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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdd, miten Pohjois-Pohjanmaan verotoimiston asiak-
kaiden asiakaskokemusta voidaan parantaa palvelumuotoilun tyokaluja hyddyntéen. Tietoperusta
koostuu asiakaskokemuksesta seka palvelumuotoilusta. Aihe on ajankohtainen, koska perinteisista
asiakastyytyvaisyyskyselyista ollaan siirtymassa asiakaskokemuksen mittaamiseen.

Opinnaytetyon tutkimusmenetelmana kaytettiin palvelumuotoilua, jolla tarkoitetaan palvelujen in-
novointia, kehittdmista seka suunnittelua muotoilun menetelmin. Palvelumuotoilu on melko uusi ja
kehittyva tutkimuksen ala. Palvelumuotoilun avulla pyritddn luomaan palveluja, jotka vastaavat
kayttajien tarpeita sekd palvelun tarjoajan liiketoiminnallisia tavoitteita. Keskeisend tavoitteena on
palvelukokemuksen kayttajalahtdinen suunnittelu. Palvelumuotoilun tydkaluista opinndytetydssa
kéytettiin haastattelua, havainnointia, varjostusta seka palvelupolkua.

Opinnaytetydssa haastateltiin viitta asiakaspalvelussa vakituisesti tydskentelevaé henkilda, yhta
satunnaisesti tydskentelevaa henkilda seka neljaa asiakasta. Tutkimusongelmana oli selvittaa, mi-
ten asiakaspalvelutilojen toimivuutta voidaan kehittda. Opinnaytety6ssa selvitettiin myds, miten asi-
akkaan palvelukokemusta voisi parantaa seka asiakkaiden etta asiakaspalvelussa vakituisesti
tyoskentelevien henkildiden nakokulmasta. Lisaksi selvitettiin ja kuvattiin asiakkaiden palvelupolku.
Asiakaspalvelutiloissa havainnoitiin asiakkaiden toimimista todellisessa toimintaymparistossa.

Tutkimustulosten perusteella voidaan todeta, etta asiakaspalveluhenkiloston mukaan asiakaspal-
velussa ei ole riittavasti resursseja etenkaan ruuhka-aikaan, jotta asiakkaat saavat hoidettua asi-
ansa mahdollisimman joustavasti. Talla hetkella ruuhka-aikoina odotusaika saattaa olla jopa kaksi
ja puoli tuntia, mika on kohtuuton aika. Tutkimustulosten perusteella asiakkaat haluavat hoitaa asi-
ansa nopeasti, kerralla kuntoon. Asiakkaat eivat kaivanneet hienoja tiloja. Tarkeimmaksi kehitta-
miskohteeksi nousi asiakkaiden yksityisyyden parantaminen aanieristysta lisaamalla asiakaspal-
velupaikkojen valiseiniin. Toiseksi tarkeaksi kehittdmiskohteeksi nousi asiointirauhan parantami-
nen lisaamalla ikkunakalvoja asiakaspalvelupaikkojen lasioviin.
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The purpose of the thesis was to find out how to improve customer experience through service
design in the tax office of Pohjois-Pohjanmaa. The theoretical framework of this thesis consists of
customer experience and service design. The subject is topical, because companies are moving
from the traditional customer satisfaction surveys to measuring customer experience.

The research method used was service design which means using innovate methods of design to
plan and develop services. Service design is a relatively new and evolving area of research. Service
design seeks to develop services that correspond to users' needs and business objectives of
service providers. The main objective is user-oriented design of service experience. Service design
methods in this thesis were interviews, observation, shadowing and service path.

The interviews in this thesis consisted of five persons who working in customer service
permanently, one occasionally for customer service working people and four customers. The
research problem was to find out how the functionality of customer service facilities can be
developed. During the process it was determined what need to be developed from the perspective
of both the customers and the customer service staff. The customer service premises were
observed in real environment. In addition customer service path was described.

Based on results, it can be stated that according to the customer service staff, the customer service
lacks enough resources, particularly during peak periods in order to ensure that customers can
have their affairs taking care of as flexibly as possible. Currently during peak hours the waiting time
may be even two and a half hours, which is unreasonable. Based on the results, the customers
hope to have their affairs taking care of quickly and at one time. The customers did not ask for
fancy premises. The most important target for development was to increase customers' privacy.
This could be achieved by increasing acoustic insulation to the walls and by limiting visibility, for
example by attaching window film to glass doors.

Keywords: customer service, service design, customer experience, customer understanding, Tax
Administration
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1 JOHDANTO

"Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on historiaa.” (Korkiakoski & Loytana, 2014.) Tana paivana

yritysten pitaa mitata asiakaskokemusta, eika enaa asiakastyytyvaisyytta.

Opinnaytetyon lahtokohtana on selvittaa, miten asiakaskokemusta voidaan kehittdad mielekkaam-
maksi Pohjois-Pohjanmaan verotoimiston asiakaspalvelussa asiakkaiden palvelukokemusten pe-
rusteella. Tutkimusongelmiin haetaan vastauksia palvelumuotoilun keinoin. Miten tilojen toimi-
vuutta voidaan kehittdd? Miten asiakkaan palvelukokemusta voidaan parantaa? Tarkoituksena on
selvittdd myos asiakkaan palvelupolku seka kontaktipisteet ja mita parannettavaa niissa on. Opin-
naytety6 kohdistuu ainoastaan kayntiasiakaspalveluun ja ulkopuolelle on rajattu esimerkiksi puhe-

linpalvelu.

Kiinnostuin aiheesta, koska tyoskentelen itsekin satunnaisesti Pohjois-Pohjanmaan verotoimiston
asiakaspalvelussa henkildverotuksen asiakaspalvelutiskilla seké yritysverotuksen asiakaspalvelu-
huoneessa. Kevaalla 2014 kavin Palvelumuotoilu — kurssin, josta sain kipinan palvelumuotoiluun.

Palvelumuotoilulla saadaan uutta nakokulmaa asiakaspalvelun kehittamiseen.

Asiakaspalvelussa vakituisesti tyoskentelevia henkiloita seka asiakkaita haastatellaan. Asiakkailta
kysytaan muun muassa heidan asiointinsa tarkoitusta, millaiseksi he kokivat asioinnin seka mita
heidan mielestaan pitaa muuttaa asioinnin sujuvuuden parantamiseksi ja pitaako itse asiakaspal-
velutilaa muuttaa jotenkin. Tutkimusmenetelmana kaytettiin myos varjostusta havainnoimalla asi-

akkaiden asiointipalvelun sujuvuutta seka kuvaamalla asiakkaiden palvelupolku.

Palvelumuotoilu on palvelujen kehittamista innovatiivisten muotoilun keinoin. Palveluja muotoillaan
kayttajalahtoisesti ja niiden tulee olla helppoja ostaa ja kuluttaa. Palvelun tulee olla myds elamyk-
sellinen ja merkityksellinen kokemus. Palveluja muotoiltaessa kyse on konkreettisesta tekemisesta.
Siina muotoillaan esimerkiksi tiloja, esineitd, tydntekijoiden vaatteita seka kokonaisuutta. (Kallio-
maki 2014, 46.)



2 PALVELU JA ASIAKASKOKEMUKSEN KEHITTAMINEN

Palvelundkokulma merkitsee, etta asiakassuhteisiin kuuluvia palveluaineksia pidetaan strategisesti
tarkeind. Ydinratkaisun eli fyysisen tuotteen tai palvelun, on oltava riittavan hyva kilpailuedun lah-
teeksi, mutta se eiriita takaamaan menestymista perinteisilla markkinoilla eika Internet-pohjaisessa
markkinaymparistdssa. Pysyvan kilpailuedun perustaksi tulee kehittaa kaikkia asiakassuhteen osa-
tekijoita ja koota ne yhdeksi kokonaispaketiksi. Liikkeellepanevana voimana tulee olla asiakkaan
nakokulma, jonka mukaisesti hanelle tarjotaan ydinratkaisun tuotteita seka palveluja ja niiden li-
saksi erikseen laskutettavia palveluja siind missa laskuttamattomiakin palveluja. (Grénroos 2009,
28.)

Palvelunékokulman omaksumiseen ja palvelustrategian toteuttamiseen tarvitaan organisaation
kaikkien jasenten tukea ylimmasta johdosta tukihenkilGihin ja kontaktihenkildihin. Tarvitaan yritys-
kulttuuria, jota voidaan kutsua palvelukulttuuriksi. Palvelukulttuuri voi olla kulttuuri, jossa jokainen
pitda luonnollisena ja yhtena tarkeimmista normeistaan sisaisten seka ulkoisten asiakkaiden hyvaa
palvelua ja jossa arvostetaan hyvaa palvelua. Palvelukeskeisillé arvoilla tulee olla organisaatiossa
keskeinen asema, eivatka ne saa olla mitattdmia tai toissijaisia nakokohtia, vaan ratkaisevan tarkea
asia seka operatiivisessa etta strategisessa ajattelussa ja toiminnassa. Palvelukulttuurissa organi-
saation tyontekijoita voidaan luonnehtia palvelukeskeisiksi. Palvelukeskeisyys parantaa sisaista il-
mapiiria ja sisaisten palvelujen seka tuen laatua. Palvelukeskeisyys saa myos asiakkaat ja muut
osapuolet kokemaan palvelun laadun hyvaksi ja se lujittaa suhteita asiakkaisiin seka muihin osa-
puoliin. (Gronroos 2009, 482-483.)

2.1 Palvelu

"Palvelut ovat tekoja, prosesseja ja suorituksia.” (Zeithaml & Bitner 2003, 3). Vaikka palvelut ovat
aineettomia, ne tapahtuvat fyysisessa ymparistossa, kayttavat fyysista esineistda ja useimmissa
tapauksissa tuottavat jonkinlaisia fyysisia tuloksia. Palvelumuotoilun lopputulos eli itse palvelu on
ratkaisu asiakkaan ongelmaan. Alitajuisesti asiakkaat kokevat ymparistonsa kaikilla aisteilla.
(Stickdorn & Schneider 2011, 44-45.) Palvelua on vaikea méaaritelld, koska se liittyy moniin erilaisiin



tekijoihin, padosin hintaan seka kuluttajien odotuksiin. Palvelun merkitys vaihtelee henkilokohtai-
sesta palvelusta palveluun tuotteena. Palvelu voidaan kasittaa eri tavoin riippuen yksilon sosiokult-

tuurisesta taustasta, elamantyylista seka iasta. (Bennett 1996, 445.)

Asiakkaiden kokiessa saavansa parempaa laatua, arvoa tai palvelua muualta, heilld on mahdolli-
suus siirtaa asiakkuutensa toisaalle. Yritysten tuleekin keskittya hallitsemaan asiakkaittensa seka
asiakkuuksiensa koko suhdetta ja kiinnittdd huomiota tuotteidensa seka palvelujensa laatuun, ar-
voon ja asiakaspalvelun tasoon. Asiakkaan on sitd helpompaa sailyttaa suhteensa palveluntarjo-
ajaan, mitd paremmin asiakassuhdetta hoidetaan. Asiakkaan tunne palvelun mukavuudesta, viih-
tyisyydesta seka erityiskohteluiden saamisesta ovat kuitenkin taloudellisia hyotyja tarkeampaa.
(Grénroos 2009, 65 - 67.) Pitkissa asiakassuhteissa syntyy yleensa enemman molemminpuolista

arvoa kuin uusissa elinkaarensa alussa olevissa asiakassuhteissa (Gronroos 2001, 190).

Ylikoski (2001, 21-22) seka Gronroos (2009, 79) ovat maaritelleet palvelun olevan teko, toiminta
tai suoritus, jossa asiakkaalle tarjotaan jotain aineetonta, joka tuotetaan ja kulutetaan samanaikai-
sesti. Palvelu pyrkii tuottamaan asiakkaalle lisdarvoa, kuten ajansaastoa, helppoutta, mukavuutta,
viihdetta tai terveytta. Palvelun tuottaminen voi olla sidoksissa tavaraan, mutta palvelutapahtuma

itsessaan on aineeton, eiké johda minkaan omistamiseen.

2.2 Asiakaskokemus

Asiakaskokemuksen johtamisessa jokaisessa asiakaskohtaamisessa luodaan asiakkaalle merki-
tyksellisia kokemuksia ja maksimoidaan yrityksen asiakkaalle tuottama arvo ja nain voidaan kas-
vattaa yrityksen tuottoja. Hintakilpailu ei ole uhka, kun toiminta on uniikkia. Asiakaskokemuksen
johtamisessa siirrytaan palveluiden tuottamisesta kokemusten tuottamiseen, ja se edellyttaa, etta
yritys asettaa asiakkaan toiminnot keskioon ja jarjestaa omat toimintonsa asiakkaan ymparille luo-
maan kokemuksia ja arvoa asiakkaalle. Asiakaskokemusajattelu on laajempi asiakkuuden hoito-

malli kuin edeltdjansa asiakassuhteiden johtaminen. (Léytana & Kortesuo 2011, 19-21.)

Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien seka tunteiden summa, jonka asiakas muo-
dostaa yrityksen toiminnasta. Asiakaskokemus on sita vahvempi, mita vahvempia tunteita, kohtaa-
misia ja mielikuvia syntyy. (Loytana & Kortesuo 2011, 45.) Asiakaskokemuksen johtamisen keskei-



nen osa on odotusten ylittdminen, mikali halutaan luoda kilpailuetua ja erottautua kilpailijoista. (LOy-
tana & Kortesuo 2011, 59.) Asiakaskokemus vahvistaa asiakkaiden sitoutumista yritykseen, lisaa
asiakastyytyvaisyytta, kasvattaa suosittelijoiden maarag, lisaa mahdollisuuksia lisamyyntiin asiak-
kaille, pidentaa asiakkuuden elinkaarta, vahvistaa asiakkaiden suositteluhalukkuutta ja kohottaa
brandin arvoa. Asiakaskokemus myos sitouttaa henkilostoa, vahentaa asiakaspoistumaa ja vahen-
taa negatiivisten palautteiden maaraa. (Loytana & Kortesuo 2011, 13.) Asiakaskokemuksen johta-

misen lahtokohtana on tuottaa jokaisella kohtaamisella arvokkaita kokemuksia asiakkaalle.

Korkiakosken (2014) mukaan onnistunut yrityksen asiakaskokemuksen muutosohjelma rakentuu
kolmesta keskeista ominaisuudesta (kuvio 1.), jotka ovat tunne, tieto ja toiminta. Johdon tulee
saada tyontekijat innostumaan ja inspiroitumaan uudesta asiakaskeskeisyytta korostavasta strate-
giasta. Tunnetasolla taytyy likahtaa jotain. Taman lisaksi kaikkien tyontekijoiden tulee olla tietoisia
ja varmoja omista rooleistaan, ettei ketdén pakoteta toimimaan vastoin omaa persoonaa ja arvoja.
Kaikkien tulee pyrkia hoitamaan asiakkaan asiat kerralla valmiiksi. Tyontekijdiden tulee ymmartaa
my0s asiakkaan muuttunutta matkaa ja koko ostopaéatosprosessia sekéa miten tydntekijan oma rooli
suhteutuu siihen. Asiakkaiden odotusten tayttdminen tai ylittdminen ei valttdmatta vaadi mitaan
tydkaluja, mutta monikanavaisessa ymparistdssa on tarkeaa tunnistaa asiakkaan toiminta yrityksen
eri kosketuspisteissa. Jokaisen tydntekijan tulee myds tietada, miten hanen henkildkohtaisesti asia-
kaskohtaamisessa tulee toimia minimissaan ja miten han luo kokemuksia, jotka johtavat siihen,

etta asiakas suosittelee palvelua tuttavilleen.

Asiakaskokemuksen sisaiset
rakennuspalikat

* [nspiroituminen e Tyon tulos e Tyokalut

* Rooli e Miksi tarkeaa e Resurssit

¢ Suhde omiin ¢ Jatkuva kehitys * Miten luodaan
arvoihin e Asiakkaan matka kokemuksia

* Emotionaalisuus * Laatutaso

KUVIO 1. Asiakaskokemuksen siséiset rakennuspalikat (Kari Korkiakoski 18.12.2014)
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Asiakkaan nakokulmasta palveluiden tulee olla helposti I0ydettavissa. Palveluita tarjotaan asiak-
kaan palvelutarpeen mukaisesti ja asiakkaita on kohdeltava oikeudenmukaisesti, tasapuolisesti ja
yhdenvertaisesti. Palvelun on oltava asiakaslahtoista, ystavallista, luotettavaa, asianmukaista ja
asiantuntevaa. Asiakaspalvelussa kaytetaan selkeaa, asiallista ja ymmarrettavaa kielta. Asiakas-
palvelussa annettu neuvonta, ohjeistus seka tehdyt ratkaisut ja paatokset ovat lainsdadannén mu-
kaisia. Asiakaspalvelussa noudatetaan yhteisia ohjeita ja periaatteita muun muassa huolehtimalla
palvelussa kasiteltavien henkilotietojen tietosuojasta ja tietoturvasta. (Valtiovarainministerié 2010,
viitattu 10.2.2015.) Julkisessa hallinnossa, Verohallinto mukaan luettuna, on menossa parhaillaan
pilotointivaihe yhteisen asiakaspalvelun jarjestamisesta. Hankkeen tarkoitus on tarjota julkishallin-
non palveluita asiakkaille samasta paikasta, niin etta 90 %:lla asiointipisteen vaikutusalueen asuk-
kaista matka asiointipisteeseen on alle 40 kilometrid. Yhteisté asiakaspalvelua koskeva hallituksen

esitys annettaneen syksylla 2015.

Palvelun laadun kaksi ulottuvuutta ovat tekninen laatu ja toiminnallinen laatu. Tekninen laatu kasit-
taa tuotteen laadun eli sen mitd asiakas saa ja toiminnallinen laatu kasittaa, miten palvelu on tuo-
tettu ja miten asiakas saa ja kokee palvelun. Kolmannella ulottuvuudella eli palvelumaiseman laa-
dulla tarkoitetaan fyysista ymparistoa. Myos imagolla eli asiakkaan mielikuvalla yrityksesta on oma
vaikutuksensa kokonaislaatuun. Mikali mielikuva on entuudestaan mydnteinen, asiakas voi antaa
pienet virheet anteeksi yritykselle arvioidessaan laatua. Asiakkaan mielikuvan ollessa kielteinen jo
ennestaan, voi asiakas olla anteeksi antamattomampi pienten virheiden sattuessa arvioidessaan
kokonaislaatua. Kaikki edella mainitut tekijat vaikuttavat koettuun palvelun laatuun, jonka asiakas
maarittelee. Asiakkaan kokemaan palveluun ja palvelun laatuun vaikuttaa asiakaspalvelijan ja asi-
akkaan vuorovaikutustilanteen tapahtumat. Palvelutapahtumassa on kyse asiakkaan auttamisesta,

hanen ongelman ratkaisemisesta seka tarpeiden tayttamisesta. (Grénroos 2009, 101-103.)

Asiakkaan ja yrityksen valinen vuorovaikutus edellyttada molemminpuolista luottamusta ja yhteista
nakemysta asioista. Vuorovaikutteisuus ei ole vain asiakkaan ja yrityksen valinen dialogi, vaan silla
tarkoitetaan myods kaikkia niita kohtaamisia, joissa asiakas on tekemisissa yrityksen tuotteiden ja
palvelujen tai muiden, samoja tuotteita ja palveluja kayttavien kuluttajien kanssa. (Grénroos 2001,
180, 183.)

Asiakaspalvelutapahtuma voidaan paasaantoisesti jakaa neljaan eri osa-alueeseen, joita ovat asi-
akkaan saapuminen liikkeeseen, asiointivaihe, poistuminen likkeesta seka jalkimarkkinointi. Asia-
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kaspalveluhenkilon tulee hoitaa jokainen vaihe huolella, voidakseen tuottaa asiakkaalle mahdolli-
simman positiivisen palvelukokemuksen. (Jokinen, Heinamaa & Heikkonen 2000, 222). Asiakkaan
asioidessa Verohallinnossa, toteutuu aina ainakin saapuminen verotoimistoon, asiointivaihe seka
poistuminen. Jalkimarkkinointia ei verotuksen luonteesta johtuen yleensa tapahdu. Toisaalta, mi-
kali asiakkaaseen ollaan myéhemmin yhteydessa saman asian johdosta, voidaan tuota yhteyden-

ottoa kutsua jalkimarkkinoinniksi.

Verohallinnon strategisena paamaarana on turvata verotulojen kertyminen antamalla ennakoivaa
ohjausta ja hyvaa palvelua seka hoitamalla verovalvonta uskottavasti. Toinen paamaara on, etta
asiakkaat voivat hoitaa veroasiansa vaivattomasti ja pienin kustannuksin. Tavoitteena on myds,
ettd Verohallinto on uudistumiskykyinen organisaatio, joka toimii tuottavasti seka taloudellisesti.
Toiminta-ajatuksena verohallinnossa on verotuksen maaraédminen oikeaan maaraisena ja oikeaan
aikaan yhteiskunnan toimintojen rahoittamiseksi. Tarkeimmiksi arvoikseen on verohallinto nimen-
nyt tasapuolisuuden, luotettavuuden seka@ korkean ammattitaidon. (Verohallinto 2013, viitattu
21.3.2015.)

Verohallinnon strategisena paamaarana on edistaa lainsdadannon kehittdmista sellaiseen suun-
taan, ettd asiakkaiden on entista helpompaa toimia oikein. Verohallinto etsii innovatiivisia tapoja
palkita oikein toimivia asiakkaitaan, koska oikein toimivat asiakkaat kerryttavat verotuloja ja saas-
tavat kustannuksia. Verohallinto ottaa kayttoon entista nopeammat, luovemmat seka joustavammat
kehittamismenetelmat, joiden avulla uudistuksia on mahdollista toteuttaa myos kokeilemalla. Vero-
hallinto siirtyy ideasta toteutusvaiheeseen nopeammin kuin ennen. Verohallinto etsii prosessilah-
toiseen tyoskentelyyn parhaiten sopivia ja tehokkaita ty6tapoja innovatiivisesti seka kokeilunhalui-
sesti [oytaakseen juuri Verohallinnolle parhaat ratkaisut. Uudet tyontekotavat tukevat tyontekijoiden
kehittymista ja viihtymista seka varmistavat sen, ettda Verohallinto saavuttaa strategiset tavoit-
teensa. Uudet toimitilakonseptit lisaavat vuorovaikutusta ja vahentavat tyon tekemisen sitovuutta
tiettyyn paikkaan. (Verohallinto 2013, viitattu 21.3.2015.)

Esimerkkeina Verohallinnon innovatiivisuudesta mainittakoon Verorekka, joka kiersi 18 paikkakun-
nalla huhtikuu 2015 aikana. Taman lisaksi Verohallinto jarjesti Helsingin rautatieasemalle Pop up -
verotoimiston kolmen paivan ajaksi toukokuun alkupuolella. Verorekan ja Pop up -verotoimiston
tarkoituksena oli ohjata ja opastaa asiakkaita antamaan veroilmoitus sahkdisesti ja kayttamaan
muutenkin enemman sahkdisia palveluita. (Verohallinto 2015, viitattu 26.5.2015.)
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3 PALVELUMUOTOILU

Palveluorganisaatio muotoillaan palvelumuotoilun avulla kayttajakokemuksien ja palvelujen kaytta-
jien vuorovaikutuksen ympérille. Lahtokohtana palvelumuotoilussa on palveluihin liittyvien esinei-
den, tilojen ja palveluprosessin muotoilu. Palvelumuotoilu hyodyntaa kayttajalahtoisen tutkimuksen
tydvalineitd, kuten kayttajakokemuksen ja kaytettdvyyden tutkimusta seké kayttajakokemuksen

mallintamista uusien palvelujen tuotteistamisessa. (Miettinen 2011, 30.)

Tuulaniemen (2011, 96.) mukaan palvelumuotoiluprosessi auttaa havaitsemaan, missa, milloin ja
miten organisaatio voi tehda palvelunsa arvokkaammaksi asiakkailleen seka itselleen. Palvelu-
muotoilun avulla voidaan tunnistaa ne liiketoimintapaikat, joissa palvelut tukevat organisaation

seka asiakkaan arvonmuodostusta.

Miettisen (2011, 21.) mukaan palvelumuotoilu on osa laajempaa ilmiéta, jossa tuotekehitysproses-
sin painopiste on siirtynyt asiakkaiden kanssa tehdyn luovan ty6n pohjalta uusien ideoiden muok-
kaamiseen. Ideat kuvataan visuaalisesti esimerkiksi kuvakertomuksien, videoiden tai piirrosten

avulla. Nain palvelun kehittajien on helppo ymmartaa, mista palvelussa on kysymys.

Yritykset kayttavat muotoiluajattelua innovatiivisten ratkaisujen ja liiketoimintamallien kehittami-
sessa. Muotoiluajattelun avulla tehdaan uusia 10ytoja ja havaintoja. Naita kehitetaan iteratiivisen
tyoskentelyn avulla sykleissa luomalla ja testaamalla prototyyppeja. Prosessi tuottaa, kehittaa ja
testaa ajatuksia, jotka voivat johtaa ratkaisuihin ja kayttoonoton osalta tarjota polun markkinoille.
Muotoiluajattelussa keskeista on ihmiskeskeisyys seka kayttajatiedon hyddyntaminen. (Miettinen
2011, 27.)

Innovatiiviset yritykset ovat ympari maailmaa alkaneet ymmartaa palvelumuotoilulle ominaisia la-
hestymistapoja ja palvelumuotoilun menetelmia. Yritykset hyodyntavat palvelumuotoilun mahdolli-
suuksia myos palveluliiketoiminnan kehittamisessa ja ne ovat alkaneet jarjestelmallisesti panostaa
tutkimukseen ja kehittamiseen. Uusia osastoja ja rooleja luodaan, jotta voidaan jatkuvasti innovoida

palvelutarjontaa. (Miettinen 2011, 28.)

Palvelumuotoiluprosessin vaiheet ovat ymmarrys ja tiedon keraaminen, aineiston tulkinta, ideoin-

i, arviointi ja arvottaminen, testaus ja kommunikointi seka palvelumallin kayttdonotto. Ymmarrys-
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ja tiedon keraamisvaiheessa selvitetaan kaytettavissa olevat resurssit, maaritellaan aikataulu seka
tavoitteiden laajuus. Aineiston tulkintavaiheessa selvitetaan taustatieto, tutkimustieto, asiakkaiden
tarpeet seka eri tahojen ja inmisten valiset suhteet kontekstissa. Ideointivaiheessa aloitetaan ide-
oiden tuottaminen ja kaikki esille tulevat ideat hyvaksytaan tassa vaiheessa. Arvottaminen- ja arvi-
ointivaiheessa karsitaan kaikki mahdottomat, esimerkiksi laittomat ideat ja ratkaisut. Konseptin pro-
totypointi- ja testausvaiheessa uudistettu tai uusi palvelukonsepti pitaa pystya viestimaan jokaiselle
osapuolelle ymmarrettavasti. Viimeisena vaiheena on toteutus ja kayttdonotto. Siina luodaan puit-
teet konseptien, ideoiden seka ratkaisujen jalkauttamiseksi kaytantoon. Palvelu voidaan ottaa kayt-
to6n suoraan todellisessa ymparistossa tai aluksi rajatussa ymparistossa. Palvelun kayttdonotosta
on tarkeaa kerata palautetta. (Moritz 2005, viitattu 28.2.2015; Miettinen 2011, 31,33.)

Palvelumuotoilu on systemaattinen tapa lahestya palveluiden innovointia ja kehittamisté yhta aikaa
seka analyyttisesti etta intuitiivisesti (Tuulaniemi 2011, 10.) Palvelumuotoilu tuo muotoilusta tutut
toimintatavat palveluiden kehittdmiseen ja yhdistaa ne perinteisiin palvelun kehityksen menetel-
miin. Palvelumuotoilu ei ole uusi innovaatio, vaan tapa yhdistaa vanhoja asioita uudella tavalla.
Palvelumuotoilu auttaa organisaatiota havaitsemaan palveluiden strategiset mahdollisuudet liike-
toiminnassa, kehittdmaan jo olemassa olevia palveluita seké innovoimaan uusia palveluita. (Miet-
tinen 2009, 63; Tuulaniemi 2011, 24.)

Visualisointia pidetaan keskeisena tekijana onnistuneelle palvelumuotoilulle. Palvelun visualisointi
auttaa ymmartamaan tulevaisuuden suunnitelman tai uuden palvelujarjestelman. Hyvan palvelu-
muotoilun tunnistaa siita, etta siina onnistutaan tuomaan nakymattomat asiat esille ja muiden ym-
marrettavaksi. (Miettinen 2009, 62; Segelstrom 2013, 199.) Palvelumuotoilu tukee eri alojen yhteis-
tyota ja sen avulla yritys voi menestya tehostamalla asiakaskokemusta seka yrityksen tyontekijoi-
den tyytyvaisyytta. Yritys voi paasta tavoitteisiinsa yhdistamalla kehittyneita teknologisia prosesse-
jaan. (Stickdorn & Schneider 2011, 45.)

Palvelumuotoilu on palvelujen kehittamista innovatiivisten muotoilun keinoin. Palveluja muotoillaan
kayttajalahtoisesti ja niita tulee olla helppo ostaa ja kuluttaa. Palvelun tulee olla myos elamykselli-
nen ja merkityksellinen kokemus. Palveluja muotoiltaessa kyse on konkreettisesta tekemisesta.
Siind muotoillaan esimerkiksi tiloja, esineitd, tydntekijdiden vaatteita sek& kokonaisuutta. (Kallio-
maki 2014, 46.) Talla hetkellda Pohjois-Pohjanmaan verotoimiston asiakaspalveluhenkildstolta puut-
tuu esimerkiksi yhtendiset tydasut.
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3.1 Palvelukokemus

Asiakas on aina osa palvelutapahtumaa ja palvelumuotoilun yhteydessé puhutaan asiakkaan pal-
velukokemuksesta. Asiakas muodostaa kokemuksensa palvelusta joka kerta palvelutapahtumassa
henkilokohtaisesti uudestaan. Palvelukokemusta ei voi suunnitella, koska kokemus on yksil6llinen
ja tapahtuu asiakkaan paan sisalla. Palvelumuotoilun tavoitteena on parantaa asiakkaan palvelu-
kokemusta keskittymalla asiakaskokemuksen kriittisiin pisteisiin optimoimalla palveluprosessi, tyo-
tavat, tilat seka vuorovaikutus ja poistamalla palvelua hairitsevat asiat. Pyrkimyksena on, ett asi-
akkaalle muodostuu mahdollisimman positiivinen palvelukokemus. (Tuulaniemi 2011, 26.) Kallio-
méaen (2014, 46) mukaan palvelukokemus on parhaimmillaan muutos asiakkaan sisimméassa. Asia-

kas muistaa kokemansa, suosittelee palvelua myds muille ja sitoutuu siihen itse.

Kaikkien palveluiden keskidssa on palvelun kayttaja eli asiakas, mitaan palvelua ei ole olemassa,
jos asiakas ei ole lasna ja kuluta palvelua. Myds asiakasrajapinnassa toimivat asiakaspalvelijat
ovat olennaisesti mukana palveluissa. Asiakaspalvelijat ja asiakkaat muodostavat yhdessa palve-
lukokemuksen. Asiakkaan ja palveluntuottajan vuorovaikutus on keskeista palvelukokemuksen ra-
kentumisessa. Olennaista on ymmartaa heidan molempien tarpeita, odotuksia, motivaatiotekijoita

seké arvoja, yhdessé ja erikseen. (Tuulaniemi 2011, 71.)

Voidaan ajatella, etta palvelutapahtuma on naytelma ja palvelun tuottaminen tapahtuu nayttamolla.
Palveluhenkilosto on nayttelijoita, yleisona ovat asiakkaat ja asiakkaiden nakemat toimitilat seka
kaikki niihin liittyvat konkreettiset asiat ovat lavastusta. Naytelmassa on kasikirjoitus seka roolit.
Asiat tapahtuvat tietyssa jarjestyksessa ja sita voidaan verrata vaikka naytelman juoneen, josta
asiakkaalla on ennakkokasitys. Asiakas odottaa, etta palvelu etenee tietylla tavalla. Kasikirjoituk-
sesta poiketessa asiakas yllattyy. Yllatyksen tulee olla positiivinen, esimerkiksi etta palvelu on no-
peampaa kuin asiakas odotti. Negatiivinen yllatys merkitsee asiakkaalle huonoa kokemusta. Pal-
velutilanteen roolien tulee olla selvat seka asiakkaalle etta asiakaspalveluhenkilostolle. Mikali asi-
akkaan oletetaan palvelevan itse itseaan, tulee hanen olla siita tietoinen ja tietaa miten toimia, joten
hanelle tulee antaa oman roolin kasikirjoitus. Estradilla toimivat inmiset seka lavasteet vaikuttavat
asiakkaan kayttaytymiseen. Palveluorganisaation ilmapiirin varit, tuoksut seka aanet vaikuttavat
asiakkaina olevien kuluttajien kayttaytymiseen. Monissa palveluissa, kuten elokuvissa, pankissa
tai koulussa, muut asiakkaat ovat lasna. Muiden asiakkaiden kayttaytyminen vaikuttaa myos pal-
velukokemukseen. Asiakkaiden samankaltaisuudella on merkitysta erityisesti silloin, kun asiakkaat
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ovat kaytannossa hyvin lahekkain, esimerkiksi jonottaessaan sisaanpaasya rock-konserttiin. (Yli-
koski 2001, 89; Miettinen 2011, 21, 51-52.)

3.2 Palveluymparisto

Asiakkaan huomiointi seka palvelu ovat tarkeassa roolissa, kun asiakkaiden odotukset ja palvelu-
kokemukset kohtaavat. Fyysinen palveluymparisto vaikuttaa oleellisesti asiakkaiden seka tyonte-
kijoiden kayttaytymiseen, viihtymiseen seka kokemuksiin. Varit, tuoksut, melut, musiikki seka tilan
sisustus voivat vaikuttaa myonteisesti tai kielteisesti asiakkaisiin ja henkilokuntaan ja sita kautta
heidan valiseen vuorovaikutukseen ja asiakaskohtaamisen onnistumiseen. (Gronroos 2009, 432-
434.)

Palvelutapahtuma ja siihen liittyva palveluprosessi kaydaan ymparistdssa, jonka suunnitteluun ja
valvomiseen palveluntarjoaja on yleensa vaikuttanut tilaratkaisuilla seké sisustuksella. Kyseista
fyysisté ja valitontad ymparistdd, jossa palveluprosessi tapahtuu, kutsutaan palvelumaisemaksi tai
palveluymparistoksi. Ulkoisia ymparistdolosuhteita, kuten esimerkiksi saata ei palveluntarjoaja voi
hallita. Tydntekijat eivatka asiakkaat kuulu palveluymparistdon, mutta palveluymparistd on yhtena
tekijana vaikuttamassa heidan kohtaamisessa. Palveluympéristd vaatii palveluntarjoajalta huolel-
lista suunnittelua, jotta hallitsemattomien tekijoiden maara pysyy hallinnassa. Palveluymparisto vai-
kuttaa asiakkaan kokemukseen ja se auttaa ohjaamaan asiakasta toimimaan kyseisessa palvelu-
ymparistossa. (Gronroos 2009, 432-433.) Tassa opinnadytetydssa palveluymparistona toimivat ve-

rotoimiston kayntiasiakaspalvelutilat.

Palveluymparistolla on kolme ulottuvuutta, joista ensimmainen on ymparisto, johon kuuluu lampo-
tila, ilman laatu, melu, musiikki, tuoksut sekd muut aistittavat asiat. Toiseen ulottuvuuteen kuuluvat
itse tila ja sen pohjapiirros, koneet, laitteet seka kalustus. Kolmantena ovat merkit ja symbolit seka
sisustustyyli. Asiakaspalvelija ja asiakas reagoivat fyysiseen palveluymparistdén omilla tavoillaan
ja se vaikuttaa asiakaskohtaamiseen. Palvelumaisemamallia voidaan hyodyntaa palveluprosessin
seka fyysisen palveluympariston suunnittelussa, koska sen avulla voidaan arvioida suunnitellun

tilan onnistumista ja paikantaa mahdolliset epakohdat. (Gronroos 2009, 433-434.)

Tarkein merkitys asiakkaan palvelukokemuksessa on palveluympariston iimapiirilla, koska palve-

luymparistd on my0s viestinnan valine. Asiakkaalle voidaan kertoa esimerkiksi tilaratkaisuilla, miten
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palveluprosessi etenee, mihin asiakas voi menna ja mitka ovat henkilokunnan tiloja. Palveluympa-
ristd pyritdan suunnittelemaan sellaiseksi, etta se houkuttelee asiakkaiden ostamista edistavia tun-
nevaikutuksia. Palveluymparistoa voidaan myds kayttaa erottautuakseen kilpailijoista. Varit, aanet
seka likkeet herattavat huomiota ja ovat osa ilmapiiria, kuten kaikki aistittava. Palveluympariston
ilmapiiri rauhoittuu vahentamalla valoisuutta, soittamalla rauhallista taustamusiikkia seka kaytta-
malla sisustuksessa vaaleita vareja, kun taas kirkkaammat valot seka kuuluvampi musiikki puoles-
taan luovat vauhtia ja innostusta. Riippuen palvelun luonteesta, pyritaan iimapiiri luomaan esimer-
kiksi rauhalliseksi tai jannittavaksi. Asiakkaiden likkumista voidaan ohjata esimerkiksi pylvailla tai
muuttamalla mattojen vari@ eri kaytavilla. Asiakkaiden seka henkiloston viihtymiseen vaikuttavat

palveluymparistoa koskevat ratkaisut. (Ylikoski 2001, 129.)

Asiakkaan ajattelua voidaan johdatella erilaisilla ymparistoon tuotetuilla elementeilla. Asiakkaan
huomio tulee Kiinnittdd ymparistdssa tarkoituksenmukaisiin kohtiin ja siten tukea palvelukoke-
musta. Palveluymparistdista pitda poistaa merkityksetonta rekvisiittaa, joka ei liity yrityksen liike-
toimintaan oikein millaan tavalla. Nykyisin my6s lattiapintoja on ryhdytty kayttdmaan viestinnassa.
(Kalliomaki 2014, 141.)

Tilanteet, joissa asiakas ja palvelun tuottaja kohtaavat, kutsutaan "totuuden hetkiksi’, koska ndma
tilanteet ovat tarkeita molemmille osapuolille. Palvelu ja palvelun laatu syntyvat totuuden hetkissa
ja mikali ne epaonnistuvat niin laatukin epaonnistuu. Vuorovaikutustilanteita kutsutaan myds kon-
taktitilanteiksi. (Ylikoski 2001, 118; Gronroos 2009, 111.)

Asiakaspalvelijalla on tarkea rooli organisaatiossa, koska asiakkaan silmin katsottuna asiakas-pal-
velija on seka palvelu, organisaatio ettd markkinoija. Organisaation kuva henkildityy asiakkaalle
asiakaspalveluhenkilossa. Asiakaspalvelijoiden toiminta luo perustan pitkaaikaisille asiakas-suh-
teille, koska he tuottavat palvelua, neuvovat asiakkaita seka myyvat palveluja. Viestinnan avulla
palvelun tuottaja saa selville asiakkaan tarpeet seka toiveet ja hyva viestinta on palvelutilanteen
onnistumisen edellytys. Annettaessa asiakkaalle tietoa palvelusta tai toimintaohjeita, tulee kayttaa
kieltd, jota asiakas ymmartaa. Palvelua ensimmaista kertaa kayttava asiakas tarvitsee erilaista tie-
toa kuin vakioasiakas. (Ylikoski 2001, 184-185.)
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3.3 Asiakasymmarrys

Asiakasymmarrys tarkoittaa asiakkaan arvonmuodostuksen ymmartamista. Yritysten on ymmarret-
tava, mistd elementeista arvo muodostuu palvelussa asiakkaalle. On myds ymmarrettava todelli-
suus, jossa heidan asiakkaansa elavat ja toimivat. Yritysten on tunnettava mihin arvoihin heidan
asiakkaidensa valintansa perustuvat seka todelliset motiivit ja mita tarpeita ja odotuksia heillé on.
(Tuulaniemi 2011, 71-72.)

Asiakkaan odotukset muodostuvat muun muassa asiakkaan ominaisuuksista ja palvelukokemuk-
sista seka palvelun tarjoajan markkinointitoimenpiteista, myds muiden ihmisten palveluorganisaa-
tiosta kertomat asiat vaikuttavat odotusten muotoutumiseen ja siihen, mité asiakas pitaa hyvana
palveluna. Asiakkailla on erilaiset tarpeet, jotka vaikuttavat siihen, mité he palvelulta odottavat. Mita
korkeampi on palvelun hinta, sitd enemman asiakas odottaa palvelulta. Palveluympariston ulkoiset
puitteet seka palvelutilanteessa tapahtuva viestintd vaikuttavat myds asiakkaan odotuksiin. Asiak-
kaalle tarkea palvelun valintaperuste on helppo saavutettavuus. Kiireellisessa tilanteessa palvelun
odottaminen saattaa arsyttaa asiakasta suuresti. Asiakkaan kokiessa, ettei hanella ole muita vaih-
toehtoja kuin odottaa palvelua, jos palvelua ei esimerkiksi saa muualta, vaikuttaa tilanne hanen
palveluodotuksiinsa. Palvelun tuottaja ei voi aina mitaan sille, ettd asiakas joutuu odottamaan pal-
velua. (Ylikoski 2001, 123-124.)

Kaikilla palveluita tarjoavalla yrityksella on omat tapansa hankkia asiakasymmarrysta ja hyodyntaa
liketoimintana. Kyky asiakasymmarrykseen ilmenee muun muassa yrityksen kulttuurissa, proses-
seissa, organisaatiorakenteessa, kaytannoissa ja yrityksen kayttamissa tyokaluissa, kuten rapor-
tointipohjissa seka tietojarjestelmissa. Asiakasymmarrys ilmenee, kuinka ihnmiset ovat vuorovaiku-
tuksessa keskenaan ja miten he tekevat yhteistyota. Asiakasymmarrys on kyky, jota on mahdollista
kehittaa. Pelkka peruspalveluiden lisa@minen valikoimaan ei valttamatta enaa riita erottautumiste-
kijaksi. Yrityksen on oikeasti oltava erityisen hyva palveluissaan, kun kilpailijatkin siirtyvat palvelui-

hin. Silloin asiakasymmarryksen taso korostuu. (Korhonen, Valjakka & Apilo 2011, 13.)

Uusien palvelukonseptien pilotointivaiheessa haasteita nousee seka asiakkaan etta palveluntarjo-
ajan oman yrityksen suunnalta ja siina tarvitaan tiivista yhteistyota usealla tasolla niin asiakas- kuin
toimittajaorganisaatiossa. Asiakasymmarryksessa tarkastelun kohteeksi nousee asiakkaan toimin-
taprosessien ymmartaminen seka asiakkaan liiketoiminnan reunaehtojen tunnistaminen. Palvelu-

konsepteja ei voi kehitella kovin pitkalle toimittajayrityksen sisalla, vaan asiakkaalla on merkittava
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rooli jo kehittdmisvaiheessa. Uusien palvelukonseptien pilotointivaiheessa asiakasarvo voi olla esi-

merkiksi se, etta laite on aina kaytettavissa. (Korhonen, Valjakka & Apilo 2011, 59.)

lteraatio eli toistuva suunnittelu seka yhteissuunnittelu ovat prosesseja, jotka ovat tunnusomaisia
palvelumuotoilulle. Toistuva suunnittelu perustuu suunnitteluratkaisujen kehittamisen, kokeilemi-
sen seka tulosten arvioinnin toistuvuuteen. Nain suunnitteluratkaisut jalostuvat jatkuvasti ja voidaan
saada nopeasti kasitys siita, onko palvelu toimiva ja mahdollinen. Palvelumuotoilussa kayttajakes-
keisten suunnitteluratkaisujen kehittdmisen ja testaamisen menetelmat ovat aktiivisessa kaytossa.
Kayttajien tarpeiden ja odotusten ollessa suunnitteluprosessin lahtokohtana, tuotteen tai palvelun
kaytettavyys varmistetaan. (Miettinen 2011, 23; Vaajakallio & Mattelmaki 2011, 79.)

3.4 Imago ja arvonmuodostus

Palveluorganisaation imago eli organisaatiokuva on asiakkaan yleisvaikutelma palvelun tuotta-
jasta. Asiakkaan nakema yleisvaikutelma organisaatiosta vaikuttaa asiakkaan laatukokemukseen.
Asiakkaalle muodostuva kuva saattaa poiketa siita, miten organisaatio haluaa hénen silmissa na-
kya. Talldin organisaation imago ja sen todellisuus eli identiteetti, poikkeavat toisistaan. Yrityksen
identiteettiin kuuluvat organisaation tuotteet, palvelut, palveluymparistd, markkinointi- ja muu vies-
tinta seka henkiloston kayttaytyminen. Asiakkaiden kasitykseen julkisista palveluista vaikuttaa
myos muiden kayttajien kokemukset. Useat palvelut tuotetaan palveluorganisaation toimitiloissa ja
palvelun tuottajat seka asiakkaat ovat lasna, eika palvelun tuottaja voi toimia tuntemattomana sa-
malla tavoin kuin esimerkiksi tavaroiden valmistaja. Asiakas nakee yrityksen toimitilat, laitteet, ih-
miset seka toimintatavat, joten yritys on tavallaan koko ajan esilla imagollaan. Imagon ollessa hyva,
asiakas antaa palvelussa mahdollisesti tapahtuvat pienet virheet varmemmin anteeksi, varsinkin
jos niita ei satu usein. Mikali imago on negatiivinen, niin pienetkin virheet tuntuvat asiakkaasta
todellista suuremmilta. (Ylikoski 2001, 118.)

Yrityksen arvolupaus voidaan lunastaa vain ymmartamalla niiden tarpeita, joille arvoa tuotetaan.
Arvonmuodostumisen elementteja ovat muun muassa tottumukset, tavat, arvot, tarpeet, odotukset,
muiden ihmisten mielipiteet, palvelun hinta, palvelun ominaisuudet seka muiden vastaavien palve-
luiden hinta. Asiakasymmarrysta hyodyntamalla organisaatiot voivat suunnitella muista palveluista
erottuvia asiakaskokemuksia ja kehittaa myos uusia palvelukonsepteja. Yrityksen tarjoama arvo ei
sisally asiakkaiden ongelmia ratkaisevissa prosessissa kaytettyihin resursseihin. Arvo syntyy, kun
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asiakkaat kayttavat resursseja vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan kanssa saadakseen halua-

mansa lopputuloksen. (Tuulaniemi 2011, 71-72, 93.)

Edellakavijayritys on olemassa asiakasta varten ja se ratkaisee liiketoiminnassaan asiakkaan on-
gelmia tai tuottaa hydtyja ja kokemuksia asiakkaalle. Edellakéavijayritys tunnistaa uusia mahdolli-
suuksia, miten tuottaa arvoa asiakkaalle asiakasymmarryksensa pohjalta. Edellakavijayritys nakee
my0s asiakasrajapinnan tarkean merkityksen kaytannosta kumpuavien innovaatioiden seka uusien
palveluiden lahteend ja se ratkaisee asiakkaan ongelmia uusilla ratkaisuillaan ennen kuin asiakas
ehtii niita edes pyytaa. Suunnannayttaja antaa asiakkaalleen myoés valtaa kuuntelemalla asiakasta
ja ottamalla hanet mukaan kehitystyohon. Asiakkaan &ani ohjaa yrityksen valintoja ja toimintaa ja
se voi nakya yksittaisten palvelujen kehittamisessa seka myos strategisessa suunnittelussa ja koko
yrityskulttuurissa. (Paavola 2013, 16, viitattu 2.2.2015.)

3.5 Palvelupolku

Palvelupolku kuvaa, miten asiakas kulkee ja kokee palvelun aikajanalla. Palvelupolku on koko-
naisuuden kuvaus ja se jaetaan eripituisiin osiin kdytannon kannalta tarkoituksenmukaisesti. Pal-
velutuokiot ja palvelun kontaktipisteet ovat néita osia. Palvelupolku (kuvio 2.) jakautuu palvelutuoki-
oihin, jotka sisaltavat useita palvelun kontaktipisteita. Asiakkaan kokema palvelupolku kuvataan
vaiheittain, jotta sitd voidaan analysoida ja silloin siihen paastaan kasiksi suunnittelun keinoin.
Suunnittelun ensimmaéinen toimenpide on maaritelld, mika osa palvelupolusta otetaan suunnittelun
kohteeksi. Palvelupolku voidaan myds jakaa eri vaiheisiin asiakkaalle muodostuvan arvon nako-

kulmasta eli esipalveluun, ydinpalveluun ja jalkipalveluun. (Tuulaniemi 2011, 78-79.)
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KUVIO 2. Palvelutuokiot palvelupolulla (Tuulaniemi 2011, 79)

Palvelu on ajassa eteneva prosessi, joka muodostuu useista toisiaan seuraavista palvelutuokioista
ja palvelutuokio on vain yksittdinen vaihe asiakkaan kokemasta palvelusta. Perakkaiset palvelu-
tuokiot muodostavat palvelupolun. Palvelupolku muodostaa asiakkaalle arvoa tuottavan palvelun
kokonaisuuden ja asiakaskokemuksen. Palveluntarjoajan asettama tuotantoprosessi seka asiak-
kaan omat valinnat vaikuttavat palvelutuokion muodostumiseen. Palveluntarjoaja on suunnitellut
palvelun tuottamiseksi tietyn palvelun tuotantoprosessin, mutta asiakkaat kulkevat tdman prosessin
lapi muodostaen oman yksilollisen polkunsa, koska asioita voi tehda usealla eri tavalla. Palvelun-
tuottaja voi tarjota asiakkaalle myos useita vaihtoehtoisia tapoja ja kanavia kuluttaa tietty palvelu-
prosessin vaihe. Palvelumuotoilussa asiakaskokemus voidaan suunnitella eri asiakkaiden tarpeita
vastaaviksi tunnistamalla keskeisimmat erilaiset kayttaytymismallit seka tarpeet, jotka ohjaavat pal-
velun kuluttamista. (Koivisto, M. 2011, 49-50.)

Miettisen (2011, 53) mukaan kontaktipisteiden avulla palvelutuokiot pystytaan muodostamaan yri-
tyksen strategian mukaiseksi seka asiakkaiden tarpeita vastaaviksi. Palvelutuokioiden suunnitte-
lussa tulee huomioida asiakkaan kannalta tarkeimmat seka oleellisimmat kontaktipisteet ja arvioida
mitka kontaktipisteista luovat asiakkaalle paljon arvoa suhteessa kustannuksiin. Kontaktipisteiden
suunnittelussa on hyvin tarkeaa, etta palvelukokemus sailyy selkeana ja johdonmukaisena seka

yhtenaisena lapi palvelupolun.
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Palvelumuotoilussa asiakkaan palvelukokemuksen muodostavat esimerkiksi palvelun kontaktipis-
teet, palvelutuokiot seka palvelupolku. Jokainen palvelutuokio koostuu palvelumuotoilussa kontak-
tipisteista, joiden kautta asiakas aistii, nakee ja kokee palvelun. Palvelumuotoilun kontaktipisteet
jaetaan tiloihin eli kanaviin, esineisiin, ihmisiin seka toimintamalleihin. (Koivisto 2011, 51; Kalliomaki
2014, 149,151).

Palvelumuotoiluprosessissa ihmiset tarkoittavat seka palvelun kayttéjia eli asiakkaita etté palvelun
tuottajia eli asiakaspalvelijoita. Heille kaikille tulee suunnitella palveluprosessiin sopivat roolit.
Tama tarkoittaa muun muassa sita, kuinka paljon palvelussa kaytetaan itsepalvelua tai minkalaisia
tydrooleja asiakaspalvelijoilla on. Palvelumuotoilun keinoin asiakaspalvelijoille voidaan tuottaa oh-
jeita asiakaspalvelutilanteissa toimimiseen esimerkiksi asiakkaiden kayttajaprofiilien kautta. Myos
tapa kommunikoida asiakkaiden kanssa voidaan maaritella ja puhuttelutapa voi olla esimerkiksi
rento tai muodollinen. (Miettinen 2011, 52 - 53.)

Koivisto (2011, 51.) kirjoittaa, etta tunnistamalla asiakkuuden kehityskaari ja siihen liittyvat tarpeet,
voidaan palvelupolun avulla suunnitella millaisia palveluja tarjotaan asiakkaalle ajan saatossa. Tun-
nistamalla asiakkaiden palvelupolkuja pidemmalla aikavalilla, voidaan asiakkaille tarjota palveluja

ennakoivasti niin, etta ne istuvat asiakkaiden elamantilanteeseen.

3.6  Persoonat eli kayttajaprofiilit

Asiakasprofiilit ovat kuvitteellisia profiileja, jotka kuvataan usein edustamaan suurimpia ja yleisim-
pia asiakasryhmia. Profiilit sisaltdvat hahmojen nimet, persoonallisuudet, kayttaytymistavat seka
tavoitteet, jotka ovat tyypillisia tietyille, tutkimustulosten mukaisille inmisryhmille. Persoonien avulla
asiakkaat voidaan jakaa tunnistettaviin esimerkkiryhmiin. Persoonat voidaan muodostaa tutkimus-
vaiheessa saadusta materiaalista, joka on keratty esimerkiksi varjostuksen seka haastattelujen
avulla. Persoonien avulla voidaan huomio keskittaa tilastojen sijaan aitojen ihmisten tarpeisiin ja
haluihin. (Stickdorn & Schneider 2010, 178.)

Tarina toteutuu toiminnan eli tarinoiden kautta erilaisissa kohtaamisissa asiakkaiden kanssa ja toi-
minta toteutuu hahmojen avulla. Hahmot eli kayttajaprofiilit voivat olla todellisia tai keksittyja. Yri-
tyksen tyontekijdilla on usein oma roolinsa tarinassa. Hahmon tulee olla inhimillinen ja silla tulee

olla seka heikkouksia etta vahvuuksia. Myos yrityksen tuote tai palvelu voi saada hahmon roolin
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yrityksen tarinassa. On tarkeaa, etta hahmolla on paamaara. Tarinalle ei synny selkeda suuntaa,
mikali hahmolla ei ole tahtoa saavuttaa padmaaransa. Persoonan tahto on sidottava yrityksen pal-
velulupaukseen. Hahmo voi olla antisankari tai tarkoituksellisesti liioiteltu ja hahmon tahto voi olla

tavallaan myos péinvastainen yrityksen lupauksen suhteen. (Kalliomaki 2014, 110.)

Kayttajia seka kayttajaryhmia kuvataan usein markkinasegmenttien avulla, mutta tallaiset markki-
nasegmentit ovat paasaantoisesti liian yleisia tuotteen eri kayttajien kuvaamiseen. Markkinaseg-
menttien perusongelmana on my0s se, etté ne harvoin erottelevat tarpeeksi hyvin tuotteen ostajan,
maksajan seka kayttajan toisistaan. Segmentointi on silti hyddyllinen menetelma, koska sen perus-
idea on |0ytaa merkitsevalla tavalla toisistaan eroavat ryhmat. Persoonat ovat todellisia kayttaja-
ryhmia edustavia, mutta kuvitteellisia hahmoja, joihin tiivistetdan tarkeimpien kayttaja-ryhmien paa-
piirteet. Ne ovat yleensé yhdistelma iastd, asuinpaikasta seka ammatista ja kayttaytymista koske-
vista tiedoista. Persoonille kannattaa laittaa myds valokuva, koska sen on todettu osaltaan ehkéi-
sevan sita, ettd hahmo muuttuu pikku hiljaa laatikoiksi, joille voidaan kuvitella kaikenlaisia ominai-
suuksia suunnittelutyon aikana. Segmentoinnissa kannattaa ensin kayda lapi kaikki keskeiset erot
eri kayttajien valilla. Sen jalkeen ryhmitellaan eroja siten, etta eri persooniin kiteytyvat merkittavim-
mat erot ja persooniin ja@ mahdollisimman vahan paallekkaisyytta. Persoonia kannattaa keksia 3-

7 kappaletta, useamman kaytosta tulee vaikeaa. (Hyysalo 2009, 89-90.)

Asiakkaiden tarpeet ja toiveet ovat erilaisia. Sen takia yritys pystyy hyvin harvoin tyydyttamaan
jokaisen potentiaalisen asiakkaan tarpeita samalla tavalla, eika sen tulisikaan yrittaa ratkaista jo-
kaisen asiakkaan ongelmia. Asiakkaat on jaettava yhtenaisiin ja toisistaan riittavan erilaisiin seg-

mentteihin. Kohderyhmaksi valitaan yksi tai muutama segmentti. (Grénroos 2009, 422-423.)

Asiakkaat voidaan jaotella useampiin ryhmiin erilaisten yhdistavien tekijdiden perusteella. Segmen-
tointi on tarkeaa, koska segmentit maarittelevat asiakkaiden tarpeet. On tiedettava kenelle halutaan
luoda arvoa ja ketka ovat tarkeimpia asiakkaita (Osterwalder & Pigneur 2010, 20). Asiakkaita voi-
daan ryhmitella esimerkiksi nuoriin, tydikaisiin, vanhuksiin, tydssa- ja ei tydssakayviin, erityisryh-
maan kuuluviin tai ei erityisryhmaan kuuluviin tai sen perusteella, minka palvelun kayttaja on (Val-
tiovarainministerid 2010, viitattu 10.2.2015). Tahan opinnaytetyohon on valittu kolme erilaista, eri

segmentteihin kuuluvaa persoonaa ja ne esitellaan luvussa 5.3.
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4 ASIAKASPALVELU VEROTOIMISTOSSA

Pohjois-Pohjanmaan verotoimiston asiakaspalvelussa tyoskentelee vakituisesti viisi henkilda. Hei-
dan tydajastaan kuluu noin kaksi kolmasosaa palvelupaikalla eli asiakaspalvelutiskilla ja yksi kol-
masosa muissa taustatehtavissa. Talla hetkelld taustatditd ovat muun muassa pankkitilinumeroi-
den tallennukset. Verotoimistossa on viisi palvelupaikkaa, joista yksi on infopiste. Palvelupai-koilla
hoidetaan henkildverotukseen liittyvat tehtavat, kuten verokorttiasiat, tuloverotus, varainsiirtovero-
tus seka kansainvalinen verotus. Asiakaspalveluhenkildstd osallistuu verotukseen liittyviin koulu-
tuksiin pysyakseen ajan hermolla muuttuvien lakien, asetusten ja saanndsten kanssa. Tassa opin-
naytetydssa selvitetdan haastattelemalla myos, saako asiakaspalveluhenkilosto asiakas-palveluun

liittyvaa koulutusta.

41 Asiointi Pohjois-Pohjanmaan verotoimistossa

Infopisteessa asioidaan ilman vuoronumeroa. Infopisteessa hoidettavia tehtavia ovat asiakirjojen
jattaminen ja lunastus, perintd- ja lahjaverotus, arvonliséverotus, verovelat ja perinta, verovelka-
todistukset, verotustodistukset seka kausiveroilmoitukset. Asiakaspalveluhuoneita on neljg, joista
yksi on varattu kokonaan ammatin- ja liikkeenharjoittajien, avoimien yhtididen seka kommandiitti-
yhtididen verotusasioita varten. Muissa kolmessa huoneessa hoidetaan maa- ja metsaveroasiat,

alkutuotannon arvonlisaverotus, osakeyhtiot ja yhdistykset seka kiinteistoveroasiat.

Asiakkaat ottavat vuoronumerolaitteesta oman asiansa mukaisen vuoronumeron ja odottavat vuo-
roaan. Asian mukaan he ohjautuvat joko palvelupaikalle tai asiakaspalveluhuoneeseen. Kun asia-
kaspalveluhuoneissa palveltavan asian asiakas ottaa vuoronumeron, menee samalla kyseisen ryh-
man matkapuhelimeen asiakkaasta tekstiviestikutsu paivystajalle, jonka pitaisi saapua viipymatta
huoneeseen ja kutsuu asiakkaan. Asiakas saattaa joutua odottamaan useamman minuutin, koska
asiakaspalveluun menevalla henkilolla voi olla esimerkiksi toinen tyotehtava kesken tai han on
muuten estynyt tulemaan valittdmasti palveluhuoneeseen. Asiakaspalvelutilat on rakennettu
vuonna 2006, kun Oulun verotaloon rakennettiin laajennusosa. Osa kalusteista kaipaa jo uusimista.
Asiakaspalvelun yleisiime on hieman sekava, mika osaltaan innoitti tahan opinnaytetyon aihee-

seen. Vaikka kysymyksessa on valtion virasto, niin ilme voisi olla raikkaampi seka innovatiivisempi.
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4.2 Kayntiasiakasmaarat

Pohjois-Pohjanmaan verotoimiston asiakaspalvelussa kavi ajalla 1.1.-30.4.2015 yhteensa 17.863
asiakasta. Vuonna 2014 vastaavana aikana asiakkaita kavi yhteensa 19.666. Huhtikuussa 2015
asiakaspalvelussa kavi yhteensa 4.947 asiakasta, joista 2.518 oli henkildverotusasiakasta eli esi-
merkiksi verokortti- ja kotitalousvahennysasiakasta. Liikkeen- ja ammatinharjoittaja-asiakkaita eli
esimerkiksi ennakkoveroasiakkaita, kavi yhteensa 314. (Verohallinto, Intra 2015, viitattu 6.5.2015).
Verrattuna edellisiin vuosiin voidaan todeta, etta kayntiasiakkaiden maara on laskusuunnassa,
mutta asiakkaita kay yha hyvin paljon, joten asiakaspalveluun ja asiakaskokemuksen kehittami-

seen tulee satsata edelleen.

4.3  Verohallinnon palvelumalli

Palveluiden tarjoamisen haasteena ovat niiden muodottomuus ja aineettomuus. Palvelut ovat aina
kokemuksellisia ja yksilGllisesti tulkittavia asioita. Jokainen henkil6 luo oman kasityksenséa hyvasta
palvelusta. Verohallinto haluaa olla asiakkailleen palveluorganisaatio. Hyvéa palvelu auttaa toteut-
tamaan Verohallinnon strategista pddmaaraa "oikea vero oikeaan aikaan”. Palvelumalli (kuvio 3.)
tavoittelee Verohallinnolle yhtenaista kasitysta hyvasta palvelusta seka sen erilaisista tasoista. Ve-
rohallintolaiset ovat yhtélailla asian- kuin asiakasosaamisenkin ammattilaisia. Palvelumalli toimii
asiakaspalvelutilanteissa tukena esimerkiksi virkailijan ollessa uusi asiakaspalvelutehtavissa. (Ve-
rohallinto, Intra, viitattu 22.4.2015).

Palveluasenne

Tilanteen johtaminen -palvelutilanteen hallinta

Palvelun
~ Vuorovai-
kutus

Jatkotyot

Palvelun
vaiheet

Palvelu-
tilanteen
paattaminen |

Palvelu-

tilanteen  kartoittaminen
aloittaminen

Vastaus/
ratkaisu

Yhteenveto
iakkaan.
asiasta 4

vaivatto-
mampaan
asiointiin_

Luotettavuus ja luottamus

KUVIO 3. Verohallinnon palvelumalli (Verohallinto, Intra, viitattu 22.4.2015)
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Palvelumallin vaiheet ovat:

1. Palvelutilanteen aloittaminen. Asiakaskokemuksen tavoite on, etta asiakas ymmartaa ke-
nen kanssa on tekemisissa, tuntee olevansa tervetullut ja etté virkailija haluaa auttaa hanta
aidosti. Han kokee, ettd hanen asiansa ymmarretaan ja haneen keskitytdan heti alusta
alkaen.

2. Tilanteen kartoittaminen. Taman vaiheen tavoitteena on, etta asiakas kokee, etta hanen
ongelmaansa tai asiaansa perehdytaan ja etté virkailija osaa kysya oikeita asioita hanen
tilanteeseensa liittyen. Asiakas kokee my0s, etta hanen tilanteestaan ollaan aidosti kiin-
nostuneita.

3. Yhteenveto asiakkaan tilasta. Tassa vaiheessa asiakas kokee, etta virkailija on ymmarta-
nyt hanen asiansa oikein. Han kokee, ettd yhteenveto kattaa hanen esille tuomansa tilan-
teen ymmarrettavasti ja etté tilanne on virkailijan hallussa.

4. Vastaus/ratkaisu. Tassa vaiheessa asiakas ymmartaa saamansa vaihtoehdot, neuvon tai
ratkaisun. Asiakas kokee saaneensa asiantuntevan ja perustellun ratkaisun, neuvon tai
vaihtoehdon asiaansa.

5. Ohjaus vaivattomampaan asiointiin. Asiakaskokemuksen tavoitteena on tassé vaiheessa,
ettd asiakas kokee saaneensa neuvoja asian helpompaan hoitamiseen jatkossa esimer-
kiksi internetissa. Han kokee myds, etta asiointi vahvisti hanen luottamustaan Verohallin-
toa kohtaan.

6. Palvelutilanteen paattdminen (sisaltaen jatkotoimenpiteet). Viimeisessa vaiheessa asiakas
kokee, ettd asia on hoidettu ja tietdd mitd hanen ja/tai Verohallinnon on tehtava seuraa-
vaksi. Asiakas kokee, etta han on ollut arvostettu ja tervetullut. Hanelle jaa miellyttava ja

ammattimainen vaikutelma Verohallinnosta. (Verohallinto, Intra, viitattu 22.4.2015).

Kaikkien asiakkaiden asiakaskokemus ei ole valttamatta hyva, vaikka palvelu onnistuisi tavoittei-
den seka Verohallinnon strategian mukaisesti. Palvelumalli on my0s samalla virkailijalle varmistus.
"Mikali teen niin kuin on yhteisesti sovittu, mutta asiakkaan kokemus on huono, asiaan vaikuttavat
seikat, jotka eivéat olleet palvelutilanteesta johtuvia tai siina hallittavia.” (Verohallinto, Intra, viitattu
22.4.2015.)
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4.4 Palveluiden kehittaminen Verohallinnossa

Verohallinnon Toiminta- ja taloussuunnitelmassa (TTS) palveluiden kehittdmisen painopiste suun-
nittelukaudella 2012-2015 on parantaa asiakasvaikuttavuutta erityisesti helpottamalla ennakoivaa
toimintaa ja asiointia. Asiakasvaikuttavuuden yksi keskeinen seurantakohde on asiakkaiden tyyty-
vaisyys asiointiin Verohallinnossa. Asiakas- ja sidosryhmaviestintaa kehittdmalla edistetaan asiak-
kaiden halua toimia oikein verotusasioissa. Suunnittelukaudella asiakasviestinnan yksi keskeisim-
mista tehtavista on sahkaisten palveluiden markkinointi. Teknologian hyddyntaminen palveluiden
jarjestamisessa lisaa Verohallinnon palvelukykya ja tuo kustannussaastoja pitkalla aikavalilla. Tuot-
tavuus- ja palvelukykytavoitteet saavutetaan lisadmalla asiakkaiden omatoimista asiointia infor-
maatiopalveluissa seka ohjaamalla asiakkaita kayttamaan sahkaisia palveluita (Verohallinto, TTS
2012-2015, viitattu 17.11.2014). Asiakkaita on jo nyt kannustettu kayttamaan Verohallinnon sah-
kéisia palveluita, mutta osa asiakkaista haluaa asioida kasvotusten jonkun henkilén kanssa mie-

[uummin kuin koneen kanssa.

Vaeston ikdantyminen, tydvaeston maaran vaheneminen ja ihmisten keskittyminen kaupunkikes-
kuksiin sek& valtion verokertyméan kutistuminen aiheuttavat lisdantyvia paineita julkisten palvelui-
den rahoittamiseen ja tuottamiseen. Julkisella sektorilla riittda haastetta kehittaa ihmisten tarpeisiin
vastaavia palveluita niukkenevilla resursseilla. Julkisella sektorilla on mahdollisuuksia tuottaa pa-
rempia palveluita seka aivan uusia palveluratkaisuja, joita voidaan innovoida palvelumuotoilun me-
netelmin. Julkisyhteison eli valtion, kunnan tai organisaation tehtdvana on tuottaa arvoa omistajil-
leen eli asukkaille tai jasenille nimenomaan palveluilla ja ratkaisuilla. Toimivista palveluista ja ih-

misten elamaa helpottavista ratkaisuista syntyy arvoa. (Tuulaniemi 2011, 281.)
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5 KEHITTAMISPROSESSI

Aloitin opinnaytetyoni tekemisen lokakuussa 2014 keskusteltuani esimieheni kanssa ehdotukses-
tani, ettd Pohjois-Pohjanmaan verotoimiston asiakaspalvelua voisi kehittaa palvelumuotoilun me-
netelmin. Aihetta tarkennettiin ja kehittamisen kohteeksi valittiin asiakaspalvelun sijaan asiakasko-
kemuksen kehittdminen. Tilojen toimivuutta tutkittin havainnoimalla, varjostamalla ja haastattele-
malla seka asiakkaita etta asiakaspalveluhenkildstoa. Tavoitteena on asiakkaiden kokeman palve-
lukokemuksen parantaminen. Tassa luvussa on kerrottu tutkimuksen rajaamisesta seka aineiston
keruumenetelmista ja selvennetty kasitteitd yksityinen elinkeinonharjoittaja eli likkeen-harjoittaja

seka milloin uutta verokorttia tarvitaan.

5.1  Tutkimuksen rajaukset

Opinnaytetyd on rajattu koskemaan ainoastaan Pohjois-Pohjanmaan verotoimiston kaynti-asiakas-
palvelua, eika siina tarkastella esimerkiksi puhelinpalvelua. Tutkimukseen valittiin kolme kuvitteel-
lista asiakasta, verokorttiasiakas Niko Lantto, kotitalousvahennysasiakas Leena Sékkinen seka liik-
keen- ja ammatinharjoittaja Pentti Heikkinen. Hahmoista ja heidan palvelupoluistaan kerrotaan li-

saa luvussa 5.3.

Opinnaytetydn viitekehys rakentuu palvelumuotoilun, asiakaskokemuksen ja kéyttajalahtoisyyden
ympérille. Opinndytety6ssa pyritdan loytdmaan uusia keinoja kayntiasiakaspalvelun paremman
asiakaskokemuksen luomiseen. Kaytannon tavoitteet ohjaavat opinnaytety6ta, johon haetaan tu-
kea teoriasta. Asiakaskokemuksen kehittamista lahestytaan palvelumuotoilun nakokulmasta. Viite-

kehyksen pohjalta laadittiin teemoihin perustuva kyselyrunko haastattelututkimusta varten.

Asiakaspalvelun palveluymparisto sijoittuu Pohjois-Pohjanmaan verotoimiston kayntiasiakaspalve-
lupisteeseen. Kayntiasiakaspalvelun palvelutuokiot koostuvat asiakkaan saapumisesta, vuoronu-
merolaitteesta, asiakaspalvelutiskista seka asiakkaan poistumisesta verotoimistosta. Tassa opin-
naytety0ssa ei kuvitteellisille asiakkaille tarvita jalkihoitoa, mutta verotoimiston jalkihoitoa voi olla
esimerkiksi ennakkoveron tai verokortin muutos, jota ei jostain syysta voi tehda heti ja asiakkaa-
seen tullaan ottamaan yhteytta jalkikateen. Asiakaskokemukseen perustuva nakokulma korostaa
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asiakkaan roolia aktiivisena palvelun kayttajana. Asiakaskokemukseen vaikuttavat tunteet seka ali-
tajuiset tulkinnat, jolloin asiakaskokemus ei taysin ole yrityksen paatettavissa. Yritykset voivat hal-

lita, millaisia kokemuksia asiakkaille pyritaan luomaan.

Asiakaskokemus ymmarretaan tassa tydssa Loytanan ja Kortesuon (2011, 11) esittamalla tavalla
eli asiakkaan yrityksen toiminnasta muodostamaksi nakemykseksi, joka syntyy kohtaamisista, mie-
likuvista ja tunteista. Opinnaytetydssa keskitytaan asiakkaan palvelupolun ja asiakkaalle nakyvan
toiminnan kehittdmiseen. Palveluja kehitetdan kayttajalahtoisyyden nakokulmasta. Kayttajalahtoi-
syys tarkoittaa asiakkaan eli palvelun kayttajan nostamista palveluprosessin keskioon. Kayttajalah-
toisissa palveluissa palveluntarjoajan resurssit tuodaan asiakkaan kaytettaviksi ja muotoillaan asi-

akkaan tarpeita vastaaviksi. Tutkimustulokset esitelladn omassa luvussaan.

Uutta verokorttia tarvitaan, kun tulorajaa pitaa muuttaa tai veroprosenttia pienentaa. Veroprosenttia
voi korottaa itse ilmoittamalla tydnantajalle tai muulle tulon maksajalle suuremman veroprosentin.
Uutta verokorttia laskettaessa tarvitaan alkuvuoden tulotiedot, jotka saadaan viimeisimmasta palk-
kalaskelmasta tai muusta maksajalta saadusta tositteesta, Kelan tai tyéttomyyskassan verkkopal-
velusta. Verkkopankista tai pankista voi selvittaa lainojen korkojen maaran (Verohallinto 2015, vii-
tattu 9.3.2015).

Yksityinen elinkeinonharjoittaja, jota nimitetaan puhekielessa toiminimiyrittajaksi, tekee kaikki si-
toumuksensa ja solmii sopimukset omalla nimellaan. Toiminimen harjoittaja vastaa kaikella liikkee-
seen kuuluvalla ja henkildkohtaisella omaisuudellaan kaikista tekemistaan sitoumuksista. (Suomen
yrittajat 2015, viitattu 10.3.2015.) Yksityista elinkeinonharjoittajaa kutsutaan my®s liikkeen- tai am-

matinharjoittajaksi.

Liikkeen- tai ammatinharjoittajan elinkeinotoiminnan tulojen ennakonpidatys hoidetaan yleensa en-
nakonkantona eli ennakkoveroina. Ennakkoveron maara maaraytyy elinkeinotoiminnan verotetta-
vaan tuloksen perusteella ja ennakoiden on vastattava mahdollisimman tarkoin verovuoden lopul-
lista veroa. (Verohallinto 2015, viitattu 10.3.2015.)
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5.2 Aineiston keraaminen

Tutkimukseen valittin Pohjois-Pohjanmaan verotoimiston asiakaspalvelupisteessa vakituisesti
tydskentelevat viisi henkilda seka yksi satunnaisesti asiakaspalvelussa tyoskenteleva henkild (tut-
kimuskysymykset Liite 1.) seka nelja asiakasta (tutkimuskysymykset Liite 2.). Haastatteluista yksi
tehtiin parihaastatteluna ja muut toteutettiin yksildhaastatteluina. Haastattelut toteutettiin avoimina
haastatteluina. Haastattelukysymykset jaettiin teemoihin. Tutkimuksen aineisto kerattiin haastatte-
luin, havainnoimalla Pohjois-Pohjanmaan verotoimiston asiakaspalvelussa seké tekemalla genee-

rinen palvelupolku.

Opinnaytetydn keskiodn nousevat asiakasymmarrys seka kayttajakeskeisyys, jotka toimivat vero-
toimiston asiakaskokemuksen kehittdmisen punaisena lankana. Kayttajakeskeiset tutkimusmene-
telmat sopivat erityisesti tilanteisiin, joissa palvelulle on I6ydetty uusi kayttajaryhma tai olemassa
olevat palvelut eivat enaa vastaa kayttajaryhman tarpeisiin. (Huotari ym. 2003, 21). Tutkimusme-
netelmina kaytettiin palvelumuotoilussa yleisesti hyodynnettyja menetelmia, eli haastatteluja ja ha-
vainnointia. Opinnaytetyd noudatteli palvelumuotoilun menetelmia ja siind keskityttiin kayttajien ja
palvelukontekstin ymmartamiseen seka asiakaskokemuksen kehittamiseen. Haastatteluja kaytet-
tin saamaan tietoja asiakaspalveluhenkiloston seké asiakkaiden kokemuksista, tarpeista ja toi-
veista. Haastateltavat edustivat Pohjois-Pohjanmaan verotoimiston nakokulmaa seka loppukaytta-

jan toiveita ja tarpeita.

5.2.1 Haastattelut

Haastattelut tukevat menetelmana kayttajalahtoisyytta. Haastatteluissa korostuu haastateltavan
aktiivinen toimijan rooli palvelun kayttajana. Haastatteluiden edut tiivistyvat suoraan tiedon lahtee-
seen seka haastattelun kontrollointiin. Haastateltavat paasevat tuomaan esille heille itselleen tar-
keitd palvelua koskevia asioita, kokemuksia ja tarpeita. Haastattelijan kannalta haastatteluiden
etuna on mahdollisuus esittaa tarkentavia lisakysymyksia tilanteen edellyttamalla tavalla haasta-
teltavalle. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 205; Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 95.)

Kyselyn ja haastattelun avulla voidaan selvittaa, mita henkilot ajattelevat, tuntevat ja uskovat. Haas-

tattelu on joustava tapa kerata aineistoa, koska siind ollaan suorassa vuorovaikutussuhteessa
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haastateltavan henkilon kanssa. Haastattelu mahdollistaa tilanteen mukana elémisen seka vastaa-
jien myotailyn aineistonkeruutilanteessa. Kysymysten jarjestysta voidaan muuttaa kesken haastat-
telun ja vastauksen oikea tulkinta voidaan varmistaa haastateltavalta. Kysely ja haastattelu kerto-
vat, miten tutkittavat havaitsevat ja mitd ymparilla tapahtuu, mutta ne eivat kuitenkaan kerro mita
todella tapahtuu. Havainnoinnin avulla saadaan tietoa, toimivatko ihmiset siten, kuin he sanovat

toimivansa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 204-205).

Haastattelua on neljaa eri paatyyppia, kysely, strukturoitu haastattelu, puolistrukturoitu haastattelu
seka avoin haastattelu. Haastattelulla on oma tulokulmansa ihmisia koskevan tiedon hankintaan.
Haastattelun eri muotoja sisaltyy usein muihinkin menetelmiin, kuten havainnointiin seka kaytetta-
vyystutkimukseen. Haastattelua voidaan myds yhdistaa toisiin tydtapoihin ja luoda uudenlaisia va-

riaatioita, esimerkiksi havainnointihaastattelu eli contextual inquiry. (Hyysalo 2009, 74-75.)

Haastatteluilla saadaan tietoa ja rakennetaan ymmarrysta asiakkaiden eldamasta ja ajatuksista seké
kokemuksista niin palvelua tuotettaessa kuin kulutettaessa. Kyseista tietoa kéytetaan inspiroimaan
ja ohjaamaan suunnittelua. Haastatteluja tehdaan seka palveluhenkildstolle etta palvelun loppu-
kayttajillekin. Haastattelu voidaan toteuttaa avoimena haastatteluna tai se voidaan tehda etukateen
suunnitellun tiukan kaavan mukaisena eli strukturoituna haastatteluna. (Tuulaniemi 2011, 147-
148.)

Yleisin kaytetty haastattelumenetelma kayttajatutkimuksessa on teemahaastattelu, jossa kaikki yk-
sittaiset haastattelut suoritetaan samojen, ennalta maariteltyjen teemojen sisalla. Haastattelujen
tuloksena saadaan selville kohderyhman tarpeet, halut seké tuntemukset. (Huotari, Laitakari-
Svard, Laakko & Koskinen 2003, 28-45.)

Teemahaastattelussa haastattelijalla on kysymysrunko, mutta sita kaydaan lapi mukautuen haas-
tateltavan vastauksiin ja siina voidaan tehda tarkentavia kysymyksia. Teemahaastattelut sopivat
kayttajien toiminnan selvittamiseen, koska ne soveltuvat tilanteeseen, jossa haastattelija tietaa jo
jotain, muttei ole varma tietaako han esimerkiksi mika kaikki kayttajan tyossa on tuotesuunnittelun
kannalta merkittavaa. Kysymysten avoin muoto mahdollistaa uusien tai ennalta arvaamattomien
asioiden tulemisen esille. Haastattelutilanne mahdollistaa naihin yllattaviin asioihin syventymisen

ja palaamisen. (Hyysalo 2009, 132.)
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Haastateltuja asiakaspalveluhenkildita pyydettiin kertomaan millaista hyva palvelu on heidan mie-
lestaan. Vastauksia valmistauduttin syventamaan tarkentavin kysymyksin riittavan tiedon saa-
miseksi. Osa haastateltavista kertoi monipuolisesti kokemuksistaan, osalle sai tehda tarkentavia
kysymyksid, koska heidan vastauksensa olivat niin lyhyitd. Haastatteluihin osallistui yhteensa 10
henkilod. Haastatteluista yksi oli kahden hengen ryhméhaastattelu ja 8 yksilohaastattelua. Haas-
tattelujen pituudet vaihtelivat kymmenesta minuutista puoleen tuntiin. Haastattelut tallennettiin ja
litteroitiin, jonka jalkeen aineisto jarjesteltiin ja analysoitiin. Aineistosta poimittiin asiakkaiden pal-
velutoiveita seké asiakaspalveluhenkildiden kehitysideoita sisaltavat lauseet tai yksittaiset sanat ja
ne ryhmiteltiin sen mukaan liittyivatkd ne palveluun tai tiloihin. Haastattelujen analysoinnilla selvi-
tettiin, mit4 asiakkaat odottavat saapuessaan verotoimiston asiakaspalveluun ja mita he odottavat

tai toivovat asiakaspalvelutiloilta.

Haastattelin tutkimuksessani 8.4.-24.4.2015 valisena aikana 10 henkilda, joista nelja oli asiakkaita,
viisi asiakaspalvelussa vakituisesti tydskentelevaa henkilda ja yksi satunnaisesti asiakaspalvelussa
tydskenteleva henkild. Haastatteluissa oli edustettuna néin seka Verohallinnon ettd asiakkaiden
nakokulmat. Saturaatiota oli havaittavissa haastatteluissa, koska uutta tietoa ei tullut enaa esille,
liséksi haastattelin kaikki asiakaspalvelussa vakituisesti tydskentelevat henkildt, joten otanta ei voi-

nut olla suurempi talta osin. Naiden seikkojen takia uskon, etta haastateltavien maara oli riittava.

Tata opinnaytetyota varten haastatelluille asiakkaille seka asiakaspalveluhenkilille on kerrottu
haastattelun alkaessa, etta haastattelut tallennetaan ja haastattelu tulee vain opinnaytetyon tekijan
kayttoon, eika vastaajien henkilollisyys nay vastauksista. Haastateltaville on kerrottu myds, etta
haastattelu tehdaan ammattikorkeakoulun opinnaytetyota varten. Kun opinnaytety6 on tarkastettu

ja hyvaksytty, opinnaytetyon tekijan hallussa olevat aanitteet tuhotaan.

5.2.2 Havainnointi

Palvelumuotoilussa havainnoinnilla tarkoitetaan ihmisten toimien seuraamista heidan omissa ym-
paristdissaan. Se antaa tuotekehittajille omakohtaisen yleistuntuman kayttajista, heidan toimistaan
seka kayttoymparistoistaan. Havainnoimalla saadaan tietoa kayton yksityiskohdista ja saadaan
esille suunnittelukonseptin puutteita seka virheellisia oletuksia ja toisaalta luodaan pohjaa uusille
ideoille ja taydentaville ratkaisuille. Havainnointi on yleinen tydskentelytapa tutkimuksessa. Mini-
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missaan havainnointi tarkoittaa muutaman tunnin oleskelua nykyisten tai tulevien kayttajien ympa-
ristdssa, jolloin havainnoija seuraa, mita toimia kayttajien tyossa tai vapaa-ajassa tapahtuu, miksi
he tekevat asioita niin kuin he tekevat, mista heidan ymparistonsa koostuu ja milté se tuntuu. Ha-
vainnoidessa voidaan kysella ihmisilta epaselvaksi jaavia asioita tai pyytaa heita kertomaan, miksi
he toimivat niin kuin toimivat. Olennaisena osana havainnointiin kuuluu havaintojen kirjaaminen,
silla paikkoja ja tekemista koskevat yksityiskohdat alkavat unohtua muutaman paivan sisalla. (Hyy-
salo 2009, 106-107.)

Havainnoinnilla saadaan esiin tietoa ja piilevia tarpeita, joita kayttajat eivat muuten osaa valttamatta
kertoa. Havainnointi voi olla joko aktiivista, passiivista tai sita voidaan tehda varjostamalla. Silloin
kun kayttaja on tietoinen, ettd hanen kayttaytymistaan seurataan, on kyse aktiivisesta havainnoin-
nista. Aktiivisessa havainnoinnissa tutkija voi kysya myds tarvittaessa tarkentavia kysymyksia kayt-
tajan toiminnasta. Passiivisessa havainnoinnissa tarkkailtava henkild ei tieda olevansa tarkkailun
kohteena. Varjostamisessa tarkkailtavat tietdvat olevansa tarkkailun kohteena, mutta hanen toi-
mintaansa ei puututa. (Huotari, Laitakari-Svard, Laakko & Koskinen 2003, 53-55; Hyysalo 2009,
111.) Tassa opinnaytetydssa kaytetaan passiivista havainnointia tarkkailemalla kéyntiasiakaspal-

velussa kayvien asiakkaiden kayttaytymista.

Suurin etu havainnoinnissa on se, etta sen avulla voidaan saada vélitonta ja suoraa tietoa yksili-
den, ryhmien tai organisaatioiden toiminnasta seka kayttaytymisesta. Havainnoinnin avulla paas-
taan luonnollisiin ymparistoihin. Voidaankin sanoa, etta se on todellisen elaman ja maailman tutki-
mista, koska se valttda keinotekoisuuden, joka on monien muiden menetelmien rasitteena. (Oja-
salo, Moilanen & Ritalahti 2009, 103; Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 212-213).

Varjostuksen avulla voidaan havainnoida asiakkaiden tai henkildston toimia kaytannossa. Havain-
noinnin avulla voidaan nahda palvelun ongelmakohdat ja ne pystystaan dokumentoimaan ensika-
den tiedon mukaan. Tyontekijat eivatka asiakkaat valttamatta edes tiedosta mahdollisia ongelma-
kohtia. (Stickdorn & Schneider 2011, 156.)

Varjostaminen soveltuu etenkin likkuvan tyon hahmottamiseen seka jonkun ihmisen toimien koko-
naisuuden kartoittamiseen. Kaytannossa varjostettavan henkilon kanssa on sovittava etukateen
eettisista syista seka siksi, etta paastaan riittavan lahelta katsomaan, mita han tekee, ja voidaan
jalkeenpain tarkentaa epaselvia asioita. Varjostukseen verrattavia havainnointijaksoja tehdaan
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my0s passiivisessa havainnoinnissa seuraamalla esimerkiksi yhden ihmisen toimia kyseisessa ti-

lassa alusta loppuun. (Hyysalo 2009, 112.)

5.3 Kayttajaprofiilit seka heidan palvelupolkunsa

Omakohtaisen Pohjois-Pohjanmaan verotoimiston asiakaspalvelussa tydskentelyn seka haastat-
teluiden pohjalta hahmoteltiin kolme keskeista asiakastyyppia. Yksi ihminen voi tosin kuulua use-
ampaan eri profiiliin eri tilanteissa. Kuvitteellisille asiakkaille keksittiin nimi, perhetausta, ty6, har-
rastukset, asumismuoto, haaveet, motto, lempimusiikki sek& lempivuodenaika. Palvelupolku ha-

vainnollistaa asiakkaan prosessin askel askeleelta palvelun aikana.

Ensimmaiseksi valikoitui kotitalousvahennysasiakas (kuvio 4.). Leena on leskeksi jaanyt pirtea ela-
keldisrouva. Han harrastaa kasitoita ja lukemista. Leena muutti miehensa poismenon jélkeen
vuokra-asuntoon Tuiraan myytyaan heidan yhteisen omakotitalon, joka oli liian suuri hanelle itsel-
leen. Hanella on aikuisia lapsia seka lastenlapsia. Leena toivoo nakevansa lapsenlapsiaan useam-
min. Hanen mottonaan on "van kylla se kerrakseen luottaa.” Leena tuli iimoittamaan edellisen vuo-
den aikana kotona kdyneen siivousyrityksen laskun. Leena on ottanut selville, ettd ennakko-perin-
tarekisteriin kuuluvan yrityksen tyokorvauksesta voi hakea kotitalousvahennysta. Leena olisi voinut

hoitaa asiansa netissa, mutta han halusi saada henkilokohtaista palvelua.
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KUVIO 4. Kuvitteellinen kotitalousvédhennysasiakas

Toiseksi valittiin verokorttiasiakas (kuvio 5.) Niko Lantto. Niko on 30 — vuotias sinkku, joka opiskelee
tradenomiksi viimeista vuotta. Niko soittaa bandissa rumpuja ja haaveilee, ettd bandi tekee lapi-
murron. Han asuu toistaiseksi opiskelija-asunnossa, mutta toivoo saavansa oman vuokra-asunnon.
Hén on saanut tydpaikan ja tarvitsee sinne uuden verokortin. Niko olisi voinut tilata verokortin ne-
tissé ja tulostaa sen saman tien omalta tulostimeltaan, mutta hén oli kaupungilla asioilla ja péétti

tulla samalla kayméaén verotoimistoon.
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KUVIO 5. Kuvitteellinen verokorttiasiakas

Kolmanneksi asiakastyypiksi valikoitui yrittaja (kuvio 6.) Pentti Heikkinen. Han on naimisissa Piian
kanssa, heilléd on yksi lapsi ja he asuvat omakotitalossa lissa. Pentti ja Piia pyorittdvat yhdessa
matkailualan perheyritystaan. Yritykselld on ollut viime aikoina hieman hiljaista, mutta tuleva kesa

tuo taas toivoa yritystoiminnan elpymiseen.

Pentti harrastaa matkailua ja kalastusta. Han on musiikkimaultaan kaikkiruokainen, mutta yhdeksi
lempibandiksi han nime&é Rolling Stonesin. Pentin motto on "vastatuuli tekee vahvaksi.” Han tuli
verotoimistoon muuttamaan ennakkoveroja. Yleensa Pentti hoitaa kaikki veroasiansa netiss3,
koska han on kiireinen eika halua jonottaa, mutta nyt hénelld oli koneellaan joitain teknisia ongelmia
ja han paatti tulla paikanpaalle hoitamaan asiansa.
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KUVIO 6. Kuvitteellinen ennakkoveroasiakas

Geneerinen palvelupolku

Pohjois-Pohjanmaan verotoimiston asiakaspalveluun saapuvan verokorttiasiakkaan seké kotita-

lousvahennysasiakkaan palvelupolku (kuvio 7.) etenee seuraavasti:

KUVIO 7. Asiakkaan palvelupolku
1. Tarve asioida verotoimistossa.
Asiakas huomaa tarpeen verotoimistossa asioinnille. Tassa palvelupolussa tarkastellaan tarvetta

muuttaa veroprosenttia muuttuneiden tulojen takia.

2. Verotoimistoon saapuminen.
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Asiakas saapuu Pohjois-Pohjanmaan verotoimistoon, etsii vuoronumerolaitteen, ottaa vuoronume-
ron ja menee odottamaan vuoroaan. Vuoronumerolaite on ovelta katsottuna suoraan edessa saa-

vuttaessa asiakaspalvelutilaan, joten itse laite on helppo l6ytaa.

3. Asiointi asiakaspalvelupaikalla.

Asiakkaan vuoron tullessa, han menee vuoronumeronayton nayttamalle palvelupaikalle. Han il-
moittaa virkailijalle kertymatiedot eli paljonko hén on saanut palkkaa alkuvuonna bruttona, paljonko
haneltd on pidatetty ennakonpidatysta ja hanen pitaa myds arvioida koko vuoden tulonsa, joiden
perusteella virkailija tekee ja tulostaa uuden verokortin. Asiakaspalvelupaikat ovat ovelta katsot-
tuna vasemmalla. Asiakkaalla tulee olla esimerkiksi viimeisin palkkalaskelma mukanaan, josta ker-
tymatiedot 6ytyvat katevasti. Tassa ei eritelld, mita papereita kotitalousvahennysasiakkaalla pitaa

olla mukanaan, mutta hanen palvelupolkunsa etenee samalla tavalla.

4. Poistuminen.

Asiakas saa uuden verokortin ja poistuu verotoimistosta.

Ennakkoveroasiakkaan palvelupolku etenee ensimmaéisen ja toisen vaiheen samalla tavalla kuin
verokortti- ja kotitalousvahennysasiakkaan palvelupolku. Kolmantena vaiheena ennakkoveroasia-
kas ohjautuu palveluhuoneeseen ottamansa Yrittajat- sarjan vuoronumeron perusteella. Han esit-
taa virkailijalle taytetyn ennakkoveron muutoshakemuksen, jonka perusteella hanen kuluvan vuo-
den ennakkoveronsa muutetaan joko pienemmiksi tai suuremmiksi riippuen hanen kuluvan vuoden
arviosta yritystulojen suuruudesta. Han saa saman tien mukaansa uudet ennakkoverolaput seka

paatoksen muutoksesta. Neljantena yrittajan palvelupolulla on poistuminen verotoimistosta.

5.4 Aineiston analysointi

Huomattava osa havainnoinnin annista jaa ainoastaan havainnoijan taustatiedoksi, joka auttaa tuo-
tekehityksen valintojen tekemista seka spesifikaatioiden ja mallien muotoilua. Tdma on havainnoin-
tiaineiston vaistonvaraista hyodyntamista esimerkiksi muotoilun innoittajana tai taustatietona. Ha-
vainnointiaineistoa voidaan myos kasitella jarjestelmallisemmin, kuten vertailemalla havainnointi-
paikkoja tai tyon eri osia toisiinsa. Nama toiminnot edellyttavat havainnoinnin tallentamista seka
analysoimista. (Hyysalo 2009, 115.)
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Haastatteluaineiston analyysissa aineiston maara ei korvaa laatua, vaan haastattelujen maara ja
analysointitapa riippuvat tehtadvan luonteesta seka tavoitteesta. Analysointi aloitetaan lukemalla lit-
teroitu aineisto useaan kertaan lapi, seuraavaksi aineisto luokitellaan ja siitd pyritdan I0ytamaan
yhteyksia kaytettyyn teoriaan. Seuraavaksi palataan takaisin kokonaisuuteen, tulkintaan seka il-
mion kytkemiseen kaytettyihin teorioihin. Aineistosta 10ytyvida samankaltaisuuksia tarkastellaan
suhteessa toisiinsa, eli tutkitaan yhteyksia. llman yhteyksien tutkimista analyysi jaa pintapuoliseksi.
(Ojasalo ym. 2009, 110-111.)

Tassa opinnaytetydssa haastattelujen litteroinnit tulostettiin paperille ja teemoittelu tapahtui merk-
kaamalla niihin teemat eri vareilld. Tutkimuksen vastauksia voidaan analysoida vertailemalla haas-
tateltavien ryhmien eli asiakkaiden vastauksia keskenaan seka asiakaspalveluhenkildston vastauk-
sia keskenaan. Osittain vastauksia voidaan analysoida myds asiakkaiden seka asiakaspalveluhen-
kildston kesken silta osin, kun kysymykset ovat koskeneet samaa asiaa. Vastauksia voidaan myos

verrata kerattyyn tietoperustaan ja tarkastella [0ytyyko niissa eroavaisuuksia eri teemoissa.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Tassa luvussa esitetddn haastatteluiden tutkimustulokset tutkimusongelmittain kysymyslomak-
keessa esitettyjen kysymysten mukaisesti seka havainnoinnin tulokset. Kysymykset on jaettu tee-
moihin. Asiakkaille ja asiakaspalveluhenkildille esitettiin osittain eri kysymykset. Tutkimusongelmat

on pidetty mielessa haastatteluja tehtdessa, jotta niihin on saatu kattavat vastaukset.

6.1 Tulokset asiakkaiden haastatteluista

Opinnaytetydssa haastateltiin neljaé asiakasta 8.4.-22.4.2015 valisena aikana. Haastatelluista asi-
akkaista kaksi oli miehia ja kaksi naista. Haastateltaviksi pyrittiin valitsemaan eri-ikaisia henkil6ita,
jotta saatiin monipuolisia vastauksia. Osa haastatteluista tehtiin huhtikuun loppupuolella, jolloin
odotusajat olivat huomattavasti pidemmat kuin alkukuukaudesta johtuen lahestyvésta veroilmoitus-
ten jattdajasta. Odottelin asiakkaita aulassa ja heidén poistuessaan asiakaspalvelutilasta, esittelin
itseni ja kysyin saisinko haastatella heitd. Varsinkaan vanhemmat asiakkaat eivat ymmartaneet,
mita haastattelulla tarkoitin, vaan alkoivat kertoa palvelukokemuksestaan ja asioinnistaan minulle.
Useilla asiakkailla oli kiire jatkamaan matkaa, eivatka he joutaneet haastateltaviksi. Vein haasta-
teltaviksi saamani asiakkaat asiakaspalvelutilassa olevaan kokoushuoneeseen, jotta haastatteluti-
lanne on mahdollisimman mukava ja rauhallinen. Kaikille haastateltaville kerroin, etta nauhoitan
haastattelut, jotta muistan myohemminkin mita he ovat vastanneet. Kerroin myos, etteivat haastat-

telut mene muiden kuultaviksi ja ne tuhotaan, kun opinnaytetyd on valmis.

6.1.1 Asiakaspalvelutilat

Haastateltaessa asiakkailta kysyttiin heidan ajatuksiaan seka tuntemuksiaan saapuessaan asia-
kaspalvelutilaan, mita mielta he olivat opasteista ja tiesivatkd he miten toimia asiakaspalvelussa.
Asiakkailta kysyttiin, mita he tekevat odottaessaan palveluvuoroaan ja mihin he kiinnittavat huo-
miota. Heilta tiedusteltiin myos, etta tietavatkd he missa itsepalvelupaate sijaitsee. Lopuksi heilta

kysyttiin, etta millainen olisi heidan toiveidensa verotoimiston asiakaspalvelutila.

Kolmen haastateltavan mielesta asiakaspalvelutilat olivat valoisat seka viihtyisat. Yhden vastaajan
mielesta oli epamukavaa, kun asiakkaita oli niin paljon. Yksi haastateltava kehui opasteita seka

40



tiloja avariksi, ilmaviksi ja nykyaikaisiksi. Tekokasvit saivat my0s kiitosta yhdelta vastaajalta. Tuo-

leihin tai muihin huonekaluihin ei kukaan haastatelluista asiakkaista ollut kiinnittanyt huomiota.

Yksi haastatelluista asiakkaista ei tiennyt, minka@ vuoronumeron olisi ottanut. Han oli tullut hoita-
maan vuokratuloihin liittyvaa asiaa ja oli ottanut ensiksi kiinteistdveron vuoronumeron. Aikansa
odoteltuaan han meni kysymaan infosta, etta onko hanella oikea vuoronumero. Infosta hanelle ker-
rottiin, etta hanen pitad ottaa verokorttivuoronumero. Asiakkaan oli hyvin vaikea kasittaa, miksi
hanen asiansa liittyi verokorttiin. Muut kolme haastateltua asiakasta tiesivat, etta ensiksi pitaa ottaa
vuoronumero ja tiesivat, mista napista painaa. Yhden asiakkaan asia olisi hoitunut infossa, mutta

siind ei ollut asiakaspalveluhenkilda, joten han otti vuoronumeron.

Kaikki haastatellut asiakkaat tiesivat miten asiakaspalvelussa toimitaan, koska kaikki olivat kayneet

Pohjois-Pohjanmaan verotoimistossa aikaisemmin. Yksi vastaajista kommentoi néin:

"Ei kait siind, ottaa vuoronumero ja jadhé odottamaan ohjeita ja yrittéa olla hermostumatta.”

Kukaan neljasta vastaajasta ei tiennyt, etta asiakaspalvelussa on itsepalvelupaate tai mista se
sielté l6ytyy. Yksi vastaajista ei tiennyt, mihin tarkoitukseen itsepalvelupaate on. Kaksi vastaajista
totesivat, etteivat tule koskaan kayttamaan itsepalvelupaatetta. Kaikki haastatellut vastasivat, etta
keskittyvat vain odottamaan omaa vuoroaan. Yksi vastaajista sanoi, ettei uskalla menna edes kan-
nykalla nettiin, jottei vuoronumero mene ohi. Kysyttdessa haastateltavilta, etta katsoivatko he info-
tv:ta, niin kolme neljasta ei ollut katsonut sita. Vastaajista kaksi kommentoivat, etta eivat odota
tallaiselta virastolta mitddn kummempaa. Yksi asiakas sanoi, ettei lue opasteita, toinen luki info-
tv:ta koko ajan. Yksi haastatelluista oli kiinnittanyt huomiota kateviin lasiliukuoviin seka vihreaan

kasvillisuuteen. Hanen mielestaan tilassa oli ajateltu viihtyisyytta.

Puolet vastaajista oli sita mielta, etta tullessaan valtion virastoon, he eivat tule sinne viihtymaan,

vaan paaasia on, etta saavat asiansa hoidettua. Yksi asiakkaista kommentoi tiloja nain:

"Olkoot luksukset jossain muualla kuin verotoimistossa.”

Yksi vastaajista sanoi, etta jos ei viihdy, niin voi menna nettiin, Facebookiin. Yksi haastatelluista
asiakkaista kehui tuoleja ja toivoi sohvaa seka lukemista. Han toivoi myds, etta televisiosta tulisi

normaalia televisio-ohjelmaa, eika infoa. Han toivoi myds automaattia, jossa olisi mehua ja muuta
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juotavaa tarjolla. Hanen mielestaan toimisto- ja asiakaspalvelutiloissa asioidaan nopeasti ja ajan-

viettopaikat seka ravintolat ovat ihan erikseen.

Yksi asiakas toivoi kahviautomaattia. Sanoessani, etta vieressa on Vanilla, josta saa kahvia, hanen
mielestaan monikaan ei uskalla lahtea hakemaan Vanillasta kahvia, ettei vuoronumero mene ohi.
Han toivoi, etta kansalaisopistoissa pidettaisiin kursseja, joissa opetetaan virkakielta, jotta veroasi-

oiden hoitaminen olisi helpompaa.

Yksi haastateltavista kommentoi, etta asiakaspalvelutila voisi olla vahan vaaleampi, vaikka tumma
on tyylikasta ja klassista. Hanen mielestaan vaaleus toisi vahan paistetta, kun asiakaspalvelutila
on keskella taloa, eik& luonnon valoa tule kuin katon kautta, vaalea tila on myés pirtedmpi. Hanen
mielestaan tuolit olivat ihan hyvat. Hanen mielestaan tuolit eivat voi olla yksittéisia tuoleja, koska
tilassa istuu valilld useita kymmenia asiakkaita, siina pitad miettia tilankayttoa, etta siihen saadaan
ihmisia sopimaan. Viherkasvit kuuluvat hanen mielestaan tietylla tavalla piristykseen, mutta ne ovat

vanhanaikaisia. Hanen mielestaan tekoviherkasvit ovat olleet muotia 20 vuotta sitten.

6.1.2 Asiakkaiden palvelukokemukset

Asiakkailta kysyttiin, oliko heidan asiointinsa vaivatonta, ynmarrettiinkd heidan ongelmansa ja sai-
vatko he asiansa hoidettua kerralla. Haastateltavilta kysyttiin myos, etta tiesivatko he kenen kanssa
he asioivat, ja oliko palvelu ollut asiantuntevaa ja henkilokohtaista, tunsivatko he olleensa tervetul-
leita ja mita he mahdollisesti muuttaisivat palvelutapahtumassa. Asiakkailta kysyttiin, miksi he olivat
tulleet asioimaan verotoimistoon? Tiesivatkd he, voiko heidan asiansa hoitaa netissa tai puheli-
messa? Heilta kysyttiin myds, millaista heidan mielestaan on hyvéa palvelu ja kokivatko he nyt saa-

neensa hyvaa palvelua, ja millaisia tuntemuksia heille jai asioinnista.

Kolmen haastateltavan asiakkaan mielesta asiointi oli ollut vaivatonta. Yhden asiakkaan mielesta
asiointi ei ollut vaivatonta, mutta jonotusaika oli ollut hyvin lyhyt. Han oli varautunut tunnin jonotus-
aikaan. Hanen mielestaan palvelu oli ollut asiantuntevaa sitten, kun asiakaspalvelija oli ottanut ha-
net tosissaan. Asiakaspalvelija ei ollut aluksi uskonut, ettei asiakas osaa tayttaa tarvittavaa loma-

ketta. Kaikki vastaajat olivat saaneet asiantuntevaa ja henkilokohtaista palvelua.
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Kaikki nelja haastateltua asiakasta oli saanut hoidettua asiansa kerralla ja asiat oli ymmarretty.
Yhdelta asiakkaalta tuli kehuja, ettei hanta pompoteltu eri henkildille. Yksi vastaajista kertoi, etta oli
saanut selkeat ohjeet jatkotoimenpiteista. Yksi asiakas oli hieman epatietoinen, etta tuliko asia var-

masti hoidettua loppuun asti.

Kukaan asiakkaista ei ollut kiinnittanyt huomiota siihen, oliko asiakaspalvelijalla nimilappua. Yksi
haastateltavista vastasi, ettei ollut kiinnostunut nimesta, lammin vastaanotto seka katsekontakti
rittavat. Hanen mielestaan verotoimiston asiakaspalveluun oli mukava tulla. Kolme haastatelluista

asiakkaista koki, etta he olivat tervetulleita. Yksi vastaajista kommentoi:

"Mitenkéhén tuo nyt on, tyotahén tééllé nyt tehdéén ja asiakkaita vastaanotetaan, ihan

ystavéllista palvelua oon aina saanut.”

Kahden haastatellun henkilon mielesta asiakaspalvelutapahtumassa ei ole mitdan muutettavaa,
asiat olivat sujuneet hyvin. Toinen naista henkil6isté oli tullut hakemaan henkilokohtaista palvelua
ja sita oli saanut. Yksi vastaajista kaipasi, ettd odottaessa tarjottaisiin mehua ja karamelleja. Yksi

henkild kaipasi asiakaspalvelupaikkoja useita lisaa, jotta ei tarvitsisi odottaa niin kauan kuin nyt.

Yksi vastaajista saapui verotoimistoon, koska han ei ollut osannut tayttaa vuokratuloista tehtavaa
lomaketta, koska vuokratulosta tehtavat vahennykset olivat olleet epaselvia. Yksi vastaajista oli
tullut hakemaan varainsiirtoveroilmoitukseen leimaa, kun han oli myynyt asunnon. Kahdella haas-
tatelluista oli ollut asiaa kotitalousvahennyksesta. Toisella naista kotitalousvahennys asiakkaasta
oli myds ennakkoveroasiaa. Toisella oli my0s sivutuloja tiedossa ja han tarvitsi sivutuloverokorttia

sita varten.

Kolme haastatelluista henkildista kertoi, ettd he tiesivat, ettd asian olisi voinut hoitaa netissakin.
Neljas kertoi saaneensa juuri kuulla asioidessaan, etta myds hanen varainsiirtoveroasiansa olisi
voinut hoitaa netissa. Han oli tasta muutoksesta hyvin mielissaan ja aikoo hoitaa seuraavan kerran
kyseisen asian netissa. Yksi asiakkaista kertoi, etta hanella sattui olemaan aikaa ja oli saanut au-
tollekin hyvin paikan, niin oli sitten tullut hoitamaan asian paikan paalle. Yksi asiakkaista kertoi,
ettei han halua hoitaa asioita tietokoneella, kun ei han osaa oikein kayttaa tietokonetta, eika han
halua edes oppia kayttdmaan sita. Yhden vastaajan mielesta oli varmempaa tulla kdymaan kuin
yrittaa itse hoitaa asiaa netissa. Haastatteluissa tuli ilmi, etté kaikki haastatellut asiakkaat olivat

tyytyvaisia saamaansa palveluun.

43



Yhden vastaajan mielesta palvelu oli ollut hyvaa alkushokin jalkeen, kun asiakaspalvelija oli ym-
martanyt, ettei asiakas todellakaan osaa tayttaa vaadittavaa lomaketta. Taman jalkeen asiakasta
oli palveltu mallikkaasti. Han oli kokenut saaneensa hyvaa ja ystavallista palvelua. Toisen vastaa-
jan mielesta hyvéa palvelu on inhimillista ja aitoa, ihminen on aito eika teeskentele. Hanelle tarkeinta

on se, etta ihminen on sellainen, kun oikeasti on. Han koki saaneensa kiitettdvaa palvelua.

Kolmas haastatelluista henkil6ista koki saaneensa ihan hyvaa, ystavallista ja asiallista palvelua.
Hanella ei ole mitddn moittimista, eika erityistoivomuksia. Asiallinen palvelu riittda hanelle. Neljas
vastaajista ei odottanut mitaan erityista palvelua, kun on saanut tarvittavansa neuvot, niin se riittaa.

Han ei osannut sanoa, millaista hyva palvelu on.

Ensimmaiselle haastatelluista henkilGista jai positiivinen tuntemus asioinnista. Hanella oli vahvat
ennakkokasitykset, ettei asia hoidu, kun han ei ymmarra asiaa. Asia olikin hoitunut kivuttomasti.
Toiselle vastaajista jai erittdin hyvia tuntemuksia ja opastus siita, etta varainsiirtovero asian voi
hoitaa netissa, oli positiivinen asia. Han kertoi, ettd asuessaan Ranualla, verotoimisto suljettiin ja
han joutui kdymaan Rovaniemella ja ajamaan 160 kilometrid hakemassa leima paperiin tai sitten
lahettdmaan paperit kirjekuoressa verotoimistoon saadakseen tarvittavan leiman. Kolmas haasta-
telluista kertoi, etta hanelle jai ihan hyvat ja asialliset tuntemukset, eika han osannut mitaan muuta

toivoa. Neljas vastaajista kommentoi:

"No, tyytyvéinen kun on paperit nyt jétetty.”

6.2 Tulokset asiakaspalveluhenkildiden haastatteluista

Opinnaytetydta varten haastateltiin viittd vakituisesti asiakaspalvelussa tyoskentelevaa henkiloa
seka yhta satunnaisesti siella tyoskentelevaa henkiloa. Haastattelut tehtiin 8.4.-24.4.2015 valisena
aikana. Haastattelut venyivat odotettua pidemmalle aikavalille muutamien henkildiden poissaolon
takia. Halusin kuitenkin saada haastateltua kaikki henkilot saadakseni mahdollisimman kattavat

vastaukset. Tassa luvussa kaydaan lapi haastattelujen tulokset teemoittain.

44



6.2.1 Asiakaspalveluhenkil6ston mielipiteita tilojen toimivuudesta

Viisi vastaajaa kuudesta totesi heti ensimmaiseksi, etta aanieristysta pitaisi parantaa. Kaikuminen
koetaan suurena ongelmana. A4ni kantautuu infosta vimeiseen asiakaspalvelupaikkaan saakka.
Myos nakyvyys koettiin ongelmaksi. Asiakaspalvelutilassa odottavat henkilot nakevat asiakaspal-
velukopissa olevan henkilon ja kuulevat, mita tama puhuu. Asiakkaiden asiat ovat hyvin henkild-
kohtaisia, eika ole ystavallista henkilokunnalle eika varsinkaan asiakkaille, ettéd kaikki kuuluu ja na-
kyy. Haastatteluissa tuli ilmi, etta asiaan on pyydetty parannusta, mutta viela ei ole saatu lasioviin
lisda teippauksia tai verhoja, vaikka niita on pyydetty. Yhden vastaajan mukaan &anieristyksen
puute on myds tietoturvariski, kun asiakkaat kertovat usein henkilétunnuksensa kovaan aaneen.
Asiakaspalveluhenkilostd pyytaa yleensa henkild- tai ajokortin tai sen puuttuessa pyytavat asia-

kasta kirjoittamaan paperille henkilétunnuksensa.

Asiakaspalveluhenkilosto on siirrellyt itse keinokukkia asiakaspalvelupaikkojen eteen saadakseen
asiakkaille edes jonkinlaista nakdsuojaa. Heidan mielestaan kuuluvuusongelma on kiusallista seka
asiakkaille etta asiakaspalvelijalle, koska siind pitaa tarkkailla 4anté koko ajan. Asiakkaan asiat
saattavat kuulua muille asiakkaille ja samalla pitaa tarkkailla entistd enemman, ettéd mita asiakas

Kysyy, kun puhutaan aanettomammin.

Adnieristeiden puute on myds ongelma asiakaspalveluhuoneissa. Puheet kuuluvat huoneesta toi-
seen kuin seinissa ei olisi lainkaan eristysta. Haastatteluissa selvisi my0s, etta asiakkaat saattavat
luulla, ettd asiakaspalveluhuoneissa on erimielisyyksia, kun kuuluu aanekasta keskustelua. Haas-
tatteluissa tuli ilmi, ettd asiakkaat ovat tottuneet asioimaan asiakaspalvelupaikoilla, ja sitten joutu-
vat asiakaspalveluhuoneeseen, niin asiakas saattaa ihmetella, etta joutuuko han nyt johonkin eri-

tyskasittelyyn, koska asiakaspalvelutila on erilainen.

Haastatteluissa tuli ilmi, ettd muutama asiakaspalveluhenkild oli siirrellyt asiakaspalvelutilan penk-
keja uuteen jarjestykseen koemielessa ja he olivat ottaneet niista valokuvat. Asiakaspalvelutiimi-
laisten kanssa he olivat keskustelleet, etta uusi jarjestys olisi hyva. Heidan mallissaan penkit muo-
dostivat v-kirjaimen. V-kirjain suippeni Vanillaan pain, jolloin asiakkaat eivat katselisi suoraan asia-
kaskoppeihin. Kyseinen ehdotus on jaanyt viematta eteenpain, kun he olivat miettineet, etta koke-

vatko asiakkaat olonsa tukalaksi, kun joutuisivat istumaan vinottain vastakkain toisiaan vasten.
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Vastaajan mukaan asiakaspalveluhenkildsto piti ideaa hyvana. He olivat varmistaneet testaamalla,

ettd kaikilta paikoilta nakee vuoronumeron. Asiakas olisi voinut valita istuuko selin oveen pain.

Suurin osa vastaajista totesi, etta nykyiset asiakaspalvelutuolit ovat huonoja ja epakaytannallisia.
Vanhat ihmiset eivat paase niista ylos. Myos tuolien ulkonakd sai useita kommentteja, kun niiden
kankaat ovat tummuneet ja nurkista rispaantuneet. Asiakaspalvelutilassa on muutamia yksittéisia
kasinojallisia tuoleja, joita asiakaspalveluhenkildt ovat siirrelleet huonojalkaisille asiakkaille, jotta

nama paasevat paremmin ponnistamaan tuolista ylos.

Lasiovia toivottin myos hiljaisemmiksi ja kevedmmiksi avata, koska ne ovat hyvin painavat. Ovet
my0Os paukahtavat, kun ne avataan tai suljetaan. Muutama vastaaja toivoi vesipistetta ja lehtia asi-
akkaita varten. Vesipistettd asiakkaat ovat kuulemma toivoneetkin, varsinkin kun odotusaika on
pitka. Yhden vastaajan mukaan asiakkaat ovat huomauttaneet, etté ruoan tuoksu kantautuu Vanil-
lasta. Hanen mielestaén asiakkaan istuessa viimeisella rivilla, Vanillassa lasiseinan takana istuva
ruokailija nékee suoraan asiakkaan paperit asiakkaan selaillessa niita. Asiakaspalvelijoille toivottiin

my0s sahkotyopoytia.

Varit ovat synkkia kahden vastaajan mukaan. Asiakkaat istuvat kirkkaassa tilassa, jolloin nayttaa
kuin asiakaspalvelijat istuisivat pimeassa. Tama tulee selvemmin esille, kun asiakaspalveluhenkild
on pukeutunut tummiin vaatteisiin. Asiakkaat ovat kuulemma kysyneet joskus, etta miksi asiakas-

palveluhenkilot istuvat pimeassa.

Muutaman vastaajan mukaan viherkasvit menettelevat. Vuoronumero voi menna asiakkaalta ohi,
kun he eivat suuren kasvin takaa nae. Asiakaspalvelijatkin painavat aika nopeasti seuraavan nu-
meron, jos ei asiakasta rupea kuulumaan. Myos pylvaat peittavat osittain nakyvyyden. Kaksi vas-
taajaa kommentoi, etta nyt on vain yksi opastetaulu asiakaspalvelupaikkojen ylapuolella, missa
vilkkuu vuoronumerot. Heidan mielestaan pitaisi olla toinen opastetaulu, jossa nakyy asiakas-pal-
veluhuoneisiin menevien asiakkaiden numerot. Pitaisi olla kaksi erillista opastetaulua, toinen asia-
kaspalvelutiskeille meneville asiakkaille ja toinen asiakaspalveluhuoneisiin meneville asiakkaille.
Haastatteluissa selvisi myos, etteivat asiakkaat aina ymmarra vuoronumerojarjestelmaa. Uuden
vuoronumerolaitteen piti tulla heidan mukaansa huhtikuun aikana, mutta viela se ei ole tullut. Toi-
nen naista haastatelluista henkildista kommentoi, etta keltainen vuoronumerovari ei erotu kirkkaalla

saalla, etenkaan asiakaspalveluhuoneiden paalla olevat numerot.
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Kaikki kuusi haastateltua asiakaspalveluhenkil6a olivat sita mieltd, etta he voisivat kayttaa jotain
asustetta, josta tunnistaisi heidat Verohallinnon tyontekijoiksi. Kolme vastaajista sanoi, etta voisivat
kayttaa esimerkiksi liivia tai pikkutakkia. Yhden henkilon mukaan vaihtoehtoja saisi olla esimerkiksi
kolme, etté voisi laittaa joskus paalle liivin, joskus huivin tai jakun. Hanen mielestaan varivaihtoeh-
tojakin saisi olla kolme, toisen vastaajan mukaan asusteet voisivat olla vihreasavyisia. Yksi haas-
tatelluista henkildista ehdotti pienta rintanappia, jossa on Verohallinnon logo. Nimi-kylttia ei kukaan
haastatelluista kayttanyt, kun nykyisissa henkilokorteissa on seka suku- ettd etunimi ja valokuva.

Jos kyltissa olisi vain etunimi, niin sita voisi useampikin vastaajista kayttaa.

6.2.2 Asiakkaiden palvelukokemukset

Kysyttaessa, miten asiakkaiden kokemusta voisi parantaa, yhden vastaajan mielesta aéniongelma
on akuutein. Hanesta tuntui, ettd ongelmaa ei haluta hoitaa, vaikka se on esimiestenkin tiedossa.
Asiakkaiden asiat ovat arkaluonteisia ja heidan tulee saada asioida niin, ettei heidan asiansa kuulu
muiden asiakkaiden korviin. Kaksi haastateltua henkilda eivat osanneet sanoa, miten asiakkaan
palvelukokemusta voisi parantaa. Haastatteluissa tuli myds ilmi, etta asiakaspalveluhenkil6t alka-

vat olla vasyneita.

Yhden haastatellun henkilon mielesta ruuhka-aikoina pitaisi olla aulaemantia tai -isantia palvele-
massa asiakkaita aulassa, ja opastamassa verokortti verkossa ja veroilmoitus verkossa palvelua.
Vuodenvaihteessa Kiireisimpaan verokorttiruuhka-aikaan aulapalvelu oli jarjestetty ja se vahensi
asiakkaiden tarvetta jonottaa. Veroilmoitusten jattoaikaan aulapalvelua ei ole jarjestetty ja siita on

aiheutunut asiakkaille pitkia jonotusaikoja.

Kysyttaessa millainen merkitys asiakkaan kokemalla palvelulla on haastateltavalle, kaikki haasta-
tellut henkilot olivat sita mieltd, etté asiakas tulee palvella mahdollisimman hyvin. Yhden vastaajan
mielesta asiakkaan kokemalla palvelulla on suuri merkitys ja se vaikuttaa tyossa jaksamiseen ja
tekee tyon merkitykselliseksi. Kaikki haluavat palvella asiakkaat, niin etta asiakas saa vastauksen
kysymaansa asiaan, ymmartaa hanelle selitettdvan asian ja lahtee tyytyvaisena pois. Asiakkaalle
pyritaan kertomaan myos jotain oleellista asiaan littyvaa, mita asiakas ei edes osaa kysya. Haas-

tatteluissa tuli ilmi, etta asiakkailta saatu kiitos ja hyva palaute auttavat jaksamaan.
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Kahden haastatellun henkilon mukaan asiakkaat ovat antaneet positiivista palautetta siita, etta
asiakaspalveluhenkilot kayttavat selkokieltd kapulakielen sijaan. Muutaman haastatellun henkilon
mukaan positiivista palautetta on tullut nopeasta, asiallisesta ja ystavallisesta palvelusta seka ko-
meista tiloista. Asiakkaat ovat erityisen tyytyvaisia saadessaan pienen veroprosentin verokorttiinsa.
Kiitosta tulee my6s, kun jonotusaika on lyhyt tai kun asiakkaan asia tulee kerralla hoidettua am-

mattitaitoisesti.

Yksi vastaajista kertoi saaneensa positiivista palautetta siita, ettd han on helposti lahestyttava ja
karsivallinen, asiakkaat uskaltavat kysya, jos eivat ymmarra jotain asiaa. Asiakkaat ovat myos ver-
ranneet verotoimistoa, Kelaa seka tydvoimatoimistoa keskendan ja ovat sanoneet etta vero-toimis-
toon on naista helpoin tulla, koska he kokevat verotoimistossa palvelualttiutta. Verotoimistosta saa

vastauksenkin useimmiten saman tien.

Kuudesta haastatellusta asiakaspalveluhenkildsta viiden mukaan asiakaskokemukset ovat muut-
tuneet positiivisemmiksi. Yhden vastaajan mielesta negatiivisemmiksi, etenkin silloin kun vastausta
ei saa saman tien. Kayntiasiakaspalvelusta asiakkaiden kokemukset ovat muuttuneet paasaantoi-
sesti positiivisemmiksi. Asiakkaat ovat tottuneet asioimaan tutussa paikallisessa verotoimistossa,
jossa ei hanen asiaansa valttamatta enaa hoideta, kun verotusta tehdaan valtakunnallisesti. S&h-

koiset palvelut saavat myos kehuja.

Hyva palvelu on vastaajien mielesta sita, etta ymmartaa asiakkaan ongelman ja etta se ratkeaa.
Palvelun tulee sujua aina hyvin ja ystavallisesti. Haastatteluista kavi ilmi, etta asiakaspalveluhen-
kiloiden mielesta asiakasta tulee aina ensiksi kuunnella ja kartoittaa hanen asiansa. Hyvaa palve-
lua on puhua niilla sanoilla, mita asiakas itse kayttaa. Kaikille asiakkaille ei voi puhua samalla ta-
valla, virastokielta tulisi kayttad mahdollisimman vahan. Asiakkaan tulee saada vastaus ainakin
siihen, mita han tulee kysymaan. Positiivista on, jos virkailija huomaa jotain muuta asiaan liittyvaa,
mita asiakas ei osaa kysya, mutta mita hanen tulisi tietaa. Hyva palvelu on sita, etta asiakas tulee
huomioitua kokonaisuutena. Haastatteluiden mukaan hyva palvelu on luotettavaa, asiakasmyon-

teista, ystavallista, ja ammattitaitoista.

Kaikki vastaajat olivat sita mielta, ettei kaikkia asiakkaita voi palvella samalla tavalla tai samalla
tyylilla, on mentava asiakkaan tasolle. Asiakkaan tarpeita tulee kuunnella ja keskittya palvelemaan
kiireettomasti jokaista asiakasta henkilokohtaisesti. Yhden vastaajan mielesta ulkomaalaisille asi-
akkaille pitaa kerrata samaa asiaa uudelleen ja uudelleen. Voi olla, etta pitaa vaihtaa virkailijaakin,
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jotta asiakas varmasti ymmartaa, mita hanelle kerrotaan, kun ulkomaalaiset eivat valttamatta viela
ymmarra Suomen verotusta. Joissakin tapauksissa saattaa menna kaksikin tuntia kahden virkaili-
jan aikaa. lkaantyneempien asiakkaiden kanssa saattaa menna huomattavasti aikaa ja yhta haas-

tateltavaa henkiloa mietitytti, paljonko tydnantajan puolelta on annettu aikaa hoitaa asia.

Haastatteluissa tuli ilmi, etta pitdd huomioida, minka tyyppinen asiakas on, ja ottaa hanen erityis-
tarpeensa huomioon, ja kerrata asioita tarpeen vaatiessa. Toiset asiakkaat omaksuvat asioita no-

peasti ja heille voi antaa ohjeistusta menna katsomaan asiaa esimerkiksi netista.

Kaikki kuusi haastateltua asiakaspalveluhenkilda olivat yksimielisia siita, ettei asiakaspalvelussa
ole riittdvasti resursseja etenkaan ruokatunti ja ruuhka-aikaan. Haastatteluissa selvisi, etta asia-
kaspalvelupaikkoja tarvitaan lisdd. Muutaman vastaajan mukaan asiakaspalveluhenkilostda on
liian vahan. Henkildstoa pitaisi olla ainakin ruuhka-aikaan tuplasti. Edellisissa toimitiloissa osoit-
teessa Torikatu 21, oli 8 paikkaa. Nykyisissa tiloissa on vain nelja paikkaa ja naiden lisaksi info.
Info oli alun perin suunniteltu niin, etta se olisi sijainnut jossain muualla, mutta turvallisuuden takia

info on samassa tilassa muun asiakaspalvelun kanssa.

Kahden vastaajan mukaan osakeyhtié puolelta ei aina tule henkiloa asiakaspalveluun, kun asia-
kas ottaa vuoronumeron. Haastatellut henkilot epailivat, ettei puhelimeen menevaa tekstiviestia
kuulla. Talloin asiakaspalveluhenkilot menevat hakemaan tai soittavat paivystysvuorossa olevan
henkilon paikalle. Osakeyhtid vuoronumerot tyéllistavat infoa, kun asiakkaat odottavat kauan eika
ketaan tule palvelemaan heita, sitten he menevat kysymaan infosta, miksei heité palvella. Yritys-
puolella seka osakeyhtiopuolella on paivystyskannykat, joihin menee tekstiviestilla tieto, etta asia-
kaspalvelussa on asiakas. Yrityspuolen paivystys toimii, kun heilla on oma paivystyshuone, Yritys-

verotusyksikolla ei ole omaa paivystyshuonetta.

Yhden vastaajan mielesta nykyisin asiakaspalveluun tulevat asiakkaat, joilla on vaikeimpia asioita.
Esimerkiksi luovutusvoittoveroasiat hoidetaan valtakunnallisesti ja jos asiakas ei ole saanut hoidet-
tua asiaa puhelinpalvelussa, tulee asiakas kaymaan henkilokohtaisesti verotoimiston asiakaspal-
velussa. Kayntiasiakaspalvelussa on selvitettava vaikeimmatkin asiat, asiakasta ei voi lahettaa

pois. Tahan ongelmaan vastaaja toivoo Verohallinnon miettivan jotain ratkaisua.

Kaikki asiakaspalveluhenkilot vastasivat, etta tietavat millainen on Verohallinnon palvelumalli ja

kaikki he ovat saaneet siita koulutusta. Asiakaspalvelupisteissa on huoneentaulut tai muistilaput,
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joissa on seitseman kohtaisen palvelumallin kohdat muistutuksena koko ajan. Asiakaspalveluhuo-
neissa ei kyseisia muistilappuja ole. Yksi vastaajista kommentoi, ettd tervehtiminen saattaa joskus

unohtua, kun on paljon asiakkaita, eika taukoa ole. Heti painetaan seuraava henkil.

Haastatelluista asiakaspalveluhenkildista viisi kertoi, etteivat he toivo asiakaspalvelukoulutusta.
Yksi haastatelluista henkildista kertoi olleensa vuosien varrella useammassa asiakaspalvelukoulu-
tuksessa. Vastaajista useampi on tydskennellyt asiakaspalvelussa jo useita vuosia tai jopa vuosi-
kymmenid, joten heille on tullut rutiini asiakaspalveluun. Yhden haastatellun henkilon mielesta Ve-
rohallinnon palvelumallin kertaaminen tai siihen liittyva koulutus olisi inan hyva. Han kaipasi tietoa,
ettd mitd kuhunkin asiaan pitéisi asiakkaalle sanoa. Nyt asiakkaita neuvotaan asiakaspalvelutiimin
vuosia neuvomalla tavalla. Kyseinen vastaaja toivoi tietoa, ettad onko kyseinen toimintamalli Vero-
hallinnon yleinen kaytantd vai ainoastaan Pohjois-Pohjanmaan verotoimiston toimintatapa. Uusille
tydntekijoille tama pitdisi selventaa. Haastatteluissa selvisi, etteivat kaikki asiakaspalvelijat paase
valttamatta koulutuksiin, jos tilaisuuksia jarjestetdan vain yksi, koska koko asiakaspalveluhenki-
|6std ei voi lahtea kerralla koulutuksiin. Asiakaspalveluhenkildsto on ollut esimerkiksi vaikean asi-

akkaan kohtaamisen koulutuksessa.

Kolmen vastaajan mukaan asiakkaat ovat toivoneet muun muassa ajanvarausta uudeksi palve-
luksi. Ajanvaraus on jo suunnitteilla. Yhden haastatellun henkilon mukaan asiakkaat ovat toivoneet,
etta varainsiirtoveroilmoituksen voisi antaa netin kautta. Asiakkaiden toiveet uusista palveluista
ovat littyneet sahkaisiin palveluihin. Yhden vastaajan mukaan asiakkaat kyselevat usein lomak-
keista. Lomakkeiden tayttamiseen pitaisi olla opas tai malli, miten ne taytetaan kohta kohdalta.

Lomakkeet pitaisi hanen mukaansa testata asiakkailla eika asiantuntijoilla.

6.3 Havainnoinnin tulokset

Palvelupolku ja kontaktipisteet

Tein havainnointia Pohjois-Pohjanmaan verotoimiston asiakaspalvelutiloissa 20.3.2015 aamulla
ennen asiakaspalvelun aukeamista. Mukanani oli kamera kuvien ottamista varten seka muistiin-
panovalineet, jotka Hyysalon (2009, 106-107) mukaan ovatkin tarkeimmét valineet havainnoita-
essa. Valokuvilla saa tallennettua ympariston tunnelmaa seka yleisia piirteita. Havainnoinnilla py-
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rittiin saamaan tietoa asiakkaiden toiminnasta sek& vuorovaikutuksesta palvelutilanteissa. Tavoit-
teena oli ymmartaa, miten asiakkaat toimivat asiakaspalvelutilassa, millaisessa vuorovaikutuksesta
he ovat asiakaspalveluhenkilostoon seka muihin asiakkaisiin, mité he tekevat odottaessaan omaa
vuoroaan, seka tulkita miten asiakas kokee palvelun. Havainnoinnin tehtavana oli tukea kokonai-
suuden hahmottamista ja siten auttaa asiakaskokemuksen kehittdmisessa asiakastoiveiden suun-

taisesti.

Hamalaisen, Vilkan & Miettisen (2011, 72) mukaan havainnointi on tarkeassa roolissa, kun tunnis-
tetaan, havaitaan ja muodostetaan ymmarrysta palvelun kontekstista seka kayttajista. Haastatte-
luiden lisaksi tutkimusaineistona toimivat opinnéytetyontekijan muistiinpanot haastattelutilanteista
seka asiakaspalvelutilassa tehdyt varjostukset ja valokuvatut havainnoinnit. Erilaisia aineistoja yh-
distamalla pyrittiin varmistamaan, etté haastatteluanalyysi seka muu aineisto tukevat tehtyja johto-

paatoksia ja siten lisaavat tutkimuksen luotettavuutta.

Verotoimistoon saapuminen saattaa olla haasteellista autolla saapuville asiakkaille, koska vero-
toimistolla ei ole varattu asiakkaille paikoitustilaa. Lahistolla on joitakin parkkipaikkoja, mutta ne
ovat usein varattuja. Linja-autolla saavuttaessa linja-autopysakit ovat verotoimiston lahella. Pyo-

ralla saapuville on verotoimiston edessé polkupyoratelineita.

Verotoisto sijaitsee Oulun keskustassa samassa rakennuksessa Pohjois-Pohjanmaan tyo- ja elin-
keinotoimiston seka Unirestan lounasravintola Vanillan kanssa osoitteessa Torikatu 34. TE-toi-
misto sijaitsee rakennuksen toisessa paassa ja sinne on oma sisaankaynti. Verotoimistoon seka
Vanillaan mennaan sisalle samasta ulko-ovesta (kuvio 8.). Tdméan oven vieressa vasemmalla puo-
lella on toinen ulko-ovi, jossa ei lue mitaan. Tasta ovesta kulkee henkilokunta. Itse rakennus on
ulkoapain siisti ja nykyaikainen. Rakennus on osittain uudisrakennettu vuonna 2006 ja samana
vuonna vanha osa on remontoitu. Eteistilassa verotoimiston asiakaspalvelun ja Vanillan sisaan-

kaynnit ovat vierekkain.
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KUVIO 8. Verotoimiston sisdénkéynti Torikadulta

Asiakaspalvelutila (kuvio 9.) oli yleisiimeeltaan siisti. Muutamia esitteité oli poydilla epéajarjestyk-
sessa ja lattialla oli muutama edellispaivana tippunut vuoronumerolappu. Siivous oli juuri alka-
massa, kun kuvasin tiloja, joten tilat ovat taas siistit uusien asiakkaiden saapuessa tilaan. Siivous

suoritetaan aina aamuisin, joten iltapaivasta saattaa tilassa olla luonnollisesti hieman epajarjes-
tysta.

KUVIO 9. Asiakaspalvelutila

52



Vuoronumerolaitteessa (kuvio 10.) on nelja vaihtoehtoa kaytdssa, loput viisi painiketta eivét ole
kaytossa. Vuoronumerolaite uudistetaan huhti- toukokuussa. Vuoronumerolaitteessa on kiinni
opaste, jossa on kerrottu, mikd numero on mitékin palvelua varten. Esimerkiksi henkiloverotus-
asiakkaille seka verokorteille on numero 1, maa- ja metsatalousverotusasiakkaille numero 2, liik-
keen- ja ammatinharjoittajille seka avoimille yhtidille ja kommandiittiyhtidille on numero 3 ja osake-

yhtididen asiakkaita varten numero 4. Asiakkaiden vuoronumerot alkavat néilla kyseisilla nume-

roilla.

v!
ASIOINTI VUORONUMEROLLA — ODOTA KUTSUA

1. HENKILOVEROTUS
Palvelupaikat 2 - 5

ILMAN VUORONUMEROA

VEROKORTIT
tuloverotus
varainsiirtoverotus

Asiakirjojen jattdminen ja lunastaminen
Verotustodistukset
Verovelkatodistukset
Pyydd numero infosta ja odota kutsua
« perints- ja lahjaverotus

e kiinteistoverotus
« kansainvilinen verotus

KUVIO 10. Vuoronumerolaite opasteineen

_ MAATALOUS- JA METSAVEROTUS,

ALKUTUOTANNON ARVONLISAVEROTUS
Palvelupaikat 6 — 9

tuloverotus
rekisterdinti
ennakkoverot

. AMMATIN- JA LIIKKEENHARJOITTAJAT,

AVOIMET YHTIOT JA KOMMANDIITTIYHTIOT
Palvelupaikat 6 — 9

tuloverotus
rekisterdinti
ennakkoverot

. OSAKEYHTIOT, YHDISTYKSET

Palvelupaikat 6 — 9
—N
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Asiakkaiden odotustuoleina on oransseja tuoleja (kuvio 11.), jotka ensisilméykselta nayttivat inan
siisteiltd. Tarkemmin katsottuna tuolit ovat jo kuluneita ja hieman rispaantuneita. Oranssi varina on
pirted, mutta se kaipaa jotain vihreaa rinnalleen, koska Verohallinnon vérit ovat vihrea ja oranssi.
Koeistuin tuoleissa ja koin ne epamukaviksi. Tuolien selkanojat ovat niin kallellaan, jolloin niissa
pitaa istua puolittain makaavassa asennossa, mika kay selan paalle. Tuoleista oli myds hankala

nousta, koska ne olivat niin matalia.

KUVIO 11. Odotustilan tuolit

Asiakaspalvelutilassa on paljon tekoviherkasveja (kuvio 12.) viihtyisyyttd luomassa. Tekokukista
on varmasti eridvia mielipiteitd. Mielestani ne ovat jo hieman vanhentuneita sisustuselementteina
eivatka ole enaa tata paivaa. Vinerkasvit voisivat olla ainakin hieman pienempia, kun nyt ne ovat
muun muassa massiivisia limoviikunoita. Talla hetkella esimerkiksi vuoronumerolaite tuntuu up-
poavan viherkasvin sisélle samoin kuin vuoronumerolaitteen ylapuolella oleva opastetaulu. Joilta-
kin istumapaikoilta on mahdoton nahda vuoronumeroa tai edes palvelupaikkoja, kun viherkasvit

ovat edessa.
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KUVIO 12. Viherkasvit

Asiakaspalvelupaikoilla (kuvio 13.) on raskas lasinen liukuovi, joka jyrisee liikutettaessa ja kolahtaa
likkeen loppuvaiheessa. Palvelupaikoilla on asiakkaille kaksi tuolia. Palvelupaikkojen poydilla on
pienet korit, mihin voi laittaa esimerkiksi oman vuoronumerolappunsa. Asiakkaan silmin katsottuna
tietokoneen nayton tulee olla hieman sivummassa, jotta sen yli ei tarvitse kurkotella puhuessa.
My0s asiakaspalvelupaikkojen poydilla olevat johtoviidakot olisi hyva saada hieman siistimmaksi.
Asiakkailla ei myoskaan ole yksityisyytta, kun lasiovessa on vain muutama kapea huurreteippi yk-
sityisyyden suojaksi.

55



KUVIO 13. Asiakaspalvelupaikka liukuovineen

Asiakaspalvelutilassa on myds itsepalvelupdéte seka tulostin (kuvio 14.), joilla asiakas voi vaikka
tulostaa maksutta itselleen haluamansa lomakkeen tai tehda ja tulostaa esimerkiksi verokortin. It-
sepalvelupaatteen pdydalla on monia esitteita. Ensisilmayksella tuntuu, etta esitteita ja ohjeita on
likaa.

56



KUVIO 14. Itsepalvelupééte ja tulostin
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7 JOHTOPAATOKSET

Tassa luvussa esitetdan johtopaatoksia tutkimusongelmittain asiakkaiden seka asiakaspalvelu-
henkildston haastatteluista reflektoiden teoriaosuuteen. Liséksi kaydaan lapi asiakaspalvelutiloissa

tehdyt havainnoinnit.

7.1  Tilat

Lahes kaikkien haastateltujen asiakkaiden mielestd asiakaspalvelutilat olivat valoisat ja viihtyisat.
Kaikki asiakkaat tiesivat, miten asiakaspalvelutiloissa toimitaan. Yhta henkilda lukuun ottamatta
kaikki tiesivat, mik& vuoronumero heidan pitda ottaa. Asiakkaiden mielestd joustava ja nopea asi-
ointi on olennaisin ja tarkein asia asioidessa verotoimistossa. Asiakaspalveluhenkilon palvelualttius
seka ystavallisyys koettiin tarkeiksi. Asiakkaat eivat olleet kiinnostuneita asiakaspalveluhenkilon
henkildllisyydesta. Haastatellut asiakkaat eivat kokeneet, etta tilojen viintyisyys on olennainen osa
asiointia. Asiakaspalvelutapahtuma sujui paasaantdisesti hyvin eivatka asiakkaat esittaneet muu-
tostoiveita tapahtumaan. Grénroosin (2009, 432-433) mukaan palveluymparistd vaikuttaa asiak-
kaan palvelukokemukseen, mutta tdssa opinnaytetydsséa tehtyjen haastattelujen perusteella asiak-
kaat eivat pitaneet sita olennaisena asiana. Eriava tulos johtuu varmasti siita, etta kysymyksessa
on virasto, jolla on monopoliasema verotusasioissa. Tehtaessa tutkimus muunlaisessa ymparis-

tossa, paastaisiin todennakdisesti Gronroosin mukaisiin tuloksiin.

Melkein kaikista haastatelluista asiakaspalveluhenkilGista tuntui, etteivat esimiehet valita, vaikka
heille on kerrottu, etta asiakaspalvelutilaan kaivataan aanieristysta. Asiakaspalveluhenkilot halua-
vat palvella asiakkaita mahdollisimman hyvin ja he ovat aidosti huolissaan asiakkaiden yksityisyy-
den sailymisesta. Asiakaspalvelupaikalta toiselle kuuluu selvasti, mita asiakkaat ja asiakaspalvelu-
henkilot keskustelevat. Myos asiakkaiden odotustilaan puhe kantautuu selvasti, elleivat lasi-
liukuovet ole kunnolla kiinni. Asiakaspalvelupaikkojen valisiin seiniin tulee lisata esimerkiksi aa-
nieristyslevyja, jotta aani ei kantaudu niin selkeasti kuin nyt. Olen itse havainnut tydskennellessani
asiakaspalvelupaikalla, etta tyonlaatu heikkenee ja keskittymiskyky heikkenee helposti kun joutuu

kuuntelemaan muiden puheita.
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Asiakaspalveluhenkilostolla oli useita konkreettisia kehitysideoita asiakaspalvelutiloihin liittyen. On-
gelmakohdiksi miellettiin asiakaspalvelutiloissa olevat oranssit asiakastuolit, viherkasvit, valaistus,
aanieristeiden puutteellisuus seka asiakkaiden yksityisyyden puute asiakaspalvelutapahtuman ai-

kana. Kaikki asiakaspalveluhenkil6t toimivat Verohallinnon palvelumallin mukaisesti.

Havainnoidessa tuli ilmi, etta asiakaspalvelutilat kaipaavat paivitysta esimerkiksi uusimalla rispaan-
tuneita ja nuhjuisia tuoleja, vihnerkasveja vahentamalla ja muuttamalla niita pienemmiksi. Tuolit ovat

liian matalia ja niista on vaikea paasta ylos. Valaistukseen pitaisi myds kiinnittdd huomiota.

7.2 Palvelukokemus

Useamman haastateltavan asiakaspalveluhenkilon kommenteista tuli ilmi, etteivat he kaipaa enaa
asiakaspalvelukoulutusta, koska he ovat tydskennelleet asiakaspalvelussa vuosia, jopa useita vuo-
sikymmenia. He pitivat ammattitaitoaan riittdvana tehtavien hoitamiseen. Naméa henkildt tuntuivat
olevan kuitenkin vasyneita resurssipulaan. Asiakaspalvelupaikat ovat supistuneet neljaan eli puo-
leen entisiin tiloihin verrattuna. Tama vaikuttaa osaltaan siihen, etta asiakkaat joutuvat jonottamaan
ajoittain jopa kaksi ja puoli tuntia, jota voidaan pitaa kohtuuttoman pitkané aikana. Asiakkailta saatu
hyva palaute auttaa asiakaspalveluhenkildita jaksamaan tydsséan ja lisdéd motivaatiota palvella

asiakkaita mahdollisimman hyvin.

Tapa kommunikoida asiakkaan kanssa voi olla muodollinen tai rento (Miettinen 2011, 53). Tama
toteutuu taman tutkimuksen perusteella hyvin, koska asiakaspalveluhenkilot ottavat palvellessaan
huomioon asiakkaiden persoonan ja puhuvat asiakkaan kielella. Haastatteluissa tuli ilmi, etta asia-
kaspalveluhenkilot pyrkivat ottamaan huomioon asiakkaan persoonallisuuden ja palvelevat asia-
kasta hanen tarvitsemallaan tavalla ja valttamalla virkakielta. Kaikkien haastateltujen asiakaspal-
veluhenkildiden mukaan jokainen asiakaspalvelutapahtuma on omanlaisensa eika kaikkia asiak-
kaita voi palvella samalla tavalla. Tuulaniemen (2011, 71) mukaan asiakkaat ja asiakasrajapin-
nassa tydskentelevat asiakaspalvelijat muodostavat yhdessa palvelukokemuksen. On tarkeaa ym-
martaa heidan molempien tarpeita, odotuksia ja motivaatiotekijoita. Tama kay hyvin ilmi haastatte-
luiden tuloksista. Asiakaspalvelijat haluavat palvella asiakkaita mahdollisimman hyvin ja onnistunut

asiakaspalvelutilanne motivoi heita jaksamaan tydssaan.

59



7.3  Palvelupolku ja kontaktipisteet

Havainnoinnissa tuli ilmi, etta saavuttaessa verotoimiston sisaankaynnin laheisyyteen, verotoimis-
ton opasteet olivat huomaamattomia ja turhan pienia. Ulko-ovessa olevan opasteen tulee olla ny-
kyista suurempi ja oven ylapuolella voisi lukea Pohjois-Pohjanmaan verotoimisto. Saapuminen on

yksi tarkea osa asiakkaan palvelupolkua, joten opasteisiin tulisi kiinnittdd huomiota.

Vuoronumerolaitetta uusittaessa tulisi kiinnittda huomiota painikkeiden nimikkeiden selkeyteen.
Talla hetkella vuoronumerolaite hukkuu tekoviherkasvin sisaan. Varjostettaessa asiakkaita tuli ilmi,
etteivat asiakkaat seuraa info-tv:ta tai lue muitakaan opasteita. He keskittyivat pa&osin omien pa-
pereidensa selailuun. Muutamista asiakkaista naki, etteivat he olleet kdyneet Pohjois-Pohjanmaan
verotoimiston asiakaspalvelussa aiemmin, koska he jaivat seisomaan ovelle ja katselivat ympaéril-
leen ja nayttivat miettivan, miten kyseisessa tilassa toimitaan. Vuoronumeron otettuaan asiakkaat
etsivat istumapaikan rauhallisesta paikasta, mielellaan muutaman paikan paasta seuraavasta asi-
akkaasta. Vuoronumerolaite on asiakkaan palvelupolulla yksi tarked kontaktipiste. Vuoronumero-

laitteen opasteiden tulee olla selkeat, jotta asiakkaat osaavat ottaa oikean vuoronumeron.

Gronroos (2009, 433) kirjoittaa, etté palveluymparistd vaikuttaa asiakkaan kokemukseen ja se aut-
taa ohjaamaan asiakkaan toimimista kyseisessa palveluymparistossa. Havainnointien perusteella
voidaan todeta, etta asiakkaan palveluvuoron koittaessa suurin osa asiakkaista osasi siirtya oike-
aan asiakaspalvelupaikkaan. Muutamat asiakkaat jaivat katselemaan paikoilleen, etta mihin heidan
pitad menna, varsinkin jos heidan palvelutilansa oli huoneessa eika asiakaspalvelupaikalla. Ha-
vainnoidessa kiinnitin huomiota myos siihen, etta lasiovet ovat hyvin raskaita liikuteltaviksi. Asiointi
palvelupaikalla on yksi tarkea kontaktipiste asiakkaan palvelupolulla. Asioinnin tulee olla sujuvaa.
Asiakaspalvelupaikoilla olevien tietokoneen nayttojen takana olevat johtoniput tulee siirtaa naky-

mattomampaan paikkaan.
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8 POHDINTA

Opinnaytetydn tavoitteena oli selvittda palvelumuotoilun keinoin, miten Pohjois-Pohjanmaan vero-
toimiston kayntiasiakaspalvelun palvelukokemusta voidaan kehittda. Tutkimuksen aineisto kerat-
tiin teemahaastatteluilla, varjostamalla ja havainnoimalla asiakaspalvelutiloissa. Saatujen tutkimus-
tulosten perusteella voidaan todeta, etta palvelumuotoilu sopi hyvin tdman opinndytetyon nakokul-

maksi, koska se toi uuden lahestymistavan asiakas- ja palvelukokemusten kehittamiseksi.

Haastattelut onnistuivat mielestani hyvin. Toivoin kylla seka asiakkailta etta asiakaspalveluhenki-
|6st6lta hieman laajempia vastauksia. Joihinkin kysymyksiin piti tehda tarkentavia kysymyksia, jotta
vastauksista saisi riittavasti tietoa. Toivoin, etta olisin saanut haastateltavakseni useampia asiak-
kaita. Palvelumuotoilu oli mielestani minulle sopiva tutkimus-menetelma. Sita olisi voinut hyodyntéé

paljon monipuolisemminkin tassa tydssa, kun vain aikaa olisi ollut enemman.

Havainnointi antoi uutta ndk6kulmaa tutkimukseen. Havainnointi tehtiin asiakkaiden nakokulmasta.
Verotoimiston l6ytaminen saattaa olla haasteellista, koska talon edustalla on kylla sivuttain Vero-
kyltti, mutta suoraan talon edesta katsottuna on vaikeaa hahmottaa, mista ovesta verotoimistoon
kuljetaan. Sepankadun puolella ei ole nimikylttia tai opasteita ollenkaan. Torikatu 34 B-rapun paalla
on valkoinen tarra, joka kertoo oven olevan B-porras. Vierekkain on kumminkin kaksi ovea, joista
vasemmanpuoleisessa ovessa ei lue mitaan. Henkilokunta kulkee kyseisesta ovesta, mutta usein
asiakkaat yrittavat myos siita sisaan. Viereisessa ovessa on pieni opaste, jossa lukee Pohjois-
Pohjanmaan verotoimiston aukioloajat. Toisessa opasteessa lukee Vanilla. Verotoimiston opas-
teen tulee olla huomattavasti suurempi ja selkeampi, jotta asiakkaiden olisi helpompi saapua vero-

toimistoon asioimaan ilman turhaa toimitilojen etsimista.

Asiakkaiden varjostaminen oli mielenkiintoista ja antoisaa. Aiemmin olen seurannut asiakkaiden
toimia vain asiakaspalvelupaikalta henkilokunnan nakokulmasta. Varjostaessa istuin asiakkaiden
kanssa asiakaspalvelutilassa ja seurasin, mita asiakkaat tekevat odottaessaan palveluvuoroaan.
Asiakkaat hakeutuivat mielellaan hieman erilleen muista asiakkaista ja keskittyivat omiin puuhiinsa.
Muutamat asiakkaat keskustelivat keskenaan ja valittelivat pitkaa odotusaikaa. Muutama asiakas
lahti pois palvelua saamatta, koska eivat halunneet tai ehtineet ja@da odottamaan vuoroaan.
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Asiakaspalveluhenkilosto ei tiedosta, miten esimerkiksi viherkasvit peittavat asiakkaiden nakyvyy-
den joiltakin odotuspaikoilta, koska he katsovat asiaa eri suunnasta. Viherkasvien maaraa ja paik-
koja kannattaisi mielestani muuttaa. Asiakaspalveluhenkildstd on siirtanyt vinerkasveja palvelu-
paikkojen eteen, jotta asiakkaat saisivat paremmin yksityisyytta. Asiakaspalveluhenkildstd on pyy-
tanyt, etta tilojen aanieristysta parannettaisiin, koska talla hetkella asiakkaiden puheet kuuluvat
asiakaspaikalta toiselle liian selkeasti. Asiakaspalvelutilojen toiminnallisuuden parantamisessa ei

ole huomioitu asiakaspalveluhenkildston antamaa palautetta puutteellisesta aanieristyksesta.

Asiakaspalveluhenkiloston tydhyvinvointiin ja tydssajaksamiseen vaikuttaa haastattelujen perus-
teella se, etta he joutuvat keskittymaan koko ajan kayttdmaansa aanenvoimakkuuteen. Kysymyk-
sessa on kuitenkin henkilokohtaiset veroasiat, joita tuskin kukaan haluaa jakaa muiden henkildiden
kanssa. Adnieristysta pitaa ehdottomasti lis&ta esimerkiksi seiniin tai kattoon laitettavilla &anieris-
tyslevyilla. Asiakkaiden yksityisyytta pitaa myds parantaa esimerkiksi lasiliukuoviin laitettavilla ik-

kunakalvoilla.

Tarkoituksenani oli pitad myos palvelumuotoilun tydpaja, johon osallistuisivat lisdkseni asiakas-
palveluhenkil6t, asiakaspalvelun esimies ja ohjaava opettaja. TyGpajan aikana oli tarkoitus kayda
asiakkaan palvelupolku lapi ja miettia kontaktipisteita seka kriittisia pisteita. Tydpajassa olisi tehty
my0s service blueprint, jossa asiakkaan toiminnot ovat keskidssa. Service blueprint kuvauksessa
kartoitetaan asiakkaan toimintoja palveluntapahtuman aikana. Siihen voidaan sisallyttaa myds
kayttajan havaittavissa olevat tilat tai kalusteet, jotka vaikuttavat palveluprosessiin. Tyopajassa olisi
varmasti herannyt paljon keskustelua ja hyvia ajatuksia palvelukokemuksen parantamiseksi, koska
jokaisella osallistujalla on oma nakokulmansa asiaan. Tyopajaideasta oli kuitenkin luovuttava ajan-

puutteen takia.

Koen, etta tutkimuksen tekeminen oli tarkeaa, koska etenkin asiakaspalveluhenkilosto koki, ettei
heidan huomioihinsa ja huomautuksiinsa ole reagoitu riittavasti. Seka asiakaspalveluhenkilGilta,
etta haastatelluilta asiakkailta tuli runsaasti kehittamisideoita asiakaskokemuksen parantamiseksi.
Asiakkaiden haastatteluissa yllattavaa oli se, etteivat asiakkaat kaipaa verotoimiston asiakaspal-
velutiloilta luksusta, vaan he haluavat vain saada hoidettua asiansa mahdollisimman nopeasti ja

oikein. He ymmartavat, etta kysymyksessa on virasto, johon ei tulla viettdmaan aikaa ja vilhtymaan.
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Taman opinnaytetyon tutkimusongelmiin saatiin vastauksia, joten tutkimuksen luotettavuus on mie-
lestani onnistunut ja paamaara on saavutettu. Jonkun toisen henkilon tehdessa samanlainen tutki-
mus, tulokset olisivat todennékoisesti erilaiset ainakin asiakkaiden osalta, koska asiakkaat ovat
erilaisia ja jokainen asiakas muodostaa palvelukokemuksensa joka kerta uudestaan henkilokohtai-
sesti, kuten Tuulaniemi (2011, 26.) toteaa. Osaltaan objektiivisuuteen on vaikuttanut se, etta tyos-
kentelen itse Pohjois-Pohjanmaan verotoimistossa sekd myds asiakaspalvelussa satunnaisesti.
Tutkimustulokset perustuvat kuitenkin asiakkaiden seka asiakaspalveluhenkildiden haastatteluihin

seka omiin havainnointeihini.
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ASIAKASPALVELUHENKILOSTOLLE ESITETYT KYSYMYKSET LITE 1

1. Millainen merkitys asiakkaan kokemalla palvelulla on sinulle?

2. Millaista on mielestasi hyva palvelu? (muutakin kuin asiakaspalvelusta/asiakkaan kohtaami-
sesta)

3. Miten huomioit tydssasi erilaiset asiakkaat?

4. Mihin asioihin asiakkaat ovat olleet erityisen tyytyvéisia ja antaneet positiivista palautetta vero-
toimistossa asioidessaan?

5. Miten asiakaspalvelutiloja voisi muokata asiakkaiden/asiakaspalveluhenkildiden nakokulmasta
katsottuna?

6. Olisitko valmis kayttamaan tyopisteessasi jotakin asustetta esim. liivia tai huivia, josta ilmenisi,
ettd tyoskentelet Verohallinnossa?

7. Koetko, etta asiakaspalvelussa on riittdvasti resursseja, jotta asiakkaat saavat hoidettua asiansa
sujuvasti?

8. Tiedatkd millainen on Verohallinnon palvelumalli? Oletko saanut koulutusta siita?
9. Toivoisitko jotain asiakaspalvelukoulutusta? Jos kylla, niin millaista koulutusta?

10. Ovatko asiakkaiden kokemukset palvelusta muuttuneet negatiivisemmiksi tai positiivisemmiksi
viime aikoina?

11. Ovatko asiakkaat toivoneet joitain uusia palveluita tai muutoksia nykyisiin palveluihin?

12. Miten asiakkaan kokemusta voisi parantaa?



ASIAKKAILLE ESITETYT KYSYMYKSET LITE 2
1. Mita ajatuksia mieleesi nousi, kun saavuit asiakaspalvelutilaan? Miten luonnehtisit asiakaspal-
velutilaa? (viihtyisa, valoisa, ahdistava, steriili, varikas)

2. Miksi tulit verotoimiston asiakaspalveluun?

3. Tiedatko, olisiko asiasi voinut hoitaa netissa tai puhelimitse? Oletko yrittanyt hoitaa asiaasi ne-
tissa?

4. Ovatko opasteet selkeitd? Loytyikd oikea vuoronumero helposti? Pitéisikd vuoronumerojarjes-
telmaa/-laitetta muuttaa jotenkin?

5. Tiesitkd, miten toimia asiakaspalvelussa?

6. Tiesitkd kenen kanssa asioit? Tunsitko olevasi tervetullut?

7. Millaista on mielestasi hyvé palvelu? Koitko saaneesi hyvaa ja ystavallista palvelua?
8. Oliko asiointisi vaivatonta? Oliko palvelu asiantuntevaa ja henkilokohtaista?

9. Ymmarrettiinkd asiasi/ongelmasi ja saitko asian hoidettua kerralla?

10. Jos tarvitsisit itsepalvelupaatetta, niin tiedatkd mista l16ydat sen?

11. Mihin seikkoihin kiinnitdt huomiota odottaessasi vuoroasi?

12. Mitd muuttaisit asiakaspalvelutapahtumassa?

13. Millaisia tuntemuksia sinulle jai asioinnista?

14. Millainen olisi unelmiesi verotoimiston asiakaspalvelutila, jos kaikki olisi mahdollista toteuttaa?



