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Esipuhe

Markus Kanerva & Kaisa Hytonen

ASSA JULKAISUSSA TAVOITTEENA on muodostaa kehittamisehdotuksia toimeksiantajana toi-

mineen Kelan kolmeen eri kehittamishaasteeseen tarkastelemalla toimijoiden valintakayttayty-

mistd. Ensimmaisena tavoitteena on asiakaspalvelupisteiden kehittaminen asiakaskokemuksen

ja vierailun sujuvuuden edistamiseksi. Toimeksiannon paatavoitteena on asiakaskokemuksen
parantaminen. Toisena tarkastelun kohteena on asiakkaiden digipalveluiden piiriin siirtymisen edistdminen.
Toimeksiannolla tavoitellaan paperin kdyton vahentamista ja digitaalisten palveluiden kayton lisaamista.
Kolmantena haasteena on korkeakouluopiskelijoiden terveydenhoitomaksujen keraé@misen tehostaminen.
Taman viimeisen toimeksiannon keskeisimpéna tavoitteena on tehda maksun kerdadminen mahdollisimman
helpoksi kaikille osapuolille. Julkaisun artikkeleissa kirjoittajat soveltavat valintamuotoilun periaatteita suun-
nitellessaan kaytannon toimenpiteita.

Julkaisun artikkelit on kirjoitettu Valintamuotoilu-opintojakson kirjallisena tehtavéana kevaalla 2022
“Paatoksenteon ilmioét johtamisessa, kehittdmisessd ja asiakastyossa” -koulutuksen opiskelijoiden toimesta
Laurea-ammattikorkeakoulussa. Koulutusohjelma on perustettu vuonna 2015 ja se johtaa liiketalouden ylem-
paan ammattikorkeakoulututkintoon (Master of Business Administration). Syksysta 2023 alkaen koulutus
tullaan toteuttamaan uudistetulla nimelld “Paatoksenteon ilmiét ja valintamuotoilu johtamisessa”. Ohjelman

perustana toimii tutkimustieto ihmisten luontaisista kayttaytymismalleista, jotka poikkeavat normatiivisten

paatoksenteon mallien rationaalisuusolettamasta.




Tassa julkaisussa sovellettava valintamuotoilun lahestymistapa kehittamishaasteiden ratkaisemiseen
nojautuu kdyttaytymistaloustieteelliseen ja laajemmin kayttaytymistieteelliseen tutkimustietoon. Sovelta-
van kayttaytymistaloustieteen I6ydoksien merkitys niin akateemisessa tutkimuksessa kuin kdytannon ke-
hittdmistyossa on edennyt viime vuosien aikana. Laureassa pyrimme edistamaan kayttaytymistaloustieteen
tiedon hyddyntamista organisaatioiden arjessa. Soveltavan kayttaytymistaloustieteen saama huomio ja
ajankohtaisuus ovat my6s havaittavissa lisadantyneena tiedostuneisuutena aihepiirin sisalldista koulutukseen
hakeutuvien opiskelijoiden keskuudessa.

Tama teos jatkaa kuudentena julkaisuna sarjaa, jota tuotetaan osana Paatoksenteon ilmiot ja valintamuo-
toilu johtamisessa -koulutuksen opintoja. Sarjan aiemmat osat ovat vuonna 2016 julkaistu Paatoksenteon
ilmiot johtamisessa, jonka toimittivat Kaisa Hytonen ja Leena Alakoski, vuonna 2018 julkaistu Paatcksenteon
ilmiot johtajan arjessa, jonka toimittivat Kaisa Hytonen, Pekka Matvejeff ja Jyrki Suomala, vuonna 2019 jul-
kaistu Paatoksenteon ilmiot markkinoinnissa I, jonka toimittivat Niilo Luotonen ja Sini Setald, vuonna 2020
julkaistu Paatoksenteon ilmiot markkinoinnissa Il, jonka toimittivat Kaisa Hytonen ja Jyrki Suomala, seka
vuonna 2021 julkaistu Valintamuotoilu |, jonka toimittivat Kaisa Hytonen ja Markus Kanerva.

Kiitamme opiskelijoita heidén hienosta tyopanoksestaan ja sitoutuneisuudestaan opintojaksolla seka
julkaisun parissa. Kiitamme myds toimeksiantajana toiminutta Kelaa sujuvasta yhteistyosta ja innostavista

kehittdmishaasteista.

Vantaalla marraskuussa 2022 julkaisuprojektia ohjanneet opettajat, Markus Kanerva ja Kaisa Hytonen




1Johdanto

Kaisa Hytonen & Markus Kanerva

OKAISELLA MEISTA ON omat tottumuksemme ja tapamme, joita toteutamme paivittain heti he-
raddmisestd aina nukkumaanmenoon saakka. Toimintaamme ja tapojen aktivoitumiseen vaikuttaa
ymparisto ja sen signaalit usein jopa huomaamattamme. Tietty signaali ymparistossa saa meidat
toimimaan tietylla tavalla: kdyttdydymme oppimamme tavan mukaisesti (Wood & Ringer 2016).

Ihmisten paatoksenteon ja toiminnanohjauksen taustalla on kuvattu olevan kaksi eri jarjestelmaa, jotka
esimerkiksi Kahneman (2011) kuvaa menestyskirjassaan Thinking fast and slow. Systeemi 1 on intuitiivinen,
nopea ja tapoihin ja tottumuksiimme nojautuva. Taman jérjestelman varassa teemme lukuisia toimenpiteita
paivittain, mikd myos mahdollistaa paivittdisen toimintamme sujuvuuden. Systeemi 2 puolestaan on rati-
onaalinen, hidas ja sdantépohjainen. Tdman jarjestelman kaytto on tarpeen monimutkaisten haasteiden ja
valintojen tarkastelussa.

Vanhoista tavoista luopuminen ja uusien omaksuminen on haastavaa, mutta mahdollista (Duhigg 2014).
Uuden toimintamallin oppiminen voi edeta tietoisen harkinnan ja ponnisteluiden kautta kohti automatisoi-
tunutta uutta rutiinia. Toisaalta toimintaymparistoa valintamuotoilemalla voimme myds tukea uudenlaisen
toimintamallin kdytté6nottoa. Suunnittelemalla uudesta palvelusta mahdollisimman helpon ja intuitiivisen
kayttaa tuemme asiakkaita uuden tavan ja toimintamallin omaksumisessa.

Tassa julkaisussa pyrimme edistamaan toimeksiantajana toimivan Kelan toiminnoissa uusien toimintata-
pojen kayttoonottoa sekd tehostamaan toimipisteiden toimivuutta asiakkaiden ndkokulmasta. Toimeksian-
tojen konkreettisina tavoitteina on asiakaskokemuksen parantaminen ja asioinnin sujuvoittaminen toimipis-
teessd, paperin kdyton vahentaminen digitaalisten palveluiden kdyton lisdamisen kautta seka lakisaateisen

korkeakouluopiskelijoiden terveydenhoitomaksujen kerddmisen ja maksamisen helpoksi tekeminen. Kehit-



tamishaasteiden keskiossa on asiakkaiden toiminnan ohjaaminen seka uusien tapojen tai toimintamallien
kayttoonottaminen asiakkaiden arjessa. Pyrimme vastaamaan ndihin haasteisiin valintamuotoilun keinoin

soveltamalla kdyttaytymistieteellista tietoa toimintaympaéristdjen suunnittelussa.

KAYTTAYTYMISEN MUUTOKSEN PERUSTEET

Kun puhumme paatoksenteon ilmidista (behavioral insights), viittaamme valintakayttaytymista ohjaaviin
psykologisiin periaatteisiin ja tekijoihin. Tietoperusta rakentuu erilaisten valintakdyttaytymista kuvailevien
mallien, valintakdyttdytymisessa ilmenevien vinoumien (biases), seka paatoksentekoa yksinkertaistavien oi-
kopolkujen eli heuristiikkojen (heuristics) varaan. Paatoksenteon vinoumat ovat systemaattisia, ennustettavia
poikkeamia rationaalisista toimintatavoista. Taustalla oleva teoreettinen tietamys perustuu poikkitieteellises-
ti kdyttaytymistaloustieteen, paatoksenteon psykologian, kognitiotieteiden ja muiden kayttaytymistieteiden
ymmarrykseen ihmisten valintakdyttaytymisesta.

Valintamuotoilu (choice architecture) termina viittaa laajasti ymparistoon, jossa valinta tehdaan ja tapaan,
jolla valintatilanteeseen liittyvat yksityiskohdat on ymparistossa esitetty (Thaler & Sunstein 2008). Suunni-
telmallinen valintamuotoilu mahdollistaa ihmisten toiminnan nakékulmasta tehokkaiden toiminta- ja palve-
luymparistojen suunnittelun. Valintamuotoilun toimenpiteitéd ovat esimerkiksi asiakkaiden ohjaus lattiatar-
roilla, halutun vaihtoehdon korostaminen vaihtoehtojen jarjestysta muuttamalla ja jonotusajasta kertominen
asiakkailla saanndllisin valiajoin.

Yksi valintamuotoilun ratkaisumalli pohjautuu ihmisten kayttaytymista ohjaavien paatostenteon ilmioi-
den ymmarryksen varaan. Kun tunnistamme ja ymmarramme tekijoita, jotka vaikuttavat ihmisten kayttayty-
miseen epatoivotulla tavalla, voimme myds hyddyntda samaa tietoa kadnteisesti toimintaymparistéjen suun-
nittelussa ja kdyttaytymismuutosten “tuuppaamisessa” (nudge) ihmisten edun mukaisesti. Tuuppaukset ovat
valintamuotoilun toimenpiteit, joilla ihmisten kayttaytymista voidaan muuttaa ilman kieltoja, toimintamah-
dollisuuksien rajoittamista tai taloudellisilla kannustimilla ohjaamista. Erityisen tunnusomaista tuuppaukselle
on myo0s se, etta se sailyttaa ihmisten valinnanvapauden. (Thaler & Sunstein 2008.) Esimerkiksi Iso-Britannian

valtionhallinnon alaisuudesta I&ht6isin oleva The Behavioural Insights Team suunnittelee keinoja vaikuttaa

ihmisten kayttaytymiseen akateemisen tutkimustyon pohjalta (Halpern & Service 2016).
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Tuuppaukset ovat kuitenkin vain pieni osa keinovalikoimaa, joilla ihmisten toimintaan voidaan vaikuttaa.
Michie ym. (2013) meta-analyysin mukaan voidaan erotella yhteensa 93 erilaista kdyttaytymisen muutoksen
keinoa. Jotta toimivin keino pystytaan valitsemaan, korostuu riittavan ymmarryksen hankkiminen kasilla ole-
vasta haasteesta. COM-B-malli (Michie, van Stralen & West 2011) kehottaa tarkastelemaan haastetta kolmel-
ta eri ndkokannalta, jotta ongelman todelliset syyt pystytaan Ioytamaan. Ne ovat kyvykkyys (capability), mah-
dollisuus (opportunity) ja motivaatio (motivation). Jotta ihmiset siirtyisivat kayttamaan polkupyéria useammin
tyomatkoihinsa, heilld pitaa olla fyysiset kyvyt suoriutua matkasta. Sen lisdksi heilld pitaa olla mahdollisuus
saada kayttoonsa polkupydra. Toisaalta jos henkild ei ole motivoitunut vaihtamaan autoa polkupy6raan, ei
kayttaytymisenmuutos toteudu, vaikka kyvyt ja mahdollisuudet olisivat kunnossa.

Ihmisten toiminnan haasteita voi myos pyrkia ymmartamaan palastelemalla paatoksenteon vaiheita ja
pohtimalla, mitd kitkatekijoitd oikeaan suuntaan johtavan paatoksen tielta 10ytyy (Ly, Mazar, Zhao & Soman
2013). Tama ns. pullonkaula-analyysi perustuu kehitystyota tekevan subjektiiviseen ndkemykseen, mitka
olisivat onnistuneen paatoksenteon vaiheet. Sen toimivuus on kuitenkin kiinni siitd, kuinka syvallisen ymmar-
ryksen kehittdja on onnistunut muodostamaan ihmisten kadyttaytymisesta paatoksen eri vaiheissa hyodyn-
tamalla erilaisia laadullisen tutkimuksen keinoja, kuten haastattelut, luotaimet tai varjostaminen. Kun tahan
ymmarrykseen lisataan myos tietamys kognitiivisista vinoumista ja heuristiikoista, jotka voivat vaikuttaa paa-
toksentekoon ilman ettd ihmiset itse niita tiedostavat, syntyy moniulotteinen kuva paatoksenteon polusta.

Onnistuneen valintamuotoilun taustalla on jarjestelmallinen prosessi, jonka ytimessa on pyrkimys ihmi-
sen toiminnan syvalliseen ymmarrykseen. Prosessimalleja on useita. Esimerkiksi OECD (2019) on julkaissut
viiden kohdan BASIC-mallin, The Behavioral Insights Teamin mallissa on nelja vaihetta (Service, Hallsworth,
Halpern, Gallagher, Nguyen, Ruda & Sanders 2014), ja kdyttaytymistaloustieteen tutkimukseen ja soveltami-
seen erikoistuneen BEAR-tutkimusryhman viimeisimmassa prosessimallissa niitd on nelja (Bing, Oyunsuren,
Tymko, Kim & Soman 2018). Malleissa on paljon yhtalaisyyksia palvelumuotoilun puolella vakiintuneeseen
tuplatimantti-prosessiin, jonka nelja vaihetta ovat |6yda, maaritd, kehita ja tuota (discover, define, develop,
deliver) (Ball 2019).

Hyvat ratkaisut ovat usein yksinkertaisia ja tuntuvat péivanselvilta, kun ne ovat onnistuneesti toteutettu.
Niiden keksiminen ei ole kuitenkaan niin yksinkertaista kuin ulkopuolisesta voisi vaikuttaa. Onneksi hyvat rat-
kaisut eivat ole harvinaisia, vaan niita voidaan kehittaa oikealla Idhestymistavalla. Kehittamisty6 on aina myos

iteratiivinen prosessi — virheista oppii ja harva asia on niin hyva, etteik sitd voisi vield parantaa.

TOIMEKSIANTAJANA KELA

Taman julkaisun tuottamisen ldhtokohtana olivat Kansanelakelaitoksen eli Kelan kadytannonlaheiset
kehittamishaasteet, joihin opiskelijat kehittivat ratkaisuja valintamuotoiluprossin mukaisesti. Opiskelijoiden
toimeksiannot maariteltiin yhteistyssa opettajien ja Kelan kanssa hyédyntaen tyopajatydskentelyd, jossa
avattiin osallistuneille kelalaisille mita valintamuotoilu on ja minka tyyppisissa tilanteissa sita voi hyodyntaa
seka keskusteltiin, minkalaisia ajankohtaisia kehittamiskohteita Kelassa koettiin olevan. Toimeksiantoja syn-
tyi kaikkiaan kolme kappaletta ja eri opiskelijaryhmat keskittyivat heille nimettyihin toimeksiantoihin.

Ensimmaisena toimeksiantona oli asiakaspalvelupisteiden kehittaminen edistamaan asiakaskokemusta
javierailun sujuvuutta. Tarkastelu keskittyi esimerkiksi asiakaspolkuun toimistossa: miten asiakkaita ohjataan

siella nyt ja miten sita voisi kehittaa. Opiskelijoiden tehtdvana oli pohtia miten toimintoja voisi saada intuitii-




visemmiksi niin, etta asiakkaita tarvitsisi ohjeistaa vahemman esim. kylteilla. Jos kyltteja kuitenkin tarvitaan,
opiskelijoiden tehtévana oli miettia miten ne pitaisi suunnitella tehokkaan ohjausvaikutuksen saavuttamisek-
si. Toimeksiannon paatavoitteena oli asiakaskokemuksen parantaminen.

Ensimmaisessa toimeksiannossa opiskelijat perehtyivét erityisesti Itdkeskuksen ja Kampin palvelupistei-
den toimintaan. He havaitsivat esimerkiksi, etta suurin osa asiakkaista jonotti henkilokohtaiseen asiakaspal-
veluun, vaikka itsepalvelupisteita oli tarjolla. Taméan arveltiin johtuvan siita, etta jos asiakas on onnistuneesti
hoitanut asian aiemmin kasvotusten, vaihtoehtoiset kanavat eivat tunnu yhta luotettavilta. Toisaalta osa
asiakkaista halusi palauttaa asiakirjansa sisalle, vaikka toimipisteen sisdantulon yhteydessa oli oma palau-
tusluukku. Koska ihmiset siirtavat helposti aiemmin oppimiaan toimintatapoja uusiin tilanteisiin, ennak-
ko-oletukset voivat johtaa harhaan. Esimerkiksi kirjaston palautusluukkua muistuttava postilaatikko herattaa
epailyksen, saako sitd edes kayttaa toimipisteen ollessa auki.

Havaintojensa ja henkilokunnan haastatteluiden perusteella ryhméat maarittelivat asiakkaiden vierailuun
liittyvan paatoksentekoprosessin pullonkaulat luodakseen toimivia tuuppausratkaisuja. Taman perusteella
paadyttiin muun muassa keskittymaan asiakkaan ensimmaiseksi kohtaamaan opasteeseen tai sen puuttee-
seen.Yleisesti kehitysehdotuksilla pyritaan vaikuttamaan siihen, etta palveluiden loppukayttdjalle olisi tarjolla
nykyista selkedampi ja loogisempi palvelupolku seka helpompi asiointi intuitiivisemman tilaratkaisun avulla,
mika lisaisi koettua varmuuden tunnetta asioinnin onnistumisesta. Ratkaisuehdotukset on pyritty tarkoituk-
sellisesti pitémaan yksinkertaisina ja edullisina, jotta ne voitaisiin toimipistehenkildston toimesta toteuttaa.

Toisena toimeksiantona oli asiakkaiden digipalveluiden piiriin siirtymisen edistaminen. Taméan toimek-
siannon ensisijaisena tavoitteena oli paperilomakkeiden ja -liitteiden kayton vahentaminen ja digitaalisten
palveluiden kayton lisdédminen. Opiskelijoiden tehtavana oli selvittaa myos, miten asiakkaiden asiointia oli
pyritty siirtdamaan verkkoon ja miten toimenpiteet olivat onnistuneet. Opiskelijoiden tuli pohtia sita, miten
verkkopalveluiden kaytt6on siirtymista voisi edistda valintamuotoilun avulla. Koska itsepalvelukulttuurin
hyvéksynta on lisadntynyt erityisesti kaupallisten toimijoiden siivittamana, toimeksiannossa rohkaistiin
opiskelijoita tarkastelemaan my6s asiakkaiden odotuksia itsepalvelun mahdollisuuksista Kelan palveluissa.
Opiskelijoiden tuli tarkastella sitd, miten Kelassa kannustetaan itsepalveluun ja miten itsepalvelu toteutuu.
Kela toiveena oli, ettd asiakasrajapinnassa asiakkaat tekisivat enemman itse, mutta mielekkainta olisi, jos se
tapahtuisi itsepalvelukulttuurin mukaisesti oma-aloitteisesti.

Toisessa toimeksiannossa siirrytaan kivijalkojen toimitiloista digitaalisiin toimintaymparist6ihin. Ne
ovatkin otollista maaperaa kayttaa erilaisia tuuppauksia asiakkaan palvelupolulla, silla digitaaliset tuuppauk-
set ovat helppoja, nopeita ja edullisia ottaa kayttoon ja kehittaa edelleen. Tassa toimeksiannossa ryhmat
keskittyivat tarkastelemaan erityisesti tydikaisia toimeentulon asiakkaita, jotka tayttavat hakemuksensa
OmaKela-palvelussa. Kayttaytymisen muutoksen suunnittelussa hyédynnettiin pullonkaula-analyysin ohella
COM-B-mallia. Kehittamisen kohteiksi valikoitu asiat, joihin on mahdollista vaikuttaa pienilld muutoksilla.

Ryhmilta syntyi useita pienia muutosehdotuksia kuten oletusvalintana lahetettavat muistutusviestit ja
oikeanlainen motivoiva viestinta, joka perustuu kayttaytymistieteellisen tutkimuksen soveltamiseen. Ratkai-
suehdotuksissa on huomioitu, etta niiden kayttdonotto tai soveltaminen ei edellytd huomattavia taloudellisia
tai toiminnallisia ratkaisuja, kuten jarjestelmé@muutoksia tai mittavaa prosessin kehittdmista. Pienilla muu-
toksilla on kuitenkin mahdollista saada aikaan suuria kustannussaastoja, kun loppukayttajien joukko on suuri.
Digitaalisen toimintaympaéristo tarjoaa lisdksi poikkeuksellisen hyvat olosuhteet testata, kuinka muutokset

vaikuttavat. Ryhmat suosittelevatkin todentamaan tuuppauksien tehokkuutta testaamalla.

n
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Kolmantena toimeksiantona oli korkeakouluopiskelijoiden terveydenhoitomaksujen kerddmisen tehos-
taminen. Opinnoissaan lasna olevat korkeakouluopiskelija saavat maksumuistutuksen, jos he eivat ole mak-
sanut terveydenhoitomaksua erdpaivaan mennessa. Useat opiskelijat eivat maksa maksua ajoissa ja saavat
muistutuksen. Jos opiskelija ei maksa terveydenhoitomaksua maksumuistutuksen jélkeenkaan, Kela voi kui-
tata eli vdhentaa maksun ja viivastymismaksun opiskelijan opintorahasta ilman opiskelijan suostumusta. Ta-
man toimeksiannon tarkastelussa oli koko jarjestelman mielekkyys seka opiskelijan etta Kelan kannalta, seka
pohtia sita mita kehittamismahdollisuuksia terveydenhoitomaksujen kerddmiseen ja maksamiseen liittyy.
Toimeksiannon paatavoitteena oli tehda maksun kerddminen mahdollisimman helpoksi kaikille osapuolille.

Kolmanteen toimeksiantoon liittyvien artikkeleiden kirjoittajat olivat yksimielisia siita, ettd yksinkertaisin
ja tehokkain ratkaisu olisi muuttaa lakia ja lahettaa opiskelijoille yksinkertaisesti lasku. Koska se ei kuitenkaan
ole Kelan toimivallan alaisuudessa oleva asia, artikkeleissa pureudutaan nykyisen prosessin paatéksenteon
pullonkaulakohtiin ja kuinka pienten muutosten kautta voidaan tehostaa korkeakouluopiskelijoiden tervey-
denhoitomaksun kerdamista. Kirjoittajat muun muassa esittavat, ettd jos opiskelija on epdvarma siitd, kos-
keeko maksun suorittaminen hantd, han todennakdisemmin viivyttelee tai jattaa maksun huomiotta.

Toisessa artikkeleista kohderyhmaksi on valittu tydssakayvat monimuoto-opiskelijat, joilla on usein jo
tyoterveyshuollon palvelut kaytettavissaan, eivatka he siksi miella korkeakouluopiskelijoiden terveydenhuol-
lon koskettavan heita. Toimenpiteitd, joihin Kela voi erityisesti vaikuttaa lyhyelld aikavalilla, ovat viestinnan
kohdentaminen, kehystaminen ja oikea-aikaisuus seka muistutukset ja maksamisen helpottaminen. Koska
Kela toimii valintamuotoilijan roolissa laatiessaan tiedotteita korkeakouluopiskelijoiden terveydenhoitomak-

susta, tulee sen olla erityisen tarkkana viestinnan suunnitteluty6ta tehdessaan.

LOPUKSI

Ryhmat saivat toimeksiannot joulukuussa 2021 ja tydstivat niitd alkuvuodesta 2022 perehtymalla haas-
teisiin liittyviin ymparistoihin ja kayttaytymiseen. Tuolloin koronakriisi oli viela akuutti ja ihmisia edelleen ke-
hotettiin valttamaan vakijoukkoja, pitamaan turvavéleja ja kdyttamaan hengityssuojaimia. Kelakin oli tehnyt
muutoksia toimintatapoihinsa konttoriasioinnissa tautitilanteen vaatimilla tavoilla ja oli esimerkiksi poistanut
asiakaspalveluhenkilokuntaa. Ryhmien kehitysideat pohjautuvat tuohon maailmantilaan ja sen vaatimuksiin,
mika on hyva muistaa niihin tutustuessa. Toisaalta jos esimerkiksi konttoriasiointia onnistuu kehittdmaan
jouhevammaksi vélttden kohtaamisia henkiloston kanssa koronatilanteen vuoksi, kannattaisi kehitettyjen
ratkaisujen kaytt6a harkita toiminnan tehostamiseksi myos koronan jélkeen.

Opiskelijaryhmien kehitysideat toimitettiin Kelan tietoon niiden valmistumiseen jélkeen kevaalld 2022.
Kelalta saadun palautteen mukaan opiskelijat olivat tunnistaneet pitkalti saman suuntaisia kehitystarpeita
kuin mitd Kelassa oli jo lahdetty tyostémaan ennen artikkeleiden valmistumista. Tama osoittaa, etta opiskeli-
jat ovat pystyneet hankkimaan itselleen uutta osaamista ja soveltamaan sitd monimutkaisiin kdytannonhaas-
teisiin siind missa naiden haasteiden parissa paivatyonaan tyoskentelevat kehittajatkin. Vaikka ratkaistavat
haasteet liittyvat Kelan toimintaan, artikkeleissa esitetyt ideat antavat varmasti paljon ajateltavaa myds

muiden palveluorganisaatioiden edustajille siita, miten palvelukehitysta voisi [dhestya.
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2 Tee asioinnista intuitiivista - yksinkertainen
visuaalinen ohjaus parantaa asiakaskokemusta

Maria Eerola, Saara Haapaniemi, Sini-Helina Holappa & Samu Karkkainen

ALVELUN suJUvUUS KELAN toimipisteissa on tarkeaa asiakkaille ja Kelan toiminnalle. Toimipis-
teiden visuaalinen ilme voi auttaa tai estda asiakasta suoriutumaan asioinnissa. Tassa artikkelissa
tarkastelemme, miten Kelan Itakeskuksen toimipistetta voi yksinkertaisesti toteutettavin va-
lintamuotoilun keinoin muuttaa intuitiivisemmaksi ja kavijaystavallisemmaksi samalla edistaen
asiakaskokemusta. Ldhestyimme aihetta asiakkaan paatoksentekokartan avulla. Ratkaisuja haettiin hyédyn-
tamalla EAST-viitekehysta ja tutkimustietoa heuristiikoista ja ajatusvinoumista. Ratkaisumme keskittyvat

asiakkaiden ohjaamiseen visuaalisin keinoin paatoksenteon eri vaiheissa.

JOHDANTO

Tarkastelimme Kelan Itakeskuksen asiakaspalvelupisteen palvelukonseptia ja visuaalista ilmetta, jota
kdvimme havainnoimassa paikan p&alla. Ongelma, jonka haluamme ratkaista, on palvelupisteen visuaalisen
ilmeen muokkaaminen intuitiivisemmaksi ja asiakaspolun selkeyttaminen tukemaan helppoa asiointia toimi-
pisteella. Havaintojemme perusteella rakensimme paatoksenteon kartan ja pullonkaula-analyysin seka kehi-
timme ratkaisuja tukemaan Kelan Itdkeskuksen asiakaspalvelupisteen asiakkaiden paatoksentekoprosessia.

Paatoksentekijan valintoihin vaikuttaa tapa, jolla valinnat esitetdan. Valintamuotoilulla voidaan vaikuttaa
paatoksentekijan valintoihin esimerkiksi vaihtoehtojen maaralla, rakenteella, helppokayttoisyydella ja valmii-
den oletusarvojen valinnalla. (Johnson ym. 2012, 488-490.) Liséksi paatoksentekijan ajatteluun vaikuttavat

useat erilaiset heuristiikat ja ajatusvinoumat. Heuristiikkoja voidaan pitda ajattelun oikopolkuina ja ne helpot-



tavat paatoksentekoa, mutta liiallinen luottaminen heuristiikkoihin voi johtaa huonoihin paatoksiin. Ajatusvi-
noumat eli systemaattiset epdjohdonmukaisuudet rationaalisessa ajattelussa puolestaan saavat alkunsa, kun
paatoksentekija soveltaa heuristiikkaa vaarin suhteessa tilanteeseen. (Bazerman & Moore 2017, 31.)

Paatoksentekijan valintoihin vaikuttaa tapa, jolla valinnat esitetdan. Valintamuotoilulla voidaan vaikuttaa
paatoksentekijan valintoihin esimerkiksi vaihtoehtojen maaralla, rakenteella, helppokayttoisyydella ja valmii-
den oletusarvojen valinnalla. (Johnson ym. 2012, 488-490.) Lisaksi paatoksentekijan ajatteluun vaikuttavat
useat erilaiset heuristiikat ja ajatusvinoumat. Heuristiikkoja voidaan pitaa ajattelun oikopolkuina ja ne helpot-
tavat paatoksentekoa, mutta liiallinen luottaminen heuristiikkoihin voi johtaa huonoihin paatoksiin. Ajatusvi-
noumat eli systemaattiset epdjohdonmukaisuudet rationaalisessa ajattelussa puolestaan saavat alkunsa, kun
paatoksentekija soveltaa heuristiikkaa vaarin suhteessa tilanteeseen. (Bazerman & Moore 2017, 31.)

Kelan asiakaspalvelupisteiden asiakkaat ovat tarkastelussamme paatoksentekijoina. Kelan palvelu-
konsepti ja ilme taas heidan valintaymparistonsa. Artikkelin tarkoituksena on antaa ajatuksia siihen, miten
asiakasta voidaan visuaalisesti ohjata Kelan Itdkeskuksen toimipisteen asiakaspolulla kdyttden hyodyksi
valintamuotoilua ja tuuppauksia sekd antaa tutkimustietoon pohjautuvia kehitysehdotuksia toimipisteen
pohjapiirustukseen, palvelukonseptiin ja ilmeeseen niin, etta ehdotukset olisivat nopeasti ja paikallisesti

toteutettavia.

TUUPPAUSTOIMENPITEET JAVALINTAMUOTOILU PAATOKSENTEON
TUKENA

Valintamuotoilu on vaikuttamista siihen toimintaymparistoon, jossa ihmiset tekevat paatoksia. Tuup-
paus on mika tahansa valintamuotoilun ndkékulma, joka muuttaa ihmisten kdyttaytymista ennustettavalla
tavalla ilman taloudellisia kannustimia, rajoittamatta valinnanvapautta tai véahentamatta saatavilla olevia
vaihtoehtoja. Tuuppaukset ovat lisdksi edullisia toteuttaa. (Thaler & Sunstein 2021, 3-8.) Congiu ja Moscati
(2020, 71-86) jakavat valintamuotoilun kahteen paatasoon — viestiin ja ymparistoon. Tuuppaukset voivat
heidan mukaansa toimia samanaikaisesti kummallakin tasolla ja vaikuttaa yhdessa paatoksentekijén eli tassa
tapauksessa asiakkaan kayttaytymiseen. Heidan mainitsemiaan yleisia tuuppauksia ovat helppokayttdisyys,
oletusasetukset ja kehystaminen.

Helppokayttoisyydella tarkoitetaan olemassa olevien vaihtoehtojen helppoa saatavuutta ja niiden pai-
noarvoa. Oletusasetukset vaikuttavat paatoksentekoon, jossa paatoksentekija ei aktiivisesti tee itsenaista
valintaa, vaan tietty vaihtoehto on asetettu valmiiksi oletukseksi. Kehystaminen on puolestaan kognitiivinen
harha, jossa on kyse paatoksentekijan erilaisista reaktioista samankaltaisiin paatoksentekotilanteisiin. Kun
paatoksentekija kohtaa keskenaan samanlaisia valintatilanteita, han voi reagoida niihin eri tavalla sen mukaan
esitetaanko valinta esimerkiksi tappiona vai voittona. Esimerkiksi [adkari voi kehystaa leikkauksen riskit seu-
raavasti: 9o % potilaista selviaa leikkauksesta tai 10 % potilaista ei selvia leikkauksesta. Congiun ja Moscatin
mukaan kehystdmiseen nojaavat tuuppaukset linkittyvat viestiin eli esimerkiksi tuuppauksen sanalliseen
sisaltoon.

Kun halutaan rohkaista tiettya kayttaytymistd, siita tulisi tehda helppoa, houkuttelevaa, sosiaalista ja
oikea-aikaista. Tahan tarkoitukseen on luotu EAST-viitekehys, joka perustuu neljaén elementtiin: helppous
(Easy), houkuttelevuus (Attractive), sosiaalisuus (Social) ja oikea-aikaisuus (Timely).

Helppouden elementin mukainen tapa ohjata kayttaytymista tuuppaamalla on esimerkiksi oletusvalinto-

jen hyodyntaminen ja viestin yksinkertaistaminen. Houkuttelevuuden elementtia voi hyodynt&aa esimerkiksi
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herattamalla huomiota kuvien, varien tai personoinnin avulla. Sosiaalisuuden elementtia voi hy6dyntaa
esimerkiksi osoittamalla, ettd useimmat ihmiset kayttaytyvat toivotulla tavalla. Oikea-aikaisuuden elementil-
|a kaytosta voidaan ohjata esimerkiksi kustannusten ja hy6tyjen valittomalla korostamisella tai lahestymalla
ihmisia sellaisena hetkend, kun he ovat mahdollisimman vastaanottavia. (Service ym. 2014, 4-6.)
Hyoddynsimme EAST-viitekehysta ja muuta edelld mainittua tutkimustietoa Kelan Itakeskuksen toimipis-
teen visuaalisen ohjauksen ja tuuppauksien suunnittelussa. Teimme Itakeskuksen Kelan valintaymparistosta
asiakkaan paatoksenteon kartan ja pullonkaula-analyysin (kuva 1), joka pohjautuu Lyn, Mazarin, Zhaon ja
Somanin (2013) A Practitioner’s Guide To Nudging -raporttiin. Seuraavissa kappaleissa kaydaan tarkemmin

l&pi pullonkaula-analyysin sisélto, esille nousseet haasteet, niista tunnistetut heuristiikat ja vinoumat seka

EAST-viitekehyksen avulla kehitettyja ratkaisuehdotuksia haasteisiin.

Vaihea: Vaihe2: Vaihe3: Vaiheg:
RATKAISUJA lkonien Turhien estei- Lomakeseind Oikeat odotustilat,

kayttopos- den poisto, kategorioit-  sisdpostilaatikon

tilaatikon vain ohjausna- tain, tulosti- huomiointi, lomakkeet

yhteydessa, kyvilla, ohjaus metitsepal- visuaalisestiselkedsti

erottuvavari, ikoneillaja velupisteiden esilla

24h-tarra, viivoilla viereen

ovessa nuoli- lattiassa,

laatikolle vuoronume-

A

roautomaatin
siirto

Vaihe 1: Vaihe2: Vaihe3: Vaihe 4:

HAASTEET Laatikon ha-  Eteisruuhka,  Vaihto- Oikeiden lomakkeiden
vaitseminen  ylimaardinen ehdotja I6ytaminen vaikeaa,
jasen kdytto- seisoskelu niiden sijainti liikkumisruuhkat, vai-
tarkoituksen  tilan nopeasil- epaselvaa, keasti hahmotettavat
ymmartami-  maily vaikeaa, lomakkeiden odotustilat, sisédpos-
nen eteneminen  tdyttaminen tilaatikossa epaselvat

epaselvaa vaikeaa merkinnat
Rajoittunut Valintojen Oletusasetus, Valintojen ylikuormi-

VINOUMAT tietoisuus, ylikuormitus, ankkurointi, tus, ongelmatekija,
saatavuus- tiedonylikuor- tahdonvoima, tiedon ylikuormitus,
heuristiikka,  mitus, vahvis- status quo, saatavuusheuristiikka
epavar- tusharha, ke-  riskien valtta-
muuden hystaminen,  minen
valttaminen,  ongelmateki-
edustavuus-  ja, turvatto-
heuristiikka muus

Kuva 1. Asiakkaan pddtoksenteon kartta ja pullonkaula-analyysi Kelan Itidkeskuksen toimipisteessd. Kuvio:

Saara Haapaniemi, muodot Canva. All rights reserved.



VAIHE 1: ASIAKKAIDEN OHJAAMINEN POSTILUUKULLE OIKEA-AIKAISESTI

Suurin osa asiakkaista asioi Kelan kanssa sahkoisesti, mutta vuonna 2020 vastaanotetuista asiakirjoista
24 %:a toimitettiin vield paperisena (Mattila 2021). Itdkeskuksessa asiakirjojen perille toimittamiseksi ei ole
tarpeen tulla lainkaan sisalle toimipisteeseen, silla kaikki Kelalle osoitettu posti tulee jattaa ulko-oven vieressa
olevaan postiluukkuun. Asiakas tekee siis ensimmaisen paatoksen jo ovella (kuva 1). Miksi moni asiakkaista
kuitenkin yrittaa tuoda asiakirjansa sisalle? Asiakkaiden kaytoksen taustalla voi olla erilaisia vinoumia ja
heuristiikkoja eika nykyinen ymparisto tarpeeksi vastaa naihin tai tuuppaa asiakkaita jattamaan asiakirjojaan
postiluukkuun.

Ihmisilla on taipumus valttaa tilanteita, joiden lop-

putulos on epdvarma (Jia, Furlong, Gao, Santos & Levy

2020, 1-2). Kelalle toimitettavat asiakirjat ovat asiakkaille ‘ ‘

tarkeitd, minka vuoksi he haluavat saada ne varmasti pe- Miksi moni asiakkaista
rille. Monen asiakkaan nakékulmasta varmin tapa toimit- kuitenkin yritt&'éi tuoda
taa asiakirjat oikeaan osoitteeseen, on antaa ne suoraan asiakirjansa sisdille?

asiakaspalvelijan kateen. Epdvarmuuden valttelyn lisaksi
asiakkaiden kaytoksen taustalla voi olla rajoittunut tietoi-
suus. Rajoittuneella tietoisuudella tarkoitetaan sit§, etta
ihmiset eivat aina huomaa kaikkia asioita (Bazerman &
Moore 2017, 63).

Ulko-oven vieressa oleva perinteinen postiluukku saattaa siis yksinkertaisesti jadda monelta asiakkaalta
huomaamatta. Asiakkaat voivat olettaa, ettd heidan on asioitava sisalla asti. Asiakas voi postiluukun ndhdes-
saan tunnistaa sen ja ymmartaa sen kayttotarkoituksen, mutta voi palauttaa mieleensa esimerkiksi kirjaston
palautusluukkuun, jonne kirjoja saa usein palauttaa vain kirjaston ollessa kiinni. Kyse on saatavuusheuris-
tiikasta, jonka avulla asiakas voi palauttaa mieleensa vastaavia kokemuksia seka edustavuusheuristiikasta
(Bazerman & Moore 2017, 7-8), joka saa asiakkaan luokittelemaan kirjaston ja Kelan postiluukut samaan
kategoriaan ja virheellisesti padttelemaan, etta asiakirjoja ei saa paivalla jattaa luukkuun.

Edelld mainittuihin haasteisiin voidaan vastata esimerkiksi seuraavilla kayttaytymismuutostekniikoilla:
muokkaamalla fyysista ymparistéd, antamalla asiakkaalle palautetta oikeasta toimintatavasta sekd tarjo-
amalla asiakkaalle kehotteita ja vihjeitd, jotka aktivoivat haluttua kaytosta. (Marsden 2016.) Kaytannossa
nditd tekniikoita voidaan toteuttaa esimerkiksi kehittamalla EAST-viitekehyksen mukaisia ratkaisuja. Lisaksi
voidaan hyodyntaa valintamuotoilun tyypillisia tekniikoita kuten virheisiin varautumista ja yksinkertaistamis-
ta. (Thaler, Sunstein & Balz, 7, 12).

Jotta asiakkaan ei tarvitse menna toimipisteeseen sisalle asiakirjoja toimittaakseen, on hanen havaittava
postiluukku ja ymmarrettdva, etta han voi tiputtaa asiakirjansa luukusta sisaan. Kelaan saapuessaan asiakas
etsii paikkaa, johon han voi asiakirjansa jattaa. Luukun 16ytamista voidaan tukea hyodyntamalla vahvistushar-
haa oikea-aikaisesti. Vahvistusharhalla tarkoitetaan sitd, etta etsiessaan postilaatikkoa, -luukkua tai henkiloa,
jolle voi asiakirjansa jattaa, ihminen etsii ymparistostaan tietoa, joka tukee hanen odotuksiaan (Bazerman &

Moore 2017, 47).
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Postilaatikon havaitsemisen helpottamiseksi voidaan kayttaa esimerkiksi ulko-oveen silméankorkeudelle
kiinnitettavaa julistetta (kuva 2), jolloin juliste on havaittavissa oikeassa hetkessd juuri ennen sisdlle menoa
(EAST: oikea-aikaisuus). Julisteen on oltava nopeasti silmailtava ja yksinkertainen mutta huomiota heratta-
vaa (EAST: helppous ja houkuttelevuus). Sen tulee ohjata katseen suuntaa kohti postiluukkua ja kertoa, mita
luukkuun voi jattaa ja milloin. Koska asiakunta on monikielistd, on tarkeda, etta viesti esitetddn myos kuvina.
Kuvat ja tekstit antavat asiakkaalle palautetta ja vahvistavat hanen kasitystaan siitd, etta han tekee oikein.
Vaihtoehtoisesti turvaa voisi luoda laitteella, joka kuittaa asiakirjat saaduksi samaan tyyliin kuin kirjaston

palautusautomaatti kertoo vastaanottaneensa kirjan.

POSTIA KELAAN?

Jdtd asiakirjasi postiluukkuun

Kuva 2. Julisteen kuvat ja teksti vastaavat asiakkaan epdvarmuuden tunteeseen, nuoli kohdistaa huomion
postiluukkuun ja kansainvilisesti ymmdrrettdvd 24/7-merkintd kertoo asiakkaalle, ettd he voivat jdttdd asia-
kirjansa postiluukkuun ympdri vuorokauden. Kuvio: Sini-Helind Holappa, Kelan logo Kela, muut logot Canva.
All rights reserved.

Valintamuotoiluun kuuluu myés virheisiin varautuminen (Thaler, Sunstein & Balz 2010, 7). Jos asiakas

ndista tuuppauksista huolimatta paatyy sisalle tai hanelld on muuta tarvetta asioida sisalla, voidaan sujuva

kokemus varmistaa vetamalla postiluukulle lattiateippaus, jonka avulla asiakas I6ytaa perille myos sisalta.




VAIHE 2: ASIAKKAAN SAAPUMINEN TOIMITILAAN

Asiakkaan paatoksentekoprosessin toinen vaihe on asiakkaan astuminen sisdan toimitilaan ja ymparis-
ton havainnointi (kuva 1). Lauriniemi-Mattilan (2022) ja tekemiemme havaintojen mukaan asiakkaiden on
vaikea |6ytaa oikeaan paikkaan toimitilan sisalla. Esimerkiksi vuoronumeropiste sijaitsee syrjdssa, eika sita
ole helppo huomata. Normaalitilanteessa paikalla on opastajia auttamassa asiakkaita tarvitsemaansa pal-
velupisteeseen, mutta opastajista voitaisiin luopua kokonaan valintamuotoilun keinoin. Haasteena on, etta
nykyisen tilan nopea hahmottaminen on hankalaa ja asiaa korjaamaan on tehty useita eri ohjeistuksia, joihin
asiakkaat eivat kiinnita huomiota (Lauriniemi-Mattila, 2022). Asiakkaalle on epdselvaa, miten edeta eteisesta
kohti haluamaansa palvelua.

Astuessaan sisaan asiakas kohtaa paatoksenteossaan mahdollisesti monta eri kognitiivista vinoumaa,
kuten valintojen ja tiedon ylikuormitusta johtuen monista viesteista tilassa. Kun tietoa on tarjolla liikaa,
paatoksentekokyky heikkenee. Tiedon ylikuormitus johtaa helposti myds vahvistusharhaan (Goette, Han
& Leung, 2020). Vahvistusharhassa asiakas puoltaa omia ennakkokasityksidan (Bazerman & Moore 2017,
10). Esimerkiksi ajatus, ettd Kelassa asiointi on hankalaa, voi saada tukea tilaan saapuessa vahvistusharhan
johdosta. Sekavuustekijat (englanniksi hassle factor), esimerkiksi lomakkeen tayttaminen tai jonossa odot-
taminen ovat tilanteen yksityiskohtia tai piirteita, joilla on taipumus vaikeuttaa kayttaytymisen suorittamista
(Richburg-Hayes ym. 2014, 68). Itakeskuksen toimipisteen tapauksessa sekavuustekija syntyy, koska ihminen
saa lilkaa arsykkeitd. Kehystysvaikutuksen vuoksi vadrinymmarretty viesti voi johtaa jopa turvattomuuden
tunteisiin. Toimipisteen kyltti “Olemme taalla sinua varten. Kohtelethan meita asiallisesti.” voi saada kavijan
jopa kokemaan, etta asiaton kaytos on yleisesti hyvaksyttyd, koska kyltin mukaan muutkin tekevat niin.

Nopean ajattelun systeemi 1 ei pysty ratkaisemaan, mihin asiakkaan pitdisi suunnata, vaan asiakas kayt-
taa systeemi 2 mukaista ajatteluaan paastakseen haluamansa palvelun dareen (Kahneman 2011, 24-25). Tama
on aivoille kuormittavaa ja saattaa johtaa arsyyntymiseen. Tavoitteena on tehda tilasta visuaalisesti sellainen,
ettd asiakas intuitiivisesti paatyy haluamaansa paikkaan. Monet ihmiset arvostavat heidan puolestaan tehtyja
valintoja ja tyytyvat mielellaan helpoimpaan vaihtoehtoon (Thaler & Sunstein 2021, 108).

Koska vinoumien tunnistaminen ja niista irti paaseminen ei ole todenn&kaista, on luonnollisempaa vi-
suaalisen tuuppauksen keinoin ohjata asiakasta kohti oikeaa palvelupistettd. Madaltaaksemme pullonkaulaa
tulisi turhat esteet tilasta poistaa niin, etté vain ohjaavat elementit ovat nakyvilla. Tilassa kay eri kielisia
asiakkaita, joten ratkaisemme kielimuurin visuaalisia ohjauskeinoja kayttamalla. N&istd ensimmainen on au-
latilan siistiminen seka ohjaus ikoneilla ja erivarisilla lattiateippauksilla kohti oikeaa asiointipistetta. Kullekin
asiointipisteelle tehddan oma ikoni ja annetaan oma vari, joka toistuu seka ikoneissa etté lattiateippauksissa
(kuva 3). Asiointipisteita ovat vuoronumerolla tapahtuva asiakaspalvelu, itsepalvelutietokoneet, ajanvaraus-
palvelut, lomakkeet ja kopiointipalvelut. Ehdotamme, ettd vuoronumeroautomaatti joko siirretaan suoraan

sisaankaynnin lahelle, josta se huomataan valittomasti tai sen luo johdatetaan lattiateippauksella.
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VUORONUMEROLLA ITSEPALVELU LITTEET AJANVARAUKSELLA

Kuva 3. Asiakkaan intuitiivista ohjautumista oikealle palvelupisteelle voidaan helpottaa palvelua kuvaavilla
ikoneilla ja palvelun ddreen johtavilla lattiateippauksilla. Kuvio: Sini-Helind Holappa, logot Canva. All rights
reserved.

VAIHE 3: ASIAKKAIDEN OHJAUS ITSENAISEEN ASIOINTIIN

Seuraavassa paatoksenteon vaiheessa asiakas valitsee, mitd palvelua hdn kayttaa saavuttuaan Kelan
tiloihin (kuva 1). Vaihtoehtoina on joko itsendisesti toimiminen tiloissa tai vuoronumero asiakaspalvelijalle.
Tarkkailuhavaintojemme pohjalta tassa vaiheessa suurimmat haasteet asiakkaan kannalta ovat néiden vaih-
toehtojen epaselvyydessa. Asiakkaalle ei ole valttamatta selvaa, voiko han hoitaa asian itsendisesti, ja jos voi,
miten han voi sen tehda. Itsendisesti toimittaessa haasteita on myds oikeiden lomakkeiden I6ytamisessa.
Mikali lomaketelineen [6yta3, siitd on haastavaa loytaa tilanteeseen sopivia lomakkeita. Lisaksi itsendisesti
toimimisen tyokalut on hajautettu ympari tilaa, mika aiheuttaa turhaa edestakaisin liilkkumista ja etsimista.

Paatoksenteon ilmididen osalta tassa vaiheessa nakyy useita eri vinoumia. Oletusasetusvinouma on nah-
tavilla, kun asiakas valitsee vuoronumeron asiakaspalvelijalle automaattisesti riippumatta siitd, olisiko voinut
hoitaa asiansa tiloissa itsenaisesti. Lisaksi ajatteluun saattaa liittya ankkurointi-ilmié. Asiakas voi esimerkiksi
takertua aiemmin syntyneeseen uskomukseen “itsepalvelupiste on hankala”. Status quo -ilmi6é nakyy, kun
asiakas paattaa asioida asiakaspalvelijalla, koska on aina ennenkin tehnyt niin. Epdvarmuuden karttamisesta
on puolestaan kyse silloin, kun asiakas valitsee asiakaspalvelijan, koska ei ole varma, voiko hoitaa asian itse-
néisesti. Paatoksentekoon vaikuttaa myos asiakkaan oma motivaatio: “Jos vain menen asiakaspalvelijalle, han
kertoo, miten minun pitaa toimia, eikd minun tarvitse itse miettid, miten asia hoidetaan.” Asiakkaat paatyvat
siis tekemaan epéatoivottuja paatoksia nopean ajattelun systeemi 1 perusteella. Thalerin ja Sunsteinin (2021,
40-43) mukaan heuristiikat ja vinoumat syntyvat, kun systeemi 1:sen ja rationaalisen ajattelun systeemi 2:sen

vuorovaikutuksessa systeemi 2 ei sdatele tai korjaa riittavasti systeemi 1:sen virheellisia paatelmia.
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Kelan kanssa kdymamme keskustelun pohjalta ymmarsimme, etta Kelan tahtotila olisi, ettd mahdollisim-
man moni asiakas hoitaisi asiansa itsendisesti, jos vain voi ja pystyy ndin tekemaan, silla talloin asiakasvirta
kuormittaisi Kelan asiakaspalvelijoita vdhemman (Lauriniemi-Mattila 2022). Tarkkailumme ja arviointimme
pohjalta asiakkaiden paatoksenteko tassa vaiheessa kietoutuu eniten kolmen haasteen ympérille: informaati-
on puute, ennakko-oletukset ja epaselvyys suositellun toimintatavan hahmottamisessa.

Toimintaehdotuksemme ndiden haasteiden ratkaisemiseksi koskevat pitkalti tilojen loogisen ja intuitii-
visen jarjestyksen muokkausta seka asiakkaiden ohjausta. Tamankin vaiheen haasteita ratkaisevat valtaosin
jo aiemmissa kappaleissa tehdyt toimintaehdotuksemme (postiluukku, yhteinen symboliikka, selked ohjeis-
tuskyltti). Lisaksi ehdotamme myds lomakkeiden jarjestamista etuseinalle leveasti omiin lokeroihinsa, jotka
jaetaan selkeisiin kategorioihin ja otsikoidaan erikseen tarrakirjaimin seinalle. Tall6in lomakkeet on helppo ha-
vaita heti sisddn astuttaessa, ja niiden itsendinen valinta tulee ensisijaisemmaksi, hel[pommaksi ja ehka lopulta
itsestaanselvyydeksi (EAST: helppous ja houkuttelevuus). Toiseksi ehdotamme uudessa tilan pohjapiirrok-
sessa tulostimien siirtamista itsepalvelupisteiden viereen, jolloin tulostin on asiakkaan kaytettavissa helposti
juuri silla hetkelld, kun hén tarvitsee tulostinta, eika sita tarvitse lahtea etsimaan muualta (EAST: helppous ja
oikea-aikaisuus). Kun tulostimet siirretdan pois aulatilasta, vahenee aulatilan sekavuus ja turha liikkkuminen

tilassa. Liséksi saadaan enemman tilaa muille ehdottamillemme toimenpiteille (kuva 4).
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Kuva 4. Uudessa pohjapiirroksessa palvelut on keskitetty selkedsti omille alueilleen. Kuvio: Sini-Helind Holap-
pa, pohjapiirros Kela, logot Canva. All rights reserved.
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VAIHE 4: SUJUVA ASIAN HOITAMINEN

Kun asiakkaan paatoksenteko siirtyy asian hoitamisen vaiheeseen, mahdollisiksi haasteiksi tunnistimme
oikeiden lomakkeiden I6ytdmisen, sisdpostilaatikon epaselvat merkinnat ja liilkkkumisruuhkat seka vaikeasti
hahmotettavat odotustilat. Kuten vaiheessa 3 mainittiin, lomakkeet olivat nakyvilla, mutta esillepano ei ollut
visuaalisesti selked ja ndytti hieman irralliselta suhteessa layoutiin. Nykyinen jarjestely saattaa aiheuttaa seka-
vuustekija- tai valintojen ylikuormitus -vinouman asiakkaan ajatteluun ja oikea lomake jaa poimimatta. Tassa
tapauksessa visuaalisesti selkedmpi esillepano vahentaisi sekavuustekijéiden maaraa ja nain valintatilanteen
ylikuormitusta. Valintojen ylikuormitus -vinouma puolestaan kehittyy, kun ihminen ei pysty kasittelemaan
hénelle tarjottua suurta maaraa mahdollisia eri vaihtoehtoja. Lisdksi ihmisen kognition rajoihin liittyvat ky-
symykset voivat olla tarkeita tehtavissa, joissa henkilokunta antaa usein yksityiskohtaisia ohjeita esimerkiksi
saanndista tai menettelytavoista. (Richburg-Hayes ym. 2014, 29).

Sisdpostilaatikon osalta on epdselvad, onko se kdytdssa vai jatetaanko lomakkeet ainoastaan ulkona ole-
vaan postilaatikkoon. Liikkumisruuhkat puolestaan syntyvat seurauksena huonosti merkitysta asiakaspolus-
ta. Saatavuusheuristiikka ja tiedon ylikuormitus vaikuttavat asiakkaan kayttaytymiseen kummankin haasteen
osalta. Lisaksi vaikeasti hahmotettavat odotustilat voivat muodostaa ruuhkaisen tunteen sisatiloihin ja nain
vahvistaa sekavuustekijdvinouman vaikutusta asiakkaaseen.

Edell§ esitettyihin haasteisiin I0ydetdén ratkaisuja yhdistamalla viestin ja ympaériston vaikutus. Kuten
vaiheessa 3 mainittiin, lomakkeiden esillepanon tulisi olla selkea ja visuaalinen. Lomakeseinan tulisi erottua
muusta valintaympaéristosta ja esillepanoa voisi vield kehittaa varikoodaamalla eri aihealueiden lomakkeet
(EAST: helppous ja houkuttelevuus). Sisapostilaatikossa tulisi olla kuva postiluukusta ja selked kehotus jattaa
lomakkeet taytettyna postiluukkuun seka ohje pyytda apua henkilokunnalta tarvittaessa (EAST: helppous).
Odotustilat tulisi merkita selkeasti ja suunnitella uudelleen layoutin sallimissa rajoissa (EAST: houkuttele-

vuus). Néin asiakasvirta saataisiin paremmin hallintaan.
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JOHTOPAATOKSET

Yhteenvetona voidaan todeta, etta tuuppauksilla ja muilla valintamuotoilun keinoilla voidaan merkit-
tavasti vaikuttaa toimintaympariston intuitiivisuuteen ja asiakaspolun pullonkauloihin. Kelan Itakeskuksen
asiointipisteelld on kaikki mahdollisuudet muokata tiloistaan asiakkailleen mahdollisimman intuitiiviset ja
nain parantaa asiakaskokemusta seka vahentaa asiakaspalvelijoidensa tyomaaraa. Havaintojemme pohjalta
luomamme pullonkaula-analyysin avulla tunnistimme, etta Kelan toimitiloissa suurimmat haasteet omatoi-
miseen asiointiin liittyivét postilaatikoiden kayttoon, sisatilojen hahmottamisen epaselvyyteen sekd omatoi-
misen asioinnin mahdollistavien vélineiden kayton selkeyteen.

Ehdottamamme toimintasuositukset
pyrkivat eliminoimaan kolmea asiakaspo-
lun eri vaihetta yhdistavaa haastetta: infor-
maation puutetta, ennakko-oletuksia seka
epaselvyyttd suositellun toimintatavan
hahmottamisessa. Toimintasuosituksemme
ratkovat naita haasteita paaasiassa yksinker-
taisin visuaalisin keinoin noudattaen samalla
EAST-viitekehysta. Toimintaehdotuksemme
ohjaavat asiakkaita intuitiivisesti likkumaan
tilassa, ja lisaavat koettua varmuuden tun-

netta asioinnin yhteydessa.

ATTENDI QU1
WAIT HERE
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3 valintamuotoilulla rohkaistaan asiakasta
toimimaan itseohjautuvasti

Joona Hasan, Sini Kari, Esa Nyberg, Susanna Vihanne & Karoliina Yletyinen

JOHDANTO

RTIKKELISSA KESKEINEN VAITTEEMME on, ettd valintamuotoilulla voidaan lisata sujuvuutta
Kelan palvelupisteelld asiointiin. Nékemyksemme mukaan itseohjautuvuuden lisddminen lisaa
asiakastyytyvaisyytta.

Kela palvelee asiakkaitaan heidan elamantilanteisiinsa soveltuvilla tavoilla verkossa, puhe-
limessa tai palvelupisteissg, joista asiakas voi valita itselleen sopivimman asiointitavan. Kelan tavoitteena on
selkeyttaa palvelukokonaisuuksia seka digitalisoimalla palveluita poistaa asiakkaiden tarvetta asioida palvelu-
pisteill3, jotta kaytossa olevat resurssit voidaan kohdentaa eniten apua tarvitseville. (Kela 2022a; Kela 2022b.)

Vuonna 2019 Kelan useissa palvelupisteissa otettiin kdyttoon uudenlainen, asiakkaiden toiveiden pohjalta
kehitetty toimintatapa, jossa asiakaspalvelija kohtaa asiakkaan jo ovella (Kansanelakelaitoksen valtuutettu-
jen toimintakertomus 2020, 6).

Tassa artikkelissa tarkastelimme Itdkeskuksen ja Malmin palvelupisteitd, joissa kyseinen malli on otettu
kayttoon. Pyrimme kuvaamaan kayttoon otetun toimintamallin sujuvuutta asiakkaan saapuessa palvelupis-
teelle sekd analysoimme sen toimivuudessa havaitsemiamme pullonkauloja, jotka mahdollisesti hidastavat
ja taten heikentavat asiakkaan kokemusta asioinnin sujuvuudesta. Endotamme artikkelissamme, ettd Kela
panostaisi ohjaavan henkilokunnan sijasta asiakkaiden itseohjautuvuuden lisaéamiseen. Tekemiemme kehi-
tysehdotusten avulla pyrimme parantamaan asiakkaan kaynnin sujuvuutta lyhentamalla asiointiin kaytettya

aikaa, vahentamalla turhaa harhailua seka ohjata asiakasta toimimaan hanen tarpeeseensa tarkoituksenmu-
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ASIAKKAAN ITSEOHJAUTUVUUS PALVELUPISTEELLA

Palvelupisteiden konseptin keskeinen uudistus oli toimintamalli, jossa asiakas kohdataan heti ovella.
Asiakas ohjataan hanelle parhaiten sopivaan palveluun, joten vuoronumeroa ei tarvita. Asiakasta autetaan ha-
kemaan etuutta verkossa asiakkaiden kayttoon varatuilla asiakastietokoneilla tai hankalammissa tilanteissa
asiakkaalle varataan aika tarkempaa selvittelya varten. (Kansaneldkelaitoksen valtuutettujen toimintakerto-
mus 2020, 6.) Tarkkailimme Kelan Itdkeskuksen ja Malmin palvelupisteista talvella 2022 ja havaitsimme, etta
opastava henkildkunta puuttui ovelta.

Vallitsevan koronatilanteen vuoksi Kela on joutunut tekem&an useita muutoksia asiakaspalveluun, joilla
on pyritty koronaturvalliseen ja sujuvaan asiointiin. Koronatilanteen aikana my6s kayntimaarat palvelupisteis-
sa ovat vahentyneet. (Kelan vuosi 2020, 12.) Toimintamalli, jossa asiakas kohdataan heti ovella, ei toteutunut,
oletettavasti koronatilanteen aiheuttamien muutosten vuoksi. Tarkkailussamme havaitsimme, etta asiak-
kaille varatuilla asiakastietokoneilla oli vahan kayttajia ja asiakkaat ohjautuivat henkilokohtaiseen palveluun
vuoronumerolla. Tdma vaatii asiakaspalvelijalta tarpeettoman paljon resursseja ja aikaa, ja jonot ja odotusajat
pitenevat, vastavuoroisesti huonontaen yleista asiointikokemusta.

Jos yksilé kokee saaneensa asiansa aina aikaisemmin hoidettua parhaiten kasvotusten, vaihtoehtoiset
kanavat koetaan valtettavina riskeind. Kelan tapaukseen sovellettuna tdma nayttaytyy esimerkiksi siten, etta
usein hakemusta ei olla tdytetty tai edes tulostettu, saati hankittu asianmukaisia liitteitd, koska luotetaan
kaiken taman hoituvan henkilokohtaisessa palvelussa (Slotte 2022). Kyse on ns. Status Quo -vinoumasta,
jossa asiakkailla on taipumus suosia toimiviksi koettuja asiointikanavia — vaikka se olisi heidén oman etunsa
vastaista (Falk ym. 2007, 147). Status Quo — vinoumalla tarkoitetaan tilannetta, jossa yksil6lla on mieltymys
sdilyttaa nykyinen tilansa, vaikka olosuhteiden muutos tarjoaisi parempia vaihtoehtoja (Ly ym. 2013, 17-18).

Hypoteesimme on, ettd jonotusajan pituudella ja positiivisella palvelukokemuksella on kaanteinen kor-
relaatio. Toisin sanoen: mita pidempi odotusaika, sitd huonompi kokemus. Tata tukee mm. Kumarin ja Krish-
namurthyn (2008, 282) esittdma huomio, jossa epdvarmuuden vahentdminen jonotus- ja palveluajasta johtaa
suotuisampaan palvelukokemuksen arviointiin. Leclerc, Schmitt ja Dubé (1995, 110) ovat osoittaneet, etta
ihmiset suhtautuvat aikaan — ja erityisesti sen menettamiseen — samankaltaisesti kuin rahaan. Menetetyn
ajan arvo koetaan noin kaksinkertaisena suhteessa saavutettuun aikaan. Liiketoimintastrategi Mark Stanleyn
mukaan (Tips for Truly...2019, 17), paras tapa osoittaa kunnioitusta asiakasta kohtaan on kunnioittaa hanen
aikaansa.

Useat tekijat vaikuttavat odotusajan pituuteen toimipisteilld. Taman artikkelin puitteissa olemme paat-
taneet keskittya toimipisteiden opasteisiin, ja viela tarkemmin, asiakkaan ensimmaiseksi kohtaamaan opas-
teeseen tai sen puutteeseen. Parannusehdotuksemme tarkoitus on kannustaa asiakasta ottamaan enemman
omistajuutta edunsaannistaan, kuten tayttamaan hakemuksen ja hankkimaan asiaan kuuluvat liitteet ennen
henkilokohtaista kasvotusten kaytévaa asiakaspalvelua. Tama lyhentaisi asiakaspalvelijan kanssa kaytettya

aikaa ja lisdisi yleista kdynnin sujuvuutta.
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OPASTEIDEN KOETTU OHJAAVUUS PALVELUPISTEILLA

Asiakaspalvelutila ja sen toimivuus vaikuttavat merkittavasti asiakaskokemukseen (Grénroos, 2015).
Parhaimmassa tapauksessa asiakaspalvelutila tukee palveluprosessia ja edesauttaa hyvan asiakaskokemuk-
sen muodostumista. Toimiston opasteilla on merkitysta asiakaskokemukseen: toimivat opasteet ohjaavat,
nopeuttavat ja helpottavat asiakkaiden liikkumista ja edistavat palvelun saamista (McMorrow 1994, 54.)
Hyvin toimivassa asiakaspalvelutilassa kaikki asiakkaan kannalta olennaiset asiat ovat helposti |6ydettavissa
ja asiakkaan huomiosta ei kilpaile monta asiaa samanaikaisesti.

Kelan Itdkeskuksen palvelupiste on Suomen suurin. Itsepalvelupisteitd toimipaikassa on 40 ja 16 pistetta
on varattu henkil6kohtaista palvelua varten. Ennen koronaepidemiaa saattoi ltdkeskuksessa asioida paivittdin
yli 1000 asiakasta, jolloin sisaan tullessa heita ohjasivat palveluneuvojat. (Kela 2019.) Asiakaspalvelutila on
myos kooltaan erittdin suuri.

Havaitsimme tilassa olevan kaytdssa erilaisia opasteita asiakkaita varten. Monissa opasteissa on paljon
tekstid ja tekstin nahdékseen asiakkaan on mentava lahelle opasteita. Opasteiden tekstin olisi hyva nakya
selkedsti kauemmaksi ja opastetekstit voisivat olla tiiviimmin ilmaistuja. Pitkien tekstien lukeminen hidastaa
asiointia ja vaikuttaa negatiivisesti asiointikokemukseen.

Palvelupisteelld on kdytossa kaksi isompaa ja yksi pienempi digitaalinen infotaulu. Seinille on kiinnitetty
erilaisia toimintaohjeita usealla kielelld. Ohjeiden lisdksi tilaa on somistettu Kelan arvoista ja toimintaperiaat-
teista kertovilla mainoksilla. Seinille kiinnitetyt laput eivat erotu merkittavasti, mutta tekevat samalla tilasta
levottoman ja epdammattimaisen tuntuisen. Vuoronumerolaite on keskeisella paikalla, mutta se hukkuu
muun kalustuksen sekaan ja sita ei havaitse helposti. Havaitsimme samoja piirteitd myds Malmin palvelupis-
teella.

Valintojen tekeminen pitaisi tehd& asiakkaalle mahdollisimman helpoksi ja kaiken viestinnan tulisi olla
selkeda (Service, Hallsworth, Halpern, Algate, Gallagher, Nguyen, Ruda, Sanders, Pelenur, Gyani, Harper,
Reinhard & Kirkman 2014, 3). Astuttaessa Kelan Itakeskuksen asiakaspalvelupisteeseen sisdlle, asiakkaalle ei
synny selkeaa kasitysta, minne hanen pitaisi palvelupisteessa ohjautua ja huomio kiinnittyy toistaiseksi kay-
tOsta poistettuun postilaatikkoon, joka muistuttaa erehdyttavasti vuoronumerolaitetta. Asiakkaan asiointi
olisi luultavasti Idhes samanlaista, vaikka nykyisia opasteita ei olisi lainkaan kaytossa. Esimerkiksi itsepalve-

lupaatteet eivat vetaneet puoleensa Kelan asiakkaita ilman henkilokohtaista ohjausta, vaan suurin osa asiak-

kaista jonotti henkilokohtaiseen asiakaspalveluun.




Prosessi

Haasteita

Systeemi 1 onihmisen nopea ja intuitiivinen paatoksentekomalli, joka on alttiina erilaisille paatoksenteon
vinoumille. Systeemi 2 tarkoittaa hitaampaa, rationaalista ja henkista ponnistelua vaativaa paatoksentekoa.
(Bazerman & Moore 2017, 3.) Havaintojemme perusteella voimme olettaa, etta suurin osa asiakkaista kayttaa
systeemi 1 ajattelutapaa hyddyntaen yksilon intuitiivisempaa toimintaa ja etsii vuoronumerolaitteen, silla se
on yleisesti totuttu tapa palvelupisteilld palvelun saamiseksi. Olisiko asiakkaita mahdollista saada toimimaan
ihmisen rationaalisen paattelyn systeemi 2 perusteella ja ratkaisemaan asiointitarpeensa toisella tapaa?

Maérittelemalld paatoksentekoprosessin pullonkaulat saadaan hyva ldhtokohta asiakkaan ohjauksen,
toisin sanoen tuuppauksen, suunnittelulle. Erilaiset kayttaytymismallit ja heuristiikat aiheuttavat pullonkau-
loja yksilon toimintaan. (Ly, Mazar, Zhao & Soman 2013, 17.) Palvelupisteissa tekemiemme havaintojen ja
kehityskohteiden tydstdmiseen hyddynsimme pullonkaula-analyysid, jossa asiakaskokemukseen vaikuttavia
toimintoja on lahestytty palvelupisteelle ensimmaista kertaa saapuvan asiakkaan nakékulmasta. Mallissa
kuvaamme havainnoimiamme vierailun aikana esiin nousevia haasteita, jotka hidastavat tai hankaloittavat
palvelupisteelld asiointia ja nain ollen saattavat heikentaa asiakaskokemusta (ks. kuva 1).

Mallista on huomattavissa, etta asiakkaan toimintaan palvelupisteelld saattaa vaikuttaa eri vaiheissa
erilaiset paatoksenteon vinoumat ja heuristiikat. Ahtaimmassa pullonkaulassa asiakas voi kohdata informaa-
tiotulvan (information overload). Tassa vinoumassa esiintyy lilkaa tietoa toimintaymparistossa, mika estaa

henkilon arviointia ja hyvan paatoksen tekemista (Ly ym. 2013, 17-18).

- e W W

Asiakas kokee Asiakas . . .
L Asiakas valitsee ASET
tarpeen asioida hakeutuu e
. palvelun hoitaminen
KELA:ssa palvelupisteelle
Asiakas vilttelee Asiakkaat Asiakas etsii Asiakkaiden
itsendista harhailevat vuoronumero- digilukutaito
ongelmanratkaisua palvelupisteelld, telinettd, asiakas
eivat ohjaudu ei tieda miten Asiakas ohjautuu

Asiakas ei taytd oikeaan asian voisi hoitaa vaaraan toimintoon
lomakkeen liitteitd toimintoon muulla tavalla
itsendisesti ja Kaikki asiakkaat eivat
turvautuu Kielimuuri Palvelu saa heti ongelmaansa
henkilokohtaiseen ruuhkautuu, ratkaisua
apuun syntyy jonoa

Kuva 1. Pullonkaula-analyysi asiakkaan pddtoksenteosta. CC BY-SA 4.0.

Havaitsimme useampia palvelupistekaynnin eri vaiheisiin liittyvia kehityskohteita, joista toimintamallin
ensimmadiseen ja ahtaimpaan pullonkaulaan lahdimme etsimaéan ratkaisua. Tavoitteenamme on lyhentaa
ja sujuvoittaa asiakkaan asiointiaikaa palvelupisteelld opasteiden avulla, heti palvelupisteelle saapuessa.
Kehitysehdotuksemme keskittyy pullonkaulaan, jossa asiakas on saapunut palvelupisteelle ja puutteellisten

opasteiden vuoksi ei tiedd miten toimia.
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KEHITYSEHDOTUKSET PALVELUPISTEELLA SUJUVAN ASIOINNIN
EDISTAMISEKSI

Palvelupisteilld asiakkaiden opastamiseen ehdotuksemme on digitaalinen, kosketusnaytélla varustettu
opastendytto (ks. kuva 2), joka sijaitsee heti palvelupisteen sisddnkaynnin yhteydessa. Ensimmaiseksi asiakas

valitsee itselleen sopivan asiointikielen ja asiointitarpeensa seka seuraa nayton antamia ohjeita.

Kela Kela Kela Kela

Valitse kieli! Mitd asiasi koskee? Onko sinulla téytetty

hakemus? Hae ja téytd lomake TO1, ja

palauta Kelan postilaatikkoon

Bl Tervetuloa Kelaan!

Toimeentulotuki

2 o HNEN
: - — -
7 : 0O
0
=
0o .
| roumem s |
[ e s
A

Seuraava P < Edellinen

Kuva 2. Havaintomalli interaktiivisesta opastendytdstd. Kuva: Joona Hasan. CC BY-SA 4.0.

Ihannetilanteessa opastenaytto tarjoaa asiakkaalle hanen tarvitsemansa tiedon ja toimintamallin, eika
henkilokohtaista asiakaspalvelua tarvita. Jos kuitenkin paadytaan tarvitsemaan henkilkohtaista neuvontaa,
laite tulostaa asiakkaalle vuoronumeron ja ohjeistaa oikean asiakaspalvelijan luo. Asiakkaan opastendytolla
tekemat valinnat siirtyvat esitietoina asiakaspalvelijalle, joka pystyy nain ollen palvelemaan asiakasta tehok-
kaammin. Asiakas pystytaan myds ndin ohjaamaan parhaiten sopivalle palvelijalle, joko aihealueen tai esi-
merkiksi kielen perusteella. Sujuvuutta lisadmalla vahennetaan asiakkaan kokemaa kitkaa, tai “kipua”, kuten
kayttaytymistutkija Nir Eyal asian ilmaisee (2014, 52). Interaktiivinen opastendytto ohjaa asiakasta selkein ja

visuaalisin tehostein toimimaan palvelupisteelld sujuvasti oman asiointitarpeensa mukaan.

lThannetilanteessa opas-
tendiytto tarjoaa asiakkaal-
le héinen tarvitsemansa tie-
don ja toimintamallin, eikéi
henkilékohtaista asiakas-
palvelua tarvita.
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Kuva 3. esittaa uudelleen muotoiltua asiakaspalvelupolkua, jossa asiakas ohjautuu haluamaansa pal-
veluun opastendyton kautta. Palvelun laatu vaikuttaa suoraan asiakkaan tyytyvaisyyteen (Nguyen, Quang,
Nisar, Tahir, Knox, Guru 2018, 1). Asiakaspalvelupolku pyrkii parantamaan asiakaspalvelukokemusta ja aikaan-

saamaan palvelun sujuvuutta seka samalla véhentdamaan henkilokunnan liiallista kuormittumista.

N
|Ajanvarauksen asiakas \ [ v v) Huoneet (nro) 1-16
Opastenayttd ‘ = — * Kelan virkailija
fmakas [EEESEE * Henkilokohtainen
Vuorovaikutteinen _ - I'.tsepalvelun. asiakaspalvelu
opastenaytto tietokoneen ja

X kasittelyyn:
toimintaa. * Kelan postilaatikolle

* Paatos toimitetaan

cposenle . Hakemuksen uowttova ssivkes T« opiokoneele | fosirey Kean
ohjaa asiakkaan Kopiokoneelle

* Asiakas itse asiakkaalle
valitsee kielen kirjeena kotiin
* Asiakas itse * Ratkaisu myos
valitsee mitd luettavissa
tarvitsee kirjautumalla
N taa tarvitseva asiak . https://www.kela.fi
tulostaa vuoronumeron [ V)

~/

Kuva 3. Ehdotus asiakaspalvelupolusta. CC BY-SA 4.o.

LOPUKSI

Asiakkaan tarvetta asioida henkilkohtaisesti palvelupisteilld voidaan osaltaan vahentaa uusien digitali-
saation mahdollistamien palvelujen kautta. Ndkemyksemme mukaan esittamamme valintamuotoiltu ratkai-
su tukisi yksiloiden itseohjautuvuutta, digitaitojen kehittymista seka lisdisi palvelupisteen kdynnin sujuvuutta.
Suosittelemme mallin testausta pilotoinnilla Kelan Itakeskuksen palvelupisteessa. Kayttédjatestauksen kautta
voidaan validoida kyseisen mallin toimivuus. Tallin voitaisiin vertailla, milla tavalla interventio on vaikuttanut
asiakaspalvelukokemukseen verrattuna toiseen Kelan palvelupisteen asiakaskokemukseen ilman interven-
tiota.

Pilotoinnin tarkoituksena on rohkaista asiakasta toimimaan itse. Opastendyttéjen avulla on mahdollista
tarjota asiakkaalle heti tilaan sisalle tultaessa ohjeet juuri hdnelle oikeaan palveluun ohjautumisessa. Voimme
olettaa, etta ehdottamamme kokeilu voi aluksi tuntua asiakkaasta vaikealta. Nykymallista (Status Quosta)
pois oppiminen ei kuitenkaan ole mahdotonta. Valintamuotoilun hyddyt ja haluttu vaikutus nakyvat pidem-
malla aikavalilla asiakkaan asiointikokemuksen sujuvuuden parantumisena. Pilotoinnista saadun palautteen
avulla voitaisiin selvittda uuden asiakaspalvelukohtaamisen mahdolliset puutteet ja edelleen kehittdmisen
kohteet.

Yhteiskunnan palveluiden muotoilun ndkokulmasta palvelupisteelld asiakkaiden opastaminen ja ohjaa-
minen toimimaan digitaalisten opastenayttdjen avulla tukevat myos kansalaisten digitaitojen kehittamista.
Taman odotetaan vahentavan myos henkilostoresurssitarvetta. Samaa toimintakonseptia on mahdollista

hyodyntaa myos eri julkisten toimijoiden yhteispalvelupisteilld, jolloin palvelupolkujen maara on suurempi.
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4 Lisaa sujuvuutta Kelan asiakaskaynteihin
opasteita selkeyttamalla

Juha Franssila, Juho lkalainen, Johanna Koskimies & Kalle Saarinen

JOHDANTO

ELAAN TULEVILLA ASIAKKAILLA saattaa olla monenlaisia, epdmaaraisiakin tehtavia ja tavoit-

teita, eivatka kaikki ehka tullessaan tiedd, voivatko he hoitaa asiansa itsepalvelupaatteelld vai

tarvitsevatko asiakaspalvelijan apua. Tassa artikkelissa kerromme havainnoistamme liittyen asia-

kaskayntien sujuvuuteen Kelan Kampin asiointipisteessa, ja esitamme ehdotuksia havaitsemiem-
me ongelmien korjaamiseksi, soveltuvin osin paatoskayttaytymisen tutkimukseen ja muuhun teoreettiseen
tietoon peilaten.

Haasteet ja ongelmat on jaoteltu kolmeen osioon, joille ratkaisuehdotukset kohdistetaan. Néma osiot
ovat postilaatikon sijainti ja sen |6ytdmisen helpottaminen, opasteiden selkeyttdminen seka asiakastilassa
olemisen ja jonottamisen mielekkyyden nostattaminen. Yleisesti kehitysehdotuksilla pyritdan vaikuttamaan
siihen, etta palveluiden loppukayttajalle olisi tarjolla nykyista selkeampi palvelupolku, helpompi asiointi ja pa-
rempi asiakaskokemus. Esittdamamme ratkaisuehdotukset pohjautuvat padosin valintamuotoilun keinoihin, ja
niissd on pyritty myds siihen, etta Kelan asiakaspalvelijat voisivat toteuttaa niita itse toimipaikassaan helposti

ja kohtuullisin kustannuksin.




KOHDERYHMA JATUTKIMUSMENETELMA

Olemme selkeyden vuoksi rajoittaneet tarkastelumme asiakkaisiin, joille Kampin palvelupiste ei ole
ennestdan tuttu, mutta jotka tietavat, mita tulevat sinne tekemaan. Asiakkaat olemme edelleen jakaneet
kolmeen ryhmaan. Naita ovat henkil6t, jotka vain tuovat postia (hakemuksia, liitteita, muita dokumentteja)
Kelaan, henkil6t, jotka tulevat hoitamaan asioita itsepalvelup&atteellad seka henkilot, jotka tarvitsevat asiakas-
palvelijan apua asiansa hoitamiseen.

Arvioimme kokemusta Kelan Kampin konttorilla nopealla metodilla, jota voisi kuvata kevyeksi havain-
noinnin ja kognitiivisen lapikulun sekoitukseksi. Kognitiivisen lapikulun idea on maarittaa kayttdjan tehtavat
systeemissa ja sitten pilkkoa tehtdvat yksinkertaiseksi prosessiksi (Spencer 2000). Teimme kaksi vierailua
Kampin toimipisteeseen. Havainnoimme tilaa ja tilassa liikkumista ja kirjasimme yl6s havaintojamme seka
kokemukseemme positiivisesti ja negatiivisesti vaikuttavia tekijoitd. Mielestamme asiakaskokemuksen ja
asioinnin sujuvuuden tarkeimpia osatekijoitd Kelan toimintaan liittyen ovat yleinen viihtyisyys ja tunnelma,
opasteet ja suunnistamisen helppous, jonottaminen seka asiakaspalvelukokemus. Naista tekijoista rakentui
myos kayttdmamme havainnointiprotokolla, jota vasten kasityksemme nykytilanteesta Kampin palvelupis-
teessd muodostui.

The Behavioral Insights Team (BIT) on kehittanyt valintamuotoilun EAST-mallin (Service ym. 2014). Mal-
lissa on maaritelty nelja aluetta, joiden kautta palveluiden tarjoaminen voidaan tehda asiakaslahtoisemmaksi,
helpoksi tai miellyttavdmmaksi kayttaa. Parannusehdotuksemme perustuvat padosin EAST-mallin kahteen

periaatteeseen: tee se helpoksi ja tee siitd houkuttelevaa tai kiinnostavaa.

HYVA ASIAKASKOKEMUS

Jotta palvelukokemusta voi parantaa on hyva ymmartaa mista hyva asiakaskokemus ylipaataan syntyy,
ja millaiset asiat siihen vaikuttavat. Léytana & Kortesuo (2011, 25) maarittelevat asiakaskokemuksen niiden
kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summaksi, jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa. He
korostavat, ettd asiakaskokemus on aina suhteessa asiakkaan odotuksiin, ja hyva asiakaskokemus syntyy
asiakkaan odotusten ylittdmisesta (Loytana & Kortesuo 2011, 33). Asiakaskokemusta kehitettdessa olisi siis
tarked ymmartaa, mitka asiakkaiden odotukset ovat, ja sitten tunnistaa ja ottaa kayttoon keinoja, joilla nama
kyetdan ylittamaan.

Asiakaskokemus on kokonaisvaltainen, monista kosketuspisteista muodostuva matka, joka koostuu
asiakkaan kognitiosta, tunteista, tunnepitoisista ja aistillisista elementeista. On tarkeda huomata, etta asia-
kaskokemus muodostuu toistoista ja aiemmat kokemukset muokkaavat odotuksia tulevista (McColl-Ken-
mahdolliset ennen palvelupisteessa kayntia tapahtuvat kontaktit, asiakkaan henkilékohtainen kokemus
palvelusta, kdyton helppous ja palveluymparist. Myds asiakkaan mielikuvat palvelusta vaikuttavat hanen

kokemukseensa.
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Omissa pohdinnoissamme tdsmensim-
me naitd osatekijoitd. Ymparistoon liittyvik-
si tekijoiksi tunnistimme tilojen viihtyisyy-
den ja tunnelman, johon vaikuttavat mm.
vari- ja ddnimaailma seka valaistus ja kalus-
teet. Opasteet ja suunnistamisen helppous
tilassa luovat saavutettavuutta ja helppo-
kayttoisyyttd, ja vaikuttavat vahvasti koke-
mukseen Kela-kdynnista. Tarkeaa on myds
jonotusaika ja -olosuhteet — onko jonotus
pyritty tekemaan helpoksija miellyttavaksi?
Luonnollisesti my&s asiakaspalvelun ysta-
vallisyys, asiantuntemus ja avuliaisuus luo-
vat osaltaan asiakaskokemusta.

On huomattava, etta havainnointikayn-
tiemme aikaan palvelupisteen tiloissa oli

kaytossa koronapandemiasta johtuvia poik-

keusjarjestelyja. Alakerrassa ei ollut henki-
I6kuntaa auttamassa eteenpain, itsepalvelupisteista vain puolet oli kaytossa ja ylakerrassa istumapaikkojen
maara oli tavallista pienempi. Tassa artikkelissa esittdmamme havainnot ja tulkinnat eivat siten ole kaikin osin

yleistettavissa normaalioloja vastaavaan tilanteeseen.

POSTILAATIKON SIJAINTIJA LOYTAMISEN HELPOTTAMINEN

Postilaatikko sijaitsee kadulla toimipisteen oven vieressa, mutta ymparoivéan visuaalisen halyn vuoksi
se jaa helposti havaitsematta, vaikka sen ylapuolella on suurikokoinen viestilappu. Sisélla palvelupisteessa
oli useita tulostettuja viestejd, joissa kerrottiin missa postilaatikko sijaitsee. Tasta padttelimme, etta pos-
tilaatikon I6ytaminen on asiakkaille hankalaa. Kenties asiakkaat harhailevat sisalla sita etsien, kun ovat
ensin itsepalvelupisteelld tulostaneet lomakkeita postilaatikkoon jatettavaksi? Hakemukset ja muut Kelalle
toimitettavat asiakirjat ovat usein asiakkaiden toimeentulon kannalta kriittisia, ja ndin tarkeiden papereiden
jattaminen postilaatikkoon saattaa herattaa epavarmuutta: meneeké postilaatikkoon jattamani hakemus
aivan varmasti perille ajoissa?

Postilaatikon etsimisen vaatima vaiva ja aika sekd mahdollinen turvattomuuden tunne ovat omiaan hei-
kentamaan asioinnin sujuvuutta ja asiakaskokemusta, ja ehdottaisimmekin, etté postin jattaminen tehtaisiin
asiakkaille helpommaksi. Paras ratkaisu olisi, etta kadulla sijaitsevan postiluukun lisdksi my®os sisalla seka ala-

ettd ylakerrassa olisi selkedsti merkityt ja helposti I6ydettavat postilaatikot.




Postia Kelalle?

Tiputa se tahan laatikkoon.
Hoidamme sen
turvallisesti perille.

Kuva 1. Postilaatikon yhteyteen lisdtty viesti voisi vihentdd mahdollista tdrkeiden
asiakirjojen kadottamiseen liittyvdd epdvarmuutta. Kuva: Johanna Koskimies.
CCBY-SA 4.0

Kuva 2. Kadulla olevan postilaatikon korostaminen selkedlld virilld ja viestilld auttaisi asiakasta [6ytdmdcdn sen helpommin. Kuva:
Johanna Koskimies. CC BY-SA 4.0.
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OPASTEIDEN SELKEYTTAMINEN

Kelan Kampin palvelupiste toimii kahdessa kerroksessa. Alakerrassa ei ollut asiakaspalvelua lainkaan, ja
osa itsepalvelupisteistd oli poistettu kdytostd, minka osoituksena tilassa oli punavalkoinen sulkunauha. Tama
heikensi saatavuutta ja heratti epailyksen siitd, onko toimipiste lainkaan avoinna. Tila oli viihtyisa, sen valo- ja
varimaailma heratti ystavallisen vaikutelman. Opastus ylakerrassa sijaitsevaan asiakaspalveluun oli sijoitettu
tilan perélle, minka vuoksi asiakas joutuu etsimaan sitd tarpeettomasti. Selked opastus heti sisdan astuessa

parantaisi asiakaspalvelukokemusta ja helpottaisi asiointia merkittavasti.

Asiakaspalvelumme
auttaa sinua
ylakerrassa.
Tervetuloa!

voit hoitaa asiasi
itsepalvelupaatteelld

Kuva 3. Selked opastus heti sisddn astuessa parantaisi asiakaspalvelukokemusta. Kuva: Johanna Koskimies.
CCBY-SA 4.0.




JONOTTAMISEN HELPOTTAMINEN

Vierailumme sattuivat hiljaiseen aikaan, ja tilassa oli lissksemme vain pari asiakasta. Kelasta saamamme
tiedon mukaan asiakaspalvelu ruuhkautuu kuitenkin ajoittain ja pahimpina aikoina jonotusaika saattaa venya
jopa tunnin mittaiseksi.

Osa ylakerran itsepalvelupisteistd on vajaakaytossa. Tilassa oli vain muutama istumapaikka jonottajille.
Jonottaminen on tutkitusti turhauttavaa ja stressaavaa. Jonottamisen kokemusta pahentavia tekijoita ovat
mm. tilanteet, joissa jonottamisen syy ei ole tiedossa, epdoikeudenmukaisuuden kokemus, tylsistyminen ja
ajanhukkaamiskokemukset. My&s jonottajan mieliala vaikuttaa jonotuskokemukseen (Swanson, 2015. Car-
mon, Kahneman, 1995.)

Jonottaminen Kelan Kampin toimipisteessa koettiin tyytymattomyytta lisaavaksi tekijaksi, silld istuma-
paikkojen vahyys pakottaa asiakkaat odottamaan vuoroaan seisaaltaan. Asiakkaiden pakkautuminen itsepal-
velupisteiden ymparistoon saattaa myos vaarantaa itsepalvelupisteitd kdyttavien asiakkaiden yksityisyyden
suojan. Nain ollen selkeat odotusalueet, esimerkiksi juuri istumapaikkoja lisaamalla tulisivat tarpeeseen.

Asiakaspalvelukokemusta voidaan parantaa esim. poistamalla epamiellyttavia arsykkeita ja muuttamalla
ymparistéa miellyttdvampaan suuntaan seka vaikuttamalla jonotuskokemukseen. Ihmisten aikakasitykseen
voidaan vaikuttaa muun muassa musiikin keinoin (Kellaris & Kent, 1992), mika voisikin olla helppo ja kustan-
nustehokas tapa vaikuttaa jonotuskokemukseen positiivisesti.

Asiakaspalvelupisteiden ja vuoronumerolaitteen |6ytamisen helpottamiseksi opasteiden selkeyttdminen
ja niiden parempi sijoittelu on oleellinen toimi, joka nopeuttaa asiointia toimipisteessa. Lisaksi odotustiloista
voisi muutamia itsepalvelupisteita korvata tuoleilla, jotta asiakkaiden ei tarvitse jonottaa seisten pitkia aikoja.
Television tai esimerkiksi lehtien tuominen asiakasodotustilaan voisi my6s vahent&a tylsistymisen kokemuk-

sia ja saada ajan kulumaan nopeammin.

YHTEENVETO

Kelan Kampin toimipisteessa visuaalisuuteen on selkedsti panostettu. Valaistus ja varimaailma lisaavat
viihtyisyytta, mika edistaa ystavallisyyden kokemusta ja positiivisen asiakaskokemuksen syntymista. Nega-
tiiviseen suuntaan sita puolestaan vetavat puutteelliset, huonosti sijoitetut tai olemattomat opasteet, asia-
kaspalveluhenkilokunnan puuttuminen alakerran itsepalvelualueelta sekd istumapaikkojen ja ajanvietteen
puuttuminen asiakaspalvelun odotustilasta.

Mita helpompaa asiointi on, sitd paremmin se sujuu, ja sitd positiivisempi on myos asiakaskokemus.
Kaikki tilassa suunnistamista helpottavat opasteet tulisikin suunnitella todella selkeiksi ja sijoitella niin, etta
asiakas havaitsee ne helposti ja nopeasti heti sisaan tullessaan. Voimakkaiden ja selkeiden varien kayttaminen
helpottaa opasteiden havaitsemista. Mitd vahemman opasteissa on tekstig, sita kayttdjaystavallisempia ne
ovat, ja niiden sananvalinnoilla voidaan my®ds valittaa ystavallisyytta, mika on tarkea asiakaspalvelukokemuk-

seen vaikuttava tekija.
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S Tuuppauksilla kohti siahkoista asiointia

Mari Ala-Krekola, Mikko Halinen, Mari Hepola, Anu Huovinen & Saija Kovalainen

ANSANELAKELAITOS (KELA) VASTAA kansalaisten sosiaaliturvasta Suomessa eri elamanvaiheis-
sa. Yksi sosiaaliturvan muodoista on toimeentulotuki. Toimeentulotuen hakijan on tukea haet-
taessa toimitettava liitteitd, joilla todistetaan oikeus etuuteen. Yli 8o % hakijoista toimittaa ha-
kemuksensa ja liitteensa séhkoisessa muodossa, joko tietokoneella tai matkapuhelimella, jaljelle
jaavan viidesosan toimittaessa hakemuksen ja liitteet fyysisessa muodossa Kelalle. Taman tyon tavoitteena
on antaa kayttdytymistieteeseen perustuvia kehitysehdotuksia Kansaneldkelaitokselle, jotta yha useampi
fyysisessa muodossa liitteita toimittavista hakijoista toimittaisi hakemuksensa liitteet sahkdisessa muodossa
OmakKela-palvelussa. Tama vapauttaisi skannaamiseen vaadittuja resursseja itse hakemusten kasittelyyn.
Kehitysehdotuksissa pyritdan hyodyntamaan ihmisille ominaisia tiedostettuja ja tiedostamattomia kayttay-

tymismalleja sahkéisen asioinnin lisddmiseksi.

JOHDANTO

Toimeentulotuki on yksi sosiaalituen muodoista, jolla turvataan ihmisarvoisen eldaman kannalta valtta-
maton toimeentulo. Tuki on luonteeltaan viimesijaista, joka tarkoittaa sitd, ettd tuen maaraan ja laajuuteen
vaikuttavat kaikkien samassa asuntokunnassa asuvien tai avioparin tulot seka varat. Vuonna 2020 toimeentu-
lotukea maksettiin noin 311 0oo hakijalle (Kelan tilastollinen vuosikirja 2020).

Hakiessa toimeentulotukea tulee toimittaa lukuisia asiakirjoja tai dokumentteja, joilla todistetaan oikeus

etuuteen. Hakijan on esimerkiksi toimitettava tiliotteita ja kuitteja asumiskustannuksista seka mahdollisista

42



sairaskuluista. Yli 80 % hakijoista toimittaa nama liitteet sahkodisessa muodossa, loppujen toimittaessa liitteet
paperisena postitse tai toimittamalla ne Kelan toimistoon. Paperisena liitteet toimittavien vajaan 20 %:n
osuus voi vaikuttaa pieneltd, mutta hakijamaarat ovat niin suuria, ettd kyseessa on merkittava joukko ihmisia.
Vuosittain siis liitteitd toimittaa fyysisesti Kelaan noin 62 ooo henkil6a, mika vastaa Rovaniemen kokoisen
kaupungin asukasmaaraa (Tilastokeskus 2022).

Liitteiden toimittaminen sahkoisessa muodossa nopeuttaa hakemusten kasittelya ja vapauttaa resurs-
seja muuhun toimintaan. Tasta syysta johtuen hakijoita pyritaan viestinnan keinoin toimittamaan liitteensa
sdhkoisesti henkiloasiakkaan OmakKela-asiointipalvelussa. Nykyisid keinoja ovat tutoriaalit liitteiden lahetta-
miseen, kehotukset ldhettaa liitteita sdhkoisesti sivustoilla, ja viestimalla sahkaoisten liitteiden lahettamisen
sujuvoittavan ja nopeuttavan edunsaantia. Keinoja ja viestintda voidaan kuitenkin vield parantaa.

Kehitystyossamme tarkastelemme tyoikaisia toimeentulotuen asiakkaita, jotka tayttavat hakemuksensa
OmaKela-palvelussa. Tarkasteluun on valittu henkil6t, joiden on mahdollista kayttaa sahkéisia suomenkielisia
palveluita. Tassa kehitystydssa pohdimme mahdollisuuksia vaikuttaa tehokkaammin valintamuotoilun kei-
noin yksiléihin, jotka toimittavat hakemuksensa liitteet edelleen fyysisessa muodossa. Erityisena kehittami-
sen kohteena on se, ettd asiakas vie sdhkdisen asioinnin loppuun asti liitteitda myoten.

Hahmottelemme ongelmaa ensin sellaisten kognitiivisten ilmididen kautta, jotka ovat liitteiden sah-
koisen toimittamisen esteena. Keskeisia ilmioita ovat aikomuksen ja kdyttaytymisen valinen kuilu seka
suorituksen jélkeinen virhe, joita kasitellaan tarkemmin seuraavissa kappaleissa. Sen jalkeen on kuvattu
paatoksenteon ilmiditd, joita hyddynnetdan liitteiden sahkodisen toimittamisen lisdéamiseksi tarkoitettujen
kehitysehdotusten pohjalla. Keskeisia kehitysehdotusten taustalla olevia paatoksenteon ilmi6ita ovat ihmisen
taipumus karttaa tappioita, tiedon kehystamisen vaikutus kdyttaytymiseen seka sosiaaliset normit ihmisen
toimintaa ohjaavina suuntaviivoina.

Lopuksi olemme koonneet kehitysehdotukset Ison-Britannian hallituksen kayttaytymistieteellisen ryh-
man (The Behavioral Insights Team, BIT) laatimaan EAST-viitekehykseen (Service, Hallsworth, Halpern,
Algate, Gallagher, Nguyen, Ruda, Sanders, Pelenur, Gyani, Harper, Reinhard & Kirkman 2014). Viitekehys
sisaltdineen avataan myohemmin omassa kappaleessaan.

Valintamuotoilun soveltaminen edellyttaa kehittdmiseen kéytettavien panosten ja saavutettavien tu-
losten tai hyotyjen valista tarkastelua. Usein kehittamisen kohteeksi valikoituvat ne asiat, joihin on helpointa
vaikuttaa pienilld muutoksilla. (Hallsworth 2020, 61-62.) Samaa periaatetta pyrimme noudattamaan taman
kehitystyon tuuppausten laatimisessa. Tuuppaus muuttaa ihmisten kayttaytymista ennakoitavalla tavalla ra-
joittamatta valintoja tai vaihtoehtoja sekd muuttamatta vaihtoehtojen kustannuksia (Thaler & Sunstein 2009,
6). Kehitysehdotukset ovat valikoituneet niiden helppouden ja sovellettavuuden ansiosta.

Ehdotusten kayttoonotto tai soveltaminen ei edellytd huomattavia taloudellisia tai toiminnallisia ratkai-
suja, kuten jarjestelmamuutoksia tai mittavaa prosessin kehittamista. Lisaksi ehdotukset voidaan helposti
huomioida digitaalisia palveluita kehittdessa. Palvelun luonteen ja asiakkaiden moninaisuuden vuoksi voidaan
olettaa, etta syitd olla lahettamatta liitteita sahkoisesti on useita erilaisia. Talloin my0s ratkaisuehdotusten
osalta on pyritty [6ytamaan sellaisia tuuppauksia, jotka sopivat eri tilanteisiin ja vastaavat erityyppisiin estei-

siin tai syihin.

43




AIKOMUKSEN JA KAYTTAYTYMISEN VALINEN KUILU TOIMINNAN
HIDASTEENA

Aikomuksen ja kdyttaytymisen valinen kuilu (eng. intention-behaviour gap) tarkoittaa sitd, etta aiko-
muksesta huolimatta ihminen jattaa aikomuksensa toteuttamatta. Aikomukset, jotka perustuvat ihmisen
asenteisiin ja normeihin, ja kyky kontrolloida omaa kayttaytymistaan vaikuttavat siihen, kuinka ihminen
todellisuudessa toimii (Ajzen 1991, 179). Aikomukset sisaltdvat ajatuksen tavoitteesta eli toiminnasta, joka
johtaa haluttuun lopputulokseen. Se, kuinka tavoitteen kehystaa ja kuinka konkreettinen tavoite on, vaikut-
taa ihmisen kayttaytymiseen (Sheeran & Webb 2016, 4).

Toimeentulotuen asiakkaille kannattaa ilmaista selkedsti ja konkreettisesti kdyttaytymisen tavoite,
esimerkiksi “kuvaa hakemukseen tarvittavat dokumentit puhelimellasi tai skannaa ne Kelan toimistossa
skannauspisteelld ennen hakemuksen tayttamista ja lisaa liitteet hakemukseen OmaKelassa”, ei pelkastaan
yleisend mainintana liitteiden tarpeellisuudesta. Tavoitteen konkretisointiin liittyy myds se, ettd ihminen suo-
rittaa tehtavan todenndkéisemmin, kun han on tarkentanut, miten, milloin ja missa suorittaa sen (Gollwitzer
& Sheeran 2006, 74). Taman voi toteuttaa esimerkiksi luomalla toimeentulotukihakemuksen alkuun teksti-
kentan tai monivalintakyselyn, jossa asiakas maarittelee itse, miten, milloin ja minne aikoo liitteet toimittaa.

Tavoitteen saavuttamisen esteena voivat olla itsesaantelyn ongelmat, jotka ilmenevét vaikeudessa aloit-
taa toiminta, pitda toiminta tavoitteen suuntaisena ja vieda toiminta loppuun asti. Vaikeuteen jatkaa toimin-
taa tai saattaa toiminta loppuun voi liittya se, ettd unohtaa asian tai menettaa tilaisuuden toimia, esimerkiksi
aikarajoitusten, paattamattomyyden tai viivyttelyn vuoksi. Toimimista tavoitteen suuntaisesti ja tavoitteen
saavuttamista voi vaikeuttaa se, ettei saa palautetta omasta edistymisestaan. Tavoite voi lisaksi tuntua niin
monimutkaiselta tai epaselvaltd, ettd ihminen turhautuu tai muu toiminta menee tavoitteen edelle. (Sheeran
& Webb 2016, 39.)

Jotta asiakas saa toimitettua liitteet, kannattaa asiakasta muistuttaa heti hakemuksen alussa liitteistd,
esimerkiksi tarkistuslistan avulla. Prosessista kannattaa lisaksi poistaa tarpeettomat aikarajoitukset, jotka
katkaisevat asioinnin ja tyhjentavat jo tdydennetyt kentat. Asiakasta voidaan motivoida toimimaan heti esi-
merkiksi painottamalla haittoja, joita viivyttelysta seuraa, tai vetoamalla sosiaalisiin normeihin, esimerkiksi
"jo 8o % toimittaa toimeentulotuen hakemuksen séhkdisesti”. Asiakkaalle kannattaa antaa palautetta hake-
musprosessin edistymisesta esimerkiksi visuaalisella etenemispalkilla ja vérien avulla, jotta asiakas tayttaa
hakemuksen loppuun asti liitteineen. Liitteiden toimittaminen sahkdisesti tulee tehdd mahdollisimman yk-
sinkertaiseksi ja tuoda selkeasti ilmi tarvittavat valivaiheet, jotta liitteiden toimittaminen tuntuu asiakkaasta

saavutettavalta tavoitteelta.

SUORITUKSEN JALKEINEN VIRHE -ILMIO TAVOITTEEN SAAVUTTAMISEN
ESTEENA

Yksi mahdollinen este ihmisella tavoitteen, kuten liitteiden toimittamisen séhkdisessa muodossa, saavut-
tamisessa on suorituksen jélkeinen virhe (eng. post completion error), joka kuuluu niin sanottuihin prosedu-
raalisiin eli prosessissa tapahtuviin virheisiin, joita ihminen tekee (Byrne & Bovair 1997, 31). Tallainen virhe
ilmenee, kun ihminen on tehnyt paaasian mielessa olleesta tehtavastdan, mutta laiminlydnyt lopun osan
tehtavasta (Li, Cox, Blandford, Cairns, Young & Abeles 2006, 471).

Suoritus koostuu paatoiminnasta seka siihen liitannaisista osatoiminnoista. Esimerkiksi toimeentulo-

tuen hakemuksen tekeminen tuen saamista varten voidaan pilkkoa seuraaviin osiin: hakemuslomakkeen
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etsiminen, hakemukseen tarvittavien tietojen ja asiakirjojen kerddminen, hakemuksen tayttaminen, liitteiden
littaminen, hakemuksen lahettaminen. Suorituksen jalkeinen virhe tehd&an, vaikka ihmiselta I6ytyisi kaikki
tarvittavat tiedot toiminnon suorittamiseen. (Byrne & Bovair 1997, 31-61; Blandford 2000, 2.)

Tallaisille virheille on ominaista, etta toiminnon suorittamisessa onnistutaan ajoittain virheetta ja ajoit-
tain taas virhe tapahtuu. Suorituksen jalkeinen virhe ei siis tapahdu joka kerta samalle tekijalle vaan ainoas-
taan ajoittain. (Byrne & Bovair 1997, 31-61; Blandford 2000, 2.) Téllaisia virheita tapahtuu, kun tyémuisti on
kuormittunut (Byrne & Bovair 1997, 31).

Suorituksen jalkeiset virheet ilmenevét aina toiminnon toteutusvaiheessa. Kun ihminen saa paatavoit-
teen tehtyd, esimerkiksi toimeentulotukihakemuksen lahetettyd, poistaa hdn mielestaan samalla myds sa-
maan toimintoon liittyvat alatavoitteet. (Byrne & Bovair 1997, 31-61.) Jos hakemuksen ldhetyksen jalkeen ih-
mista pyydetaan toimittamaan hakemukseen liittyvat liitteet, on hyvin mahdollista, ettd ihminen epdonnistuu
tassa alatavoitteessa, koska hakemuksen lahetyksen tapahduttua ihminen poistaa mielestdan paatavoitteen
ja sen mukana kaikki mahdollisesti jaljelld olevat tayttamattomat alatavoitteet.

Suorituksen jalkeisten virheiden huomioimiseksi esimerkiksi hakemuspohjat kannattaa suunnitella ja
tehda niin, ettd hakijan on mahdollista lahettaa tarvittavat liitteet jo varsinaisen hakemuksen tekovaiheen
alussa. Tama edellyttaa, ettd hakemuksen tayttoon ja liitteiden liittamiseen on varattu tarpeeksi aikaa tai etta

sahkoisen asioinnin istunnon voi tallentaa myéhempaa jatkotydstéa varten.

TAPPION KAIHTAMISILMION HYODYNTAMINEN LIITTEIDEN SAHKOISEN
TOIMITTAMISEN LISAAMISEKSI

Toimeentulotuen hakijat voidaan saada toimittamaan liitteitda enemman sahkoisessd muodossa teke-
malla siitd houkuttelevaa ja tarttumalla esimerkiksi ihmisen ominaisuuteen kaihtaa tappioita ja menetyksia.
Tappion kaihtaminen liittyy voimakkaaseen tappion inhoamisen tunteeseen seka pelkoon. Negatiivisilla
tunteilla on suurempi vaikutus ihmiseen kuin positiivisilla tunteilla. (Heshmat 2018; Rick 2010.) lhminen
pelkaa menetyksia enemman kuin arvostaa voittoja. lhminen ylipdataan huomaa uhat ja negatiiviset asiat
herkemmin kuin mahdollisuudet ja positiiviset asiat. Ihmiset kokevat menetykset ja kulut kaksi kertaa voi-
makkaammin kuin mahdolliset hy6dyt ja palkkiot. Kun ihmiselld on tilaisuus voittaa tai havita vedonlyonnissa,
taytyy voiton arvon olla kaksinkertainen osallistuakseen vedonlyontiin. lhmiselle on siis tyypillista keskittya
havion minimointiin sen sijaan, ettd saavuttaisi samansuuruisia voittoja, vaikka sellaisia olisi saatavilla. Tama
saattaa johtaa siihen, ettd ihminen pitaytyy vallitsevassa tilanteessa (status quo) vaikka muutos ja toimintaan
ryhtyminen palvelisi hdnen etujaan paremmin ja han hyotyisi siita. (Ryan 2016.)

Tappion kaihtamisen ilmi6ta voidaan hyédyntaa tuomalla esiin viivyttelyn aiheuttamat haitat, kuten
tuen saamisen estyminen tai viivastyminen. Nain hakijaa voidaan motivoida toimittamaan liitteet ja saamaan
hakemuksen kerralla valmiiksi.

Ihmiset arvioivat, ettd negatiiviset muutokset elamantilanteeseen vaikuttavat heihin enemman kuin ne
itse asiassa vaikuttavatkaan. Lisaksi ihmiset ennustavat, etta katumuksella on heihin suurempi vaikutus kuin
onkaan. (Gilbert, Morewedge, Risen & Wilson 2004, 346-350.) Liitteiden toimitusvaiheessa toimeentulotuki-
hakemuksen tekemisen eteen on jo ndhty vaivaa ja ollaan jo loppusuoralla. Tuomalla esiin liitteiden toimitta-
mattomuuden aiheuttama negatiivinen vaikutus tuen saamiseen voidaan valjastaa edella mainittua ihmisille

tyypillista ajattelua heidan motivointiinsa.
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Tappion kaihtaminen voi saada ihmisen valttamaan riskia. Tappiota voidaan kokea my&s asioista, joita ei
viela omisteta. (Novemsky & Kahneman 2005, 119-128.) Jos ihminen pitda varmempana ja riskittémampana
liitteiden toimittamista postitse tai henkilokohtaisesti, voi tdma vahentaa hanen halukkuuttaan toimittaa liit-
teitd sahkoisesti. Tama huomioiden on térkeda korostaa séhkoisen liitteiden toimitustavan olevan turvallinen

ja toimiva tapa seka nopeuttavan tukihakemuksen kasittelya ja edun saantia.

KEHYSTAMISELLA MUUTOSTA KAYTTAYTYMISEEN

Oikean ja ajantasaisen tiedon tarjoaminen on ensisijainen keino vaikuttaa ihmisia muuttamaan kayttay-
tymistdan haluttuun suuntaan. Kun tietoa on paljon ja kokonaisuutta hallinnoidaan monissa eri viestinta- ja
asiointikanavissa eri kohderyhmat huomioiden, on tiedon esittamisen huolellinen suunnittelu olennaista.
Selkokielisten ohjeiden esittaminen aina tekijalta toimintaa vaativissa palvelutuokioissa vahentaa epaonnis-
tumisen ja siten turhautumisen vaaraa.

Paatoksenteon hetkelld on sanoman tai vaihtoehtojen kehystamiselld eli muotoilulla valid; muotoile-
malla viesti positiiviseen tai negatiiviseen savyyn vaikutetaan tiedon omaksumiseen tai epdonnistumiseen
(Rothman & Salovey 1997, 13). Kehystysvaikutuksen perusta on Kahnemanin ja Tverskyn (1979) prospektite-
oriassa, jonka mukaan ihmisten valinnat riippuvat siitd, miten asiat esitetaan ja jopa havaitut erot valintojen
muotoilun muutoksessa voivat vaikuttaa merkittavasti paatoksentekoon saavutettavien palkkioiden tai
mahdollisten tappioiden ndkékulmasta. Nain siitdkin huolimatta, ettd eri kehyksissa esitetyt asiat kuvaavat

objektiivisesti vastaavia paatoksia.




Valintamuotoilussa ja ihmisten kaytokseen vaikuttamisessa on keskeistd, miten ja missa muodossa seka
missa jarjestyksessa tietoa esitetdan vastaanottajille. Tassa tapauksessa voidaan puhua tiedon kehystamises-
td (eng. framing). Tietoa kehystettdessa on muistettava, etta viesti on muotoiltava ja kohdennettava erilaisten
kohderyhmien lahtokohtien mukaisesti. Samalla on tarkeaa tunnistaa myos se, kuka toimii viestin tai tiedon
jakajana, silla ihmiset toimivat eri tavoin riippuen siitd, kuka viestii. Sosiaalipsykologian nakokulmasta kol-
mannet osapuolet tulkitaan neutraaleiksi toimijoiksi lahempiin toimijoihin verrattuna. (Pfeffer, Fong, Cialdini
& Portnoy 2006; Yoon, Girhan-Canli & Schwarz 2006, 388.) Esimerkiksi edunsaajan toimiessa viestin valittdja-
na organisaation sijaan saavutettu lopputulos on usein myonteisempi (Grant & Hofmann 2011). Taman lisdksi
viestin ajoitusta on pohdittava, koska vaarassa ajankohdassa annettu tieto ei tuota haluttua lopputulosta

(Hallsworth & Kirkman 2020, 42 ja 94).

SOSIAALISET NORMITYKSILON TOIMINNAN SUUNTAVIIVOINA

Sosiaaliset normit muodostuvat ihmisten keskindisessa kanssakdymisessa erilaisissa sosiaalisissa tilan-
teissa. Erityyppisilla normeilla on eri tarkoitus ja vaikutus ihmisten toimintaan. Normit ohjaavat ryhmien ja
yksiloiden toimintaa ja auttavat navigoimaan erilaisissa sosiaalisissa tilanteissa. Sosiaalisten normien ym-
martaminen auttaa mukautumaan ymparistoon ja omaa toimintaa halutaan muokata tietyn ryhman mukai-
seksi yhteenkuuluvuuden lisdamiseksi. Normit, jotka

sisdistetaan ja joista tulee vallitsevia, ohjaavat yksi-

[6n kdyttaytymista myos taman ollessa erillaan ryh- ‘ ‘

masta. Talloin toiminnan kehys ja tieto enemmiston

tavasta toimia voivat ohjata paatoksentekoa. (Chung Informaation jakaminen

& Rimal 2016, 3-8.) yleisesti vallitsevasta
Informaation jakaminen yleisesti vallitsevasta kﬁytﬁnnb‘st& voiolla

kdytannosta voi olla tehokas keino sitouttaa ihminen tehokas keino sitouttaca

toimimaan toivotulla tavalla. Vaikka toimeentulotu- thminen toimimaan

en hakija ei kokisi kuuluvansa tiettyyn ryhmaan, voi toivotulla tavalla.

tieto siitd, ettd useimmat ihmiset toimittavat liitteet

sahkaisesti, lisdta halua toimia enemmiston tavoin.
Se, ettd viestitaan yleistd tapaa kayttaytya, voi toi-
mia esimerkkina ja rohkaisuna palvelun kayttéjille: jos suurin osa kayttajista pystyy toimimaan néin, ei sah-

koisten liitteiden toimittaminen voi olla liian hankalaa, vaikka alkuun sellainen mielikuva muodostuisikin.

47




EAST-VIITEKEHYKSESTA KEINOJA LIITTEIDEN SAHKOISEN TOIMITUKSEN
LISAAMISEEN

EAST-viitekehys on kaytdnnéllinen tydkalu, jonka avulla on suunniteltu monia julkisten palveluiden
kaytantoja ja toimintatapoja, joita on toteutettu esimerkiksi Englannissa yhteistyossa hallituksen kanssa.
Sen kayton tavoitteena on suunnitella helppokayttdisia palveluita kansalaisille. EAST-lyhenteesta tulevat att-
ribuutit helppo, houkutteleva, sosiaalinen ja oikea-aikainen ovat tavoitteita, joita toteuttamalla voidaan vai-
kuttaa ihmisten kayttaytymiseen heidan kayttdessaan tiettya heille suunnattua palvelua. (Service ym. 2014.)

Julkisten palveluiden kaytto saatetaan kokea byrokraattiseksi ja kankeaksi. Sindnsa toimiva ja kattava jar-
jestelma on samalla joustamaton ja hidas, kun tarvitaan vusia innovatiivisia ratkaisuja. Digitaalisten alustojen
kehittaminen tarjoaa kuitenkin mahdollisuuksia tehda palveluista miellyttavia, tehokkaita ja nopeita kayttaa,
kuten mista tahansa kaupalliseen tarkoitukseen kehitetysta palvelusta. EAST-viitekehyksen avulla voidaan
muotoilla Kelan digitaalisia palveluita kayttajaystavallisemmiksi ja helpommiksi [dhestya.

EAST-viitekehys tarjoaa erilaisia tyokaluja pohtia digitaalisen alustan kaytettavyyttd ja mahdollisuuksia.
Helppouden (Easy) edistamiseksi kommunikaation yksinkertaistaminen ja pilkkominen pienempiin toteutet-
taviin kokonaisuuksiin voi olla tehokasta. Houkuttelevuutta (Attractive) voidaan lisata visuaalisilla elementeil-
18, kuten aiheeseen liittyvilla symboleilla ja kuvituksella. Esimerkiksi klemmari —kuvake on yleisesti tunnettu
tapa kuvata liitetta. Houkuttelevuutta voidaan edelleen lisata animaatioiden avulla tai esittamalla kayttajan
sivulla etenemista erilaisten kuvaajien avulla, kuten palkilla, joka esittad, missa vaiheessa hakija on hake-
musprosessissa. Animaatiot voivat olla tehokkaan informatiivisia ja samalla auttaa ymmartamaan prosessia
kokonaisuudessaan.

Useissa tilanteissa ihmiselle on luontaista haluta toimia yleisten normien ja kaytantdjen mukaisesti. Tois-
ten ihmisten sosiaalinen (Social) kayttaytyminen voi ohjata yksilon kdytosta toivotusti, jolloin tuuppauksena
tiettyyn suuntaan voi toimia yleisen kdyttaytymisen nakyvaksi tekeminen viestimalla siita. Asiat tulisi lisaksi
esitelld kayttajille oikea-aikaisesti (Timely). Kun halutaan palvelua kayttavien ihmisten lisdavan sahkaoisten
liitteiden toimittamista, on pyrittava tunnistamaan oikea hetki, jolloin toimintoa tulisi esitelld ja ohjata sen

kayttoon systemaattisesti (ks. taulukko 1).

Taulukko 1. Kehitysehdotukset artikkelissa esitettyihin ilmi6ihin EAST-viitekehyksessd.

KONKREETTINEN
KEHITYSEHDOTUS

HAVAINTO IHMISEN KUINKA SOVELTAA

KAYTANTOON

KAYTTAYTYMISESTA

Ihmiset valitsevat yleensa Muuta oletusvalintaa. Aseta liitteiden liittdminen

oletusvalinnan. oletukseksi jo hakemuksen

tekovaiheessa.
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Pieni este voi vesittaa suunnitel-
lun toiminnan toteuttamisen.

OvUTwrmzx T

Ihmisen on helpompi saavuttaa
tavoitteita, kun ne on pilkottu
pienempiin osiin ja kun tavoite
on selkiytetty.

Véahenna esteita ja helpota
toiminnon suorittamista.

Pilko tavoite pienempiin osiin
ja anna palautetta edistymi-
sesta. Kannusta sitoutumaan
tavoitteeseen.

Laajenna kielivalikoimaa ja
mahdollista valitallennus.

Kayta visualisointia
havainnollistamaan
edistymista kohti tavoi-
tetta, joka on asetettu
selkeasti.



> < mrm-H4-4cXCOTzT

HAVAINTO IHMISEN

KAYTTAYTYMISESTA

Huomio kiinnittyy
relevanttina pidettyyn
asiaan.

Ihminen kaihtaa
menetyksia.

Kehystaminen vaikuttaa
reagointiin.

Paattelemme toisten ihmis-
ten kayttaytymisesta mika

on toivottavaa ja hyvaksyt-
tavaa.

lhminen vertaa toimintaansa
herkasti muihin.

Ihminen saavuttaa tavoit-
teet todennaksisemmin
saadessaan palautetta
edistymisestaan suhteessa
tavoitteeseen.

Ihmisiin vaikuttaa suuresti
viestintuoja.

Vastavuoroisuus kannustaa
meita toimimaan.

KUINKA SOVELTAA
KAYTANTOON

Tee tarkeasta vaaditusta
asiasta erottuva.

Selvennd menetyksen uhka,
jos toimintoa ei suoriteta.

Kehysta haluttu toiminto
(litteiden toimittaminen

sahkoisesti) houkuttelevasti.

Kerro miten suurin osa (joka
toimii oikein) toimii jo.

Anna palautetta, kuinka
ihmisen toiminta (liitteiden
toimittaminen sahkoisesti)
vertautuu muihin samankal-
taisiin.

Luo
palautteenantomekanismi.

Lisaa viestin vaikutusta
nimedmalld viestin tuoja.

Kerro, kuinka voit auttaa
asian kasittelijaa omalla
toiminnallasi.

KONKREETTINEN
KEHITYSEHDOTUS

Tee liitteiden vaadittavuudesta
nakyvaa ja luo kuittaustoiminto,
“tarvittavat liitteet keratty”
heti hakemuksen alkuun ennen
tayttamista.

Tee liitteille oma kuvitettu
“vélikohta” palvelupolun visuali-
sointiin.

Nayta liitteiden toimittamatto-
muudesta aiheutuva viivastys.

Korosta hyotyja: liitteet ovat
heti perilla ja se nopeuttaa edun-
saantia. Nain liitteet sailyvat
sdhkoisend kopiona.

Korosta turvallisuutta: sahkoi-
nen liitteiden toimittaminen on
turvallinen tapa toimia.

Kerro ihmisille, jotka eivat ole
toimittaneet liitteitd, ettd jo yli
80 % toimittaa liitteet séhkoi-
sesti.

Anna palautetta edistymisesta
suhteessa muihin hakemusta
taytettaessa.

Anna reaaliaikaista palautetta
hakemuksen tayton edistymi-
sestd ja liitteiden sisallyttami-
sesta.

Lahetd liitteiden toimituspyyn-
not ja viestit oikean tyontekijan
nimella.

Pyynto: auta meita nopeutta-
maan prosessiasi toimittamalla
liitteet.
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HAVAINTO IHMISEN KUINKA SOVELTAA

KAYTTAYTYMISESTA | KAYTANTOON

Helpota alkua, jotta Anna lentava 1ahto, jolloin
ihminen tuntee ihminen todennakoisemmin
edistyvansa. suorittaa tehtavan loppuun.

Ihminen suorittaa tehtavan Ohjaa ihmista kirjamaan ylds
todennaksisemmin, kun tarkennukset.

han on tarkentanut

miten, milloin ja missa

suorittaa sen.

Ihminen saavuttaa Aseta selvd maaraaika.
tavoitteet

todennaksisemmin, kun

madraaika on selva.

KONKREETTINEN
KEHITYSEHDOTUS

Esitdyta hakemus mahdollisim-
man pitkalle liitteineen: integroi
liiteosuus muihin jarjestelmiin
(kuten pankit) ja tuo asiakirjan
otsikot automaattisesti.

Kannusta kirjaamaan jarjes-
telmaan ylos tarkennukset.
Luodaan hakemuksen alkuun
tekstikentta tai monivalintaky-
sely "Aion toimittaa tarvittavat
liitteet”: miten (kuvaamalla/
skannaamalla/toimistolle),
milloin (selked aikaraja, josta
asiakas valitsee) ja minne (tarkka
paikka OmaKelassa/toimisto,
jossa skannauspalvelu kaytossa/
muu toimisto).

Pyyda asettamaan tai ehdota
suoraan maaraaika hakemuk-
sen ja liitteiden toimittamiselle
(suhteessa etuuden maksuajan-
kohtaan).

Mahdollista muistutusviestin
tilaaminen liitteiden toimitta-
misesta.




JOHTOPAATOKSET

Tassa kehitystydssa loimme kehitysehdotuksia Kelalle paatoksenteon ilmidita hyodyntaen. Tarkastelta-
vana oli kayttaytymisen ilmidita ja vinoumia, jotka voivat olla syyna sille, ettd ihminen ei toimita toimeentulo-
tukihakemuksen liitteita sahkoisessa muodossa. Kehitystyoprosessi kulki asiakkaan kdyttaytymisen ymmar-
tamisesta asiakkaan kayttaytymiseen vaikuttavien, helposti ja edullisesti toteutettavien kehitysehdotusten
luomiseen. Kehitysehdotusten pohjalla kaytettiin EAST-viitekehysta, joka on toimiva tydkalu tuuppausten
ideointiin ja kehittdmiseen.

Digitaaliset palvelut kehittyvat vauhdilla ja niiden kdyton eri toiminnallisuuksiin saattaa liittya varovai-
suutta ja jopa muutosvastarintaa. Tottumattomuuden lisdksi on varmasti paljon muita erilaisia syita, minka
vuoksi kaikki palvelun kayttajat eivat aina kayta niitd palveluntuottajan toivomalla tavalla. Kun uuden rinnalla
joudutaan kuljettamaan my6s vanhoja vaihtoehtoisia tapoja toimia, menetetédan tavoiteltuja hyotyja re-
surssien kayton ja kustannustehokkuuden osalta. Tassa kehitystyossa tunnistettiin erilaisia kayttaytymiseen
liittyvia pullonkauloja, joiden nahtiin olevan esteena henkildiden toivotulle toiminnalle. Havaintoihin poh-
jautuen luotiin kehitysehdotuksia, joiden avulla on mahdollista tuupata asiakkaita viemaan toimeentulotuen
hakemusprosessi liitteitd myoden séhkoisesti loppuun asti.

Tuuppausten kayttaminen on mainio tapa parantaa prosessia tai palvelua useasta kohdasta samanaikai-
sesti silloin, kun ei ole vain yhta selke&a syyta prosessin toimimattomuuteen suunnitellusti. Digitaalinen toi-
mintaymparisto on erityisen otollista maaperaa hyodyntaa erilaisia tuuppauksia palvelupolulla, koska monet
tuuppaukset ovat helppoja, nopeita ja edullisia ottaa kdyttoon ja niitd on helppo paivittaa ja kehittaa edelleen.
Useat pienet ja helpot muutokset esimerkiksi viestien muotoilussa ja esitystavoissa voivat saada aikaan suuria
kustannussaastoja, kun kehittdmisen kohteena on tarpeeksi suuri joukko.

Kelan palvelut eivdt toimi kokonaisuudessaan paperittomana asiakkaan suuntaan, vaan paperipostia liik-
kuu edelleen. On varmasti monesta syysta perusteltua tarjota asiakkaille mahdollisuus toimittaa dokument-
teja tietyissa tapauksissa edelleen paperiversioina. Kelalta asiakkaalle kulkevan postin siirtyméa sahkoisten
dokumenttien kayttoon rakentaisi mielikuvaa paperittomista Kela-palveluista ja osaltaan rohkaisisi asiakasta

sahkoisten palveluiden pariin.
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6 Verkkoasiointia voidaan lisata vaikuttamalla
asiakkaan kyvykkyyteen, tilaisuuksiin ja
motivaatioon

Riitta Mustalahti, Johanna Parviainen, Sarianna Salonen, Matias Sarmiola &
Mervi Tavisto

ANSANELAKELAITOKSEN (KELA) TOIMEENTULOTUKIHAKEMUKSISTA noin 8o prosenttia tehdaan
sdhkéisesti. Vuonna 2021 Kela on vastaanottanut toimeentulotukihakemusten kasittelya varten
litteineen yhteensa noin 10 miljoonaa sivua asiakirjoja. Kelan tavoitteena on lisata edelleen sah-
koistd asiointia. Tarkastelemme artikkelissa, kuinka valintamuotoilun keinoin voidaan vaikuttaa
toimeentulotukea hakevien asiakkaiden kayttaytymiseen ja padtoksentekoon siten, ettd asiakkaat valitsisivat
yha useammin sahkdisen asiointitavan. Verkkoasioinnin lisdamiseksi tuuppauskeinojen kokeileminen on suo-
siteltavaa. Tuuppauskeinojen suunnittelussa toimeentulotuen asiakkaiden kokemusten, kdyttaytymisen ja
paatoksentekoympariston tuntemus ovat avainasemassa. Esitettyjen ideoiden tehokkuus kannattaa testata

juuri toimeentulotuen asiakkaiden kontekstissa.

JOHDANTO

Verkkoasiointi on lisaantynyt kaikessa hallinnon ja viranomaispalvelujen asioinneissa. Myds Kela ohjaa
asiakkaan lahes kaikissa tilanteissa ensisijaisesti sahkdiseen asiointipalveluun asiakkaan asiointivalmiuksien
mukaisesti. Ohjaaminen tapahtuu asiakaskohtaamisissa joko opastamalla asiakasta itsendiseen asiointipal-
velun kayttoon, kannustamalla jatkamaan verkkoasiointia tai tarjoamalla tarvittavaa digitukea. Hakemusten
jattaminen sahkoisina liitteineen vahentaa paperilomakkeiden manuaalista kasittelyd, mahdollistaa sujuvam-
mat kasittelyprosessit seka vapauttaa resursseja eniten apua tarvitsevien henkildiden palvelemiseksi. (Kela

2022.)
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Hyodynndmme kayttaytymisen alkulahteitd kuvaavaa COM-B-mallia (Michie, Stralen & West 2011, 5)
ymmartaaksemme, mitkd asiat vaikuttavat kayttaytymiseen ja mitd taytyy muuttaa, jotta kayttaytymisen
muutokseen pyrkivat keinot olisivat tehokkaita. Verkkoasioinnin esteiden tunnistamisessa hyodynnamme
aiempia tutkimuksia palveluiden kayton esteista. Ldhestymme kayttdytymisen muutoksen suunnittelua
valintamuotoilun keinojen nakékulmasta. Valintamuotoilu on paatoksentekoympériston suunnittelua. Va-
lintamuotoilun avulla ihmisia voidaan ohjata valitsemaan vaihtoehtoja, joiden avulla heidan on mahdollista
saavuttaa suotuisia vaikutuksia kulloisessakin tilanteessa. (Thaler & Sunstein 2021, 7-8.)

Kontekstisidonnaisuuden lisaksi valintamuotoilun periaatteisiin kuuluu, etta vaihtoehtoihin ei painosteta
ja vaihtoehtojen esittamistapa ohjaa valintaa tavoiteltuun suuntaan yksinkertaisesti ja helposti (Thaler &
Sunstein 2021, 7-8). Verkkoasioinnin konteksti on digitaalinen, joten esittdmamme keinot keskittyvat digitaa-
lisiin tuuppausideoihin. Tuuppaus tarkoittaa mita tahansa valintamuotoilun nakokulmaa, joka muuttaa ihmis-
ten kdyttaytymista ennustettavalla tavalla rajaamatta vaihtoehtoja ja muuttamatta merkittavasti asiakkaalle

aiheutuvia kustannuksia (Thaler & Sunstein 2021, 8).

MITEN SAADA ASIAKAS KAYTTAMAAN VERKKOASIOINTIA?

Toimeentulotuen asiakkaissa on Vaalavuon (2013) mukaan lyhytkestoisen taloudellisen tuen tarvitsijoita
seka pitkaan tai toistuvasti toimeentulotuella eldvia henkil6ita, joilla on samanaikaisesti useita haasteita
arjessaan. lhmisten kdyttaytymisesta iso osa voidaan nahda paatoksentekona, ja tédhan paatoksentekoon vai-
kuttavien tekijoiden ymmartaminen on tarkea osa kayttaytymisen muutoksen suunnittelua (Lockton 2012).
Nain ollen toimeentulotuen asiakkaiden kayttaytymisen ja pdatosympariston ymmartaminen on avainase-
massa verkkoasioinnin lisédmiseen vaikuttamisessa.

Tiedon lisdaminen ja erilaiset kannustimet ovat perinteisia keinoja vaikuttaa ihmisten kayttaytymisen
muuttumiseen (Jones, Vlaev, Hebert & Richardson 2019, 5). Rationaalinen ldhestymistapa olettaa, ettd ihmi-
sen paatosten taustalla ovat harkinta ja johdonmukaisuus (Bazerman & Moore 2017, 2). Ihmiselle on kuitenkin
tyypillista kayttaa aivojen automaattisia psykologisia prosesseja eli kognitiivisia vinoumia ja heuristiikkoja,
niin sanottuja peukalosaantoja, jotka yksinkertaistavat paatoksentekoprosessia. Vakiintuneet tavat toimia
ja pitdytyminen entuudestaan tutun, rajallisen tiedon piirissa yllyttavat aivoja tekemaan paatokset nopeasti
(Bazerman & Moore 2017, 3—4), mika selittaa sen, ettei onnistuminen ihmisten aikomusten muuttamisessa
vield valttdmatta muuta heiddn toimintaansa (Jones ym. 2019, 5).

Yleisia paatoksentekoon vaikuttavia tekijoita ovat ihmisen identiteetti ja emotionaaliset tekijat, hanen
kokemuksensa ja tapa, jolla han arvioi vaihtoehtoja seka se, kuinka han havaitsee ja reflektoi oman toimin-
tansa tuloksia (PSSDC 2017, 16). Verkkoasioinnin valintaan vaikuttaa siis se, kokeeko asiakas verkkoasioinnin
vaivattomaksi, miellyttévaksi, turvalliseksi ja hyodylliseksi. Lisdksi verkkoasioinnin valintaan voivat vaikuttaa
ihmisen omat aiemmat kokemukset verkkoasioinnista seka Idhipiirin ja viiteryhman suhtautuminen verkko-
asiointiin.

Kayttaytymisen muutosta voidaan tarkastella esimerkiksi COM-B-mallin avulla (Michie ym. 2011, 5), joka
kuvaa kayttaytymisen alkulahteet. Mallin mukaan tavoitellun kayttaytymisen (engl. behaviour) toteutumisek-
si yksilolla pitaa olla riittava kyvykkyys (engl. capability) ja ympariston muodostama tilaisuus (engl. opportu-
nity) kdyttaytya tavoitellulla tavalla seka lisaksi motivaatiota (engl. motivation) kayttaytya tavoitellulla tavalla
ennemmin kuin millddn muulla tavalla. Kyvykkyydella tarkoitetaan yksilon fyysisia taitoja ja psyykkista kyvyk-

kyytta. Tilaisuuksilla tarkoitetaan kaikkia yksilon ulkopuolella olevia tekijoitd, kuten ympariston olosuhteita
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ja resursseja seka sosiaalisia vaikutteita, jotka mahdollistavat tai helpottavat kayttaytymista. Motivaatiolla
tarkoitetaan tietoista ja automaattista motivaatiota, jotka saavat aikaan kayttaytymisen ja ohjaavat sita.
Kyvykkyys ja tilaisuudet vaikuttavat motivaatioon. Kéyttaytyminen taas voi vaikuttaa kyvykkyyteen, tilai-
suuksiin ja motivaatioon. (Michie ym. 2011, 5.)

Kuvassa 1 on esitetty joitain yleisid verkkoasioinnin valintaan vaikuttavia tekij6itd COM-B-mallin kdyttay-

tymisen alkulahteiden mukaan jaoteltuna. Néiden tekijoiden tunnistamisen apuna hyédynsimme Schauber-

gerin (2021) ja PSSDC:n (2017, 18) kokoamia universaaleja esteitd palveluiden kaytolle.

Kyvykkyys (C)

Fyysiset taidot

Digitaitojen taso
Fyysiset kyvyt kayttaa palveluita

Psyykkinen kyvykkyys

Tieto verkkoasioinnista ja sen
hyddyista

Palvelujarjestelman tuntemus

Motivaatio (M)

Tietoinen motivaatio
*  Luottamus omiin kykyihin
«  Kasitys verkkoasioinnin
helppoudesta ja varmuudesta
Kokemus verkkoasioinnin
hyodyista tai haitoista itselle
«  Halukkuus verkkoasiointiin

*  Pelko virheiden tekemisesta ja

Ymp:

Tilaisuudet (O)

ariston olosuhteet ja resurssit

Soveltuvat laitteet ja verkkoyhteys
Kirjautumiseen tarvittavat valineet
Laitteiden ja verkkoyhteyden
yllapitoon tarvittavat varat
Kaytettavissa oleva aika
informaation keraamiseen,

Sosiaaliset vaikutteet

Lahipiirin tai viiteryhman

«  Asiointikyky «  Suhtautuminen digitaaliseen lomakkeiden tayttamiseen,
«  Arjen haasteet teknologiaan tietokoneen kayttamiseen
«  Keskittymiskyky

+  Oppimiskyky Automaattinen motivaatio

Prosessin ja ohjeiden
ymmartaminen

etuuksien vaarantamisesta
*  Huoli tietojen yksityisyyden

suhtautuminen verkkoasiointiin
Kulttuuriset odotukset

« Kielitaito, lukutaito, virkakielen sdilymisesta verkkopalveluiden kaytosta
ymmartaminen Ihminen-ihminen-vuorovaikutuksen
arvostus
« Kasvokkaisesta kohtaamisesta
hydtyminen

Tottumus ja pitdytyminen
vakiintuneissa tavoissa

Kéayttaytyminen (B): verkkoasiointi

e = [l

Kuva 1. Verkkoasioin valintaan vaikuttavia tekijoitd COM-B-mallin alkuldhteiden mukaan jaoteltuina. Kuva:
COM-B-malli Michie ym. 2011, 5, muokattu; muu ilme Mervi Tavisto. CC BY-SA 4.o.

DIGITAALINEN TUUPPAUS

Weinmann, Schneider ja vom Brocke (2016) lahestyvat digitaalista tuuppausta ihminen-tietokone-vuoro-
vaikutuksen (HCl, human-computer interaction) nékékulmasta. Gregor ja Lee-Archen (2016, 64) puolestaan
korostavat asiakkaiden verkkoasioinnin analysointia ja tiedon hyodyntamista. Asiakkaiden verkkokayttay-
tymistd analysoimalla ja eri kayttoliittymdelementtien vaikutusten testaamisella voidaan nykyteknologian
keinoin tuupata asiakasta yksildllisesti kohti hanta hyodyttévien ja toivottujen tavoitteiden saavuttamista.
Tahan pohjautuu Gregor ja Lee-Archen (2016, 66—67) suunnittelema nimenomaan sosiaaliturvan palveluihin
keskittyva digitaalisen tuuppauksen malli. Mallin ideana on palvella asiakasta yhteydenottoon perustuvan
reaktiivisen tavan sijasta proaktiivisesti.

Ihminen-tietokone —vuorovaikutusta tutkittaessa huomio kiinnittyy kayttoliittymaelementteihin, jotka

ohjaavat ihmisten kayttaytymista digitaalisessa valintaymparistossa. Kayttoliittyma vaikuttaa valintoihin,
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vaikkei asiaa suunnitteluvaiheessa tiedostettaisikaan. Usein kayttoliittymasuunnittelu keskittyy ensisijaisesti
kaytettavyyteen ja estetiikkaan, ja jattaa erilaisten suunnitteluratkaisujen potentiaaliset vaikutukset kayt-
taytymiseen vahalle huomiolle (Schneider, Weinmann & vom Brocke 2018, 67, 72.) Vaihtoehtoja ei voi esittaa
neutraalilla tavalla, koska miten tahansa vaihtoehdot esitetdankin, ne vaikuttavat paatéksentekijan valintaan
(Johnson ym. 2012, 488).

Jotta verkkoasiointi voisi lisaantya toimeentulotuen asiakkailla, heilla pitaa olla riittava kyvykkyys ja mo-
tivaatio verkkoasiointiin seka tilaisuuksia valita verkkoasiointi digitaalisessa valintaymparistéssa. Esitamme
seuraavaksi valikoituja ideoita asiakkaan kyvykkyyteen, motivaatioon ja tilaisuuksiin vaikuttamiseen. Ideat on

esitetty kootusti kuvassa 2.

Motivaatio

Véahenna epaselvyytta ja tee tiedosta
mahdollisimman ymmarrettavaa

Kayta selkokielisia viesteja, kuvia,
grafiikkaa ja opetusvideoita

Tee verkkoasioinnin valinnasta helppoa

Ohjaa lapi prosessin

Auta tarkastuslistoilla

Kehystéa verkkoasiointiin liittyva tieto
myonteisesti

Korosta verkkoasioinnin
tietoturvallisuutta

Kerro verkkoasoinnin konkreettisista

Tarjoa apua oikealla hetkella

Anna palautetta

Esita verkkoasiointi ensimmaisena
vaihtoehtona

Korosta verkkoasiointia visuaalisesti

Kéayta selkeaa toimintakehotetta
verkkoasiointiin siirtymiseen

Hyodynna deskriptiivisia normeja /
sosiaalista painetta

Kannusta verkkoasioinnissa
moraalisella houkuttelulla

Tayta hakemukseen valmiiksi tietoja

Kuva 2. Kyvykkyyteen, tilaisuuksiin ja motivaatioon vaikuttavia tuuppausideoita. CC BY-SA 4.0.

KYVYKKYYTTA LISAAVIA DIGITAALISIATUUPPAUSIDEOITA

Ihmiselld on taipumusta priorisoida vallitsevaa tai aiempaa paatosta tai tilannetta, joka jattaa tilanteen
ennalleen (status quo) (Samuelson & Zeckhauser 1988). Erityisesti monimutkaisen paatoksen edessa ihmisel-
1& on taipumusta olla tekematta mitaan, koska monimutkaisuus tuottaa epavarmuutta (Fleming, Thomas &
Dolan 2010). Paatoksentekoprosessin vaikeus saattaa ohjata asiakasta toimimaan entiseen tapaan, toimitta-
maan toimeentulotukihakemus paperisena, jos hén ei koe saavansa verkossa tarpeeksi tukea ja kannustusta
hakemuksen tekoon.

Paatoksentekoa voidaan helpottaa vaiheistamalla eli pilkkomalla monimutkainen paatds pienempiin
osiin (Johnson ym. 2012). Toimeentulotukisivun voisi rakentaa Kelan sivuilla jo olemassa olevan pikaoppaan
ympérille, silla pikaopas pilkkoo visuaalisena esityksena toimeentulotuen hakuun liittyvat paatékset ja ohjaa
asiakasta prosessin lapi. Tarkastuslistat auttavat asiakasta ymmartamaan, mita heidan on tehtava paastak-
seen tavoitteeseensa (Jesse & Jannach 2021, 4). Selkea tarkastuslista tarvittavista liitteista ennen hakemuk-
sen tayttamista, seka hakemuksen teon loppuvaiheessa, saattaisi auttaa etenkin toimitettavien liitteiden

muistamisessa.
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Epaselvyyden vahentaminen ja esitetyn tiedon mahdollisimman ymmarrettavaksi tekeminen on keskei-
nen informaation muotoiluun perustuva tuuppauskeino (Jesse & Jannach 2021, 3-4). OmaKelaan siirtymiseen
ohjaava informaatio kannattaa muotoilla mahdollisimman yksinkertaisilla selkokielisilla viesteilld. My6s saa-
vutettavuusdirektiivi (EU 2016/2102) edellyttdd, ettd asiakas osaa kayttas, tulkita ja ymmartaa verkkosivus-
tolla esitettya tietoa teknologiasta rijppumatta. Viranomaistoiminnan digitaalisten palvelujen tarjoamisesta
seka sahkoisesta asioinnista annetun lainmuutoksen HE 60/2018 (2018, 72) mukaan kuvat, grafiikka ja video-
tai ddniaineistot lisadvat verkkosivustoilla asian ymmarrettavyytta hyvan yleiskielen tai selkokielisen tekstin

rinnalla. Verkkoasiointitavan valinnasta kannattaa tehda myos mahdollisimman helppoa asiakkaalle.

MOTIVAATIOTA LISAAVIA DIGITAALISIATUUPPAUSIDEOITA

Kehysvaikutuksella tarkoitetaan sit4, etta ihmisen paatoksiin vaikuttaa tapa, jolla informaatio on esitetty
(Tversky & Kahneman 1981). Sama informaatio voi olla enemman tai vdhemman houkutteleva riippuen siita,
miten kyseinen informaatio on kehystetty eli mitd ominaisuuksia siitd on korostettu. lhmisilla on taipumus
valita myonteisessa valossa esitetty vaihtoehto ja jattaa valitsematta vaihtoehto, joka esitetaan kielteisessa
valossa. Hyotyjen tai kustannusten liittaminen valintoihin saattaa vaikuttaa asiakkaan paatokseen (Minscher,
Vetter & Scheuerle 2016). Verkkoasioinnin hyddyista kannattaa siis kertoa mahdollisimman konkreettisesti
asiakkaan nakokulmasta. Yksi tallainen hyoty on kasittelyajan nopeutuminen ja tuen nopeampi saaminen
tilille.

Verkkoasioinnin kdyttamiseen voi vaikuttaa ihmisten kokema turvattomuus verkkopalveluita kohtaan.
Saannollinen huijausviestien ja tietomurtojen uutisointi voi lisata turvattomuuden tunnetta, joka Bazermanin
ja Mooren (2017, 8) mukaan voi aiheuttaa saatavuuden harhan: ihminen pitaa vutisen tapahtumista toden-
nakoisena myos itselle. Kela korostaa sivustollaan tietoturvallista séhkaista asiointia (Kela 2020). Samassa
yhteydessa sivustolla voisi tuoda esille vertailun séhkoisen asioinnin tietoturvallisuudesta kirjepostiin nahden
(Virranniemi 2021), jolloin turvallisuuden tunnetta vahvistamalla mahdollisesti vaikutettaisiin henkilon paa-
tokseen asioida sahkaisesti.

Ihmisilla on taipumusta kokea tappioista aiheutuvat karsimykset suuremmiksi kuin vastaavan suuruisen
voiton saamisesta saavutettava mielihyva, jolloin kdyttaytymisessa pyritdan valttamaan tappion kokemusta
(Kahneman & Tversky 1979). Asiakas voi jattaa toimeentulotukihakemuksen tekematta verkossa, koska pel-
kaa tekevansa virheitd ja vaarantavansa etuuksien saamisen. Asiakas saattaa myos kokea, ettd toimipisteessa
asiointi on hanen kannaltaan paras vaihtoehto, koska kokee kasvotusten tapahtuvasta kohtaamisesta olevan
hanelle hyotya ja silla voi estaa virhetulkintojen mahdollisuuden. Toimeentulotuen asiakkaan nakékulmasta
pelot ovat todellisia, ja toteutuessaan saattavat suistaa koko hanen taloutensa raiteiltaan. Asiakkaille on hyva
kertoa etukateen, ettd verkkohakemusta tayttdessa virhetilanteissa tarjotaan apua. Tallaista apua voi olla
esimerkiksi erilaisten neuvojen antaminen hakemuksen tayttamisen yhteydessa tai kertominen selkeésti, etta
Kela ottaa yhteyttd, jos hakemuksessa ilmenee virheita tai virhetulkinnan mahdollisuuksia.

Oikealla hetkelld tarjottu apu toimeentulotukihakemuksen tekoon verkossa tukee paatoksentekoa ja
auttaa asiakasta saavuttamaan paamaaraansa. Jesse & Jannach (2021, 9) esittavat, etta yksinkertaiset ope-
tusohjelmat, kuten videot, auttavat asiakkaita tekeméaan verkossa itse asioita, kun he ovat ndhneet miten
tietty toimenpide toimii. Ne voivat myds lisata asiakkaan luottamusta omiin kykyihinsa. Oikea-aikaisuus avun

tarjoamisessa tarkoittaa myds sitd, etta asiakas ei joudu itse etsimaan opasteita, vaan ne tulevat oikea-aikai-
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sesti suoraan asiakkaan nakyville. Yksi tuuppauskeino voisi olla push-tyyppisen ilmoituksen ilmaantuminen
asiakkaan naytolle toimeentulotukihakemuksen avaamisen jalkeen. lImoituksessa voidaan kysya pakotetusti,
tarvitseeko asiakas apua hakemuksen tekemisessa ja tarjotaan mahdollisuutta katsoa video seka kirjalliset
opasteet hakemuksen tekemisesta loppuun asti verkossa.

Muita paatoksentekoa tukevia tuuppauskeinoja Jessen & Jannachin (2021, 12) mukaan ovat verkossa
automaattisesti taytetyt tiedot. Toimeentulotukihakemuksessa voisi hyodyntaa tietoja, jotka tulevat valmiiksi
asiakasrekisterista. Kun asiakkaan ei tarvitse tehda kaikkea itse, hdn tuntee saavansa apua ja vastavuoroi-
suussaanto toteutuu. Cialdinin (2007, 21) mukaan vastavuoroisuus toimii vaikutusvallan ja toisen henkilon
myé6tamielisyyden saavuttamisen vélineend ja aiheuttaa usein myoéntavan vastauksen pyyntéon, johon ilman
kiitollisuudenvelan tunnetta olisi vastattu kieltavasti. Automaattisella hakemuksen taytélla Kela on tehnyt
osansa auttaakseen ja pyytddkseen asiakasta tayttamaan hakemuksen verkossa. Kun osa hakemuksesta on jo
taytetty, asiakas voi tuntea jdd@neensa velkaa ja tekevansa hakemuksen loppuun.

Jessen & Jannachin (2021, 10,12) mukaan palautteen antamisella on positiivinen vaikutus, kun ihminen
noudattaa odotettua kayttdytymistd ja tdma myos lisad empatiaa sekd motivoi jatkamaan haluttua toi-
mintaa. Nykyinen toimeentulotukihakemus on sivu kerrallaan taytettava kokonaisuus. Tama mahdollistaisi
jokaisen sivun jalkeen tulevan kannustusviestin, joka motivoisi jatkamaan eteenpain hakemuksen tekemista.
toimimalla toivotulla tavalla, seka porkkanana sita, ettd hakija saa tukirahat tililleen nopeammin tehdessaan

hakemuksen liitteineen verkossa.

TILAISUUKSIA LISAAVIA DIGITAALISIATUUPPAUSIDEOITA

Eri asiointivaihtoehtojen esittamisjarjestyksella saattaa olla vaikutusta asiakkaan valintaan. Verkkoasioin-
nin mahdollisuus olisi hyva esittaa verkkosivuilla ensimmaisena vaihtoehtona toimeentulotukihakemuksen

tekemisessa. Asiakkaan ensimmaiseksi nakema asia tai ohje ndyttaytyy hanelle intuitiivisesti tarkeampana

kuin mydhemmin esitetyt vaihtoehdot (Caraban, Karapanos, Gongalves & Campos 2019).
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Verkkoasiointiin (OmaKelaan) siirtymiseen ohjaavaa informaatiota kannattaa korostaa myos visuaalises-
ti. Nakyvasti ja muusta sisallosta selvasti erottuvalla tavalla esitetty informaatio ohjaa tehokkaasti asiakkaan
tarkkaavaisuutta tavoitellun verkkoasioinnin suuntaan. Tiedon havaittavuuteen vaikuttaa tekstin ja taustan
varierot, variyhdistelmat ja tekstikoko seka kuvien ja muun ei-tekstuaalisen sisallon, kuten puheen kayttami-
nen (HE 60/2018 vp., 71).

Kun asiakasta kehotetaan aktiivisesti valitsemaan tietty vaihtoehto, asiakas investoi paatokseensa enem-
man ja ajattelee aktiivisesti vaihtoehtoja. Ohje, joka ei selvasti neuvo toimintaan, voi aiheuttaa vasymisen
paatoksentekoon, jolloin asia jaa ikaan kuin ilmaan roikkumaan. (Sunstein 2016.) Tastd syysta verkkoasiointiin
kannattaa kehottaa selkeasti OmaKelaan siirtavan toimintopainikkeen yhteydessa.

On havaittu, ettd myos verkossa ihmiset ovat taipuvaisia toimimaan samalla tavalla kuin muut ovat
tehneet samassa tilanteessa (Mirsch, Lehrer & Jung 2018). Asiakkaalle kannattaa tehda nakyvaksi, miten
muut ovat toimineet ja kadyttaa hyvaksi ihmisten halua mukautua siihen, mita uskovat muiden heiltd odot-
tavan (Jesse & Jannach 2021, 12; Caraban ym. 2019, 7). Tallainen sosiaalisen vertailun mahdollistava keino
olisi esimerkiksi vetoaminen deskriptiivisiin normeihin, kuten sen kertominen, etta yli 8o % hakijoista hakee

toimeentulotukea OmaKelan kautta.

TUUPPAUKSEN TESTAAMINEN JA KEHITTAMINEN VERKOSSA

Tuuppaukset voivat koostua aiemmin mainituista keinoista, joiden eri versioiden tehokkuutta on syyta
testata kaytettavissa olevin menetelmin. Testauksessa kannattaa arvioida seka lopputulosta etta prosessia.
Tuloksen arvioinnilla varmistetaan, onko valituilla keinoilla saavutettu toivottuja tuloksia. Prosessin arvioin-
nissa pyritaan l6ytamaan tukea tuuppauskeinon perustana olevan mekanismin toimivuudelle siind ryhmassa,
johon tuuppauskeinoilla pyritaan vaikuttamaan. (Ly, Mazar, Zhao & Soman 2013, 20.)

Tavoitteen saavuttamista voi seurata analytiikkatyokalujen avulla. Sivustoa voidaan pyrkia kehittamaan
myds hyodyntamalla muiden toimijoiden hyvia ja tehokkaita kdytantoja. Sivuston siséltod ja ohjaavuutta
verkkoasiointiin voidaan arvioida my6s havainnoimalla testikayttdjien toimintaa sivustolla ja keradamalla nain

ymmarrysta toimivista tuuppauskeinoista ja niiden kehittamistarpeista.

LOPUKSI

Digitaalisessa maailmassa toimivana organisaationa Kelan kannattaa hy6dyntaa digitaalista tuuppaa-
mista. Edelld on esitetty useita aiempiin tutkimuksiin perustuvia digitaalisen tuuppauksen keinoja, joiden toi-
mivuutta toimeentulotuen asiakkaiden verkkoasioinnin lisédmiseksi kannattaa kokeilla. Ensin pitaisi selvittaa
toimeentulotuen asiakkaiden paatoksentekoymparistod, verkkoasiointia estavia tekijoita seka paadtoksente-
on vinoumia ja heuristiikkoja. Asiakasymmarryksen perusteella voidaan suunnitella erilaisia tuuppauskeinoja
kokeiltavaksi. Tuuppauskeinot saattavat toimia yhdessa kontekstissa, mutta epaonnistua toisessa. Valittujen

keinojen tehokkuus on siis tarkeaa testata juuri toimeentulotuen asiakkaiden kontekstissa.
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7 Kohti sahkoista toimeentulotukihakemusta
- asiakkaan valinnanvapaus sailyttiaen

Anna Bergman, Marjut Haapanen, Heli-Maria Hakala, Maija Karlsson & Ella Laitinen

ELAN PERUSTOIMEENTULOTUKEA LIITTYVIA liitteita toimitettiin Kelaan vuonna 2021 kaikkineen
yli 9 145 0oo kappaletta ja naista paperisena ldhes 1 400 ooo. Paperisten liitteiden m&aran pie-
nentamadinen on paitsi ekologista mutta my0s helpottaa ja nopeuttaa Kelan tyota ja asiakkaan
saamaa tukipaatosta. Kelan on mahdollista muotoilla palveluaan ja asiakkaan tekemia valintoja
valintamuotoilun keinoin. Ymmartamalla ihmisten mielenliikkeita ja paatoksentekoa voidaan paasta lahem-

mas tdysin sahkdista toimeentulohakemisen prosessia.

JOHDANTO

Kelan toimeentulotukihakemuksen tayttaminen on hakijalleen monivaiheinen prosessi. Hakemuksen
tayttdmistyon lisaksi hakijan tulee toimittaa liitteita keskimaarin 7,3 kappaletta hakemusta kohden (Kela tilas-
tot 2021). Vaiheittainen hakemusprosessi ohjaa hakijan tekemaan ensin hakemuksen ja sen jalkeen erikseen
toimittamaan tarvittavat liitteet. Useasta eri lahteestd kerattavat liitteet hankaloittavat prosessin etenemista,
kasvattavat unohduksien maaraa eivatka sitouta hakijaa prosessin loppuun viemiseen. Hakemusprosessin
nopeuttamiseksi palvelun kayttajia pyritdan ohjaamaan sahkdaisten liitteiden toimittamiseen paperiversioiden
sijasta.

Artikkelissa kasitelladn toimeentulotuen hakemisen nykytilannetta ja esitetdan keinoja kannustaa haki-

joita lahettamaan hakemus ja sen liitteet séhkoisesti. Lisaksi perehdytaan kayttoliittyman sujuvuuteen seka
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digitalisaation tuomiin mahdollisuuksiin hakijoiden digipalveluiden kadytt6n kannustamisessa. Pohjatietona
hyodynnetaan tieteellisia artikkeleita kdyttaytymismuutoksesta seka erilaisista ajattelun vinoumista. Yk-
sinkertaistamalla hakemusprosessia kokonaisuudessaan seka yhdenmukaistamalla liitteiden toimittamista
hakemuksenteon yhteyteen pyritaan toivottuun kayttaytymismuutokseen. Digitalisaation tuomia mahdolli-
suuksia hyodyntamalla myos kustannustehokkuus kasvaa seka ymparistotekijat tulevat huomioiduksi.
Toimeentulotuen sahkoista hakemisprosessia lahestyimme pohtimalla millaisin keinoin asiointipalvelun
houkuttelevuutta ja selkeyttd voitaisiin parantaa kokonaisuutena. S&hkaistd asiointia OmaKela-palvelussa
tutkimme kokeilemalla toimeentulotuen hakemista seké tietokoneella etta mobiililaitteella. Tdma antoi konk-
reettisen kuvan asiakkaan kayttokokemuksesta ja siihen mahdollisista liittyvista ajattelun ja kayttaytymisen
vinoumista, eli miten ihmisilla on taipumus painottaa havaintojaan. Tavoitteena oli 16ytaa paatoskayttaytymi-
sen teorioihin ja tutkimustietoon perustuvia valintamuotoilun keinoja tai tuuppauksia, joilla entista useampi
asiakas saadaan valitsemaan sahkéinen asiointi perinteisen paperihakemisen sijaan, kun paatoksenteon
ymparistoon pyritaan vaikuttamaan. Erityisesti tarkastelun kohteena oli liitteiden toimittamisen problema-
tiikka. Pohdimme miten toimintojen oikea-aikaisuus, esivalinnat seka pelillistamisen keinot voivat edistaa

kokemusta asioinnin helppoudesta.

DIGITALISAATION JA ITSEPALVELUKULTTUURIN HAASTEET JA
MAHDOLLISUUDET JULKISISSA PALVELUISSA

Digitalisaatio tarkoittaa toimintojen uusimista teknologian tarjoamien mahdollisuuksien rajoissa. Edista-
malla teknologian kayttéonottoa voidaan tarjota mahdollisuus uudenlaisiin palveluihin ja toimintamalleihin,
mikéa laajemmassa mittakaavassa mahdollistaa koko yhteiskunnan toimintojen kehittymisen (Andersson ym.
2017, 12, 23).

Digitalisaation avulla tavoitetaan kustannustehokkaasti ja joustavasti monenlaisia ryhmia, koska palve-
lun mukautuvuus ja vuorovaikutteisuus ovat digitaalisten tyokalujen etuina. Sen vuoksi niilld voidaan tahdata
myos taloudellisesti kestaviin kayttaytymismuutoksiin. Digitaaliset tydkalut tarjoavat myds hyvat mahdolli-
suudet tietojen kerdd@miseen ja sitd kautta digipalvelun kehittamiseen esimerkiksi tiettyjen ryhmien tarpeisiin
sopivammaksi sisallollisesti tai kayttoliittyman puolesta (Raijas 2021).

Palveluiden, viestinnan ja tiedonvalityksen digitalisaatio haastaa niin palveluiden tarjoajat, niiden kehit-
tajat kuin niiden kayttajatkin. Tarvelahtoisten palveluiden suunnittelu seka riittava tuki ja ohjeistus on tarkeaa,
jos digipalveluiden kayttoa halutaan edistaa nykypaivan digitalisoitumisen mukaisesti (Rasi & Taipale 2020,
330).

Kelassa digitalisaatiota on viety jo pitkalle, mutta lakisaateisten etuuksien kohdalla on erityisen haasta-
vaa l0ytaa tasapaino sujuvan sahkéisen asioinnin seka lainsaadannosta tulevien rajoitusten valilla. Etuuksien
hakemiseen liittyy erityispiirteitd, kuten tietoturva tai tietojen oikeellisuuden varmistaminen, mitka vaista-
matta aiheuttavat kitkaa asioinnissa.

Kelan ratkaisuasiantuntija Jokikokon mukaan asiakkaita ohjataan ensisijaisesti tekemaan toimeentuloha-
kemus ja toimittamaan tarvittavat liitteet sahkdisesti, mika nopeuttaa koko toimeentulohakemuksen kasitte-
lyprosessia (Jokikokko 2022). Miksi silti kuitenkin niin paljon liitteitd toimitetaan paperisena? Milla keinoin tata

ohjausta voidaan parantaa ja mita ihmisen kayttaytymiseen liittyvaa tulee prosessissa huomioida?
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HUOMIOITA SAHKOISEN TOIMEENTULOHAKEMUKSEN VAIHEISTA JA
LITTEIDEN LISAAMISESTA OMAKELA-ASIOINTIPALVELUSSA

Hyvin suunnitellun kayttoliittyman avulla henkilo voi kayttaa jarjestelmaa vaivattomasti (Huang & Zhang
2015, 436). Hyvin suunniteltu jarjestelma myos ennakoi ja antaa anteeksi kdyttajan tekemia virheita (Thaler &
Sunstein 2021, 112). Olisi tarkead, etta kokeiltaessa sahkoista hakulomaketta ensimmaista kertaa tai vierail-
taessa asiointipalvelussa yleensa, jarjestelma ohjaisi mahdollisimman loogisesti liitteen lahetyksessa ilman
ohjeiden lukemista.

Seuraavaksi tarkastelemme Kelan sivuil-
la olevaa digitaalista toimeentulohakemusta

ja pohdimme sen tayttamista asiakkaan na- "

kékulmasta. Kelan sivuilla sisdénkirjautumi- : TOimeentU|0t_l|:|]kihfkemllksen 1
vainee

sen jalkeen |6ytyy vaivattomasti kohta, jossa e

hakija voi jattad hakemuksen toimeentulotu- oo sl

esta. Hakemuksessa avataan perusteellisesti
tulevien vaiheiden maara ja sisalto (ks. kuva
1). Hakemuksen kysymykset ovat sisalloltaan
ymmarrettavia ja selkeitd, mutta kysymyksia

on varsin paljon.

Kuva 1. Toimeentulotukihakemuksen vaiheet.
CCBY-5A 4.0.
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Vaikka suurin osa toimeentulotukea hakevista saa tehtya hakemuksen sahkéisesti, Kelan tilastoista kay
ilmi, etta erityisesti liitteita toimitetaan silti vield paperilla. Tama on oikeastaan ymmarrettavag, silla hake-
mukseen vaaditut liitteet tulee kerata useasta eri lahteesta. Taloudellisen tilanteen selvittamiseksi hakijan
tulee liittaa hakemukselle tiliotteiden lisdksi mm. erilaisia laskuja, kuitteja ja ladkeresepteja. Laskuja voi tulla
hakijalle kirjepostilla, sahképostilla, palveluntarjoajan verkkoasiointipalveluun ja verkkopankkiin — kuitteja
ja ladkeresepteja ei valttamatta ole edes

mahdollista saada sahkoisessa muodossa.

Lisaksi kaikki asiakkaat eivat tiedd, etta
liitteesta otetun kuvankin liittaminen riit- ‘ ‘
taa (Mattila 2018, 20).

Ensimmaista kertaa hakemusta te- Jotta yha' useampihak,‘ja
kevdlle ei valttamatta ole selvag, etta ha- toimittaisi liitteensd hake-
kemus on kadytannossa kaksivaiheinen, mubkselle séihkoisesti, tarvi-
koska hakemukseen tarvittavia liitteita taan entistd tarkempaa tietoa
ei toimiteta suoraan hakemuslomakkeel- erityisest" niistdci tilanteista'
ta. Liitteiden toimittamiseksi asiakkaan iOiSSCl asiakas toimittac osan
tulee ensin ldhettda hakemus ja poistua liitteistéi séihkc‘iisestija osan
lomakkeelta paastakseen liittamaan liit- paper,‘”a_
teitd. Vaikka asiakokonaisuuksien mukaan

vaiheistettu lomake varmasti helpottaa

prosessia, liitteiden toimittamisen irrotta-

minen hakemuksen tayttamisesta voi johtaa helpommin unohduksiin tai vaikeuteen palata takaisin asiaan.
Jotta yha useampi hakija toimittaisi liitteensa hakemukselle sahkoisesti, tarvitaan entista tarkempaa tie-

toa erityisesti niista tilanteista, joissa asiakas toimittaa osan liitteista sahkoisesti ja osan paperilla. Hakijoiden

tilanteet voivat olla hyvin moninaisia, jolloin ongelman liiallinen yksinkertaistaminen, ennakkoasenteet tai

puutteellinen tieto voivat johtaa virhepaatelmiin asiakaspalvelua kehitettdessa.

MIKA VIE HAKIJAA HARHAAN? KOGNITIIVISET VINOUMAT
VERKKOHAKEMUSPROSESSISSA

Monet vinoumat ohjaavat kdaytéstamme. Vinoumia ymmartamalld saadaan lisatietoa missa ihmismieli
yleensa menee vaaraan suuntaan (Thaler & Sunstein 2021, 25). Vinoumat saattavat vaikuttaa myds toimeen-
tulohakemusta tekevan kayttaytymiseen — tekeekd asiakas hakemuksen ja liittaako liitteet sahkoisena.

Toimeentulotuen hakemuksen tayttamisessa yhtena haasteena on nahtavissa lomakkeen laajuus, moni-
vaiheisuus ja yksityiskohtien runsaus, joka vaatii asiakkaalta perehtymista séhkoisen hakemisen tapaan etu-
kateen. Sahkoinen hakeminen ja liitteiden toimittaminen voi siksi tuntua uudelta ja vaivalloiselta aiempaan
tapaan nahden. Nykyhetken harha (Status Quo) saa meidat pitamaan kiinni nykyhetkestd. Miksi nahda vaiva
ja oppia uutta ja tehdd hakemus mobiililaitteella sahkaisesti, kun vanhallakin pérjaa? Muutoshaluttomuuteen
voidaan vaikuttaa esimerkiksi oletusvalinnoilla, eli esitayttamalla tiettyja osia lomakkeesta. Helpottamalla
hakijan tyota voidaan saada heidat ohjattua tasta vinoumasta yli. (Thaler & Sunstein 2013, 36-38.)

Erityisesti hakemuslomaketta tayttdessa tarkkaamattomuussokeus (Inattentional Blindness) saattaa

aiheuttaa havainnoinnin vinoumia. Emme valttamatta nde ilmeisia asioita, koska keskitymme muuhun

67



nakemaamme (Bazerman & Moore 2013, 65). Toimentulotuen hakemuksen runsas ohjeistus ja lomakkeen
visuaaliset yksityiskohdat voivat harhauttaa hakijaa. Lomakkeen tdyttamisessa oleelliset kohdat ja ohjeet
saattavat jadda huomioimatta, jolloin tulee tehtya turhia virheita. Tama on tarkeda huomioida, kun kehitetaan
toimeentulohakemuksen séhkaista prosessia ja toimintoja. Miten tuodaan esille liitteen liittdminen ja mita
oletusvalintoja voidaan hyodyntas, jotta voimme taklata tdta vinoumaa?

Hakemusprosessin monivaiheisuuteen liittyy myos suunnitteluvirhe (Planning Fallacy), joka saa Kahne-
man ja Tverskyn (1979) mukaan osan ihmisista keskittymaan vain yksittaiseen tietoon ja omaan nakokulmaan
ja osan vertaamaan nykyista tehtdvaa menneisiin. Suunnitteluvirhe saa hakijan aliarvioimaan ajankdyttoaan,
joka hakijalta kuluisi perinteisen paperilomakkeen tayttamiseen ja viemiseen (Buehler, Griffin, & Ross 1994).
Tama vinouma tulee myds huomioida sahkdisten hakemusten ja liitteiden lisdamista ratkottaessa, silla Kelan
ratkaisuasiantuntija Jokikokko (2022) nostaa selkedsti myos esille sen, etta todellisuudessa kaikki perinteiset
paperihakemukset ja -liitteet hidastavat koko prosessia.

Vuonna 2019 tehdyssa tutkimuksessa selvitettiin Kelan perustoimeentulotukea hakeneiden asiointia.
Tutkimuksessa tuodaan ilmi, etta syyt toimeentulotuen hakemiseen ja hakemisen polut voivat olla hyvin
moninaiset (Mattila 2019, 7-8). Siksi yksinkertaistettujen asiakasprofiilien muodostaminen voi olla haastavaa
ja tiettyjen toimintamallien tunnistaminen asiointipalvelun parantamiseksi vaikeaa. Toisaalta tulisi pyrkia
I6ytamaan sellaiset asiakasryhmat, jonka verkkoasiointiin voidaan pienillakin muutoksilla vaikuttaa. Yhtena
tallaisena ryhmana voisi huomioida ensimmaista kertaa toimeentulotukea hakevista se ryhma, joka syysta tai
toisesta taydentaa hakemustaan myohemmin.

Seuraavassa luvussa esittelemme ratkaisuehdotuksia, jotka pyrkivat vaikuttamaan aiemmin esiteltyihin
ajattelun vinoumiin. Parantamalla asioinnin houkuttelevuutta, vaivattomuutta ja ohjeiden oikea-aikaisuutta
seka lisaamalla prosessin sosiaalisuutta, voidaan ratkoa monivaiheisesta hakemusprosessista kumpuavia

haasteita.

DIGIPALVELUN KAYTON JA SAHKOISTEN LITTEIDEN OSUUDEN
KASVATTAMINEN

Selkeyttad, esivalintoja ja oikea-aikaisuutta kun viitsiminen tuntuu ylivoimaiselta

Kelan ratkaisuasiantuntija Jokikokko mainitsee, ettda OmaKela-asiointipalvelun tulisi olla selkedampi ja
kannustaa lisadmaan kaikki tarvittavat liitteet ensimmaisella yhteydenotolla (Jokikokko 2022). Kun tarkoi-
tuksena on ohjata henkildiden toimintaa, pitdisi varmistaa, etta toivottu lopputulos saavutetaan mahdol-
lisimman helposti. Olisi hyodyllista kayttaa esivalintoja, vahentaa hairioita aiheuttavia seikkoja ja viestia
yksinkertaisesti (Service ym. 2014, 2).

Hakijalle voitaisiin ilmoittaa OmaKelassa jo hakemusta aloittaessa, etta liitteet ovat valttamattomia.
Mahdollisuus liitteiden lisdamisen heti alkuvaiheessa tai viimeistaan tuloja seka menoja listatessa hakemuk-
sen eri vaiheissa saattaisi toimia positiivisena kannustimena |ahettaa liitteet sahkoisesti. Talla hetkelld liitteita
ei ole mahdollista liséta hakemusta tehtdessa vaan vasta hakemuksen lahettamisen jalkeen.

Olisiko tarpeen tarkistaa asiointipalvelun liitteiden lahetyksen painikkeiden muotoilua, varitysta ja sijoit-
telua? Mikali kayttdja onnistuu ensimmaiselld kerralla lisédmaan liitteet ongelmitta, saattaisi han isommalla
todennakoisyydelld suosia tapaa jatkossakin. Liitteen ldhettdmisen yhteydessa voisi olla esivalittuna painike,
joka ehdottaa avattavaksi laitteelle tallennettuja tiedostoja. Olisi hyodyllista myos mainita, etta liitteestd voi

ottaa ruutukaappauksen tai valokuvan mobiililaitteella.
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Henkilokohtaista palautetta ja palvelua, kun ohjeet jaivat lukematta

Tehokas tapa ohjata kayttdjaa on rakentaa jarjestelma antamaan palautetta onnistuneesta ja epaonnis-
tuneesta toiminnasta (Thaler & Sunstein 2021, 118). Kéyttdjalle voisi viestid hakemuslomakkeella sujuvasta
etenemisestd ja liitteen lisdamisesta yleisesti tunnetuin ikonein, varitunnuksin tai jopa hymidin. Onnistunut
toiminta ja siita saatu palaute voisi saada aikaan positiivisen kokemuksen ja kannustaisi etenemaéan hakemuk-
sen taytossa.

Yleisen tiedon lisdédminen jarjestelman siséllosta ja kayttoprosessin eri vaiheista yhdistettyna toimivaan
neuvontaan on todettu tulokselliseksi keinoksi lisata digipalveluiden kayttoa (Fakhoury & Aubert 2017,292).
Kelan Jokikokko toteaa, etta asiakkailta saattaa jaada ohjeiden lukeminen hakemuksen tayttamisen yhtey-
dessa. OmaKelassa on kaytossa Chat-robotti, joka antaa pyydettaessa neuvoja. Olisiko hyddyllista lisata myos
mahdollisuus saada henkilokohtaista asiakaspalvelua chatissa? Miten olisi oma Kela-mummo, joka lempealla
ldsnaolollaan ja helpolla lahestyttavyydelldan rohkaisisi avuttomaksi itsedan tuntevaa hakijaa myos kysy-
maan neuvoa sahkoisista palveluista?

Vaikka ensisijaisena tavoitteena on saada asiakas toimittamaan kaikki liitteet sahkoisesti omalta laitteel-
ta, myos asiointipisteessa skannattu liite tukee paperiliitteiden vahentymista toimeentulotuen kasittelypro-
sessissa. Kun vaihtoehdoissa on esivalintana sahkdinen asiointi, voidaan toisena vaihtoehtona tarjota ajan
varaamista asiointipisteen skannerille. Téllaisella hybridimallilla myds asiakkaat, joilla on haasteita toimittaa
liitteita sahkoisesti omalta laitteelta, tulisivat tuupatuksi polulle, jossa he toimittavat dokumentit omatoimi-
sesti sahkdisessa muodossa hakemukselle. Jarjestelma voisi tassakin tapauksessa samalla kertoa kuinka moni
asiakas on toimittanut liitteet skannaamalla ne asiointipisteesss itse.

Mikali hakija kuitenkin toimittaa liitteet paperiversioina, voisi olla hyodyllista toimittaa yksityiskohtainen
ohjeistus liitteiden sdhkaisesta lisdamisesta jatkokayttoa ajatellen. Voitaisiin informoida, ettd mahdollisia
haasteita kohdatessa Kelan henkil6kohtainen palvelu neuvoo, miten lahettda liitteet sahkoisesti asiointipalve-
lun kautta. Ohjeistuksen yhteydessa olisi mahdollista tuoda esiin hakemuksen kasittelyajan lyhentyminen, jos
toimittaa liitteet sdhkoisesti. On esitetty, ettd tiedon lisdéamisella digipalvelun eduista on mahdollisuus lisata

palvelun kayttod (Fakhoury & Aubert 2017, 293).
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Helppous, houkuttelevuus, sosiaalisuus ja ajoitus ovat nelja oleellista asiaa, joilla voidaan vaikuttaa
my®s hakijan siirtymisté paperihakemusten tekemisesta sahkoiseen. Naista Service ym. (2012) esittelemista
neljasta yksinkertaisesta tavasta voimme kaikkia soveltaa, kun pohdimme ihmisten kayttaytymista ja miten
voimme ohjata hanen valintapaatostaan haluamaamme suuntaan. Kun sdhkoisen hakemuksen tekeminen
on helppoa ja selkedd, valitsee hakija sen mieluummin kuin hitaamman paperiversion tai toimipisteessa
asioinnin. Sosiaalisuus on myos tarkeda huomioida. Kun Kela tuo vaikka viesteissaan ilmi, etta tietyt kaytta-
jaryhmat, ikaryhmat, sosiaaliset yhteisot tekevat jo hakemuksen sahkoisesti, saattaa se rohkaista ja innostaa
uusiakin kayttajia sahkoisen palvelun pariin. Houkuttelevaksi sahkoisen hakemuksen tekemisen tekee ajan- ja

rahansaasto, kun asiointi on vaivatonta ja nopeaa.

Pelillistamisella houkuttelevuutta, kun sinnikkyys on koetuksella

Peleista tuttuja piirteitd soveltamalla voidaan tukea ja innostaa ihmisia erilaisten digipalveluiden kayt-
toon. Pelillistamiselld voidaan lisata kayttajan motivaatiota ja aktiivisuutta tai toimenpiteiden tuottavuutta ja
laatua. Kayttaytymismuutokseen pyrkiva palveluiden pelillistaminen on Suomessa kohtuullisen uusi tyokalu
tyoelaman kehittamisessa, mutta siita odotetaan seuraavan sukupolven markkinointimenetelmaa. Pelillis-
tamalla digipalveluita pyritaan tuottavuuden ja tuloksellisuuden edistamiseen. Integroimalla digipalvelut ja
ohjeistukset houkuttelevuutta lisdaviin elementteihin ja ominaisuuksiin, motivaatio niiden kayttamiseen
kasvaa (Jarvensivu 2017, 1-4).

Pelillistdmisen voisi yhdistaa valintamuotoilusta tunnettuun keinoon, jossa asia tehdaan houkuttelevaksi
(Service ym. 2014, 19,21,25). Hakemuslomakkeessa voitaisiin kuvata hakemuksen ja liitteiden taytéssa onnis-
tumista edistymispalkein, varein, kuvatunnuksin ja henkilokohtaisen puhuttelun kera: “Mari, enda muutama
askel, niin olet valmis ja voit Iahettaa hakemuksen.” Kannustimilla voidaan aktivoida kayttdjia tavoitteiden

saavuttamisessa, kun pelillistamisella esimerkiksi vertaillaan itsea muihin kayttajiin (Service ym. 2014, 25).
JOHTOPAATOKSET

Paperiliitteista ei mahdollisesti paasta kokonaan, mutta perustoimeentulotuen vajaan 1,4 miljoonan
kappaleen vuotuisessa liitemaarassa on todenndkoisesti runsaasti vahennyspotentiaalia (Kela). Vaikka toi-
meentulotuen hakijan suunnitelma olisi lahettaa liitteet séhkoisena, ajatusharhat ja kognitiiviset vinou-
mat saattavat vaikeuttaa aikeen kaytannon toteutusta. Kerdamalla tarkempaa tietoa asiakkaan kokemista
haasteista ja niiden syistd, voimme kayttoliittyman arkkitehtuuria muokkaamalla ohjata hakijaa toimimaan
tavoitellulla tavalla.

Valintamuotoilun nakékulmasta tarkasteltuna keskeisia keinoja paperiliitteiden maaran pienentamisessa
olisi etenkin asiointipalvelun hakemuslomakkeen ohjaavuus ja vaiheiden yksinkertaistaminen. Tata voisi ta-
voitella tekemallad koko prosessista saumattoman kokonaisuuden. Kun yhdella kerralla olisi mahdollista hoitaa
seka hakemuslomakkeen taytté etta liitteiden ldhettaminen sahkdisesti, voitaisiin minimoida unohdukset ja
hairiotekijat vaiheiden valilla. OmaKelan ja etenkin sahkdisten liitteiden lahettamisen sujuvuus olisi toinen
tarkea kokonaisuus, johon kiinnittaa huomiota asiointipalvelun kehittdmisessa.

Valintamuotoilun menetelmien soveltaminen voisi luoda laajemminkin uusia ndkemyksia ymmartaa ja
auttaa asiakasta digipolulle siirtymisessa. OmaKelan rakentaminen edistykselliseksi ja puoleensavetavaksi

asiointitavaksi vapauttaisi resursseja paperitdista tuottavampiin tehtaviin.

70



Lahteet

Andersson, C., Karki, I., Limnéll, J., Linturi, R., Lihteenmaki, I., Rousku, K. & Stenfors, S. 2017.
Pilkahduksia tulevaisuuteen - digitalisaation ja robotisaation mahdollisuudet. Valtioneuvosto. Viitattu
24.1.2022. http://urn.fiylURN:ISBN:978-952-251-836-1

Bazerman, M. & Moore, D. 2013. Judgement in managerial decision making. 8th edition. Wiley.

Thaler, R. H. & Sunstein, C. R. 2021. Nudge. The Final Edition. New York: Penguin Books.

Buehler, R., Griffin, D. & Ross, M. 1994. Exploring the ‘planning fallacy’: Why people underestimate their
task completion times. Journal of Personality and Social Psychology, 67(3), 366-381.

Fakhoury, R. & Aubert, B. 2017. The impact of initial learning experience on digital services usage
diffusion: Afield study of e-services in Lebanon. International Journal of Information Management 37 (2017),

284-296.

Huang, Y., Li, X. & Zhang, J. 2015. Optimal design method to minimize users’ thinking mapping load in
human-machine interactions. Work, 52 (2), 433-440.

Jarvensivu, A. 2017. Pelillistaminen ja digitaaliset pelit tydeldmankehittédmismenetelminé. Aikuiskasvatus

4/2017. Viitattu 26.1.2022. https://journal.fi/aikuiskasvatus/article/view/88440/47619

Mattila, H. 2018. Verkkoasiointi Kelassa. Viitattu 28.1.2022. http.//urn.fi/URN:NBN:fi-fe201803156043

Mattila, H. 2019. Perustoimeentulotukea hakevien asiointi Kelassa. Viitattu 13.2.2022.
http://urn.fi/URN:NBN.fi-fe2019061820876

Raijas, A. 2021. Digitaalisella talousosaamisella voidaan parantaa taloudellista selviytymiskykya. Suomen

Pankki. Viitattu 23.1.2022. https://www.eurojatalous.fi/fi/blogit/2021/digitaalisella-talousosaamisella-

voidaan-parantaa-taloudellista-selviytymiskykya/

Rasi, P. & Taipale, S. 2020. Tuki, ohjaus & koulutus: ikdantyneet digitalisoituvassa mediayhteiskunnassa.

Gerontologia 34(4), 328-332. Viitattu 23.1.2022. https://journal.fi/gerontologia/article/view/99601

Service, 0., Hallsworth, M., Halpern, D., Algate, F., Gallagher, R., Nguyen, S., Ruda, S., Sanders, M.,
Pelenur, M., Gyani, A., Harper, H., Reinhard, J. & Kirkman, E. 2014. EAST. Four simple ways to apply
behavioural insights. Viitattu 23.1. 2022.

https://www.biteam/publications/east-four-simple-ways-to-apply-behavioural-insights/

71



https://www.eurojatalous.fi/fi/blogit/2021/digitaalisella-talousosaamisella-voidaan-parantaa-taloudellista-selviytymiskykya/
https://www.eurojatalous.fi/fi/blogit/2021/digitaalisella-talousosaamisella-voidaan-parantaa-taloudellista-selviytymiskykya/

Julkaisemattomat ldhteet

Jokikokko 2022. Sahkopostihaastattelu, Kela. Viitattu 14.2. ja 16.2.2022.

Kelan tilastot 29.12.2021. Kela.

72




You can add text, photos, and
‘graphics to your design!




8 Askelmerkit asiakkaan pitamiseksi
digitaalisten palvelujen parissa

Anna Lappalainen, Matti Multanen, Matias Rauhavirta, Heini Rentto & Johanna Talasjoki

ELA HALUAA AUTTAA asiakkaitaan ja tukea kestavaa kehitysta parantamalla digitaalisia palve-
lujaan. Paperiset liitteet tukihakemuksessa hidastavat asiakkaan asian kasittelya ja aiheuttavat
turhaa paperijatetta. Kela voi kehittaa digitaalisia palvelujaan asiakkaan kannalta paremmiksi
ottamalla huomioon ihmisten kayttaytymiseen vaikuttavat tekijat paatoksentekotilanteissa ja
ndin edistaa digitaalisten palvelujen kayttoa. Pienillakin testatuilla ja hyvaksi todetuilla valintaympériston

muutoksilla voidaan kasvattaa digitaalisten palveluiden kdyttoastetta.

JOHDANTO

Kelaan lahetetaan noin yhdeksan miljoonaa asiakirjaa vuosittain. Suurin yksittdinen paperipostin aiheut-
taja on toimeentulotuki ja siihen liittyvat hakemukset seka erityisesti hakemuksien liitteet. Vaikka suurin osa
toimeentulotuen hakemuksista tehdaankin jo taysin sahkaisesti, niin parannettavaa loytyy silti. Sdhkoisesti
tehdyt hakemukset ja toimitetut liitteet vahentavat turhan paperin maaraa, poistavat turhia tyovaiheita ja
nopeuttavat asiakkaan asian kasittelya.

Toimeentulotuki on viimesijainen tuki, joka myonnetdéan kattamaan asiakkaan ja asiakasperheen elaméan
perusmenoja. Kelan mukaan yleisin syy toimeentulotuen hylkaamiselle ovat puuttuvat tai vaaranlaiset tiliot-
teet (Kela 2021). Voidaan ajatella, etta asiakkaalla on téllaisessa elamantilanteessa korkea motivaatio tuen
saamiselle, mutta onnistuuko Kela viestimaan vaadittavien liitteiden ldhettamisen tarkeydesta ja sahkdisen

|dhettdmisen mahdollisuuksista lapi koko asiakaspolun?
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Kela voi muokata digitaalisia palvelujaan hyodyntamalla tutkimuksiin perustuvia keinoja, joilla voidaan
vaikuttaa yksilon kadyttaytymiseen ilman rajoituksia tai pakotuksia. Taman tyyppisia keinoja kutsutaan tuup-
pauksiksi (Thaler & Sunstein 2009, 6). Tuuppaukset ovat osa valintamuotoilun tyokalupakkia. Valintamuotoi-
lulla tarkoitetaan yksilon paatoksentekoymparistoon vaikuttamista ymmartamalla ihmisen ajattelun vinou-
mia ja paatoksenteossa kayttamia nyrkkisdantoja eli heuristiikkoja. Endotamme valintamuotoilun keinoja,
joilla asiakkaan kokemusta digitaalisissa palveluissa voidaan parantaa lapi koko asiakaspolun, ja joilla voidaan

saada sdhkoisen hakemuksen tehneet asiakkaat Iahettamaan myos sahkoinen tiliote.

DIGITAALINEN YMPARISTO OHJAA VALINTOJAMME

Ihmiset kohtaavat valintatilanteita joka pdiva. Valinnan lopputulokseen ei vaikuta pelkdstaan rationaali-
nen pohdiskelu eri valintavaihtoehtojen valilld, vaan my6s se, millaiseksi valintatilanteen ymparisté on suun-
niteltu. Digitaaliset valintaymparistot, kuten verkkopohjaiset lomakkeet, edellyttavat yksilon tekevan arvioita
tai paatoksia. Digitaalinen tuuppaus tarkoittaa kayttoliittyman elementtien hyddyntamistd ihmisten kayttay-
tymisen ohjaamisessa digitaalisissa valintaymparistoissa. Koska digitaalisten valintaymparistojen suunnittelu
vaikuttaa aina joko tarkoituksella tai tahattomasti ihmisten valintoihin, digitaalisten tuuppausten vaikutusten
ymmartdminen ndissd ymparistoissa voi auttaa palveluiden suunnittelijoita ohjaamaan kayttdjia halutuimpiin
valintoihin. (Weinmann, Schneider, & vom Brocke 2016, 433.)

Yksilon toiminnassa saattaa olla suuriakin eroja sen valilld, mitd han suunnittelee tekevéansa ja mita han
todella tekee (eng. intention-behaviour gap) (Service ym. 2014, 44). Toimeentulohakemukset |dhetetaan
OmakKela-asiointipalvelussa ilman liitteita. Hakemuksen lahettamisen jalkeen OmaKela kertoo erikseen asi-
akkaalle, mita liitteitd hanen tulisi toimittaa Kelaan, jotta asiakkaan hakemus voidaan kasitelld onnistuneesti.
Nykyinen malli, jossa liitteet toimitetaan erikseen, saattaa korostaa yksilon suunnitellun tekemisen ja todelli-
sen toiminnan valistd kuilua liitteiden lisdyksen ollessa erillinen toiminto varsinaisen toimeentulohakemuksen
|&hettamisen jalkeen. Tarkeimmat asiat onnistuneen hakemuksen kasittelyn kannalta on hyvéa tuoda esille

heti hakemuksen tayton aloittamisen yhteydessa. Hakemuksen taytto- ja valintakenttien sijoittelulla on myds

suuri merkitys hakemuksen tayttokokemukseen.




Hollantilaisen tutkimuksen mukaan asiakkaan digitaidot eivat suoraan ennakoi tai ole merkittavasti yh-
teydessa siihen, minka palvelukanavan asiakas valitsee tarjolla olevista vaihtoehdoista. Asiakkaan digitaitojen
taso kuitenkin ennakoi asiakkaan kokemaa tyytyvaisyytta kayttamansa digitaalisen palvelun laadusta. Mita
paremmat digitaidot asiakkailla oli, sita tyytyvaisempia he olivat ylipaataan digitaaliseen palveluun. Pitkalla
aikavalilla asiakkaan digitaitojen ei uskota merkittavasti vaikuttavan siihen, missa maarin asiakkaat omaksu-
vat digitaalisten palveluiden kayton, mutta néilla taidolla on merkitys siihen, kuinka laajasti asiakas arvostaa
tarjottua digitaalista palvelumuotoa. (Ebbers, Jansen & van Deursen 2016, 685-692.)

Jotta toimeentulohakemus voisi olla tdysin digitaalinen, tulisi Kelan huomioida kaikki erityisryhmat ja
-tarpeet. Tama saattaa olla haastavaa, silla vaikka hakemuksen onnistuisikin tayttamaan digitaalisesti, voi
haasteita tulla vastaan muun muassa niin verkkopankin, tunnusten, tiliotteen hakemisen ja liittamisen kuin
kielitaidonkin suhteen. Taydelliseen digitaalisuuteen siirtyessa voi vastaan tulla myds paljon uusia ongelmia
ja haasteita ihmisten auttamiseksi ja teknisten ongelmien ratkaisemiseksi. Heikommat digitaidot omaavat
yksilot eivat saa joutua epdedulliseen asemaan. Juuri tasta syysta Kela ei voi pakottaa ihmisia lahettamaan
sahkoista tiliotetta, silld sen taytyy palvella kaikkia asiakkaitaan tasapuolisesti. Kelan tulee keskittya teke-
maan sahkaisen tiliotteen lisddmisesta mahdollisimman helppoa ja téhédn erinomaiset keinot 16ytyvat valin-

tamuotoilusta.

SAHKOISEN HAKEMUKSEN KRUUNAA SAHKOINEN TILIOTE

Viestinnan selkiyttamisen on tutkimuksissa todettu olevan yksi tehokkaimmista tavoista lisata viran-
omaistahon ldhettdmien lomakkeiden ja kyselyiden vastausprosenttia. Kun asiakkaalle selkiytetaan kirkkaasti
mitd hdnen toivotaan tekevan, saadaan vastausten maaraa kasvatettua mahdollisesti 5—10 prosenttia. (Ser-
vice ym. 2014, 16.)

Isobritannialaisen Behavioural Insights Teamin kehittdman EAST (Easy, Attractive, Social and Timely) -vii-
tekehyksen mukaan selkea viestiminen auttaa asiakasta ymmartdamaan mitd haneltd odotetaan. Viestinnan
tehostamisen keinoista on tunnistettu viisi avainkohtaa:

1. Varmista, ettd tarkein vaadittu toiminta ilmoitetaan ensimmaisessa lauseessa tai jo otsikossa. 2. Pida
kieliasu yksinkertaisena.

3. llmoita vaaditut toimenpiteet selkedsti.

4. Kerro selkedsti mihin yhteen paikkaan vastaukset toimitetaan.

5. Poista tekstista kaikki sellainen tieto, mika ei ole ehdottoman tarkeaa vaaditun toimenpiteen suoritta-
miseksi. (Service ym. 2014, 18.)

Hakemuksessa on hyva korostaa vain sellaista tietoa, joka on valttamatonta sen tayttamiseksi ja tuen
saamiseksi. Asiakas tekee hakemuksen todennakdisemmin kerralla oikein, kun hakemus on tehty mahdolli-
simman helpoksi tayttaa ja asiakkaalla on varhaisessa vaiheessa tieto tarvittavien liitteiden toimittamisesta.
Téama puolestaan nopeuttaa paatoksen saamista, kun pyynnét mahdollisista lisaselvityksista jaavat tekemat-
ta.

Valintamuotoilun ndkékulmasta Kela voi auttaa asiakasta valmistaumaan toimeentulotuen hakuproses-
siin sijoittamalla hakemuksen onnistuneen kasittelyn kannalta tarkeimmat seikat, kuten tarvittavat liitteet,
muistilistamuotoon hakuprosessin aloitussivulle. Tarkistuslistat eivat ole parannuskeino kaikkeen, mutta ne

helpottavat muistamaan tarkedt kohdat prosessin aikana (Chaparro & ym. 2019, 23; Thaler, Sunstein & Balz,
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2010). Siind missa muistilista ei poista mahdollista hankaluutta tarvittavien sahkaisten liitteiden keraamises-
sd, sen avulla asiakasta voi valmistella aloittamaan hakuprosessin vasta, kun hanelld on koossa kaikki hake-
muksen hyvaksynnan kannalta tarkeat liitteet.

Tuuppauksen teho perustuu siihen, ettd todennakoisemmin teemme jotain, johon huomiomme kiin-
nitetddn. Huomiota voidaan kiinnittaa kuvien, varien tai viestin personoinnin avulla. My0s tehostevarin ja
ytimekkaiden toimintaan kannustavien viestien yhdistaminen voi auttaa toimintakehotuksen vaikuttavuuden
lisadmisessa. Australiassa julkishallinto nosti sakkojen ja verojen maksuprosenttia 3,1 prosenttiyksikolla liit-
tamalla punaisen, leimanmuotoisen “Maksa nyt” — tekstin asiakkaalle |ahetettyyn maksukirjeeseen. (Service
ym. 2014, 5,19, 24.)

Kelan verkkosivuilla on nakyvissa varsin tuoretta tietoa siitd, kuinka monta vuorokautta toimeentulotuki-
hakemuksen kasittelyaika kyseisella hetkelld on. Kela voisi korostaa hakemuksen lahettdmisvaiheessa tietoa,
kuinka monta pdivaa nopeampaa kaikki tarvittavat liitteet sisaltavan sahkoisen hakemuksen kasittely on
verrattuna paperiseen kasittelymalliin. Liitteiden |dhettamista voi tehostaa esimerkiksi muusta tekstista erot-
tuvalla eri variselld “Sahkoisen hakemuksen kruunaa sahkéinen tiliote” -tekstilld ja siten kannustaa asiakasta

jatkamaan digitaalisella asiakaspolulla.

TUUPPAUKSIA DIGIPALVELUJEN AARELLE AINA VIIME METREILLE ASTI

Hakemuksen ldhettamisvaihe on Kelalle otollinen hetki pyrkia sitouttamaan asiakas lahettdmaan tar-
vittavat liitteet nimenomaan sahkoéisessa muodossa ennalta méaariteltyyn takarajaan mennessa OmaKelan
kautta. Talla hetkelld taytettyaan sahkoisen toimeentulohakemuksen pakolliset vastauskentat OmaKelassa,
asiakas ldhettda varsinaisen hakemuksensa Kelaan aina ilman hakemuksen kasittelyn kannalta oleellisia
liitteitd. Lomakkeen tulisi ohjata asiakas suoraan liitteiden lisdé@missivulle hakemuksen lahettamisen jélkeen.
Talloin han nakee, kuinka liitteiden ldhettaminen sahkoisesti onnistuu, vaikka ei sita heti tekisikaan. Talla ta-
valla lisataan asiakkaan tietdmysta sahkoisten liitteiden lahettamisesta.

Oletusvaihtoehto on esimerkiksi lomakkeelle valmiiksi maaritetty vaihtoehto, jonka mukainen toiminto
tapahtuu, mikali lomakkeen tayttaja ei muuta kyseista ennakkovalintaa. lhmiset pitaytyvat usein oletusvaih-
toehdossa valttaakseen ylimaaraista pohdintaa ja valinnanvaikeutta. Oletusvaihtoehtoa kdytettaessa on kui-
tenkin tarkeaa harkita tarkkaan, miten hyddyntaa yksilon puolesta valittua vaihtoehtoa. Oletusvaihtoehdon
tehokkuus perustuu siihen, ettd se ei vaadi yksilolta lisatoimenpiteita ja siten hyodyntaa yksilon taipumusta
passiivisuuteen ja mahdollista mieltymyksen puutetta. Oletusvaihtoehto antaa myds ihmisille odotusarvon
siitd, mikd on oikea ja kannattava tapa toimia. (Egebark & Ekstrém 2015, 2-3.)

Oletusvaihtoehdon kayttoonotolla on tutkimuksien mukaan merkittavia vaikutuksia haluttuun toimin-
taan. Palvelun tarjoaja voi hyddyntaa oletusvaihtoehtoa kahdella tavalla. Opt-out tarkoittaa oletusvaihto-
ehtoa, jossa valinta osallistua johonkin on paatetty yksilon puolesta. Opt-in-vaihtoehdossa yksilon tulee
tehda valinta olla osallistumatta asiaan. Ihmiset ovat yleensa motivoituneempia hyvaksymaéan heille tarjotun
oletusvalinnan, kun vaihtoehto on muotoiltu mahdollisuudeksi kieltdytya (opt-out), sen sijaan, etta se olisi
muotoiltu mahdollisuudeksi osallistua (opt-in). (Broman Toft, Schuitema & Thegersen 2014, 115, 118.) Kaytan-
non esimerkki opt-out-oletusvaihtoehdosta on elektroniikka- ja alylaitteiden tehdasasetuksien hyvaksyminen
laitteiden kdyttoonoton yhteydessa. Puolestaan opt-in-vaihtoehdosta on kyse silloin, kun asiakas esimerkiksi
hyvaksyy, ettd yritys lahettaa markkinointiviesteja tai uutiskirjeita hanen henkilokohtaiseen séhképostiosoit-

teeseensa.
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Kelan toimeentulohakemukseen asettama oletusvaihtoehto voisi tarkoittaa automaattisen muistutus-
viestin lahettamista asiakkaalle. Tassa tapauksessa Kela on asiakkaan puolesta valinnut, etta palvelu lahet-
taa automaattisen muistutusviestin asiakkaalle teksti- tai séhkopostiviestilld, mikali asiakas ei ole liittanyt
toimeentulohakemukseensa sahkaista tiliotetta esimerkiksi 24 tunnin kuluttua hakemuksen lahettamisesta.
Vaihtoehtoisesti asiakas voi itse valita muistutusviestin lahettamiselle parhaaksi kokemansa paivamaaran,
ottaen kuitenkin huomioon kahden viikon kuluttua koittavan takarajan, jolloin tiliotteen tulee viimeistaan
olla toimitettuna Kelaan. Tilioteliitteen puuttuminen saattaa johtaa toimeentulohakemuksen hylkaamiseen.
Tarkoituksena on sitouttaa asiakas valitsemaansa paivamaaraan ja korostaa maardajasta lipsumisen seuraa-
muksia (Service ym. 2014, 34—35).

Sahkaisen liitteen toimittaminen Kelaan edellyttaa asiakkaalta vahintaan alkeellista digitaitoja ja tar-
koitukseen sopivaa laitetta. Valttamatta tilioteliitteen puuttumisessa ei ole kyse asiakkaan kokemasta han-
kaluudesta kayttaa nimenomaan OmaKelaa. Asiakkaalta saattaa puuttua ymmarrys ja taito, miten saada
tarvittava tiliote itselleen séhkdisessd muodossa hanen omalta pankiltaan. Tutkimisen arvoista voisi olla,
kuinka ongelmalliseksi toimeentulotukea hakevat asiakkaat kokevat juuri tiliotteen toimittamisen Kelaan
sahkoisena liitteena.

Joissakin tilanteissa asiakas on aloittanut toimeentulotuen hakemisen OmaKelassa, mutta paatyy syysta
tai toisesta toimittamaan tarvittavat liitteet saatekirjeen mukana paperisena Kelan toimipisteen postilaatik-
koon. Tama Kelan palvelupisteella tapahtuva asiakaskontakti on viimeinen mahdollisuus kannustaa asiakasta
jatkamaan toimeentulotuen hakuprosessia sahkaisesti.

Vuonna 2019 Australiassa toteutettiin sahkdisen hallinnon kayttoén kannustava tutkimus. Lupaviran-
omaistoimistoon asioimaan saapuneet asiakkaat ohjattiin paikan paalla kayttamaan viranomaisen digitaa-
lista palvelua henkilokohtaisen asiakaspalvelun sijaan. Tutkimuksessa asiakkaat, joiden asiana oli ainoastaan
asuinosoitteensa vaihtaminen lupahallinnon rekisteriin, ohjattiin toimenpiteen helppoutta korostaen kaytta-
maan toimiston tablettilaitteita itsepalveluna. Tutkimustulosten mukaan interventiolle altistuneet asiakkaat
olivat erittdin tyytyvaisia ja pitivat sahkoisen hallinnon palvelun kdyton nopeudesta ja helppoudesta. Oikea-ai-
kaisella interventiolla ei ainoastaan tehostettu viranomaisen toimintaa, silld myds kasvatettiin toimistossa
asioivien asiakastyytyvaisyytta. (Faulknera, Jorgensena & Koufariotis 2019, 61-68.)

Kelan palvelupisteella vastaavanlainen interventio voisi tapahtua palvelupisteen asiakaspostilaatikon
valittdmassa laheisyydessa. Kela voi kannustaa asiakasta jatkamaan sahkoista hakuprosessia mainostamalla
Kelan palvelupisteiden skannauspalveluita ja sahkéisen toimeentulotuen hakuprosessin nopeutta verrattuna
paperiseen hakuprosessiin. Verkkoasioinnin nopeuden korostaminen ei kuitenkaan ole ainut keino, jolla asia-
kasta voidaan ohjata jatkamaan toimeentulotuen hakemasta OmaKelan kautta kyseisessa kontaktipisteessa.

Sosiaalisiin normeihin ja sosiaaliseen paineeseen vetoaminen on tehokas keino vaikuttaa ihmisten kayt-
taytymiseen. Tutkimuksissa sosiaalisiin normeihin vetoamalla on saatu lisdttya muun muassa kierrattamista
ja vahennettya esimerkiksi energian kulutusta ja roskaamista. Sosiaaliset normit ohjaavat kdytostamme ja
saavat meidat tietoiseksi siitd, miten muut vertaisemme toimivat. (Service ym. 2014, 28.) Yksinkertaistettuna
sosiaalisiin normeihin vetoamisessa on siis kyse siitd, etta ihmisia kannustetaan toimimaan niin kuin muutkin
ihmiset toimivat. Kaikista Kelan vastaanottamista toimeentulohakemuksista jo |dhes 82 % lahetetddn Oma-
Kelan kautta. Taman ansiosta Kela voi esimerkiksi asiakaspostilaatikkonsa valittémassa laheisyydessa koros-
taa, kuinka monta prosenttia muista toimeentulotukihakemuksen tayttaneista asiakkaista on jo ldhettanyt
hakemukseen tarvittavat liitedokumentit sahkdisena. lhmisten paatoksentekoon ja kayttaytymiseen voidaan

vaikuttaa hyodyntamalla sosiaalisia normeja ja muita keinoja osana valintamuotoilua (ks. taulukko 1).
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Taulukko 1. EAST-viitekehyksen mukaiset ehdottamamme toimenpiteet Kelalle.

EHDOTETUT TOIMENPIDE MITEN?
TOIMENPITEET EAST-
VIITEKEHYKSESSA

EASY (HELPPO) Muistilista Muistilistalla kootusti tieto mita kaikkea
hakemusta varten pitaa ennakkoon
selvittaa ja mita liitteita hankkia

EASY (HELPPO) Liitteet Iahetettava hake-  Koska liitteet ovat pakollinen osa hake-
muksen kanssa musprosessia, tulisi liitteiden |ahetys olla
osa hakemusta

ATTRACTIVE Viestinnalliset ohjeet Kaiken viestinnan tiivistaminen ja tar-
(VETOAVA) hakemuksen aikana keimman vaaditun toiminnon korostami-
nen, lomakkeella asiakkaan positiivinen
kannustaminen lomakkeen tayton
etenemisesta

ATTRACTIVE Viestinnélliset ohjeetha- ~ Olemassa olevien ohjeistusten tiivistami-

(VETOAVA) kemuksen ulkopuolella nen ja selkiyttdminen

ATTRACTIVE Varien hyodyntaminen Tarkeiden viestien korostaminen selkeas-

(VETOAVA) lomakkeella ti erottuvalla vérilla

SOCIAL Sosiaaliset normit Kerrotaan asiakkaalle, kuinka moni kayt-

(SOSIAALINEN) ta4 palvelua sdhkoisesti

TIMELY (OIKEIN Oletusvaihtoehto Oletuksena muistutusviesti hakemuksen

AJOITETTU) liitteiden l&hettamisestd maariteltyna
paivana

TIMELY (OIKEIN Interventio Asiakkaan ohjaaminen itsepalvelulait-

AJOITETTU) teelle Kelan toimipisteessa
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YHTEENVETO

Kelan asiakkaat ovat siirtyneet etenkin korona-aikana entista enemman digitaalisten palvelujen piiriin.
Suunta on oikea, mutta kehitettavaa silti vield riittaa. Valintamuotoilun keinojen avulla Kela voi kehittaa di-
gitaalisia palvelujaan kayttajalahtoisempaan suuntaan. OmaKelassa toimeentulotuen hakemisen aloittanut
asiakas voidaan yrittaa pitaa digitaalisessa palveluputkessa useilla eri keinoilla. Tutkimukset osoittavat, etta
kayttaytymista on mahdollista ohjata oikeaan suuntaan pienillakin tuuppauksilla, kuten tarkkaan harkituilla
oletusvaihtoehdoilla seka selkedlld ja oikea-aikaisella viestinnalla. Ehdottamiamme keinoja ovat oletusvaihto-
ehtona ldhetettavat muistutusviestit, oikea-aikainen digitaalisten palveluiden piirissé pysymiseen kannustava
viestinta seka palvelupisteelld sosiaalisiin normeihin perustuva interventio.

Yhdenkaan tuuppauksen tehoa ei voi kuitenkaan todentaa ilman testaamista. Kelan tulisi kehittaa palve-
luaan tutkimalla laajemmin toimeentulotuen hakijoiden kayttaytymista, jotta ymmarrettaisiin paremmin syyt
paperisten hakemusten ja liitteiden ldhettamiseen. Jos nailla tuuppauksilla saataisiin vahennettya paperin
maaraa toimeentulotukeen liittyen, samoja toimenpiteitd voisi hyodyntaa muissakin Kelan ja muiden viran-

omaisten palveluissa. Nain Kela tukee osaltaan Suomen tavoitetta olla hiilineutraali vuonna 203s5.
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9 Tuuppaamaalla tehoa korkeakoulu-
opiskelijoiden terveydenhoitomaksujen
keraamiseen

Veera Saarikoski, Susanna Salmi, Teemu Seppald, Merja Suomalainen &
Miro Vanhatalo

UONNA 2021 LAHES 9o 000 opiskelijaa sai maksumuistutuksen, koska heiltd oli jaé@nyt maksa-
matta pakollinen korkeakouluopiskelijoiden terveydenhoitomaksu (Kela 2022). Syyna tdhan voi
olla esimerkiksi viivyttely ja unohtaminen. Tassa artikkelissa tarkastellaan, miten paatoksente-
koon liittyvien ilmididen huomioiminen viestinnassa ja valintamuotoilussa auttaa opiskelijoita

huomaamaan maksamiseen liittyvén viestinnan ja toimimaan ajoissa oman etunsa mukaisesti.

JOHDANTO

Suomessa ldsna olevaksi ilmoittautuneet korkeakouluopiskelijat ovat oikeutettuja Ylioppilaiden tervey-
denhoitosaation (YTHS) palveluihin ja samalla velvoitettuja maksamaan terveydenhoitomaksun, muutamia
poikkeuksia lukuun ottamatta. Vuodesta 2021 alkaen YTHS on vastannut yliopisto-opiskelijoiden lisdksi myos
ammattikorkeakoulujen opiskelijoiden terveydenhuollosta ja YTHS:n asiakaskunta kasvoi 270 ooo opiskeli-
jaan (YTHS 2021).

Opiskelijat voivat maksaa terveydenhoitomaksun pankkitunnusten avulla Kelan verkkopalvelu OmaKe-
lassa tai tilisiirrolla. Maksu maksetaan lukukaudeksi tai koko kalenterivuodeksi. Kaksi viikkoa ennen erapaivaa
Kela ldhettaa kirjeen niille maksuvelvollisille opiskelijoille, jotka eivat ole viela maksaneet maksua ja jotka
Kelan sen hetkisen tiedon perusteella ovat ilmoittautuneet Iasna oleviksi tutkinto-opiskelijoiksi. Jos tervey-
denhoitomaksua ei makseta laissa sadadettyina erapaiving, siirtyy terveydenhoitomaksu Kelan perintakeskuk-

sen perintaan. Silloin Kela ldhettaa maksumuistutuksen ja jos maksua ei tamankaan jalkeen saada, tutkitaan
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kuittausmahdollisuudet: maksamaton terveydenhoitomaksu seka viivastymismaksu voidaan kuitata opinto-
rahasta lain perusteella ilman opiskelijan suostumusta. Mikali maksua ei voida kuitata, siirtyy perintd ulos-
ottoon. Vain noin puolet maksuvelvollisista on opintorahan saajia, mika vaikeuttaa kuittauksen kayttamista
maksun kerdamiseen. Syksylld 2021 lahes joka neljas ylemman ammattikorkeakoulututkinnon (yamk) opis-
kelija ei maksanut terveydenhoitomaksua ajoissa. Kokonaisuudessa ulosottoon siirtyi 7 500 maksua. Kelaan
tulleet yhteydenotot kertovat, etteivdat monet yamk-tutkinnon suorittajat miella itsedan maksuvelvollisiksi.
(Kela 2022, Mattila 2022)

Tassa artikkelissa kasitelldan paatoksenteon ilmidita, jotka tutkitusti vaikuttavat ihmisiin valintatilanteis-
sa. Psykologiset tekijat antavat selityksen siihen, mikseivat opiskelijat suorita maksua ajoissa viivastymismak-
susta huolimatta. Naita voivat olla esimerkiksi opiskelijan epaselvyys maksuvelvoitteesta ja palvelun hyddyis-
td, mika voi johtaa maksamisen viivyttelyyn ja lopulta unohtamiseen. Artikkelissa esitetaan tuuppauksia, joilla
voidaan vaikuttaa opiskelijaan paatostilanteessa, jotta han suorittaisi maksun ajallaan. Késiteltavat haasteet
ja niiden yhteys maksamisen prosessiin on esitetty kuvassa 1.

Kirjoittajat ovat yksimielisia siitd, etta yksinkertaisin ja tehokkain ratkaisu olisi muuttaa lakia ja lahet-
taa opiskelijoille lasku. Tassa kirjoituksessa kuitenkin kasitellaan vain sellaisia toimenpiteitd, joihin Kela voi
vaikuttaa lyhyella aikavalilla. N&ita ovat viestinndn kohdentaminen, kehystaminen ja oikea-aikaisuus seka

muistutukset ja maksamisen helpottaminen.

PEUKALOSAANNOT JA OIKOPOLUT PAATOKSENTEON AJUREINA

Perinteisen taloustieteen teoriat perustuvat ihmisten rationaalisuuteen. Kayttdytymistaloustiede sen
sijaan ottaa huomioon ihmisten taipumuksen toimia oman etunsa vastaisesti. Paatoksentekoomme vaikutta-
vat heuristiikat ja vinoumat eli peukalosdannoét ja oikopolut, jotka toisaalta nopeuttavat paatoksentekoamme
arkisissa tilanteissa, mutta saattavat johtaa meidat harhaan. Nama vaikuttavat eniten tilanteissa, joissa
paatos tehdaan kiireessa tai epavarmuudessa. Tallaisissa tilanteissa kdytamme nopeaa systeemi 1 -ajattelua,
emmeka harkitse paatosta rationaalisesti hitaamman systeemi 2 -ajattelun keinoin (Bazerman & Moore 2013,
3-4).

Epavarmuutta voidaan vahentaa valintatilanteisiin kohdistuvilla tuuppauksilla. Tuuppauksilla vaikutetaan
ihmisten kayttaytymiseen ennustettavalla tavalla, siten etta valinta-arkkitehtuuria muokataan ilman vaihto-
ehtojen rajoittamista tai taloudellisten kannusteiden merkittavaa muokkaamista (Thaler & Sunstein 2008, 6).
Kayttaytymistieteilijoiden kehittdman EAST-mallin mukaan tarkeimpia elementteja kayttaytymiseen vaikut-

tamisessa ovat helppous, oikea-aikaisuus, sosiaalisuus ja viehattavyys (Service ym. 2014, 4-6).

PULLONKAULOISTATUUPPAUKSIIN

Tuuppauksia suunniteltaessa on osattava tunnistaa vinoumien mahdolliset vaikutukset kadyttaytymiseen
ja paatoksentekoon ja siten maariteltava pullonkaulat, joihin tuuppauksella voidaan paatoksentekoproses-
sissa nykyiset resurssit huomioiden vaikuttaa (Ly ym. 2013, 15-17). Terveydenhoitomaksun maksamiseen

liittyvat pullonkaulojen haasteet on esitetty kuvassa 1. Pullonkaulaan linkittyvat paatoksenteon ilmiét on

83




84

tunnistettu Kelan tarjoamien terveydenhoitomaksun suorittamiseen liittyvien tietojen ja tilastojen pohjalta,
joissa korostui viivyttelyn mahdollisuus selittdvana tekijana nykyiselle kayttaytymiselle opiskelijoiden kes-
kuudessa, erityisesti artikkelissa painotetussa yamk-opiskelijoiden kohderyhmassa. Artikkelissa esiteltavat
tuuppausratkaisuehdotukset pohjautuvat kasiteltyyn tietoperustaan pullonkauloihin linkittyvista paatoksen-

teon ilmidista.

Maksamisvelvoite
huomataan

* Maksua tai ilmoitusta ei * Maksua lykataan * Maksupaikkaa ei l6ydeta « Erapaivat unohtuvat
huomata * Haluttomuus maksaa heti * Maksu ei onnistu « Epaselva tieto maksun

* Ei ymmarreta sen koskevan o Merkitys ja tarkoitus o Ei saa maksettua tilasta ja tarpeesta eri
itsea epaselva o Eiole rahaa maksaa lukukausina

« Maksu eiole millaan lailla tuttu ~ » Kokee, ettei maksu koske itsea  » Turhautuminen maksuun * Asia unohtuu taas

Kuva 1. Pullonkaula-analyysi ja haasteet terveydenhoitomaksun prosessista opiskelijan nikdkulmasta.
CCBY-SA 4.0.

Pullonkauloiksi tunnistettiin etenkin maksuvelvoitteen huomaaminen, maksupaatoksen tekeminen ja
maksun suorittaminen ajoissa niin ensimmaisen kerran kuin jatkossakin. Opiskelijoiden kédyttaytymisessa
havaittiin, ettd maksua ei usein huomattu tai sen ei koettu koskevan itsea. Terveydenhoitomaksu on myés
verrattain tuore ammattikorkeakoulujen opiskelijoille, joten sen tunnistaminen oli haastavaa. Maksupaatok-
sen tekemisen lykkd@miseen vaikutti suuresti maksuun liittyva epdselvyys seka merkitys itselle. Haasteena
maksun suorittamisessa oli sen vaikea |6ydettéavyys ja turhautuminen vaikeaksi koettuun palveluun. Jatkossa
maksamisen haasteena olivat erdpdivien unohtuminen ja terveydenhoitomaksun luonteen tiedostaminen.

Seuraavaksi artikkelissa kasitellaan haasteisiin liittyvia paatoksenteon ilmigité ja niihin perustuvia ratkai-

suehdotuksia. Artikkelin kuvaan 2 on koottu tassa esiteltavat ratkaisut ja paatoksenteon ilmiot.

MAKSUVELVOITE HUOMATAAN, KUNTIETO ON KOHDENNETUSTI
SAATAVILLA

Terveydenhoitopalvelujen laajentuminen ammattikorkeakouluopiskelijoille ja sen my&ta vusiin kau-
punkeihin voi tarkoittaa sitd, ettei osa opiskelijoista tunne YTHS:n palveluja. Opiskelijoiden epavarmuutta
voidaan vahentaa tekemalld YTHS:n monipuoliset palvelut tunnetuksi niin oppilaitoksen oman viestinnan
kuin julkisuuden kautta. Korostamalla esimerkiksi hammashoitoa ja digitaalisia palveluita voidaan lisata pal-
veluiden merkittavyytta niille opiskelijoille, jotka ovat tyterveyshuollon palveluiden piirissa tai joiden omalla
paikkakunnalla ei ole YTHS:n toimipistetta. Jotta opiskelija ymmartaa asian koskevan juuri hants, viestinnan

tulisi olla mahdollisimman oikea-aikaista, selkeda ja kohdennettua. Viestien muotoilussa auttaa erityisesti




tuuppausten periaate yksinkertaisuudesta ja houkuttelevuudesta (Service ym. 2014, 19—36): tietomaara
kannattaa karsia minimiin ja korostaa, ettd maksu on maksettava erdpdivadan mennessa, vaikka ei kayttaisi
palvelua. My&s esimerkiksi visuaalinen yamk-tunnus viestin yhteydessa auttaisi kiinnittamaan taman kohde-

ryhméan huomion uutisten joukossa.

LAUMAN MUKANA TOIMIMINEN VOI VAIKUTTAA MAKSUPAATOKSEEN

Viestinnassa tulee kuitenkin olla varovainen, silla ihmisilla on taipumus kayttaytya lauman mukana ja
epatoivotun kayttaytymisen korostaminen saattaa tehda siita opiskelijoiden silmissa hyvaksyttavaa. Yhdys-
valtalaisessa tutkimuksessa opiskelijat, joille viestittiin raittiuskampanjassa runsaasta alkoholin kaytosta
kampuksella, kokivat kaytoksen yleisyyden normatisoivaksi ja lisésivat alkoholinkulutustaan (Hornik ym.
2008, 2232). Vastaavasti sosiaaliset mieltymykset ohjasivat kuluttajia vihrean sahkon asiakkaiksi tanskalai-
sessa tutkimuksessa, jossa heille kerrottiin kuinka moni jo ostaa vihreda sahkoa (Yang, Solgaard & Rent 2017,
40-47). Kela on tiedottanut niiden maksuvelvollisten opiskelijoiden maéaran, jotka eivat ole maksaneet viela
terveydenhoitomaksua. Taman sijaan Kelan tulisi painottaa, kuinka moni on jo maksanut terveydenhoitomak-

sun. Myos YTHS:n tulisi tuoda esille sitd, kuinka moni opiskelija on heidan palveluitaan kayttanyt.

KEHYSTAMALLA KOROSTETAAN HYOTYJATAITAPPIOITA
MAKSUPAATOKSEN TUEKSI

Kehystaminen (engl. framing) tarkoittaa sitd, miten asia tai valinta esitetdan eli korostetaanko esimerkik-
si hyotyja vai tappioita. Opiskelijoille kannattaa viestia, etta maksun myohastyminen johtaa perintakuluihin,
silld tappion valttamisen (engl. loss aversion) teorian mukaan koemme tappion merkittdvampana, kuin vas-
taavankokoisen voiton (Kahneman & Tversky, 1984, 342). Esimerkiksi rahallisen kannustimen kehystaminen
tappion valttamiseksi on tutkittu olevan tehokkaampi motivaatiokeino tehtdvan suorittamiseksi kuin sen
kehystaminen voiton kerryttamiseksi (Goldsmith & Dhar 2013, 358—366). Toisaalta Sparks & Ledgerwood ha-
vaitsivat, ettd positiivinen kehystaminen on negatiivista tehokkaampaa silloin, kun asia on koehenkilGille uusi
(Sparks & Ledgerwood 2017, 1091). Positiivinen kehystdminen voisi siis toimia paremmin uusille opiskelijoille
suunnatussa materiaalissa. Kelan viestinndssa voisi korostaa siten maksuilla saatavia hyotyja.

Esimerkiksi yhdessa tunnetuimmista kirjallisuuden esimerkeista Tversky ja Kahneman kuvaa kehystamis-
ta aasialaisen taudin (engl. Asian disease) valintatilanteessa. Koehenkilille esitettiin taudin torjumiseksi kah-
ta vaihtoehtoista ohjelmaa, joiden lopputulema oli sama. He kuitenkin valitsivat vaihtoehdoista sen, joka oli
kehystetty ihmishenkien pelastamisella, ja hylkasivat vaihtoehdon, joka kertoi todennékéisten kuolonuhrien
maaran. Tama esimerkki kuvaa hyvin sita kuinka paljon valintamuotoilu vaikuttaa tekemiimme p&atoksiin ja

kuinka voimme tehda taysin painvastaisia paatoksia esitystavasta riippuen. (Tversky & Kahneman 1981, 453.)
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MUISTUTUKSET TUUPPAAVAT VIIVYTTELEVAA OPISKELIJAA

Viivyttelylla (engl. procrastination) tarkoitetaan suunniteltujen tehtévien, vastuiden tai paatosten jatku-
vaa lykkaamista eteenpain, mihin usein liittyy myos koettu ahdistuneisuus tai epamieluisuus tehtavan suorit-
tamisesta seka paatoksentekoprosessista kokonaisuudessaan (Burka & Yuen 2008, 5-8).

Viivyttely linkittyy usein nykyhetken vinoumaan (engl. present bias), jolle tyypillista on nykyhetken hyo-
tyjen ja mielihyvén yliarvostaminen pitkan aikavalin hyotyihin ndhden (Aibana ym. 2017, 7). Bisinin ja Hynd-
manin (2020, 339-357) tutkimuksessa selvitettiin muun muassa nykyhetken vinouman vaikutusta viivyttelyyn
yliopisto-opiskelijoiden keskuudessa. Tutkimuksesta selvisi, etta mikali kyseessa oli yksittainen tehtéva, jollai-
seksi myos lukukausittain maksettavan terveydenhoitomaksun voi mieltas, nykyhetken vinoumaan taipuvat
opiskelijat viivyttelivat tehtdvan suorittamisen kanssa. Mikali takaraja tehtavan suorittamiselle oli mahdollista
asettaa oma-aloitteisesti, nykyhetken vinoumalle taipuvaiset opiskelijat eivat kyenneet asettamaan takarajaa
optimaalisesti ja se haittasi kokonaissuoritusta yksittdisessa tehtdvassa. (Bisin & Hyndman 2020, 339-357.)
Bielin (2020) mukaan yksi viivyttelyn ilmion asiantuntija Joseph Ferrari esittaakin yhtena viivyttelyn ratkaisuna
esimerkiksi tyoyhteisossa palkintojen ja palkitsemisen lisdamisen negatiivisten sanktioiden sijaan. Tata samaa
ajatusta voisi soveltaa terveydenhoitomaksuissa esimerkiksi tuomalla nadkyvammaksi jo suoritetun maksun
ja esittamalla sen yhteydessd, kuinka monta paivaa ajoissa maksu on suoritettu. (Brockie 2020, Behaviours
Agency 2019).

Oppilaitoksen tai opiskelijajarjeston muistutukset esimerkiksi kalenterissa ja sovelluksessa voivat myds
auttaa opiskelijaa toimimaan oikealla hetkella. Oppilaitos tai opiskelijajarjesto voisi tarjota viestintdakana-
vissaan yksinkertaisen kalenterimuistutuksen lisda@mislinkin. Tallennettava kalenterimuistutus olisi ajoitettu
hyvissa ajoin ennen maarapaivaa ja sisaltaisi maksun suoritustiedot: linkin Kelan sivulle, viimeisen maksupai-
van sekd muut tarpeelliset ohjeet, jotka helpottavat maksamista ja poistavat hassakkatekijoita. Talloin mak-
samista ei tarvitse tehda heti, mutta sen edistamiseksi on nahty vaivaa ja ajoitettu valmiiksi tulevaisuuteen,
eliminoiden tehokkaasti myds maksun unohtamisen mahdollisuutta.

Viivyttelyyn liittyy my6s vahvasti ihmisten taipumus pidattdytya valinta- tai muutostilanteissa tutussa
ja turvallisessa nykyvaihtoehdossa, sen
sijaan, ettd valittaisiin itselle tuntematon
tai uusi vaihtoehto. Tata kayttaytymisen
vinoumaa kutsutaan status quo -vinou-
maksi (engl. status quo bias). Se koros-
tuu etenkin tilanteissa, jotka ovat uusia,

tai joissa paatoksentekijalla on vahan

kokemusta tai tietamysta valittavista
vaihtoehdoista. Lisaksi aiemmin esitel-

ty tappion valttdminen voimistaa status

quo -ilmicta. (Bazerman & Moore 2013,

167-169.)




MAKSAMISEN HELPOTTAMINEN AUTTAA EPAVARMAA OPISKELIJAA
TOIMIMAAN

Jos opiskelija on epavarma siitd, miten maksu suoritetaan, han todennakéisemmin viivyttelee maksa-
mista. Niin sanotut hassakkatekijat (engl. hassle factors), kuten toiminnon suorittamisen koettu vaikeus, se-
littavat viivyttelya (Aibana ym. 2017, 21-22). Tdmén vuoksi maksun suorittamisen tulisi olla mahdollisimman
selkeda ja helppoa.

Viivyttelyyn liittyy my6s olennaisesti vahvistusharha (engl. confirmation bias). Sen mukaan ihmiset pyr-
kivat puoltamaan ainoastaan omia ennakkokasityksidan ja etsivan ainoastaan omaa nakemystaan tukevaa
informaatiota, jolloin asioiden tulkinnasta tulee vaaristynytta. Syyna kayttdytymiseen voi olla rajoittunut
huomiokyky tai ihmisen taipumus etsia selektiivisesti tietoa siten, ettd paatyy lopulta tavoittelemaansa joh-
topaatokseen (Bazerman & Moore 2013, 47-48.)

Opiskelija voi kokea Kelan omille sivuille kirjautumisen tai maksun |6ytdmisen vaikeaksi, jolloin han paat-
taa saastaa aikaa tassa hetkessa ja hoitaa maksun myéhemmin. Sen sijaan kotiin ldhetetty maksumuistutus
voi olla tehokkaampi, kun paine maksulle tulee konkreettisemmin ulkopuoliselta taholta, eikd maksaminen
vaadi oma-aloitteisuutta. Pohjalla voi olla my6s aiemmin kasiteltyyn saatavuusheuristiikkaan liittyva epatie-
toisuus tai -varmuus maksun merkityksellisyydesta itselle. Epavarma ihminen on taipuvaisempi viivyttele-
maan, kun muut tehtavat ja paatokset ajavat edelle “to do -listalla”, ja hassakkatekijat itsessaan kasvattavat
aikomuksen ja toiminnan vélista kuilua (Aibana ym. 2017, 10, 21-22).

On tarkeaa, ettd kirjautuessaan OmakKelaan, opiskelija nakee heti linkin tai ilmoituksen, josta paasee
maksamaan maksun. Kela voisi tarjota opiskelijalle mahdollisuutta tilata muistutusviesti OmaKelasta. Opis-

kelijalle kannattaa my®ds tarjota maksutietoja, jotta han voi valita itselleen helpoimman tavan hoitaa asia.

« Maksamisen helppouden

. « Selkeat ohjeet ja
korostaminen

vaihtoehdot suorittaa
maksu

» Monikanavainen ja oikea- « Tilattavat muistutukset

« Sisallytetaan koulun prosessiin

* Nakyvampi tieto maksun
puuttumisesta ja maarapaivasta
Kelaan seka opiskelijasivuille

aikainen viestinta « Palveluista ja niiden
o Sidosryhmien aktivoiminen hyodysta tiedottaminen
o Kohderyhméan huomioiminen e Oikea-aikaiset muistutukset
« Muistilista opiskelijalle * Myohastymismaksun ja
haittojen korostaminen

Ratkaisut « Ajankohtainen tieto maksun

tilasta
« Suorat linkit

Maksamisvelvoite
huomataan
* Maksua tai ilmoitusta ei * Maksua lykataan * Maksupaikkaa ei loydeta « Erapaivat unohtuvat
huomata * Haluttomuus maksaa heti * Maksu ei onnistu « Epaselva tieto maksun

« Ei ymmarretd sen koskevan
itsea

* Maksu ei ole millaan lailla tuttu * Kokee, ettei maksu koske itsea

o Merkitys ja tarkoitus
epaselva

* NYKYHETKEN VINOUMA

* KEHYSTAMINEN
e VIIVYTTELY
* VAHVISTUSHARHA

« TAPPION VALTTTELY

o Eisaa maksettua
o Eiole rahaa maksaa
* Turhautuminen maksuun

* VAHVISTUSHARHA
* VIIVYTTELY

Kuva 2. Pullonkaula-analyysi vinoumien ja ratkaisujen kanssa. CC BY-SA 4.o.

tilasta ja tarpeesta eri
lukukausina
 Asia unohtuu taas

¢ NYKYHETKEN VINOUMA
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YHTEENVETO

Korkeakouluopiskelijoiden terveydenhoitomaksun laiminlyonti aiheuttaa turhia kustannuksia seka Kelal-
le ettd opiskelijoille itselleen. Tiivis viestintayhteisty6 Kelan, oppilaitosten jaYTHS:n vililld on avainasemassa,
jotta eri opiskelijaryhmille voidaan viestia kohdennetusti ja oikea-aikaisesti heille merkityksellisissa tilanteissa
ja ymparistoissa. Viestien tulee olla selkeita. Niiden muotoilussa kannattaa hyodyntaa seka palvelujen posi-
tiivista kehystamistd etta sosiaalisen kayttaytymisen tulokulmaa. Toisaalta viivastymismaksun korostaminen,
eli negatiivinen kehystaminen, voi toimia silloin, kun opiskelijoita muistutetaan maksamisesta uudelleen.

Varsinkin viivyttelyn eliminointiin pyrkivissa tuuppauksissa on huomioitava, ettd oma-aloitteisuuteen
nojaavat tuuppaukset eivat valttamatta toimi niin tehokkaasti, kuin ulkoisesti vaikuttavat (Bisin & Hyndman
2020, 339-357). Oma-aloitteisuuteen perustuva tuuppaus luottaa usein vahvasti siihen, ettd ihminen kokee
toiminnan itselleen merkitykselliseksi (Ly ym. 2013, 7), mutta terveydenhoitomaksun tapauksessa tata ei
voi pitdd oletusarvona. Erilaiset halytykset voivat toimia viestinnan tehokeinona tilanteessa, jossa opiskelija
viivyttelee tai unohtaa maksamisen. Maksamisen tulee kuitenkin olla helppoa ja siten estaa viimeinenkin syy
jattaa toiminen toiseen ajankohtaan. Samalla periaatteella Kelan kannattaa huomioida helppous, oikea-aikai-
suus, sosiaalisuus ja viehattavyys, kun se viestii oppilaitoksille. Houkuttelevat viestipohjat ja hyvien kdytanto-
jen jakaminen auttavat oppilaitosten viestijoita viemaan viestid eteenpain oikea-aikaisesti ja kohderyhmalle

merkityksellisella tavalla.
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10 Muotoile maksusta merkittava -
keinoja korkeakouluopiskelijoiden
terveydenhoitomaksun maksamisen
tehostamiseksi

Sofia Heinoja-Piri, Noora Kahra, Tapio Kanniainen, Anu Koivisto & Mariliis Koskinen

UURELTA MAARALTA KORKEAKOULUOPISKELIJOITA jaa Kelalle maksettava terveydenhoitomaksu
maksamatta. Taustalla voi olla ymmartamattomyytta maksun luonteesta tai kokemus siita, etta
maksusta ei ole hyotya juuri itselle. Valintamuotoilua ja tuuppausta hyédyntamalla voidaan pyrkia
ohjaamaan kayttaytymista toivottuun suuntaan. Esitdmme artikkelissamme keinoja, joiden avulla
maksun maksaminen voi tehostua erityisesti tydssakayvien monimuoto-opiskelijoiden kohdalla. Houkut-
televuuden lisddminen viestintda muokkaamalla ja palkintoja hyddyntamalla tarjoaa yksinkertaisia keinoja

korkeakouluopiskelijoiden huomion herattamiseksi.

JOHDANTO

“Voi ei, taasko se pitda maksaa?” “Mitd hyotya maksusta minulle on?” “"Mikéa se edes on?” Kelalle mak-
settava korkeakouluopiskelijoiden terveydenhoitomaksu herattaa monelle opiskelijalle useita kysymyksia.
Laki korkeakouluopiskelijoiden opiskeluterveydenhuollosta (17.5.2019/695) astui voimaan 1.1.2021. Koska
lakimuutoksen myéta tulleen maksun maksaminen on verrattain uusi asia, ei ole mikaan ihme, etta se jaa mo-
nelta my0s suorittamatta. Kelan (2022) mukaan puolessavalissa tammikuuta 2022 vain joka viides opiskelija
oli maksanut terveydenhoitomaksun ja yli 200 0oo:n opiskelijan maksu oli viela maksamatta.

Maksuvelvollisia ovat lahes kaikki korkeakouluopiskelijat, jotka ovat ilmoittautuneet |asna oleviksi. Kelan
tehtdvana on hoitaa maksun periminen. Opiskelijoiden taytyy suorittaa veroluonteinen maksu lukuvuosittain

oma-aloitteisesti, silla Kela ei toimita laskua erikseen. (Kela 2020.) Maksamatta jatténeille opiskelijoille Kela
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postittaa maksumuistutuksen ja perii viiden euron viivastymismaksun. Jos maksua ei suoriteta tdmankaan
jalkeen, Kela perii maksut opintorahasta ilman opiskelijan suostumusta. Niilt3, jotka eivat saa opintorahaa,
maksu siirretdan lain perusteella ulosottoon. (Kela 2022.)

Korkeakouluopiskelijoiden terveydenhoitomaksun maksaminen takkuaa ja ilmioon liittynee erilaisia
pullonkauloja, kuten ymmartamattomyyttd maksun tarkoituksesta ja hyodyista. Lisaksi ihmiset saattavat
valikoida informaatiotulvasta tiedon, jonka he kokevat itselleen merkitykselliseksi (Tan ym. 2014).

Esitdmme artikkelissamme kehitysideoita, joilla Kela voi tehostaa terveydenhoitomaksun kerdamista.
Hyodynndamme Behavioural Insights Teamin laatimaa EAST-viitekehystd, jonka tarkoituksena on vaikuttaa
ihmisten kayttaytymiseen. Viitekehyksen periaatteet ovat Make it Easy, Make it Attractive, Make it Social
sekd Make it Timely — muodostaen yhdessa lyhenteen EAST. (Service ym. 2014, 3-4, 8.) Olemme valinneet

viitekehyksestd lahestymistavaksi “Make it Attractive”, eli tee se houkuttelevaksi -periaatteen.

VALINTAMUOTOILUA JAVAIKUTTAMISTA

Jotta ihmiset toimisivat tavalla, jolla heidan toivotaan tai oletetaan toimivan, tulee valintamuotoilijoiden
olla erityisen tarkkana suunnitteluty6ta tehdessaan. Valintamuotoilija on kuka tahansa henkild, joka suun-
nittelee ymparistojd, joissa ihmiset tekevat paatoksiansa. Kaytannossa valintamuotoilija voi olla niin kahvi-
lanpitaja kuin verkkosivujen suunnittelija. (Thaler & Sunstein 2021, 3-4.) My6s Kela toimii valintamuotoilijan
roolissa esimerkiksi laatiessaan tiedotteita korkeakouluopiskelijoiden terveydenhoitomaksusta.

Perinteisesti ihmisten kayttaytymista ohjataan esimerkiksi lainsaadannon ja palkitsemisen avulla. Kayt-
taytymistaloustieteen professori Thaler
seka oikeustieteen professori Sunstein
esittavat vaihtoehtoisen tavan ohjata ih- ‘ ‘
misten kdyttaytymista ilman kieltoja tai
merkittavia taloudellisia kannustimia.
Korkeakouluopiskelijoiclen ter-
veydenhoitomaksun keréicimisen
pullonkaula on esimerkiksi se,
etteiviit opiskelijat véilttéimdittéi
ymmédirrd, miksi terveydenhoito-

Tapa on nimeltdan tuuppaus. Tuuppausta
on esimerkiksi jo se, ettd tieto esitetdan
ihmisille selkedssa ja ymmarrettavassa
muodossa. (Thaler & Sunstein 2021, 8.)

Tehokkaan tuuppausmenetelman

laatiminen vaatii tietoa ja ymmarrysta
siitd, miten ihmiset tekevat paatoksidnsa

ja minkalaisissa tilanteissa paatoksia teh-

maksua kerditéicin tai mité hyotydi
maksusta opiskelijalle itselleen
on.

daan. On myos tarkeaa tunnistaa ajattelun
vinoumat, joihin ihmiset usein nojaavat
padtoksenteossa. Kun nama seikat on tun-
nistettu, voidaan valita haluttuun kayttaytymismuutokseen parhaiten sopivat tuuppausmenetelmat. Tuup-
paus kannattaa ottaa kaytt6on niin sanotuissa pullonkaulakohdissa. Nama pullonkaulat ovat asioita, jotka
tyypillisesti estavat ihmisia tekemasta suunnittelemiansa asioita loppuun. (Ly, Mazar, Zhao & Soman 2013,
15-16.) Korkeakouluopiskelijoiden terveydenhoitomaksun kerdé@misen pullonkaula on esimerkiksi se, etteivét
opiskelijat valttamatta ymmarra, miksi terveydenhoitomaksua kerataan tai mita hyotya maksusta opiskelijal-

le itselleen on. My®s se, etta tieto ei valttdmatta tavoita kaikkia opiskelijoita, on pullonkaula.
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Valintamuotoiluun ja tuuppaukseen kiinnittaa huomiota myds Behavioural Insights Team (BIT). Iso-Bri-
tanniassa vuonna 2010 perustetun Behavioural Insights Teamin tarkoituksena on auttaa muun muassa paat-
tajia laatimaan kaytantoja, jotka toimisivat mahdollisimman tehokkaasti ja toivotulla tavalla. BIT on laatinut
vuonna 2012 EAST-viitekehyksen, jonka tavoitteena on vaikuttaa ihmisten kayttaytymiseen neljan periaat-
teen keinoin. Viitekehyksen periaatteissa hyddynnetaan helppoutta (Make it Easy), houkuttelevuutta (Make it
Attractive), sosiaalisia konteksteja (Make it Social) sekd oikeaa ajoitusta kaytantsjen suunnittelussa (Make it
Timely). (Service ym. 2014, 3-4.)

Make it Attractive -periaatteessa kyse on siitd, ettd asioista tehdaan mahdollisimman houkuttelevia.
Periaate pitaa sisallaan kaksi ydinajatusta, jotka ovat huomion herattdminen seka palkintojen ja sanktioiden
hyodyntaminen. (Service ym. 2014, 5.) Koska ymparillamme on jatkuva informaatiotulva, emme pysty kasit-
telemaan kaikkea tietoa kerrallaan. Talloin mielemme suodattaa osan siitd automaattisesti pois. Tama saattaa
johtaa siihen, ettd myds oleellista tietoa jaa huomaamatta. (Bazerman & Moore 2017, 61.)

Ihmiset ovat lisdksi alttiita valikoivan havaitsemisen vinoumalle. Tama tarkoittaa sitd, ettd ihmiset ratko-
vat ongelmiaan uskomustensa ja aikaisempien kokemustensa perusteella. He my6s perustavat paatoksensa
tietoon, joka tukee heidan nakemystaan ja jattavat eridvan tiedon huomiomatta. (Ceric & Holland 2019, 174.)
Valikoiva havaitseminen on seurausta tilanteesta, jossa henkild vertaa aikaisempia kokemuksia seka niiden
liittymista kasilla olevaan tilanteeseen (Keil, Depledge & Rai 2007, 396). Opiskelijat saattavat esimerkiksi
hahmottaa Kelan viestit siten, ettei terveydenhoitomaksusta ole hy6tya itselle, jattaa viestin huomiotta ja
maksun jopa kokonaan maksamatta. On siis tarkedd, etta Kela kiinnittaa huomiota korkeakouluopiskelijoiden
terveydenhoitomaksusta viestimisen pullonkaulakohtiin. Taulukossa 1 on koottuna Make it Attractive -peri-

aatteen ydinajatukset seka artikkelissamme ehdotetut toimenpiteet terveydenhoitomaksun tehostamiseksi.
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Taulukko 1. Make it Attractive -periaatteen hyédyntidminen Kelan korkeakouluopiskelijoiden terveydenhoito-
maksun kerddmisen tehostamisessa. Taulukossa on kuvattu periaatteen ydinajatukset ja keinot, joilla niitd voi
hyddyntdd sekd artikkelissa esitetyt esimerkit, joita Kela voi kdyttdd tuuppauksina kdyttdytymismuutoksen

edistimisessd.

1Viestin
selkeyttaminen
2 Viestin sisallon
kehystaminen

Rt kohderyhmaa
ruomion muokkaaminen kiinnosz,avaksi
herattaminen valintamuotoillun o i
_ 3 Viestin tekeminen
keinoin

henkilokohtaiseksi
lisaamalla
vastaanottajan nimi
viestin alkuun

Tiedotteisiin ja
viesteihin lisataan
tieto maksun
maksamatta
jattamisesta
koituvista
sanktioista

Korostetaan, mita
seuraa, jos haluttua
Sanktio toimintaa ei
suoriteta

Kaikkien
maksun ajallaan
maksaneiden
kesken arvotaan
elokuvalippuja

Palkinto Kilpailut ja arvonnat
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HOUKUTTELEVUUTTA VIESTINNAN KEINOIN

Viestinnan muokkaaminen on yksi valintamuotoilun tarjoama keino, jolla Kela voi tuupata maksuproses-
sia houkuttelevampaan suuntaan. Nimittain tilanteissa, joissa ihmiset eivat toimi toivotun mukaisesti, voi hei-
td ohjata tekemaan haluttuja valintoja tehokkaasti valinta-arkkitehtuuria muokkaamalla (Thaler & Sunstein
2021, 14, 18; Cai 2020, 3343). Kun tavoite on saada juuri oma viesti kuulluksi, on viestista seka tavasta esittaa
viesti tehtava houkutteleva, jotta asia tuntuu kuulijalle relevantilta ja herdttda hanen huomionsa.

Kelan viestinta terveydenhoitomaksusta painottuu Kelan verkkosivuihin. Sielld asiasta kerrotaan yleisesti
ja prosessinomaisesti: paahuomio kiinnitetdan maksun oma-aloitteiseen maksamiseen seka maksamatta
jattamisesta koituviin sanktioihin. Palveluiden siséltoon liittyen Kela ohjaaYlioppilaiden terveydenhoitosaatio
YTHS:n sivuille. (Kela 2021.) Lisaksi Kela kertoo tammikuussa 2022, ettd opiskelijoita, jotka eivat ole vield
maksaneet terveydenhoitomaksua, on ldhestytty kirjeitse (Kela 2022). Kirje kertoo kaytannossa samat tiedot,
jotka ovat |oydettavissa verkkosivuilta.

My®0s korkeakoulut ja opiskelijajarjestot kantavat Kelan sidosryhmina vastuuta tiedottamisesta ja toi-
mivat siten Kelan viestintdkanavina. Esimerkiksi Laureassa tietoisuutta maksuvelvoitteesta lisataan opiske-
lijaintranetin tiedottein, infotilaisuuksilla ja esimerkiksi opiskelijajarjestd Laureamkon blogitekstien avulla.
My®os Tuudo, joka on korkeakouluopintoja tukeva sovellus, herattelee kayttajidaan ilmoituksella maksun ajan-
kohtaisuudesta. (Laurea 2022; Laureamko 2020; Vestu 2022.)

Kela siis viestii terveydenhoitomaksusta ja siihen liittyvista sanktioista jo nyt usean kanavan kautta,
mukaan lukien sidosryhmaét. Asioista tiedottaminen ja tiedon valityksen esteiden poistaminen voidaankin
jo maaritella tuuppaukseksi. Paatoksiin ja valintoihin liittyvan tiedon ollessa helposti saatavilla, on halutun
tehtdvan loppuunsaattaminen helpompaa. (Damgaard & Nielsen 2018, 325.) Kela voi kuitenkin teravoittaa

sanomaansa selkeyttamalld viestin ja tekemalld siita saajalleen seka relevantin ettd henkilokohtaisen.

VIESTIN SELKEYTTAMINEN, PERSONALISOINTI JA KEHYSTAMINEN

Behavioural Insights Teamin kokeissa on havaittu, etta kirjeiden ja lomakkeiden tekeminen selkedmmaksi
ja ymmarrettavammaksi on lisdnnyt vastausten maarid 5s—10 %. Vaikuttavimpana tekijana on ollut viestin sel-
keys. Kela voi varmistaa oman viestinsa tehokkuutta viiden tekijén kautta: 1) Ydinviesti on napakka, ja se tulee
esiin ensimmaisessa virkkeessa tai aiherivilla. 2) Kieli on yksinkertaista ja selkeaa. 3) Pyydetyt toimenpiteet
esitetddn tasmallisesti. 4) Kyselyitd varten on yksi yhteyspiste. 5) Kaikki tiedot, jotka eivat ole ehdottoman
valttamattomia toiminnon tekemiseksi, poistetaan viestista. (Service ym. 2014, 16, 18.)

Yksinkertaisten vaiheiden lisaksi Kelan on huomioitava, etta ihmiset ovat aikarajoitteisia eivatka halua
hakea tietoja linkkien, vaikeiden hakupolkujen tai eri lahteiden takaa. Toimenpiteiden on oltava suoraviivaisia,
ja ne on pystyttava valitsemaan mahdollisimman yksinkertaisesti. (Leigh 2015, 344.)

Henkilokohtaisemman viestin rakentamisessa Kela voi hyédynt&aa personoidun markkinoinnin element-
tejd. Suomalaistutkijat Vesanen ja Raulas (2006, 9-10) kuvaavat personoinnin prosessin mallina, jossa asia-
kasta pidetaan lahtokohtana ja heista kerattya asiakastietoa hyédynnetaan profilointiin ja segmentointiin.

Erilaisia segmentteja taas hyddynnetaan kustomoinnissa, joka tarkoittaa, etta markkinointitoimenpiteita raa-
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taloidaan ja erilaistetaan jokaiselle ryhmalle. Toiset tutkijat kasittavat personalisoinnin siten, etta markkinoija
paattaa, mika sekoitus sopii kenellekin. Esimerkiksi digitaalisessa maailmassa saat suosituksia artikkeleista
tai kirjoista, joista saattaisit pitda perustuen aiemmasta kayttdytymisesta kerattyyn dataan. (Arora ym. 2008,
306.)

Sosiaalinen markkinointi on lahtékohdiltaan hyvin samanlainen lahestymistapa kuin kdyttaytymistie-
teet, silla sen tarkoituksena on integroida markkinoinnin oppeja kayttaytymismuutoksen kannustamisessa
(Dessart & van Bavel 2017, 356). Kelan haasteena on nimenomaan kayttaytymismuutoksen aikaansaaminen,
ja siten sosiaalinen markkinoinnin soveltaminen voisi olla yksi lahestymistapa terveydenhoitomaksun houkut-
televuuden lisaamiseksi.

Artikkelissamme maarittelemme segmentiksi eli kohderyhmaksi tydssdkayvat monimuoto-opiskelijat.
Heilld on todennakaisesti tyoterveyshuollon palvelut kaytettdvissaan, eivatka he valttamatta koe paallek-
kaista jarjestelmaa mielekkaana. Jotta Kela saa maksukayttaytymiseen liittyvan muutoksen kohderyhmassa
aikaiseksi, on Kelan tarkeda ymmartaa, miten maksuvelvollisuudesta kertovan viestin saaja asian kokee, ja
milla toimilla Kela voi vaikuttaa hanen suhtautumiseensa pyydettyyn toimenpiteeseen. Tassa tapauksessa siis
mahdollisesti ylimaaraiselta tuntuvan kulueran maksamiseen. Esimerkiksi BIT:n kokeessa, jossa rohkaistiin
|aakareita maksamaan verovelkoja, havaittiin, ettd pelkastaan kohderyhman “laakarit” korostaminen nosti
vastausprosentin yli viisinkertaiseksi. Viestin yksinkertaistamisella oli myds vahva vaikutus. (Service ym. 2014,
4ja23.)

Tuuppausteorian mukaan ryhmien kayttaytymiseen ja yksildiden paatoksentekoon voidaan vaikuttaa,
kun tiedot ja valinnat esitetdan eri tavoin, eli kehystetaan ne halutulla tavalla. (Cai 2020, 3342). Viestin tarkein-
ta sanomaa tehd&dan nakyvammaksi nostamalla se keskioon, ja asiaa voi painottaa positiivisesti tai negatiivi-
sesti (Castelo ym. 2015, 59). Esimerkiksi positiivisesti kehystetyn terveysviestin on todettu olevan negatiivista
tehokkaampi tapa est&a haitallista terveyskayttaytymista (Gallagher & Updegraff 2012).

Kun positiiviset asiat esitetadn ensimmaiseksi, pyritaan viemaan tilaa haslaystekijoilta (englanniksi hassle
factor), jotka ovat ihmisen mieleen juolahtavia ja tekemista hankaloittavia asioita. Negatiivisen kehystamisen
taustalla taas on ilmi6 nimeltd tappion kaihtaminen, jonka mukaan ihmisten toiminnassa tappion vélttaminen
on todennakoisempda kuin hy6tyjen tavoitteleminen. (Castelo ym. 2015, 58-61.) Castelo ym. (2015, 62) tutki-
muksessa yritettiin siirtaa rekisterikilpien uusimista verkkoon asiasta kertovan kirjeen sisaltod muokkaamalla.
Kokeissa hyddynnettiin seka asian keskeisyyden korostamista ettd asian kehystamista niin positiivisesti kuin
negatiivisestikin. Tuloksena todettiin, etta kaikki nama kolme tapaa toimivat paremmin kuin pelkan perintei-
sen kirjeen |dhettaminen.

Viestin sisaltoon liittyen Kelan kannatta siis tunnistaa erilaiset kohderyhmat ja kehystaa viesti heita
houkuttelevaksi. Artikkelissamme esitettya kohderyhmaa eli ty6ssakayvia monimuoto-opiskelijoita ei valtta-
matta kiinnosta YTHS:n tarjoamat yleisen terveydenhoidon palvelut, joita he saavat helposti myos tyterve-
yshuollon kautta. Kelan voikin olla viisasta nostaa viestinndssaan esiin opiskelijoiden terveydenhoitomaksuun
sisaltyvat palvelut, joita tySterveyshuolto ei yleisesti kata, esimerkiksi suun terveydenhoidon ja mielenterve-
yden palvelut. Nama ovat merkittavia etuja, joita on syyta korostaa. Kelan tulee siis kohderyhmalle suunna-
tussa ydinviestissa kertoa selkeasti hyvalla yleiskielelld, mika terveydenhoitomaksu on, miksi se maksetaan ja
miten juuri tama kohderyhma hyotyy palvelusta.

Kuvalla 1 havainnollistamme, millaisen viestin Kela voi kohderyhmé&an kuuluvalle opiskelijalle ldhettaa
(kuva 1). Kela voi hyodyntaa kuvassa esitettya viestintatyylid myos kannustamalla korkeakouluja kayttamaan

sitd omassa terveydenhoitomaksuun liittyvassa viestinndssa.
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Henkilokohtaisen elementin lisddminen viestiin korostaa edelleen asian keskeisyytta (Service ym. 2014,
21). Esimerkiksi oma nimemme toimii meille vahvana stimulanttina. Kuulemme sita syntymasta asti, identi-
fioidumme siihen ja sosiaalisissa tilanteissa erottaudumme silla muista. Ei ole ihme, ettd oman nimen kuu-
leminen kiinnittdd huomiomme aivan eri tasolla kuin jonkun muun nimen kuuleminen. (Eichenlaub, Ruby &
Morlet 2012, 65.)

Yksi personoinnin pienista mutta tehokkaista keinoista voisikin olla vastaanottajan nimen lisédminen
Kelan ldhettamaan kirjeeseen. Esimerkiksi “Hei Niina!” viestin alussa voi toimia tehokkaana tuuppauksena,
joka lisaa yleisen viestin vaikuttavuutta. Nimen lisddmisen viestiin on nimittdin todettu kasvattavan haluttua
toimintaa, ja BIT:n tutkimus osoittaakin tehon kaytannossa: sakkojen maksajien maaraa saatiin kasvatettua,
kun heille Iahetettavaan tekstiviestiin lisattiin henkilon nimi. (Service ym. 2014, 19, 38.) Tekstiviesti on myds
hyva muistutuskeino, silld se on suhteellisen henkildkohtainen moniin muihin viestintdkanaviin verrattuna. Li-
saksi tekstiviesteja lahetetaan nykyisin vahemman ja on todennakdisempaa, etta esimerkiksi julkisen toimijan

valittdma tekstiviestimuistutus tulee huomioiduksi. (Bergh, Christensen & Matland 2019, 1107.)

* _  HEI NINA!

l‘__
~ MISTA ON KYSE OPISKELIJOIDEN
< TERVEYDENHOITOMAKSU
Edullinen maksu takaa Tiesitko, ettéd Kelalla on lainmukainen vastuu jirjestia
/ Kkattavat korkeakouluopiskelijoille opiskeluterveydenhuollon

palveluita? Sen vuoksi kerdéimme pakollisen,

g dtarlinsiiamnihi veroluonteisen maksun kaksi kertaa vuodessa
kaikille opiskelijoille. ldsnéoleviksi ilmoittautuneilta opiskelijoilta.
; Lukukausittain Edullisella terveydenhoitomaksulla sinullakin on
&) r Kkaytettévissisi laaja kirjo terveydenhoidon palveluita,
makse aksulla saat " Sy ) o
kuten hammashoito.
ka erkiksi
hammashoidon ja Tsekkaa tarkempi kuvaus palveluista www.yths.fi,
mielenterveyspalvelut. kuten jo moni muukin opiskelija on tehnyt, ja todennut

palvelut kattaviksi ja toimiviksi!

Maksa maksu oma- Emme liheti laskua. Maksamalla maksun oma-

aloitteisesti OmaKelassa. aloitteisesti, viiltyt 5 ¢ muistutusmaksulta.

MAKSA XX, XX € MAKSU XX.XX.XXXX MENNESSA

Jo 50 000 opiskelijaa on maksanut terveydenhoitomaksun Kelalle. Maksa sinikin

eriipiiviiin mennessi ja osallistut samalla arvoncaan, jossa voit voittaa leffaliput kahdelle!

Kuva 1. Esimerkki opiskelijalle ldhetettdvdstd informatiivisesta ja henkilkohtaisesta muistutuksesta tervey-
denhoitomaksun ajallaan maksamisesta. Kuva: Sofia Heinoja-Piri ja Noora Kahra. CC BY-SA 4.o.
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SANKTIOIDEN JA PALKINTOJEN HYODYNTAMINEN

Joissakin tilanteissa valinnan tai palvelun houkuttelevuuden lisédminen vaatii ihmisten ohjaamista keppia
tai porkkanaa apuna kayttden. Kela viestii jo nyt kattavasti eri kanavien kautta sanktioista, joita korkea-
kouluopiskelijoiden terveydenhoitomaksun maksamatta jattamisesta seuraa. Sanktioiden hyédyntamisen
onkin todettu olevan menetelméana tehokas: kansalaisten veronmaksua on saatu lisattya, kun muistutus-
kirjeessa kerrottiin my6s verojen maksamatta jattamisesta koituvista sanktioista (Chirico, Inman, Loeffler,
MacDonald & Sieg 2019, 500). Kelan on kuitenkin tarke&a pohtia sitakin, voidaanko terveydenhoitomaksun
maksamisesta tehda houkuttelevaa myds palkitsemista hyodyntamalla.

Erilaisilla kilpailuilla ja arvonnoilla voidaan tuupata ihmisten kayttaytymista haluttuun suuntaan. Sen
sijaan, etta rahallisesti ohjattaisiin ihmisia valitsemaan halutulla tavalla, voidaan jo pienimuotoisella arvon-
nalla parantaa ihmisten osallistumista haluttuun toimintaan (Hansen 2016, 164). Arvontojen houkuttelevuus
perustuu inhimilliseen taipumukseen yliarvioida pienia todenndkdisyyksia (Burns, Chiu & Wu 2010, 6). Toden-
nakoisyyksien yliarvioimisen taustalla ilmiona vaikuttaa vahvistusharha. Etenkin tilanteissa, joissa arvioinnin
kohteena oleva tapahtuma ei ole ennest&an tuttu, voi vahvistusharha ohjata ajattelua siten, etta yksilo pyrkii
|6ytamaan perusteluita, jotka vahvistavat omaa valintaa. (Kahneman 2011, 323-325.)

Terveydenhoitomaksun maksaminen voi tehostua jo sill3, etta esimerkiksi kaikkien maksun ajallaan mak-
saneiden kesken Kela arpoo vaikkapa elokuvalippuja. Palkinnon taloudellinen arvo ei ole kovin suuri, mutta
se toimii silti houkuttimena. My0s korkeakoulut voivat omissa toiminnoissaan hyodyntaa arvontoja yhtena

menetelmana terveydenhoitomaksun maksamisen houkuttelevuuden lisdémiseksi.

LOPUKSI

Terveydenhoitomaksun maksaminen ei suju toivotun mukaisesti. Valtava maara opiskelijoita jattaa
maksun maksamatta, joten kaytosmalliin on tarkeda saada muutos. Opiskelijoiden paatoskayttaytymiseen
voidaan vaikuttaa ja toimintaa ohjata tavoiteltuun suuntaan valintamuotoilun ja tuuppausten kautta.

Pohdimme artikkelissamme tydssakayvien monimuoto-opiskelijoiden aktivointia, ja miten Kela pystyy
houkuttelemaan naita opiskelijoita hoitamaan maksun ajallaan. Emme ehdota artikkelissamme Kelan muut-
tavan koko terveydenhoitomaksun prosessia, vaan tarkoitus on kiinnittda huomiota pullonkaulakohtiin ja
pienten muutosten kautta tehostaa korkeakouluopiskelijoiden terveydenhoitomaksun kerd@mista.

Ehdotamme, ettad Kela hyédyntaa BIT:n Make it Attractive —periaatetta, jonka ydinajatuksena on huo-
mion herattdminen ja erityisesti palkintojen kayttaminen. Opiskelijoiden huomio saadaan herdtettya pa-
remmalla viestinnalla. Viesteja selkiytetdan ja sisaltd muokataan tyosséakayvia monimuoto-opiskelijoita
houkuttelevaksi; ydinviestissa kerrotaan hyvalla yleiskielelld, mika terveydenhoitomaksu on, miksi se mak-
setaan ja miten juuri tyossakayvat opiskelijat hyStyvat palvelusta. Viestin vaikuttavuutta lisda personointi ja
henkilokohtaisten elementtien kaytto. Sanktioita emme suosittele kdyttdmaan enempas; niista tiedotetaan
jo ahkerasti. Tarkedmpaa on lisata palkitsemista, jota ei talla hetkellda hyédynneta kaytanndssa lainkaan.
Erilaisilla kilpailuilla ja arvonnoilla voidaan opiskelijoiden kayttdytymistda myos tuupata haluttuun suuntaan.

Uskomme, ettd Kela pystyy parantamaan terveydenhoitomaksun maksamista ehdottamillamme toi-
menpiteilld merkittavasti. Toimenpiteet kirkastavat ja selkiyttavat viestinnan sisaltoa, jolloin opiskelijoiden on

helpompi ymmartaa maksun tarkoitus ja hoitaa maksu aikataulun mukaisesti.
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U AMMATTIKORKEAKOULU
R E A University of Applied Sciences

TAPAKAYTTAYTYMINEN JA VALINTAYMPARISTO vaikuttavat merkittavasti ihmisten toimintaan niin fyysisissa

kuin digitaalisissakin ymparistdissa. Tassa julkaisussa sovellamme tutkittua tietoa ihmisen paatoksenteosta ja
valintakayttaytymisesta toimeksiantajana toimineen Kelan fyysisten ja digitaalisten palveluiden ja toiminta-
mallien kehittamiseen. Hyédynnamme kaytannon toimenpiteiden suunnittelussa valintamuotoilun periaat-
teita. Tavoitteena on luoda muutosehdotuksia toimintaymparistoihin, jotka tukevat fyysisten ja digitaalisten
palveluiden toimivuutta ilman kieltoja, toimintamahdollisuuksien rajoittamista tai taloudellisilla kannustimilla
ohjaamista. Julkaisu perustuu Valintamuotoilu -opintojakson kirjalliseen tehtavaan. Tama opintojakso on yksi
ydinopintojaksoista ylemp&an ammattikorkeakoulututkintoon johtavassa koulutuksessa “Paatoksenteon
ilmiot ja valintamuotoilu johtamisessa” Laurea-ammattikorkeakoulussa. Julkaisun tavoitteena on nostaa
esiin paatoksenteon ilmididen ja valintamuotoilun merkitysta tehokkaiden fyysisten ja digitaalisten toimin-
taymparistojen rakentamisessa. Teos on jatkoa vuoden 2016 julkaisulle Paatoksenteon ilmiot johtamisessa,
vuoden 2018 julkaisulle P&atoksenteon ilmict johtajan arjessa, vuoden 2019 julkaisulle Paatoksenteon ilmiét
markkinoinnissa |, vuoden 2020 julkaisulle Paatoksenteon ilmiot markkinoinnissa Il seka vuoden 2021 julkai-

sulle Valintamuotoilu I.
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