ym. 2015,
110; Juhila 2021).

5  Asiakastuntemus talouspalvelusihteereilla Palkeissa

Haastattelin kuutta talouspalvelusihteeria, joiden tyokokemus Palkeissa vaihteli muutamasta
kuukaudesta koko Palkeiden toiminta-aikaan eli yhteentoista vuoteen. Lahes kaikilla haasta-

teltavilla oli hoidettavanaan jokin isompi vastuuvirasto (myoh. paavirasto). Sen rinnalla
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kaikilla haastateltavilla oli ryhman tyotilanteesta riippuen jatkuvasti tai ajoittain hoidettava-

naan muita satunnaisempia, usein vastuuvirastoa pienempia virastoja.

Kartoitin aluksi haastateltavien nakemyksia siita, kuinka hyvin he tuntevat hoitamiensa viras-
tojen ydintehtavia. Talla tarkoitin tietoa siita, miksi virasto on olemassa ja mita sen paateh-
tavin kuuluu. Pyysin haastateltavia arvioimaan tuntemusta asteikolla 1-5, jossa 1 vastasi ar-

viota ”en tunne lainkaan” ja 5 arviota ”tunnen erinomaisesti”.

Taulukkoon 1 olen kerannyt haastateltavien numeeriset arviot virastojen ydintuntemuksen ta-
sosta: viisi haastateltavaa koki tuntevansa oman paaviraston ydintehtavia kolmosen tasoisesti.
Nama haastateltavat kuvailivat, etta heilla oli paavirastostaan perustuntemus, joka oli saatu
vahitellen tyotehtavia tehdessa. Syvempaa tuntemusta virastosta heilla ei ollut. Yksi haasta-
teltavista tunsi virastoaan mielestaan nelosen tasoisesti, silla han oli tyoskennellyt kyseisessa

virastossa vuoden. Kaikkien kuuden vastauksen keskiarvo oli siten 3,2.

Jos ma en tekis myyntilaskutusta, niin ma oisin varmaan aika pihalla. -- perus
semmonen haisu, mut ei kyl niinku mitaan kauheen syvaa tuntemusta. (H1)

En oikeestaan tieda, mita se periaattees tekee, muuta kun niilla osioilla mita-
mitka tassa menee mun kasien kautta. (H4)

Haastateltava Paaviraston Muiden virastojen
ydintehtavatuntemus | ydintehtavatuntemus
H1 3 2
H2 3 2
H3 4 -
H4 3 2
H5 3 -
Hé 3 -
KESKIARVO 3,2 2

Taulukko 1: Haastateltavien arviot virastojen ydintehtavatuntemuksestaan asteikolla 1-5

Muita satunnaisemmin tehtavien virastojen ydintehtavia haastateltavat tunsivat mielestaan
kakkosen tasoisesti eli eivat juurikaan. Naiden virastojen ydintuntemuksen osalta kaikki vas-

taajat eivat antaneet suoraa numeroarviointia, ja siksi taulukossa 1 on niiden solujen kohdalla
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viiva. Alla naiden vastaajien kommentit satunnaisemmin tehtavien virastojen tuntemukses-

taan:

-- niista en kyl tuntenu valttamat hirveen hyvin ehka mika on heidan ydintar-
koituksensa, miksi ne ovat taalla maanpaalla. (H3)

-- se - mita ne niinkun kaytannossa tekee, on jaany varjoon. (H5)

Ei, kyl se vaan rajottuu siihen, se tuntemus/tietamys, etta mita laskuja on ja

laskuttavatko ite jotakin ja muuta, etta. Ei ei voi kylla mitenkaan sanoo, etta

tuntis virastoo - virastoja. (H6)
Seuraava kysymys koski virastojen prosessituntemusta. Talla kysymyksella tarkoitin virastojen
toimintoja ennen kuin Palkeet astuu kuvaan ja sen jalkeen: mita toimenpiteita virastolta vaa-
ditaan ennen esimerkiksi laskutusaineiston lahetysta Palkeille tai laskutuksen jalkeen. Tama
kysymys koettiin haasteelliseksi vastata. Erilaisia prosesseja on paljon, ja esimerkiksi lasku-
tusprosesseista saatettiin tietaa enemman kuin muista prosesseista. Yksi vastaajista vastasi
”ykkonen tai kakkonen”, han ei omien sanojensa mukaan tiennyt, mita virastoissa tehdaan.
Kolme muuta vastasi kakkosen, ja kaksi vastaajista kolmosen. Taulukossa 2 on koottuna haas-

tateltavien antamat arvioinnit, joiden keskiarvona on 2,3.

Mun tuntemus voi olla vaikka nyt tylsa kolmonen, koska vaihtelee suuresti. (H3)

Ykkonen tai kakkonen *naurua®. Tai sit ma en ymmarra kysymysta. En mina
tieda, mita virastoissa tehdaan. (H5)

Haastateltava Prosessituntemus
H1 2

H2 2

H3 3

H4 3

H5 1,5

Hé 2
KESKIARVO 2,3

Taulukko 2: Haastateltavien arviot virastojen prosessien tuntemuksestaan asteikolla 1-5

Kysyin haastateltavilta virastotuntemuksen yleisarvosanaa seka oman paaviraston etta satun-

naisempien virastojen osalta. Talla tarkoitin yleistuntemusta virastosta, joka kattaa
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ydintehtavien lisaksi prosessit ja muun kokonaisuuden. Vastaukset on koottu taulukkoon 3.
Paaviraston yleistuntemus sai arvosanoja 2-4, keskiarvollisesti 2,7. Muiden virastojen osalta

yleistuntemukselle annettiin arvosanoiksi kakkosta (n = 4) ja kolmosta (n = 2), keskiarvon ol-

lessa 2,3.

Joo et sillain niinkun haisu nyt on, etta mihin asioihin liittyis ja nain, mutta kai-
kista ei oo sitten haisuakaan. (H6)

Haastateltava Paaviraston Muiden virastojen

yleistuntemus yleistuntemus

H1 3 2

H2 3 3

H3 4 3

H4 2 2

H5 2 2

Hé 2 2

KESKIARVO 2,7 2,3

Taulukko 3: Haastateltavien arviot virastojen yleistuntemuksesta asteikolla 1-5

Kaiken kaikkiaan virastotuntemus koettiin niin ydintuntemuksen, yleistuntemuksen kuin pro-
sessituntemuksenkin osalta heikkona. Hyvaa tuntemusta ei juuri ollut, ja jos oli, sekin oli seu-
rausta siita, etta sihteeri oli ollut kyseisessa virastossa toissa aiemmin. Tama tulos vastaa
omia havaintojani: virastoista tunnetaan kaytannossa vain ne asiat, jotka liittyvat omiin tyo-
tehtaviin eli esimerkiksi laskutukseen. Haastateltavien tyokokemuksella ei ollut arvioihin vai-
kutusta: kokeneimmat tyontekijat kokivat tuntevansa seka paa- etta muita virastoja vain kak-

kosen ja kolmosen tasoisesti.

Seuraava kysymys koski sita, mista haastateltavat olivat tahan mennessa tietonsa saaneet.
Talla kysymyksella pyrin selvittamaan sita, oliko kaytossa jo jokin yleinen tai hyodyllinen
keino tiedon lisaamiseksi. Haastateltavat olivat tahan mennessa saaneet tietoa virastosta hy-
vin satunnaisista lahteista. Mitaan systemaattista tai yhtenaista tietolahdetta ei ollut. Suurin
osa vastaajista koki oman tyonsa ja kokemuksensa olleen suurin opettaja, ja laskutus mainit-

tiin yhtena erityisen hyvana tietolahteena omaan tyohon liittyen.
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Muita tietolahteita olivat:

e Google ja viraston nettisivut

e sanomalehdet ja uutiset

e viraston kanssa kaydyt palaverit

e Palkeiden sivut, asiakaskohtaiset ohjeet ja muut virastoja koskevat tiedostot
e yleissivistys; ”lukion penkki”

e palveluasiantuntijat ja tyokaverit

e virastosta saatu esite.

Vaikka virastotuntemus koettiin heikkona, kaytannossa kaikki vastaajat olivat sita mielta,

ettei viraston ydintehtavien tai prosessien tuntemista ole enempaa tarvinnutkaan tyotehta-
vien tai asiakaspalvelun hyvalle hoitamiselle. Tama tulos olikin odotettavissa: virastotunte-
musta olisi kehitetty varmasti jo aiemmin, mikali se vaikuttaisi selkeasti tyotehtavien hoita-

miseen.

-- perustyonkuvaan kuuluvat hommat niin osaa sit teha kyl, etta se on aika sel-
lasta rutiinilla tehtavaa vaan, mika ei sit vaadi valttamatta mitaan kauheen sy-
vaa tietamysta. (H1)

Kyl niinku ite pystyn naa hommat hoitamaan silleensa, etta mun ei valttamatta
tarvii paljoo just niinku tietaa et mita ne niinku tekee sitte. (H2)

Et tietysti kyllahan se nyt ois varmasti kiva tietaa kaikesta enemman, mutta

*naurua* ei siita varsinaisesti niinku - ei se esta niinkun tyontekoa millaan ta-

valla. (H5)
Perehdytyksen yhteyteen lisatietoa olisi osan vastaajien mielesta kaivattu, ja siihen se heidan
mielestaan olisi voinut helposti kytkea. Eras haastateltava toikin vahvasti esille, etta isojen
virastojen kohdalla olisi merkityksellista saada kunnon perehdytys, jotta tekija tietaisi esi-
merkiksi, miten organisaatio on jaoteltu ja mika taho vastaa mistakin. Tama tieto ei valtta-
matta talla hetkella vality riittavasti perusperehdytyksen yhteydessa. Toinen vastaaja koki,
etta reskontran sisallon tuntemus, eli esimerkiksi se, kenelle laskuja lahetetaan, olisi isojen

virastojen kannalta merkityksellista tietoa.

-- mun mielesta ois hyotyy siit, siita etta tuntis ja tietais mita mita materiaalia

ja kenelle he tuottavat kukakin siella. (H3)
Suurin osa haastatelluista oli sita mielta, ettei lisatiedon saamisesta olisi ainakaan mitaan
haittaa, ja jotkut kokivat, etta sita tarvittaisiin ehdottomasti lisdaa. Parempaa virastotunte-
musta kaivattiin tehtavien teon mielekkyyden lisaamiseksi seka tyotehtavien ymmarryksen sy-
ventamiseksi. Oman tuntemuksen vahyys ja tyonteon irrallisuus asiakasviraston ydintehtavista
koettiin joidenkin haastateltavien kesken outona ja nolonakin asiana. Taman olen kokenut
itse tyotehtavia tehdessa: vaikka tehtavat pystyisikin tekemaan moitteetta, viraston perustie-

don puute on aiheuttanut irrallisuuden, onttouden ja jopa hapean tunteita.
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-- kylla siita varmasti olis hyotya jossain maarin ainakin. (H3)
Siks, etta se ois kivempi tehda toita, eika tuntuis niin tyhmalta. (H4)

-- hoksata huomaamaan -- mita se niinkun tohon tyontekoon mahdollisesti vai-

kuttaa... Mita asioita ottaa huomioon. (H6)
Mielekkyyden teema voidaan kytkea teoriapohjan tyontekijan sitoutumiseen tyonantajaor-
ganisaationsa, vaikkei tama sitoutumisen tematiikka tullut suoraan ilmi vastauksista. Asiakas-
kokemuksen johtaminen ja tyontekijoiden hyva asiakastuntemus sitouttaa lahdekirjallisuuden
perusteella tyontekijoita tyonantajaorganisaatioon (Karhinen & Korkiakoski 2019, 119-121;
Loytana & Kortesuo 2011, 13; Luku 3.2). Palkeiden tapauksessa voitaisiinkin ajatella, etta
asiakastuntemuksen parantaminen voisi mahdollisesti lisata tyonteon mielekkyytta ja sen

kautta jopa sitoutumista tyotehtaviin ja Palkeisiin.

Taman tutkielman tutkimuskysymykset koskevat virastotuntemuksen kehittamiskohteita.
Arantolan (2006, 55) asiakastuntemuksen viitekehyksessa tama teema vastaa kysymykseen
”Mita?”, eli mita tietoja pidetaan oleellisina ja hyodyllisina (kuvio 2; luku 3.1.). Nain ollen
haastattelun yksi tarkeimmista kysymyksista koski sita, mita kehittamiskohteita haastatelta-
vat itse ajattelivat omassa virastotuntemuksessaan tai yleisesti Palkeiden talouspalvelusihtee-
rien virastotuntemuksessa olevan. Haastateltavat olivat usein tuoneet esille joitakin kehitta-
miskohteita jo aiempien kysymysten yhteydessa, joten kysymysta esittaessani kokosin yhteen
naita vastauksia. Saatoin esittaa kysymyksen esimerkiksi seuraavasti: ”Sanoit jo tuossa aiem-
min, etta talouspalvelusihteerien olisi hyva tuntea asiakasvirastojensa ydintehtavia ja lasku-

tusta. Mita muita kehittamiskohteita mielestasi virastotuntemuksessa voisi olla?”

Olen kerannyt vastaukset teemoittain kuvioon 3. Paallimmaiseksi kehittamiskohteeksi tuotiin
esille virastojen ydintoiminta, jonka olen sijoittanut kuvion keskelle. Muita mainittuja kehit-
tamiskohteita asiakastuntemuksessa olivat organisaation rakenne, myyntilaskutus, Palkeiden
ja viraston toiden nivoutuminen yhteen seka viraston erityispiirteet. Lisasin kuvioon omien

havaintojeni perusteella kohdan ”"Maksuliikenne”.
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Organsiaatio-
rakenne
Nivoutuminen
Maksuliikenne e as "
Ydintehtavat Palkeisiin
- Miksi olemassa?
-Mika asema?
-Tehtavat?
Myynti- PRSP
laskutus Erityispiirteet

Kuvio 3: Asiakastuntemuksen kehittamiskohteet

Aiempien haastattelukysymysten sisalto (esimerkiksi: ”Kuinka hyvin tunnet asiakasvirastosi
ydintehtavia”) saattoi vaikuttaa siihen, etta ydintehtavatuntemus nousi lahes kaikkien haasta-
teltavien vastauksissa esille. Ydintoiminnan ja -tehtavien osalta lisatietoa toivottiin viraston
perustoiminta-ajatuksesta ja konkreettisista tehtavista: Miksi virasto on olemassa ja mika sen
asema on Suomessa? Mita virasto tekee ja hoitaa, eli mika on viraston ydinosaaminen? Toi-
veena oli saada konkreettisia esimerkkeja viraston toiminnasta loppuasiakkaan nakokulmasta,
eli esimerkiksi tilanteessa, jossa asiakkaan tarvitsee olla virastoon yhteydessa tai han ostaa
virastolta esimerkiksi luvan tai todistuksen. Teoriakirjallisuuden valossa tyontekijoiden onkin
oleellista tuntea asiakasyrityksen perustoimintaa, toiminnan keskeisia osa-alueita ja tavoit-
teita (Karhinen ja Korkiakoski 2019, 119; Heinonen & Strandvik 2015, 477; Luku 3.1).

Viraston myyntilaskutuksen tuntemuksen tarkeys tuli esille lahes joka haastattelukysymyksen
yhteydessa. Myyntilaskutuksen avulla oli saatu tietoa asiakasvirastosta: se auttoi haastatelta-
via hahmottamaan, millaisia suoritteita viraston kautta liikkuu ulospain. Laskutuksen merkitys
nakyi myos siten, etta eraan haastateltavan mielesta hanen virastotuntemuksensa olisi ollut
parempi, mikali han olisi tehnyt sita. Laskutus nahtiin joidenkin muidenkin haastateltavien

kesken keinona lisata virastotuntemusta, mutta lisaksi se tuli esille kehittamiskohteena:

-- ihan tassa omassa tehtavassa ehka niinkun eniten vaan just se, etta mita sen
heidan laskutus pitaa sisallaan. (H5)

Haastatteluissa ei sanatarkasti otettu esille maksuliikenteen tuntemusta, mutta se tuli esille

valillisesti. Eras haastateltava esimerkiksi kertoi, etta helposti tulee kasiteltya tiliotteita,
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vaikkei valttamatta tieda varsinaisesti, miksi pitaa toimia tietylla tavalla. Nostin maksuliiken-
teen eli etenkin saannollisten ja toistuvien tilitapahtumien tuntemuksen omien havaintojeni
pohjalta yhdeksi kehittamiskohteeksi. Kaikilla virastoilla ei valttamatta ole juurikaan myynti-
laskutusta, mutta heidan kauttaan kulkee paljon maksuja muualle. Viraston kokonaiskuvan
ymmartaminen syvenisi, kun ymmartaisi, mita nama maksut ovat. Toisaalta virastolla saattaa
olla reskontran ulkopuolista laskutusta, joiden sisalto ei talouspalvelusihteerien omien tyoteh-
tavien kautta avaudu automaattisesti. Maksuliikenteen kasittelyssa naitakin maksuja tulee

usein vastaan.

Tarkeana virastotuntemuksen kehittamiskohteena tuotiin esille organisaatiorakenne erityisesti
isojen, monisyisten virastojen kohdalla. Esimerkiksi sita, miten virasto jakaantuu osastoihin
tai toimintayksikoihin ja naiden osastojen valista tyonjakoa ja vastuualueita, pidettiin tar-
keana ymmartaa ja tuoda esille jo perehdytysvaiheessa. Myos mahdollista laskutuksen jakau-
tumista naiden osastojen kesken pidettiin tarkeana tietona. Organisaatiokategoriaan voidaan
liittaa eraan haastateltavan toive ymmartaa paremmin sita, miten taloushallinnon hoito on
virastonpaassa jarjestetty: pienen viraston kohdalla tama tarkoittaisi esimerkiksi sita, kuinka

monta tyontekijaa taloushallintoa heilla hoitaa.

-- noit mis on tommosia hajanaisia organisaatioita nii niitten niinku ymmarrys
ja sisaistaminen, et et kuka tavallaan vastaa mistakin ja -- mista osastosta tu-
lee minkalainen lasku --. (H3)
Kehitysehdotuksena tuotiin esille toive lisatiedosta sen suhteen, kuinka talouspalvelusihteerin
tyon nivoutuu virastojen tyohon ja prosesseihin, eli mika rooli Palkeilla on viraston tehtavan
hoitamisessa. Lisaksi tuotiin esille yleisesti erityispiirteet, joita virastosta tulisi tietaa mah-

dollisimman hyvan palvelun takaamiseksi.

-- miten se niinku nivoutuu yhteen sitten se heidan tyo ja meidan tyo. -- mita
kaikkee meidan, jotta ne palvelut hyvin toteutuu, niin ois hyva tietaa siita vi-
rastosta. (H6)
Tiedustelin haastateltavilta, millaisia toimia he itse pitaisivat jarkevina asiakastuntemuksen
kehittamiseksi. Tarkoituksenani oli, etta vastaukset auttaisivat toimintamalliehdotuksen luo-
misessa. Tama teema vastaa asiakastuntemuksen viitekehyksen kysymykseen ”Mista?”, eli
mita tiedonkeruun lahteita ja tapoja voitaisiin kayttaa (Arantola 2006, 55; ks. luku 3.1). Seu-

raavia toimia ehdotettiin asiakastuntemuksen parantamiseksi:

e tyontekijoiden valinen tiedonsiirto perehdytyksen ja ryhman vaihdon yhteydessa
e tiedostot, joihin voisi palata myohemmin:

o viraston luoma tiivistetty aineisto

o esim. Palkkiin koottu virastoesittelysivusto

o asiakaskohtaisiin ohjeisiin tuotu info

o videomuotoinen esittely virastosta mediaseinalla
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e viraston pitama info esim. Skypen valityksella
e myyntilaskutus ja/tai laskutustuntemuksen lisaaminen
e Palkeiden sisalla erilaisten tehtavien seuraaminen (esim. ostolaskutus, kirjanpito)

e omaehtoinen Googletus ja perehtyminen.

Suurin osa haastateltavista mainitsi jossain vaiheessa haastattelua, etta lisatiedonanto viras-
toa koskien olisi luontevaa ja hyva yhdistaa perehdytysvaiheeseen. Huolena tuotiin esille,
ettei tieto saisi tulla liian nopeasti vaiheessa, jossa on paljon muutakin opittavaa. Perehtymi-
nen prosessien ulkopuoliseen tietoon kannattaisi toteuttaa vasta sitten, kun se on jarkevaa
esimerkiksi sisaistamisen kannalta. Ryhman vaihtoon liittyvia virastoperehdytyksia pidettiin

jarkevina. Talloin prosessit ovat jo tekijalle tuttuja, mutta virastot uusia.
Mutta pieni syvempi perehdytys siina kohtaa, kun tulee siihen ryhmaan. (H4)

Haastateltavien antamista toimintaehdotuksista moni piti sisallaan idean tiedostoista, joihin
voisi palata myohemmin. Naita olivat esimerkiksi viraston itsensa luoma aineisto tai asiakas-
kohtaisiin ohjeisiin kirjoitettu virastoinfo-osuus. Eras haastateltavista ehdotti mallia, jossa
Palkeilta joku tai jotkut tyontekijat kokoaisivat Palkeiden tietokantasivustolle Palkkiin oman
virastoesittelysivuston, jossa jokaisesta virastosta olisi kirjattu kuvaus ja josta loytyisi linkki
viraston omille nettisivuille. Myos videomuotoisia esittelyja ehdotettiin; nama videot loytyisi-
vat Palkin mediaseinalta. Eraassa vastauksessa viraston pitamaa infoa pidettiin mahdollisena
toimintamallina. Tallaiset "tietopankit” saavat tukea teoriakirjallisuudesta: Arantolan (2006,
110) mukaan varsinkin isojen yritysten asiakastiedot kannattaisi olla riittavan kattavasti saa-

tavilla jossain jarjestelmassa (ks. luku 3.1).

-- ois joku semmonen, mihin vois sitten valilla niinku palata ja kattoo etta --
mihinka heidan juttuunsa liittyy niinku tammaoset jutut --. (H2)

-- Palkissa on ne virastot esiteltyna, ja se voi menna kattoon lyhyesti, etta mita
ne kasittelee ja siella ja pystyy ottaa sielta sen infon --. (H4)

Nii no se, sehan nyt vois olla ihan ihan lyhytkin briiffi, jos virastolta esimerkiksi
joku haluu jotain esitella, niin ihan sille ryhmalle --. (H6)
Palkeiden sisaisiin prosesseihin liittyen toimintaehdotuksissa tuotiin esille myyntilaskutustun-
temuksen lisaaminen. Eraassa ehdotuksessa pohdittiin, voisiko Palkeiden sisainen toisten
tyontekijoiden tehtavien seuraaminen lisata virastotuntemusta. Esimerkiksi ostolaskujen ka-

sittelyn tai kirjanpidon seuraaminen voisi avartaa virastosta saatavaa kasitysta.

Tiedustelin myos toimenpiteita, joita haastateltavat eivat pitaneet jarkevina. Eras haastatel-
tava ei nahnyt juuri lainkaan tarvetta yhtenaisille kehittamistoimille. Hanen mukaansa jo vii-

den minuutin omaehtoisella Googletuksella saisi tarvittavat tiedot virastoa koskien.
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-- mina koen sen nain, etta mina pystyn omalla aktiivisuudellani tarvittaessa

kylla saamaan sen tiedon, jos tarvitsen --. (H5)
Toisaalta kaksi haastateltava toi esille painvastaisen nakokulman, ettei virastotuntemus saisi
jaada tekijan oman Googlettelun varaan. Sita ei heidan mukaansa kaiken kiireen keskella tule
tehtya. Sen sijaan kaytossa pitaisi olla selkeammat keinot tiedon lisaamiseksi. Tama vastaa
teoriakirjallisuuden nakemysta aiheesta: yhtenainen toimintatapa asiakastuntemuksen ja -ym-
marryksen parantamiseen on ainoa keino organisaatiota parhaiten hyodyttavaan lopputulok-
sen saavuttamiseen (Arantola 2006, 35; luku 3.1). Henkilokohtainen kokemukseni on, etta
vaikka olen saattanut olla vaivaantunut tiedon puutteesta, ei lisatietoa ole tullut ryhdytyksi
etsimaan. Joskus Googletus on ollut hyodytonta: vastausta mielta askarruttaneeseen kysymyk-
seen ei ole netista saanut, joten asiaa olisi pitanyt kysya virastolta. Tama taas on helposti

jaanyt tekematta.

Kaksi tyontekijaa koki virastovierailut toimintatapana liian tyolaina ja jopa ahdistavina. Sosi-
aalisen kiusaantumisen lisaksi niita vierastettiin siksi, etta ne vaativat tyosta irrottautumista;
omat tyot jaavat joko tehtavaksi myohemmin tai vaihtoehtoisesti niilla joutuisi kuormitta-

maan kollegoja.

6  Virastojen kasitykset talouspalvelusihteerien asiakastuntemuksesta

Asiakkaiden osallistaminen kehittamistyohon nahdaan tarkeana alan kirjallisuudessa. Asiakas-
kuuntelulla tarkoitetaan asiakastiedon keruun tapaa, jossa lahteena on asiakas itse (Arantola
2006, 65). Yhteiskehittaminen, eli palvelujen suunnittelu yhdessa asiakkaan kanssa, on yksi
palvelumuotoilun peruslahtokodista (Stickdorn 2011b, 30-31; Mager 2009, 38). Asiakaslahei-
syyden toimintatavassa asiakas otetaan niin ikaan osaksi palvelun kehittamista (Helander ym.
2013, 30). Kaiken kaikkiaan prosesseja kannattaa kehittaa siten, etta asiakas hyotyy saamas-
taan palvelusta (Loytana & Kortesuo 2011, 124). Tiedonhankinta virastojen nakemyksesta ja
kokemuksista asiakastuntemuksen nykytilasta ja kehittamiskohteista oli siten oleellinen osa

toimintamallin kehittamisprosessia.

Lahetin kyselymuotoisen lomakehaastattelun (liite 2) 40:lle eri virastojen tyontekijalle, joista
kyselyyn vastasi muistutuksen jalkeen yhteensa 14 tyontekijaa. Vastausprosentti oli siten 35%.
Lomakehaastattelupyynnon vastaanottajia oli 24 eri virastosta, eli erityisesti isommilla viras-
toilla useampi Palkeisiin yhteydessa oleva tyontekija sai haastattelupyynnon. Anonymiteetin
sailyttamiseksi en tiedustellut haastateltavilta, missa virastoissa he tyoskentelivat. Tasta

syysta ei ole tietoa, kuinka monesta eri virastosta vastauksia lopulta saatiin.

Ensimmainen kysymys kasitteli sita, kuinka usein vastaaja on yhteydessa Palkeiden talouspal-

veluryhmien talouspalvelusihteereihin. Taman kysymyksen tarkoituksena oli selvittaa, onko
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vastaajalla todella riittavaa kosketuspintaa talouspalvelusihteerien paivittaisiin toimiin. Mikali
vastaaja olisi ollut vain kuukausittain tai harvemmin tekemisissa talouspalvelusihteerien

kanssa, vastaajalla ei valttamatta olisi ollut riittavaa kokemuspohjaa vastata kysymyksiin.

Ensimmaiseen kysymykseen vastasi 13 haastateltavaa, joten yksi vastaajista jatti kysymyksen
valiin. Vastaajista kolme (n = 3, 23%) kertoi olevansa talouspalvelusihteereihin yhteydessa joi-
takin kertoja kuussa, kahdeksan (n = 8, 62%) viikoittain ja kaksi (n = 2, 15%) paivittain. Yhtey-
denpidon riittavyytta vastaamiselle - kuten muita vastaamiseen vaikuttaneita asioita - oli
mahdollista kommentoida viimeisessa ”vapaan sanan”-kommenttikentassa. Viesteja siita,
ettei vastaajalla olisi riittavaa kosketuspintaa Palkeiden talouspalvelusihteerien kanssa tyos-

kentelyyn, ei tullut. Kaikilla vastaajilla oli siten mielestani riittavat edellytykset vastata kyse-

lyyn.

Seuraavaksi lomakehaastattelussa kartoitettiin, millainen on vastaajan kasityksen tai oletuk-
sen mukaan talouspalvelusihteerien keskimaarainen tuntemus kyseisen viraston a.) ydintehta-
vista, b.) muista tehtavista, c.) yleistuntemuksesta seka d.) prosesseista ennen kuin Palkeet
astuu kuvaan ja e.) prosesseista Palkeiden toimien jalkeen. Talouspalvelusihteereilla tarkoitin
virastoa hoitavia sihteereita. On mahdollista, etta joku vastaajista ymmarsi kysymyksen laa-
jemmin, ja vastasi siten, etta vastaus kattoi kaikki Palkeiden talouspalvelusihteerit eli myos
ne, jotka eivat virastoa hoida. Oletan, etta vahintaan suurin osa, elleivat kaikki vastaajista

ymmarsivat kysymyksen kuitenkin tarkoittamallani tavalla.

Vastaajan piti arvioida oletustaan tai kasitystaan asteikolla 1-5, jossa 1 tarkoitti vastausta
”eivat tunne lainkaan”, 3 vastausta ”en osaa sanoa” ja 5 vastausta “tuntevat erinomaisesti”.
Vastausvaihtoehdoksi 2 voidaan nain ollen ajatella vastausta ”tuntevat vahan” tai "tuntevat
jonkin verran” ja vastausvaihtoehdoksi 4 ”tuntevat hyvin” tai ”tuntevat melko hyvin”. Jaotte-
lin vastaukset viraston perustuntemukseen ja prosesseihin, ja tulokset kokosin yhteen kuvioi-
hin 4 (perustuntemus) ja 5 (prosessituntemus). Grafiikassa harmaalla pylvaalla on kuvattu vas-
taukset ”en osaa sanoa”, sinisella huonon tuntemuksen vastaukset 1 ja 2 ja vihrealla hyvan tai

erinomaisen tuntemuksen vastaukset 4 ja 5.

Vastaajilla oli suhteellisen positiivinen kuva talouspalvelusihteerien ydintehtavatuntemuk-
sesta: vastaajista seitseman (n = 7, 50%) eli puolet arvioi, etta virastoa hoitavat talouspalve-
lusihteerit tuntevat sita hyvin tai erinomaisesti. Toisaalta viisi (n = 5, 36%) vastaajista arvioi,
etta ydintehtavatuntemusta on vain vahan. Kaksi (n = 2, 14%) ei osannut arvioida asiaa. Tama
kysymys sai vastauskeskiarvon 3,4, mika on suurin piirtein sama, kuin mita haastatellut ta-
louspalvelusihteerit vastasivat arvioidessaan oman paavirastonsa ydintehtavaosaamista (3,2).
Sihteerit arvioivat satunnaisempien virastojen ydintehtavatuntemuksekseen arvosanan 2, mika
taas poikkeaa selvasti virastoissa olevasta kasityksesta ydintehtavien tuntemuksen tasosta (ks.
taulukko 1).
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Perustuntemuksen taso

6
5 5 5
4 4 4
4
3 3
3
2
2
1
1
0 0 0 l 0

0
Ydintehtavatuntemus Muiden tehtavien tuntemus Yeistuntemus

B 1 =eivattunne lainkaan M2 W3 =enosaasanoa W4 M5 =tuntevat erinomaisesti

Kuvio 4: Vastaajien kasitykset tai oletukset virastonsa perustuntemuksen tasosta

Ydintehtavien lisaksi virastoilla on laaja kirjo muita tehtavia. Jako ydintehtaviin ja muihin
tehtaviin ei ole kovin selkea, ja vastaajilla saattoikin olla vaikeuksia vastata seka taman jaon
etta tiedon puutteen vuoksi. Viisi vastaajaa (n = 5, 36%) ei osannut sanoa, millainen tuntemus
naiden tehtavien osalta on, ja vain kolme vastaajaa (n = 3, 21%) arvioi tuntemuksen olevan
hyvan. Sen sijaan kuusi vastaajista (n = 6, 43%) arvioi, etta muiden viraston tehtavien tunte-
mus on melko huonoa. Silti kellaan ei ollut kasitysta, etta talouspalvelusihteerit eivat tunne
lainkaan heidan virastojensa muita tehtavia. Taman vastauksen keskiarvo oli siten 2,8. Muiden
tehtavien tuntemusta en tiedustellut talouspalvelusihteereilta, joten tasta kysymyksesta ei

ole vertailuarvosanaa heidan vastauksiinsa.

Yksi alakysymyksista kasitteli viraston yleistuntemusta. Talla tarkoitin laajemmin
virastotuntemusta kattaen ydintehtavien lisaksi esimerkiksi organisaatiorakenteen tai muut
virastoa koskeva oleelliset tekijat. Yleistuntemus on kyselyyn vastanneiden virastojen
tyontekijoiden kasitysten mukaan heikompaa, kuin ydintehtavatuntemus. Viisi vastaajaa koki,
ettei talouspalvelusihteereilla ole lainkaan (n = 1, 7%) tai on vain vahan (n = 4, 29%) viraston
yleistuntemusta. Nelja vastaajaa (n = 4, 29%) ei osannut sanoa ja viisi vastaajaa (n = 5, 36%)
oletti sen hyvaksi. Nain ollen virastojen tyontekijoiden keskiarvo yleistuntemukselle oli 2,9,
mika on suhteellisen lahella, vaikkakin jonkun verran parempi kuin talouspalvelusihteerien
vastausten keskiarvot: sihteerien vastauksissa paaviraston yleistuntemuksen keskiarvo oli 2,7

ja muiden virastojen yleistuntemuksen keskiarvo 2,3 (ks. taulukko 3).

On tarkeaa huomioida, etta vastauksissa saattaa nakya se, kuinka tunnettu virasto on ylei-

sesti. Esimerkiksi lahes kaikille kansalaisille tuttujen virastojen, kuten Eduskunnan tai
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Liikenne- ja viestintavirasto Traficomin, tyontekijat voivat ajatella, etta on yleissivistysta tie-
taa niiden ydintehtavat. Koska ei ole tietoa, mista virastoista vastaajat ovat, ei voida sanoa,
kuinka yleistutuista virastoista on kyse. Olisikin saattanut kannattaa kartoittaa erillisella kysy-

myksella esimerkiksi sita, mista talouspalvelusihteerien tietojen oletettiin olevan peraisin.

Perustehtavatuntemuksen lisaksi selvitin, millainen kasitys virastoilla oli talouspalvelusihtee-
rien prosessituntemuksesta viraston paassa. Tata kartoitin kahdella kysymyksella, joissa pro-
sessit oli jaoteltu prosesseihin ennen Palkeiden toimia ja Palkeiden toimien jalkeen. Tulokset
olen koonnut kuvioon 5. Lahes puolella vastaajista (n = 6, 43%) ei ollut kasitysta, millainen on
talouspalvelusihteerien tuntemus viraston prosesseista ennen Palkeiden omia prosesseja. Sa-
man verran vastaajista oletti, ettei sita ole lainkaan (n = 2, 14%) tai vain vahan (n = 4, 29%).
Kaksi vastaajista (n = 2, 14%) oletti, etta esiprosessien tuntemus on hyvaa. Keskiarvoltaan ky-

symys sai vastauksen 2,6.
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Kuvio 5: Vastaajien kasitykset tai oletukset virastonsa prosessien tuntemuksen tasosta

Sen sijaan viisi vastaajaa koki, etta Palkeiden jalkeiset virastoprosessit ovat talouspalvelusih-
teereille joko melko (n = 4, 29%) tai erittain tuttuja (n = 1, 7%). Viisi vastaajaa oletti, ettei
Palkeilla ole tata tuntemusta lainkaan (n = 2, 14%) tai vain vahan (n = 3, 21%). Nelja vastaajaa
(n =4, 29%) ei osannut sanoa. Keskiarvo naille vastauksille oli hieman esiprosesseja parempi,
ollen 2,9. Talouspalvelusihteerit arvioivat seka virastojen esi- etta jalkikateisten prosessien
tuntemustaan keskiarvollisesti arvosanalla 2,3, eli hieman heikommin kuin mika kasitys viras-

toissa oli heidan prosessituntemuksestaan (ks. taulukko 2).
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Kolmas paakysymys kasitteli sita, kokivatko vastaajat talouspalvelusihteerien virastotunte-
muksen riittavaksi. Ohjeena oli tarkastella riittavyytta nimenomaan tehtavien hoitamisen ja
asiakaspalvelun kannalta. Vastausvaihtoehdot olivat 1-5 -asteikolla siten, etta 1 merkitsi vas-
tausta ”ei riita lainkaan”, 3 vastausta ”en osaa sanoa” ja 5 vastausta ”riittaa erinomaisesti”.
Vastausjakauman olen koonnut kuvioon 6. Viisi vastaajista (n = 5, 36%) ei osannut sanoa, onko
asiakastuntemus riittavaa vai ei. Sen sijaan seitseman, eli puolet vastaajista koki tuntemuk-
sen joko melko riittavaksi (n = 5, 36%) tai erittain riittavaksi (n = 2, 14%). Kolme vastaajista (n
= 3, 21%) koki, etta asiakasvirastotuntemus ei aivan riita tehtavien hyvalle hoitamiselle tai

asiakaspalveluun.

Asiakastuntemuksen riittavyys
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Kuvio 6: Vastaajien kokemukset asiakastuntemuksen riittavyydesta

Talouspalvelusihteerit itse kokivat, etta tehtavien hoitamiseen ja asiakaspalveluun nykyinen
virastotuntemus riittaa oikein hyvin. Sen merkitys nahtiin kuitenkin erityisesti tyon mielekkyy-
den ja tietojen ja taitojen syventamisessa (ks. luku 5). Tassa mielessa virastojen vastaukset
olivat suhteellisen yhtenevaiset haastateltavien kasitysten kanssa. On silti huomioitava, etta
viidesosan virastokyselyyn vastanneen mielesta asiakastuntemuksessa olisi parannettavaa toi-
den hoitamisen ja/tai asiakaspalvelun laadun turvaamiseksi. Lisaksi noin kolmannella osalla

vastaajista ei ollut selvaa mielipidetta asiakastuntemuksen riittavyydesta.

Neljas kysymys oli avoin kysymys, ja kasitteli sita, millaisia kehittamiskohteita vastaaja koki
talouspalvelusihteerien asiakastuntemuksessa olevan. Eras vastaajista koki, etta toiminta-
malli, jossa viraston asioita hoitava tekija saattaa vaihtua tiuhaankin, on huono. Talloin teki-
jan asiakastuntemus ei ole paras mahdollinen, mika rapauttaa viraston luottamusta siihen,

etta asiat hoituvat oikein:
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Liiallinen henkilokierto pois. Paaosin pitaisi olla samat tutut tekijat per virasto.

Talloin molemmin puolinen luottamus, kommunikaatio ja virastotuntemus para-

nisi huomattavasti. (V14)
Kokemukseni mukaan eri virastojen kierrattaminen talouspalvelusihteerien kesken perustuu
yleensa siihen, etta mahdollisimman monella ryhmasta olisi riittava osaamistaso tehda ky-
seista virastoa esimerkiksi yllattavien poissaolojen varalta. Toimintatavat ovat pitkalti ryhma-
ja virastokohtaisia. Tekijan vaihtumiseen kannattaisikin aina olla jokin perusteltu syy tai
suunnitelma, eika se saisi olla sattumanvaraista. Tama on tarkeaa, silla luottamus rakentaa
teoriakirjallisuuden mukaan hyvaa asiakaskokemusta, joten sen sailymisella on merkitysta hy-

van yhteistyon toteutumisessa (Lemon & Verhoef 2016, 75).

Toive tyontekijan tuttuudesta voidaan yhdistaa asiakaskohtaamisen teoriaan. Loytanan ja
Kortesuon (2011, 124) mukaan asiakaskohtaamisessa keskustelua kaydaan aina yksityishenki-
l6iden valilla, vaikka periaatteessa on kyse organisaatioiden valisesta yhteistyosta ja asiakas-
palvelusta. Talloin henkiloiden valisella vuorovaikutuksella on merkitysta niin luottamussuh-
teen kuin kokonaisvaltaisemman hyvan asiakaskokemuksen rakentumisessa. Tama tuli esille

toisen vastaajan kommentissa:

uuden tekijan "sisaanajo” vie aina omaa aikansa ja ihmisen persoona/tyotavat
tulevat aina poikkeamaan. (V9)
Kaksi vastaajaa otti kehittamiskohteina esille prosessit. Toinen heista harmitteli, etta koska
viraston sisaiset prosessit eivat mene yksiin Palkeitten prosessien kanssa, tama tuottaa aika-
tauluongelmia. Ilmeisesti ajatuksena vastaajalla oli, etta mikali Palkeissa olisi enemman tie-
toa heidan paansa prosesseista, pystyttaisiin naita aikataulujakin mahdollisesti sovittamaan
paremmin yhteen. Toinen vastaajista toivoi talouspalvelusihteereille enemman tietoa saata-

vien perintaprosessista virastossa.

Asiakaslaheisessa toimintatavassa (customer intimacy) palveluorganisaatio ottaa huomioon
asiakasyrityksensa prosessit. Molempien osapuolten prosessit pyritaan sopeuttamaan mahdolli-
simman hyvin toisiinsa, jotta toiminta tuottaisi arvoa kummallekin. (Helander ym. 2013, 30.)
Virastojen prosessien linkittyminen Palkeiden prosesseihin tuotiin esille myos talouspalvelu-
sihteerien vastauksissa (ks. luku 5), eli prosessituntemus kannattaa ottaa yhdeksi kehittamis-
kohteeksi.

Yksi vastaajista koki, etta talouspalvelusihteerien virastotuntemuksen tulisi olla samalla ta-
solla kirjanpitajien virastotuntemuksen kanssa, joka onkin selvasti laajempi talouspalvelusih-
teereihin nahden. Useat kehitysehdotukset koskivat viraston toiminnan organisointia ja viras-
ton erityispiirteita. Asiakaskokemuksen kannalta olisikin tarkeaa, etta talouspalvelusihteerit
pystyisivat ja osaisivat ratkaisevina hetkina toimia asiakkaan kokonaistausta huomioiden (Kar-
hinen & Korkiakoski 2019, 53).
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Meilla projektitoiminta ja ulkopuolisen rahoituksen kasittely vaikuttaa suoraan
seurantakohteisiin seka prosesseihin. Nama taas vaikuttavat kaikkeen alkaen
kayttooikeuksista tilauksiin ja laskujen kasittelyyn. Viraston toiminnan organi-
sointi olisi hyva tuntea (V3)

-- ehka voisi olla hyva vahan tietaa enemman organisaatiosta ja sen raken-
teesta ja mita mikakin yksikko tekee. (V5)

Erityispiirteet tulisi tunnistaa. (V13)

Virastoilta tulleissa kehitysehdotuksissa oli paljon samoja asioita, joita talouspalvelusihteerit
toivat esille. Viraston erityispiirteiden tunnistaminen, viraston toiminnan organisoinnin tunte-
mus ja perehdytykseen panostaminen koettiin myos talouspalvelusihteerien kesken tarpeelli-
siksi kehittamiskohteiksi. Sen sijaan kukaan viraston vastaaja ei tuonut kehittamiskohteena
esille viraston ydintehtavatuntemusta, mika taas nousi talouspalvelusihteerien haastatteluissa

yhdeksi oleelliseksi, joskaan ei elintarkeaksi kehittamiskohteeksi (ks. luku 5).

Kartoitin virastojen valmiutta erilaisiin yhteistyotoimiin seka avoimella etta suljetulla kysy-
myksella. Suljetun kysymyksen ”Mihin seuraavista yhteistyotoimista olisit valmis virastotunte-
muksen lisaamiseksi?” vaihtoehdoiksi asetin a.) virastovierailut, jossa Palkeista kaydaan tutus-
tumassa viraston toimintaan, b.) virastoesittelyt Skypen tai Teamsin valityksella esimerkiksi
puolivuosittain, c.) yhteishenkilotoiminnan siten, etta virastolla olisi yhteyshenkilo, joka voisi
auttaa virastoa koskevissa asioissa seka d.) mentoritoiminnan, jossa Palkeiden tyontekija pe-
rehtyisi virastoon ja perehdyttaisi ja kouluttaisi muita virastoa koskevissa asioissa. Nama eh-
dotukset olivat ideoitani ennen talouspalvelusihteerien haastattelujen ja muun aineiston tuo-

maa tietoa.

Vastaaja sai valita useamman vaihtoehdon tai jattaa vastauksen tyhjaksi. Vastausjakauman
olen koonnut kuvioon 7. Lahes kaikki vastaajat (n = 11, 79%) olivat valmiita yhteyshenkilotoi-
mintaan, eli siihen, etta virastossa olisi nimetty yhteyshenkilo, jolta virastoa koskevia asioita
saisi tiedustella. Myos mentoritoimintaa, eli Palkeiden paan ”virastovastaavaa” pidettiin hy-
vana toimintatapaehdotuksena (n = 10, 71%). Virastovierailuihin oli valmiita puolet vastaajista
(n =7, 50%) ja virastoesittelyihin Skypen tai Teamsin valityksella kahdeksan (n = 8, 57%). Vi-
rastoesittelyjen vaihtoehtoon liittyi aikataulullinen lisays ”esimerkiksi puolen vuoden valein”.
Jalkikateen olisi kiinnostava tietaa, olisiko tahan vaihtoehtoon oltu valmiimpia, mikali tuota

lisaysta ei olisi ollut.
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Valmius yhteistyotoimiin
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Kuvio 7: Yhteistyotoimet, joihin vastaaja olisi valmis virastotuntemuksen parantamiseksi

Avoimeen kysymykseen kehittamistoimista vastaajat toivat esille seka ylla mainittuja etta joi-
takin uusia ideoita. Kaksi vastaajista oli sita mielta, etta tyoskentely virastossa olisi oiva
opettaja. Haastattelujen perusteella jotkut talouspalvelusihteerit eivat kuitenkaan pitaneet
virastovierailuja jarkevana tapana tutustua virastoon (ks. luku 5). Eras vastaajista esitti, etta
Palkeilla voitaisiin hyodyntaa kirjanpitajien virastotuntemusta: he voisivat toimia Palkeilla
mentoreina virastoa koskevissa asioissa. Kolmessa vastauksessa tuotiin esille yhteistyokokouk-

set tai -palaverit, jollaisiin vain kirjanpitajat osallistuvat yleensa talla hetkella:

Talouspalvelusihteerit mukaan yhteistyokokouksiin? Teemalliset yhteistyoko-
koukset? (V3)

Mahdolliset kokoukset viraston (+kp) ja taloussihteerien kanssa. (V13)

Teams-palaverit tarvittaessa (V14)

7  Luotettavuuden arviointi

Eettisyys, uskottavuus ja luotettavuus ovat kasitteita, joiden avulla laadullisen tutkimuksen
luotettavuutta voidaan tarkastella. Eettisyys tarkoittaa luonnollisesti eettisten periaatteiden
noudattamista lapi koko tutkimuksen. Uskottavuus pitaa sisallaan tutkijayhteison nakokulman
luotettavuuteen: kuinka uskottavina ja tosina kollegat, tutkimuksen kohdeorganisaatio tai
kohdehenkilot henkilot ja muu lukija- tai yleisokunta pitaa tutkimusta, sen aineistonkeruu- ja
analyysimenetelmia seka tuloksia. Luotettavuudella tarkoitetaan lukijan vakuuttamista oike-

asta lahestymistapojen ja menetelmien kaytosta ja tutkijan ammattitaidosta. Tahan pyritaan
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muun muassa kuvaamalla mahdolliset tutkimuksen teon aikana sattuneet kommahdykset mah-
dollisimman tarkasti. (Puusa & Juuti 2020.)

On erittain tarkeaa, etta vastaajat pystyivat luottamaan siihen, ettei heidan vastauksiaan
voida yhdistaa heihin, eika heita voi tunnistaa tutkimuksesta. Tama vahvistaa tutkimuksen
eettista perustaa ja lisaa todennakoisyytta saada rehellisia haastatteluvastauksia. Tahan pyrin
kaymalla ennen haastatteluja yksityiskohtaisesti lapi haastateltavien oikeudet ja anonymitee-
tin sailyttamiseen liittyvat toimenpiteet (liite 1). Joillakin talouspalvelusihteereilla olikin ol-
lut pieni huoli ennen haastattelua, etta heidan vastauksensa voisi yhdistaa heihin. Samoin py-
rin selventamaan lomakehaastattelujen saatetekstissa anonymiteetin sailyttamisen toimet
(liite 2). Vastaajien anonymiteetit turvaan siten, etten esittele tassa opinnaytetyossa haasta-
teltavien nimia, ryhmia tai mainitse virastoja nimelta. Samasta syysta en kartoittanut edes

taustatiedoksi lomakehaastatteluun vastanneiden tyontekijoiden virastoja.

Olen pyrkinyt tutkielmassani uskottavuuteen ja luotettavuuteen mahdollisimman selkealla ja
tarkalla kuvauksella aineistonkeruumenetelmista ja analyysitavoista seka siita, kuinka paadyin
tuloksiin. Olen lisannyt analyysiin sitaatteja, jotta tekemani paatelmat tulisivat perustel-
luiksi. Seuraavaksi tuon esille haastatteluissa ilmenneita seikkoja, jotka voivat heikentaa ana-
lyysin ja tulosten luotettavuutta. Nain lukija pystyy arvioimaan paremmin, kuinka uskottavana
saatuja tuloksia pitaa. (Aaltio & Puusa 2020, Luotettavuustarkastelu tutkimusprosessin eri vai-

heissa.)

Kysymyksia esittaessani pyrin valttamaan johdattelua: yritin esittaa kysymykset mahdollisim-
man neutraalisti, mutta keskusteluintoa herattavasti. Tasta huolimatta on mahdollista, etta
kysymysten asettelu tai sosiaalinen paine sai vastaajan viemaan vastauksiaan haastattelijan
kannalta toivottuun suuntaan. Tassa opinnaytteessa en tutkijana pyri enka voi pyrkia tayteen
objektiivisuuteen: arjen havaintoni ja kokemukseni kasiteltavista aiheista ovat vaikuttaneet
kaikkeen tassa opinnaytteessa, myos haastatteluihin ja kysymysten asetteluun. Tama toki hei-
kentaa tutkielman uskottavuutta. Toisaalta haastattelijan vaikutus haastateltavaan on laadul-
lisessa tutkimuksessa enemminkin ominaisuus kuin poikkeus, ja mikali tutkija kuvaa prosessia

riittavasti, tama vuorovaikutus ei ole ongelma (Hyvarinen, Suoninen & Vuori 2021).

Talouspalvelusihteerien haastattelujen sisalto saattoi olla haastateltaville arkaluonteinen,
silla haastatteluissa kasitetiin haastateltavien asiakastuntemusta. Jotkut haastateltavista
saattoivat kokea kiusaantumista tai syyllisyytta, mikali he kokivat, ettei heilla ollut riittavaa
tuntemusta esimerkiksi asiakasviraston ydintehtavista. On mahdollista, etta joku haastatelta-
vista pyrkikin esittamaan tietonsa paremmassa valossa, kuin mita ne ovat todellisuudessa.
Vastaavasti on olemassa riski, etta joku vastaajista ylikorosti tietamattomyyttaan, vaikka to-
dellisuudessa olisikin ollut paremmin perilla asioista. Nain ollen haastatteluvastausten luotet-

tavuuteen pitaa suhtautua varauksella. Haastattelujen sisallosta paatellen ja johtuen aidosta
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vuorovaikutusyhteydesta jokaisen haastateltavan kanssa uskon saaneeni suhteellisen rehellisia

vastauksia.

Kysymysten tulkinnanvaraisuus kavi ilmi seka talouspalvelusihteerien haastatteluissa etta vi-
rastojen lomakehaastatteluissa. Haastateltava sihteeri saattoi kysya, tarkoitanko kysymyk-
sella jotakin tietynlaista tilannetta. Tolloin tietysti pystyin valittomasti vahvistamaan kasityk-
sen tai korjaamaan sita. Joskus haastateltava ymmarsi koko kysymyksen vaarin, jolloin jou-
duin toistamaan kysymyksen uudelleen muotoiltuna. Voi olla, etta joku vaarinymmarrys jai
silti kasittelematta. Tama mahdollisuus vaarinymmarryksiin tulee ottaa huomioon arvioidessa
haastatteluvastausten luotettavuutta.

Ehka suurin luotettavuutta heikentava tekija lomakehaastattelussa on, etta talouspalvelusih-

teerien Skype-haastattelujen kaltaista valitonta vahvistusta tai korjausta epaselvista kysymyk-
sista ei ollut mahdollista antaa. Tata ongelmaa pyrin vahentamaan lisainfo-pallukoilla, joiden
avulla selvensin, mita kysymyksella tarkoitan. Vapaan sanan -avointa kysymysta pystyi kaytta-

maan palautteita varten, mikali vastaajalla oli jaanyt joku kysymys epaselvaksi.

Eras vastaajista kommentoikin avoimen palautteen kenttaan, etta minun olisi kannattanut ku-
vata, mitka ovat tarkoittamieni talouspalvelusihteerien tehtavat. Nain han olisi voinut parem-
min arvioida vastauksiaan. Viraston tyontekijat ovat tekemisissa useiden Palkeiden tyontekija-
tahojen, kuten ostolaskutuksen (Handi-palvelut), henkilostopalvelujen seka sovellusvastaavien
(ICT-talouspalvelut) kanssa. Nain heilla ei valttamatta ole selvaa kasitysta, toimivatko he ti-
lanteessa talouspalveluryhman talouspalvelusihteerin vai esimerkiksi ostolaskupuolen talous-
palvelusihteerin kanssa. Tahan palautteeseen reagoin siten, etta lahettaessani muistutussah-
kopostin kyselyyn vastaamisesta listasin sen saatetekstiin tarkoittamieni talouspalvelusihtee-
rien perustehtavia. Nain ollen ainakin muistutuksen jalkeen kyselyyn vastanneille viidelle vas-

taajalle talouspalvelusihteerien tyonkuva oli selkeammin tiedossa.

Osalla haastatelluista talouspalvelusihteereista oli selkeasti tietty nakemys tai paaajatus ai-
heesta, mika mahdollisesti aiheutti vastauksen tai useiden kyseessa olleen haastateltavan vas-
tusten ”vinoutumisen” tiettyyn suuntaan. Haastattelukysymykset tulivat talouspalvelusihtee-
reille yllatyksena, ja useat heista joutuivatkin miettimaan vastauksiaan. Mikali haastatelta-
vilta olisi myohemmin kysytty asiaa uudelleen, olisi heilla saattanut olla paremmin jasennelty

tai jopa erilainen kasitys ainakin joistain aiheista.

Eskola ja Suoranta (2014, 211-212) esittelevat siirrettavyyden, vahvistuvuuden ja varmuuden
kasitteet laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa. Siirrettavyys nakyy tutkimustu-
losten yleistettavyytena. Mikali aineistosta saadut tulkinnat saavat vahvistusta aiemmin teh-
dysta tutkimuksesta, puhutaan vahvistuvuudesta. Varmuus taas tarkoittaa ennakko-oletusten

huomioimista tutkimaan lahdettaessa. (Eskola & Suoranta 2014, 211-212.)
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Haastatteluiden avulla ei saa yhta suurta otosta, kuin kyselytutkimuksella olisin voinut saada.
Tama johtaa kysymykseen siita, pystyyko talouspalvelusihteerien haastattelujen vastauksia
yleistamaan Palkeiden talouspalvelusihteereihin laajemmalti tai voiko saatuja tuloksia yhdis-
taa aiempaan teoriapohjaan. Yleistaminen liittyy myos aineiston kyllaantymisen eli saturaa-
tion kasitteeseen. Se tarkoittaa aineiston keruun vaihetta, jossa uudet vastaukset eivat enaa
luo uutta tietoa kasiteltavana olevaan tutkimuskysymykseen (Eskola & Suoranta 2014, 62-63;
Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006, luku 6.2.2.). Tallaista kyllaantymisastetta en voi sa-
noa saavuttaneeni kuuden talouspalvelusihteerin haastatteluista. Uutta tietoa, kokemuksia,
ajatuksia ja ideoita olisi varmasti saavutettu, mita enemman haastatteluita olisi tehty. Siten

tulosten siirrettavyys eli yleistettavyys on kyseenalaista.

Myoskaan lomakehaastattelujen osalta siirrettavyys ja kyllaantyminen eivat toteudu tassa tut-
kielmassa, vaikka vastaajamaara oli haastatteluihin verrattuna yli kaksi kertaa isompi. Vas-
taukset onkin nahtava vain suuntaa antavina, eika esimerkiksi maarallisia prosentuaalisia tai
keskiarvollisia lukuja voi todellisuudessa yleistaa laajempaan perusjoukkoon. Koen haastatte-
luista ja kyselyista saamani vastaukset kuitenkin riittavana pohjana seka tutkimuskysymyksiin

vastaamiselle etta toimintamalliehdotuksen luomiselle.

Koska varsinaista vastaavaa tutkimusta ei ilmeisesti ole aiemmin tehty ja koska kyseessa on
vahvasti Palkeiden talouspalvelusihteereita koskeva tapaus (case), vastaavuuden tavoite ei to-
teudu tutkielmassani. Toisaalta olen pyrkinyt yhdistelemaan olemassa olevaa teoriakirjalli-
suutta saatuihin vastauksiin. Tutkielmani varmuudesta olen pyrkinyt pitamaan huolta esittele-
malla ennakko-oletukseni tutkimuskysymyksia esitellessani (ks. luku 4). Olen tuonut esille,
etten pysty osallistuvana havainnoijana ja viraston tyontekijana objektiivisuuteen, vaan koke-

mukseni ja kasitykseni vaikuttavat kaikkeen tutkielmassani.

8 Toimintamalliehdotus asiakastuntemuksen parantamiseksi Palkeissa

Ehdotan seuraavaa toimintamallia (kuvio 8) talouspalveluryhmien talouspalvelusihteerien

asiakastuntemuksen parantamiseksi Palkeissa:

Virastoille lahetetaan pyynto Skype- tai Teams-infotilaisuuden jarjestamisesta. Pyynnossa vi-
rastoa pyydetaan esittelemaan viraston toimintaan olennaisesti liittyvia sisaltoja paapiirteit-
tain. Niita ovat esimerkiksi viraston ydintehtavat, organisaatiorakenne, myyntilaskutus, mak-
suliikenne, taloushallinnon paaprosessit seka viraston erityispiirteet. Esittelijoina ja tilaisuu-
teen osallistujina voi olla virastolta yksi tai useampi henkilo. Infon pohjaksi virastoa pyyde-
taan tekemaan PowerPoint-esitys, jossa ydinkohdat on esitelty kirjallisesti. Pyyntoa varten
luodaan Palkeet-tasoinen yhtenainen viestipohja, mutta virastoa hoitavat talouspalvelusihtee-

rit voivat muokata pohjaa ja lisata omia tarkeiksi kokemiaan sisaltotoiveita pyynnolle ennen
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sen lahettamista. Pyynto lahetetaan virastosta riippuen joko Pointin kautta palvelupyyntona

tai sahkopostitse.

Mikali virasto haluaa ja voi jarjestaa infotilaisuuden, sovitaan sopiva aika tilaisuuden jarjesta-
miselle. Ohjeaika tilaisuudelle on puolesta tunnista tuntiin. Palkeilta infoon osallistuvat kaikki
kyseista virastoa hoitavat tyontekijat, mikali mahdollista. Tilaisuudessa on mahdollista kysya

virastoon liittyvista asioista suullisesti. Info nauhoitetaan ja nauhoitus seka Powerpoint-esitys
tallennetaan viraston tyokansioon. Palkkiin luodaan virastotietosivusto, josta kaikki tallenteet

esityksineen loytyvat.

Mikali virasto ei ole halukas tai heilta ei pystyta jarjestamaan infotilaisuutta, virastosta vas-
taava talouspalvelusihteeri, palveluasiantuntija tai muu sovittu henkilo kokoaa Powerpoint-
esitysmuotoisen tietopaketin. Tarvittavat tiedot voidaan talloin hankkia viraston sivuilta, kir-
janpitajalta ja suoraan virastosta kysymalla. Powerpoint-esitys tallennetaan infotilaisuuksia

vastaavasti viraston tyokansioon ja Palkin sivulle.

Kun tyontekija saa viraston ensimmaista kertaa hoidettavakseen, hanen tulee tutustua kysei-
sen viraston infonauhoitteeseen ja Powerpoint-esitykseen. Taysin uusi tyontekija voi harjoi-
tella rauhassa ensin prosessiin liittyvia tehtavia, ja kun ne alkavat olla hallussa, tutustua sen
jalkeen naihin tietoihin. Jos viraston organisaatiorakenne tai muu oleellinen virastoa koskeva
asia muuttuu myohemmin, virasto itse tai Palkeet voi ehdottaa uuden infon jarjestamista.

Talloin Powerpoint-esitys korjataan vastaamaan viraston nykytilannetta.

«Videoesittely «Palkki ePerehdytys
«Powerpoint *P-asema «Paivitys

Kuvio 8: Toimintamalliehdotus asiakastuntemuksen parantamiseksi Palkeissa

Systemaattiselle Palkeiden organisaatiotasoiselle toimintamallille on taman opinnaytetyon
teoriapohjan ja aineiston perusteella tarvetta. Talla hetkella talouspalvelusihteerien omien
tyotehtavien ulkopuolinen virastotuntemus on heikohkoa (ks. luku 5). Koko organisaatiota
hyodyttava osaaminen saavutetaan, kun luodaan yhtendinen tietopohja, johon jokainen tyon-
tekija tutustuu (Arantola 2006, 35). Lisaksi organisaatiolta vaaditaan aktiivisia toimia, esimer-
kiksi asiakaskokemuksen johtamista, mikali se pyrkii asiakaskeskeiseen strategiaan (Karhinen
& Korkiakoski 2019, 192-193).

Taman toimintamalliehdotuksen ytimessa on infotilaisuus, jonka pohjalta Palkeille tallenne-

taan tiedostoiksi videonauhoite seka Powerpoint-esitys. Haastateltavien vastauksissa (ks. luku
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5) ja teoriakirjallisuudessa (Arantola 2006, 92) tuli esille, etta olisi tarkeaa, etta tiedot loytyi-

sivat paikasta, johon niihin voisi aina tarvittaessa palata.

Jotta tieto olisi todella niin Palkeita kuin asiakastakin hyodyttavaa (Loytana & Kortesuo 2011,
66, 73-74, Arantola 2006, 55; Heinonen & Strandvik 2015, 477), infotilaisuus toivotaan nimen-
omaan viraston puolelta jarjestettavaksi. Siten virasto voi lisata esitykseen heidan mielestaan
kaikkein olennaisimpia asioita ja tieto on varmasti ajantasaista. Kun asiakasvirastoja osalliste-
taan toimintaan ja kehittamiseen, toimitaan Palkeiden vision mukaisesti: yhteistyo sidosorga-
nisaatioihin ja jatkuva kehittyminen ovat osa visiota olla “vaikuttavampia yhdessa” (Palkeet
2021b).

Talouspalvelusihteereilla on todennakoisesti jokaisesta tai lahes jokaisesta lisatietoa koske-
vasta aihealueesta (viraston ydintehtavat, organisaatiorakenne, myyntilaskutus, maksulii-
kenne, taloushallinnon paaprosessit seka viraston erityispiirteet) valmiiksi jo ainakin jonkin
verran tietoa. Siksi on tarkeaa, etta talouspalvelusihteerit ilmoittaisivat pyynnon yhteydessa
omia toiveitaan siita, mita infotilaisuus voisi sisaltaa. Virastoissa ei voida olla tietoisia siita,
mitka asiat ovat talouspalvelusihteereille jo tuttuja ja missa tarvitaan lisatietoa. Mahdollinen
kertaus tai jo olemassa olevan tiedon lapikayminen ei silti varmastikaan ole haitaksi, vaan on

osaltaan vahvistamassa talouspalvelusihteerien asiakastuntemusta ja -ymmarrysta.

Jotta strategiset tavoitteet ”asiakkaasta toiminnan keskiossa” seka "kannattavasta uudistumi-
sesta” (Palkeet 2021b) toteutuisivat mahdollisimman hyvin, ei infotilaisuuden jarjestaminen
ole viraston puolelta pakollista. Kaikki virastot eivat valttamatta ole halukkaita tiivistamaan
yhteistyota (Helander ym. 2013, 31-32.) Pienissa virastoissa Palkeisiin on usein yhteydessa
vain yksi ihminen, ja ajan tai muiden resurssien vuoksi tilaisuutta ei valttamatta haluta jar-
jestaa. Virastosta voidaan nahda, etta infon jarjestamisesta seuraavat mahdolliset hyodyt ei-
vat riita kattamaan siihen kaytettya aikaa ja kuluja. Talloin vaihtoehtona on, etta Palkeet luo
tiedoston muita lahteita kayttaen. Siten viraston tavoitteet ja lahtokohdat ovat aidosti etusi-
jalla, eika Palkeet tuhlaa virastojen resursseja sellaiseen toimintaan, johon nama eivat halua

aikaansa ja tyopanostaan kayttaa.

Kun infotilaisuudet on jarjestetty ja infoesitykset tallennettu, ryhman jasenet tutustuvat nii-
hin oman aikataulunsa ja tyojarjestyksensa mukaisesti. Mikali tyontekija saa uuden viraston
hoidettavakseen, han tutustuu naihin tiedostoihin samalla, kun kay perehdyttajan kanssa pro-
sessiin liittyvat asiakaskohtaiset ohjeet lapi. Talloin pystytaan varmistumaan siita, etta tieto
on todella valittynyt tekijalle (Karhinen & Korkiakoski 2019, 119). Talouspalvelusihteerit voi-
vat palata koska tahansa materiaaliin varmistuakseen virastoja koskevista asioista tai palaut-

taakseen niita mieleen.
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9  Johtopaatokset ja pohdinta

Palkeiden strategiaan sisaltyy tavoitteet siita, etta asiakas pidetaan toiminnan keskiossa ja
etta Palkeet tarjoaa laadukasta luottamusta herattavaa palvelua (Palkeet 2021b). Palkeet pi-
taa perustehtavaan asiakkaiden arjen tukemista, mika edellyttaa asiakkaiden tuntemista ja
yksilollisten tarpeiden ymmartamista (Palkeet 2021d). Jotta asiakaskeskeiseen toimintakult-
tuuriin paastaan, organisaatiolta vaaditaan jatkuvaa kehittamisotetta, sitoutumista ja oikeaa
tahtotilaa (Karhinen & Korkiakoski 2019, 192-193; Gerdt & Korkiakoski 2016, luvut 1 ja 3).
Prosessia tulisi valvoa organisaation yhteisen toimintalinjan avulla (Heinonen & Strandvik
2015, 477). Talouspalvelusihteerien asiakastuntemuksen puutteisiin tarttuminen systemaatti-

sin keinoin voisi toimia yhtena askeleena talla kehittamispolulla.

Mikali talouspalvelusihteeri tuntee asiakasvirastonsa ydintoiminnot ja -tehtavat ja pystyy hyo-
dyntamaan niita tyossaan, puhutaan asiakasymmarryksen saavuttamisesta (Arantola 2006,

53). Hyvan asiakasymmarryksen myota on mahdollista parantaa asiakaskokemusta. Kun saa-
tuja tietoja hyodynnetaan viraston hyvaksi yksiloimalla tai raataloimalla palveluita, on mah-
dollista saavuttaa odotukset ylittava asiakaskokemus (Loytana & Kortesuo 2011, 59-60; Pal-
keet 2021d). Asiakaskeskeisen logiikan lahestymistavan mukaan pystymme talloin sitoutta-
maan asiakasta hanelle lisaarvoatuottavaan toimintaan (Heinonen & Strandvik 2015, 477).
Tyon joustavuus, kun paatoksen tekeminen nopeutuisi ja asiakasvirasto voisi luottaa Palkeiden
osaamiseen, voisi parhaimmillaan parantaa kustannustehokkuutta toimintojen tehostumisen
avulla (Arantola 2006, 35; Lemon & Verhoef 2016, 75).

Haastattelemieni talouspalvelusihteerien mielesta heidan tamanhetkinen virastotuntemuk-
sensa on yleisesti ottaen heikohkoa. Tama tunne siita, etteivat asiakasviraston perusprosessit
ja ydintehtavat ole selvilla, on pieni, mutta vakavasti otettava osanen talouspalvelusihteerien
tyonkuvaa. Haastattelujen perusteella virastotuntemuksen lisaantyminen kasvattaisi parhaim-
millaan tyontekijan sisaista motivaatiota ja tehtavien teon mielekkyytta. Usein puuduttavan-
kin samanlaisina toistuvat tyotehtavat voisivat saada uutta merkitysta, kun tyontekija pystyisi
yhdistamaan ajatuksissaan oman tyonsa virastonsa tehtaviin: hoitamallani virastolla on nama
tietyt tarkeat tehtavat, joita omalla tyonteollani tuen. Parhaillaan tyontekijan sitoutuminen
Palkeisiin lisaantyisi (Karhinen & Korkiakoski 2019, 119-121; Loytana & Kortesuo 2011, 13).

Virastotuntemuksen puute ei sen yleisella tasolla nayta juurikaan vaikuttavan talla hetkella
tyotehtavien tekemiseen tai asiakaspalvelun laatuun. Tama nakyy haastateltujen talouspalve-
lusihteerien ja virastojen vastauksissa seka omissa havainnoissani. Tyotehtaviin ja prosessei-
hin olennaisesti liittyvat asiat kaydaan lapi perehdytysvaiheessa ja niita kirjataan aktiivisesti
asiakaskohtaisiin ohjeisiin, jolloin sihteereilla on tarvittava tieto tehtavien hyvalle ja asialli-

selle hoitamiselle. Haastattelujen ja kyselyn perusteella virastoa koskeva lisatuntemus
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syventaisi kuitenkin ymmarrysta virastosta. Tama taas parhaimmillaan lisaisi tehtavien hoita-

misen ja asiakaspalvelun laatua nykyista paremmaksi.

Tehtyani alustavan toimintamalliehdotuksen, annoin sen Palkeiden asiakkuuspaallikon luetta-
vaksi. Toimintamallissa asiakkuuspaallikkoa kiinnosti perehdytyksen sisalto: moniin naista asi-
oista loytyy paljon tietoa ennestaan. Lisaksi asiakkuuspaallikkoa mietitytti asiakkaiden suh-

tautuminen ehdotukseen seka Palkeiden intra, Palkki, informaation tallennuspaikkana.

Pohdittaessa kysymysta siita, mita tietoa asiakkaista olisi hyva saada (Arantola 2006, 55), olisi
tarkeaa, etta talouspalvelusihteerit itse kokisivat saamansa uuden informaation asiakkaista
oleelliseksi ja pystyvat yhdistamaan naita tietoja omiin tehtaviinsa. Ydintehtavat, laskutuk-
seen liittyvat kysymykset, organisaatiorakenne, maksuliikenteen tuntemus, erityispiirteet ja
Palkeiden prosessien ja toimintojen nivoutuminen virastojen prosesseihin nousivat seka ta-
louspalvelusihteerien etta virastojen haastatteluissa kehittamiskohteiksi. Vaikka kaikista
naista osa-alueista talouspalvelusihteereilla on jo valmiiksi jonkinlainen kasitys, olisi pinnalli-
sen tiedon takaa tarkeaa loytaa syvempia merkityksia. Esimerkiksi erilaiset lyhenteet lasku-
tettavissa tuotteissa ja maksuliikenteen tapahtumissa voivat luoda tilanteen, jossa tieto on

naennaista, eika laskun tai tapahtuman todellista tarkoitusta ymmarreta.

Kun saatua tietoa voi yhdistella jo hankittuun tietoon ja paivittaisiin tehtaviin, se jaa parem-
min mieleen. Asiat ja yksityiskohdat ikaan kuin loksahtavat paikoilleen. Talloin tehtavia teh-

dessa tietoisesti tai tiedostamatta virastosta opitut asiat linkittyvat luontevasti tyohon: tama
maksatustapahtuma liittyi siihen asiaan tassa virastossa, tai nama laskut koskevat tuota viras-

ton tehtava- ja toimintakokonaisuutta ja organisaatiohaaraa.

On tarkeaa miettia, mista tieto hankitaan (Arantola 2006, 55). Toimintamalliehdotukseni pe-
rustuu pitkalti sille, etta virastot ovat halukkaita jarjestamaan infotilaisuuden virastoaan kos-
kien. Haasteena ehdotukselleni onkin se, miten saada virastot innostumaan ja motivoitumaan
infotilaisuuden jarjestamisesta. Voidaan aiheellisesti kysya, onko tehtava heidan kannaltaan
lilan tyolas tai aikaa vieva. Koska tyotehtavat hoituvat asiallisesti tallakin tieto- ja ymmarrys-
tasolla, on tarkeaa huomioida, ettei lisatiedon koontiin, hankintaan ja lapikaymiseen saa ku-
lua kohtuuttomasti aikaa ja sen myota kalliita tyotunteja niin virastoissa kuin Palkeissakaan.
Toisaalta kerran tehty tyo palvelisi pitkalle tulevaisuuteen; virastot ovat suhteellisen pysyvia
organisaatioita, ja ydintehtavien osalta muutoksia tulee todennakoisesti hyvin harvoin. Nain
kerran hankittu ja nauhoitettu aineisto voisi palvella Palkeiden tyontekijoita jopa lukuisia

vuosia.

Virastojen puolesta intressit infotilaisuuden pitamiseen voisivat olla jopa suuremmat, kuin
Palkeiden: virastot ovat Palkeiden asiakkaita, ja asiakkaat haluavat saada hyvaa palvelua. Asi-
akkailla on syyta toivoa, etta palvelun laatu paranee sita enemman, mita enemman he anta-

vat itseaan koskevia tietoja palveluntuottajalle. On kuitenkin odotettavissa, etta ainakin
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joidenkin virastojen mielesta Palkeiden tehtava on hankkia tuo tieto: he itse ovat asiakkaita,
jotka ottavat vastaan tarjottua palvelua, ei toisinpain. Silti jo tieto siita, etta Palkeet haluaa
kehittaa tyontekijoidensa asiakasymmarrysta, voi olla tarkea asiakaskokemusta parantava te-
kija. Talloin asiakkaalle valittyy tunne, etta heista ollaan kiinnostuneita (Karhinen & Kor-
kiakoski 2019, 51).

Koska Palkeet on suuri organisaatio, toimintamalliehdotusta voisi pilotoida ensin muutamalle
halukkaalle virastolle. Nain Palkeet saisi tarkeaa tietoa toiminnan hyodyista ja esimerkiksi sii-
hen kuluneesta ajasta. Jos toimintamalli nahtaisiin testin perusteella viraston ja tekijoiden
kannalta jarkevaksi, kutsu voitaisiin lahettaa muille virastoille. Virastoilta, jotka eivat halua
olla mukana yhteistyossa, voitaisiin kysya asiaa tarvittaessa myohemmin uudelleen (ks. Helan-
der ym. 2013, 31-32).

Toimintamallin kayttoonoton ja testauksen yhteydessa tulisi sopia muistakin yksityiskohdista,
kuten esimerkiksi, kuka tai mika taho muotoilee viestipohjan virastoille lahetettavaksi tai
mitka tallennuspaikat ovat lopulta jarkevimmat. Jos toimintamalli otetaan kaytantoon, olisi
kiinnostavaa seurata esimerkiksi kyselyn avulla, miten talouspalvelusihteerit ja virastojen
tyontekijat ovat kokeneet uudistuksen. Nain toiminta olisi valvottua (Heinonen & Strandvik
2015, 477).

Tarkeana yleisena lisatutkimuskohteena pidan julkisen sektorin hyvien asiakassuhteiden ylla-
pitoa erityisesti eri organisaatioiden kesken. Julkisella sektorilla virastot ja laitokset eivat
paata itse keskinaisesta yhteistyostaan, vaan kyse on ulkopuolelta maaratysta asiakassuh-

ja tuottaa sen avulla voittoa. Mita lisaarvoa asiakastuntemuksen lisaaminen talloin tuottaa
asiakasviraston ja palvelevan viraston nakokulmista? Nakyyko asiakastuntemuksen lisaantymi-
nen kustannusten ja/tai muiden resurssien vahentymisena? Mika merkitys asiakaskokemuksella
on julkisten palveluorganisaatioiden valilla? Olisi myos kiinnostavaa saada tietoa virastojen

keskinaisista toimintamalleista asiakaskokemuksen ja -tuntemuksen nakokulmista.

Valtion toiminnan kantavana perusajatuksena on tavoite varojen mahdollisimman hyvasta kay-
tosta. Tama koskee kaikkia virastoja ja valtionhallinnon tahoja ja tulee pitaa mielessa kai-
kessa toiminnassa ja tutkimuksessa. Mita tehokkaammin ja paremmin toimimme, sita var-

memmin yhteiskunnan varoja voidaan suunnata sinne, missa niita kipeimmin tarvitaan.
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Liite 1: Talouspalvelusihteerien haastattelurunko

Teen tradenomitutkinnon opinnaytetyota Laurea-ammattikorkeakouluun. Tutkielmani tarkoi-
tus on selvittaa, millainen talouspalvelusihteerien kokemus heidan asiakastuntemuksestaan on
talla hetkella, ja millaisin systemaattisin toimin virastotuntemusta voitaisiin Palkeilla kehittaa
yhdessa virastojen itsensa kanssa. Tassa haastattelussa olisi tarkoitus kayda lapi, millaiseksi
koet henkilokohtaisen virastotuntemuksesi, ja millaisia keinoja sen kehittamiseen voitaisiin

kayttaa. Haastattelu kestaa noin puoli tuntia.

Olen itse kokenut taman virastotuntemusasian hankalana, ja toivoisin itse tuntevani virastoja
huomattavasti paremmin. Ei siis missaan tapauksessa tarvitse ajatella, etta tama olisi arvioin-
titilanne, vaan toivon mahdollisimman rehellisia ajatuksia siita, mitka todelliset tuntemuksesi
talla hetkella ovat. Haastateltavien henkilollisyys ei tule luonnollisestikaan esille tutkielman
teon missaan vaiheessa, eika vastauksia kayteta tutkielmassa niin, etta haastateltava olisi
tunnistettavissa. Myoskaan ryhmien tai virastojen nimia ei kayteta tutkielmassa anonymitee-

tin sailyttamiseksi (haastattelussa voitte kylla niita tarvittaessa ja/tai halutessanne kayttaa).

Sopiihan, etta nauhoitan keskustelumme? Voitte keskeyttaa haastattelun tarvittaessa. Jos ha-
luatte myohemmin muuttaa tai taydentaa vastauksianne tai perua osallistumisenne, voitte

tehda sen ilmoittamalla minulle. Heraako kysymyksia tassa vaiheessa?

Kuinka pitkaan olet ollut toissa Palkeilla ja/tai valtiolla?
Mika on paatyonkuvasi ja mahdolliset vastuualueesi/ryhmasi vastuualueet?

Montaako virastoa hoidat?

A w N =

Kuinka hyvin tunnet asiakasvirastostasi seuraavat asiat (voit kayttaa asteikkoa 1-
5, jossa 1 = en tunne lainkaan ja 5 = tunnen erinomaisesti):

a. Mitka ovat asiakasvirastosi ydintehtavat?

b. Millaisia prosesseja virastossa on ennen, kuin Palkeet astuu kuvaan?

c. Enta sen jalkeen?

d. Yleisarvosana virastotuntemuksellesi?
5. Mista olet saanut tietosi?

6. Koetko asiakastuntemuksesi riittavana
a. tehtavien hoitamiselle
b. asiakaspalveluun
c. perehdyttamiseen?
7. Koetko, etta talouspalvelusihteerien virastotuntemusta kannattaisi parantaa?

Miksi?
8. Mita kehittamiskohteita asiakastuntemuksessa mielestasi on?
9. Mita toimia asiakastuntemuksen lisaamiseksi voitaisiin tehda?

10. Mita keinoja ei kannattaisi kayttaa (vievat esim. liikaa aikaa tai resursseja)?
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Liite 2: Virastokysely

Talouspalvelusihteerien virastotuntemus
Hel,

Dlen Lovilsa Huusko. Cien tiss3 Palkelden talouspalvelushteennd, [ tkden ohessa tean tradenomifuikinnon opinnayietysts
Lawrea-ammatikorkeakoulwun. Tutkickmanl tarkoltus on saivit3a, miten Palkelden Tapa-ryhmien talouspalvelisinteanan
virastoiuntemusta volalsiin kehitiad, Tolvolsin, eit3 kayitisite he®en (n.10 min) akaanne vasiaamalla i3han kysehyn. Kysely e
velvnoita telts mihink3an.

Kyselyn vastauksia el volda yhdlst3a vastasaan, e/ka vastauksia k3yleta tuskisimassa niln, eitS vastaaja olisl tunnistettavissa.
Mydskaan ryhmien tl vicstojen nimid el kayisia tutbisimassa anonymiestin sallyitamisakel (vastauksissanna voRts kylla nis

tanvittaessa tal halutessanne kaytaa)

Tuhannet kiRoksat vastauksastanne, Ja olkein aurnkoisa kesaa!

Kyselyssa tarkoitataan virastollla Palkeiden Kifarphoyksikai, i valion virasioja, ministenaka, lakoksta |3 mhastoja

-Huinka usek olat yiteydess3 Palkelden talouspalveluryhmien (egim. tapa 1) talouspaivelusinteersiiin? (ohis}———

] kwukausitain tal harvemmin
[ Joltakin karina kuussa

[ viloittain

[ paivitan

[] el kerioja paivassa

Millainen on kasltyksesl 13l oletukses! mukaan tEouspalvelusiniesnan keskimadrainen tuntemus sewraavista askolsta [1 = elvat
iunne lainkaan, 2 = 2n 0533 5anod, 5 = unieval ennomalsast):

12345
* virastonne ydintettdvat QOO O0
* Muut virastonne tehtaval DEO00
* Wirastonne prosessit ennen, uln Palkese? astuu kuvaan O O O O O
* Wirastonne prosessit Palkelden prosessian [lkesn SQOooO0o0
* Wirastonne yiistuntamus Qoo 0o0

Millaiseks! kost talouspalvelusinteerien vimsiotunismuksen fittvyyden? (1 = el it lalnkaan, 3 = en psaa sanoa, 5 = ritas
erinomalsesti) (o)
12345

* Viastolunbemuksen ditavyys O O 0 O O

Mita kehltamiskohieita talous palvelusintearnian
wrasiohunemuksessa mielesiasl on? *

Mihin sew@avista yhielstyStolmista olsit valmis virastioluntemuksen llsaamiseksi™

[ talouspaivelusiieanan vieraliet virastolanne
[ virastoesitialyt Skypen o Teamsin valtykselld 2sim. puolvuositain

[] yhieyshenkltolmint [rasiossa henklio, jofia salsl kysya virastoon Ity asiofa)

[ meriostolminia {Palkeila henkig, joka perehtyis vRstoon, [ Koulutiais! muka Pakella)

Milaiseen muuhun yhtelstydhon cilslt vaimina viasiouniemuksen
lisdamisaksl? *

Tahan wolt [3tt33 kysely3 koskavia huomautuksla tal Kommeantsa,
g



