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Opinnaytetyon tarkoitus oli tutkia, miten asiakaskokemus ja toisaalta palvelun laatu valittyvat
asiakkaalle ulosoton perintapalvelussa ja mitka tekijat vaikuttavat niiden muodostumiseen.
Tutkimuksen muoto oli tapaustutkimus ja tutkittavaa ilmiota lahestyttiin seka yksittaisen toi-
mijan, Lansi-Uudenmaan ulosottoviraston seka koko ulosottolaitoksen nakokulman kautta.
Tutkimuksen oli tarkoitus tarjota keinoja sille, etta Lansi-Uudenmaan ulosottovirasto pystyy
kehittamaan omaa toimintaansa vastaamaan paremmin asiakkaan odotuksia perintapalvelusta
seka tarjota keinoja palvelun kehittamiseksi myos valtakunnan tasolla. Meneillaan olevan ra-
kennemuutoksen tueksi pyrittiin tarjoamaan tutkittua tietoa paatoksenteon tueksi.

Keskeisina teorioina tutkimuksessa ovat asiakaskokemus, laatu ja arvo. Keskeiset teoriat luo-
vat pohjan tutkimukselle ja ne yhdistyvat yhdeksi kokonaisuudeksi tutkimuksessa. Keskeisten
teorioiden avulla pyrittiin luomaan kokonaiskasitys siita, millainen prosessi asiakaskokemuk-
sen ja laadun muodostuminen on tuotteen tai tassa tapauksessa palvelun kohdalla.

Tutkimuksen haastattelut toteutettiin teemahaastatteluiden avulla, jotka jakautuivat kol-
meen osioon keskeisten teorioiden mukaan, asiakaskokemukseen, palvelun laatuun ja arvon
muodostumiseen.

Tutkimus osoitti, etta asiakaskokemuksen nykytila oli jokaisen asiakassegmentin mielesta suh-
teellisen hyva jo nykyisellaan. Kokemukseen vaikuttavat tekijat olivat osittain paallekkaisia
eri segmenteissa mutta eroavaisuuksia lOytyi myos. Palvelun laadun nakokulmasta esiin nousi
my0s hyvin samanlaisia vastauksia eri segmenteissa, tosin vastauksissa nakyi myos se, etta eri
segmenteissa samat laadulliset maareet kasitettiin erilaisella tavalla. Arvokeskustelussa kes-
keisimmaksi tekijaksi nousi palvelun ehdoton puolueettomuus, mita pidettiin merkittavana
tekijana koko palvelun toiminnan kannalta. Tutkimus osoitti, etta kokemuksellisia ja laadulli-
sia vaihteluita esiintyi alueittain ja yhtenaiset toimintatavat ja -mallit kehittaisivat palvelua
yhtenaisemmaksi valtakunnan tasolla. Tutkimuksessa kavi myos ilmi, etta suhteellisen pienilla
muutoksilla perinta palvelussa pystyttaisiin tuottamaan asiakkaille parempaa asiakaskokemus-
ta ja laatua.

Tutkimuksen merkittavimmat johtopaatokset liittyvat siihen, etta asiakkaat odottavat enem-
man sidosryhmayhteistyota, jolloin heille pystytaan tarjoamaan vayla vaikuttaa palvelun kehi-
tykseen niin paikallisesti kuin valtakunnallisella tasolla. Myos ulosottovirastojen nakokulmasta
tuntemalla paremmin asiakkaat pystytaan heidan odotuksiinsa paremmin vastaamaan. Lisaksi
toimintamallien yhtenaisyytta tulee lisata valtakunnallisella tasolla, silla se vaikeuttaa asiak-
kaiden asiointia eri puolilla suomea. Eri asiakassegmentit myos peraankuuluttivat neuvontaa
ja palvelun esittelya, jotta tietoisuus palvelusta parantuisi ja kynnys hoitaa asioita madaltui-
si. Yhteenvetona johtopaatoksista voitiin vetaa se tosiasia, etta myos julkiselta palvelulta
edellytetaan nykyaan parempaa kokemusta ja palvelua. Myos julkisen toimijan pitaa pystya
kehittamaan palvelua asiakaslahtoisesti ja joissain tapauksissa jopa ylittamaan asiakkaan odo-
tukset

Asiasanat: Asiakaskokemus, palvelun laatu, julkishallinto, perintapalvelu
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The purpose of this thesis was to examine how customer experience and quality of service
was transmitted to the customer in enforcement service and which factors affected the expe-
rience of service. The phenomenon was studied from the perspective of a single operator, the
Enforcement Office of Lansi-Uusimaa, as well as the wider perspective of the national en-
forcement as a public service. The purpose of the research was to give advise to the En-
forcement Office of Lansi-Uusimaa on how it can develop its own service to respond better to
customers’ expectations as well as provide ways to improve the service at national level. The
purpose was also to try to provide support for the ongoing restructuring with research-based
information.

The main theories are customer experience, quality and value. The main theories create a
framework for the research and they combine into an understanding about the phenomenon.
The main theories try to explain the complexity of customer experience and quality forming
in service process.

The interviews were based on theme interviews, which were divided in three different sec-
tions according to the theoretical framework. The sections were customer experience, quality
and value.

The research revealed that in most customer segments the current state of customer experi-
ence was good already. The research showed that some of the factors affecting the customer
experience were the same in different customer segments but each of the segments had some
factors that only showed in that segment. In the service quality section the customer seg-
ments showed that the same factor could be understood in a different way depending on the
point of view. In the value section the most important factor in every customer segment was
neutrality and it was considered to be the base of the entire system. According to the re-
search there was some regional variance in customer experience and in the quality of the ser-
vice. The research showed that the development towards more integrated service models at
national level would create better experience and quality in service. Even small or slight
changes in the service could greatly improve the experience and quality overall.

The most important conclusions were that customers expect more cooperation and a way to
influence the service both locally and nation wide. From the perspective of a single enforce-
ment office, in this case Lansi-Uusimaa, it helps to know customer segments well so it can
respond to their expectations more easily. An important conclusion at regional level is also
that in wider perspective the enforcement service has to be more coordinated and integrated
because it limits the incoherence in service and drives service towards more consistent expe-
rience.

To sum up all the conclusions, the research reveals that customers expect more from public
services than ever before and as a public service provider the Enforcement office has to re-
spond to those customer expectations and even try to create positive, unexpected experience
to customers in all customer segments.

Keywords: Customer experience, service quality, public service, enforcement service
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1 Johdanto

Tassa opinnaytetyossa tutkitaan sita, millainen asiakaskokemus ulosoton perintapalvelun on
muodostunut asiakkaille ja miten ulosottoviraston perintapalvelua voidaan kehittaa hakijan
nakokulmasta niin, etta perintapalvelun laatu ja asiakaskokemus paranevat ja mita toimenpi-
teita se ulosottovirastolta itseltaan vaatii. Tutkimus pyrkii tarjoamaan sellaisia kehitysehdo-

tuksia, joiden avulla parempi asiakaskokemus ja palvelusta valittyva laatu saavutetaan.

Asiakaskokemus ja samalla myos palvelun laatu ovat nousseet viimeisten vuosien aikana yha
merkittavammaksi tekijaksi yritysten valisessa kilpailussa ja viime kadessa asiakaskokemus voi
olla yrityksen ainoa mahdollisuus erottautua kilpailussa muihin verrattuna. On nahty, etta
identtisen palvelun menestymiseen juuri asiakaskokemus on avainasemassa kun asiakas arvioi

sita, minka yrityksen tuotteita tai palveluja han haluaa kayttaa.

Samalla tavalla kuin yksityisten yritysten on pitanyt alkaa panostamaan yha enemman parem-
paan asiakaskokemukseen ja parempaan palvelun laatuun alkaa samanlaisia paineita olla
myo0s julkisensektorin toimijoiden puolella, eli asiakkaista on tullut yha vaativampia ja he
odottavat saavansa hyvan kokemuksen ja laadukkaan palvelun myos julkisen sektorin palvelui-
ta kayttaessaan. Tahan kasvavaan haasteeseen erilaiset julkiset toimijat ovat pyrkineet kukin
tahollaan vastaamaan parhaansa mukaan ja osa toimijoista onkin jo melko pitkalla asiakasko-
kemuksen ja palvelun laadun nakokulmasta mutta on myos organisaatioita, jotka vasta aloit-

televat omaa kehitystyotaan.

Ulosottolaitos on suurien muutosten edessa tulevina vuosina ja silla on kaynnissa massiivinen
kehittamishanke, jossa yhtena osa-alueena on toiminnan kehittaminen nimenomaan vastaa-
maan enemman sita, mita asiakas nykyaikaiselta ulosoton perintapalvelulta vaatii ja toisaalta
odottaa. Kehittamishankkeen tueksi on siis jarkevaa pyrkia tutkimaan asiakasrajapinnassa,
niita tekijoita, joista asiakaskokemus talla hetkella muodostuu ja toisaalta sita miten laatu
perintapalvelussa valittyy asiakkaalle. Tutkimus tarjoaa siis kehittamishankkeen tueksi tutkit-
tua tietoa kokemuksen ja laadun syntymisesta ja myos mahdollisia keinoja naiden kehitta-

miseksi.

Resurssien tiukentuminen nakyy toki myos julkisissa palveluissa ja niinpa asiakaskokemuksen
ja palvelun laadun muodostumisen kannalta on olennaista tarkastella niita tekijoita, joihin
organisaationa voidaan vaikuttaa siten, etta ne eivat itsessaan tule organisaatiolle kalliiksi

mutta joiden kehittaminen voisi merkittavasti parantaa asiakkaalle muodostuvaa kokemusta.



Tutkimuksessa on peilattu haastatteluista kerattya tietoa teoreettiseen viitekehykseen ja py-
ritty sita kautta tunnistamaan sellaisia kehityskohteita, joihin ulosottoviraston tulisi kiinnittaa

kehitystyossa huomiota niin paikallisella tasolla kuin myos valtakunnallisella tasolla.

1.1 Tutkimuksen tausta ja tavoite

Tutkimuksen tarkoitus on tutkia sita, millainen mielikuva asiakkaalla on ulosottoviraston pe-
rintapalveluista ja miten perintapalvelua voitaisiin kehittaa edelleen. Talla hetkella toiminta
on puhtaasti virkamiestoimintaa ja sita ohjaa virkamiestoiminnalle asetetut tavoitteet, vas-
tuut ja velvollisuudet, eli toiminta on pitkalti samanlaista kaikissa asiakassegmenteissa ja kai-
kissa asiakasrajapinnoissa riippumatta siita kuka on asiakkaan roolissa. Toisaalta virkamies-
toiminnalle on asetettu tietty samanlaatuisuus periaate, joka luonnollisesti tayttyy palvelus-
sa. Nykyaan on kuitenkin niin, etta samalla tavalla kuin kaikessa muussakin yritystoiminnassa
myo0s julkisen sektorin toimijoilta ja heidan palveluiltaan aletaan vaatimaan yha enemman,
my0Os parempaa asiakaskokemusta ja laatua. Talla hetkella tilanne on kuitenkin se, etta eri-
tyista asiakastyytyvaisyystutkimusta ei ole tehty, joten asiakkaiden todellisia mielipiteita ei
tarkasti tiedeta. Tutkimuksessa on olennaista se, etta sen avulla pyritaan kehittamaan ulosot-
toviraston perintaprosessia, jotta se palvelisi asiakasta paremmin ja etta se ottaisi paremmin

huomioon asiakkuuksien erilaisia piirteita.

Julkisessa palvelussa asiakaskokemusta pitaa ajatella hieman erilaisella tavalla, silla myyn-
ninedistamisen sijaan voidaan ajatella, etta hyva asiakaskokemus on suoraan rinnastettavissa
sellaisiin kasitteisiin kuin luotettavuus ja oikeudenmukaisuus. Julkisen palvelun asiakaskoke-
mus onkin asiakkaan nakokulmasta arviointi siita, kuinka luotettavaa ja oikeudenmukaista
palvelua han kokee saavansa. Heikko asiakaskokemus viranomaisen taholta johtaa helposti
siihen lopputulokseen, etta asiakas kokee, etta hanta kohtaan on tehty vaaryytta viranomai-

sen toimesta.

Epatietoisuus asiakkuuksista johtaa vaistamatta tilanteeseen, jossa asiakkuuksia kehitetaan
osittain vaarin tiedoin, eli toiminnassa ei valttamatta tiedeta tarkasti millaisia asioita asiakas
mahdollisesti odottaa palvelulta saavansa. Epatietoisuus aiheuttaa siis sen, etta toimintaa ei
valttamatta osata kehittaa oikeaan suuntaan. Systemaattinen asiakkaiden kuunteleminen
puuttuu ja ilman systemaattista palautejarjestelmaa on mahdotonta muodostaa kehittamisel-

le selkeita suuntaviivoja, joihin toiminnassa pyritaan.

Asiakas antaa harvoin kehittavaa suoraa palautetta, eli asiakkaiden kautta saadaan hyvin va-
han tietoa siita, mihin suuntaan toimintaa tulisi kehittaa. On selvaa, etta asiat ovat melko
herkkia asiakkaille ja niissa on vahvoja tunnelatauksia ja sen takia rationaalinen ajattelu ja

sita kautta jarkeva palaute on vaikea kerata. Tietysti taytyy muistaa myos se nakokulma, etta



ta, etta asiakkaalla itsellaan on melko negatiivinen kuva koko toiminnasta. Olisi kuitenkin en-
siarvoisen tarkeaa pyrkia keraamaan palaute, oli se sitten negatiivinen tai positiivinen, jotta

omaa toimintaa pystyttaisiin kehittamaan.

Asiakkaiden tunteminen on lahtokohta sille, etta toimintaa perintapalveluissa voidaan kehit-
taa ja toiminnan kehittamista palvelisikin parhaiten se, etta ulosottovirastoissa asiakkuudet
maariteltaisiin tarkasti ja pyrittaisiin tunnistamaan erilaisia asiakkuuksia, joita sen asiakasraa-
japinnassa on. Pelkka rajaus velallisiin ja hakijoihin ei ole riittavan kattava sinansa, jotta sen
perusteella viela voitaisiin tarkemmin toimintaa kehittaa vaan asiakkuuksista taytyisikin pyr-
kia loytamaan myos syvempia segmentteja ja erilaisia asetelmia asiakkuuksien mukaan. Haki-
ja-asiakkaan jaotteleminen koon mukaan tai sen mukaan kuinka usein han palvelua kayttaa
voi toimia pelin avauksena segmentoinnin suhteen ja varmasti segmentoinnin avulla olisi
mahdollista saada kehitystoiminnan tueksi paremmin dataa siita, millaisia erityispiirteita asi-
akkuuksista ilmenee ja miten ne tulee ottaa huomioon siina vaiheessa kun palvelua kehite-
taan. Voidaanko kaikkia erityispiirteita pyrkia toteuttamaan ja tyydyttamaan ja toisaalta mit-
ka erityispiirteista on sellaisia etta ne on ehdottomasti otettava huomioon. Tutkimus tuo ke-
hittamistoimintaan myos mukanaan asiakkaan aanen, eli sen tiedon, mita harvoin osataan ke-
rata ja kuunnella tarpeeksi. Tutkimus tuo asiakasta lahemmas kehittamistoimintaa ja ainakin
pieneksi osaksi sita kokonaisuutta, josta lopullinen perintapalveluprosessi syntyy ja muodos-

tuu.

Tuntemalla paremmin asiakkaat ja heidan erityispiirteensa on mahdollista saavuttaa parempi
lopputulos toiminnan kehittamisessa. Tassa tutkimuksessa nakokulma on on enemman siina,
millainen asiakaskokemus asiakkaalle perintapalvelusta muodostuu ja mitka tekijat siihen
mahdollisesti vaikuttavat. Voidaanko vaikuttaviin tekijoihin puuttua tai ottaa huomioon pal-
vellussa tulevaisuudessa kun palvelu kehittyy ja mitka tekijat jo nykyisellaan vahvistavat asi-
akkaan kokemusta. Toisaalta tyon nakokulma on myos laadussa. Asiakkaan kokemukseen vai-
kuttaa aina myos hanen saamansa laatuvaikutelma. Millaisista asioista laatu asiakkaan mieles-
ta muodostuu ja mihin tekijoihin siina voidaan vaikuttaa. Vaaditaanko ylipaansa julkiselta

palvellulta samalla tavalla laatua kuin yksityiselta palvelulta?

Tutkimuksen tavoite on myos vastata organisaation tarpeeseen, silla organisaatiossa on pit-
kaan kytenyt ajatus siita, etta asiakaspalveluprosessia tulisi tutkia ja asiakkuuksia ja asiakas-
kokemusta kartoittaa, jotta organisaatiossa pystytaan kehittamaan ja omaksumaan uutta
my0s silla osa-alueella. Alue on hedelmallinen myos sen takia, etta organisaatiossa on tapah-
tumassa seuraavien vuosien aikana paljon muutoksia, jotka vaikuttavat pakosti myos asiakas-

palveluprosesseihin ja ne tulevat muuttumaan merkittavasti nykyisesta. Tutkimuksen onkin
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tarkoitus palvella tata muutosta ja tutkimuksen avulla organisaatio voi jo varautua muutok-

seen ja kehittaa sen omia prosesseja jo etukateen.

Pelkkien kehittamisideoiden esittely ei kuitenkaan ole ainoa syys tutkimukselle vaan sen ta-
voite on myos tarjota organisaatiolle tietoa siita, miten asiakaskokemus itse asiassa muodos-
tuu ja millaiset tekijat vaikuttavat siihen. Asiakaskokemuksen syntyminen ja toisaalta sen vai-
kutus asiakkuuksiin ja koettuun laatuun vaikuttavat siis paljon siihen, millaisia asioita organi-
saation on toiminnassaan syyta ottaa huomioon. Maailma on muuttunut ja ehka kaikkia asioita
ei ole osattu ottaa huomioon kun perintapalveluprosesseja on kehitetty ja niinpa tutkimuksen

tavoite onkin tuoda myos uutta tutkittua tietoa taman kehittamistoiminnan tueksi.

1.2 Tutkimuksen rajaus

Tutkimus on rajattu koskemaan vain ulosottoviraston perintapalvelujen asiakkuuksia hakija-
asiakkaiden nakokulmasta ja niiden asiakaskokemusta seka asiakaskokemuksen vaikutusta ko-
ettuun laatuun. Tutkimuksessa tutkintaan siis sita, millainen asiakaskokemus ulosottoviraston
hakija-asiakkailla eri asiakassegmenteilla on ulosoton perintapalvelusta ja millaisista tekijois-
ta se muodostuu seka sita miten laatu ymmarretaan perintapalveluissa. Lisaksi eri asiakas-
segmenteista kartoitetaan myos sellaisia tekijoita, joita on syyta ottaa perintapalveluiden
kehittamisessa huomioon. Rajaamalla tutkimusta melko tiukasti saadaan tutkimus palvele-

maan tarkoitustaan mahdollisimman hyvin ja turhilta sivujuonteilta valtytaan.

1.3 Tutkimusongelma

Tutkimuksen kannalta olennaisinta on pyrkia problematisoimaan tutkittavaa ilmiota, silla mo-
nestikaan erityisesti laadullisessa tutkimuksessa tutkimuksen paamaara ei suinkaan ole selva
ja kirkas heti alusta lahtien. Kananen toteaa kirjassaan laadullinen tutkimus opinnaytetyona,
etta ilmion tutkimista helpottaa paljon se, etta ilmio pystytaan pukemaan tutkimusongelman
muotoon, eli mika on se ongelma johon tutkimuksella yritetaan vaikuttaa. Kanasen mukaan,
vaikka ongelmaa ei sinansa olisikaan tulee se silti pyrkia muotoilemaan ongelman muotoon,
jotta siita pystytaan johtamaan tutkimuksen kannalta merkittavat tutkimuskysymykset. (Ka-
nanen 2014, 27-28.)

Tutkimuksen keskeinen kysymys onkin:

Miten Lansi-Uudenmaan ulosottoviraston perintapalvelun asiakaskokemusta ja laatua voidaan

kehittaa?
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Tutkimusongelman ratkaisun kannalta ei valttamatta ole olennaista tutkia sita, millaisia asioi-
ta nykyisellaan tehdaan vaarin, vaan millaisia asioita tulisi tehda, jotta nykyisesta tilanteesta
pystyttaisiin kehittymaan paremmaksi. Pohjimmiltaan on kuitenkin kyse vuorovaikutuksesta
asiakkaan ja ulosottoviraston valilla ja on selvaa, etta tutkimuksen keskeiseen kysymykseen ei
ole yhta eika kahta vastausta vaan se muodostuu pienista osatekijoista, jotka yhdessa luovat
isomman kuvan toiminnasta. Tutkimusongelmaa lahestytaan siis asiakaskokemuksen ja laadun
nakokulmasta ja niiden avulla pyritaan siihen, etta organisaatio pystyy toiminnassaan vastaa-
maan ketterasti alati muuttuvaan ymparistoon ja toisaalta kehittamaan toimintaansa oikeaan

suuntaan.

1.3.1  Tutkimuskysymykset

Tutkimuskysymysten avulla tutkimusongelmaan on helpompi loytaa ratkaisu, silla ongelma ei
valttamatta ole yksiselitteisesti ratkaistavissa, vaan se vaatii usean erilaisen osatekijan huo-
mioonottamisen ja erilainen tarkastelunakokulma voi muuttaa tutkimusongelman lahestymis-
tapaa. Koska kyseessa on laadullinen tutkimus, ei tutkimuksen prosessia voi ennalta liiaksi
suunnitella ja ohjata, silla tutkimuksen kautta tehdyt havainnot ohjaavat tutkimusta. Olen-
naista onkin tunnistaa tutkimuksessa se suunta johon sita halutaan kuljettaa.(Kananen 2014,
29-30.)

Tutkimuksessa olen pyrkinyt luomaan tutkimuskysymykset siten, etta ne toisaalta luovat poh-
jaa tutkimukselle, eli kartoittavat nykytilaa ja myos tuovat esiin tutkittavia kehittamiskohtei-

ta. Tutkimukseni rakentuu siis seuraavien kysymysten ymparille:

1) Millaisena asiakas kokee ulosottoviraston perintapalvelun ja mita asiakas odottaa palvelul-

ta?

2)Miten laatu valittyy perintapalvelussa ja mika on sen merkitys asiakkaalle. Vaaditaanko jul-

kiselta palvelulta laatua?

3) Miten ulosottoviraston arvot valittyvat perintapalvelussa?

Koska kyseessa on kuitenkin toiminnallinen tutkimus ei pelkka vastaaminen tutkimusongel-

maan riita, vaan sen avulla on myos tarkoitus pystya kehittamaan toimintaa kaytannossa, eli
tarjoamaan tutkittavalle organisaatiolle keinoja ja tyovalineita asiakaspalveluprosessin asia-
kaskokemuksen kehittamiseksi. Tutkimusongelmaa on tarkoitus kartoittaa siten, etta tutkin-
taan asiakaskokemusta ilmiona ja erityisesti ulosottoviraston nakokulmasta ja haastattelujen

ja havaintojen seka kaytossa olevien sidosryhmayhteistyomuistioiden avulla jasennetaan ku-
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vaa asiakaskokemuksen ja toisaalta myos sen laadun nykytilasta ja mahdollisista kehittamis-

kohteista.

Kuten Alasuutari (2011, 78) mainitsee kirjassaan Laadullinen tutkimus 2.0, etta laadullisessa
tutkimuksessa pyritaan tekemaan havaintoja. Havaintoja itsessaan ei pida missaan tapaukses-
sa pitaa tutkimustuloksina, vaan niiden on tarkoitus olla johtolankoja tutkijalle joiden avulla
tutkimuksessa ilmiota taustoitetaan. Johtolankojen on tarkoitus tarjota tutkijalle mahdolli-
suus paasta niiden avulla mahdollisimman syvalle tutkittavaan ilmioon, josta tutkija voi sitten
pyrkia erottamaan tutkimuksesta oleelliset seikat ja keskittymaan olennaiseen ja tutkimuksen
kannalta merkittavaan tietoon, silla hyvastakin aineistosta on mahdollista tehda huono tutki-

mus.

Tutkimuksessani olen hahmotellut vallitsevan tutkimuskysymyksen johtamalla sen tutkimus-
ongelmasta. Kanasen mukaan, miten-kysymys tuottaa tutkimuksen tuloksena keinoja vastata
kysymykseen, eli niita keinoja joita tulisi tehda, jotta asiakaspalveluprosessin asiakaskokemus
kehittyy. Kanasen mukaan tutkimuksessa on olennaista esittaa myos metakysymyksia, eli niita
kysymyksia, jotka taydentavat tutkimuskysymysta ja ohjaavat sita oikeaan suuntaan. (Kana-
nen 2014, 36-37.)

Koska tutkimusta tehdaan yhteistyossa oman tyonantajani kanssa on syyta ottaa huomioon
my0s oman organisaation tarpeet ja pyrkia maarittelemaan tutkimusongelma siten, etta se
myo0s palvelee mahdollisimman hyvin tyonantajan ongelman ratkaisussa, eika vain tue pelkkaa
tutkimuksen tekemista, silla organisaatiolla on my0s aina oma sisdinen tarve ja paamaara tut-
kimuksessa, joka tulee ottaa huomioon. Voidaan siis sanoa, etta tutkijan on syyta tuntea myos
"tutkimuksen ymparisto”, eli millaiseen maailmaan se sijoittuu ja miten sita kannattaa lahes-
tya, jotta se osaa tutkia oikeita asioita ja pyrkia vastaamaan oikeisiin kysymyksiin myos tyon-
antajan nakokulmasta. (Malhotra, Birks & Wills, 30-31.)

Kananen ottaa kirjassaan Laadullinen tutkimus opinnaytetyona esille myos tutkimuksen tutki-
musalueen ja sen seikan, palveleeko tutkimus yleisesti tutkimusaluetta, eli siis tutkitaanko
jotain asiaa tai ilmiota sinansa, vai tuottaako tutkimus tosiasiassa uutta tietoa tutkimusalalle.
Erityisesti uuden tiedon tuottamiseen on syyta kiinnittaa huomiota silloin kun tutkimus ei
enaa ole perustasoista, vaan voidaan puhua gradu- tai vaitoskirja tasoisesta tutkimuksesta.
(Kananen 2014, 30.)

Oman tutkimukseni kannalta olen vakaasti sita mielta, etta tutkimus tallaisenaan tuottaa
varmasti uutta tietoa asiakaskokemuksen kehittamisesta erityisesti julkishallinnon nakokul-

masta, silla havaintojeni perusteella juuri julkishallinnon nakokulmasta tehtya tutkimusta on



13

melko vahan. Julkishallinnosta tehtya tutkimusta on yleisesti siis melko vahan ja olemassa
olevan tutkimuksen lahtokohta ja nakokulma ovat yleisesti joko kustannustehokkuus, eli raha
ja se miten asiat voidaan tehda niin, etta niiden kustannus yhteiskunnalle on mahdollisimman
pieni tai lainsaadannollinen, eli miten palvelu tuotetaan siten, etta se vastaa lainsaatajan
asettamaa vahimmaisvaatimusta. Puhtaasti asiakaskokemukseen nojaavaa ja kokemuksellista

nakokulmaa edustavia tutkimuksia ei siis ole juurikaan tehty.

Tutkimuksessa on syyta ottaa huomioon se, etta yleisesti ihmisilla on jo jokin ennakkokasitys
asioista, ennen kuin he ovat tutkimukseen tutustuneet. Ennakkokasitys vaikuttaa tutkimuk-
seen siten, etta siita voidaan tehda erilaisia johtopaatoksia riippuen siita, mista nakokulmasta
lukija tutkimusta tarkastelee ja mitka ovat hanen omat ennakkokasityksensa asiasta. Tutki-
mukseen ennakkokasitykset vaikuttavat siten, etta ne voivat muokata tutkimusaineistoa silla
havainnot sekoittuvat herkasti empiriaan ja voivat siten vaaristaa tutkimustuloksia. Olennais-
ta tutkijan kannalta onkin pyrkia erottamaan havainnot ja empiria toisistaan. (Alasuutari
2011, 78.)

1.4 Keskeiset kasitteet

1.4.1  Julkinen organisaatio

Julkisella organisaatiolla tarkoitetaan tassa tutkimuksessa organisaatiota joka sijoittuu seu-

raavan kuvan mukaisesti osaksi Suomen valtion julkista hallintoa.

Valtion ylimmdét toimielimet:
eduskunta, tasavallan presidentti, valtioneuvosto

Tuomio- Valtion keskushallinto: P _ Muu
istuimet ministeriét ja virastot itsehallinto:
Ahvenanmaa

kirkot,

altion ; yliopistot
liiketoiminta Bl o
Valillinen Valtion o
julkishallinto paikallishallinto || fountayhtymat

Kuva 1: Julkisen organisaation maaritelma (www.suomi.fi)

Kuten kuva havainnollistaa, julkinen organisaatio voi olla kovin moninainen ja silla voi olla

hyvin erilaisia hallinnollisia tehtavia, joita se hoitaa.
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Turtiainen kuvaa julkista hallintoa vaitostutkimuksessaan seuraavasti, joka mielestani selkeyt-

taa kuvaa siita, millaisena julkinen organisaatio tassa tutkimuksessa kasitetaan.

¢ Julkinen organisaatio on osa yhteiskuntapolitiikkaa ja se on samalla poliittisen oh-
jauksen alainen.

¢ Julkisen organisaation palvelut ovat saantopohjaisia: ne perustetaan ja niiden maaraa
ja laatua ohjataan saannoksin ja laein

¢ Julkisen organisaation voimavarat ovat budjettisidonnaisia

¢ Julkiset organisaatiot ja palvelut ovat valtakunnallisesti ohjattuja ja niiden hallinto
on moniportainen

¢ Julkisen organisaation palveluiden tavoitteet ovat paaasiassa yhteiskuntapoliittisia

¢ Julkisten organisaatioiden hallinto ja ohjaus hoidetaan useilla eri hallinnonaloilla,
jonka vuoksi rakenteet ovat lohkoutuneet ja erikoistuneet seka valtion etta kuntien
sisalla.

(Mukaellen Turtiainen 2000, 70-71)

Yksinkertaistettuna julkisena organisaationa kasitetaan siis kaikki ne tahot, joissa toimijana
on Suomen valtio ja sen alaiset organisaatiot. Julkisena organisaationa ei kuitenkaan pideta
tassa tutkimuksessa sellaisia yrityksia, jotka on yksityisesti omistettu tai jossa Suomen valtio
on vain osa-omistajana, eika myoskaan valtion liikelaitoksia, kuten Alko tai Finnair. Olennai-
sena tekijana on siis se, etta julkinen organisaatio toteuttaa sille asetettua yhteiskunnallista

tavoitetta, eika pyri tavoittelemaan voittoa.

1.4.2 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus tarkoittaa tassa tutkimuksessa sita kokemusta, mika asiakkaalle palvelusta
muodostuu erilaisissa vuorovaikutustilanteissa. Kokemuksen muodostumiseen vaikuttavat eri-
laiset tekijat niin palvelussa kuin myos asiakkaan oma tausta ja asenteet. Voidaan siis sanoa,

etta asiakaskokemus on kokemukseen vaikuttavien tekijoidensa summa.

Asiakaskokemuksen maarittelyyn liittyy siis olennaisena osana se, etta se ei suinkaan ole pel-
kastaan asiakaspalvelun aikaansaama mielikuva palvelusta asiakkaalle vaan siihen vaikuttavat
my0os muut kanava jossa yritys toimii. Kuten Fisher ja Vainio (2014, 12-13) luonnehtivat, on
asiakaskokemus aina vertikaalinen lapileikkaus yrityksen toimintaan, eli asiakaskokemusta
muodostetaan niin asiakaspalvelun suorittavassa portaassa aina johtoon asti ja olennaista sen
muodostumiselle organisaation nakokulmasta onkin, etta sen eri tasot pyrkivat viestimaan

samanlaista kokemusta asiakkaalle.
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Kankkusen ja Osterlundin 2012, 48-50) mukaan kokemuksellisuudessa ollaan palaamassa siihen
aikaan kun asiakas tunnettiin ja hanen merkityksensa yritykselle nayttaytyi asiakkaalle suure-
na ja merkittavana. Tuo samanlainen tunne pitaa pystya valittamaan nyt myos muualla kuin
kivijalkamyymalan tiskilla, eli kaikissa niissa kanavissa, joissa asiakas asioi ja on yhteydessa

yritykseen.

Tassa tutkimuksessa asiakaskokemuksen maarittamiseen vaikuttaa myos se, etta viranomais-
toiminnassa asiakkaan rooli vaihtelee, jolloin asiakaskokemusta arvioidaan sen perusteella,

missa roolissa kulloinkin ollaan.

1.4.3 Laatu

Tutkimuksessa laatu kasitetaan pitkalti samalla tavalla kuin Gronroos on maaritellyt laadun,
eli laatu muodostuu asiakkaan mielipiteen ja tuntemuksen kautta. Laatu pohjautuu siis sellai-
siin tekijoihin, joita asiakas arvostaa ja pitaa omasta mielestaan merkittavana tekijana. Asi-
akkaan kokemukseen laadusta vaikuttaa siis tuotteen tai palvelun lisaksi myos hanen mielipi-
teensa mutta myos arvot ja asiakkaan oma tausta, joka muokkaa hanen ajatteluaan ja suhtau-
tumistaan asioihin. Laatu ei kuitenkaan valttamatta ole mitaan konkreettista tai sellaista,
etta sen voisi valttamatta pukea sanoiksi. Voidaan siis sanoa, etta tutkimuksessa laatu on
palvelun ominaisuus, josta jokaisella sen kayttajalla on omanlaisensa mielipide ja sisainen
tunne. (Gronroos 2009, 98-99.)

Laatuun vaikuttavat monenlaiset tekijat, kuten palvelun luotettavuus, reagointikyky, var-
muus, empatia ja aineelliset ulottuvuudet, eli laatu muodostuu monitahoisesti palvelussa ja
edella mainitut tekijat ja niiden painotukset vaihtelevat sen mukaan miten asiakas ne subjek-
tiivisesti kokee. Palvelun laatu muodostuu siis pitkalti yhteistyossa asiakkaan ja organisaation
kanssa vuoropuheluna, jossa organisaatio pyrkii ymmartamaan asiakasta ja hanen tarpeitaan
mahdollisimman kattavasti ja asiakas taas vuorostaan pyrkii viestimaan sen mita se palvelulta
toisaalta vaatii ja toisaalta odottaa ja ennen kaikkea sen mita han palvelussa arvostaa. (Zeit-
haml, Bitner & Gremler 2013, 87-88.)

Tutkimuksen kannalta olennaista on siis ymmartaa se, etta laatu ei missaan tapauksessa ole
pelkastaan jotain tiettya, kuten perinteisesti on ajateltu, esimerkiksi tuotteiden teknisia yksi-
tyiskohtia tai ominaisuuksia vaan se voi kaytannossa olla mita tahansa asiakkaan kokemaa.
"Quality is to a product what character is to a man" (Henry John Heinz 1869). Heinz on kiteyt-
tanyt laadun maaritelman mielestani kaikista ytimekkaimmin, silla han on todennut laadun
olevan sama asia tuotteelle, ja tassa tutkimuksessa myos palvelulle, kuin mita luonne on ih-

miselle.
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2 Tutkimusymparisto

Tutkimuksen kohteena oleva organisaatio on Lansi-Uudenmaan ulosottovirasto, jonka toimi-
alana on oikeuden hoito ja tuomioiden pakkotaytantoonpano. Lansi-Uudenmaan ulosottoviras-
to on yksi Suomen 22:sta ulosottovirastosta. Ulosottovirastot jakautuvat maakunnittain eri
puolille Suomea ja jokainen hoitaa paaasiassa oman alueensa pakkotaytantoyonpanoa. Ulosot-
tovirastojen katto-organisaationa toimii Valtakunnanvoudinvirasto, joka ohjaa toiminnallaan

alueellisia ulosottovirastoja.

Valtakunnanvoudinvirastolla ei ole suoranaista valtaa yksittaisten ulosottovirastojen toimin-
taan, vaan se ohjaa virastojen toimintaa kehotuksin ja erilaisin ohjeistuksin. Lisaksi Valtakun-
nanvoudinvirastolla on myos ulosottolaitoksen budjetointitehtava ja se jakaa rahoituksen kai-
kille virastoille ja valvoo sita, miten budjetoidut varat riittavat toimikaudelle. Valtakunnan-
voudinvirasto laatii myos jokaiselle virastolle tarkastusten yhteydessa raportin vuosittain, jos-
sa painotetaan huomattuja kehityskohteita ja jonka pohjalta toimintaa ohjataan. Voidaankin
todeta etta Valtakunnanvoudinvirastolla on enemmankin ulosottolaitosta kehittava rooli eri-
laisissa tietojarjestelmissa ja kansainvalisessa yhteistyossa, kuin suoranainen johtamisrooli.
Valtakunnanvoudinvirasto on vastuussa toiminnastaan oikeusministeriolle, joka viimekadessa

johtaa koko ulosottolaitosta.

Ulosottovirasto eroaa jossain maarin muista valtionhallinnon organisaatioista siina, etta jokai-
nen yksittainen ulosottovirasto voi paatoksenteossaan sivuuttaa Valtakunnanvoudinviraston
ohjeistukset tai suositukset ja virastojen paallikoilla on mahdollisuus tulkita lakia oman har-
kintansa mukaan, eli Valtakunnanvoudinvirasto katto-organisaationa ei voi vaikuttaa paatok-

sentekoon pakottavasti.

Suomessa saatavien perinta jakautuu kahteen selvasti toisistaan eroavaan toimintatapaan, eli
vapaaehtoiseen ja pakkoperintaan, joista vapaaehtoista perintaa edustavat yksityiset perinta-
toimistot, jotka siis pyrkivat omalla toiminnallaan siihen, etta asiakas maksaa vapaaehtoisesti
velkansa velkojalle perintatoimiston avustuksella. Yksityisilla perintatoimistoilla ei sinansa ole
valtaa asiakkaaseen tai hanen omaisuuteensa, joten heidan keinovalikoimansa perinnan hoi-

tamiseksi on huomattavasti suppeampi kuin ulosottovirastolla.

Ulosottovirasto hoitaa siis Suomessa kaikki tuomioihin perustuvat saatavien pakkotaytantoyon-
panoasiat, eli silloin kun hakija on hakenut velasta tuomion han voi toimittaa sen ulosottovi-
rastolle perittavaksi. Toki tuomion voi antaa perittavaksi yksityiselle perintatoimistolle, mut-
ta myos ne kayttavat ulosottoviraston perintapalvelua niissa tapauksissa kun asiakas ei maksa
velkaansa heille vapaaehtoisesti. Vain ulosottovirastolla on kaytossaan ulosmittaus, jolla siis
asiakkaan omaisuutta voidaan ulosmitata hanen velkojensa maksamiseksi, joko suoraan tai

vakuudeksi maksamisesta.
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Ulosottoviraston asiakaskunta hakijoiden osalta on hyvin laaja ja monen kirjava, hakijoina
toimivat niin yksityishenkilot kuin myos monikansalliset yritykset seka lisaksi erilaiset julkiset

organisaatiot ja jarjestot.

2.1 Tutkittava organisaatio

Tutkittavana organisaationa on Lansi-Uudenmaan ulosottovirasto, jonka toimialueensa on lan-
tinen uusimaa, eli alueen karkea rajaus kulkee Espoo-Lohja-Hanko valisella alueella. Lansi-
Uudenmaan ulosottovirasto on velallisasiakasmaaralla mitaten Suomen viiden suurimman
ulosottoviraston joukossa, suurimpana Helsingin ulosottovirasto. Asiakasmaaralla mittaami-
nen on ulosottolaitoksessa sinansa vaikeaa, silla asiakkaat tulee ensin jaotella velallis- ja ha-

kija-asiakkaisiin, joista seurantaa tehdaan vain velallisasiakkaiden osalta.

Lansi-Uudenmaan ulosottoviraston organisaatiorakenne voidaan karkeasti jakaa kolmeen eril-
liseen ryhmaan. Kihlakunnanvoudit johtavat perintatyota ja vastaavat oman osastonsa johta-
misesta. Kihlakunnanulosottomiehet vastaavat konkreettisesta perintatyosta ja he toimivat
paaasiassa asiakasrajapinnassa yhdessa toimistovirkamiesten kanssa. Kolmantena ryhmana
ovat toimistovirkamiehet, jotka vastaavat ulosottoviraston paivittaisista toimisto ja hallinto-
tehtavista ja osa heista toimii yhdessa kihlakunnanulosottomiesten kanssa asiakasrajapinnas-
sa. Vaikka toimialana on pakkotaytantoonpano ja oikeuden hoito on tyo suurimmaksi osaksi
toimimista asiakaspalvelussa ja suorassa vuorovaikutuksessa toimijoiden kanssa. Voidaankin
todeta, etta kyseessa on selkea palveluorganisaatio ja organisaation tuottaa valtionhallinnolle
ja asiakkailleen perinta- ja oikeudenhoitopalvelua. Tutkittavassa organisaatiossa tyoskentelee
n. 80 virkamiesta ja karkeasti puolet heista on toimistovirkamiehia ja puolet kihlakunnanulos-

ottomiehia.

3 Teoreettinen viitekehys
3.1 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on termina melko tuore ja se on noussut suurempaan tietoisuuteen Suomessa
oikeastaan vasta 2000 -luvun alussa. Asiakaskokemuksesta on haettu syita siihen, miksi samal-
la alalla kilpailevien yritysten tuotteista toiset menestyvat ja toiset eivat. Asiakaskokemus

keraa siis alleen sellaisia asioita, joita ei voi selittaa rationaalisesti eika niita voi selittaa sel-
keasti minkaan mallin avulla. Voidaan siis sanoa, etta asiakaskokemus on yhden yksilon tunne

jostain asiasta.
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Pinne ja Gilmore (2011, 3) kuvaa asiakaskokemusta siten, etta arkisesta asiasta, kuten pesula-
palvelusta voidaan tehda eraanlaista teatteria. Arkisesta asiasta haetaan siis jotain suurem-
paa kuin pesulapalvelu, siina asia viedaan seuraavalle tasolle ja pesulapalvelu nahdaankin
asiakasta helpottavana ja hanelle positiivisia mielikuvia tuottavana toimintana, palveluna.
Asiakas saa siis aidosti lisaarvoa siita, etta han kayttaa pesulapalvelua, han maksaa vaatteiden
puhdistamisen lisaksi myos siita mita han toiminnallaan valttaa, eli myos muun muassa siita,
etta hanen ei tarvitse selvittaa miten vaate tulee pesta, miten vaatteen saa kuivata tai silit-
taa ym. Pesulatapauksessa han siis valttaa suuren tyon siina, etta han valitsee pesupalvelun

sen sijaan etta hoitaisi asian itse kotona.

Asiakaskokemus on siis aina vaikuttavien tekijoiden summa, mutta myos suuri maara kompro-
misseja ja vertailua. Asiakas vertailee tuotetta tai palvelua toiseen ja muodostaa vertailun
perusteella oman mielipiteensa. Avain asemassa on asiakkaan kokema tunne ja kokemus siita

peen verrattaessa sita toiseen vastaavan tarpeen tyydyttavaan tuotteeseen.

Asiakaskokemuksen muodostumiselle on tarkeaa se, etta tuotetta tai palvelua kehitetaan asi-
akkaan nakokulmasta, eli etta ollaan samalla kentalla asiakkaan kanssa. Usein voi kayda niin,
etta puhutaan samoista asioista, mutta asiakaspalvelijalla ja asiakkaalla on erilaiset tiedot ja
taidot asian hoitamiselle. Nain ollen kumpikaan ei oikein ymmarra toista vaikka asia jota he
yrittavat hoitaa on molemmille sama. Kokemuksen muodostumista tukee siis se, etta asiakas
ja hanen taustansa pyritaan tunnistamaan, jotta hanelle pystytaan tarjoamaan juuri oikean-
laista palvelua. (Stickdorn & Schneider 2010, 28-29.)

Pine ja Gilmore tuovat asiakaskeskeiseen asiakaskokemukseen myos LessSacrifice -
nakokulman, eli mista asioista asiakas on valmis luopumaan valitessaan tuotteen tai palvelun
ja toisaalta myOs mista yritys itsessaan voi luopua tuotteen tai palvelun tuotannossa ilman,
etta silla on merkittavia vaikutuksia siihen, miten asiakkaat jatkossa suhtautuvat tuotteeseen
tai palveluun. Yrityksen tulee olla kuitenkin erittain tietoinen asiakkaistaan, ennen kuin sen
kannattaa alkaa karsimaan tuotteensa tai palvelunsa osia, silla vaarat liikkeet voivat kostau-
tua suurempina kuluina tai huonompana asiakastyytyvaisyytena. Asiakasta ei tulisi siis koskaan
aliarvioida. (Pine & Gilmore 2011, 123.)

Yrityksen nakokulmasta katsottuna asiakaskokemus voi olla myos keino erottautua joukosta,
silla useilla aloilla tuotteet tai palvelut voivat olla niin samanlaiset etta ainut keino erottau-
tua on pyrkia tarjoamaan asiakkaalle jotain mita kilpailijat eivat pysty tarjoamaan. Voidaan
siis sanoa, etta tuotteet itsessaan eivat ero paljoakaan toisistaan. Esimerkiksi teleoperaattorit
tarjoavat kaikki samaa puhelinpalvelua, jokainen hieman erilaisella tyylilla mutta palvelu on

kaikilla sama, ainoastaan kokemus on silloin se tekija, joilla se voi erottautua muista. Nain



19

ollen on luonnollista, etta palvelun tai tuotteen kehityksessa panostetaan paljon kokemuk-

seen, jotta sen avulla saadaan etua kilpailijoihin nahden. (Loytana ja Kortesuo 2011, 17.)

Pine ja Gilmore nostavat myos esiin sen, etta organisaation voi olla vaikea kerata tietoa siita,
miten olemme onnistuneet, jos asiakkailla ei ole kovinkaan hyvia vertailukohtia ja kun toimin-
ta on jatkunut pitkaan samanlaisena. Asiakkaat ovat jo liiankin tottuneita siihen, etta palvelu
on tietynlaista ja he ovat jo tottuneet siihen, etta palvelu ei ylla sithen mita he silta odotta-
vat. Asiakkailta voi olla siis vaikea saada sita tietoa, mita he oikeasti haluavat, silla he eivat
sita valttamatta itse osaa tuoda esille, eli syntyy kuilu sen valille mihin asiakas on tottunut ja
mita han olettaa. Tasta syysta joissain tutkimuksissa on esitetty, etta asiakas ei valttamatta

ole paras kehittamisen ja innovaatioiden lahde yritykselle. (Pine ja Gilmore 2011, 125.)

Stickdorn ja Schneider (2010, 30-31) kayttavat termia co-creation, eli eraanlainen yhdessa
luominen. Yhdessa luomisen idea on yksinkertaisesti siina, etta tuodaan yhteen palvelun si-
dosryhmat ja yhdessa tekemalla ja tutkimalla saadaan kehitettya tuotetta ja palvelua yha
enemman vastaamaan niihin tarpeisiin mita sidosryhmilla on. Voi olla, etta kaikkia sidosryh-
mia ei olla edes tunnistettu siina vaiheessa kun palvelua tai tuotetta on ryhdytty tuottamaan
ja voisi olla hyva, etta jossain vaiheessa pysahdyttaisiin miettimaan onko jollain sidosryhmalla
jotain sellaista tarvetta, joka ei nykyisellaan tule tyydytetyksi ja voitaisiinko tuotetta tai pal-

velua kehittaa siten, etta se vastaisi yha paremmin niihin odotuksiin, joita silta odotetaan.

Fisherin mukaan yrityksen nakokulmasta asiakaskokemus voidaan nahda sen eri tasojen yh-
teispelina, eli asiakaskokemusta muodostetaan lapi organisaation siten, etta yksilot luovat
palvelusta tietyn laatuvaikutelman omilla valoinnoillaan ja asenteillaan, jotka vuorostaan vai-
kuttavat yhteison toimintaan ja luo yhteisolle yhteisen tahtotilan, johon se pyrkii toiminnal-
laan. Yhteinen tahtotila puolestaan luo yritykselle positiivista tunne-energiaa, joka synnyttaa
yrityksen toimintaan positiivisen kierteen joka asiakkaalle pain nayttaytyy parempana laatuna
ja kokemuksena. Oleellista on siis se, etta asiakaskokemusta ei pelkastaan luoda asiakaspal-
vellussa arkipaivaisissa asiakaskohtaamisissa vaan myos yrityksen muilla tasoilla johtoon asti.
Johdon tehtavana on luoda yritykselle sellainen strategia, joka kuvaa mahdollisimman hyvin
niita tavoitteita ja tahtotilaa, johon se toiminnassaan pyrkii ja sita kautta antaa toiminnalle
oikea suunta. Kun strategia on ymmarretty ja se on tarpeeksi selkea vie se paivittaista toimin-
taa eteenpain ja tukee paremman asiakaskokemuksen ja laadun syntymista palvelussa. (Fisher
& Vainio 2014, 12-13.)
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Kuva 2: Asiakaskokemus yrityksen nakokulmasta (Fisher & Vainio 2014, 62)

3.1.1 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Asiakaskokemus muodostuu joka kerta, kun asiakas on jossain kosketuksessa yritykseen. Ny-
kyisellaan asiakas kohdataan hyvin monenlaisissa kanavissa ja erilaisissa ymparistoissa ja ka-
navien kirjo laajenee jatkuvasti, mika tietysti nakyy yrityksen kannalta siina, etta sen taytyy
myo0s varautua hyvin erilaisiin kontakteihin eri kanavissa. Internet, sosiaalinen media ja muut
erilaiset kanavat luovat laajan pelikentan yritykselle ja samalla ne tuovat yritykselle paineita
siita, kuinka kaikkea tata informaatiota ja erilaisia kontakteja hallitaan siten, etta se on yri-
tyksen kannalta tuottoisaa ja johtaa yha parempaan asiakaskokemukseen. (Loytana & Kor-
kiakoski 2014, 98) Asiakkaat hyppivat kanavasta toiseen ja yrityksen onkin yha tarkeampaa
pitaa toimintansa yhtenaisena kanavien suhteen, silla yhdesta kanavasta saatu tieto taytyy
nayttaytya samanlaisena jokaisessa kanavassa, tai muuten asiakas voi pitaa palvelua ja sen
laatua vaihtelevana ja yleinen laatuvaikutelma palvelusta karsii. Yhtenainen kokonaisuus on

tavoitetila, johon jokaisen yrityksen tulisi siis pyrkia. (Kankkunen & Osterlund 2012, 52-53.)
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Kuva 3: Asiakkaan kohtaaminen eri kanavissa (Loytana & Kortesuo 2011, 75)

Asiakas ei muodosta kokemusta pelkastaan yhden kontaktin perusteella vaan siihen vaikuttaa
koko yrityksen organisaation toiminta, eli se kuinka hyvin se voi kokonaisuutena tarjota asiak-
kaalle parhaan mahdollisen asiakaskokemuksen. Lisaksi asiakas itse osallistuu kokemuksen
muodostumiseen, silla palvelua ei suinkaan voi tehda varastoon, vaan se muotoutuu palvelua
tuotettaessa. Palvelua tuotetaan siis asiakkaan kanssa yhdessa, eika kokemus onnistu mikali
asiakas ei ole tarpeeksi hyvin osallistettu prosessiin. Asiakkaan tunteet voivat vaikuttaa sii-
hen, millaisena han palvelun kokee ja vasyneena tai kiukkuisena palvelu voidaan kokea hei-
kompana kuin se onkaan. Tunnistamalla asiakkaan erilaiset tunnetilat voidaan niiden avulla
pyrkia saamaan asiakas esimerkiksi paremmalle tuulelle pyrkimalla tarjoamaan ratkaisua juuri
siihen ongelmaan johon han on turhautunut. Voidaan siis sanoa, etta kokemus itsessaan syntyy
siina kun asiakas vertaa naita kohtaamisia yrityksen kanssa toisiinsa ja sitten viela muihin sa-
man palvelun yrityksiin ja muodostaa niista itselleen jonkinlaisen laatumielikuvan ja tie-
tynalaisen asiakaskokemuksen. Asiakkaan asiakaskokemuksen pohjalla on aina kuitenkin histo-
ria-tietoa, eli aikaisempia kokemuksia ja muita vaikuttimia kuten se, millainen on hanen arvo-

maailmansa tai millaisista kulttuurisista lahtokohdistaan hanen maailmankatsomuksensa muo-
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dostuu. Yritys itse voi vaikuttaa siihen, etta sen toiminnassa jokainen sen osa-alue pyrkii tar-
joamaan asiakkaalle samanlaista kokemusta ja yrityksen palvelusta huokuu samanlainen sa-
noma lapi palveluprosessin. Sanotaan etta laadulla ja kokemuksella on vahva yhteys, eli ne
ruokkivat toinen toistaan ja luovat yritykselle positiivista kierretta. (Fischer & Vainio 2014,
133.)

Loytana ja Korkiakoski (2014, 98) nakevat juuri tassa syyn sille, miksi asiakaskokemus on mer-
kittavassa roolissa ja miksi sen merkitys yritykselle kasvaa jatkuvasti. Jatkuvasti suurempi osa
vuoropuhelusta asiakkaan kanssa kaydaan sellaisissa kanavissa, jotka ovat yritykselta itseltaan
ulottumattomissa, eli yritys ei itse ole aktiivinen osapuoli vuoropuhelussa. Erilaiset palautteet
ja vertaisarviot seka arvostelu vaikuttavat yrityksen brandiin ja julkisuuskuvaan ja pienesta

asiasta voi mediassa kasvaa suuri, riippuen siita, miten asia halutaan nahda tai miten se muo-
toillaan. Negatiivista palautetta voi toki tulla ja siihen pitaa puuttua sen vaatimalla tavalla,

mutta potentiaali pitaa myos nahda siina, etta palaute ja arviot voivat myos olla positiivisia ja

sita kautta kohentaa brandia ja myos asiakaskokemusta.

Kankkunen ja Osterlund tuovat asiakaskokemuksen muodostumiseen uudenlaisen nakokulman
siita, etta asiakas onkin itse asiassa palannut aikaan, jolloin kylakaupat viela kukoistivat ja
jossa asiakas sai juuri hanelle raataloitya palvelua ja hanet viela "tunnettiin” kun han asioi
kaupassa. Aikaan, jolloin asiakkaalle valittyi tunne siita, etta han on tarkea juuri asiakkaana
ja etta hanen merkitys yrityksen liiketoiminnalle on merkittava. Kaikesta tasta on kyse myos
nykyaikaisessa asiakaskokemuksessa ja sen muodostumisessa. Asiakkaalle taytyy valittya tuo
samanlainen tunne kuin kylakaupan asiakkaalle yli sata vuotta sitten. Ennen se tunne syntyi
kauppiaan omien sanojen ja tekojen kautta suorassa vuorovaikutuksessa ja nykyaan sama tun-
ne taytyy saada valittymaan myds verkon kautta jokaiselle asiakkaalle. (Kankkunen & Oster-
lund 2012, 48-50.)

On totta, etta nykyaan pelkastaan omaan mainontaan tai omaan mediaan panostaminen ei ole
jarkevaa, silla asiakkaat ovat tulleet ajan myota valveutuneemmaksi sen suhteen, millaista
tietoa heille on tarjolla yrityksesta ja erilaiset vertaisarviot vaikuttavat paljon siihen, millai-
nen kokonaiskuva yrityksesta muodostuu. Asiakkaat likkkuvat ja vaihtelevat medioiden kesken,
joten vuoropuhelun rajaaminen tiettyyn kanavaan on mahdotonta. (Loytana & Korkiakoski
2014, 98.)

Asiakaskokemuksen muodostumisen kannalta jokaisen yrityksen ja organisaation tulisi esittaa
itselleen seuraavat kysymykset ja pyrkia niiden avulla maarittamaan, missa ovat sen heikkou-

det ja vahvuudet asiakaskokemuksen muodostumisessa.
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1) Tiedammeko, mita palveluita ja valineita asiakkaamme kayttavat ja miten? Osaammeko
hyodyntaa heidan nykyiset valmiutensa?

2) Pystymmeko tarjoamaan omaa sisaltoamme ja palveluitamme nopeasti kaikissa ymparis-
toissa?

3) Pystymmeko viemaan lapi nopeita, viikossa tai kuukaudessa toteutettavia teknologisia
muutosprojekteja?

4) Kuka organisaatiossamme pysyy kanavasta tai kosketuspisteesta toiseen siksakkia pomppi-
van asiakkaan perassa?

(Mukaellen Kankkunen & Osterlund 2012, 52-53.)

myyjaa on tavattu. Tama kertoo luonnollisesti siita, etta tuotteen tai palvelun ostoprosessi on
jo melko pitkalla, ennen kuin myyja itse astuu kuvioon. Asiakas on siis tehnyt taustatyota
huomattavan maaran ennen varsinaista kontaktia myyjaan. Olennaista onkin tutkia, mita voi-
daan tehda ennen kuin asiakaskohtaaminen tapahtuu, miten asiakkaan ostoprosessiin voidaan
vaikuttaa, jotta han ehka valitsisi juuri yrityksen tuottaman tuotteen tai palvelun. Olisiko jar-
keva panostaa blogeihin tai muuhun verkossa tapahtuvaan vuorovaikutukseen jollain tavalla,

100.)

Sosiaalinen media ja internet yleensa tarjoavatkin yritykselle oivan tyovalineen ja vipuvarren,
jolla tuo etumatka on saavutettavissa. Sosiaalinen media tarjoaa taydellisen alustan sille, et-
ta asiakkaita pystytaan houkuttelemaan tuotteen tai palvelun kayttajiksi. Toisaalta sosiaali-
sessa mediassa yritys voi tuoda esiin sita, etta sille asiakkailla on todellinen merkitys. Sosiaa-
linen n media antaa asiakkaalle aanen, mutta se myos mahdollistaa vuorovaikutuksen asiak-
kaan kanssa erittain helposti, joka on omiaan kehittamaan asiakassuhteita ja sita kautta syn-
tyvaa kokemusta. Uudenlaisten kanavien kautta onkin siis mahdollista paasta lahemmaksi tuo-
ta paatoksentekoa ja parhaassa tapauksessa vaikuttaa siihen yrityksen kannalta positiivisesti.
(Kankkunen & Osterlund 2012, 48.)

On esitetty, etta asiakaskokemus muodostuu jo siina vaiheessa, kun asiakas kirjoittaa Googlen
hakukenttaan etsimansa asian ja alkaa tutustumaan hakutuloksiin. Kosketuspiste syntyy siis
erittain aikaisessa vaiheessa ja naihin kohtiin yrityksen tulisi pyrkia vaikuttamaan. Voi olla,
etta hakutuloksissa ensimmaiset hakutulokset eivat valttamatta ohjaa asiakasta oikeaan suun-
taan yrityksen kannalta, silla asiakas saattaa joutua sivustolle, jossa yritysta tai sen tuotetta
tai palvelua kritisoidaan. Tallaisiin asioihin yrityksen itsensa on tietysti vaikea puuttua, mutta
siita voidaan kuitenkin oppia jotain. Samalla tavalla voidaan ajatella, etta asiakkaalla on jo
syntynyt jonkinlainen mielikuva yrityksesta tai tuotteesta kun han on kosketuspisteessa yrityk-

sen kanssa. Onkin siis olennaista ottaa huomioon se, etta asiakkaat eivat suinkaan ole neit-
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seellista maaperaa yritykselle ja heita taytyy kasitella myos sen mukaan. (Loytana & Kor-
kiakoski 2014, 105)

Asiakaskokemuksen muodostumisesta onkin tullut kanavatonta, eli asiakas hyppelehtii erilais-
ten kanavien valilla ja pyrkii luomaan niista kaikista jonkinlaisen kuvan siita, millaisen yrityk-
sen kanssa se on tekemisissa. Yrityksen tai organisaation kannalta on olennaista ajatella tarvi-
taanko nykyaan enaa mitaan kanava-ajattelua vai onko se loppujen lopuksi yritykselle yhden-
tekevaa, missa ja miten se asiakkaan kohtaa, kunhan se pystyy tarjoamaan asiakkaalle laa-
dukkaan kokemuksen. (Kankkunen & Osterlund 2012, 52-53.)

Kanavattomuuden on my0s nahty olevan osaksi nykyisyytta ja osaksi tulevaisuutta myos asia-
kaskohtaamisissa. Erilaisten kanavien rajat hamartyvat ja yha useammat asiakkaat haluavat
hoitaa asioita yritysten kanssa siten, kuinka heille sopii, eika niinkaan perinteisia kanavia pit-
kin. Onkin nahtavissa, etta erilaiset sosiaalisen median kanavat ovat lisanneet suosiotaan ja
kanavat varmasti lisaantyvat viela entisestaan. Perinteisilla aloilla ajaudutaan myos vakisinkin
siihen, etta asiakkaat olettavat saavansa samanlaisen asiakaskokemuksen myos perinteisem-
pien yritysten kanssa. Tarkeaa yrityksen nakokulmasta on tunnistaa oman toiminnan solmu-
kohtia ja samalla kartoittaa niita kanavia, joissa asiakkaat itsekin liikkuvat. Yrityksen taytyy
olla siella missa asiakaskin, mika vaikuttaa luonnolliselta. Samoin yrityksen taytyy pyrkia vies-
timaan niilla keinoilla, joilla asiakaskin viestii, jotta asiakas tavoitetaan mahdollisimman hy-
vin. (Loytana & Korkiakoski 2014, 102.)

Nykypaivan monikanavaista asiakaskohtaamista voidaan tarkastella myos asiakkaiden interne-
tin kayton nakokulmasta, eli asiakas nahdaan asiakkaana riippumatta siita, mita valinetta tai
kanavaa han kayttaa viestiessaan yrityksen kanssa. Erilaiset valineet nahdaan vain arvoa asi-
akkaalle tuottavina esineina ja viestimisen mahdollistajina. Asiakkaan aikakausi on voimissaan
ja asiakas on yha lahempana yritysten toiminnan keskipistetta. Asiakas ei kuitenkaan ole enaa
vain osa asiakasmassaa vaan han olettaa, etta hanta palvellaan ihmisena ja yksilona, jolloin
palvelu raataloidaan pitkalti sen perusteella, mita asiakas itse haluaa. Asiakkaan kanssa pyri-
taan paasemaan vuorovaikutukseen ja sita kautta syvemmalle asiakassuhteeseen, lisaksi asi-
akkaat aletaan ryhmittelemaan enemmankin erilaisten yhteisojen mukaan ja huomio kohdis-
tetaankin enemman myos yhteisoihin. Erilaiset kontekstit muodostavat yhteis6ja ja naille yh-
teisoille pyritaan myos luomaan arvoa aivan kuten yksiloasiakkaallekin. Yhteisot tulisikin nah-
da yrityksen toiminnassa kasvavana voimavarana ja mahdollistajana, josta voidaan saada yri-
tyksen nakokulmasta huomattava maara infoa kehittamisen tueksi, toki yhteisoja taytyy muis-
taa myos ruokkia, silla yhteiso eivat tuota, mikali niihin ei panosteta.(Loytana & Korkiakoski
2014, 112-113.)
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Vaikka erilaisia valineita onkin asiakkaalle tarjolla hyvin laaja kirjo, taytyy yrityksen olla kui-
tenkin hyvin tarkkana sen suhteen, etta valineet ovat asiakkaalle vain toissijainen asia ja itse
asiassa kokemus itsessaan on paljon niita tarkeampi. Laaja valineiden kirjo ei siis samalla tar-
koita myos laajaa tuote tai palveluvalikoimaa, vaan itse asiassa asiakas voi olettaa saavansa
melko rajatun palvelun, joka on juuri hanelle raataloity, han siis antaa itsensa yrityksen "hoi-
dettavaksi” silla ajatuksella, etta han luottaa yrityksen tietavan mita han tuotteelta tai palve-
lulta odottaa. (Kankkunen & Osterlund 2012, 54.)

3.1.2 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Asiakaskokemusta voi olla vaikea mitata, silla sita ei voi mitata pelkastaan asiakasmittareilla
ja tutkimalla sita, miten asiakas kokee tuotteen tai palvelun. Olennaista on tutkia sita, millai-
sin keinoin asiakaskokemusta tulee kehittaa, jotta se vaikuttaa parantavasti yrityksen tulok-
seen ja toisaalta millaisia resursseja siihen taytyy uhrata. Tarkeaa on siis ottaa huomioon
myos muut tekijat, jotka vaikuttavat asiakaskokemukseen, silla on selvaa, etta asiakaskoke-
mukseen kannattaa panostaa sen verran kuin siihen kannattaa taloudellisesti panostaa, eli
”liian hyva” palvelu ei ole mikaan itseisarvo, mikali se ei hyodyta yritysta taloudellisesti.
(Loytana & Korkiakoski 2014, 52.)

Polainen, Lovlien ja Reasonin (2013, 152-153) nakokulma asiakaskokemuksen mittaamiseen on
se, etta asiakaskokemusta voi mitata sen perusteella, millaisia toimia asiakas tekee asioides-
saan yrityksen kanssa. Onko asiakkaan helppo saada yritykseen kontaktia myos sellaisissa ti-
lanteissa, joissa han tarvitsee esimerkiksi apua tuotteen tai palvelun kanssa, eli siis jonottaa-
ko asiakas mahdollisesti samalle asiakaspalvelijalle kuin uudet asiakkaat. Han voi tiedustella
asiaa yleisesti my0s toisesta yrityksesta, mikali asiakaspalveluun ei saa yhteytta hyvin. Se mil-
laisia toimia asiakas tekee, kertoo myos yritykselle, millaisia toimia sen tulisi tehda ja samalla
millaisia toimia asiakas silta olettaa. Tallaisten yksinkertaisten asioiden kautta myos asiakas-
kokemuksen mittaamista voidaan tehda. Luonnollisesti tyytyvaisemmat asiakkaat luonnollises-
ti ostavat enemman yrityksen tuotteita ja palveluja kuin tyytymattomat, eli tarkastelemalla
tyytyvaisten asiakkaiden kayttaytymista voidaan luoda parempi ymmarrys asiakaskokemuk-

seen vaikuttavista tekijoista ja sita kautta kehittaa niita yha paremmiksi.

Loytanan ja Korkiakosken mukaan asiakaskokemusta mitattaessa on syyta ottaa siis mittaus-
kohteiksi asiakkaiden lisaksi myos taloudelliset mittarit ja henkilosto mittarit, silla naiden
mittareiden avulla on mahdollista nahda asiakaskokemuksen todellinen vaikutus yritykselle ja
onko siihen panostaminen henkilosto- ja taloudellisten resurssien kannalta jarkevaa. (Loytana
& Korkiakoski 2014, 53.)
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Asiakasmittarit mittaavat sita, miten asiakassuhteet ja asiakasvuorovaikutus toimii yrityksen
jokapaivaisessa tekemisessa. Niita arvioidaan seka epasuorilla, etta asiakaspalautteeseen pe-
rustuvilla mittareilla. Loytana ja Korkiakoski viittaavat Oraclen tekemaan tutkimukseen asia-
kaskokemuksesta, jonka perusteella perinteisilla mittareilla, kuten: tunnettuus, markkina-
maan ja hahmottamaan asiakaskokemusta, vaikka on selvaa, etta naiden mittareiden avulla ei
pystyta hahmottamaan sita, miten hyvin yritys on onnistunut yksittaisessa asiakaskontaktissa.
Tutkimuksen mukaan on selvaa, etta asiakaskokemukseen on yhteys myos perinteisiin mitta-
reihin, mutta asiakaskokemukseen vaikuttavat myos muut tekijat. (Loytana & Korkiakoski
2014, 54.)

Yksittaisilla tekijoilla, kuten palkinnot tai alennukset voi olla vaikutusta asiakkaalle, etta han
haluaa jatkaa asiakassuhdetta tai erilaiset markkinointitoimenpiteet voivat houkutella asia-
kasta jatkamaan tai pysymaan uskollisena yritykselle, mutta asiakaskokemuksen todellinen
tila ei valttamatta nailla keinoilla selvia. Olennaista onkin ottaa mukaan mittaamiseen epa-
suorat mittarit, eli suora asiakaspalaute ja sita kautta tutkia perinteisten mittareiden kanssa,
voidaanko siita vetaa jonkinlaisia johtopaatoksia asiakaskokemuksen todellisesta tilasta. Vai-
kuttaako erilaiset palkinnot tai alennukset avoimeen palautteeseen ja saadaanko asiakkaasta

enemman irti sita kautta. (Loytana & Korkiakoski 2014, 53.)

Erityisesti sosiaalisen median kautta saatu palaute valittyy ympari verkkoa helposti ja yrityk-
sen onkin syyta ymmartaa heti alkuun, etta sen verkon kautta valittyvaa kuvaa on vaikea hal-
lita. Onkin tarkea ymmartaa se, etta vaikka taytta kontrollia ei voi saavuttaa pystyy yleiseen
mielipiteeseen vaikuttamaan osallistumalla keskusteluun, silla pohjimmiltaan verkossa kaytya
keskustelua kaydaan reaalimaailman asioista ja keskustelua kayvat ihan tavalliset ihmiset.
Osallistumalla ja vaikuttamalla verkossa pystyy kuitenkin siis kaantamaan myos negatiivisem-
mat asiat yritykselle positiiviseksi kunhan niihin panostetaan. (Kankkunen & Osterlund 2012,
75.)

Asiakaspalautteeseen perustuvat mittarit mittaavat yleensa asiakastyytyvaisyytta. Asiakastyy-
tyvaisyytta mitataan hyvin usein Customer Effective Score- tai Net Promoter Score-mallilla.
On kuitenkin tosiasia, etta nailla menetelmilla, ei valttamatta saada asiakkaasta tarpeeksi
irti, silla niista saatava data on melko suppeaa verrattuna suoraan asiakaspalautteeseen. On-
kin olennaista, etta suoraa asiakaspalautetta kerataan asiakaskokemuksen kehittamisen nako-
kulmasta, silla asiakkaan kohtaaminen on noussut yha tarkeampaan rooliin. Asiakaskokemus
jaetaan nykyaan helposti verkossa erilaisissa sosiaalisen median kanavissa ja hyvat seka erityi-

55-56.)
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Julkisessa palvelussa erityisesti sosiaali- ja terveydenhuollossa asiakkaita on perinteisesti osal-
listettu paljon erilaisiin tyytyvaisyys- ja asiakaskyselyihin ja heidan toiminnassaan on ehka
paremmin nahtavissa se, etta asiakasta aletaan ottaa toiminnan keskioon. Asiakaskyselyissa
on kuitenkin olemassa omat vaaransa juuri sen suhteen etta osataanko asiakkailta kysya oikei-
ta asioita ja ovatko kysytyt asiat juuri niita, joita asiakkaat ylipaansa pitavat tarkeina. Pelkas-
taan yksipuolisella kyselylla voi olla vain pieni vaikutus kokonaisuuteen, jos asiakastietoa ei
osata kerata oikein. Olennaista olisikin pyrkia hyodyntamaan kerattya tietoa siten, etta sita
jalostetaan organisaation eri tasoilla ja tietoa myos kerattaisiin useamman erilaisen lahteen
kautta, jotta siihen saataisiin useamman erilaisen nakokulman vaikutus. Samalla luonnollisesti
asiakkaiden kanssa tulisi pyrkia luonnolliseen dialogiin, jotta asiakkaiden ymmarrys ja toisaal-
ta tyytyvaisyys kehittyisivat ja organisaatio alkaisi paremmin ymmartamaan perimmaisia syita

asiakaskokemuksen takana. (Larjovuori, Nuutinen, Heikkila-Tammi & Manka 2012, 7)

3.1.3 Customer Effective Score ja Net Promoter Score

Customer Effective Score ja Net Promoter Score ovat molemmat tyovalineita, joilla voidaan
mitata asiakaskokemusta erityisesti asiakaskohtaamisen nakokulmasta. Menetelmat eroavat
jossain maarin toisistaan, silla Customer Effective Score mittaa asiakkaan vaivattomuutta asi-
oinnissa ja Net Promoter Score mittaa sita, miten todennakaisesti asiakas suosittelee tuotetta
tai palvelua toiselle. Molemmat tyovalineet on kuitenkin kehitetty nimenomaisesti sen takia,
etta asiakaskohtaamisen merkitys on korostunut 2000 -luvulla ja sita pidetaan yha tarkeam-
pana osana asiakaskokemusta ja keinona erottautua muista. Onnistuminen asiakaskohtaami-

sessa on molempien menetelmien ydin. (Loytana & Korkiakoski 2014, 57.)

2000 -luvun alussa, kun asiakaskokemusta on alettu tutkimaan yha enemman huomattiin, etta
tyytyvaisyytta itsessaan ei valttamatta ole mielekasta tutkia, silla nahtiin, etta tyytyvaisyys ei
valttamatta kerro koko totuutta siita, miten tuotteen tai palvelun asiakaskokemuksessa on
onnistuttu. Tyytyvainen asiakas voi olla tuotteeseen tai palveluun tyytyvainen, silla se ratkai-
see, jonkin tietyn ongelman tai helpottaa jotain toimenpidetta mutta se ei kerro tuotteen tai
palvelun tuottajalle miten tuotteen tai palvelun kokonaisuus toimii niin asiakaskokemuksen
kuin lopullisen tuotteen osalta, toimiiko viestinta asiakkaan kanssa hyvin ja saako asiakas hy-
vaa palvelua myyjan kanssa asiakaskontakteissa. Monet eri tekijat haluttiin saada niputettua
yhden mittarin malliksi, jolloin Net Promoter Score kehitettiin. Sen perusidea onkin kartoittaa
sita, kuinka todennakoisesti asiakas suosittelee tuotetta toiselle asiakkaalle tai ystavalle. Net
Promoter Scorea kehitettaessa havaittiin, etta kokonaisuuteen tyytyvainen asiakas suositteli
todennakdisemmin tuotetta tai palvelua ystavalleen. Paapiirteissaan Net Promoter Score siis
kertoo sen, miten todennakoisesti asiakas tuotetta tai palvelua suosittelee ystavalleen, mutta

se ei paljasta sita, miksi asiakas niin tekee. (Loytana & Korkiakoski 2014, 57-58.)



28

Asiakaskokemuksen mittaamisessa edellakavijat ovat pyrkineet luomaan Net Promoter Score -
menetelmaan pohjautuvan mittaamisjarjestelman siten, etta se on sisaanrakennettuna jokai-
seen yrityksen prosessiin ja sita kautta se tarjoaa perinteista Net Promoter Score -tutkimusta
tarkempaa tietoa juuri tietyn prosessin toiminnasta ja siita, millaisena asiakkaat kokevat juuri
tietyn prosessin toiminnan. Mittaamisesta tehdaan jokaisessa prosessissa rutiinitoimenpide,
jolloin se juurtuu helposti yleiseen toimintamalliin. Talla tavoin yrityksen ei tarvitse arvuutel-
la laheskaan niin paljon sita, milla osa-alueella toiminta on asiakkaan mielesta heikompaa ja
mihin kohteisiin kehitystyo on suunnattava. Parempi mittaaminen luo luonnollisesti hedelmal-

lisemman maaperan toiminnan kehittamiselle. (Polaine, ym. 2013, 163.)

Erittain Erittdin
epdtodenndkdistd todenndkoista

1 2 3 B 4 )

Arvostelijat Neutraalit  Suosittelijat

ASHIEIES = % Arvostelijat = Net Promoter Score

Net Promoter Score -kysymys ja laskentamalli.

Kuva 4: Net Promoter Score (Loytana & Korkiakoski 2014, 58)

Net Promoter Score jaottelee asiakkaat sen perusteella, miten he ovat vastanneet, arvosteli-
joihin, neutraaleihin ja suosittelijoihin. Suosittelijoiden prosentuaalisesta osuudesta vahenne-
taan arvostelijat, jolloin laskukaavasta saadaan yrityksen Net Promoter Score. On myos ha-
vaittu, etta Net Promoter Score:een vaikuttaa jonkin verran kulttuuri, silla esimerkiksi suo-
messa asiakkaat eivat valttamatta anna niin helposti hyvia arvosanoja kuin toisissa kulttuu-
reissa. (Loytana & Korkiakoski 2014, 58.)

Olennaista Net Promoter Scoren kaytossa on se, etta pureudutaan arvostelijoilta saatuun pa-
lautteeseen ja pyritaan kehittamaan omaa toimintaa paremmaksi palautteen perusteella. Li-
saksi on selvaa, etta suosittelijoita kannattaa pyrkia aktivoimaan mahdollisuuksien mukaan,
silla suosittelijoiden merkitys esimerkiksi erilaisissa sosiaalisen median palveluissa on erittain
hyodyllista. Monesti yrityksissa on luotu jo valmis seuranta Net Promoter Score:sta saadun
palautteen kasittelyyn, jossa voi olla valmiita toimintamalleja sille, jos asiakas antaa poik-

keuksellisen huonon tai hyvan palautteen. Olennaista tassa on vastaanottaa ja kasitella pa-
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lautetta kokoajan, eika vain sykleittain, silla nopealla reagoinnilla voidaan vaikuttaa parem-

min ja ehka ehkaista suurempien ongelmien syntymista. (Loytana & Korkiakoski 2014, 58-59.)

Net Promoter Score -menetelman luoja Reichheld on myos esittanyt kritiikkia menetelman
sopivuuteen sellaisilla aloilla joissa vallitsee monopoliasema tai julkisensektorin toimijan toi-
minnan mittaamisessa. Hanen mukaansa Net Promoter Score ei ole riittavan tarkka menetel-
ma naiden tapauksien mittaamiseen ja se voi tuottaa harhaanjohtavaa tutkimusmateriaalia
em. tilanteissa, jolloin siita saatava data on jo lahtokohtaisesti virheellista. Han myos painot-
taa sita, etta NPS kuvaa aina jo mennytta aikaa, vaikka tarkeaa olisi myos pyrkia proaktiivi-
suuteen. (Denning 2011, 12-18.)

Customer Effective Score lahestyy samaa asiaa hieman toisesta nakokulmasta. Sen perusaja-
tus on, etta asiakaskohtaamisessa ei valttamatta ole kyse vain asiakkaan ilahduttamisessa ja
yllattamisessa, vaan siina, miten helposti ja vaivattomasti asiakas voi hoitaa asiansa yrityksen
palveluja hyodyntamalla. Customer Effective Score jaottelee siis asiakkaat sen perusteella
kuin helpoksi he ovat kokeneet asioinnin yrityksen kanssa. Asiakkaista, jotka kokivat asian
hoitamisen vaivattomaksi vahennetaan ne jotka kokivat asian hoitamisen vaikeammaksi ja

nain saadaan yrityksen Customer Effective Score. (Loytana & Korkiakoski 2014, 59-60.)

Molempia menetelmia voidaan kayttaa yrityksessa paallekkain, riippuen siita mita halutaan
tutkia ja mista nakokulmasta. Net Promoter Score ja Customer Effective Score eivat ole toi-
siinsa verrattavissa, mutta niiden perusteella voidaan tehda johtopaatoksia ja analyysia siita
miten ne korreloivat toistensa kanssa. Olennaista on, etta yritys pyrkii luomaan itselleen par-
haan mahdollisen mallin asiakaskohtaamisten mittaamiseen ja pyrkii tunnistamaan niista koh-
dat, joissa asiakas pyritaan yllattamaan ja missa vaivattomuudella on suurempi rooli, ja sita
kautta kehittamaan omaa toimintaa kohti parempaa asiakaskokemusta. (Loytana & Korkiakos-
ki 2014, 61.)

3.1.4 Taloudelliset mittarit

Asiakaskokemusta taytyy mitata myos muilla keinoilla, kuin vain asiakaskohtaamisten nako-
kulmasta ja siksi onkin tarkeaa mitata asiakaskokemusta myos taloudellisten mittarien avulla.
Loytana ja Korkiakoski jaottelevat asiakaskokemuksen taloudellisia mittareita eri osa-alueiksi
samoin kuin Oracle, eli asiakashankinnaksi, asiakkaiden pysyvyydeksi ja toiminnalliseksi te-
hokkuudeksi. (Loytana & Korkiakoski 2014, 62.)

Asiakashankinnassa mittarina voidaan kayttaa vaikka sita kuinka paljon asiakas kayttaa rahaa
yrityksen tuotteisiin tai kuinka paljon brandia mainostetaan erilaisissa sosiaalisen median ka-

navissa. Asiakashankinnassa voidaan panostaa erilaisiin kohteisiin, kuten potentiaalisten asi-
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akkaiden kohtaamiseen, brandipaaoman kasvattamiseen tai markkinaosuuden kasvattamiseen.
(Loytana & Korkiakoski 2014, 62.)

Net Promoter Score:a voidaan kayttaa mittaamaan asiakkaiden pysyvyytta. Asiakkaiden pysy-
vyydessa voidaan keskittya parantamaan asiakkaiden lojaliteettia, yrityksen tai tuotteen suo-
sittelua tai sita, miten paljon asiakas kayttaa rahaa tiettyyn palveluun. Vaikka Net Promoter
Score ei suoranaisesti olekaan taloudellinen mittari, voidaan sen avulla loytaa korrelaatioita
taloudellisten mittareiden kanssa ja loytaa ongelmakohtia joita toiminnassa voidaan kehittaa.
(Loytana & Korkiakoski 2014, 62.)

Tutkimus osoittaa myos, etta kayttajien arviot voivat olla tuotteelle tai palvelulle aarimmai-
sen tarkeita myos siina suhteessa, etta tuotteet, jotka ovat saaneet parempia arvioita kaytta-
jilta menestyvat paremmin markkinoilla. Asiakkaiden palautteet onkin siis syyta ymmartaa
tuotteen tai palvelun laadun mittarina. Tutkimus osoittaa myos, etta mita parempi tuotteen
kayttajaarvio on sita todennakoisempaa on, etta tuotteesta ei odoteta niin suuria alennuksia
ja sita suurempi osa tuotteista voidaan myyda taydella hinnalla. Asiakaskokemuksella on siis
mahdollista vaikuttaa myos suoraan tuotteen myyntiin ja hinnoitteluun yrityksen kannalta

positiivisessa mielessa. (Haynes & Thompson 2012, 164.)

Toiminnallista tehokkuutta voidaan mitata esimerkiksi mittaamalla sita, miten nopeasti asiak-
kaan ongelma voidaan ratkaista ja kuinka moni ongelma ratkeaa jo ensimmaisen asiakaskoh-
taamisen aikana. Toiminnallisen tehokkuuden parantamiseksi voidaan panostaa siihen, etta
yrityksen tuottavuus paranee tai toiminnan tehostamisen perusteella saadaan saastoja. (Loy-
tana & Korkiakoski 2014, 62.)

Yrityksen kannalta olennaista onkin pyrkia tunnistamaan ne tekijat, joihin asiakaskokemuksen
kehittamisessa halutaan vaikuttaa ja sita kautta yrityksen tulee myos valita ne mittarit, jotka
sen mielesta ovat olennaisimpia juuri omien paamaarien saavuttamiseksi. (Loytana & Kor-
kiakoski 2014, 63.)

3.1.5 Henkilostomittarit

Se, etta asiakaskokemuksesta pystytaan luomaan aito kilpailuetu vaatii yritykselta paljon pa-
nostusta myos siihen, etta sen johto ja henkilosto sitoutuu noudattamaan uudenlaista strate-
giaa. Asiakaskokemus tulee integroida osaksi koko yrityksen strategista toimintaa ja asiakas
tulee ottaa keskioon koko yrityksen toiminnassa. Olennaista on, etta uudet kehitetyt strategi-
at saadaan jalkautettua koko henkilostolle ja etta muutos nahdaan todellisuutena organisaa-
tion jokaisella tasolla. (Loytana & Korkiakoski 2014, 64.)
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Henkilostomittarien avulla on mahdollista nahda, miten hyvin muutos etenee henkilostossa ja
miten henkildsto suhtautuu muutokseen. Henkilostomittarit voivat olla kvalitatiivisia tai kvan-
titatiivisia riippuen siita mita halutaan tutkia. Kvantitatiivisen mittarina voidaan esimerkiksi
pitaa Net Promoter Score:sta kehitettya ENPS mittaria, joka mittaa sita, kuinka todennakoi-

sesti tyontekija suosittelee tyopaikkaa ystavalleen. (Loytana & Korkiakoski 2014, 64.)

Denningin mukaan johdon tarkein tehtava on saada henkilostoon iskostettua asiakaslahtoinen
asenne ja tiimeihin aito pyrkimys tuottaa parasta asiakkaalle. Asiakkaiden tarinat taytyy saa-
da palvelemaan yrityksen toimintaa ja niita pitaa osata hyodyntaa toiminnassa. Eli mita tari-
noista voidaan oppia ja mika tarinoissa on niiden ydin. Mita haluamme hyodyntaa juuri tasta
tarinasta? Paljastaako tarina jonkin taustatekijan, joka toimii hyvin vai vaatiiko se lisaa kehit-
tamista? Asiakkaiden tarinat verkossa, erilaisissa sosiaalisissa medioissa ja blogeissa voivat
olla hedelmallista tutkimusaineistoa yritykselle kehittamisnakokulmasta ja niita yrityksen tuli-

si olla aktiivisesti hyodyntamassa. (Denning 2011, 12-18.)

Kvalitatiivisilla mittareilla voidaan mitata paremmin sita miten on onnistuttu viemaan strate-
gia kaytantoon ja avoimien kysymysten avulla saadaan kerattya arvokasta palautetta jatkoke-
hitysta varten. Strategian jalkautumista on syyta kartoittaa kuhunkin tyotehtavaan soveltuvil-
la kysymyksilla, silla samat kysymykset eivat valttamatta toimi organisaation eri tasoilla.
(Loytana & Korkiakoski 2014, 64.)

Henkiloston nakokulmasta asiakaskokemus ei ole koskaan "valmis”. "Valmis” asiakaskokemus
tarkoittaa kaytannossa sita, etta, asiakas on jo ehtinyt kyllastya siihen. Asiakaskokemusta ei
voi ajatella tyotehtavana, joka valmistuu joskus, vaan se on nahtava enemmankin osana pro-
sessia, jossa henkilosto pyrkii luomaan asiakkaalle yha parempaa asiakaskokemusta ja jossa
henkilosto pyrkii yha paremmin tunnistamaan asiakkaan tarpeet ja odotukset. Johdon tehtava
on luonnollisesti pyrkia luomaan henkilostolle parhaat edellytykset asiakaskokemuksen luomi-
seen ja heidan tehtavanaan on viestia myos selkeasti se, mita yritys haluaa asiakkaalle tarjota

ja henkiloston tehtava on tuottaa tata palvelua asiakkaalle. (Denning 2011, 12-18.)

3.1.6 Miksi asiakaskokemuksella on merkitysta?

Asiakaskokemusta on luonnollisesti ollut aina, silla aina jostain paikasta on saanut parempaa
palvelua kuin toisesta. Nykyaan kun tuotteita ja palveluja on yha enemman tarjolla ja asiak-
kaalla yha vahemman aikaa kaytettavissa nousee asiakaskokemus yha tarkeammaksi seikaksi

tuotetta tai palvelua valitessa.

Asiakaskokemusta voidaan siis pitaa syyna miksi asiakas palaisi viela uudelleenkin jonkin tuot-

teen tai palvelun kayttajaksi. Hyva asiakaskokemus luonnollisesti leviaa ihmisten keskuudessa,
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tai ainakin siita on etua yritykselle, mikali tyytyvainen asiakas kertoo yrityksesta positiivisia
asioita tuttavilleen. (Fischer & Vainio 2014, 10.)

Toisaalta maailma on myos muuttunut, eli yritykset eivat enaa ole myymassa tuotteitaan vaan
asiakas on ostamassa niita ja niinpa yrityksen tehtava on luonnollisesti tarjota oikeanlaisia
tuotteita oikeille asiakkaille ja niin, etta niiden ostaminen ja kayttaminen on tehty mahdolli-
simman helpoksi asiakkaalle. Asiakas valitsee missa kanavassa han haluaa ostaa ja myyjan
tehtava on mahdollistaa se. Suuremmilla yrityksilla tama on luonnollisesti ollut helpompaa
resurssien puolesta, mutta toisaalta jaykat rakenteet ovat olleet tata vastaan ja pienet ovat
nykya yha nopeammin ja nopeammin ja yha laajemmalle kuin aikaisemmin, mika on ollut
omiaan vaikuttamaan siihen, etta yritysten on ollut pakko alkaa panostamaan yha enemman
sithen, millainen asiakaskokemus sen tuotteita tai palveluista syntyy. On sanottu, etta entinen
sanonta siita, etta hyvasta palvelusta kerrotaan yhdelle ja huonosta kymmenelle on kasvanut

toiseen potenssiin. (Loytana & Kortesuo 2011, 27-31.)

Yrityksen nakokulmasta hyva asiakaskokemus voi nayttaytya esimerkiksi siina, etta se saa asi-
akkaat jonottamaan yrityksen tuotteita ja maksamaan niista huomattavasti enemman kuin
vastaavista. Yksinkertaisimmillaan asiakaskokemus saa ihmiset yksinkertaisesti haluamaan
lisaa. (Loytana & Kortesuo 2011, 49.)

Jo pelkastaan sellaiset seikat, etta maailmassa on tuhansia yrityksia jotka tarjoavat tismal-
leen samanlaista palvelua tai tuotetta ympari maailman ja lahes kellon ympari ja ainut keino
erottua tassa kilpailussa on panostaa siihen, etta asiakas ostaa tuotteen tai palvelun juuri sii-
ta yhdesta yrityksesta, josta hanella on hyva mielikuva ja hanen asiakaskokemuksensa on ollut
positiivinen. Asiakas elaa siis yltakyllaisyydessa, jolloin myos hanen odotuksensa on kasvanut
ja han olettaa saavansa kuun taivaalta. Aikaisemmin on voinut riittaa, etta on miellyttanyt
tarpeeksi suurta joukkoa asiakkaita ja polkenut hinnat niin alas, etta on parjannyt kilpailussa
muita vastaan ja sita kautta menestysta on tullut, mutta nyt yrityksille on tarjolla sellaisia
mahdollisuuksia, joiden avulla todelliset menestystarinat on mahdollista synnyttaa. (Kankku-
nen & Osterlund 2012, 48-50.)

3.1.7 Asiakaskokemuksen erityispiirteet julkisessa palvelussa

Asiakaskokemusta muovaavat monet tekijat ja julkisen palvelun kohdalla siihen vaikutta myos
se missa roolissa asiakas kulloinkin asioi viranomaisen kanssa. Erilaiset roolit vaikuttavat siis
paljon siihen, miten asiakas kayttaytyy ja miten hanen odotetaan toimivan tietyssa roolissa.
On oletettavaa etta han kysyy neuvoa virkamiehelta, silla han tietaa, etta viranomainen tar-

joaa hanelle neuvoja ja pyrkii ratkaisemaan hanen ongelmansa ja niinpa han odottaa viran-
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omaiselta myos tiettya asiantuntijuutta. Asiakas voi myos tuntea, etta hanella on oikeuksia ja
toisaalta velvollisuuksia ja naita viestitaan vuorovaikutustilanteissa. Julkiselta palvelulta odo-
tetaan yha enemman juuri asiantuntijuutta ja sita, etta asiakkaan ongelmiin pystytaan tar-
joamaan yksilollisia ratkaisuja ja juuri heidan tilannettaan ymmarretaan mahdollisimman hy-
vin. Eraanlainen tietajan rooli kuvaa hyvin nykyista viranomaistyota, silla oman substanssin
lisaksi viranomaiselta edellytetaan myos sita, etta han osaa neuvoa asiakasta myos muissa

julkisen palvelun asioissa. (Heinonen 2009, 30-32.)

Heinonen tuo myos tutkimuksessaan esiin Michael Lipskyn katutason byrokratian nakokulman,
eli ajatuksen siita, etta asiakaskokemus itsessaan muodostuukin yksittaisista kohtaamisista
erilaisten viranomaisten kanssa eika se niinkaan muodostu suuremmista linjauksista. Suurem-
milla linjauksilla voidaan toki yrittaa vaikuttaa sithen mutta suurin vaikutus on siis yksittaisel-
la kohtaamisella. Katutason toimijat maarittavat siis pitkalti sen millaiseksi kokemus muodos-
tuu ja millaisia mielikuvia se herattaa. Katutason byrokratialle tunnusomaisia paatoksia teh-
daan jatkuvasti saantojen puitteissa ja osa niista on asiakkaalle mieluisampia kuin toiset.
Myoskin se, miten asia hoidetaan kunkin asiakkaan kohdalla vaihtelee yksipuolisesti sen mu-
kaan, mita virkamies nakee tarpeelliseksi. Se millainen kuva katutason byrokratiasta asiak-
kaalle valittyy vaikuttaa pitkalti siihen, miten asiakkaan luottamus julkiseen palveluun sailyy

ja miten han kokee tulleensa kohdelluksi oikeudenmukaisesti. (Heinonen 2009, 34-35.)

Asiakaskokemukseen vaikuttaa paljon myos se, miten koko palvelu on suunniteltu ja suunni-
teltu toteutettavaksi. Sabine Junginger (2012) tuo tutkimuksessaan Public Foundation of Ser-
vice Design esiin nakokulman, jonka mukaan valtion tuottamat palvelut nojaavat vahvasti vie-
la tanakin paivana hyvin vanhakantaisiin toimintamalleihin ja useasti palvelun on suunnitellut
sellaiset tahot, joilla ei itsellaan ole ollut valttamatta paljoakaan tietoa siita, mika palvelun
lopputulos tulisi olla ja miten erilaiset valinnat vaikuttavat lopulliseen palvelun toteuttami-
seen. Hanen nakemyksensa mukaan julkinen palvelu nojaa vahvasti silhen mita valtio olettaa
asiakkaan tarvitsevan, eika niinkaan siihen, mita asiakas toivoo valtiolta saavansa kayttaes-
saan palvelua. Samanlaisia piirteita voidaan hyvin huomata myos suomalaisen yhteiskunnan
palveluja tarkastelemalla. Ulosottovirasto ja verottaja toimivat juuri niin kuin toimivat siksi,
etta siten ne on ajateltu toimivaksi palvelun tuottajan mielesta, eika asiakkaalla ole ollut
juuri sanaa siihen, millainen kohtaaminen verottajan tai ulosottoviraston kanssa on. Voidaan
vaittaa siis, etta useat julkiset palvelut on suunniteltu melko puutteellisin tiedoin. Junginge-
rin mukaan ammattilaisten apuun turvaudutaan palvelumuotoilussa harvoin, eika tutkita min-
kalaista tutkimusta alalta on jo valmiina, eika nain ollen osata hyodyntaa palvelun muotoilus-
sa jo olemassa olevaa tietoa. Lisaksi ongelmakohtia ei valttamatta tunnisteta, silla mitaan
palautetta ei juurikaan saada ja palvelu muotoutuu siten, etta asiakas muotoutuu palvelun

mukaan eika pain vastoin. (Miettinen & Valtonen 2013, 18-19.)
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Julkisen palvelun paradoksina onkin osaksi se, etta sen pitaisi pystya kohtelemaan jokaista
asiakasta yksilollisesti, mutta toisaalta sen tulisi olla kustannustehokasta ja yhdenvertaista

suhteessa muihin asiakkaisiin. (Heinonen 2009, 35.)

Asiakaskokemukseen vaikuttaa paljon myos se, etta julkisessa palvelussa asiakasta taytyy
ymmartaa vain tiettyyn pisteeseen asti, eli julkisessa palvelussa on tietty raja, johon asti voi-
daan asiakkaan asioiden hoidossa edeta ja taman jalkeen "ymmarrys” kuvainnollisesti loppuu.
Julkisessa palvelussa ei siis voi kuitenkaan olla liilan ymmartavainen ja empaattinen toisin kuin
yksityisissa palveluissa. Myotatuntoa voi toki tuntea, mutta sen ei voi antaa vaikuttaa viran-
omaistyoskentelyyn, mika voikin heijastua helposti heikommaksi asiakaskokemukseksi. Objek-
tiivisuus on kuitenkin aarimmaisen tarkea sailyttaa jokaisessa tilanteessa, vaikka se tarkoittai-

si sita, etta asiakaskokemus heikkenisi. (Heinonen 2009, s.36-38)

Junginger painottaakin sita, etta vasta nyt olemme alkamassa ymmartaa sita, etta myos julk-
kishallinnossa asiakasta pitaa kuunnella ja hanen asiakaskokemuksellaan on merkitysta. Jun-
gingerin mukaan harmittavan moni palvelu ei aidosti tavoita asiakkaitaan ja jaa sen takia
hyodyntamatta sen takia. (Miettinen & Valtonen 2013, 18-19.)

Junginger tuo tutkimuksessaan esille toimintamallin, jolla Australiassa on saatu hyvia tuloksia
juuri julkisten palveluiden kehittamisessa aikaiseksi. Co-creation tuo saman poydan aareen
palvelun kayttajat ja palvelumuotoilijat ja heidan yhteisen panoksensa avulla palvelua koite-
taan kehittaa siihen suuntaan, etta se mahdollisimman hyvin vastaa kaikkien osapuolien ajas-
tusta palvelusta. Olennaista on kysya asiakkaalta mita he tarvitsevat ja odottavat palvelulta
eika niinkaan olettaa mita me palvelun tuottajan ajattelemme asiakkaan tarvitsevan. Ajatuk-
sena on siis tuoda ihmiset kehittamaan palveluja ja heita voidaan osallistaa palvelumuotoilun
eri vaiheissa ja sita kautta paasta parempaan lopputulokseen. (Miettinen & Valtonen 2013,
22-23.)

Samasta verkoston hyodyntamisesta palvelun kehittamisessa puhuu myos Fahrettin Ersin Ala-
ca, joka artikkelissaan painottaa erityisesti valtion mahdollisuutta hyodyntaa omia verkosto-
jaan palvelujen kehittamiseksi. Alacan mukaan valtiolla on siina mielessa etulyontiasema eri-
tyisesti uusien palvelujen kehittamisessa, silla valtiolla on erittain hyvat verkostot hyvin eri-
laisia yhteyksia aina kansalaisesta korkeimpiin asiantuntijoihin ja toimijoihin ja sita kautta
silla on lahes rajattomat mahdollisuudet kehittaa erilaisia palvelu- ja sosiaalisia innovaatioita.
Suurin ongelma on taman voimavaran mahdollisimman tehokas hyodyntaminen. Alaca tuo esil-
le artikkelissa, etta erityisesti Suomessa julkisten palvelujen kehittaminen on valtion toimesta
korkeatasoista ja sen on mahdollistanut laaja-alainen yhteistyo eri verkostojen kanssa ja de-
mand-oriented policy making, eli etta lait ja asetukset luodaan yhteistyossa palvelun kehityk-
sen kanssa.(Miettinen & Valtonen 2013, 59-60)
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3.2 Asiakkaat

Asiakkaan tunteminen nouseekin erittain tarkeaan rooliin asiakaskokemuksen luomisessa,
silla kun yritys tuntee asiakkaansa ja heidan tarpeensa ja odotuksensa se voi parhaimmalla
tavalla hyodyntaa sita omien tuotteiden tai palveluidensa muotoilussa. Merkittava tekija on
asiakkaan yllattaminen ja se, etta pystyy luomaan asiakkaalle jotain positiivista vaikutusta,
elamysta. Yrityksen on syyta tarkastella omaa toimintaansa siten, voiko se tuottaa jotain sel-
laista yllattavaa ja erilaista, etta se luo asiakkaalle jonkinlaisen elamyksen. (Loytana & Kor-
tesuo 2011, 24.) Yrityksen on kuitenkin syyta ajatella myos sita, etta se ei voi luvata asiak-
kaalle liikoja, silla sen pitaisi myos pyrkia pitamaan lupauksensa, tai muuten se pilaa akkia

kaiken saavuttamansa arvon ja asiakaskokemuksen asiakkaidensa silmissa.

Asiakas-termi on nykyisellaan laajalle levinnyt ja perinteisesta yritys - asiakas roolista on ke-
hitetty pidemmalle viety ja jasennellympi ajattelumalli, jossa asiakas asettuu erilaiseen roo-
liin riippuen siita millaisena asiakkaana han yrityksen tai organisaation kanssa asioi. Loytana
ja Kortesuo puhuvat ainakin viidesta asiakasroolista, joista jokaisen kohdalla taytyy huomioida

roolin erityispiirteet. (Loytana & Kortesuo 2011, 65.)

Loytanan ja Kortesuon mukaan roolit ovat:

Kuluttaja-asiakas (B2C), joihin lukeutuu lahes jokainen henkild, joka ostaa tuotteita tai palve-
luja. Han tekee yleensa ostopaatoksia yksin ja han tukeutuu paljon lahipiirin kokemuksiin ja
mielipiteisiin. Han odottaa yritykselta muun muassa sellaisia asioita kuin, etta tuote vastaa
mahdollisimman hyvin hanen tarpeitaan ja vetoaa haneen tunnetasolla. Tuote on saatavilla
usealla tavalla ja se on helposti lahestyttava. Tuotteen tulee olla kuluttajalle ajankohtainen

ja merkityksellinen seka ylittaa hanen odotukset ja tarjota yllatyksia.

Yritysasiakas (B2B) nahdaan yleensa hieman vahemman merkityksellisena kuin kuluttaja-
asiakas, mutta he ovat itse asiassa paljon herkempia ja kriittisempia asiakkaita kuin kulutta-
jat. Yritysasiakas on tyypillisimmillaan henkilo tai osa yrityksesta, joka paattaa esimerkiksi
uusien laitteiden tai palvelujen tilaamisesta tai toimintojen ulkoistamisesta. Paatoksenteko
jakautuu yleensa suuremmalle ryhmalle ja paatoksenteolle voidaan nahda useita erilaisia na-

kokulmia paattajasta riippuen.

Toimitusjohtajalla voi olla erilainen nakokulma tuotteeseen tai palveluun kuin talousjohtajal-
la. Erityisia piirteita yritysasiakaskokemuksessa ovat muun muassa sellaiset tekijat kuin pitka-
kestoiset asiakassuhteet ja pitka ja monimutkainen paatoksentekoprosessi. Paatoksenteon

hajautuminen usean paattajan kesken. Tunteilla on pienempi rooli paatoksentekoon kuin ku-
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luttaja-asiakkailla, lisaksi yritysasiakas ei odota yleensa suuria yllatyksia. Yritysasiakkaalle on
myos suuri merkitys silla, etta han pystyy mittaamaan tuotteen tai palvelun hyotya. Yritysasi-
akkaan kanssa tuotteen tai palveluntarjoajan yksi tarkeimmista asioista on saada sitoutettua

yritysasiakas mahdollisimman hyvin, vaikka tarjoamalla lisapalveluja tai ylipaansa tuottamalla

jotain lisaarvoa tuotteen tai palvelun ostajalle.

Sisainen asiakas on yleensa yrityksen sisalla oleva ryhmittyma, joka voidaan nahda erillisena
osana yrityksen sisalla, kuten vaikka IT-yksikko tai palkkakonttori, jotka siis tarjoavat palvelu-
jaan yritykselle itselleen. Sisainen asiakas on siis kiintea osa yrityksen toimintaa, eika sita
yleensa voi vaihtaa tai kilpailuttaa, voidaankin nahda etta yrityksen ja asiakkaan suhde voi
olla epatasapainossa, koska kummallakaan ei ole mahdollisuutta vaihtaa toista. On kuitenkin
tarkea huomata se, etta sisaisella asiakkaalla on paljon merkitysta siina, millainen ilmapiiri
yrityksen sisalla on ja miten molemmat pystyisivat mahdollisimman hyvin toimimaan toistensa
kanssa ja nain ollen paasemaan parempaan tulokseen. On syyta tarjota myo0s sisaisille asiak-
kaille tietoa asiakasrajapinnasta, jotta he voivat kehittaa omaa toimintaansa yrityksen muita

toimintoja mahdollisimman hyvin tukeviksi.

Kansalaisasiakkaana voidaan pitaa jokaista kansalaista. Jokainen kansalainen kayttaa tiever-
kostoa ja asioi muun muassa verovirastossa ja myos monissa muissa valtion virastoissa. Asiakas
on naissa organisaatioissa nahty yleensa etuoikeutettuna kun han ylipaansa saa kayttaa palve-
lua, mutta nykyisellaan ollaan heratty siihen, etta asiakkaalle pyritaan tarjoamaan parempaa
asiakaskokemusta. Olennaista asiakaskokemuksen muodostumiselle ja ylipaansa kehittymiselle
on se, etta yleensa tuotteen tai palvelun fokus on yleensa tehokkuus, eika tuotto. Lisaksi
asiakassuhde on lahes aina pakotettu, eli kummallakaan ei ole muita vaihtoehtoja. Asiakasko-
kemukseen vaikuttaa myos paljon se, etta jokainen valtion organisaatioista on erillinen toimi-
ja, eli asiakaskokemus muodostuu naihin jokaiseen toimijaan erillisena kokemuksena. Lisaksi
asiakaskokemukseen ollaan vasta nyt heratty ja minkaanlaista historiaa ei asiakaspalvelulla
tai asiakaskeskeisyydella ole, vaan on totuttu viranomaistoimintaan, jossa kaikki annetaan
ylhaaltapain jokaiselle samanlaisena. Myoskaan mittaamiselle ja palautteen keraamiselle ei
ole perinteita, joten niista ei ole totuttu saamaan kehittamisehdotuksia eika myoskaan toi-

mintaa vahvistavia positiivisia palautteita.

Jokaisella asiakkaalla on kuitenkin yksilollisia oletuksia my0s julkisen organisaation toiminnal-
le. Asiakkaalle on merkityksellista, etta hanen tarpeitaan kuunnellaan ja han tulee ymmarre-
tyksi ja hanen elamantilanteensa otetaan huomioon paatoksenteossa, lisaksi han voi odottaa
etta hanta kohdellaan tasavertaisena ja etta han saa vastinetta maksamilleen verorahoille.
Luotettavuus ja toiminnan lapinakyvyys ovat luonnollisesti myos merkittavassa roolissa asia-

kaskokemuksen muodostumisessa.
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(Mukaillen Loytana & Kortesuo 2011, 65-69)

Loytana ja Kortesuo kuvaavat asiakaskokemusta kolmella erilaisella tasolla:

Satunnainen kokemus:

Asiakaskokemus vaihtelee paljon ja se voi olla riippuvainen siita kuka palvelun toimittaa tai
tarjoaa. Asiakas ei siis itse voi vaikuttaa kokemukseen ja joutuu tyytymaan siihen, millaista

palvelu on kulloinkin.

Ennalta odotettava kokemus:

Asiakas tietaa etukateen paapiirteissaan mita han saa kun han ostaa tuotteen tai palvelun.
Kokemus pyritaan tarjoamaan aina samanlaisena kaikille huolimatta siita kuka on vastaanotta-

ja ja mika on vastaanottajan tilanne.

Johdettu kokemus:

Asiakas tietaa etukateen mita han saa, mutta tuote tai palvelu pyrkii yllattamaan tai tuomaan
asiakkaalle jotain ylimaaraista, eli tuottamaan asiakkaalle lisaarvoa. Tuote tai palvelu pyrkii
erottumaan muista ja sita kautta se luo asiakkaalle paremman asiakaskokemuksen

(Loytana & Kortesuo 2011, 28.)

3.2.1 Asiakkuuden erityispiirteet julkisessa palvelussa

Perinteisesti asiakkuus on ollut helppo maaritella siten, etta asiakkaaksi kutsutaan sita henki-
l6a tai yritysta, joka ostaa tuotteita tai palveluja toiselta henkilolta tai yritykselta. Kun asiak-
kuutta tarkastellaan julkisen palvelun kautta asiakkuuden merkitys muuttuu aika paljon. Asi-
akkaalla ei valttamatta enaa tarkoitetakkaan sita henkiloa, joka palvelua kayttaa ja vaikka
tehdyt toimet koskevatkin yksiloa itseaan. Asiakkuutta voidaan toki maaritella hanen kaut-
taan, mutta asiakkuus voidaan maaritella myos sita kautta kuka palvelun kustantaa. Asiak-

kuuden raja on siis epaselva. (Rannisto 2014, 36-37.)

Rannisto jaotteleekin julkisen palvelun asiakkuuden kolmeen erilaiseen asiakasryhmaan;
1) asiakas huolenpidon kohteena
2) asiakas kumppanina

3) asiakas kuluttajana
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Rannisto nostaakin esille sen, etta julkisessa palvelussa merkittavaksi tekijaksi asiakkuuksien
nakokulmasta nouseekin valta, eli se kuka kayttaa valtaa ja missa maarin. On tilanteita, joissa
asiakas on pakotettu kayttamaan tiettya palvelua, eli hanella itsellaan on hyvin vahan jos ol-
lenkaan mahdollisuuksia vaikuttaa palveluun. Asiakas ei voi maaritella palvelua tai sen sisal-
asiakas on huolenpidon kohteena ovat yleensa viranomaistehtavia, joista vastuu on viranomai-
sella tai hanen maaraamallaan toimijalla. Pakotettua asiakkuutta voi esiintya myos muussa
yksityisten kuluttajien palveluissa, silla julkinen valta luo lainsaadannon ja erilaisten normien
perusteella eraanlaisia palvelumarkkinoita, kuten kaupanvahvistaminen, joita yksityisten on
kaytettava ilman eri vapauksia. (Rannisto 2014, 37-38.) Ulosottoviraston nakokulmasta sen
asiakkaat ovat lahes aina huolenpidon kohteena olipa kyseessa sitten velallis- tai hakija-

asiakas.

Julkisessa palvelussa asiakkuuksien erityispiirteena on myos se, etta sen asiakkaita voivat olla
ketka tahansa, eli asiakkuuksia voi olla niin huono kuin hyvatuloisista yhteiskuntaluokista ja
pienista ja suurista yrityksista. Toisin kuin yksityiset yrityksen, julkisessa palvelussa asiak-
kuuksia ei voi valita tai arvottaa valttamatta siten, mitka ovat kaikista kannattavimpia ja mi-
hin panostetaan vaan kaikki asiakkaat tulisi hoitaa samalla tavalla ja palvelun tulisi olla kaikil-
le sen osapuolille tasapuolista. Jokaisen asiakkaan tulisi olla yhta tarkea julkisessa palvelussa.
On kuitenkin osoitettu, etta asiakas joka valittaa ja tuo omaa asiaansa enemman esiin kuin
toiset, saavat enemman palvelua ja heidan ongelmiensa ratkaisemiseksi kaytetaan enemman
voimavaroja. On kuitenkin myos niin, etta julkisessa palvelussa rahan merkitys ei ole niin suu-
ri kuin yksityisessa palvelussa, silla julkisessa palvelussa ei ole kovinkaan yleista, etta maksa-
malla enemman on mahdollista saada etua itselleen ja nain ollen se tasaa paljon asiakkuuksia
ja mahdollistaa my0s pienempien tai koyhempien toimijoiden tasapuolisen kasittelyn ja koh-
telun. (Fountain 1999, 15-18.)

Julkista palvelua ohjaa siis pitkalti "Hyvan hallinnon periaatteet”, jotka on johdettu suoraan
hallintolaista. Hallintolaki asettaa siis omat vaatimuksensa sille, miten asiakkuuksia viran-

omaistoiminnassa hoidetaan. Hyvan hallinnon periaatteet ovat tiivistetysti seuraavat:

1) Yhdenvertaisuus periaate, eli kaikkia asiakkaita on kohdeltava yhdenmukaisesti ja asioissa

on toimittava johdonmukaisesti.

2) Tarkoitussidonnaisuuden periaate, eli viranomainen ei saa kayttaa harkintavaltaansa vaarin

vaan ainoastaan lainmukaisiin tarkoituksiin. Asiat tulee ratkaista vain lainmukaisin perustein.

3) Objektiviteettiperiaate, eli viranomaistoiminnan tulee olla puolueetonta ja paatosten tay-

tyy olla perusteltuja.
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4) Suhteellisuusperiaate, eli viranomaistoiminnan keinojen taytyy olla oikeassa suhteessa ta-
voiteltuun paamaaraan nahden. Toiminnan on oltava valttamatonta asian ratkaisemiseksi,

eika se saa rajoittaa asianosaisten oikeuksia enempaa kuin on pakko.

5) Luottamuksensuojaperiaate, eli asiakkaan on voitava luottaa siihen, etta viranomaisen paa-
tos tai ratkaisu on oikein ja lainmukainen.
(Mukaillen www.laki24.fi)

Julkisen palvelun erityispiirteena voidaan myos pitaa sita, etta normit vaikuttavat paljon sii-
hen, millaiset velvollisuudet eri toimijoilla on, eli siis yksityisilla yrityksilla voidaan nahda
olevan suurempi lilkkkumavara asiakkuuksissa kuin julkisessa palvelussa. Toisaalta taas julkinen
palvelu maarittelee pitkalti sen millaista palvelua tai tuotetta asiakkaalle voidaan tarjota ja
suojelee silla tapaa asiakasta asettamalla vaatimuksia palvelun tuottajille kuten erilaiset kou-
lutusvaatimukset. (Rannisto 2014, 38-39.)

Asiakkuuksia ajatellaan julkisessa palvelussa hyvin erilaisesta nakokulmasta muutenkin, silla
asiakkaita ohjataan erityisesti verkkoon erilaisiin palvelukanaviin ja pyritaan nain vahenta-
maan asiakaskontakteja ja -kaynteja itse virastoissa, jotka nahdaan enemman kuormittavana
tekijana julkisessa palvelussa. Erilaisia puhelinpalveluja on kehitetty juuri sen perusteella,
etta suuri osa asiakkuuksista ja asiakkaista voidaan hoitaa puhelimessa tai verkon valityksella
ja vain erityisista syista turvaudutaan kasvokkaiseen tapaamiseen. Nurinkuriseksi asian tekee
kuitenkin se, etta julkishallinnossa tehdyn kyselyn mukaan 77% haastatelluista piti henkilokoh-

taista kayntia kaikista tarkeimpana asiointimuotona. (Valtiovarainministerio 2013, 29-30.)

On tietysti otettava huomioon myos se, etta julkisia palveluja tuotetaan yleisesti verovaroin
ja se vaikuttaa paljon siihen millaista palvelua kulloinkin on jarkeva tarjota, jotta palvelua ei
ylimitoiteta. Valtiovarainministerio onkin pyrkinyt uudessa yhteispalveluhankkeessaan kehit-
tamaan juuri tata tehokkuusnakokulmaa ja se pyrkii niputtamaan yhteen useamman eri toimi-
jan julkiset palvelut saman palvelupisteen ymparille, jotta pystyttaisiin saamaan saastoja
toiminnan eri osa-alueilta, mutta samalla niin, etta palvelut turvataan myos niilla alueilla,
joilla niita ei muuten pystyta tarjoamaan yksittaisten toimijoiden toimesta. (Valtiovarainmi-
nisterio 2013, 25-26.)

3.3 Arvo

Asiakaskokemuksesta puhuttaessa puhutaan yleensa myos arvosta. Arvolla tarkoitetaan sita
arvoa, mita asiakas saa tuotteen tai palvelun kayttamisesta. Se mita asiakas saa tuotteen tai

palvelun kayttamisesta on subjektiivista. Voidaan ajatella esimerkiksi uuden auton ostamista.
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Auto hyodykkeena tarjoaa mahdollisuuden matkustaa paikasta A paikkaan B, mutta mita asia-
kas saa enemman silla, etta han taittaa tuon matkan halvalla kaytetylla autolla tai uudella

premium-autolla.

Toiselle asiakkaalle on tarkeaa vain tuo matka A:n ja B:n valilla ja toinen asiakas on taas val-
mis maksamaan enemman siita, etta han saa taittaa matkan tietynlaisella autolla. Auto voi
tuoda kayttajalleen tietynlaisen statuksen tai autoilija voi tuntea etta auto viestittaa jotain
tietynlaista sanomaa. Joku voi valita tietynlaisen auton sen ekologisuuden takia, eli han on
valmis uhraamaan enemman rahaa autoon sen takia etta han tuntee saavansa jotain vasti-

neeksi. Kaikki nama tekijat yhdessa muodostavat arvoa tuotteen tai palvelun ostajalle.

Arvo ei siis itsessaan ole helppo maaritella kun puhutaan tuotteen tai palvelun arvosta. Arvo
on suoraan sidoksissa kayttajan omiin tuntemuksiin ja tekijoihin joita han pitaa tuotteessa tai
palvelussa merkittavana ja on valmis maksamaan siita. Arvo saakin tasta syysta monenlaisia
erilaisia muotoja, silla toinen kuluttaja voi arvostaa painvastaisia asioita kuin toinen. Sitran
julkaisussa Ruckenstein, Suikkanen ja Tamminen kiteyttavatkin arvon sellaiseksi ominaisuu-
deksi tuotteessa tai palvelussa, jota arvostetaan. (Ruckenstein, Suikkanen & Tamminen 2011,
18)

Loytana ja Korkiakoski muotoilevat arvon muodostumisen yrityksen nakokulmasta siten, etta
yritys ei itsessaan voi tarkoin maaritella millaista arvoa se tuottaa asiakkaalle vaan enemman-
kin yrityksen tehtava on luoda edellytyksia sille, etta asiakas voi luoda omalla toiminnallaan

itselleen arvoa. (Loytana & Korkiakoski 2014, 18.)

Loytana ja Korkiakoski jaottelevat asiakkaalle luotavaa arvoa neljaan erilaiseen tyyppiin.

Taloudellinen arvo on selkeasti maariteltavaa ja hahmotettavaa asiakkaalle, silla siina maa-
raavana tekijana on yleensa mahdollisimman pieni kustannus asiakkaalle. Taloudellista arvoa
on helppo vertailla muihin tuotteisiin ja monesti tuotteet voivat olla alennuksessa tai tarjouk-
sessa. Perinteisesti polttoainetta pidetaan tuotteena, jolla on asiakkaalle taloudellinen arvo,
silla sita myydaan monen eri yrityksen toimesta ja tuote on kaikilla samaa, ainoastaan hinta

on maaraava tekija.(Loytana & Korkiakoski 2014, 19.)

Toiminnallinen arvo maaraytyy siten, kuinka hyvin tuote tai palvelu vastaa asiakkaan ongel-
maan. Tuotteen arvo on siis siina, etta se helpottaa asiakasta hoitamaan jonkin asian nope-
ammin tai tehokkaammin. Sateenvarjon voi kasittaa helpoimmalla tavalla tuotteeksi jossa
toiminnallinen arvo on suuri, silla sen taloudellinen arvo ei ole kovinkaan merkittava, mutta
sateisena paivana sen arvo konkretisoituu kayttajalle. (Lindberg-Repo & Dupe 2014, 23.) Arvo

siis konkretisoituu joissain tuotteessa tai palvelussa helposti ja siihen vaikuttavat tuotteessa
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luotettavuus ja toimintavarmuus seka laatu. Toisissa palveluissa arvo ei valttamatta suoraan
konkretisoidu asiakkaalle ollenkaan, kuten esimerkiksi palosammutin, jota ei valttamatta kay-
teta koskaan ja jossa arvo asiakkaalle muodostuisi kuitenkin siita, etta sen avulla on mahdol-
lista sammuttaa tulipalo. Toiminnallinen arvo siis maaraytyy myos sen tarkastelunakokulman
mukaan. Sammuttimen kayttajalle arvo voi siis olla itsensa tai omaisuutensa suojaaminen ja
kiinteiston omistajalle kiinteiston turvallisuuden yllapitaminen. (Lindberg-Repo & Dupe 2014,
24.)

Toiminnallinen arvo on myos jotain, mita ei ole kovinkaan helppo kehittaa paremmaksi vaikka
se on helposti kopioitavissa muiden toimijoiden toimesta. Toiminnallisesta arvosta esimerkki-
na on esimerkiksi erilaiset globaalit logistiikkapalvelut, jotka kaikki ovat toiminnallisesti

identtisia ja tuottavat asiakkaalle samanlaista arvoa.(Loytana & Korkiakoski 2014, 19.)

Symbolinen arvo muodostuu pitkalti erilaisten mielikuvien ja brandien perusteella. Symboli-
nen arvo voi myos olla asiakkaan halu ilmaista valinnallaan jotain tai esimerkiksi ilmaista asi-
akkaan kuulumista johonkin tietynlaiseen yhteisoon tai heimoon valintojensa perusteella. Mie-
likuvat ja brandit ovatkin olleet suuri kilpailukeino ja keino erottua muista samanlaisista tuot-
teista, mutta niihin liittyy myos kaantopuolena mahdolliset liialliset lupaukset ja todellisten
erottavien tekijoiden puute. Nykyaan nahdaankin, etta brandit sinallaan jossain maarin myos
taakaksi tietyille yrityksille, silla brandin yllapito voi olla yrityksen nakokulmasta huonosti
kannattavaa ja heikentaa todellisuudessa yrityksen toimintaa. (Loytana & Korkiakoski 2014,
19-20)

Emotionaalinen arvo muodostuu siita, etta tuote tai palvelu vaikuttaa asiakkaan tunnekoke-
muksiin. Emotionaalisen arvon muodostumiseen vaikuttaa paljon se, etta tuotteita ja palvelu-
ja tarjotaan asiakkaalle personoidusti, jolloin asiakkaan kokemus tuotteesta tai palvelusta on
tavallaan uniikki ja nain ollen siihen muodostuu vahvempi tunneside. Emotionaalisen arvon
tuottaminen asiakkaalle nahdaan kuitenkin merkittavasti vaikeampana kuin muiden arvojen,
silla se vaatii jatkuvaa positiivisten tunnekokemuksien tarjoamista asiakkaalle ja sitoutumista

muita pitkajanteisempaan tyohon kokemuksen suhteen. (Loytana & Korkiakoski 2014, 20.)

Se mita arvostetaan vaihtelee paljon sen mukaan kuka palvelun tai tuotteen kayttaja on. Pal-
velun tai tuotteen tarjoajan nakokulmasta arvo on monien erilaisten tekijoiden summa ja

vaihtokauppa. Mista olet valmis luopumaan saavuttaaksesi jotain muuta.

Pine ja Gilmoren (2011, 109-110) mukaan paras ja helpoin tapa luoda asiakkaalle lisaarvoa on
pyrkia muokkaamaan tuotetta tai palvelua sellaiseksi, millaista asiakas olettaa tuotteen tai
palvelun olevan ja pyrkia viela ylittamaan se. Kaikille asiakkaille ei ole syyta tarjota palvelua

samanlaisena vaan asiakasryhmien erityispiirteet tulisi ottaa mahdollisimman hyvin huomioon.



42

Asiakas onkin yritykselle eraanlainen signaalien muodostaja. Tutkimalla asiakkaiden liikkeita
ja niita tekijoita mitka kulloinkin vaikuttavat tuotteen tai palvelun hankintaan, tuo se yrityk-
selle mahdollisuuden yrittaa ennustaa niita tekijoita, jotka voisivat tulevaisuudessa olla niita
tekijoita, joita asiakkaat voisivat arvostaa. Hankalaksi ennustamisen tekee tietysti se, etta
asiakassignaalien kautta luodut tulevaisuuden skenaariot voivat osoittautua vaariksi, jos niista

on tehty vaaria johtopaatoksia. (Flint, Blocker & Boutin Jr. 2011, 3.)

Myos se, mita arvostetaan voi muuttua, eli arvo ei voi missaan nimessa olla mitaan kiinteaa ja
paikallaan pysyvaa. Flint ym. nakemyksen mukaan se mita vaikeampia ja monitasoisempia
vaihtokaupat ja erilaisten tekijoiden vaikuttimet ovat sita nopeammin muutosta arvoissa ta-
pahtuu. (Flint ym. 2011, 3.) Kehitys kehittyy ja tilalle voi tulla kilpailevia tuotteita ja palvelu-
ja, joita asiakkaat voivat arvostaa enemman, ehka he joutuvat luopumaan vahemmasta tai
kokevat saavansa enemman kilpailijalta. Siksi onkin syyta tarkastella melko kriittisesti arvoon
vaikuttavia tekijoita ja pyrkia tunnistamaan niista ne tekijat jotka saattavat olla muita alt-

tiimpia kilpailulle tai vaihtokaupattavaksi.

3.3.1 Arvon lahteet

Utilitaariset lahteet ovat sellaisia lahteita, jotka eivat suoranaisesti tuota lisaarvoa asiakkaal-
le vaan ne luovat eraanlaiset keinot jonkin tietyn paamaaran saavuttamiselle. Tallaisia lahtei-
ta voivat olla tarkat ominaisuudet kuten kestavyys tai autossa pieni kulutus tai palvelua mit-
taavat ominaisuudet halpa hinta tai nopea toimitusaika. Utilitaariset lahteet pyrkivat siis ra-
tionaalisin perustein selvittamaan asiakkaalle tuotteen tai palvelun mahdollisuuden tyydyttaa

hanen tarpeensa. Nama lahteet ovat kaikille asiakkaille samanlaisia.

Hedonistiset lahteet ovat asiakkaan subjektiivisia elamyksia, tunteita tai aistimuksia mita tuo-
te tai palvelu asiakkaassa herattaa. Hedonistiset lahteet jokainen asiakas tuntee erilaisena ja
ne voivat ilmentya esimerkiksi jannityksena, nautintona tai hauskuutena. Hedonististen lah-

teiden on myos tutkittu vaikuttavan positiivisesti siihen, miten asiakas suosittelee tuotetta tai

palvelua toiselle. (Loytana & Kortesuo 2011, 30.)

Asiakas voi olla valmis luopumaan jostain saavuttaakseen jotain muuta. Yrityksen ei siis ole
tarpeen yrittaa tarjota kaikille kaikkea, vaan sen kannattaa pyrkia tuottamaan oman ydin-

osaamisensa kautta paras mahdollinen tuote tai palvelu. (Mayer & Schwager 2007, 3.)

Ruckenstein ym. tuovat esiin myos, etta yrityksen tulisi systemaattisesti arvioida esimerkiksi
PESTE -menetelman avulla arvon ulottuvuuksia ja tunnistaa niista erilaisia arvoon vaikuttavia

tekijoita. Pelkat taloudelliset tekijat eivat saa ohjata tuotteen tai palvelun kehittamista, silla
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taloudellista nakokulmaa voidaan pitaa myos “sisasyntyisena”, jolloin huomio arvonmuodos-
tuksessa ei keskitykaan todellisiin asiakkaan kokemiin arvoihin vaan yrityksen oman edun ta-
voitteluun. Pelkat taloudelliset arvot ja niiden mittarit voivat siis olla jopa vahingollisia arvon

muodostumiselle ja sen kehittamiselle.(Ruckenstein ym. 2011, 18.)

3.4 Palvelun laatu

Palvelun laatu linkittyy pitkalti samanlaisiin asioihin, kuin asiakaskokemus, silla samoin kuin
asiakaskokemus, myos laatu on sidonnaista asiakkaan omaan mielipiteeseen ja arvoihin, joita
asiakas arvostaa. Laatuun liitetaan hyvin usein tekniset ominaisuudet, silla niita asiakkaan on
helppo vertailla suhteessa muihin, mutta laatuun liittyy myos paljon muita ominaisuuksia,
jotka eivat valttamatta ole mitaan konkreettista, kuten muodikkuus, status ja tietynlainen
elamantyyli. (Gronroos 2009, 98-99.)

My0s Oulasvirta on tutkinut palvelun laatua erityisesti julkisen palvelun nakokulmasta ja ha-
nen mukaansa asiakaskokemus on vain yksi laadun osatekija, silla asiakas voi arvioida palvelua
vain silla perusteella, mika hanelle palvelussa on nakyvaa ja niinpa laatua taytyy tarkastella
my0os muiden sidosryhmien kautta. Laatu voi siis nayttaytya erilaisena asiakkaalle kuin mita se
nayttaytyy poliittiselle paatoksentekijalle. Poliittista paatoksentekijaa ohjaavat erilaiset ta-
voitteet ja intressit ja niinpa han arvottaa tuotteen tai palvelun laatua toisella tavalla kuin
kayttajaasiakas. Laadun maarittely ja laatutyo onkin tasta syysta erityisen hankalaa, silla
myo0s asiakkaiden laatukasitykset ja intressit luonnollisesti eroavat toisistaan ja muuttuvat

alati, joka luonnollisesti asettaa painetta palvelun tuottajalle. (Oulasvirta 2007, 24.)

My0s Zeithaml on tutkinut sita, miten palvelun laatu muodostuu ja mitka ovat tekijat palve-
lussa, jotka eniten muokkaavat asiakkaan mielikuvaa ja mielipidetta palvelusta. Zeithamlin

mukaan asiakkaan kokemaan laatuun vaikuttavat muun muassa seuraavat tekijat:

1. Luotettavuus, eli se kuinka hyvin palvelu pystyy lunastamaan asiakkaalle teke-
mansa lupaukset

2. Reagointikyky, eli kuinka hyvin palveluntuottaja ymmartaa ja osaa auttaa asia-
kasta seka tarjoamaan hanelle nopeasti palvelua ongelman ratkaisemiseksi

3. Varmuus, eli kuinka hyvin asiakaspalvelu pystyy asiantuntijuudellaan inspiroi-

maan ja luomaan varmuutta ja uskoa asiakkaaseen

4, Empatia, eli kuinka hyvin asiakkaan yksilolliset tarpeet osataan ottaa huomioon
palveluntuotannossa
5. Aineellinen ulottuvuus, eli kuinka hyvin fyysiset tilat ja valineet vastaavat pal-

velua ja kuinka asiakkaalle viestitaan asiakaspalvelutilanteissa
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Edella mainitut tekijat vaikuttavat siis palvelun laadun muodostumiseen, mutta niiden paino-
tus voi vaihdella sen mukaan millaista palvelua asiakkaalle tarjotaan. (Zeithaml, Bitner &
Gremler 2013, 87-88.)

Yrityksen nakokulmasta palvelut ja niihin liittyva laatu ja siihen vaikuttaminen on monisyinen
kokonaisuus, joka koostuu useista eri prosesseista. Palvelua tuotetaan ja kaytetaan samaan
aikaan ja asiakas osallistuu monesti palvelun tuotantoprosessiin. Koska palvelut ovat niin mo-
nisyisia, myos niiden johtaminen ja markkinointi on erittain haastavaa ja siina on syyta tuntea
hyvin asiakkaat ja ne asiat, joita asiakkaat mahdollisesti palvelulta odottavat. Odotukset ja
niihin vastaaminen muodostavat pitkalti sen laadun, mika asiakkaalle ensimmaisena tulee

mieleen tietysta palvelusta. (Gronroos 2009, 99.)

Gronroos on tuonut palveluiden laadun tutkimukseen koetun palvelun laadun mallin, jonka
perusteella asiakas arvioi palvelua sen “ominaisuuksien” perusteella, aivan kuten fyysista tuo-
tettakin voidaan arvioida. Gronroosin mallin avulla on mahdollista maaritella ne asiat, jotka
asiakkaiden mielesta luovat palvelun laadun sen "ominaisuuksien” perusteella ja taman jal-
keen on mahdollista mitata erilaisia palveluja perinteisella asiakastyytyvaisyystutkimuksella.
(Gronroos 2009, 99.)

Oulasvirran nakemys laadun mittaamisesta pohjautuu ajatukseen, jossa laatua pyritaan kasit-
tamaan siten, etta sita arvioidaan sen perusteella, etta tietty palvelu tai tuote vastaa par-
hainten, suurimman osan kayttajista, odotuksia ja tarpeita. Ongelmana tassa mallissa on se,
etta laatu kasitetaan eri tavalla eri yhteyksissa, jolloin se mita arvostetaan vaihtelee. Oulas-
virta nostaakin esille eraanlaisen best seller -kirjojen ongelman, eli vaikka kirjoja ostetaan

paljon ei se valttamatta ole merkki laadukkaasta kirjasta. (Oulasvirta 2007, 87.)

Tutkimuksen kannalta olennaista on laadun maarittely, jonka myos Gronroos nostaa esille.
Gronroosin mukaan ennen kuin laatua voidaan parantaa taytyy maaritella tarkasti se, mita
laatu itse asiassa missakin palvelussa on ja miten se koetaan. Perinteisesti on esitetty, etta
laatu itsessaan on mita tahansa, mita asiakkaat kokevat sen olevan ja varmasti nain onkin.
Liian usein laatu mielletaan vain tuotteen tai palvelun teknisiksi ominaisuuksiksi ja nain ollen
suuri osa palvelun laadusta jaa maarittamatta, silla palvelut voivat myos olla paljon enemman
kuin vain teknisia yksityiskohtia. Liian kapealle rajattu laadun maarittely rajaa myos laadun
parantamishankkeen onnistumista, silla se sulkee varmasti myos olennaisia nakokulmia pois
tarkastelusta. Olennaista on, etta palvelun kehittamisessa fokus on siita laadussa, jonka asia-
kas kokee, eika niinkaan siina, mita laadun ajatellaan yleisesti olevan, silla asiakas on kuiten-
kin viimekadessa se, joka palvelua kayttaa, joten sen taytyisi miellyttaa mahdollisimman hy-

vin juuri asiakasta. (Gronroos 2009, 100.)
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Laadun kasittaminen vaihtelee siis paljon sen mukaan, kuka palvelua kayttaa. Vaikka palvelun
tarkoitus on tayttaa asiakkaan tarpeet mahdollisimman hyvin, liian usein palvelua arvotetaan
ja sen laatua maaritellaan liian kapeakatseisesti. Palvelun laatua voidaan siis arvioida vaikka
pelkan laakarikaynnin perusteella ja kaikki huomio kiinnitetaan siihen, miten tuo vastaanotto
onnistui ja oliko laakari miellyttava seka miten han hoiti potilasta vaikka palvelua olisi pitanyt
arvioida sen perusteella, oliko ajan varaus helppoa ja saiko ajan laakarille nopeasti seka jou-
tuiko odotushuoneessa odottamaan pitkaan laakarille paasya. Kun tarkasteluun otetaan laa-
jempi perspektiivi pystytaan palvelusta muodostamaan paljon laajempi kuva ja nain ollen
paljon paremmin ja asiakkaille tarjoamaan parempaa palvelua, kuin mita pystyttaisiin silloin
kun arvioinnin kohteena olisi vain palvelun lopputulos, eli laakarikaynti. (Oulasvirta 2007, 87-
88.)

3.4.1 Laadun eri ulottuvuudet

Palvelut koostuvat yleensa erilaisista vuorovaikutustilanteista ja naissa tilanteissa seka asia-
kas, etta palvelun tarjoaja toisaalta luovat palvelua ja toisaalta arvioivat sita, miten palvelu

onnistuu tayttamaan sille annetut lupaukset.

Oulasvirran mukaan erityisesti julkisessa palvelussa palvelun laadun tavoitteet tulisi asettaa
nimenomaisesti juuri asiakkaan nakokulmasta, silla sen merkitys palvelun laadulle on kaikista
suurin. Poliittiset paatoksentekijan asettavat tavoitteet liian l0ysasti ja epamaaraisesti, kan-
salaisasiakkaat eivat valttamatta tunne palvelua lainkaan, jolloin ainoaksi tarpeeksi tarkaksi

viiteryhmaksi soveltuvat siis vain palvelun kayttajat. (Oulasvirta 2007, 153.)

Gronroos kuvaa palvelun laatua jakamalla sen kahteen erilaiseen ulottuvuuteen ja tarkaste-
lemalla niiden vaikutusta palvelun koettuun laatuun. Ulottuvuudet eroavat toisistaan siten,
etta tekninen eli lopputulosulottuvuus tarkastelee palvelua siita nakokulmasta miten jokin
palvelu tuotetaan ja mika on sen lopputulos kun taas toiminnallinen eli prosessiulottuvuus
tarkastelee palvelua siita nakokulmasta, miten ja millaisena asiakas palvelun kokee. (Gron-
roos 2009, 100-101.)

Lopputulosulottuvuuden nakokulmasta palvelua kasitellaan vain sen tuottaman lopputuloksen
perusteella. Esimerkiksi hotellivieras saa huoneen ja sangyn, tai ravintolassa asiakkaalle tar-
jotaan ateria. Jokaisella naista on vaikutusta asiakkaan saamaan laatukokemukseen ja jokai-
nen niista vastaa asiakkaalle kysymykseen siita mita han saa. Vuorovaikutus asiakkaan ja yri-
tyksen valilla siis vaikuttaa osaltaan luonnollisesti koettuun laatuun ja sen perusteella asiakas

paljon, silla se nahdaan yleensa yhdeksi merkittavimmista laatuun vaikuttavista tekijoista,
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vaikka kyseessa on vain yksi laadun osa-alue. Lopputulosta on helppo mitata, silla yleensa
asiakas pystyy melko hyvin sanomaan sen, miten hyvin palvelu pystyi ratkaisemaan hanen on-
gelmansa. Hotellin virkailijan kanssa kayty vuorovaikutustilanne vaikuttaa paljon siihen miten
laadukkaaksi asiakas palvelua arvioi, mutta se ei itsessaan riita laadun maarittamiseen. (Gron-
roos 2009, 101.)

Gronroos esittaa, etta mita useammin asiakas hyvaksyy itsepalvelun sita todennakoisemmin
han kokee palvelun parempana. Olennaista onkin, miten han saa palvelun ja millaisena han
kokee sen. Toiminnallista laatua arvioitaessa tilannetta hankaloittaa se, etta sita ei voida ar-
vioida laheskaan yhta objektiivisesti kuin lopputulosulottuvuudessa. Toiminnalliseksi laaduksi
voidaan mieltaa paljon erilaisia tekijoita ja se voi vaikuttaa monin eri tavoin. Myonteinen
mielikuva palveluntarjoajasta voi auttaa siina, etta silloin asiakas voi olla valmis tinkimaan
lopputuloksesta ja pienimmat virheet annetaan helposti anteeksi. Imago vaikuttaa paljon toi-
minnalliseen laatuun, silla kielteisen imagon omaavaan suhtaudutaan jo lahtokohtaisesti ne-

gatiivisesti ja se vaikuttaa palvelun yleiseen kokemukseen. (Gronroos 2009, 102.)

Gronroos kuvaakin palveluita yleensa siten, etta seka toiminnallinen, etta lopputulosulottu-
vuus ja niiden painotukset muuttuvat palvelusta riippuen. Hanen mukaansa esimerkiksi rekla-
maatioprosessissa on seka teknista, etta toiminnallista vuorovaikutusta ja vaikka reklamaatio-
prosessi teknisesti sujuisikin taydellisesti voi lopputulos olla asiakkaan mielesta negatiivinen,
eli palvelu kokonaislaatu jaa silti heikoksi, vaikka toisella osa-alueella onnistuttaisiinkin tay-
dellisesti. (Gronroos 2009, 102.)

Julkisessa palvelussa palvelun laadun maaritteleminen vaikeutuu entisestaan, silla laatua pi-
taa verrata siihen millaisia tavoitteita palvelulle on asetettu. Tavoitteet ikaan kuin luovat
perustan sille, millaista laatua palvelulta voidaan odottaa. Ongelmalliseksi laadun maarittelyn
tekee se, etta yleensa julkisessa palvelussa tavoitteet eivat ole kovinkaan yksiselitteisia ja
niita ohjaavat monet tekijat. Toisaalta poliittiset paatoksen asettavat julkiselle palvelulle
ylemman tason tavoitteita ja taas virastoilla ja niita ohjaavilla yksikoilla voi myos olla omia
lyhyemman aikavalin tavoitteita, lisaksi nama tavoitteet voivat muuttua poliittisen ilmapiirin
mukaan samoin kuin yksittaisten virkamiesten toimesta. Nain ollen julkisessa palvelussa laa-
dun maarittaminen muuttuu paljon kompleksisemmaksi, kuin mita se yksityisella puolella to-
dennakoisesti on. Kenen tai keiden tavoitteita tarkastellaan kun laatua arvioidaan nouseekin
laadun maarittamisessa olennaisimmaksi tekijaksi. Samalla tavoin kuin asiakkuudetkin ovat

hyvin monitahoisia ja kompleksisia niin on myos laadun maarittaminen (Oulasvirta 2007, 22.)

Julkisessa palvelussa palvelun laatuun vaikuttaa myos paljon se, etta kyseessa on yleensa vi-
ranomaistyo, jota tehdaan erikseen virkatehtavana. Virkatehtava on yleensa hyvin sidonnaista

lainsaadantoon ja sen on oltava laadultaan oikeudenmukaista ja lain mukaista. Paatoksenteko
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on oltava lapinakyvaa ja koko paatoksenteko ketju on oltava nahtavissa, eli siis kaytannossa
se, kuka on tehnyt paatoksen ja onko han ollut oikeutettu tekemaan sen. Koska toimivalta ja
paatoksenteko on maaritelty tarkasti ja se on selkeasti raskaampi rakenteeltaan kuin yksityi-
sen puolen palveluissa, vaikuttaa se yleensa ulospain kankealta ja tehottomalta, vaikka sen

perimmainen tarkoitus onkin taata oikeusturvaa sen asiakkaille. (Turtiainen 2000, 63.)

Turtiaisen mukaan julkisessa palvelussa kiinnitetaan laadun kannalta eniten huomiota lain-
alaisuuteen, joka on luonnollista, koska palvelun tulee perustua lakiin ja olla lain mukaista.
Palvelua siis arvioidaan niin sisalta kuin myos ulkoa pain sen lainmukaisuuden perusteella ja
miten laki toteutuu tehtavassa, eli palvelun laatua maaritellaan siis melko yksiulotteisesti.
Hanen mukaansa asiakastyytyvaisyys ja asiakaskokemus sinansa ovat julkisessa palvelussa siis

aina toissijaisia tavoitteita vaikkakin tavoiteltavia ominaisuuksia. (Turtiainen 2000, 72.)

3.4.2 Koettu palvelun laatu

Palvelun kokonaislaatu muodostuu siten, etta asiakkaan koettua laatua, jota edella on kuvat-
tu verrataan siihen, millaisia odotuksia asiakkaalla on palvelun suhteen. Kokonaislaatuun pi-
taa siis myos sisallyttaa se millaisia odotuksia asiakkaalla on palvelun suhteen ja miten hyvin
palvelu pystyy niihin vastaamaan. Laatua voidaan pitaa hyvana mikali asiakkaan odotukset ja
palvelun laatu kohtaavat. Eparealistiset odotukset ja toisaalta taas se, etta palvelu ei ratkaise
asiakkaan ongelmaa, vaikuttavat negatiivisesti koettuun kokonaislaatuun. (Gronroos 2009,
105.)

Oulasvirran mukaan laatutyossa on olennaista ottaa huomioon asiakasnakokulma juuri sen ta-
kia, etta erilaiset palvelut nayttaytyvat sen eri asiakasryhmille eri tavalla ja sen takia laatu-
tyossa laadun mittarit taytyy valita juuri niista tekijoista, jotka kulloinkin nayttaytyvat asiak-
kaalle. Tietenkaan kaikkia laatutekijoita ei voida samaan aikaan arvioida vaan olennaisinta on
merkitys. Tassakin kohtaa laatuun vaikuttaa samalla yksittaisen asiakkaan intressit samoin
kuin yhteiskunnalliset ja poliittiset intressit ja sen takia laatutyo mutkistuu ja muuttuu tyo-
laammaksi silla on otetta molemmat nakokulmat huomioon ja pyrkia muokkaamaan palvelua
siten, etta se vastaa mahdollisimman hyvin kaikkiin nakokulmiin ja odotuksiin. (Oulasvirta
2007, 23-24.)

Zeithaml ym. esittavat asian siten, etta odotetun ja saadun palvelun valille muodostuu aina
tietynlainen kuilu. Asiakas voi odottaa siis saavansa tietynlaista palvelua ja han tosiasiassa saa
jotain muuta. Asiakkaan odotukset muodostuvat mielikuvista siita mita palvelun tulisi olla kun
taas palveluntarjoaja tarjoaa asiakkaalle palvelua, jota palvelun tarjoaja odottaa asiakkaan

haluavan. Kuilu voi olla levea tai kapea riippuen siita, miten hyvin asiakkaan odotukset ja pal-
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velun tarjoajan palvelu kohtaavat toisensa, eli miten odotukset ja kokemukset kohtaavat pal-
velussa. Taydellisessa maailmassa odotuksien ja koetun palvelun valiin ei luonnollisesti tule
laisinkaan kuilua, mutta todellisuudessa kuiluja kuitenkin syntyy aina, silla asiakkaat kokevat
palelut kuitenkin jokainen subjektiivisesti. Olennaista palvelun tarjoajan nakokulmasta on,
etta se pyrkii omassa kehitystyossaan pienentamaan kuilua odotusten ja koetun palvelun valil-
la. (Zeithaml ym. 2013, 35.)

Asiakkaan odottamaan laatuun vaikuttavat useat erilaiset tekijat, kuten markkinointiviestinta
imago, sanallinen viestinta, asiakkaan tarpeet ja arvot. Osaan naista tekijoista, kuten markki-
nointiviestintaan ja sanalliseen viestintaan palvelua tarjoava yritys voi vaikuttaa jonkin ver-
ran, mutta joillain osa-alueella vaikutusmahdollisuudet ovat rajallisemmat. Yritys voi markki-
nointiviestinnassaan tulla luvanneeksi jotain sellaista, mita se ei pysty pitamaan ja silla taval-
la asiakas pettyy palveluntuottajaan, josta taas voi seurata odotetun ja koetun laadun valinen
kuilu. Markkinointiviestintaa pidetaankin yhtena merkittavista tekijoista laadun kehittamis-
tyossa, silla markkinointiviestinnalla on helpoin vaikuttaa odotuksiin ja toisaalta sen avulla
voidaan pyrkia hillitsemaan juuri odotusten ja koetun laadun valista kuilua kasvamasta liian
suureksi. (Gronroos 2009, 106.)

Mita pienempi yritys on, sita helpompi sen on kuunnella asiakasta ja sita kautta parantaa pal-
veluaan ja kehittaa sita siihen suuntaan, johon asiakkaat haluavat. Suurempien yritysten on-
gelmana palvelun kehittamisen nakokulmasta onkin juuri se, etta palveluja kehitetaan organi-
saatiossa niin korkealla tasolla, etta se tieto, joka saadaan suorittavalta portaalta, ei valtta-
matta ole hyodynnettavissa enaa siella, missa palvelua kehitetaan. Tasta syysta palvelua kehi-
tettaessa on aarimmaisen tarkeaa ottaa kehitystyohon mukaan organisaation kaikki tasot, jot-

ta kehitystyohon saadaan tarpeeksi laaja perspektiivi. (Zeithaml ym. 2013, 35.)

3.4.3 Miten hyva laadun tulee olla?

Palvelun laadun arvioiminen riippuu paljon siita, miten palveluntarjoaja on asemoinut itsensa
suhteessa muihin. Pyrkiiko se olemaan alansa paras vai tyytyyko se vahempaan. Olennaista on
siis se, kenelle palvelua tarjotaan ja missa maarin heita pyritaan palvelemaan. Alemman ta-
son palvelu ei saa herattaa asiakkaassa liikaa odotuksia, jotta asiakas ei pety kun taas ylem-
man tason palvelussa asiakas pitaa pyrkia yllattamaan ja tarjoamaan hanelle aina hiukan pa-
rempaa palvelua. Yleisesti saantona pidetaan sita, etta asiakkaalle pitaa tarjota hieman pa-

rempaa kuin han odottaa. (Gronroos 2009, 142.)

Hyvaksyttava laatu tarkoittaa laatua, joka tayttaa asiakkaan odotukset, mutta ei ylita niita.
Hyvaksyttavaa laatua pidetaan asiakkaan kannalta minimina, tosin se ei takaa sita, etta asia-

kas olisi missaan tapauksessa lojaali palveluntarjoajalle, eika asiakas todennakoisesti jaa ko-
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kemuksiaan eteenpain. Hyva laatu taas tarkoittaa sita, etta se yllattaa asiakkaan ja ilahdut-
taa asiakasta niin paljon, etta vuorovaikutussuhde kehittyy ja asiakas voi todennakoisesti suo-

sitella palvelua myos muille. (Gronroos 2009, 142.)

Hyvaksyttavaa ja hyvaa laatukriteeristoa kritisoidaan paljon siita, etta se opettaa asiakasta
my0s vaatimaan palveluntarjoajalta enemman joka kerta, joka voi johtaa siihen, etta palve-
luntarjoajan ei ole enaa kannattavaa tarjota parempaa palvelua asiakkaalle ja sen takia se
alkaa karsimaan asiakassuhteesta. Yleisesti onkin todettua, etta asiakasta ei valttamatta tar-
vitse yllattaa joka kerta paremmalla tai laajemmalla palvelulla, vaan pienilla teoilla voi olla
suuri merkitys palvelun laadun kokemuksessa. Tarkeaa on saada luotua asiakkaalle tunne sii-
ta, etta palvelu on ollut ainakin yhta hyvaa kuin aina ennenkin tai hieman parempaa. On
myoskin selvaa, etta asiakkaalle ei voi tarjota parempaa palvelua vain kerran, vaan kokemuk-
sen tulee olla joka kerta ainakin yhta hyva kuin edellisella kerralla, silla yksittaiset palvelun
parantamiset katsotaan heikentavan pidemmalla aikavalilla palvelun koettua laatua, mikali

joka kerta ei ylleta vahintaan samalle tasolle. (Gronroos 2009, 142.)

Kankkunen ja Osterlund kiteyttavat laadun nykypaivana siten, etta aikaisemmin hinta-
laatusuhde oli jotain, milla pystyi erottautumaan kilpailussa muita vastaan, mutta nykypaiva-
na laatu on valttamattomyys, eli laatu nahdaan enemmankin sellaisena tekijana, joka jokai-
sella yrityksella tulisi olla tietylla tasolla aina sen toiminnassa, eli se on annettu tekija. Laatu
on siis jotain, milla ei nykypaivana voi pelkastaan kilpailla markkinoilla vaan jokaisen yrityk-
sen on loydettava ne laatua syvemmalla olevat tekijat, joilla se voi erottua kovenevassa kil-
pailussa. Nykypaivan yritysten on siis keksittava jotain muuta. (Kankkunen & Osterlund 2012,
50.)

4  Metodologia

4.1  Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelmat taytyy suhteuttaa siihen, millaista tutkimusta ollaan tekemassa, eli tut-
kimuksen luonne vaikuttaa paljon siihen, kumpi tutkimusmenetelmista, laadullinen vai maa-

rallinen, valitaan tutkimuksen paatutkimusmenetelmaksi.

Maarallisessa tutkimuksessa paamaara on esimerkiksi kyselyn avulla kerata tarpeeksi suuri
tutkimusaineisto, eli otanta tutkittavasta massasta ja kerattya dataa hyvaksi kayttaen pyrkia
luomaan tilastollisten analyysien kautta sellaista tietoa, joka voisi hyodyttaa yritysta tai orga-
nisaatiota kehittamistoiminnassa. Maarallisen tutkimuksen tarkoitus on siis tuottaa yritykselle

sellaista tietoa, jonka se pystyy yleistamaan esimerkiksi asiakkuuksissaan siten, etta tietty
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maara kyselyyn vastanneista asiakkaista oli tutkittavasta asiasta mielta x. Maarallisesta tut-
kimusmenetelmasta on sanottu, etta sen tuottama tieto voidaan yleistaa hyvin ja se on suh-
teellisen luotettavaa, mikali tutkittava massa on ollut tarpeeksi suuri. Maarallisen tutkimuk-
sen heikkous on kuitenkin ehdottomasti se, etta se tuottaa tutkittavasta asiasta melko pinta-
puolista tietoa, eli se ei juurikaan paljasta tutkittavaan asiaan syvemmin vaikuttavia seikkoja
tai syy-seuraus suhteita ja lisaksi maarallinen tutkimus karsii paljon siita, mikali kyselylomake
on tehty heikosti, eli tutkija ei valttamatta ole osannut kysya oikeita asioita tai han on kysy-
nyt ne siten, etta vastaaja on tulkinnut kysymyksen vaarin. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti
2014, 121.)

Laadullinen tutkimus puolestaan pyrkii enemmankin ymmartamaan yksityiskohtaisemmin jo-
tain tiettya tapausta tai ilmiota, eika se pyrikaan suoraan yleistamaan tutkimustuloksia sinan-
sa vaan se pyrkii ymmartamaan tutkimustuloksen merkitysta tutkittavaan ongelmaan. Laadul-
linen tutkimus nojaakin siis vahvasti sithen, etta se pyrkii paasemaan syvemmalle kuin maaral-
linen tutkimus ja erilaisten menetelmien avulla pyritaan jasentamaan kuvaa tutkittavasta on-
gelmasta. Laadullisessa tutkimuksessa tietoa voidaan kerata useammalla erilaisella tavalla.
Haastattelut toimivat erittain tarkeana tiedonkeruumenetelmana kun pyritaan selvittamaan

ri sita mielta asiasta. Laadullisessa tutkimuksessa haastatteluja tehdaan ennalta valitulle
ryhmalle tai yksiloille ja niiden perusteella tutkittavaa ongelmaa pyritaan ymmartamaan ja
erilaisia vaikutussuhteita havainnoimaan ja siita koostamalla saadaan tutkimusongelmaan rat-

kaisu. (Metsamuuronen 2008, 14.)

Tuomi ja Sarajarvi tuovat laadullisen tutkimuksen tarkasteluun nakokulma siita, missa maarin
laadullisen tutkimuksen maaritelma tutkimuksessa saadaan taytettya. Heidan mukaansa laa-
dullisessa tutkimuksessa on helppo ajautua hankalaan tilanteeseen sen suhteen onko laadulli-
nen tutkimus tarpeeksi teoreettinen eika se puhtaasti perustu empiriaan. Tuomen ja Sarajar-
ven mukaan laadullisen tutkimuksen perusajatuksena on kuitenkin teorian ja empirian kautta
pyrkia luomaan tutkijan oma kasitys tai kuten Tuomi ja Sarajarvi asian ilmaisevat ” tutkimuk-
sen pitaisi sisaltaa ihmisjarjen suorittamaa henkista tarkastelua”. (Tuomi & Sarajarvi 2009,
19.)

Taman tutkimuksen tutkimusmenetelmana kaytetaan laadullista tutkimusta, silla sen avulla
tutkimusongelmaa voidaan mielestani lahestya tarpeeksi yksityiskohtaisesta nakokulmasta,
silla onhan asiakaskokemus ja laatu aarimmaiset subjektiivisia asioita, jolloin myos niiden
muodostumiseen vaikuttaa jokaisella ihmisella erilaiset tekijat. Tutkimuksessa on kuitenkin
paamaarana tutkia juuri niita tekijoita, jotka kulloinkin vaikuttavat asiakaskokemuksen ja

laadun muodostumiseen perintapalvelussa, jolloin ymmarrys yksityiskohdista palvelee huo-
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mattavasti paremmin tutkimusta kuin se millaisia tuloksia maarallisella tutkimuksella olisi

tutkimusongelmaan odotettavissa.

Alasuutarin mukaan laadullisessa tutkimuksessa haastattelussa merkittavaa on se, etta tutki-
musmenetelma suhteutetaan tutkittavaan asiaan, eli kaytetaan oikeanlaista metodia tutki-
muksessa. Alasuutarin mukaan erityisesti silloin kun tutkitaan ihmisten suhtautumista johon-
kin, on syyta panostaa paljon siihen, etta tutkittava henkilo voi mahdollisimman vapaasti il-
maista itseaan, eli on syyta haastatella hanta mahdollisimman vapaamuotoisesti ja vain vahan
keskustelua ohjaten, jottei hanen vastauksensa muovaudu liian tutkijan oman mielipiteen

muotoiseksi. (Alasuutari 2011, 82.)

Oman opinnaytetyoni kannalta on varmasti olennaista, etta haasteltavat saavat mahdollisim-
man vapaamuotoisesti kertoa omista kokemuksistaan, silla asiakaskokemus on subjektiivinen
kokemus ja sithen kokemukseen voi varmasti tutkijana helposti vaikuttaa asettelemalla kysy-
mykset vaarin ja ohjaamalla keskustelua liikaa. Tunnistamalla ongelman jo alkuvaiheessa on
mahdollista viela vaikuttaa siihen, etta tutkimuksessa pyritaan mahdollisimman hyvin otta-

maan huomioon tutkittava aihe ja sen erityispiirteet haasteltavan nakokulmasta.

4.2  Tapaustutkimus

Tapaustutkimus on tyypillinen tapa tutkia silloin kun halutaan tehda tutkimusta, jonka tarkoi-
tus on tuottaa kehittamisehdotuksia ja uudenlaisia ideoita organisaation toiminnan tai proses-
sien kehittamiseksi. Tutkimuksen kohde, eli tapaus, voi olla periaatteessa melkein mika ta-
hansa yritys tai sen osa, tuote, palvelu, toiminta tai prosessi. Tapaustutkimuksen idea on siis
tuottaa tietoa tietysti ilmiosta ja sen todellisesta tilanteesta. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti
2014, 52.)

Tassa tutkimuksessa tapauksena voidaan pitaa sita, miten asiakaskokemus muodostuu Lansi-

Uudenmaan ulosottoviraston perintapalvelussa.

Tapaustutkimus pyrkii siis tuottamaan tutkittavasta ilmiosta mahdollisimman yksityiskohtaista
ja syvallista tietoa ja sen avulla mahdollistamaan yritykselle sen, etta se pystyy paremmin
ymmartamaan ilmiota ja sen vaikutuksia ja viemaan sen tiedon yha eteenpain kehitystoimin-
naksi. Erityisesti silloin kun tutkittava asia ei ole kovin yksinkertainen tapaustutkimus on eri-
tyisen hyva lahestymistapa tutkimusongelmaan. Tapaustutkimuksen idea on siis tuoda pienes-
ta joukosta mahdollisimman syvallinen tieto eika niinkaan suuresta joukosta yleisempaa ja
yleistettavampaa tietoa. Tapaustutkimuksella onkin yleensa tarkoitus vastata sellaisiin kysy-
myksiin kuin "miten” ja "miksi" (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 52.) Myos Metsamuuronen

kuvaa tapaustutkimusta parhaiten soveltuvaksi juuri sellaiseen tutkimukseen, jonka tarkoitus
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on selvittaa erilaisten totuuksien monimutkaisuus ja sisakkaisyys. Tapaustutkimuksen avulla
on Metsamuurosen mukaan mahdollista my0s loytaa tutkittavaan ongelmaan erilaisia vaihto-
ehtoisia tulkintoja ja ratkaisuja, eli tapaustutkimus ruokkii myos kehitystyota tarjoamalla uu-
denlaisia nakokulmia tutkittavaan ongelmaan. Keratysta aineistosta voidaankin tehda erilaisia
tulkintoja riippuen siita, millaisesta nakokulmasta sita kulloinkin tarkastellaan. (Metsa-
muuronen 2008, 17.)

Tapaustutkimus ei koskaan ala nollasta, vaan silla on aina selkea teoria tai jokin aikaisempi
tutkimus, johon se nojaa. Tutkimukselle luodaan tietynlainen viitekehys juuri teorian avulla
ja samalla se luo tapaukselle pohjan, jota vasten sita tarkastellaan. Tapaustutkimukselle on
tyypillista siis se, etta ennen sen tekemista on syyta tutustua tutkittavaan aihealueeseen, jot-
ta tutkija osaa kysya oikeita kysymyksia ja lahestya tutkimusongelmaa oikeasta kulmasta. Mi-
ta paremmin tutkittava aihealue tunnetaan sen helpompi siita on tehda tarkentavia ja tas-

mentavia jatkokysymyksia tutkimuksen tueksi. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 53-54.)

Tapaustutkimukselle on myos tyypillista se, etta alkuvaiheessa tutkimusongelma ei valttamat-
ta ole niin selkea, vaan se tasmentyy sita mukaan kun tutkimus etenee ja tutkimuksessa huo-
mataan asioita, joilla voi olla suurempi merkitys kuin silla, mita alun perin lahdettiin tutki-
maan. Olennaista onkin siis perehtya ilmion taustoihin ja teoreettiseen pohjaan, jotta kehit-
tamistehtavan todelliset ongelmakohdat osataan tunnistaa ja tutkimus ohjata juuri niiden
ongelmien selvittamisen suuntaan. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 54.) Metsamuuronen
puolestaan painottaa tapaustutkimuksen kohdalla sita, etta tutkijan on loppujen lopuksi ym-
marrettava se mita yhdesta tapauksesta voidaan ylipaansa oppia. Tutkimusloydokset eivat
valttamatta ole yleistettavissa suurempaan massaan, mutta tutkimus voi tarjota yksityiskohtia
jonkin tietyn aihealueen sisalla, joilla voi olla suurempi vaikutus kokonaisuuteen ja sita kautta
kehitystoimintaan pystytaan taas ohjaamaan tarkemmin tietyn ongelman aarelle. Tapaustut-
kimuksen idea ei siis suinkaan ole se, etta sen tuloksia edes pystyttaisiin yleistamaan vaan

tarkeammassa roolissa on tutkittavan ilmion ymmartaminen. (Metsamuuronen 2008, 18.)

4.3  Aineiston keruu ja analysointi

Laadullisessa tutkimuksessa aineistoa voidaan kerata usealla erilaisella tavalla. Aineistoa on
mahdollista kerata erilaisista dokumenteista seka muusta jo tutkitusta tiedosta, josta voidaan
johtaa asioita myos omaan tutkimukseen. Lisaksi aineistoa voidaan kerata havainnoinnin pe-
rusteella, eli kayttaa hyvaksi omia tai muiden ihmisten havainnoimia asioita. Aineistoa voi-
daan kerata myos erilaisten haastattelujen avulla, jotka voivat olla avoimia haastattelua tai

tiukemmin teemoitettuja, tai jotain niiden valilta. (Kananen 2014, 41-42.)
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Tutkimuksen kannalta on oleellista tehda valinta sen suhteen, millaisia kanavia pitkin aineis-
toa kerataan ja perustella se, miksi juuri sithen aineistonkeruumenetelmaan on paadytty.
Tutkimuksen kannalta on tarkeaa nahda miten tiettyyn aineistonkeruumenetelmaan on paa-
dytty, silla se luo lapinakyvyytta tutkimukselle ja lukija pystyy aukottomasti nakemaan tehdyt
valinnat ja niiden perustelut ja sita kautta han pystyy arvioimaan myos tutkimuksen luotetta-
vuutta. Lapinakyvyys ja luotettavuus ovat ensiarvoisen tarkeita ominaisuuksia erityisesti sil-
loin kun puhutaan gradu- ja vaitoskirjatasoisesta tutkimuksesta, jota oppilaitoksissa tuote-
taan. (Kananen 2014, 42.)

Tutkimuksessa aineistonkeruumenetelmana toimii havainnointi ja haastattelut, silla mielesta-
ni tutkimuksen kannalta juuri nailla menetelmilla saadaan parhaiten esille haastateltavien
subjektiiviset mielipiteet ja kokemukset dokumentoitua parhaiten ja sita kautta keratty ai-
neisto palvelee mahdollisimman hyvin tutkimusta. Haastatteluissa haastateltavalta voidaan
saada hyvin tietoa myos siita, miksi han on juuri sita mielta asiasta ja mitka tekijat hanen
mielestaan ovat merkittavimmat vaikuttimet. Haastattelujen avulla on myos mahdollista saa-
da haastateltavat avautumaan enemman, silla kysymyksiin on mahdollista esittaa jatkokysy-
myksia ja tarkentavia kysymyksia sen perusteella miten haastateltava vastaa hanelle esitet-
tyihin kysymyksiin. Tutkimuksen kannalta olennaista on myos se, etta omat ennakkokasitykset
on syyta pitaa erossa tutkimustuloksista, eika tutkimustuloksia saa vaaristaa tutkijan oma suh-
tautuminen tutkittavaan asiaan (Metsamuuronen 2008, 47.). Luonnollisesti tutkija voi esittaa
myos omia mielipiteitaan, mutta ne on syyta tehda johtopaatokset osioissa ja pitaa erillaan
tutkittavasta aineistosta. Lisaksi tutkimuksen kannalta on tarkeaa, etta myos lukijalle valittyy
tutkimuksen tuloksista se, kuka kulloinkin on aanessa, eli kenen aanella tutkija toteaa jotain.
Tutkimuksessa on siis syyta painottaa myos sita, etta haastateltava itse paasee aaneen ja se

on juuri hanen sanomisensa ja tekemisensa joka ohjaa tutkimustuloksia.

Alan Bryman kasittelee metodologiaa eraanlaisena filosofisena valintana, eli tutkija asettaa
itsensa tiettyyn asemaan suhteessa tutkimukseensa. Se miten aineistoa kerataan ei valttamat-
ta olekaan vain tekninen suoritus, vaan eraanlainen strateginen linjanveto. Se mita valintoja
on tehty heijastuu vakisinkin siihen, millaisten lasien lapi kerattya aineistoa tutkitaan. (Bry-
man 2008, 161.)

Tuomi ja Sarajarvi (2009, 85) kasittelevat aineiston kokoa kirjassaan Laadullinen tutkimus ja
sisaltoanalyysi, ja heidan mukaansa aineiston koko sinansa ei opinnaytetyossa ole niin merkit-
tavassa roolissa, silla suurempi merkitys on silla, etta tutkimukseen on saatu tutkijan mielesta
syvalle. Voidaan siis sanoa, etta laadullisen tutkimuksen nakokulmasta aineiston laajuus on
paljolti kiinni tutkijasta itsestaan toisin kuin maarallisessa tutkimuksessa, jossa ehka haetaan

suurempaa tieteellista yleistettavyytta.
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Koska itse toimin osaksi asiakaspalvelutehtavissa havainnointi on merkittava aineistonkeruu-
menetelma, silla jokapaivaisessa tyossa tapahtuvat asiakaskontaktit mahdollistavat nopean ja
helpon tavan aineiston keraamiselle. Asiakaspalvelussa tapaa paljon asiakkaita ja heidan
kanssa juttelemalla ja kyselemalla on mahdollista kerata sellaista aineistoa, jota ei valtta-
matta haastattelun avulla ole mahdollista saada, silla muodollinen haastattelu voi vaikuttaa
paljon siihen, millaisia vastauksia saa ja voi olla etta osa asiakaspalvelussa tavatuista asiak-
kaista ei edes valttamatta haluaisi muunlaiseen tutkimukseen edes osallistua. Tutkimuksessa
on kuitenkin kysymys melko tunnepitoisesta asiasta jo sinansa, joten tutkimuksessa on syyta
kayttaa erittain tarkkaa ja herkkaa otetta. Myos Ojasalo ym. nostavat esiin sen, etta haastat-
telijan oma asema, eli tassa tapauksessa se, etta ulosottoviraston tyontekija tekee tutkimus-
ta, voi vaikuttaa siihen, millaisia vastauksia haastattelemalla saadaan. Tutkimuksen kannalta
onkin varmasti jarkevaa, etta haastattelutilanteissa haastattelija esiintyy tutkijana eika tut-
kittavan organisaation edustajana, jotta mahdolliselta aineiston vaaristymiselta valtytaan.
(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 121.)

Kanasen mukaan laadullisen tutkimuksen aineiston keruu ja analysointi muodostavat vuorotte-
levan syklin, jossa ensimmaisessa vaiheessa aineistoa kerataan tutkimuksen tueksi ja toisessa
vaiheessa tutkittua aineistoa analysoidaan. Sykli muodostuu siina, etta jokaisen analysoidun
aineiston jalkeen arvioidaan sita, mita asiaa viela tulisi tutkia, jotta tutkimusongelman ratkai-
seminen helpottuu ja tutkimuskysymyksiin saadaan kaivettua esiin ratkaisuja. Kun syklia on
toistettu tarpeeksi pitkaan on tutkimuksen kannalta tutkijan mielesta kaikki olennainen ai-
neisto keratty. (Kananen 2014, 99.)

Malhotra ym. jaottelee tutkimusaineiston primaariseen ja sekundaariseen aineistoon, joista
molemmat tukevat tutkimusta ja joista kummallakin on omat erityispiirteensa. Primaarinen
tutkimusaineisto on tutkijan itsensa keraamaa kun taas sekundaarinen on jo tutkittua tietoa
ja ehka helposti saatavilla oman tutkimuksen tueksi. Malhotra painottaa sita, etta sekundaa-
rinen aineisto voi olla tutkimuksen kannalta olennaista siksi, etta se voi tuoda uudenlaisia la-
hestymistapoja tutkimusongelmaan, silla ei ole niin sidoksissa tutkijaan itseensa. Samalla se
voi myos taustoittaa tutkimusaluetta ja parhaimmassa tapauksessa vastata osaan tutkimusky-
symyksista ja sita kautta helpottaa tutkimusta (Malhotra, Birks & Wills 2013, 61-62.)

Analyysin kannalta Kananen nostaa erityishuomioksi myos sen, etta kaikki tutkittu aineisto
tulee olla yhteismitallista, eli tassa tapauksessa litteroitua tekstia, jotta sita voidaan kasitella
tutkimusaineistona tasavertaisesti. (Kananen 2014, 99.)

Jotta keratty aineisto tukisi mahdollisimman hyvin tutkimusta tulee se olla selkeasti jasennel-

tya ja luokiteltua, silla se helpottaa olennaisen tiedon loytamista aineistosta. Luokittelua ja
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jasentelya voidaan myos jalostaa siten, etta kerattya aineistoa jasennellaan eri nakokulmista,
esimerkiksi omassa tutkimuksessani organisaation historian kautta tai erilaisten organisaa-
tiorakenteiden nakokulmasta. (Kananen 2014, 112-113.) Eri nakokulmien kaytto tuo siis tut-
kimukseen varmasti lisaa sisaltoa ja myos varmasti yleistettavyytta ja yleista hyodynnetta-

vyytta.

Tutkimuksessa tutkimusaineistona on hyodynnetty litteroituja haastatteluja, joissa kullekin
haastateltavalle on esitetty tutkimusongelmaan viittaavia kysymyksia ja kysymyksen asettelu-
ja on muokattu siten, etta ne sopivat mahdollisimman hyvin kulloinkin haastateltavalle henki-
l6lle tai organisaatiolle. Teemahaastattelun avulla haastateltavien on toisaalta helppo avau-
tua tutkittavasta asiasta tutkijalle ja tutkijan on mahdollista vieda haastattelua siihen suun-
taan, etta se palvelee tutkimusta mahdollisimman hyvin. Tutkimuksessa teemahaastattelussa
on hyodynnetty puoli-strukturoitua haastattelua, eli siina tutkittavaa ongelmaa lahestytaan
tietyn teeman nakokulmasta, mutta kysymyksia voidaan muunnella ja keskustelua ohjata si-
ten, etta se palvelee parhaiten tutkimusta. Tutkimuksen kannalta strukturoitu haastattelu ei
valttamatta ole paras mahdollinen haastattelumenetelma, silla tutkittava massa ei ole kovin-
kaan yhtenainen, joten kysymyksia joudutaan asettelemaan haastateltavan mukaan. Puoli-
strukturoitu haastattelu soveltuu erityisesti niihin tilanteisiin, joissa tutkittava aihe on epa-
maarainen tai arka, jolloin on syyta tarkentaa joissain tapauksissa esitettyja kysymyksia.
(Metsamuuronen 2008, 40-41.)

Haastattelujen lisaksi tutkimuksessa on hyodynnetty tutkijan itsensa tekemia havaintoja tut-
kittavasta ongelmasta ja mahdollisia syy- ja seuraussuhteita, joita jokapaivaisessa vuorovaiku-
tuksessa on havaittu. Havaintoja on pyritty kirjaamaan saannollisesti, jotta ne kuvaisivat
mahdollisimman tarkasti vuorovaikutustilanteiden erityispiirteita. Ojasalon ym. mielesta ha-
vainnointi tukee hyvin haastatteluja aineistonkeruumenetelmana, silla havainnoinnin avulla
on mahdollista selvittaa paremmin erilaisiin tilanteisiin johtaneita syita, kuin pelkalla haas-
tattelulla (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 55).

Analysointi ryhmittain

Tassa tutkimuksessa aineistoa kasitellaan siten, etta se on jasennelty ryhmittain siten, etta
isot perintatoimistot, julkishallinnon organisaatiot, yksityishenkilo ja valtakunnanvoudinviras-
to, kukin muodostavat oman ryhmansa. Tutkimuksen ensimmaisessa vaiheessa tapausta tutki-
taan kunkin ryhman nakemysten mukaisesti. Voidaankin puhua, etta ensimmainen vaihe on ns.
”single-case study”. Yin (2009, 46-48) maarittelee, etta tapaustutkimuksessa on yleensa ta-
pana analysoida kerattya tietoa jotain kontekstia vasten ja tassa tutkimuksessa tuon konteks-
tin luovat teoreettinen viitekehys, seka vastaajaryhma. Ryhmittaisessa tarkastelussa paino on

erityisesti silla, etta siina pyritaan selittamaan ryhman mielipiteita tutkimuskysymyksista ja
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sita kautta muodostamaan kullekin ryhmalle ”ryhman sisainen mielipide” kunkin tutkimus-
teeman ymparille. Selittava tapaustutkimus pyrkiikin siihen, etta se pyrkii selittamaan niita
tekijoita, jotka vaikuttavat tarkasteltavaan tapaukseen ja se pyrkii tuomaan esiin juuri niita
seikkoja, jotka ovat toiminnan kehittamisen kannalta olennaisimpia kohteita kunkin tarkaste-
luryhman kohdalla (Eriksson & Koistinen 2005, 12).

Tutkimusaineiston vertailu

Tutkimuksessa aineistoa vertaillaan myos kunkin vastaajaryhman vastauksien perusteella, eli
kunkin vastaajaryhman vastaukset asetetaan tutkimuskysymyksittain samalle viivalle, jolloin
pystytaan loytamaan niita tekijoita, jotka toisaalta yhdistavat eri ryhmien vastauksia ja toi-
saalta erottavat. Yin (2009, 156) mukaan tallainen ”Cross case” synteesi voi parhaassa ta-
pauksessa tuoda tutkimukselle lisaa vaikuttavuutta ja syventaa tutkimustuloksia entisestaan.
Yin mukaan helpoin tapa lahtea toteuttamaan vertailevaa tutkimusta on taulukoida vastauksia
ryhmittain ja lokeroida niita saman kontekstin mukaan, jolloin jaoteltua aineistoa on helpom-
kimussynteesi nojaa vahvasti tutkimusaineiston kerrontaan, eli periaatteessa siihen, miten
hyvin tutkimukseen keratty tieto, eli haastattelut ja keskustelut on saatu tallennettua en-
simmaisessa vaiheessa tutkimusaineistoksi ja miten hyvin haastateltavien aani kuuluu keratys-

sa aineistossa.

4.4 Haastateltavien profiilit

Haastatteluja kaytiin yhteensa 12 henkilon kanssa ja heista jokainen toi haastattelussa oman
nakemyksensa kasiteltyihin teemoihin. Osa haastateltavista edusti suorittavaa porrasta, joilla
oli enemmankin nakemysta konkreettisella tasolla ja osa haastateltavista edusti enemman
ylemman tason toimijoita, joilla oli ehka laajempi nakemys kasiteltavista teemoista yleensa.
Osa haastateltavista edusti vastauksissa enemman organisaation virallista nakemysta kuhunkin
kasiteltavaan asiaan ja osalla vastaajista vastauksissa kuuluu enemman henkilokohtainen aani.
Tutkimuksen kannalta on tietysti haastavaa tehda yleistyksia ja johtopaatoksia sellaisten vas-
tausten perusteella, joissa heijastuvat seka organisaatioiden, etta kysymyksia kasittelevien
henkiloiden mielipiteet. Jaljempana tata arvioidaan viela tarkemmin tutkimuksen tulosten

kannalta.

Yksityishenkilona tutkimuksessa haastateltiin Tommy Ohmania, joka valikoitui haastateltavak-
si tutkijan omien kontaktien kautta. Ohmanilla ei ole ollut aikaisempaa kokemusta ulosottovi-
raston perintapalveluista ja han on asioinut vasta hiljattain oman asiansa kanssa ulosottovi-
rastossa niin henkilokohtaisesti, puhelimen valityksella kuin myos sahkopostitse. Han on itse

toiminut aktiivisesti oman asiansa eteenpain viemiseksi ja on toimintatavoiltaan aktiivinen ja
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kiinnostunut seka ulospain suuntautunut, sosiaalinen henkilo. Hanen nakemyksensa edustaa

siis kertakayntia yksityisasiakkaan nakokulmasta.

Isoista perintatoimistoista mukaan valikoituivat seka Intrum Justitia Oy etta Lindorff Oy, mo-
lemmat yrityksen edustavat tutkimuksessa perintatoimistoja, jotka toimivat globaalisti myos
muualla kuin Suomessa ja niinpa kummallakin on myos nakemysta erilaisesta perintamenette-

lysta seka toimimisesta kansainvalisella tasolla.

Riikka Tjurin edustaa Lindorff Oy:ta ja han toimii ulosottoasioista vastaavana ryhmaesimiehe-
na, eli han tekee tiivista yhteistyota eri ulosottovirastojen kanssa. Hanen tiiminsa vastaa siis
Lindorff Oy:n ulosottoperinnassa olevasta velkamassasta ja sen paivittaisesta hoitamisesta.
Lisaksi hanella on toisena tiimina myos velallisten tutkintaan erikoistunut tiimi. Hanen nake-
myksensa liittyy siis vahvasti yhteistyohon ja kokemukseen ulosoton kanssa toimimisesta seka
arkisissa, etta vaativammissa tilanteissa. Hanen vastauksissaan vaikuttaa myos paljon se, etta
hanen nakemyksensa pohjautuvat laaja-alaisesti kaikkien ulosottovirastojen kanssa tehtyyn
yhteistyohon. Hanen vastauksissaan han kuitenkin painottaa, etta valttamatta kaikki vastauk-

set eivat edusta Lindorff Oy:n virallista mielipidetta tai linjaa.

Jyrki Lindstrom edustaa Intrum Justitia Oy:ta ja hanen roolinsa organisaatiossa on lakiasioiden
johtaja, eli hanen vastuualueenaan on muun muassa vastuu viranomaissuhteista seka kaikesta
siita tyosta, mika edellyttaa lakimiesperehtymista. Hanen paaasiallinen asiointinsa liittyy epa-
selvien ja selvitysta vaativien asioiden selvittelyyn ja ratkaisemiseen hakijan nakokulmasta.
Lisaksi Lindstrom edustaa Suomen perintatoimistojen liittoa sen puheenjohtajan roolissa, jos-
sa liitto kasittelee perintaa yleisesti hakijoiden nakokulmasta seka osallistuu erilaisiin sidos-
ryhmayhteistyohankkeisiin edustamalla perintatoimistojen nakemysta. Lindstromilla on siis
erittain vahva nakemys perintatoimistojen alalta seka oman organisaationsa, etta myos perin-
tatoimistojen liiton kautta seka laaja-alainen kokemus myos eri viranomaisten kanssa tyos-

kentelysta.

Kansanelakelaitos valikoitui julkishallinnon organisaatioista mukaan pitkalti sen perusteella,
etta se on merkittava asiakas ulosottoviraston nakokulmasta. Perinnassa on paljon asioita,

joten myos asiakaskontakteja tulee paljon puolin ja toisin. Lisaksi Kansanelakelaitos on pa-
nostanut itse paljon sahkoiseen asiointiin ja sita kautta heilla on nakemysta myos sahkoisen

asioinnin puolelta.

Kansanelakelaitoksen edustajat tutkimuksessa ovat Soili Tiirikainen ja Milja Hyvarinen, mo-
lemmilla on kokemusta vakuutussihteerin tyosta seka Hyvarisella viela etuusperinnan etuus-
vastaavana toimimisesta. Molemmat tyoskentelevat asiakasrajapinnassa, eli tekevat yhteis-

tyota niin omien asiakkaidensa kuin myos eri ulosottovirastojen kanssa. Tiirikaisella on nake-
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mysta ulosottoviraston kanssa toimimisesta jo kolmelta vuosikymmenelta, eli hanen vastauk-
sissaan heijastuu myos historia- ja kehitystieto. Molemmat ovat siis mukana aktiivisesti arki-
paivaisessa perintatyossa ja heidan vastauksensa pohjaavat jokapaivaiselle yhteistyolle ulos-

ottovirastojen kanssa.

Verohallinto on mukana myos julkishallinnon toimijana, silla se on toinen merkittava julkishal-
linnon toimija, joka on paivittain yhteydessa ulosottovirastoon erilaisissa kysymyksissa perin-
taan liittyen. Verohallinnon rooli eroaa kuitenkin paljon Kansanelakelaitoksen roolista silla
verohallinnolla on paljon asiakkaita seka yksityishenkiloiden, etta yritysten puolelta ja asiak-

kuuksia hoidetaan hyvin paljon samalla tavalla kuin ulosottovirastoissa.

Verohallinnon edustajat ovat Jussi Tuominen, jonka rooli organisaatiossa on ylitarkastaja oh-
jaus- ja kehittamisyksikossa. Hanella on pitka kokemus toimimisesta myos asianvalvojana Uu-
dellamaalla ja han on tehnyt yhteistyota ulosottovirastojen kanssa vajaan 30 -vuotisen uransa

aikana paljon niin paivittaisesta kanssakaymisesta kouluttamiseen asti.

Sirpa Maatta, veroasiantuntija, edustaa tutkimuksessa verohallinnon kaytannontyota ja hanel-
la on pitka historia toimimisesta ulosottovirastojen kanssa, silla han on aikaisemmin ollut vas-
tuussa oman alueensa ulosottoperinnasta. Nykyisin hanen paatehtavansa on asiantuntijateh-

tavat myos niissa ulosottoasioissa, joissa tarvitaan verohallinnon puolelta asiantuntijoita.

Lansi-Uudenmaan ulosottoviraston alueelta julkishallinnon organisaatiota edustaa Espoon
kaupungin liikelaitos, Espoon taloushallintoliikelaitos. Espoon taloushallintoliikelaitos valikoi-
tui tutkimukseen mukaan juuri sen takia, etta se on paikallinen toimija Lansi-Uudenmaan
ulosottoviraston alueella ja sen kokemukset perustuvat pitkalti asiointiin juuri Lansi-
Uudenmaan ulosottoviraston kanssa, toki he tekevat yhteistyota myos muiden ulosottovirasto-
jen kanssa, mutta paaasiassa Lansi-Uudenmaan ulosottoviraston kanssa. Lisaksi Espoon talous-
hallintoliikelaitos hoitaa paljon perintaansa Svea Perinta Oy:n kanssa, joten heidan nakemyk-

sissaan vertautuu yleensa Svea Perinnan ja ulosottoviraston toiminta.

Espoon taloushallintoliikelaitosta edustavat Outi Nikkanen, tiiminvetaja seka hanen alaisensa
Elisa Sinkko ja Lea Tapaninen. Sinkko ja Tapaninen tyoskentelevat laskutuksessa ja nain ollen
he ovat ulosottovirastojen asiakkaita myos niiden perusteella ja lisaksi he asioivat ulosottovi-
rastojen kanssa asioiden etenemisesta ja niiden tilanteista. Heilla on nakemysta erityisesti
asiakasrajapinnassa tyoskentelysta ja arkipaivan vuorovaikutuksesta. Nikkanen osallistuu myos
erilaisiin selvittelytoihin vaativampien ulosottosaatavien perinnassa ja vastaa viime kadessa
oman tiiminsa asioista. Han on siis myos vahvasti mukana paivittaisessa vuorovaikutuksessa

ulosottovirastojen kanssa.
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Valtakunnanvoudinvirasto on ulosottolaitoksen keskushallintovirasto, joka vastaa ulosoton hal-
linnollisesta tyosta seka kehitys- ja ohjaustyosta. Se maarittelee toiminnan suuria linjoja ja
strategiaa valtakunnallisella tasolla ja pyrkii kehittamaan ja ohjaamaan ulosottolaitosta stra-

tegian mukaisesti.

Kimmo Vikman ja Leena Kopio edustavat molemmat valtakunnanvoudinvirastoa ja he ovat
molemmat ylitarkastajia. Molemmat tyoskentelevat kehitys- ja ohjausyksikossa hieman erilai-
silla toimenkuvilla. Vikmanin vastuualueena on kansainvaliset asiat, eli haneen ollaan yhtey-
dessa eri maiden ulosotto-organisaatioista ja han parhaansa mukaan pyrkii tekemaan sidos-
ryhmayhteistyota kansainvalisesti. Lisaksi han on mukana erilaisissa sidosryhmayhteistyohank-
keissa my0Os kotimaassa. Hanella on siis laaja nakemys niin kansainvalisesti kuin myos koti-
maan eri sidosryhmien valilla. Kopion vastuualue on enemman jarjestelmakehityksen puolella
ja han on mukana erilaisissa sidosryhmahankkeissa siita nakokulmasta. Hanen erityisosaami-
sensa tutkimuksen kannalta onkin nimenomaan sahkoisen asioinnin kehittaminen ja toisaalta
sidosryhmien odotukset. Molemmat haastateltavat olivat sita mielta, etta heidan vastauksis-
saan on jonkin verran eroa siihen, mika valtakunnanvoudinviraston virallinen kanta kasitelta-

viin asioihin on, joten jossain maarin heidan vastauksissaan nakyy heidan oma mielipiteensa.

Alla olevassa taulukossa on listattuna kaikki haastatellut henkilot ja heidan edustamansa or-

ganisaatiot.
Haastateltava Rooli Organisaatio
Tommy Ohman Ykstyishenkilo
Riikka Tjurin Ryhmaesimies Lindorff Oy
Jyrki Lindstrom Lakiasiat Johtaja Intrum Justitia Oy
Soili Tiirikainen Vakuutussihteeri Kansanelakelaitos
Milja Hyvarinen Etuusvastaava Kansanelakelaitos
Jussi Tuominen Ylitarkastaja Verohallinto
Sirpa Maatta Veroasiantuntija Verohallinto
) ) Espoon taloshallintoliike-
Elisa Sinkko Reskontrahoitaja
laitos
) Espoon taloshallintoliike-
Lea Tapaninen Laskuttaja
laitos
L Espoon taloshallintoliike-
Outi Nikkanen Tiiminvetaja
laitos
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Kimmo Vikman Ylitarkastaja Valtakunnanvoudinvirasto

Leena Kopio Ylitarkastaja Valtakunnanvoudinvirasto

Taulukko 1: Haastateltavat

5  Tutkimuksen tulokset

Tutkimuksen tuloksia kasitellaan tutkimuksessa siten, etta vastaajat ja heidan vastauksensa
on ryhmitelty ensimmaisessa vaiheessa siten, etta Lindoff Oy ja Intrum Justitia Oy edustavat
isoja perintatoimistoja, Kansanelakelaitos, Verohallinto ja Espoon taloushallintoliikelaitos
edustavat julkishallintoa, Tommy Ohman edustaa yksityishenkilon nakokulmaa ja Valtakun-

nan-voudinvirasto organisaation omaa nakemysta.

Ensimmaisessa vaiheessa haastattelujen tuloksia on siis kasitelty siten, miten eri ryhmat ovat
vastanneet tutkimuksessa esitettyihin kysymyksiin teemoittain ja heidan nakemyksistaan on
muodostettu yhdistavia ja erottavia tekijoita. Ensimmaisessa vaiheessa haastateltavat paase-
vat aaneen ja heidan mielipiteensa nakyy vastauksissa paljon. Olennaista on ymmartaa kunkin
ryhman sisalla ne tosiasiat, mihin heidan vastauksensa perustuu ja pohjautuu seka yrittaa

ymmartaa millaiset tekijat kunkin teeman ymparilla nousevat merkittaviksi.

Toisessa vaiheessa tutkimuskysymyksia vertaillaan eri ryhmien valilla ja pyritaan loytamaan

yhdistavia ja erottavia tekijoita eri ryhmien vastausten valilla. Tassa vaiheessa ei enaa niin-

kunkin kasiteltavan teeman ymparilta ne asiat, jotka toisaalta yhdistavat kaikkien ryhmien

vastauksia ja toisaalta erottamaan ne erityispiirteet, jotka jollain ryhmalla voi olla.

5.1 Tutkimustulosten kasittely ryhmittain

5.1.1 Isot perintatoimistot

1) Millaisena asiakas kokee ulosottoviraston perintapalvelun ja mita asiakas odottaa palvelul-

ta?

Isot perintatoimistot maarittelivat kukin asiakaskokemusta omasta nakokulmastaan ja niita

yhdistavana tekijana tutkimuksessa ilmeni se, etta asiakaskokemuksessa arvostetaan erityises-
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ti sita, etta asiakas otetaan huomioon ja ymmarretaan asiakkaan toiminnan paamaara, joka
on hyvin samankaltainen ulosottoviraston oman toiminnan kanssa. Asiakas arvostaa sita, etta
han pystyy joustavasti toimimaan ulosottoviraston kanssa ja saamaan tarvittavan tiedon mah-
dollisimman helposti, mielellaan yhdella puhelinsoitolla tai sahkopostilla. Isommat toimijat
maarittelevat omassa toiminnassaan asiakaskokemuksen merkittavaksi tekijaksi sen, etta
asiakas pystyy hoitamaan asiansa yhden luukun periaatteella, eli se henkilo johon ollaan yh-

teydessa pyrkii hoitamaan asian henkilokohtaisesti asiakkaan kanssa.

”Se joka vastaanottaa sen puhelun niin pystyisi hoitamaan sitten sen on se sitten miten moni-

syinen tahansa se kysymys niin pitaisi pystya kasittelemaan se ja ratkaisemaan.”

Paasaantoisesti kokemus perintapalveluista on suuremmilla perintatoimistoilla hyvin saman-
kaltainen. Koska perinnassa olevat asiamaarat ovat suuria tulee perintatoimistojen ja ulosot-
toviraston valilla paljon keskinaista viestintaa ja tietynlaisia kokemuksen hetkia paivittain.
Paivittainen vuorovaikutus ulosottoviraston kanssa nahtiin toimivan hyvin, eika paivittaisessa
toiminnassa nahty suuria puutteita. Arkipaivaisen viestinnan nahtiin toimivan ulosottoviraston

kanssa hyvin.

”Ulosottovirasto on helppo yhteistyokumppani, yhteistyo sujuu hyvin, saadaan
asioita hoidettua helposti ja aina loytyy vastaus kysymyksiin ja ollaan valmiita

puolin ja toisin selvittelemaan.”

Asiointikanavien vaikutus asiakaskokemuksen muodostumiseen

Isojen perintatoimistojen paaasiallinen viestintakanava on sahkoposti ja he kokevat, etta sen
avulla on helpoin olla yhteydessa ulosottovirastoon. Sahkopostin etuna nahtiin se, etta se oh-
jautuu virastoissa helpommin oikeaan paikkaan kuin puhelu ja sahkopostissa nakyva historia
helpottaa asian kasittelya kun tiedetaan paremmin mista puhutaan. Haastattelujen perusteel-
la sahkopostilla tapahtuvan viestinnan asiakaskokemus vaihtelee melko vahan ulosottoviraston
sisalla ja enemmankin nahtiin etta hajontaa on ulosottomiesten kanssa kaytavassa vuorovai-
kutuksessa. Hajontaa asiakaskokemuksen nakokulmasta oli siis enemmankin siina, miten eri

ulosottopiirit erilaisiin kyselyihin vastaavat ja millaista palvelua asiakas saa.

”... on ulosottopiireja jotka ovat meidan silmissa vahan hankalia jotka vaativat
valtavasti enemman lisaselvitysta kun monet muut piirit tai ovat sellaisia etta

eivat anna tietoja tai lahettavat tasta virallisesti paperilla ja lasku mukana.”

Asiakaskokemuksen nakokulmasta nahtiin myos merkittavana asiana se, etta eri ulosottopii-

rien seka asiaa hoitavien ulosottomiesten valilla oli myos eroa siina, miten ulosottomies rea-
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goi asiakkaan tiedusteluihin. Valilla asiakkaalle valittyi tieto, etta ulosottomies on erittain

yhteis-tyohaluinen ja aidosti kiinnostunut asiakkaan asioista ja valilla asiakkaalle valittyi tun-
ne siita, etta hanen koetaan kyseenalaistavan ulosottomiehen toimintaa. Asiassa koettiin, et-
ta kyseessa on enemmankin henkilon ominaisuuksiin liittyva asia, mutta tietysti toivomus oli-

si, etta myos ulosottomiesten toimesta toiminta olisi enemman yhdenmukaista.

Perintatoimistojen mukaan kokemus ei ole muuttunut kovinkaan paljon, jos sita tarkastellaan
noin 10 vuoden perspektiivilla, eli nahtiin, etta kokemus ei ole merkittavasti muuttunut suun-
taan tai toiseen. Enemmankin arvioitiin sita, etta talla hetkella yleisesti ilmapiiri on kiristynyt

ja ehka myos asiakkaalta vaaditaan enemman selvitystyota kuin aikaisemmin.

Palauteprosessin merkitys asiakkaalle

Asiakaskokemukseen vaikuttaa olennaisena osana myos palaute, eli se etta asiakkaalla on
mahdollisuus antaa palautetta ja palautteeseen vastataan. Palautteen osalta nahtiin, etta
palauteprosessi jakautuu selkeasti kahteen toisistaan poikkeavaan linjaan. Virallista ja ylata-
solla tapahtuvaa palautetta osataan ohjata oikeaan paikkaan, eli Valtakunnanvoudinvirastoon,
joka vastaan ylatason palautteeseen ja vie asioita eteenpain valtakunnan tasolla. Hankalam-
maksi nahtiin erityisesti paikallisen palautteen antaminen, eli asiakkaalle ei ollut niin selvaa
miten ja kenelle palautetta voisi antaa, jotta se menee eteenpain. Lisaksi sekaannusta ai-
heuttaa myos se, etta linjanvetoa siita, mitka asiat tulisi kasitella valtakunnantasolla ja mitka

ehka enemmankin paikallisella tasolla ei ole tehty niin selkeasti.

Palautteen antamisessa nahtiin myos se ongelma, etta paikallinen palaute voi vaikuttaa tie-
tysti paikalliseen toimintaan, mutta ongelmana nahtiin se, etta paikallisella palautteella ei
kuitenkaan voi vaikuttaa kaikkien ulosottopiirien toimintaan, eli paikallisesti annetun palaut-
teen ei nahty menevan eteenpain valtakunnallisesti. Toisin sanoen, paikallisen palautteen
vaikutukset nakyivat asiakkaalle huomattavasti nopeammin ja paremmin kuin valtakunnalli-

sesti annettu palaute.

”Jos voutiin on yhteydessa niin sanoisin etta siella ollaan 100% kiinnostuneita oman alueensa

tekemisista ja hyvinkin voidaan rakentavassa hengessa keskustella asioista.”

”Joka kerta kun olemme nostaneet jonkin asia niin se on saatu aina hienosti hoidettu.”

Julkisen ja yksityisen palvelun erottavat tekijat
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Perintatoimistot arvioivat myos sita, miten asiakaskokemus eroaa yksityisen ja julkisen palve-
lun valilla ja siina paallimmaiseksi tekijaksi nousi erityisesti se, etta yksityinen palvelu on pit-
kalti vapaaehtoista ja nain ollen siina on myos enemman vapautta sopia velkojen maksusta

hakijoiden ja velallisten kesken, eli joustavuus oli merkittava tekija. Lisaksi arvioitiin sita,

etta yksityinen perintapalvelu on paljon muutakin kuin velan perintaa, jolloin asiakkaalle pys-
tytaan tarjoamaan suurempia palvelukokonaisuuksia laskutuksesta perintaan ja luototukseen.
Nain ollen asiakaskokemuksen nakokulmasta yksityinen perintapalvelu pystyy vastaamaan asi-

akkaan tarpeisiin laajemmalla skaalalla kuin vain perinnan hoitamisen osalta.

Kehittamiskohteet perintatoimistojen nakokulmasta

Asiakaskokemuksen osalta kartoitettiin myos sita, onko perintapalvelussa jotain selkeita ke-
hittamiskohteita perintatoimistojen nakokulmasta ja esille nousi kaksi merkittavaa kehitys-
kohdetta. Ensimmainen merkittava kehityskohde liittyy siihen, etta talla hetkella Suomi on
jaettu 23 eri ulosottopiiriin ja nain ollen perintatoimistojen nakokulmasta valtakunnassa on 23
erilaista tapaa tehda ja hoitaa asioita. Nain suuri hajonta vaikeuttaa perintatoimistojen tyota
merkittavasti ja ne joutuvat nakemaan paljon enemman vaivaa asioiden eteenpain saattami-
sessa kun saannot vaihtelevat alueittain. Perintatoimistojen nakokulmasta siis toivottaisiin
sita, etta asioissa olisi vahemman tulkinnanvaraa ja valtakunnassa olisi yksiselitteinen ohjeis-

tus asioihin.

” Tama ei ole muuttunut mitenkaan vuosien saatossa vaan siina on aina joku tietty piirre etta

kaytanto ei ole sama koko maassa.”

Toinen merkittava kehittamiskohde on perintatoimistojen mielesta se, etta talla hetkella on
mahdollista hoitaa paljon asioita sahkoisesti, mutta tietyn asian tilanteen selvittamiseksi tar-
vitaan kuitenkin aina puhelu tai sahkopostiviesti ulosottovirastolle. Perintatoimistot siis toi-
voisivat, etta heilla itsellaan olisi mahdollista seurata asioidensa edistymista sahkoisesti ja
lisaksi heilla olisi mahdollisuus poimia tietoa asioiden etenemisesta. Yhteinen rajapinta omien
asioiden seurantaan siis helpottaisi tyota molemmin puolin. Nykyinen tilanne siis vaikeuttaa ja

hidastaa perintatoimistojen tyota heidan nakemyksensa mukaan.

"Tietysti parhaimmillaan se olisi niin etta nakisi sen koko kaaren, etta miten se
menee jos ajattelee velkojan kannalta, etta velkoja nakee etta miten se menee
mutta se tarkoittaa sita etta perintatoimistot tarjoilee sen tiedon mita saa

ulosotosta omien kanavien kautta.”

2) Miten laatu valittyy perintapalvelussa ja mika on sen merkitys asiakkaalle. Vaaditaanko

julkiselta palvelulta laatua?
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Ulosoton perintapalvelun laatua maariteltaessa isot perintatoimistot olivat melko yksimielisia
siita, mita laadukkuus perintapalvelussa on. Molemmat vastaajat maarittelivat laadun siten,
etta se on tehokkuutta, nopeutta ja kustannustehokasta. Vastaajat olivat yksimielisia siita,
etta palveluprosessin lopputulos, eli perityksi saadut rahamaarat ovat paras laadun mittari.
Lisaksi esiin nousi palveluprosessissa se, etta erityisesti isot toimijat arvostavat sahkoisen asi-

oinnin helppoutta ja mahdollisuutta kierrattaa suuria massoja ulosoton perintapalvelun lapi.

”Ison hakijan nakokulmasta sanoisin etta se on sita etta me saadaan isoja ha-
kemusmaaria konekielisesti ulosoton jarjestelmaan meilla pyorii sahkoiset tili-

tysajot ja kaytanndssa se on siind isossa maarassa sita laatua.”

Nykyista perintaprosessia ja sen toimivuutta arvostettiin ja sen nahtiin toimivan nykyisellaan
jo melko hyvin. Arvostus ja toisaalta myos luottamus nykyiseen jarjestelmaan valittyi vastauk-

sista.

”Jokainen meilta lahteva hakemus saa tasapuolista laadukasta kohtelua, eli et-
ta voidaan luottaa etta jokainen hakemus kun lahtee maailmalle niin siella sel-
vitetaan onko siella jotain ulosmitattavaa ja kaydaan lapi ne mita asialle voi-

daan tehda.”

Isojen perintatoimistojen nakemyksen mukaan ulosoton perintapalvelu vastaa aika pitkalti
silta odotettuihin asioihin, vaikka jonkin verran kritiikkia esitettiinkin siita, etta palvelun laa-
dukkuuden nakokulmasta erityisesti prosessin edistymisen seurannassa oli puutteita. Vastaa-
jien mielesta hakija joutuu melko paljon olemaan itse aktiivinen siina, millaisessa vaiheessa
perinta on ja toisaalta hakijat toivoisivat saavansa enemman tietoa perinnan edistymisesta
automaattisesti. Perintaprosessissa nahtiin myos hieman epaselvana perintaprosessin aikaja-
na, eli millaisella aikataululla erilaisia toimenpiteita tehdaan ja milloin jotain konkreettista

tapahtuu saatavan perinnassa.

”0n hyva saada paivityksia elikka kaikki mita tehdaan ja jos pystytaan kertomaan jotain ket-

jua etukateen tai syottamaan se ketju siihen ja tiedetaan noin etta missa aikataulussa.”

Laadun arviointi yhteistyon nakokulmasta

Yhteistyon laatua isot perintatoimistot vertasivat muissa julkisissa palveluissa lahinna saa-
maansa palveluun karajaoikeuksissa ja toiminnassa nahtiin jonkin verran yhtenaisyytta ja toi-
saalta taas erilaisia puolia. Yhtenaista naille julkisille palveluille oli se, etta molemmissa pal-

veluissa oli samanlaista maantieteellista vaihtelua siina, millaista palvelua ne hakijalle tarjoi-
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sivat. Nain ollen palvelu ei myoskaan ollut tasalaatuista karajaoikeuksienkaan osalta. Ulosotto
nahtiin myos toimijana helpompana yhteistyokumppanina, silla vastaajien mielesta sen kanssa
oli helpompi toimia substanssia koskevissa kysymyksissa. Nahtiin, etta ulosottovirastossa otet-
tiin enemman asiaksi selvittaa hakijalle, miksi jokin asia ei vaikka kelpaa ulosottoon peritta-

vaksi.

”Ei karajaoikeus voi tuomita jotain, jonka taytantoonpaneva taho sanoo etta tama on epakel-

po, etta tata ei voi peria.”

Ulosoton perintapalvelun hintaa ja laatua maariteltaessa vastaajat olivat yksimielisia siita,
etta talla hetkella ulosoton perintapalvelun hinta ja laatu kohtaavat erittain hyvin. Hintaa
pidettiin hakijan nakokulmasta kohtuullisena ja nahtiin jopa, etta ehka hintoja voisi korottaa-
kin ja silti hinta ja laatu voisivat viela kohdata. Verrokkina oli Ruotsi, jossa toinen vastaajista

muisteli, etta hinnat ovat jonkin verran korkeampia heilla.

Palvelun laatua on myo0s se, etta asiakkaalla on mahdollisuus vaikuttaa palveluun ja etta pal-
velu ottaa huomioon asiakkuuksiensa erityispiirteet. Perintapalvelun laatua maariteltaessa
molemmat vastaajat nakivat, etta heilla on isona toimijana myos hyvat vaikutusmahdollisuu-
det kehittaa ulosoton perintapalvelua. Valtakunnanvoudin virasto on aktiivisesti yhteydessa
oihin ja haastateltujen mukaan yhteistyo talla rintamalla on ollut hedelmallista. Jonkin ver-
ran nostettiin esille sita, etta joissain asioissa ulosottovirastot ovat melko tarkkoja ja tiukko-
ja, joka taas voi arsyttaa isompia toimijoita, mutta toisaalta toimijat ymmartavat sen, etta
toiminnan on oltava tasapuolista kaikille hakijoille ja nain ollen kaikilta hakijoilta edellyte-

taan samanlaisia asioita.

Laadullisessa arvioinnissa haastateltavat arvioivat myos sita, miten julkisesti tuotettu perin-
tapalvelu eroaa laadullisessa mielessa yksityisesta perintapalvelusta ja heidan mielestaan yk-
sityinen perintapalvelu pyrkii olemaan enemman sisalla toimeksiantajan omassa toiminnassa
ja sita kautta heilla on ehka parempi ymmarrys toiminnasta ja sen erityispiirteista, jollin se
voi laadullisesti vastata vahintaankin toimeksiantajan omaa tasoa ja parhaimmillaan jopa ylit-
taa sen. Yksityinen perintapalvelu nahdaankin enemman toimeksiantajayrityksen toiminnan
jatkona, kuin suoranaisena erillisena toimijana. Heidan mukaansa parhaassa tapauksessa ve-
lallinen ei edes huomaa, etta tosiasiassa perintapalvelusta vastaa perintatoimisto alkuperai-

sen toimijan sijaan.

”Tavoitteena on toimia siten etta se velallisasiakas ei edes havaitsisi sita eroa, vaan parhaas-

sa tapauksessa se paranee se palvelu siita mika on siella perus.”
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3) Miten ulosottoviraston arvot valittyvat perintapalvelussa?

Isot perintatoimistot olivat yhta mielta myos siita, etta ulosottoviraston perintapalvelu on
puolueetonta, eika se asetu kummaankaan vastapuolen puolelle enempaa. Puolueettomuus
erityisesti hakijan ja velallisen valilla nahtiin hyvaksi ja toimivaksi nykyisellaan. Jonkin verran
haastattelussa nousi epatietoisuutta siita ovatko esimerkiksi kaikki perintatoimistot samalla
viivalla saataviensa perinnan suhteen, mutta paasaantoisesti puolueettomuus nahtiin kylla
ehdottoman luotettavana. Hakijan nakokulmasta nahtiin tietysti se, etta joskus hakijasta voi
yleisesti tuntua silta, etta velallista suositaan jossain yksittaisessa asiassa ja ehka hakijan
kaikkia kuluja ei jossain tietyssa asiassa oteta taydellisesti huomioon, mutta silloin kuvaan

astuu myos erilaiset sosiaaliset tekijat, jotka voivat vaikuttaa tilanteeseen.

”Joskus on noussut esiin etta onko velallista ymmarretty lilkaa, mutta siina tulee enemman

sitten nama sosiaaliset kysymykset.”

Perintatoimistot arvioivat, etta tavallisessa perintaprosessissa ulosottoviraston perintapalve-
lun toiminta on erittain asiantuntevaa ja se vastaa hyvin asiakkaan tarpeita, mutta joissain
tietyissa yksittaisissa tapauksissa hakijalle on jaanyt kuva, etta han on omalla aktiivisuudel-

laan ehka astunut jonkun varpaille ja nain ollen vaikuttanut saamaansa palveluun.

”Vahan enemman haluaisimme perehtya yksittaisen velallisen asioihin niin siella ei valttamat-

ta tule vastauksia.”

Haastattelussa isot perintatoimistot olivat yksimielisia siita, etta tamanhetkinen ulosoton pe-
rintapalvelu tayttaa taysin silta edellytetyt asiat. Perintatoimistojen mukaan toiminta on esi-
merkillista ja suurina kansainvalisina toimijoina vastaajat vertasivat toimintaa muihin maihin
ja heidan mukaansa suomalainen malli ulosoton perintapalveluissa on vertaansa vailla suh-
teessa muiden maiden vastaavaan malliin. Perintapalvelu on tehty helpoksi hakijalle ja ulos-
ottovirasto on toimivaltuuksillaan erittain vahva toimija kentalla. Toki ideaalitilanteessa kaik-
ki saatavat tulisi perityksi sataprosenttisesti, mutta kaytannossa se on taysi mahdottomuus.
Jos tallaista jarjestelmaa ei olisi nahtiin, etta ala voisi olla aika villi ja mahdollisuus ylilyon-

teihin ja epaasianmukaiseen kohteluun olisi huomattavasti suurempi.

”Jos meilla olisi kilpaileva taho suorittamassa sita ulosottoa niin miten se, mit-
ka naiden tehokkuudet olisi ja mita valineita ja keinoja sitten olisi, onko se
keinovalikoima sitten niin erilainen tai etta se ei ole tehokas vai meneeko se

enemman tahan moottoripyérahommaan.”
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Perintapalvelun lisaarvo isolle perintatoimistolle

Perintatoimistojen mielesta ulosottoviraston perintapalvelu luo heille lisaarvoa ennen kaikkea
sen kautta, etta perintapalvelusta muodostuu perintatoimistoille huomattava kassavirta.
Ulosottoviraston perintapalvelu on kuitenkin hakijan viimeinen mahdollisuus saatavansa peri-

miseksi.

”Kyllahan meidan kassavirta tulee erittain paljon ulosoton kautta, eli kylla se on meille erit-

tain tarkeaa.”

Perintatoimistot arvioivat myos sita, millaista lisaarvoa heidan toiminnassaan muodostuu asi-
akkaalle, mita ulosoton perintapalvelu ei tarjoa asiakkaalle. Haastateltavat arvioivat, etta
yksityiset perintatoimistot ovat kuitenkin mukana asiakkaan rahoituksen eri vaiheissa ja lisaksi
ne tarjoavat erilaisia palveluja yritykselle sen toiminnassa kuten osamaksupalvelu ja sahkoi-
nen laskutuspalvelu. Perintapalvelu onkin vain yksi isojen perintatoimistojen palveluista, joita
ne tarjoavat, eli asiakkaan mahdollisuudet ovat huomattavasti laveammat kuin ulosoton pe-

rintapalvelun kanssa.

”Perintatoimisto tekee lahes kaiken maan ja taivaan valilta nykyaan ja se on niita etta mita

se toimeksiantaja sitten osaa pyytaa, jos se tarpeeksi iso ja kiinnostava toimeksiantaja.”

5.1.2  Julkishallinto

1) Millaisena asiakas kokee ulosottoviraston perintapalvelun ja mita asiakas odottaa palvelul-

ta?

Julkishallinnon toimijat maarittelivat asiakaskokemusta aika pitkalti oman kokemuksensa poh-
jalta, eli siten, millainen asiakaskokemus heille on muodostunut ulosottoviraston perintapal-
velusta. Ulosottoviraston perintapalvelusta julkishallinnossa oli ristiriitaisempi kuva kuin pe-
rintatoimistoilla ja siihen heijastui enemman soittajan oma asenne ja asennoituminen. Osaksi
ulosoton perintapalvelu nahtiin toimivan erittain hyvin ja sielta saatiin asiallista ja asiantun-
tevaa palvelua, mutta osaksi oli myos nahtavissa, etta joillain toimijoilla oli jonkinlainen kyn-
nys ottaa yhteytta ulosottovirastoon. Osaksi tuota kynnysta muodosti se, etta asiakas ei ollut
ehka aivan varma kuinka osaisi esittaa asiansa ja tulisiko han ymmarretyksi. Osaksi kokemuk-
seen vaikutti myos se, etta julkishallinnon asiointi ulosottoviraston kanssa on monesti myos
viranomaistoimintaa, eli sille ei valttamatta nahty samanlaista merkitysta, millainen asiakas-
kokemus asioinnista muodostuu. Nahtiin, etta jossain tapauksissa asiat vain taytyy hoitaa.

Merkittavimmaksi asiaksi asiakaskokemuksesta julkishallinnon toimijoiden osalta nousi tavoi-



68

tettavuus, eli nahtiin, etta joissain tapauksissa voi olla vaikea tavoittaa asiaa hoitavia henki-

l6ita ja toimijat nakivat, etta soittoaika 9-12 hankaloittaa jonkin verran heidan toimintaansa.

”Tuohon asiakaskokemukseen, niin mita minusta tuntuu niin tavoitettavuus voi-
si olla parempi, etta joskus se etta ulosottomiehia ei tavoita kuin 9-12 etta hei-
dan palvelu on rajoitettu myos viranomaisille, siis meille, niin valilla vahan hi-

dastaa meidan toimintaa ja saattaa siirtaa jonkun asian selvittamista eteenpain

seuraavaan tai sita seuraavaan paivaan.”

Julkishallinnossa asiointi poikkeaa jonkin verran siita, mita esimerkiksi perintatoimistojen asi-
ointi pitaa sisallaan. Julkishallinnon asiakkaat saattavat olla huomattavasti vahemman yhtey-
dessa ulosottovirastoon ja nain ollen toimintatavat eivat valttamatta ole niin tuttuja kuin
vaikka perintatoimistoilla. Osalla toimijoista voi olla niin, etta perintatoimisto hoitaa suurim-
maksi osaksi asioinnin heidan puolestaan, jolloin heidan asiakaskokemuksensa muodostuu

enemmankin perintatoimiston kautta ja ulosottoviraston oma toiminta ei tule niin tutuksi.

Asiointikanavan vaikutus asiakaskokemuksen muodostumiseen

Julkishallinnon toimijoilla paaasialliset viestintakanavat ovat sahkoposti ja puhelin. Paaasias-
sa sahkopostia hyodynnetaan silloin kun tarvitaan dokumentoidusti selvittaa jotain asiaa tai

kun kysytaan neuvoa johonkin asiaan ja halutaan, etta siita jaa jotain asian liitteeksi.

Sahkopostin osalta nahtiin, etta asiakaskokemus ei kovinkaan paljon vaihtele sen mukaan mi-
hin sahkopostia lahetetaan. Palvelu on siis sahkopostitse erittain tasalaatuista. Enemmankin
kiinnitetaan huomiota siihen, etta tietoturvallisuus ja siihen liittyvat asiat ovat kunnossa.
Yleisesti kuitenkin nahtiin, etta osa asioista olisi helpompi hoitaa suoraan puhelimella, kun
vastauksen saa nopeammin ja “epavirallisesti”, silla sahkopostin nahtiin olevan enemman "vi-

rallinen” viestintavayla.

Sahkopostin ongelmaksi nahtiin joissain tapauksissa se, etta lahettaja ei valttamatta saanut
muuta vastausta kuin vastaanottokuittauksen, jonka jalkeen oli epaselvaa onko asia varmasti
nyt kunnossa tai hoidossa. Tama vaikutti suoraan siihen, etta asiakas joutuu viela ottamaan

yhteytta soittamalla tai sahkopostilla varmistamaan asian.

Puhelinpalvelussa nahtiin, etta palvelussa on jonkin verran vaihtelua ja siita ei muodostu niin-
kaan kovin yhtenainen linja. Ne toimijat jotka hoitavat asioita paasaantoisesti puhelimitse
karsivat siita, etta heille ei ole selkeasti maariteltyja puhelinnumeroita eri asioiden hoita-
miseksi, vaan he joutuvat soittamaan viranomaisten yleiseen puhelinpalveluun, jolloin heita

kierratetaan monesti useammalle eri henkilolle, ennen kuin asia saadaan ratkaistua. Asiak-
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kaan kierrattaminen ja pompottelu oli merkittavin yksittainen asiakaskokemukseen selkeasti

negatiivisesti vaikuttava tekija.

”Puhelimella asiointi on todella hankalaa ja hidasta ja silloin kun meilla oli ta-
ma Helsingin perintayksikko oli pelkka Helsinki, niin meilla oli hyva yhteys tuo-
hon Helsingin ulosottovirastoon koska meilla oli suorat numerot, mihin soittaa,
mutta nykyisin kun meilla on vain se yksi numero mihin soittaa niin siella me

sitten roikutaan siella langanpaassa ja sitten sita aletaan kierrattamaan ja hy-

vassa lykyssa se katkeaa ja etta se puhelinpalvelu tokkii kylla pahasti.”

Lisaksi puhelinpalveluun vaikutti myos se, etta asiakkaat kasittivat ulosottomiesten puhelin-
ajan koskevan myos viranomaisia samalla tavalla kuin velallisasiakkaita. Kello 9.00 - 12.00
maaritelty asiakaspalveluaika nahtiin siis ongelmallisena viranomaistoiminnassa ja toimijoilla

oli siis epatietoisuutta siita voiko kello 12.00 jalkeen olla yhteydessa ulosottomieheen.

Myos julkishallinnon toimijat nostivat esiin sen, etta palvelu ei ollut aivan niin tasalaatuista
ulosottomiesten osalta ja osa arveli, etta asiakaskokemukseen vaikuttaa myos ulosottomiehen

oma suhtautuminen ja asenteet.

” Joskushan siella voi joku ulosottomies olla vahan huonolla tuulella, mutta
niinhan se voi olla monen muunkin ja tietenkin kun olemme viranomaisia ja
toimitaan yhteistyossa niin he ei ehka niin paljon skarppaa siihen asiakaspalve-

luun.”

Osaksi nahtiin siis, etta valttamatta viranomaistoiminnassa asiakaskokemuksella ei nahda niin

suurta roolia kuin mita vaikka perintatoimistojen tai velallisasiakkaan kanssa.

Julkishallinnon toimijat arvioivat, etta perintapalvelu ei ole muuttunut merkittavasti pidem-
malla aikavalilla ja yleisesti nahtiin, etta asiakaskokemuksen nakokulmasta on menty jopa
jonkin verran eteenpain. Jonkin verran vaikutusta asiakaskokemukseen on ollut myos siina,
etta julkishallinnon organisaatioissa on tullut paljon muutoksia, jolloin ns. paikallisuus on ha-
vinnyt toiminnasta. Asiat jotka ennen hoidettiin paikallisen ulosottoviraston kanssa hoidetaan

nyt ympari Suomea eri toimijoiden toimesta.

Palauteprosessi julkishallinnon nakokulmasta

Julkishallinnon puolella palautteen antaminen on paasaantoisesti jarjestetty siten, etta orga-

nisaatiot tapaavat toisiaan saannollisesti ja tapaamisissa voidaan kasitella substanssia koske-
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via kysymyksia. Palautteen anto on siis julkishallinnon organisaatioissa hierarkkisempaa kuin

yksityisilla toimijoilla ja valttamatta spontaania palautetta ei juurikaan anneta.

”Varsinaisesti meidan kanssa mina en ainakaan ole kuullut etta olisi mitaan pa-
lautekanavaa, etta voisimme lahettaa jotain muuta kautta, etta meilla se lah-
tee se ohjeistus, etta meilla se osasto on se viranomainen joka pitaa sinne

ulosottoon yhteytta.”

Kaikille toimijoille ei kuitenkaan ollut selvaa miten palautetta voidaan antaa. Toki palautetta
annetaan tyon lomassa yksittaisissa tapauksissa mutta laajempi palaute ja vuoropuhelu jaa
puuttumaan osalta toimijoista. Isoilla julkishallinnon toimijoilla on siis aika pitkalle viedyt
palauteprosessit Valtakunnanvoudinviraston kanssa, mutta osa toimijoista toivoisi, etta myos
heidan aanensa kuuluisi paremmin palautteen muodossa. Paikallisuudessa nahtiin vahvuutena
my0s suora kanava palautteelle, eli aikaisemmin paikallisissa julkishallinnon eri virastoissa oli
enemman paikallista yhteistyota ja nain myos palaute oli suorempaa ja vaikutukset nakyivat
helpommin ja nopeammin paivittaisessa toiminnassa. Myos julkishallinnon toimijoilla oli jon-
kin verran epatietoisuutta siita, mitka palautteet kuuluivat millekin taholle ja ylipaansa se,

milla valineilla.

”Ilmeisesti oikeus.fi palvelussa ei ole suoraa paikkaa mihin voisi palautetta laittaa, se voisi

olla hyva purkautumiskanava oli sitten viranomainen tai henkiloasiakas.”

Kehittamiskohteet julkishallinnon nakokulmasta

Julkishallinnon toimijoilla oli hyvin samansuuntaisia kehittamiskohteita kuin perintatoimistoil-
lakin, eli myos julkishallinnon toimijat toivoivat, etta valtakunnassa olisi yksi ohjeistus tietyn
asian toimittamiseksi ja hoitamiseksi. Myos julkishallinnon toimijat siis nakivat, etta 23 viras-
ton erilaiset toimintamallit vaikeuttavat heidan toimintaansa. Osa toimijoista kummasteli si-

ta, etta ulosottovirastoissa ei voi olla yhtenevaisia ohjeistuksia jostain tietyista tapauksista

tai asioista vaan ne kasitellaan joka kerta eritavalla.

Toinen merkittava kehityskohde liittyy siihen, etta julkishallinnon toimijat, eivat tunne kovin
hyvin ulosoton prosesseja ja toimintatapoja, joka heijastuu siihen, etta asioita ei osata kysya
oikealla tavalla tai sitten niita ei osata kysya oikeasta paikasta. Toimijoille on epaselvaa esi-
merkiksi se, nakeeko Helsingin ulosottovirasto Rovaniemen asioita tai painvastoin. Asiakasko-
kemuksen kannalta olisi siis tarkeaa, etta myos muut julkishallinnon toimijat tuntisivat ulos-
oton jarjestelmia ja systeemeja, jotta he olisivat edes suunnilleen samalla viivalla ulosotto-
asioissa ulosottovirastojen kanssa. Julkishallinnon toimija toivoivat siis enemman sidosryh-

mayhteistyota sen asian tiimoilta, etta heille tulisi selvemmaksi ulosottoviraston paivittainen
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toiminta. Toivottiin, etta ulosottovirasto voisi jalkautua eri julkishallinnon toimijoiden luokse

esittelemaan toimintaansa ja samalla kehittamaan paikallista yhteistyota.

Tavoitettavuudesta kehittamiskohteeksi nousi myos se, etta joillekin eri toiminnoille toivot-
tiin suoria valtakunnallisia puhelinnumeroita tai viestikanavia, jotta valtytaan puhelinpalvelun

pompottelulta ja kierrattamiselta.

2) Miten laatu valittyy perintapalvelussa ja mika on sen merkitys asiakkaalle. Vaaditaanko

julkiselta palvelulta laatua?

Julkishallinnon toimijat maarittelivat laatua enemmankin ammattitaidon ja osaamisen kautta
seka niin, etta asiakas saa tarvitsemansa tiedon oikeana ja helposti itselleen. Helppoutta ja
nopeutta arvostettiin paljon kaikkien vastaajien toimesta. Toki vastauksissa nousi myos esiin
saatavien perinnan ja toimenpiteiden oikeellisuus. Lopputulosta arvostettiin julkishallinnon
toimijoiden taholta toki, mutta se ei noussut heti ensimmaiseksi perintapalvelun laadun mit-

taristossa.

”Se on ammattitaitoista jolloin se sitten se ammattitaito pitaa sisallaan sen etta on selkeat

toimenkuvat ja hyvat resurssit ja riittava koulutus ja mahdollisuus tehda sita tyota.”

”Mulla on kanssa tassa ykkosena tama ammattitaito etta se on se laadun merkki ja sitten tie-
don oikeellisuus ja sitten kolmantena etta loytyy ratkaisu siihen ongelmaan joka kulloinkin on

esilla.”

Julkishallinnon toimijat pitivat ulosottoviraston perintapalvelua erittain tehokkaana keinona
omiin tarpeisiinsa. Erityista kiitosta annettiin ulosoton erikoisperintayksikolle, jonka nahtiin
olevan tarkea toimija erityisesti hankalissa tapauksissa, joissa erityisesti verohallinnolla on

suuri rooli hakijana. Osa hakijoista mielsi, etta laatua on my0s perintaprosessin parempi ym-

martaminen ja he toivoivatkin enemman panostuksia sidosryhmayhteistyohon.

Vastaajien mielesta ulosoton perintapalvelu vastaa melko hyvin heidan odotuksiinsa palvelus-
ta. Muutamilla oli ollut ennakkokasitys esimerkiksi siita, miten sahkoinen asiointi tulee onnis-
tumaan, mutta heidan odotuksensa oli ylitetty ja palvelu toimi hyvin. Osa vastaajista oli sita
mielta ajan saatossa palvelun laatu on parantunut paljon ja luonnollisesti tehokkuus, mika
nakyy suurempina tilityksina hakijoille. Perintapalvelun laadun mittarina ollut ammattitaito
nousi myos odotusten kohdalla pinnalle ja vastaajien mukaan ammattitaito valittyy todella

hyvin perintapalvelusta.
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”Paaosin on erittain ammattitaitoista porukkaa kenen kanssa olen ollut tekemisissa.”

Julkishallinnon toimijoista verohallinto nosti myos esiin sen, etta sen on joskus vaikea ymmar-
taa tehtyja paatoksia ja se kokee, etta sen taytyy puuttua joihinkin asioihin ehka liikaakin.
Tosin verohallinto on itse omissa ohjeistuksissaan pyrkinyt vahentamaan puuttumista toisen

viranomaisen tekemiin paatoksiin, joten ehka ongelmakohdat poistuvat sita kautta.

Julkishallinnon toimijat arvioivat laatua myos verrattuna muihin yksityisiin ja julkisiin toimi-
joihin ja yksityisten toimijoiden osalta vastaajat totesivat, etta joissain tapauksissa he ovat
pakotettuja kayttamaan yksityisia palveluja sen takia etta julkista palvelua ei ole saatavilla.
Laatuvaikutelma yksityisen palvelun kohdalla on vastaajien mukaan erittain hyva, silla heidan
nakemyksen mukaan yksityinen toimija panostaa yhteistyohon enemman ja ottaa huomioon
asiakasta paremmin. Yksityisella perintapalveluntarjoajalla on aina nimetyt yhteyshenkilot ja
toiminta henkiloityy aina naihin yhteyshenkiloihin, joiden kanssa toimintaa hoidetaan. Lisaksi
epaselvissa tilanteissa he selvittavat asiakkaan puolesta paljon asioita ja infoavat sitten paa-
miesta. Nimettyja yhteyshenkiloita osa vastaajista jai myos kaipaamaan ulosoton perintapal-

velulta.

”Perintayhtiossa meilla on nimetyt yhteyshenkilot, ne on ne tutut tyypit joiden kanssa me

asioidaan, eli meidan ei tarvitse etsia kenen kanssa me kaydaan caseja.”

Laadun arviointi yhteistyon nakokulmasta

Laadullisesti arvioituna julkishallinnon toimijat eivat nahneet kovinkaan paljon eroa eri toimi-
joiden valilla. Haastatteluissa nousi esiin se, etta ulosottoviraston kanssa oli suhteellisen
helppoa asioida verrattuna esimerkiksi toimintaa Kansanelakelaitoksen kanssa, jonka toimin-
taa pidettiin jaykkana ja hierarkkisena. Haastattelu toi myos esiin sen, etta monesti eri osa-
puolten motivaatio yhteistyolle vaikuttaa siihen, miten helppoa tai vaikeaa yhteistyo julk-

kishallinnon toimijoiden kesken on.

Haastateltavat arvioivat myo0s sita, miten ulosoton perintapalvelussa kohtaa hinta ja laatu.

Tassa tapauksessa osa julkishallinnon toimijoista ei maksa ulosotosta mitaan, joten he olivat
mielestaan ehka vahan jaaveja sanomaan mielipidettaan. Nahtiin kuitenkin, etta yksityishen-
kilon kannalta ulosotto on huomattavasti pienempi kuluera kuin mita karajaoikeudessa kuluja
kertyy. Ne julkishallinnon toimijat, jotka maksavat ulosoton perintapalveluja pitivat perinta-
palveluja kohtuullisen hintaisina ja enemmankin ajateltiin, etta omalla toiminnallaan he voi-

vat enemman vaikuttaa siihen, miten kallista tai halpaa ulosoton perintapalvelut heille ovat.
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Julkishallinnontoimijoiden mielesta heidan erityispiirteitaan otetaan ulosoton perintapalve-
lussa huomioon suhteellisen hyvin. Suurina toimijoina ja ulosottohakijoina heilla on luonnolli-
sesti parempi kontakti myos toiminnan kehittamiseen. Osa haastateltavista jarjestaa saannol-
lisia tapaamisia Valtakunnanvoudinviraston kanssa, joissa asioista voidaan keskustella myos
laadullisessa mielessa. Osalle toimijoista yksityinen perintatoimisto toimii valimiehen roolissa
my0s joissain laadullisissa asioissa, mutta toiminta niiden osalta on melko pienta ja kysymyk-

sessa enemmankin yksityiskohdat.

3) Miten ulosottoviraston arvot valittyvat perintapalvelussa?

Kaikki vastaajat olivat yhta mielta siita, etta ulosoton perintapalvelu on ehdottoman puoluee-
tonta hakijan ja velallisen osalta. Tosin haastattelussa nousi esiin, etta osa vastaajista epaili,
etta yksityisoikeudelliset velkoja, erityisesti pankit, olisivat ehka hieman paremmassa ase-
massa suhteessa julkishallinnon velkojiin. Lisaksi epailtiin, etta velallisen mielesta toiminta ei
tietenkaan ole niin puolueetonta, vaikka tosiasiassa olisikin, eli koskaan ei voi miellyttaa

kaikkia osapuolia.

Asiantuntijuutta arvioitaessa haasteltavat nostivat esiin sen, etta ulosottoviraston perintapal-
velussa asiantuntijuus yhdistyy myos aktiiviseen palveluun, eli asioita selvitetaan ja ollaan
yhteydessa hakijaan aktiivisesti ongelmatilanteissa. Tata pidettiin erityisen hyvana toiminta-
na, tosin osa vastaajista toivoi edelleen selkeaa yhteyshenkiloa hoitamaan tiettyja asioita,

jotta yhteydenpito asiakkaan ja ulosottoviraston valilla olisi viela helpompaa.

”Jos ei heti saa vastausta niin sielta sitten otetaan selvaa ja joku toinen soittaa, joka tuntee

asian hyvin.”

Julkishallinnon toimijat arvioivat sita, miten ulosoton perintapalvelu tayttaa silta edellytetyt
asiat ja vastaajista suuri osa oli sita mielta etta tayttaa hyvin, tosin ainahan rahasaatavien
perinnassa voitaisiin onnistua paremmin. Jonkin verran vastaajat myos kiinnittivat huomiota
siihen, etta viranomaisella on velvollisuus neuvoa, ohjata ja opastaa ja haastattelujen perus-
teella osa vastaajista koki, etta ohjeistusta ja neuvontaa oli ollut hankala saada. Heidan mu-
kaansa toiminta voisi olla aktiivisempaa my0s ulosottoviraston nakokulmasta, eli se voisi jal-
kautua jakamaan tietoa muille sidosryhmille, jotta asiakkaan itse ei tarvitsisi aina olla pyyta-
massa tietoa oma-aloitteisesti. Nahtiin myos, etta nykyiset internet-sivut eivat tarjonneet
tarpeeksi yksinkertaista tietoa hakijoille vaan tarkennuksista joutui olemaan kuitenkin yhtey-

dessa ulosottovirastoon.
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Perintapalvelun luoma lisaarvo julkishallinnon toimijoille

Lisaarvokeskustelussa julkishallinnon toimijat olivat sita mielta, etta ulosoton perintapalvelun
lisaarvo on ehdottomasti hakija-asiakkaalle sen tiedonsaantioikeudet. Haastateltavien mukaan
ulosotto on hakija-asiakkaalle ainut mahdollisuus velallisen todellisen maksukyvyn selvittami-
seen, joka on kuitenkin hakijan merkittavin intressi perintapalvelussa. Lisaksi esiin nousi tie-
tysti se, ulosottovirastolla on viranomaisen kaytossaan sellaisia toimivaltuuksia, joita kenella-

kaan muulla ei ole.

”Silloin tama ulosoton lisaarvo on sitten se, etta teilla on kaytossa ulosmittaus, mita meilla ei

ole.”

Lisaksi verohallinto nosti esiin lisaarvona heidan nakokulmastaan sen, etta ulosottoviraston
perintapalvelu helpottaa muiden julkisten toimijoiden velkojen perintaa siina, etta ne eivat
tarvitse omassa organisaatiossaan juurikaan resursseja perintaan, kun ulosottovirasto hoitaa

sen osuuden.

5.1.3  Yksityishenkilo

1) Millaisena asiakas kokee ulosottoviraston perintapalvelun ja mita asiakas odottaa palvelul-

ta?

Yksityishenkilon asiakaskokemus syntyy pitkalti hanen kayttamiensa julkisten palveluiden poh-
jalta ja se on henkilokohtaisempi kuin muilla haastatteluryhmilla. Koska yksityishenkilon asi-
ointitapa on kertaluonteista on selvaa etta myos kokemus rakentuu yksittaisten vuorovaiku-
tustilanteiden pohjalta melko yksipuoliseksi. Yksityishenkilon saama asiakaskokemus onkin
eniten riippuvainen siita, kenen kanssa han on asioinut ja miten hanen oma asiansa on ulosot-

tovirastossa hoidettu.

Yksityishenkilo vertaili enemman ulosoton perintapalvelua muihin kayttamiinsa julkisiin palve-
luihin ja hanen nakemyksensa mukaan ulosottoviraston perintapalvelussa han koki saaneensa
palvelua paljon tehokkaammin ja hanelle valittyi kuva siita, etta nyt hanen asiansa kanssa
alkaa viimein tapahtua jotain. Yksityishenkilon mielesta ulosottoviraston toiminnassa paal-

limmaiseksi nousi siis tehokkuus ja nopeus.

”Kun mietin koko prosessia niin missa vaiheessa sita ulosottoviraston palvelua
siina on tarvinnut niin siina vaiheessa kun ulosottovirasto on tullut mukaan niin
ainakin se palvelu nopeus ja kokemus siita, etta sita palvelua saa niin on ollut

ihan hyva.”
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Yksityishenkilo on asioinut ulosottoviraston kanssa lahes kaikkia mahdollisia kanavia pitkin,
puhelimella, sahkopostilla, kirjeella seka kasvotusten. Yksityishenkilon mielesta eri kanavien
valilla asiakaskokemus ei eronnut merkittavasti ja hanen mielestaan kaikissa kanavissa palve-

lua sai hyvin ja asioista oli helppo sopia.

Palautteen antamisesta ei yksityishenkilolla ollut mielikuvaa. Han ei ollut varma olisiko ha-
lunnut antaa palautetta, mutta hanelle ei myoskaan ollut selvaa mihin han olisi voinut pa-
lautetta antaa. Palautekanavaa ei siis hanen tapauksessaan ollut selkeasti tarjolla ja han

myo0s ajatteli, etta olisiko hanen palautteellaan ollut merkitysta muutenkaan.

Yksityishenkilon mielesta suurin kehittamiskohde on erityisesti prosessin kuvaaminen ja se,
etta hakijalle tarjottaisiin tarpeeksi tietoa asian kulusta. Hanen mukaansa tietoa ei ollut sel-
keasti esilla ja sita joutui erikseen kysymaan. Perintaprosessi on kuitenkin tavalliselle ihmisel-
le hankala ymmartaa, niin prosessin kuvaaminen ja avaaminen helpottaisi ymmartamista
huomattavan paljon. Lisaksi yksityishenkilo mietti sita vaihtoehtoa, etta omaa asiaa voisi tar-
kastella verkkopalvelussa itse palveluna, jonka lisaksi hanella olisi mahdollisuus kysya palve-
lusta viela erikseen puhelimella tai muun kanavan valityksella. Nykyisellaan hanen mielestaan
prosessi ja palvelu riippuvat aika pitkalti hakijan omasta aktiivisuudesta ja halusta selvittaa

asioita.

2) Miten laatu valittyy perintapalvelussa ja mika on sen merkitys asiakkaalle. Vaaditaanko

julkiselta palvelulta laatua?

Yksityishenkilo maaritteli laatua lopputuloksen perusteella ja hanen mielestaan tassa tapauk-
sessa lopputulos on luonnollisesti se mika maarittaa asian laadun ja prosessi sen sijaan on tay-
sin toissijainen. Toki on helpompaa asiakkaan nakokulmasta, jos prosessi on jouhea, mutta se

ei ole mitenkaan merkittava tassa tapauksessa.

”Selkeasti lopputuloksessa, etta jotenkin naen sen prosessin toisarvoisena.”

Yksityishenkilon ennakkokasitys ulosottoviraston toiminnasta oli, etta toiminta on todennakoi-
sesti jaykkaa ja hidasta. Aluksi ajatus kanssakaymisesta ulosottomiehen kanssa oli tuntunut
vieraalta ja ehka jollain tasolla epamieluisalta. Todellisuudessa yksityishenkilo koki, etta itse
asiassa palvelu oli helppoa ja ulosottomiehen kanssa oli jopa miellyttavaa asioida, silla han sai
asiallisia neuvoja ja ohjausta asian eteenpain viemiseksi. Ennakkokasitys ei vastannut laisin-

kaan sita mika palvelusta yksityishenkilolla oli.
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”Se tuli ehka yllatyksena etta jopa palvelu oli notkea ja jollain lailla ihmislaheinen.”

Laatu verrattuna muihin palveluihin

Laadullisesti yksityishenkilo vertasi palvelua muihin kayttamiinsa julkisiin palveluihin ja han
otti vertailukohdaksi karajaoikeuden, joka hanen mukaansa erottui silla ulosottovirastosta,
etta palvelu tuntui hitaammalta ja toiminnan aikajanne ei ollut hanelle kovin selva. Taman
kaltaisessa asiassa yksityishenkilon mielesta olisi tarkeaa tietaa toiminnan kannalta olennai-
nen aikajanne tai toiminta-aika, jotta turhalta odottamiselta voisi valttya. Ulosottoviraston
toiminnassa hanen mukaansa oli heti tietynlainen veto tai tekemisen meininki, eli toiminta

alkoi heti asian vireilletulon jalkeen.

Verrattuna yksityiseen palveluun yksityishenkilon mielesta ei vertailu ollut niin jarkevaa, ha-
nen mielestaan toiminta ei hanelle edustanut mitaan vastaavaa ja toisaalta han ei nahnyt etta
pystyisi vertailemaan sita niin objektiivisesti. Jos ylipaansa arvioidaan toimintaa yksityisella
ja julkisella puolella voidaan haastateltavan mielesta yksityisella puolella asiakkaan ei tarvit-
se hyvaksya niin huonoa palvelua mita han mahdollisesti voisi saada julkisella puolella. Eli
toisin sanoen yksityiselta puolelta odotetaan korkeampaa laatua palvelulta kuin julkisella

puolella.

”Yksityiselta palvelulta niin viela vahemman hyvaksyisi sita huonompaa palvelua ja se tuntuisi

itsesta silta, etta miksi ma heidan kanssa toimisin jos se ei tyydyta.”

Yksityishenkilon mielesta ulosoton perintapalvelussa hinta ja laatu kohtaavat hyvin ja han na-
ki, etta rahoille sai hyvin vastinetta palvelusta. Pienena hakijana haastateltavalla ei ollut na-
kemysta siihen, otetaanko hanen erityispiirteensa hyvin huomioon perintapalvelussa, mutta
han naki etta hanelle kuitenkin tarjottiin hyvin neuvoja ja opastusta asiaan. Haastateltavan
mukaan palvelu oli kuitenkin henkilokohtaista ja han uskoi, etta hanen asiansa otettiin kasit-

telyyn samalla tavalla kuin isompienkin hakijoiden asiat.

3) Miten ulosottoviraston arvot valittyvat perintapalvelussa?

Yksityishenkilo naki, etta puolueettomuus on hanen tapauksessaan ollut hyvalla tasolla, eli
hanen mielikuvansa siita on hyva. Henkilo arvioi, etta hanen tapauksessaan tuntui jopa, etta
ehka hanen puolellaan oltiin ja hanen tapauksensa haluttiin ratkaista mahdollisimman hyvin

ja nopeasti.
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”Pikemminkin etta jos pitaa valita niin tuntui etta ehka minun puolella oltiin, etta minun asi-

ani haluttiin hoitaa ja minun kipera tilanne hoitaa siita pois.”

Perintapalvelun asiantuntijuutta arvioitaessa haastateltavan nakemys oli, etta joissakin van-
hentumiseen liittyvissa asioissa han olisi toivonut enemman informaatiota. Hanen mielestaan
tallaiset erityiset asiat vaikuttavat erityisesti yksityishenkiloihin, jotka asioivat harvakseltaan

ja eivat ole niin perilla ulosoton toiminnasta.

Yksityishenkilo oli sita mielta, etta ulosottoviraston perintapalvelu tayttaa hyvin silta edelly-
tetyt asiat ainakin silta osin kun henkilon velka on aktiivisesti perinnassa. Henkilo oli kuiten-

kin sita mielta, etta lapinakyvyytta pitaisi lisata, jotta perintaprosessin vaiheet olisivat naky-
villa hakijalle. Nykyisellaan hakija on liiaksi pimennossa ja epatietoisuudessa siita, missa vai-
heessa hanen asiansa on. Haastateltavan mukaan jos ajatellaan ylemmalla tasolla sita, miten
ulosottovirasto yllapitaa maksumoraalia ja vaikuttaa yhteiskunnallisesti niin henkilo piti asiaa

aarimmaisen tarkeana ja merkittavana asiana, jota tulee ehdottomasti pitaa ylla.

Nykyinen valtiollinen jarjestelma on haasteltavan mukaan parempi jarjestelma kuin yksityisen
toimijan tuottama perintapalvelu, silla hanen mukaansa valtion jarjestamana palvelusta kui-
tenkin huokuu mielikuva viranomaistoiminnasta ja jarkevasta vallankaytosta toisin kuin yksi-

tyisen jarjestamasta palvelusta, jossa on kuitenkin lasna aina epaluuloa ja epatietoisuutta.

Yksityishenkilo mietti myos sita, millaista lisaarvoa ulosoton perintapalvelu luo hanelle ja ha-
nen mukaansa han ei suoranaista lisaarvoa nahnyt palvelussa vaan kasitti asiaa enemmankin
sita kautta etta ulosottoviraston asema viranomaisena oikeuttaa sen aseman. Hanen mieles-
tansa palvelu tarjosi hanelle enemmankin sita, etta han saa oikeutta. Han vertasi julkista pal-
velua yksityiseen perintapalveluun ja hanen kokemuksensa mukaan mielikuva yksityisesta pe-
rintapalvelusta oli se, etta yksityinen perintapalvelu voi hakijan puolesta korkeintaan pyytaa

velallista maksamaan.

”Akkiseltaan se mielikuva on etta se on vaan voi sun puolesta ldhetell kirjeita ja pyydella

etta maksaisitko kiitos.”

5.1.4 Valtakunnanvoudinvirasto

1) Millaisena asiakas kokee ulosottoviraston perintapalvelun ja mita asiakas odottaa palvelul-

ta?

Valtakunnanvoudinvirastossa asiakkuudet poikkeavat jonkin verran siita, millaisia ne ovat ta-

vallisissa ulosottovirastoissa, silla valtakunnanvoudin virasto on hallinnollinen virasto ja sen
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takia silla on paljon seka sisaisia asiakkaita, etta sidosryhmaasiakkaita, eika niinkaan yksittai-
sia tapauksia. Edustajat kuitenkin maarittelivat, etta asiakaskokemus muodostuu pitkalti vuo-
rovaikutuksesta, eli siita miten viestitaan ja missa kanavissa. Toisaalta asian luonne voi vaatia
jotain tietynlaista viestintakanavaa ja silloin asia luonnollisesti hoidetaankin sita kautta. On
kuitenkin niin, etta asiat voivat olla laidasta laitaan muodollisia tai epavirallisia. Asiakasko-
kemukseen vaikuttaa myos luonnollisesti se, miten tullaan ymmarretyksi, eli miten selkeasti

ja yksinkertaisesti asiat osataan esittaa, tahankin vaikuttaa kasiteltavan asian luonne.

Asiakaskokemuksen kehittamisen nykytila

Asiakaskokemusta ei talla hetkella mitata erityisesti valtakunnanvoudinviraston tasolla ja
edustajille oli hieman epaselvaa mita tulisi mitata, eli kun asiakkuudet vaihtelevat paljon.
Tulisiko hakijoiden tai velallisten osalta tehda mittausta. Tassa suhteessa Suomalainen jarjes-
telma eroaa paljon muista jarjestelmista, silla taalla seka velallinen, etta hakija nahdaan mo-
lemmat asiakkaana, mika ei suinkaan ole itsestaan selvaa muualla Euroopassa. Myos toimin-
nan luonne vaikuttaa paljon sithen, miten asiakaskokemusta mitataan, eli on asiakkaita, jotka
ovat pakotettuja olemaan asiakkaana, niin voi olla vaikea mitata tallaisissa tapauksissa asia-

kaskokemusta, tai ainakaan saada kovinkaan objektiivisia tuloksia.

Asiakaskokemuksen nakokulmasta talla hetkella toimintaa kehitetaan reaktiivisesti erilaisten
kanteluiden pohjalta, eli tallaisissa tapauksissa toiminnassa on asiakkaan mielesta ollut jokin
virhe tai puute, johon han haluaa saada oikaisun tai vastauksen. Haastattelussa kuitenkin nou-
si esiin se, voisiko toiminta kuitenkin olla enemman etupainotteista. Edustajien mukaan talla
hetkella asiakaskokemusta kehitetaan kouluttamalla henkilostoa ja luomalla heille parempia

vuorovaikutustaitoja.

Asiakaskokemuksen muodostumiseen eri kanavissa pyritaan vaikuttamaan jollain tasolla. Val-
takunnanvoudinvirastolla on tiedottaja, joka seuraa medioita ja mita niissa puhutaan ulosot-
tovirastoista ja ulosottoviraston toiminnasta ja valtakunnanvoudinvirasto sitten ottaa kantaa
tai puuttuu tarvittaessa tilanteisiin. Ehka valtakunnanviraston roolia voisi kuvata kiltiksi kou-
lupojaksi, joka vastaa kun kysytaan. Talla hetkella erilaisiin sosiaalisen median palveluihin ei

osallistuta aktiivisesti, toki niita jollain tasolla seurataan.

Palaute toiminnan kehittamisessa

Palautetta asiakaskokemuksesta saadaan valtakunnanvoudinviraston mukaan erityisesti eri
sidosryhmatapaamisissa, jolloin tietty ryhma antaa palautetta kollektiivisesti palvelun toimin-
nasta. Sidosryhmapalavereja jarjestetaan paaasiassa hakijoiden edustajien ja muiden sidos-

ryhmien kanssa. Edustajien nakemyksen mukaan nailla tapaamisilla asiakkuuksien erityispiir-
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teet tulevat kylla hyvin ymmarretyksi ja niihin yritetaan panostaa mahdollisuuksien mukaan.
Toki voidaan myontaa, etta jos ulosotossa on noin 140 000 hakijaa, niin varmasti joku tuntee

jaavansa paitsi huomiosta.

”Jos ajatellaan etta kun nyt ollaan sita hakijarekisteria siivottu kun siina on ol-
lut 244770 hakijaa jotka on supistettu nyt noin 140 000:een, etta se on niin iso

maara etta kylla siella voi joukossa olla sellaisia jotka jaavat katveeseen.”

Kehittamiskohteita valtakunnanvoudinviraston edustajat nostivat erityisesti sen, etta hakijat
voisivat seurata enemman omien asioidensa kulkua ja tilaa. Lahtokohtana edustajien mielesta
on kuitenkin vahva laki ja sen oikea tulkinta, seka se, etta ulosottovirastot ovat kuitenkin ob-
jektiivisia toimijoita. Toinen merkittava kehityskohde on se, etta valtakunnanvoudinvirasto
tai ulosottovirasto voisi ottaa julkisuudessa suurempaa roolia ja olla mukana asioissa enem-

man, samalla tavalla kuin Ruotsissa heidan viranomaisensa.

2) Miten laatu valittyy perintapalvelussa ja mika on sen merkitys asiakkaalle. Vaaditaanko

julkiselta palvelulta laatua?

Valtakunnanvoudinviraston edustajat maarittelevat laadukkaan perinta palvelun siten, etta se
muodostuu siita, etta oikea ja perusteltu tieto tarjotaan asiakkaalle oikeassa muodossa ysta-
vallisella tavalla siten, etta kaikki osapuolet ovat tyytyvaisia. Luonnollisesti kaikki eivat tosi-
asiassa ole tyytyvaisia sanan varsinaisessa merkityksessa vaan kyse on enemmankin siita etta
tehdaan asiat mahdollisimman oikein hakijan ja velallisen nakdkulmasta. Olennaista on siis
pyrkia palauttamaan asioiden oikea tila siten, etta kumpikaan osapuoli ei karsi ja jokainen saa

sen mita tarvitsee. Toimintaa ohjaa myos vahvasti eettiset ja moraaliset periaatteet.

”Ulosoton tehtava on palauttaa asioiden oikea tila, eli laittaa tuomiot taytantoon.”

Valtakunnanvoudinviraston edustajat arvioivat myos haastattelussa sita, miten heidan mieles-
taan yksityinen ja julkinen perintapalvelu eroavat laadullisesti ja haastattelussa nousi esiin
se, etta julkisen palvelun ei tarvitse tuottaa voittoa palvelun tarjoajalle, jolloin erilaiset pal-
velumaksut voivat olla pienempia niin hakijoille kuin velallisillekin. Monesti yksityisia perinta-
palveluja mainostetaan silla, etta niiden tuottaminen valtiolle ei maksa juurikaan, mutta toi-
saalta kaantopuolena on sitten yksityisen puolen korkeammat kustannukset velkojille ja
eteenkin velallisille. Nykyisella jarjestelmalla, kun jokainen osallistuu palvelun tuottamiseen
verovaroin, voidaan taata se, etta kustannustaso pysyy asiallisella tasolla jokaiselle palvelun

kayttajalle. Samalla sivuttiin myos sita, etta nykyisellaan lainkin mukaan merkittavaa julkista
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valtaa kayttava taho ei voi olla muu kuin viranomainen, jolloin nykyinen systeemi on oikeas-

taan ainut mahdollinen toimintamalli, ilman etta lakia muutetaan.

Keskustelua kaytiin myos siita, miten toimintaa valvottaisiin silloin kun toimintaa harjoittaa

muu kuin valtio. Kokemuksen mukaan esimerkiksi Virossa, jossa toiminta on pitkalti yksityis-
tetty on hallinnollinen rooli hyvin samanlainen kuin Suomessa Asianajajien liitolla, eli sen ja-
senet voivat toimia tehtavassa ja se kayttaa ylinta valtaa. Talloin on toki niin, etta toiminta

nojaa pitkalti toimijoiden eettisiin ja moraalisiin saannostoihin.

Palvelun laadun kehittaminen

Haastattelussa kasiteltiin myo0s sita, mitka tekijat ohjaavat talla hetkella palvelun laadun ke-
jaavat toki myos laatua sen perusteella etta toimintaa mitoitetaan sen mukaan, minka verran
asioita tulee ulosottoon ja minka verran niita kasitellaan. Keskustelussa nousi kuitenkin myos
muunlaisia mittareita, joilla toimintaa mitataan, kuten se, kuinka suuri maara ihmisia selviaa
veloistaan ulosoton avustuksella. Toiminnalle l6ydettiin siis myos eraanlainen sosiaalinen mit-
tari, joka on samalla tavalla laatumittari kuin asiamaarat tai resurssit. Lisaksi nahtiin, etta

neuvontavelvollisuus sinansa lisaa asiakkaan kokemaa laatua vaikka se ei sinansa tuotakaan

mitaan ulosottovirastolle. Enemmankin on kyse siita, etta pyritaan tayttamaan ulosottoviras-
tolle asetetut tavoitteet siita, etta sen pitaa toiminnallaan edistaa osapuolten sovinnollisuut-

ta.

My0s valtakunnanvoudinviraston edustajat arvioivat sita, miten hinta ja laatu kohtaavat ulos-
oton perintapalvelussa ja heidan mielestaan toiminta on erittain edullista hakijalle. Toki hin-
ta-laatu -suhde on riippuvainen siihen, mihin sita verrataan, mutta vertailun vuoksi 1000000

euron periminen maksaa hakijalle pienimmillaan viidesta kymmeneen euroon.

”Hyva esimerkki on se etta hakijalla on mahdollisuus valita joko konkurssi tai ulosotto, jos

valitaan konkurssi, niin pesanhoitaja ottaa siita noin 230e tunti, eli on siina aika suuri ero.”

3) Miten ulosottoviraston arvot valittyvat perintapalvelussa?

Ulosottoviraston edustajat lahtivat kasittelemaan arvoa perintapalvelussa enemmankin lisaar-
von kautta, eli mita lisaarvoa perintapalvelu tuottaa asiakkaalle ja he tulivat siihen tulok-
seen, etta asiakkaan nakokulmasta lisaarvo on ehdottomasti pakkovallankaytto, jolla ulosoton
perintapalvelu erottuu yksityisista perintapalveluista. Asiakkaan ei tarvitse periaatteessa

maksaa yksityisille perintatoimistoille velkojaan, mikali han ei halua, vaan perinta pohjautuu
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vapaaehtoisuuteen. Ulosottoviraston perintapalvelussa taas asiakkaalla ei ole muuta vaihtoeh-

toa kuin maksaa.

”Pakkovallankayton, etta kun ei voi itse menna vakipakolla perimaan, etta se-
han on perintatoimistojen ongelma etta ne joutuu suostuttelemaan, eli ne voi-

vat peria vain ne jotka suostuvat maksamaan.”

Toinen merkittava lisaarvo perintapalvelun asiakkaalle on tietysti tiedonsaantioikeus, joka
tarjoaa siis tietoa velallisen taloudellisesta tilanteesta velkojalle. Haastateltavien mukaan
suomalaisessa jarjestelmassa hyvana puolena nahdaan myos se, etta perintatulosta, oli se sit-
ten onnistunut perinta, tai laadukas este, eli henkilon varattomaksi toteaminen, voidaan pitaa
hyvana lopputuloksena. Jarjestelma siis tarjoaa tarkat tiedot velallisen taloudellisesta ase-
masta hakija-asiakkaalle ja toisaalta suojaa velallista silta, etta hanelta ei vieda enemman

kuin kuuluu.

Yleisesti nahtiin, etta objektiivisuus ja oikeellisuus nayttelevat merkittavaa roolia ulosottovi-
raston perintapalveluissa ja ne luovat varmasti ulosottoviraston toiminnalle hyvaksyttavyytta
yhteiskunnan tasolla. Toiminnassa pyritaan siihen, etta kynnys hoitaa asioita ulosoton kautta
pysyisi matalalla ja tata yritetaan tehostaa nimenomaan pyrkimalla luomaan positiivinen mie-

likuva palvelusta sen asiakkaille.

Lisaarvon kehittaminen toiminnassa lahtee pitkalti siita, etta palvelua pyritaan kehittamaan
yhdessa asiakkaiden ja sidosryhmien kanssa. Nopeamman syklin kehitys liittyy enemmankin
tekniseen kehittamiseen ja palveluiden sahkoistamiseen, mutta pidempiaikaista kehitysta
asiakkaat ilmoittavat, etta tallaisia asioita toivoisimme ja niiden perusteella sitten mietitaan,
mita on mahdollista toteuttaa nykyisen lainsaadannon puitteissa ja mika vaatii lakimuutoksia.
Itse ei aktiivisesti vieda eteenpain lakimuutoksia vaativia kehitysideoita, mikali ne tulevat

asiakkaan toimesta, vaan silloin aktiivinen toimija on asiakas itse.

”Tapaamisissa on esitetty enemman lainsaadantomuutoksia, johon emme tietysti lahde aktii-

visesti sita viemaan eteenpain, etta heidan taytyy sitten lobata itse kansanedustajat.”

Taulukko vastauksista

Vastaaja Tutkimuskysymys 1 Tutkimuskysymys Tutkimuskysymys 3
2
Isot perintatoimistot Kokemus: Laatu on: Arvo:
-helppo yhteistyo- -nopeutta -toiminnan puolu-




kumppani
-alueellisesti vaihte-
leva palvelu
-henkilon vaikutus

palvelukokemukseen

-tehokkuutta
-sahkoisyytta

-nykyista prosessia
arvostetaan

-laadussa vaihte-

eettomuus

-asiantuntijuus

Lisaarvo:
-kassavirran lisaa-

minen

Odotus: luita alueellisesti -viimeinen mahdol-
-yhtenaiset toimin- -toivotaan lisaa lisuus
tatavat lapinakyvyytta ja
-omien asioiden seurantaa proses-
helpompi seuranta siin

Julkishallinnon toimijat Kokemus: Laatu on: Arvo:
-asiantunteva palve- | -helppoutta -toiminnan puolu-
lu -nopeutta eettomuus
-kynnys ottaa yh- -oikeellisuutta -asiantuntijuus

teytta

-heikko tavoitetta-

-tehokkuutta

-neuvot ja opastus

vuus -toiminnan tehok- | Lisaarvo:
kuutta arvostettiin | -tiedonsaanti
Odotus: -julkisena toimi- -kaytossa olevat
-parempi tavoitet- jana helppo yh- toimivaltuudet
tavuus teistyokumppani
-perehdytys proses-
siin/koulutus
-yhtenaiset toimin-
tamallit
Yksityishenkilo Kokemus: Laatu on: Arvo:
-tehokas ja nopea -hyva lopputulos -puolueettomuus

-viestintakanavien
yhtenaisyys

-oma aktiivisuus
tarkeaa asian tilan

selvittamisessa

-helppoutta

-palvelun help-
pous ja miellytta-

vyys yllattivat

-jarkeva vallan-

kayttd

Lisaarvo:

-mahdollisuus saa-

-aikajanne ja toi- da oikeutta
Odotus: minta-aika jaivat
-oman asian etene- | epaselvaksi
misen helpompi
seuranta
-kokonaisprosessin
selventaminen
Valtakunnanvoudinvirasto | Kokemus: Laatu on: Arvo:
-reaktiivinen suh- -oikeaa ja perus- -vallankaytto
tautuminen teltua tietoa -tiedonsaanti
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-passiivinen media-

seuranta

sidosryhmayhteistyo

ohjaa kehittamista

Odotus:
-aktiivisempi rooli
julkisessa keskuste-
lussa

- oman asian ete-

nemisen seuranta

-osapuolten tyyty-
vaisyytta
-asioiden oikean
tilan palauttamis-

ta

-Nykyinen jarjes-
telma on kaikille
tasapuolinen
-resurssit ohjaavat
kehitystyota
-mittaamisen ke-

hittaminen

-onnistunut perinta
-puolueettomuus ja

objektiivisuus

Lisaarvo:

kustannustehokkuus

-velallisen ja velko-

jan suoja

Taulukko 2: Yhteenveto haastatteluvastauksista ryhmittain

5.2

Tutkimustulosten vertailu

Tutkimustuloksia on verrattu tutkimuskysymyksittain siten, etta niista on pyritty loytamaan

seka yhdistavia, etta erottavia tekijoita eri vastaajaryhmittain. Vertailemalla eri vastaaja-

ryhmien vastauksia keskenaan voidaan tutkimuksen kannalta erottaa niita tekijoita, joita kun-

kin tutkimuskysymyksen kohdalla nousee merkittavimmaksi tekijoiksi ja kohdistaa kehitystyos-

sa huomio naihin tekijoihin.

5.2.1

asiakas odottaa palvelulta?

Tutkimuskysymys 1. Millaisena asiakas kokee ulosottoviraston perintapalvelun ja mita

Isot perintatoimistot | Julkishallinto Yksityishenkilo Valtakunnanvoudinvirasto
Kokemus: Kokemus: Kokemus: Kokemus:

-helppo yhteistyo- -asiantunteva palvelu -tehokas ja nopea -reaktiivinen suhtautuminen
kumppani -kynnys ottaa yhteytta | -viestintakanavien -passiivinen mediaseuranta

-alueellisesti vaihtele-
va palvelu
-henkilon vaikutus pal-

velukokemukseen

Odotus:

-yhtenaiset toimintata-

vat

-heikko tavoitettavuus

Odotus:

-parempi tavoitetta-
vuus

-perehdytys proses-
siin/koulutus

-yhtenaiset toiminta-

yhtenaisyys
-oma aktiivisuus tar-
keaa asian tilan sel-

vittamisessa

Odotus:

-oman asian etenemi-

sen helpompi seuran-

-sidosryhmayhteistyo ohjaa

kehittamista

Odotus:

-aktiivisempi rooli julkisessa
keskustelussa

- oman asian etenemisen

seuranta
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-omien asioiden hel- mallit ta
pompi seuranta -kokonaisprosessin
selventaminen

Taulukko 3: Yhteenveto 1. tutkimuskysymyksen vastauksista

Jokainen vastaaja maaritteli sen, miten he kokevat ulosottoviraston perintapalvelut ja kaikki
maarittelivat muodostunutta asiakaskokemusta omasta nakokulmastaan. On selvaa, etta jo-
kaisen vastaajaryhman tausta ja yhteistyon laatu merkitsee paljon siina, millaisena se perin-
tapalvelun kokee, silla kokemuksen arviointi voi menna paljon syvemmalle tasolle, kun koke-
muspisteita, eli kohtaamisia on paljon. Tama heijastuu jonkin verran vastauksissa siita miten
asiakaskokemus vastaajille on muodostunut. On selvaa, etta isot perintatoimistot ovat yhtey-
dessa huomattavasti enemman ulosottoviraston perintapalvelun kanssa, kuin yksityishenkilo ja

nain ollen vastauksia taytyy arvioida kunkin toimijan taustaa vasten.

Isot perintatoimistot nostivat esiin sen, etta he arvostavat toiminnassa sita, etta asiakkaan
toimintaa ymmarretaan. Perintatoimistot nakivat, etta toiminnassa on kuitenkin seka heilla,

etta ulosottovirastolla sama paamaara.

Kaikki vastaajat nostivat haastattelussa esiin sen, etta helppoutta ja joustavuutta arvostetaan
perintapalveluissa. Erityisesti se, etta asiakkaan on helppo olla yhteydessa ulosottovirastoon
nahtiin merkittavana asiana. Osa julkishallinnon vastaajista oli kuitenkin sita mielta, etta
tavoitettavuus talla hetkella ei ollut niin hyva kuin mita olisi voinut odottaa, silla aikavali 9-
12 nahtiin liian lyhyeksi palveluajaksi. Osalle vastaajista, erityisesti julkishallinnon puolelta,
oli myos muodostunut kynnys ottaa yhteytta ulosottovirastoon, silla he tunsivat, etta kasitel-
tavat asiat ovat heille vieraita ja nain ollen he eivat ehka osaisi esittaa asiaansa tarpeeksi

selkeasti ja ymmarrettavasti.

Yksityishenkilo arvioi, etta merkittava tekija asiakaskokemuksen muodostumiselle on myos se,
etta perinta palvelu vaatii ainakin pienelta asiakkaalta aika paljon omaa aktiivisuutta asian
seurannan suhteen. Hanen mielestaan nykyisellaan palvelu tarjoaa aika niukasti tietoa asian

etenemisesta niille asiakkaille, jotka eivat ole samalla tavalla aktiivisia toimijoita.

Viranomaistoiminnassa nahtiin, etta asiakaskokemuksella ei olisi niin suurta merkitysta, silla
asiat ovat luonteeltaan sellaisia, etta ne taytyy kuitenkin hoitaa, oli kokemus millainen tahan-
sa. Haastattelu kuitenkin osoitti, etta myos viranomaistoiminnassa nahtiin, etta jotkin viran-
omaiset olivat haluttavampia yhteistyokumppaneita kuin toiset, eli jokin tekija kuitenkin

erottaa niiden toiminnassa myos kokemuksellisesti.
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Organisaatio itse naki, etta merkittava tekija asiakaskokemuksen muodostumiselle on vuoro-
vaikutustilanteet, joissa on erityisen tarkeaa se, miten asiat esitetaan ja miten ulosottoviras-
toon perintapalvelu omassa toiminnassaan tulee ymmarretyksi, eli miten se osaa esittaa asiat

ymmarrettavasti ja tarpeeksi yksinkertaisesti.

Asiointikanavan vaikutus

Kaikki vastaajat kayttivat enemman kuin yhta viestintakanavaa asioinnissaan ulosottoviraston
kanssa. Yleisesti kanavat jaettiin siten, etta nopeammat ja ehka epavirallisemmat asiat hoi-
dettiin monesti puhelimen avulla ja asiat, joista haluttiin sailyttaa dokumentointia kasiteltiin
usein sahkopostin valityksella. Yleisesti nahtiin, etta asiakaskokemus ei niinkaan vaihdellut

virastojen sisalla vaan enemmankin vaihtelua oli virastoittain ja alueittain.

Kaikki vastaajat olivat sita mielta, etta erityisesti sahkopostissa, asiakaskokemus vaihteli vain
vahan, eli se nahtiin erittain tasalaatuisena asiakaskokemuksen nakokulmasta. Sahkopostin
vahvuutena nahtiin erityisesti se, etta se ohjautuu automaattisesti oikealle henkilolle ja nain
asiakkaan ei itse tarvitse nahda niin paljon vaivaa siina, etta se etsii oikean vastaanottajan.
Toki sahkopostilla viestintakanavana on myos heikkoutensa ja osa vastaajista olikin sita miel-
ta, etta sahkopostilla asiakkaalle saattoi joissain tapauksissa jaada epaselvyys siita, onko asia

valittynyt ulosottovirastolle.

Puhelin nahtiin asiointikanavana jonkin verran hankalampana asiakaskokemuksen nakokulmas-
ta, silla siina nahtiin, etta kokemuksessa on enemman vaihtelua. Vastaajat arvelivat, etta
puhelimessa vastaajan oma asenne ja motivaatio vaikuttivat enemman kokemukseen. Osa vas-
taajista naki, etta ulosottomiesten keskuudessa oli eri tavalla suhtautuvia henkiloita ja yhte-
naisia toimintamalleja tassa asiassa ei juurikaan ollut. Henkilon vaikutus saatuun kokemuk-
seen nahtiin vaikuttavan paljon siihen, miten yhtenainen asiakaskokemus perintapalveluista

muodostuu.

Osa julkishallinnon vastaajista my0s nosti puhelinpalvelussa ongelmaksi sen, etta tavoitetta-
vuus on heikompi kuin muita kanavia pitkin, silla puhelinpalvelu on auki vain 9-12, jolloin
kaikkia asioita ei ehka ehdita hoitaa silloin. Haastateltavat nakivat, etta puhelin oli asiointi-
kanavana eriarvoisessa asemassa sahkopostiin verrattuna. Epatietoisuutta lisasi myos se, etta
vastaajilla ei ollut tietoa siita, koskeeko 9-12 aikamaare kaikkia toimijoita vai vain velallisasi-
akkaita. Asiakaskokemuksen nakokulmasta nahtiin myos, etta viranomaisia pitaisi palvella

erillisissa puhelinnumeroissa, jolloin yhteydenpito olisi helpompaa puhelimella.

Palauteprosessin merkitys
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Palauteprosessi jakautui vastaajien kesken selkeasti siten, etta osalle vastaajista oli taysin
selvaa, miten palautetta palvelusta voi antaa ja osalle palauteprosessi ei ollut lainkaan selva.
Ne joille palauteprosessi oli selva, olivat sita mielta, etta palautteeseen reagoidaan hyvin ja
heilla on mahdollista vaikuttaa ulosottoviraston perintapalveluun. Heille ongelmana oli lahin-
na se, etta valtakunnallisesti oli selvaa se minne palaute ohjataan, mutta paikallisesti toivot-
tiin, etta olisi selkeammin maaritelty se miten paikallinen palaute annetaan. Paikallisen pa-
lautteen osalta nahtiin myos, etta paikallisen palautteen heikkous on erityisesti siina, etta
paikallisella palautteella ei voi vaikuttaa toimintaan koko valtakunnassa, eli palaute ei ilmei-

sesti mene eteenpain paikalliselta tasolta.

Erityisesti julkishallinnon toimija nakivat, etta paikallisuus on tarjonnut ennen hyvan kanavan
palautteelle ja vuoropuhelulle, mutta nykyisellaan, kun virastot vahenevat ja alueet muuttu-
vat suuremmiksi ei valttamatta samanlaista vuorovaikutusta paase enaa syntymaan. Alueelli-
nen yhteistyo nahtiin siis aikaisemmin merkittavaksi palautekanavaksi kun palautteen pystyi

antamaan suoraan paikalliselle toimijalle.

Osalle vastaajista palauteprosessi ei ollut niin selva, jolloin oli myos epaselvaa, mihin pa-
lautetta palvelusta olisi voinut antaa. Vastaajat olivat sita mielta, etta he eivat olleet loyta-
neet selkeaa palautekanavaa palvelusta tai se oli ollut hankala loytaa. Heidan nakemyksensa
oli, etta palautetta pitaisi pystya antamaan helpommin. Yksityishenkilon ajatteli, etta olisiko
hanen palautteellaan ylipaansa jotain merkitysta, eli han naki, etta han ei ehka yksityishenki-

l6ina kuitenkaan voi vaikuttaa palveluun.

Ulosoton organisaatio arvioi, etta suurin osa sen palautteesta tulee sidosryhmapalavereissa,
joissa se tapaa alan eri toimijoita. Naissa tapaamisissa osallistujat toki saavat aanensa kuulu-
viin, mutta on selvaa etta osa erityisesti pienemmista toimijoista eivat ehka saa tarpeeksi

aantaan kuuluviin, jolloin voi valittya tunne, etta palautteella ei olisi niin suurta merkitysta.

Merkittavimmat kehittamiskohteet

Seka julkishallinnon etta perintatoimistojen mielesta merkittavin kehittamiskohde on erityi-
sesti se, etta talla hetkella Suomessa on 23 ulosottovirastoa, joten heidan nakokulmastaan on
23 erilaista tapaa tehda asioita. Alueellinen vaihtelu toiminnassa on melko runsasta ja hakijan
nakokulmasta on tyolasta, kun se joutuu eri alueilla toimimaan eri tavalla. Yhtenaiset toimin-
tamallit helpottaisivat hakijan tyota ja parantaisivat siten myos asiakkaalle syntyvaa koke-
musta. Yhtenaisyys yleisestikin on asia, jota asiakkaat arvostavat kaikessa tekemisessa, eli
asiakkaat toivovat, etta oli asia mika tahansa tai valine vuorovaikutukselle mika tahansa, niin

toiminta olisi yhtenaista.
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Useampi vastaaja oli myos sita mielta, etta merkittava kehittamiskohde on myos se, etta pal-
velun tulisi olla sahkoisempaa myos silta kannalta, etta hakija voisi tarkastella omia asioitaan
sahkoisesti ja nahda missa vaiheessa asian kasittely on. Hakijan nakokulmasta siis sahkoisyys

helpottaisi sen toimintaa ja poistaisi turhaa tyota.

Kolmas merkittava kehittamiskohde nahtiin olevan siina, etta ulosoton toimintaa yleisesti pis-
taisi selittaa sidosryhmille paremmin, eli jalkautua eri toimijoiden pariin. Perintaprosessi ei
ole jarin tuttu eri toimijoille ja sen takia voi olla vaikeaa ymmartaa hakijan nakokulmasta,
mita asiassa tapahtuu sen eri vaiheissa ja nain ollen asiakkaalle voi syntya vaaria olettamuksia
tai vaara mielikuva toiminnasta. Toiminnan kuvaaminen selkeasti ja tarpeeksi yksinkertaisesti
Voisi parantaa siita saatavaa kokemusta ja toisaalta myos karsia pois turhia kyselyita ja tie-

dusteluja.

Organisaation itsensa mielesta sen merkittava kehityskohde edellisten lisaksi olisi myos se,

etta ulosottovirasto voisi ottaa myos suurempaa roolia yhteiskunnassa ja aktivoitua toimijana.
Nykyisellaan sen suhtautuminen on melko passiivista ja reaktiivista, kun se parhaassa tapauk-
sessa voisi olla aktiivisesti ohjaamassa julkista keskustelua oikeaan suuntaan sen vaikutusalu-

eella.

5.2.2 Tutkimuskysymys 2. Miten laatu valittyy perintapalvelussa ja mika on sen merkitys

asiakkaalle. Vaaditaanko julkiselta palvelulta laatua?

Isot perintatoimistot | Julkishallinto Yksityishenkilo Valtakunnanvoudinvirasto

Laatu on: Laatu on: Laatu on: Laatu on:

-nopeus -helppous -hyva lopputulos -oikea ja perusteltu tieto

-tehokkuus -nopeus -helppous -osapuolten tyytyvaisyys

-sahkoisyys -oikeellisuus -asioiden oikean tilan pa-
-tehokkuus lauttaminen

-nykyista prosessia

-toiminnan tehokkuut-

-palvelun helppous ja

-Nykyinen jarjestelma on

arvostetaan ta arvostettiin miellyttavyys yllatti- kaikille tasapuolinen
-laadussa vaihteluita -julkisena toimijana vat -resurssit ohjaavat kehitys-
alueellisesti helppo yhteistyokump- | -aikajanne ja toimin- | tyota

-toivotaan lisaa la- pani ta-aika jaivat epasel- | -mittaamisen kehittaminen

pinakyvyytta ja seu-

rantaa prosessiin

vaksi

Taulukko 4: Yhteenveto 2. tutkimuskysymyksen vastauksista
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Perintapalvelun laatua arvioitaessa lahes jokainen vastaajista oli sita mielta, etta perintapal-
velun laatua arvioidaan viimekadessa sen mukaan miten se saa perittya rahaa asiakkaalle.
Hakijat nakivat, etta perinnan onnistuminen on yksittaisista laatutekijoista se, mita arvoste-
taan luonnollisesti eniten. Samalla tavalla kaikki vastaajista olivat yhta mielta siita, etta myos
nopeus ja helppous ovat hakijan nakokulmasta merkittavia laatuun vaikuttavia tekijoita.
Kaikki toimijat toivat myos vastauksissaan esiin sen, etta jo nykyisellaan ulosoton perintapal-
velua arvostetaan ja se herattaa luottamusta kaikissa haasteltavissa. Erityisesti Valtakunnan-
voudinvirasto toi haastattelussa esiin sen, etta nykyinen jarjestelma nahdaan erittain tasa-
puoliseksi niin hakijoille keskenaan, etta hakijan ja velallisen valilla. Puolueettomuutta halut-

tiin korostaa myos laadullisesta nakokulmasta.

Ulosoton organisaatio ja julkishallinnon toimijat nostivat laadukkuuteen vaikuttaviksi tekijoik-
si viela erikseen oikeellisuuden, etta tehdaan oikeita asioita oikeassa mittakaavassa, eli toi-
minta taytyy mitoittaa kasiteltavaan asiaan. Myos ammattitaito nostettiin esille merkittavana
tekijana, eli osataan suhteuttaa toimintaa asian vastaavalle tasolle. Erityisesti verohallinto
nosti esiin ammattitaidosta sen, etta heidan mukaansa ulosottovirastojen ammattitaito on
viimeisen 10 vuoden aikana noussut melko paljon ja he arvelivat, etta suuri vaikutus asiaan on
varmaan siina, etta ulosoton virkamieskunta on nuortunut ja samalla uudet virkamiehet ovat

keskimaarin koulutetumpia kuin ennen. Tama nahtiin erittain toivottavana kehityssuuntana.

Vastaajat arvioivat myos helppoutta hieman eri nakokulmista, silla helppous itsessaan ei ollut
samanlainen maare kaikille. Isoille perintatoimistoille helppoutta oli saada suuria massoja
helposti sahkoisten kanavien kautta perintaan ja toisaalta se, etta he saavat kaikki asiaan liit-

tyvat asiakirjat sahkoisesti suoraan omiin jarjestelmiinsa.

Yksityishenkilolle taas helppous oli sita, etta han sai asiansa helposti vireille ja etta hanen oli
helppoa olla yhteydessa asiaa hoitavaan ulosottomieheen. Yksityishenkilo oli ainut, joka toi
esiin sen, etta hanen ennakkokasityksensa perintapalvelusta oli todella erilainen kuin mita
han lopulta sai. Hanen mukaansa palvelu onnistui ylittamaan hanen odotuksensa silla kertaa

todella hyvin.

Palvelun laatua arvioitaessa on siis tarkea ymmartaa yleisesti sita, etta kasitteena laatu nayt-

taytyy hyvin erilaisena eri toimijoille riippuen siita mista nakokulmasta asiaa kasitellaan.

Ulosoton organisaation mukaan laatua voidaan myos mitata resurssien lisaksi my0Os sosiaalisten
mittarien avulla, eli voidaan arvioita sita, kuinka moni ihminen on selviytynyt veloistaan pal-
velun avulla. Olennaista on ottaa siis laadulliseen arviointiin mukaan erilaisia mittareita. Hei-
dan mukaansa toimintaa ohjaa kuitenkin paasaantoisesti aina raha, vaikka heidan mielestaan

toimintaa tulisi ohjata myos muiden mittarien perusteella. Raha on kuitenkin mittareista
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”helpoin”, jolloin on selvaa, etta sellaisia mittareita hyodynnetaan, koska jokainen osaa tulki-

ta niita suhteellisen samalla tavalla.

Laadun arviointi yhteistyon nakokulmasta

Perintatoimistot nakivat, etta laadullisesti ulosottoviraston toiminta eroaa esimerkiksi karaja-
oikeuden toiminnasta siten, etta ulosottovirastossa ollaan heidan mielestaan enemman val-
miita yhdessa selvittamaan asioita ja toiminta ei ole niin jaykkaa. Joustavuus nousikin erityi-
sesti perintatoimistoilla merkittavaksi tekijaksi, kun maaritellaan sita, mita julkishallinnon
organisaatioilta edellytetaan. Yleisesti vastaajat nakivat, etta ulosottovirasto on julkisena
toimijana melko helppo lahestyttava ja se on joustava hoitamaan hakijan asioita. Vastaajat
vertailivat ulosottoviraston toimintaa muihin julkisiin organisaatioihin ja heidan mielestaan

myo0s tehokkuus oli asia joka valittyi heille ulosottoviraston toiminnasta.

Yhteistyon nakokulmasta laadussa nahtiin kuitenkin samaa alueellista vaihtelua kuin asiakas-

kokemuksessa, eli asiointialue vaikuttaa myos koettuun palvelun laatuun. Laatua heikensi ni-

menomaan se, etta ulosottovirastot toimivat paikallisesti omien periaatteidensa ja laintulkin-
nan mukaan, jolloin yhtenainen linja asiakkaaseen pain nayttaytyy hyvin epaselvana. Asiak-

kaat kuitenkin toimivat valtakunnallisesti samalla tavalla ympari Suomen.

Vastaajat arvioivat myos sita, miten hinta ja laatu kohtasivat ulosoton perintapalveluissa ja
jokainen vastaajista oli sita mielta, etta perintapalvelut ovat hintaansa nahden erittain hyval-
la tasolla ja osa vastaajista naki, etta hinta voisi olla jopa korkeampi. Isot perintatoimistot
vertasivat hintoja Ruotsin vastaaviin julkisiin palveluihin ja olivat sita mielta, etta Suomessa
palvelu on edullisempaa. Ulosottovirasto ajatteli asiaa siten, etta hinta laatu -suhteeseen vai-

kuttaa se, mihin sita verrataan.

Laadullisesti vastaajat arvioivat myos sita, miten yksityiset ja julkiset perintapalvelut eroavat
toisistaan ja perintatoimistot olivat sita mielta, etta heidan toiminnassaan laatua on myos se,
etta he tarjoavat enemman kokonaisvaltaista palvelua asiakkailleen, eli he ovat asiakkaan
kanssa toiminnassa mukana paivittain laskutuksen ja rahoituksen osana, jolloin asiakkaan
kanssa ollaan kaytannossa kokoajan. Palvelujen kirjo ja toisaalta yksittaisen asiakkaan pa-
rempi huomioon ottaminen nousivat myos niiden julkishallinnon vastaajien kohdalla esiin, jot-
ka hyodyntavat yksityisia perintapalveluja. Julkishallinnon toimijoiden mukaan yksityiset pe-
rintatoimistot tarjoavat heille paljon koulutusta ja tutustuttavat heita paremmin omiin pro-
sesseihinsa, jolloin toiminta tulee tutummaksi asiakkaalle. Lisaksi esiin nousi se, etta kaytan-
nossa aina yksityisella perintatoimistolla on yhteyshenkilo asiakkaan kanssa, jolloin palvelu
henkiloityy johonkin ja yhteyshenkilon kanssa on helppo toimia eri tilanteissa kun asiakkaan

toiminta on yhteyshenkilolle tuttua.
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Laatua voidaan arvioida myos siita nakokulmasta miten erilaiset hakijat ja niiden erityispiir-
teet otetaan huomioon ulosoton perintapalveluissa. Isot perintatoimistot ja julkishallinnon
toimijat olivat yhta mielta siita, etta he saavat kylla aanensa kuuluviin perinta palvelun kehit-

tamisessa ja niiden erityispiirteet otetaan suhteellisen hyvin huomioon.

Yksityishenkilo ei osannut arvioida sita, miten hanen erityispiirteitaan olisi voitu ottaa huomi-
oon palvelussa, han kuitenkin koki, etta hanelle tarjottiin kuitenkin kokoajan neuvoja ja opas-

tusta koko prosessin ajan, joten han ei oikeastaan osannut vaatia mitaan enempaa.

Yksityishenkilon mielesta hanen tapauksessaan laadullisesti heikointa oli se, etta asian seu-
ranta vaati hanelta itseltaan melko paljon yhteydenottoja ja aktiivisuutta, kasiteltavan asian
aikajanne ei ollut hanelle selva perinnan eri vaiheissa, jolloin hanen taytyi nahda erikseen

vaivaa asian selvittamisessa.

5.2.3 Tutkimuskysymys 3. Miten ulosottoviraston arvot valittyvat perintapalvelussa?

Isot Perintatoimistot | Julkishallinto Yksityishenkilo Valtakunnanvoudinvirasto

Arvo: Arvo: Arvo: Arvo:

-toiminnan puolueet- -toiminnan puolueet- -puolueettomuus -vallankaytto

tomuus tomuus -jarkeva vallankaytto -tiedonsaanti

-asiantuntijuus -asiantuntijuus -onnistunut perinta

-neuvot ja opastus -puolueettomuus ja objek-

tiivisuus

Lisaarvo: Lisaarvo: Lisaarvo: Lisaarvo:

-kassavirran lisaaminen | -tiedonsaanti -mahdollisuus saada -kustannustehokkuus

-viimeinen mahdolli- -kaytossa olevat toi- oikeutta -velallisen ja velkojan suoja

suus mivaltuudet

Taulukko 5: Yhteenveto 3. tutkimuskysymyksen vastauksista

Arvokeskustelussa vastaajilla oli kahdenlaisia tyyleja lahtea avaamaan asiaa. Osa vastaajista
lahestyi arvokeskustelua enemman lisaarvon nakokulmasta ja osa vastaajista nosti enemman-
kin keskusteluun arvot yleisesti ulosottoviraston perintapalveluissa. Arvo keskustelussa nako-
kulmat vaikuttivat siis vastauksiin jossain maarin, mutta vaikka lahestymiskulma oli vastaajilla

osittain erilainen oli heidan vastauksissaan erittain paljon yhtalaisyyksia.
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Kaikki vastaajat olivat ehdottoman yksimielisia siita, etta ulosoton perintapalvelu on puoluee-
tonta hakijan ja erityisesti velallisen kesken. Nahtiin, etta seka hakija ja velallinen ovat yh-
denvertaisia siina, miten heidan asiaansa hoidetaan. Enemmankin keskustelua nostatti se,

ovatko kaikki hakijat yhdenvertaisia hakijoina.

Isot perintatoimistot nostivat puolueettomuus keskusteluun sen seikan, etta he olivat joissain
tapauksissa olleet hieman epatietoisia siita, onko varmasti kaikki hakijat olleet joissain yksit-
taisissa tapauksissa samalla viivalla jako-osuuksien suhteen, mutta kuten sanottu, kyse on
vain yksittaistapauksista. Lisaksi he pohtivat sita, ymmarretaanko velallisia yksittaisissa tapa-
tuksissa liiankin paljon, jolloin hakijalle tulee tunne siita, etta asetutaan velallisen puolelle.
Nahtiin kuitenkin, etta ehka kyse on enemmankin sosiaalisista perusteista asettua enemman

velallisen puolelle kuin suoranaisesta suosimisesta.

Puolueettomuudesta yksityishenkilolle oli valittynyt kuva, etta ehka hanen puolellaan hakija-
na oltiin hanen tapauksessaan enemmankin, vaikka yleismielikuva puolueettomuudesta olikin

siis ehdottoman puolueeton.

Julkishallinnon toimijat kritisoivat puolueettomuudessa sita, etta heidan kokemuksensa mu-
kaan julkishallinnon toimijat eivat hakijoina olisi aivan yhta hyvassa asemassa kuin esimerkiksi
pankit, mutta tassakin tapauksessa kyseessa oli enemmankin yksittaistapauksista nousseet

mielikuvat.

My0s asiantuntijuudesta kaikki vastaajat olivat yhta mielta, eli ulosoton perintapalvelua ku-
vattiin erittain asiantuntevaksi ja hakijat tunsivat saavansa neuvoja ja ohjausta melko hyvin
kasiteltavissa asioissa. Koulutustason nousua pidettiin yhtena tekijana sille, etta asiantunti-

juus palvelussa oli lisaantynyt.

Isot perintatoimistot nakivat, etta joissain tapauksissa heidan mielikuvaansa asiantuntijuudes-
ta on vaikuttanut ulosottomiehen suhtautuminen hanelle esitettyihin kysymyksiin perinnasta.
Hakija oli kokenut astuneensa jonkun henkilon varpaille ja silla tavalla saanut heikompaa pal-

velua.

Julkishallinnon toimijat korostivat sita, etta asiantuntijuutta heidan mielestaan oli myos se,
etta ulosottovirastossa selvitettiin aktiivisesti hakijan asiaa ja hakija sai hyvin ohjausta ja
neuvoja. Osa julkishallinnon toimijoista kuitenkin toivoi aktiivisempaa roolia neuvonnassa ja
ohjeistuksessa, silla heidan mukaansa hakija joutuu joissain tapauksissa lypsamaan tiedon

ulosottovirastosta.
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Neuvonta-alttiuteen kiinnitti huomiota myos yksityishenkilo, joka oli saanut perinnan alkuvai-
heessa hyvin tietoa asian kulusta, mutta koki, etta oli joutunut myohemmassa vaiheessa
enemman itse selvittelemaan asiaa ja mahdollisia jatkotoimia. Asiantuntijuuden arvostus sai

siis yksityishenkilon silmissa kolauksen juuri perintaprosessin lapinakymattomyyden takia.

Isot perintatoimistot halusivat painottaa haastattelussa sita, etta nykyista perintapalvelua
arvostetaan heidan toiminnassaan kansainvalisellakin tasolla, silla se on vertaansa vailla suh-
teessa muiden maiden vastaavien jarjestelmien kanssa. Heidan mukaansa se on jo nykyisel-
laankin hakijalle helppo ja yksinkertainen jarjestelma, jolla on vahvat toimivaltuudet, joka

tekee siita erittain vahvan toimijan kentalla.

Perintapalvelun lisaarvo asiakkaalle

Perintapalvelua kasiteltiin myos lisaarvon nakokulmasta ja siina millaista lisaarvoa ulosoton
perintapalvelu hakijalle tuottaa vaihteli paljon hakijoittain. Jokaisella hakijalla on kuitenkin

toiminnassaan jotain erityispiirteita, joihin ulosottoviraston perintapalvelu lisaarvoa tuottaa.

Isoille perintatoimistoille merkittava lisaarvo on luonnollisesti kassavirta, josta suuri osa tulee

nimenomaan ulosottoviraston perintapalvelun kautta.

Julkishallinnon toimijat lahestyivat lisaarvoa siita nakokulmasta, etta se tarjoaa heille tiedon-
saantioikeudet velallisen taloudellisiin asioihin, joihin silla muuten ei olisi oikeutta. Velallisen
maksukyky siis kiinnostaa luonnollisesti myos julkishallinnon toimijaa. Julkishallinto naki
myos, etta sille merkittava lisaarvo taloudellisen tilan selvittamisen lisaksi on, etta sen ei itse
tarvitse juurikaan panostaa perintaan omassa organisaatiossaan kun se voi "ulkoistaa” perin-
nan ulosottovirastolle. Monet julkishallinnon toimijat eivat luonnollisesti maksa palvelusta,

jolloin tilanne nakyy niille selvana saastona.

Yksityishenkilo ei nahnyt varsinaista lisaarvoa palvelussa itselleen vaan han kasitti asiaa
enemmankin siita nakokulmasta, etta se tarjosi hanelle mahdollisuuden saada oikeutta. Ulos-

ottoviraston asema viranomaisen oikeuttaa sen aseman yksityishenkilon mielesta.

Valtakunnanvoudinviraston edustajat arvioivat etta merkittava lisaarvo perintapalvelussa asi-
akkaalle on juuri nimenomaan sen mahdollisuus kayttaa pakkovaltaa. Vapaaehtoisessa perin-
nassa, jota yksityiset perintatoimistot hoitavat, asiakas voi aina kieltaytya maksamasta, mut-

ta ulosottoviraston kanssa asia on aivan toinen.

Toinen merkittava lisaarvo on myos julkishallinnon toimijoiden viittaama tiedonsaantioikeus,

eli hakijalle tarjotaan tieto velallisen taloudellisesta tilanteesta mahdollisimman tarkasti.
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Lisaksi nahtiin, etta jarjestelma suojaa niin velallista kuin hakijaa silta, etta kumpikin saa
juuri sen mita hanelle kuuluu. Eli velallista ei riisteta, eika hanelta vieda enempaa kuin mita
kulloinkin lain mukaan on mahdollista ja toisaalta velkoja voi luottaa siihen, etta ulosottovi-

rasto arvio hanen tilanteensa objektiivisesti ja toimii lain puitteissa oikein velkojan hyvaksi.

6  Johtopaatokset ja suositukset

Johtopaatos luvussa tutkimusta kasitellaan siten, etta ensin tutkimustuloksia peilataan suh-
teessa tutkimuksessa esitettyihin teorioihin ja toisessa vaiheessa tutkimustuloksia kasitellaan
niin, etta niista tunnistetaan ratkaisuja tutkimusongelmaan ja tutkimuskysymyksiin. Johto-
paatos luvussa pyritaan siis havainnoimaan ne merkittavat tekijat, jotka vaikuttavat asiakas-
kokemukseen, palvelun laatuun ja siihen miten hakija-asiakas kokee arvon ulosottoviraston

perintapalvelussa.

Suositukset kohdassa pyritaan vastaamaan niihin toiveisiin ja kehittamiskohteisiin, joita empi-
riaosuudessa on noussut esille. Olennaista on tarjota ehdotuksia sille, miten toimintaa voitai-
siin kehittaa siihen suuntaan, mita asiakas ulosottoviraston perintapalvelulta odottaa. Suosi-
tukset kohdassa ei suinkaan ole tarkoitus kehittaa koko palvelua alusta loppuun vaan olennais-
ta on tunnistaa ne tekijat, suuret tai pienet, joilla voidaan yksinkertaisesti kehittaa palvelua

paremmaksi asiakkaan nakokulmasta.

6.1  Johtopaatokset teorioista

6.1.1  Asiakaskokemus

Asiakaskokemus muodostuu asiakkaan erilaisista kokemuksista ja asenteista seka suhtautumi-
sesta johonkin tiettyyn palveluun. Asiakaskokemuksen muodostuminen on aina eri osatekijoi-
den summa, jossa jokaisella asiakkaalla on erilaiset lahtokohdat ja odotukset palvelulle. Teki-
jat siis vaihtelevat paljon, mika voi tietysti palveluntuottajan nakokulmasta heijastua ongel-
mallisena sen perusteella, etta mita toimia sen taytyy toiminnassaan kehittaa, etta se vastaisi

mahdollisimman hyvin asiakkaidensa odotuksiin.

Asiakaskokemuksen muodostumisen kompleksisuutta kuvasti hyvin myos haastateltujen kasitys
asiakaskokemuksesta ja jokainen vastaaja kasitti sen omalla tavallaan omista lahtokohdis-

taan.

Asiakkaan taustan ymmartaminen nousee teoriasta vahvasti, kun mietitaan niita tekijoita,

jotka asiakaskokemukseen vaikuttavat. Stickdorn ym:n (2010, 28-29) mukaan asiakaskokemuk-
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sen muodostumiselle on ensiarvoisen tarkeaa olla asiakkaan samalla tasolla, eli ymmartaa ha-
nen taustaltaan vaikuttavia tekijoita. Myos empiriassa tahan viitataan erityisesti isojen perin-
tatoimistojen nakokulmasta. Heidan mukaansa jo nyt jossain maarin heidan toimintaansa

ymmarretaan, mutta ymmarrysta voisi viela syventaa, jotta heidan kokemuksen perintapalve-

luista kehittyisi parempaan suuntaan. Asiakkaalla on siis selva odotus asiasta.

Nykyisellaan palvelu on hyvin samankaltainen yksityisten perintatoimistojen kanssa ja tulee-
kin miettia, mihin suuntaan palvelua kehitetaan. Asiakkaat ovat kuitenkin osaksi samoja ja on
olennaista paattaa kilpaillaanko yksityisten perintatoimistojen kanssa jossain tietyssa asiakas-
ryhmassa vai kehitetaanko palvelua selkeasti johonkin toiseen suuntaan, palvelemaan pa-
remmin jotain tiettya asiakasryhmaa tai tarkoitusta. Avainasemassa on tunnistaa, mita asiakas

tarvitsee ja mita asiakkaalle halutaan tai on tarkoituksenmukaista tarjota.

Kanavien merkitys

Asiakaskokemuksen muodostumiselle eri viestintakanavat ovat tarkeassa roolissa. Loytanan ja
Korkiakosken (2014, 98) mukaan asiakaskokemus muodostuu jokaisessa kosketuspisteessa yri-
tyksen kanssa. Kankkunen ja Osterlund (2012, 52-53) korostaa, etta vaikka kanavia on paljon,
tulee viestin olla jokaisessa kanavassa samanlainen, eli jokaisesta kanavasta pitaa valittya
asiakkaalle samanlainen kokemus. Nykyisellaanhan haastateltavat viittasivat siihen, etta ka-
navien valilla on jokin verran vaihtelua, mutta suurempi vaihtelu on yleisesti ottaen puheli-
messa saadussa henkilokohtaisessa palvelussa. Tavoitetilana pitaisi kuitenkin pyrkia saavutta-

maan yhtenainen kokemus kaikissa kanavissa.

Kanaviin viitattiin myos haastattelussa siina, etta Ulosottoviraston rooli yleisissa kanavissa,
erityisesti julkisessa keskustelussa tulisi olla aktiivisempi ja sen pitaisi ottaa enemman kantaa
niissa asioissa, jotka selkeasti kuuluvat sen osa-alueeseen. Samaa painottavat myos Loytana
ja Korkiakoski (2014, 98) Heidan mukaansa nykyaan yha suurempi osa vuoropuhelusta asiak-
kaan kanssa kaydaan mediassa, jossa yrityksella itsellaan on rajoitettu mahdollisuus puuttua

siihen, joten aktiivisempi rooli julkisessa keskustelussa voi olla keino vaikuttaa siihen, mita

Michael Lipskyn katutason byrokratia kasite kuvaa hyvin sita, miten julkisessa palvelussa mie-
likuva syntyy pitkalti alatason kohtaamisen perusteella, eli yhden virkamiehen kohtaaminen ja
siita saatu kokemus muovaa asiakkaan kokemusta koko jarjestelmasta ja sen toiminnasta, jol-
loin ylatason kehittamista tarkeampaa onkin arkipaivaisen toiminnan ja kohtaamisien kehit-
taminen. (Heinonen 2009, 34-35.) Haastattelujen perusteella on helppo yhtya Lipskyn nake-
mykseen, silla hyvin pitkalti myos haastatteluista nousi esiin se, etta persoona vaikuttaa pal-

jon siihen, millainen kuva koko palvelusta asiakkaalle oli muodostunut. Yksi hyva tai heikko
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kohtaaminen sai kuitenkin vastaajan muodostamaan helposti omaa nakemystaan vastaavan

kokonaisarvion palvelusta.

Kokemuksen mittaaminen

Asiakaskokemuksen mittaaminen on luonnollisesti yhta haastavaa kuin sen maarittely ja Loy-
tana ja Korkiakoski (2014, 52) nostavatkin merkittavaksi asiaksi mittaamisessa sen, etta mit-
taamisen sijaan pitaisi ehka ajatella niin, etta tutkitaan sita, milla keinoin palvelua voidaan
kehittaa vastaamaan enemman asiakkaan odotuksia. Ymmarretaanko joitain sellaisia tekijoi-
ta, joilla on merkittava vaikutus asiakkaalle ja jota voitaisiin kehittaa. Se miten tietoa kera-
taan voi vaihdella, mutta esimerkiksi taman kaltainen tutkimus voi nostaa esiin joitakin seik-
koja, jotka olisi syyta ottaa tarkasteluun. Haastatteluissakin nousi esiin, etta jonkin verran
tietoa kerataan sidosryhmatapaamisissa, mutta systemaattinen tiedonkeruu puuttuu. Myos
hakijat viittasivat tahan haastattelussa, eli heidan nakemyksensa mukaan paikallisella palaut-
teella on mahdollista vaikuttaa paikalliseen toimintaan, mutta paikallinen palaute ei etene
tarpeeksi valtakunnalliselle tasolle, jotta koko jarjestelmaa voitaisiin kehittaa hakijan halua-

maan suuntaan.

Mittaamiseen liittyy olennaisena osana myos se, miten mittarit luodaan asiakaskokemukselle.
Nykyisin kokemusta ei suoranaisesti mitata haastattelujen mukaan vaan toiminta pohjautuu
pitkalti reaktiiviseen toimintaan. Teoriassa viitataan mittaamisen tyovalineisiin ja siihen, etta
vaikka ne eivat sinansa viela ratkaise mitaan, niin sita kautta voitaisiin saada yhteismitallista
tietoa toiminnan kehittamiseksi. Erityisesti Customer Effective Score, voisi olla tyovaline
ylemman tason kehittamistyossa (Loytana & Korkiakoski 2014, 59-60.) Yhteismitallisesta tie-

dosta voitaisiin johtaa kantavia teemoja kehitystyohon.

Kokemuksen merkitys

Asiakaskokemuksen merkitys nousee merkittavaksi tekijaksi silloin, kun palvelu itsessaan on
periaatteessa identtinen muiden palveluiden kanssa ja kokemus ja mielikuvat ovat ne tekijat,
jotka erottavat ne toisistaan. (Kankkunen & Osterlund 2012, 48-50.) Samalla tavalla haastat-
teluissa kay ilmi, etta osa julkishallinnon toimijoista hyodyntaa yksityisia perintapalveluita,
silla heidan kokemuksensa mukaan he saavat sita kautta parempaa palvelua, joten heidan
asiakaskokemuksensa yksityisista perintapalveluista on ehka parempi kuin ulosottoviraston
perintapalvelusta. Olkoonkin niin, etta yksityinen perintapalvelu hoitaa osan palvelusta ulos-
ottoviraston perintapalvelun kautta. Olennaista onkin ymmartaa naissa asiakkuuksissa se, mit-

ka ovat ne ylivoimatekijat, jotka ohjaavat asiakkaat yksityisten perintapalveluiden aarelle.
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Heinosen (2009, 30-32) mukaan tana paivana myos viranomaistyolta edellytetaan enemman ja
parempaa palvelua kuin aikaisemmin. Heinosen mukaan viranomaistyota arvioitaessa asian-
tuntijuus, yksilollisyys ja ymmarrys nousevat yleensa merkittaviksi tekijoiksi. Haastattelujen
perusteella voidaan hyvin sanoa, etta Heinosen esittama teoria pitaa hyvin paikkaansa. Hyvin
samanlaiset teemat nousevat myos haastatteluissa tekijoiksi, joilla ulosottoviraston perinta-

palvelun asiakkaat arvostavat ja pitavat merkittavana.

Erityisesti asiakaskokemukseen vaikuttaa julkisessa palvelussa se, etta valilla joudutaan te-
kemaan ratkaisuja, jotka eivat miellyta kaikkia sen osapuolia ja nain ollen kokemus jaa naissa
tapauksissa heikommaksi kuin mita se todellisuudessa onkaan (Heinonen 2009, 36-38.) Myos
haastatteluissa viitattiin tahan ongelmaan, etta kaikkia ei voi aina miellyttaa, mutta tarkoitus
on kuitenkin paasta jokaista tyydyttavaan ratkaisuun. Olennaista on, etta asiat pyritaan te-
kemaan mahdollisimman oikein siten, etta kumpikaan ei joudu karsimaan ja jokainen saa mita

tarvitsee.

6.1.2 Arvo

Samalla tavalla kuin asiakaskokemuskin, myos arvo on melko subjektiivinen asia ja kasitys
palvelusta. Jokainen asiakas kasittaa palvelun tarjoaman arvon itselleen erilaisella tavalla.
Ruckenstein ym. (2011, 18.) ovat yhta mielta siita, etta sen lisaksi, etta arvo on subjektiivinen
ja vaihtelee paljon asiakkaiden valilla se voi saada eri muotoja. Toinen voi arvostaa tuottees-
sa tai palvelussa erilaisia asioita kuin toinen. Arvo ja sen tuottamista tulisikin kasitella siten,
etta tunnistetaan asiakkuuksissa ne tekijat, jota arvostetaan ja keskittya kehittamaan niita
tekijoita. Samalla tavalla myos haastatteluissa arvokeskustelussa esiin nousi useita erilaisia
tekijoita sille, mita palvelussa arvostetaan ja mika on palvelun tuottama lisaarvo asiakkaalle.
Haastattelujen perusteella on kuitenkin helppo loytaa ja kategorisoida tiettyja tekijoita, jot-
ka toistuvat arvokeskustelussa. Ne tekijat muodostavat perustan myos kehitystyolle, eli miten

toiminnassa otetaan mahdollisimman hyvin huomioon ne tekijat mita asiakkaat arvostavat.

Arvokeskustelussa on luonnollisesti tarkeaa ottaa huomioon se, etta arvo ei suinkaan ole jo-
tain, mika pysyy paikallaan, eli arvo sinansa voi vaihdella toki eri toimijoiden valilla niin myos
toimijan itsensa sisalla. Yrityksen johdolla voi olla erilainen nakemys siita, mita arvostetaan
kuin paivittaista rutiinityota hoitavalla asiakaspalvelijalla. Olennaista on, etta jokaisen arvoa
tarkastellaan jollain tasolla. Flint ym. (2011, 3) arvioivat, etta arvo on usean eri tekijan ja
vaihtokauppojen summa, joka vaihtelee paljon. Tutkimalla asiakkuuksia ja niiden erityispiir-
teita voidaan pyrkia ymmartamaan ja ohjaamaan toimintaa asiakkaan haluamaan suuntaan
asiakkaan antamien signaalien perusteella. Toiminnan kehittamisen kannalta onkin olennaista
olla mukana aktiivisesti keraamassa naita erilaisia toimintaa ohjaavia signaaleja, jotta palvelu

pystyy vastaamaan paremmin asiakkaan odotuksiin ja toiveisiin.
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Asiakkaan kokema lisaarvo

Pine ja Gilmore (2011, 109-110) summaavat lisaarvon luomisen asiakkaalle tiivistetysti siten,
etta helpoin tapa luoda asiakkaalle lisaarvoa on pyrkia muokkaamaan palvelua siihen suuntaan
mita asiakas odottaa tai olettaa sen olevan ja sitten ylittaa viela asiakkaan odotukset. Kaikille
ei ole syytakaan tarjota samanlaista palvelua vaan asiakkaan erityispiirteet tulee ottaa huo-

mioon.

Kuten haastatteluissakin tuli jo ilmi, jokaisella eri ryhmalla oli erilaisia intresseja siita, miten
he kokevat palvelun tuottaman lisaarvon itselleen. Jo nyt voidaan haastattelujen perusteella
sanoa, etta eri ryhmien edustajien vastauksen lisaarvosta itselleen voivat olla koko asiakas-
segmentin eraanlaisia lisaarvoa ohjaavia tekijoita, joita tulisi tarkastella palvelun kehittami-
sen kannalta kriittisesti. Isot perintatoimistot nakevat lisaarvoksi kassavirran lisaamisen, jol-
loin on todennakoista, etta myos pienemmilla alan toimijoilla voi olla saman suuntaisia nake-
myksia. Nain ollen omassa toiminnassa onkin syyta arvioida sita, milla keinoin palvelua voi

parantaa, etta asiakkaan kassavirta ja kokemusta palvelusta paranee.

6.1.3 Palvelun laatu

Samalla tavalla kuin arvo ja asiakaskokemuskin myos laatu perustuu asiakkaan kokemaan, eli
se mita han kokee vaikuttaa siihen, minkalainen laatuvaikutelma palvelusta asiakkaalle syn-
tyy. Gronroos on sita mieltd, etta laadussa erityisesti tekniset tekijat nousevat esiin, silla nii-
ta asiakkaan on helppo vertailla suhteessa muihin kilpailijoihin. Gronroos kuitenkin huomaut-
taa, etta laatuun vaikuttaa teknisten tekijoiden lisaksi myos asiakkaan omat arvot ja asenteet
seka sellaiset laadulliset tekijat, jotka eivat valttamatta ole mitaan konkreettista kuten sta-
tus tai tietynlainen elamantyyli. (Gronroos 2009, 98-99.). Erityisesti julkisessa palvelussa laa-
tu ja sen maarittely hankaloituu, silla laatuun vaikuttaa lisaksi tarkastelunakokulma, eli tar-
kastellaanko palvelun laatua poliittisen paatoksentekijan vai hakija-asiakkaan nakokulmasta.
Laatu kullekin toimijalle nayttaytyy eritavalla. Erityisesti julkisella palvelulla on siis paine
luoda ja tuottaa laatua usealle erilaiselle toimijalle eri toimintaymparistoissa. (Oulasvirta
2007, 24.)

Sama voidaan huomata myos haastattelujen vastauksissa, silla yksityiset toimijat arvottivat
laadullisesta nakokulmasta palvelua eri tavalla kuin julkiset toimijat ja vastauksissa oli nahta-
vissa, etta erityisesti julkiset toimijat nostivat esiin myos laadullisesti ylevampia tekijoita,

kuten oikeellisuuden ja osapuolten keskinaisen tyytyvaisyyden.



98

Oulasvirta nostaa myos esiin sen, etta liian usein laatua maaritellaan liian kapeakatseisesti,
jolloin osa asioista jaa vakisinkin pimentoon ja nain ollen kaikkia laatuun vaikuttavia tekijoita
ei tunnisteta. Olennaista onkin hanen mukaansa tutkia laatua kokonaisvaltaisesti laajemmasta
perspektiivista. (Oulasvirta 2007, 87-88.)

Haastattelu osoittaa, etta Oulasvirta on oikeassa vaittaessaan, etta liian tiukka tarkastelu, voi
johtaa vaariin paatelmiin, silla jo tassa haastattelussa laadun eri ulottuvuudet vaihtelivat pal-
jon vastaajien kesken. Joitakin yhtenevaisia tekijoita kuitenkin loytyi jo naista vastaajaryh-

mista ja perusteltua onkin ensin panostaa niihin tekijoihin.

Laadun ulottuvuudet

Palvelun laadusta tutkimuksessa keskusteltiin myo0s siita, miten vastaajat kasittavat palvelun
laadun perintaprosessissa ja kaikki lahtivat maarittelemaan sita nimenomaan lopputuloksen

kautta. Lopputulos nakokulma on luonnollinen erityisesti ulosoton perintapalvelujen nakokul-
masta, silla jokainen hakija odottaa jonkinlaista, toki itselleen mieluista, lopputulosta palve-

lusta.

Gronroosin (2009, 101) mukaan juuri lopputuloksen laatua on helppo arvioida, silla silloin pal-
velua arvioidaan siita nakokulmasta, miten se palveli asiakkaan omaa paamaaraa. Lopputulos-
ta voidaan siis arvioida helposti siten, etta palvelu onnistui tai ei onnistunut. Hyvin usein pal-
velua kehitetaan nimenomaan lopputuloslaatua silmalla pitaen, mutta laadullisesti yhta mer-
kittavassa roolissa on prosessin laatu, eli miten laadukkaasti haluttuun lopputulokseen sitten
paastiin tai ei paasty. Toiminnan todellisen kehittamisen kannalta prosessin laatu kertoo

enemman palvelun kehittamiskohteista kuin lopputuloksen laatu.

Myos laadun ulottuvuuksiin liittyy pitkalti se, kenen laatua kulloinkin tarkastellaan, silla eri-
tyisesti julkisessa palvelussa tulee ottaa huomioon eri ryhmien laadulliset tavoitteet. Palvelul-
la voi siis olla samaan aikaan poliittisesti ohjattuja pidemman aikavalin tavoitteita ja lisaksi
lyhyemman tason, paikallisesti asetettuja tavoitteita. Tama luo palvelun kehittamiselle haas-
tetta siina, kenen tai minka ryhman laadullisia tavoitteita lahdetaan tavoittelemaan toimin-

nassa ja sen kehittamisessa. (Oulasvirta 2007, 22.)

Samalla tavalla myos haastateltavien vastauksista nousi hyvin erilaisia laadullisia tavoitteita
ja osa vastaajista pidattaytyi laadun arvioinnissa enemman siind, mita laatu juuri hanen toi-
minnalleen on ja osa vastaajista my0s arvioi sita, millaista laatua ehka on syyta tavoitella
ylemmalla tasolla, kuten esimerkiksi yleisen maksumoraalin yllapito, joka on aika korkean

tason laatua perintapalvelussa.
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Viimekadessa julkisessa palvelussa on kuitenkin erityispiirre siina, miten sen toimintaa arvioi-

daan eli, miten se toteuttaa sille annettua tehtavaa ja miten sen toiminta toteuttaa asetettu-

Laadun kehittaminen

Palvelun laadun kehittamista ohjataan yleensa organisaation ylatasolla, mutta olennaista olisi
my0s ottaa kehitystyohon mukaan asiakasrajapinta, jossa nakemys asiakkaan kokemasta laa-
dusta voi olla huomattavan erilainen kuin ylatasolla. Zeithaml ym. nakemyksen mukaan erityi-
sesti suurissa organisaatioissa ongelmana on laadun nakokulmasta se, etta laatutyota johde-
taan niin korkealla tasolla, etta se ei enaa ole kontaktissa tarpeeksi alatason ja asiakasraja-
pinnan kanssa. Pelkka ylatason tarkastelu ohjaa palvelua helposti vaaraan suuntaan silla yla-
tasolla on helppo sortua vaariin olettamuksiin. (Zeithaml ym. 2013, 35.) Tarpeeksi laaja per-
spektiivi onkin kehitystyossa olennainen osa, jolla palvelua pystytaan kasittelemaan tarpeeksi

laajasti ja useamman eri nakokulman kautta.

Myos haastatteluissa oli havaittavissa saman suuntaista ilmentymaa, eli vaikka paikallisesti
osa toimijoista oli antanut palautetta palvelusta ja paikallisella tasolla toiminta oli sen joh-
dosta kehittynyt, oli kuitenkin huomattu, etta paikallisen toiminnan kehittaminen ei ollut hei-
jastunut koko valtakunnan tasolle, eli linkki paikallisesta toiminnasta valtakunnalliseen palve-

lunkehitykseen oli puuttunut.

6.2 Yhteenveto ja johtopaatokset tutkimuksesta

Haastattelut vahvistivat teorian todenmukaisuuden siita, etta jokaisella haastateltavalla hen-
kilolla ja organisaatiolla oli hyvin erilainen kasitys siita, mita asiakaskokemus heidan mieles-
taan tarkoittaa ja millaisia asioita se tarkoittaa nimenomaan kun tarkastellaan ulosoton perin-
tapalveluita hakijan nakokulmasta. Jokaisen lahtokohdat ja asenteet heijastuvat vastauksissa
ja luovat sinansa herkullisen tilan ja hetken tarkastella asiaa useamman vastaajan nakokul-

mista.

Jokaisella vastaajalla oli tietynlaisia odotuksia palvelulle ja luonnollisesti yksityishenkilon vas-
tauksissa heijastui tietylla tapaa ”aito” kokemuksellisuus konkreettisimmalla tasolla, kun han
totesi, etta palvelu oli ennakko-odotuksesta poiketen helppoa ja ihmislaheista. Henkiloasiak-

kaan nakokulmasta, juuri helppous ja ihmislaheisyys ovat varmasti avainasemassa, kun asia-

kaskokemusta luodaan nimenomaan yksityishenkiloille.
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Ulosoton organisaation nakokulmasta asiakaskokemuksen kehittamisen haastavaksi tekee
luonnollisesti se, mita asiakasryhmaa sen tulisi pyrkia miellyttamaan. Tassa tutkimuksessa
siihen ei pystyta ottamaan kantaa ja olennaista kehitystyon kannalta onkin varmasti segmen-
toida asiakkuuksia ja pyrkia sita kautta loytamaan loogisia asiakasryhmia, joiden kautta toi-
mintaa sitten kehitetaan. Kun asiakassegmentit tunnetaan, voidaan niiden perusteella tehda
uutta tutkimusta kunkin odotuksista ja kokemuksista, joiden avulla toimintaa saadaan pa-

remmin vastaamaan asiakkaan nakemysta ja odotuksia palvelusta.

Haastateltavat toivat esiin myos paljon sita, etta sidosryhmayhteistyota ulosottoviraston
kanssa toivotaan, jotta asiakkaille muodostuisi konkreettisempi kuva ja parempi ymmarrys
ulosottoviraston toiminnasta. Nykyisellaan kynnys ottaa yhteytta ulosottovirastoon voi kasvaa
korkeaksi niilla asiakkailla, joille toiminta ei ole niin tuttua. Neuvonta ja jalkautuminen asi-
akkaiden kanssa samalle foorumille voisi madaltaa asiakkaan kynnysta ottaa yhteytta ulosot-
tovirastoon ja sita kautta paikallisesti voitaisiin tuoda paremmin esiin toimintaa. Paikallisen
tason toiminta varmasti ruokkii myos ylemman tason yhteistyota ja sita kautta varmasti jokai-
nen osapuoli saisi varmasti omalle toiminnalleen palautetta ja kehitysehdotuksia. Eihan toi-
minnan sinansa tarvitsisi olla yksipuolista, vaan kehitysehdotuksia voitaisiin jakaa luonnolli-
sesti puolin ja toisin. Kysyntaa siis on olemassa sidosryhmayhteistyolle myos niiden toimijoi-

den osalta, jotka nykyisellaan eivat ole mukana toiminnassa.

Haastattelussa nousi esille myos, etta erityisesti isommat perintatoimistot haluavat syventaa
yhteistyota ulosottoviraston kanssa ja heidan toiveensa on enemman yhteisessa toiminnan
kehittamisessa ja yhteisen ymmarryksen luomisessa. Nakemykseni mukaan ulosottovirasto on-
kin siina valinnan edessa, kuinka paljon se haluaa toimintaa kehittaa tietyn sidosryhman toi-
veiden mukaisesti. Asiakaskokemuksen nimissa kehitystyo on varmasti jarkevaa ja paikallaan,
mutta olennaista on myos miettia sita, mennaanko jossain asiassa liiaksi yhteen suuntaan.
Kehitetaanko toimintaa kerrallaan tiettyyn suuntaan vai pyritaanko kehityksessa enemmankin
luomaan kehitysaskeleita tiettyjen asiakokonaisuuksien kanssa siten, etta se koskettaa suu-

rempaa osaa hakijakunnassa.

Haastattelujen perusteella vaittaisin, etta asiakaskokemuksen kehittamisen nakokulmasta

asiakkaiden tunteminen seka looginen jaotteluja segmentteihin helpottaa heidan odotustensa
ymmartamista ja sita millaista palvelua he oikeasti haluavat ulosottovirastosta saada. Naiden
segmenttien ottaminen mukaan sidosryhmayhteistyohon helpottaisi nakemykseni mukaan ke-

hitystyota huomattavasti.

Kanavien merkitys asiakaskokemukselle
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Haastatteluissa kavi hyvin ilmi se, etta nykyisessa jarjestelmassa asiakkaat kokivat, etta ulos-
oton perintapalvelun asiakaskokemus vaihteli paljon sen mukaan, mita kanavaa pitkin asiakas
ulosottoviraston kanssa asioi. Paasaantoisesti kanavat jaettiin haastattelussa kahteen paa-

kanavaan, eli puhelimeen ja sahkopostiin. Haasteltavien nimeamat kanavat vastaavat varmas-

ti melko pitkalti niita kanavia, joita valta osa hakijoista paaasiallisesti kayttavat.

Sahkoposti nahtiin kanavana huomattavasti tasalaatuisempana kuin puhelin. Samalla tavalla
kanava nahtiin myos paljon virallisempana kanavana, mika johtuu varmasti paljon siita, etta
sahkopostissa viestihistoria jaa nakyviin ja siihen voidaan palata myohemmin mikali aihetta
on. Sahkopostia kohtaan esitettiin kuitenkin kritiikkia sen osalta, etta hakijalle ei sita kautta
vality muuta tietoa, kuin etta viesti on vastaanotettu ulosottoviraton toimesta. Hakijat kui-
tenkin toivoivat, etta myos muuta valiaikatietoa voisi saada automaattisesti juuri nimenomai-
sen asian kohdalta. Nakisin, etta sahkoisessa asioinnissa, jota nykyaan kasitetaan sahkopostin
kautta, tulisi olla enemman vuorovaikutusta hakijan ja ulosottoviraston valilla. Sahkoista asi-
ointikanavaa tulee siis mielestani kehittda enemman siihen suuntaan kuin mita vaikka verkko-
pankissa tata nykya on mahdollista pankin kanssa asioita hoitaa. Samalla my0s asian seuranta
nousee esille, eli hakijat haluaisivat myos yleisesti tietoa enemman siita, missa vaiheessa
kunkin asian kasittely on, jolloin mielestani tallaista tietoa tulisi olla hakijan saatavana verk-

kopalvelussa ilman, etta hakija joutuu erikseen tietoa pyytamaan ulosottovirastosta.

Puhelin nahtiin asiakaskokemuksen nakokulmasta ongelmallisempana kanavana kuin muut,
silla siina nahtiin, etta vaihtelu ulosottoviraston toiminnassa on suurinta. Haastateltavat oli-
vat sita mielta, etta vastaajan persoonallisuus ja suhtautuminen vaikuttivat paljon palveluko-
kemukseen ja joissain tapauksissa asiakas tunsi, etta han oli ”suututtanut” ulosottomiehen
liialla aktiivisuudellaan. Haastattelujen perusteella nakisin, etta erityisesti asiakaspalveluun
puhelimessa tulisi panostaa, silla siita saatava kokemus valittyy selkeasti jollain tapaa ai-
doimmillaan asiakkaalle. Toiminnan tulisi olla yhtenaista myos puhelinpalvelun osalta, eli
koulutuksen kautta palvelukokemusta voitaisiin yhtenaistaa. Nykyisellaan koulutukseen ei si-
nansa kuulu kovinkaan paljon vuorovaikutustaitoja kehittavaa koulutusta, joka voisi paikoitel-

len olla paikallaan.

Lisaksi erityisesti viranomaiset nostivat esiin sen, etta puhelinpalveluaika 9-12 on heille epa-
selva, eli tarkoitetaanko silla myos hakijan soittoaikaa. He myos toivoivat ulosottoon erillisia
viranomaisnumeroista, joihin he voisivat suoraan olla yhteydessa. Mielestani tama ongelma
olisi helposti oikaistavissa siten, etta eri sidosryhmille, joista suuri osa on viranomaisia, vies-
tittaisiin paremmin puhelinajoista, enka nae mahdottomuutena sita, etteiko viranomaisille
voisi olla myos omia puhelinnumeroita. Mielestani havainto osoittaa, etta vaikka viesti itses-

saan puhelinajasta 9-12 on selkea, ei se valttamatta ole selkea kaikille toimijoille.
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Palauteprosessin merkitys

Osalle haastateltavista palauteprosessi oli hyvin selva ja he olivat mukana sidosryhmayhteis-
tyossa saannollisesti ulosottoviraston kanssa. Osa toimijoista ei tiennyt, miten palautetta pal-
velusta olisi voinut antaa saati olisiko heidan palautteellaan ollut merkitystakaan. Mielestani
palauteprosessi tulisi ottaa kayttoon siten, etta sita pyydettaisiin systemaattisesti ja se olisi

kokoajan lasna toiminnassa.

Palauteprosessin kasittelyssa haastattelussa myos nousi esiin se, etta hakijat nakivat, etta
paikallisella palautteella pystyi vaikuttamaan vain paikallisesti asioiden kehittamiseen, eli
linkki valtakunnalliselle tasolle nahtiin puuttuvan. Palauteprosessi tukisi mielestani juuri tal-
laisissa tilanteissa sita, etta annettu palaute ei jaisi vain paikallisen toimijan kayttoon vaan
sita kerattaisiin systemaattisesti ylatasolle asti, jolloin toimintaa olisi helpompi kehittaa ja

suurempia suuntaviivoja luoda myos ylatasolla.

Osa vastaajista myos koki, etta kun he eivat olleet talla hetkella mukana sidosryhmayhteis-
tyossa, niin he jaivat ehka hieman pimentoon omien palautteittensa kanssa. Hakijat nakivat,
etta laajemmalle sidosryhmayhteistyolle olisi selvasti kysyntaa. Nakisinkin, etta sidosryh-
mayhteistyota tulisi laajentaa ja ottaa mukaan erilaisia sidosryhmia ja segmentteja. Vaikka
kaikkia segmentteja ei voitaisikaan kasitella jatkuvasti voitaisiin niita kasitella vaikka sykleit-

tain tai vuoroittain.

Huomioita hakijan merkittavista kehityskohteista

veluissa heidan nakokulmastaan ja useampi toimija nosti esiin erityisesti sen, etta ulosotto on
liian alueellista. Talla hetkella suomessa on 23 erilaista tapaa hoitaa ulosottoa ja hakijoiden
nakokulmasta se vaikeuttaa heidan tyotaan huomattavasti, koska ne joutuvat aina suhteutta-
maan omaa toimintaansa kunkin alueen mukaan. Heidan mukaansa ulosottovirastossa tarvi-
taan yhtenaiset toimintatavat ja yhtenaisen kaytannot asioissa, jolloin hakijan on helpompaa
asioida ympari suomen. Mielestani tama huomio, mika haastatteluissa tehtiin kuvastaa paljon
koko ulosottoviraston toimintaa, eli toiminta on melko hajallaan, mika johtaa helposti siihen,
etta eri toimijat toimivat oman ohjeistuksensa mukaan ja kokemus hakijalle muodostuu erit-
tain hajanaiseksi. Ulosoton URA uudistus on tuomassa tahan tilanteeseen apua, silla se tuo
mukanaan yhden ulosottoviraston, jolloin toimintaa on helpompi yhtenaistaa ja luoda yhte-
naisempia toimintatapoja. Nakemykseni mukaan johto on erittani merkittavassa roolissa siina,
miten yhtenainen ulosotto on 2019, jolloin uudistus astuu voimaan, silla on sen vastuulla, etta

ihmiset ympari maata saadaan puhaltamaan yhteen hiileen.
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Sahkoisyyden parantaminen nahtiin myds merkittavana kehityskohteena, mika on sinansa ihan
loogista. Nykyaan yha suurempi osa myos julkisista palveluista toimii sahkoisesti, niin samaa
oletetaan myos ulosottoviraston toiminnalta. Osa palvelun kayttajista voi asioida hyvin pitkal-
ti sahkoisia kanavia pitkin ja tata tulisi mielestani kehittaa edelleen, etta yha suuremmalla
osalla hakijoista olisi paremmat mahdollisuudet hoitaa asiaansa sahkoisesti. Sahkoista asioin-
tia kehitetaan jatkuvasti kansallisina yhteistyohankkeina ja ulosottovirasto on myos mukana

tassa kehitystyossa.

Haastateltavat toivoivat parempaa tietoa ulosoton toiminnasta, jotta he ymmartaisivat pa-
remmin sita, mita ulosottovirastossa tehdaan ja miten asiat nayttaytyvat. Parempi toiminnan
tunteminen madaltaa varmasti kynnysta hoitaa asioita suoraan ulosottoviraston kanssa ja us-
kon, etta samalla kun ulosotto tekee omaa toimintaansa tunnetuksi oppii se samalla myos sen
asiakkaiden toiminnasta ja erityispiirteista. Haastateltavat toivoivat erityisesti roadshow-
tyylisia jalkautumisia eri toimijoiden luo, jossa voisi yhdessa keskustella toiminnasta ja toi-
saalta nahda miten asioita tehdaan. En pida mahdottomuutena, etta tallainen lahetyssaarnaa-
jatyyli voisi toimia hyvinkin, silla se loisi myos hyvin tunnettuutta ja toisaalta verkostoja toi-

minnan kehittamisen nakokulmastakin.

Ulosoton oma organisaatio toi esiin haastattelussa, etta se voisi edustajien mukaan ottaa ak-
tiivisempaa roolia yhteiskunnallisissa asioissa ja se voisi olla mukana erilaisilla foorumeilla
ottamassa kantaa sita koskeviin asioihin. Ruotsissa tallainen aktiivinen ulosottomies on ole-
massa ja mielestani olisi syyta kriittisesti arvioida miten Ruotsissa toiminta on onnistunut.
Samalla tavalla varmasti on mahdollista luoda myos Suomelle oma internetin ulosottomies.
Poliisi on onnistuneesti lanseerannut oman nettipoliisi Fobban, joten on olemassa jo jonkin
verran kokemusta aktiivisesta julkisesta toimijasta myos verkossa ja sosiaalisessa mediassa.
Uskon, etta Fobba voisi opettaa myos ulosottovirastolle, miten verkko otetaan haltuun. Haas-
tattelujen perusteella on selkeasti nahtavissa, etta kysyntaa neuvonnalle ja ohjaukselle on
olemassa ja nakisin, etta nettiulosottomies voisi olla avaus yhteen suuntaan neuvonnan ja
opastuksen nakokulmasta. Ei se toki palvelisi varmasti kaikkia asiakkaita, mutta toisi osalle
asiakkaista mahdolliseksi uudenlaisen kanavan olla yhteydessa ulosottovirastoon. Samalla se
loisi ulosottovirastolle mahdollisuuden osallistua helposti julkiseen keskusteluun seka silla oli-
si mahdollista henkiloitya samalla tavalla kuin poliisi Fobban tapauksessa ja nain se saisi kas-

vot myo0s internetkeskusteluissa.
Arvo perintapalveluissa
Tutkimus kartoitti sen asiakasryhmissa myos sita, miten ne kokevat arvon ulosoton perintapal-

veluissa ja tutkimus osoitti sen todeksi, etta samalla tavalla kuin kokemus myo6s arvo on jokai-

selle hakijalle erilaisia asioita. Tutkimuksessa tuotiin esiin, etta muutamat perustavat arvot,
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olivat yhteisia lahes jokaiselle hakijaryhmalle. Naita tekijoita, puolueettomuus, asiantunti-
juus ja jarkeva vallankaytto, nostettiin selkeasti jokaisessa haastattelussa ja niihin viitattiin
arvokeskustelussa. Mielestani nuo arvot osoittavat, etta ulosottoviraston toiminnassa otetaan
hyvin huomioon viranomaistyolta edellytettavat asiat, silla nuo arvot ovat suoraan rinnasteisia
niihin. Esiin tulleet arvot ovat siis jotain, josta toiminnassa on syyta pyrkia pitamaan kiinni

vaikka kehitysta eri osa-alueilla tapahtuukin.

Puolueettomuuden arvioinnissa ainut haaste oli haastattelujen mukaan eri hakijoille valittyva
mielikuva heidan tasavertaisesta asemastaan perintapalvelussa. Uskon, etta juuri neuvonta ja
koulutus vastaavat tahan haasteeseen, silla kun hakijoilla on parempi tuntemus perintapro-
sessista ja sen vaiheista, voi se mielestani halventaa tuota epaselvyytta hakijoiden keskuudes-
sa. Hakijat tulisikin pyrkia edes jollain tasolla saamaan samalle viivalle perintaprosessin ym-

martamisen suhteen.

Asiantuntijuuteen viitattiin myos useassa eri haastattelussa ja nahtiin, etta viimeisen kymme-
nen vuoden aikana asiantuntijuus on mennyt eteenpain ja hakijoille on valittynyt asiantunte-
vampi kuva perintapalvelusta, mika mielestani osoittaa sen, etta rekrytointiprosessissa on
onnistuttu entista paremmin ja toisaalta osaavampia ja koulutetumpia tyontekijoita on ollut
mahdollista saada myo0s julkishallinnon tehtaviin. Mielestani on ensiarvoisen tarkeaa, etta rek-
rytointipolitiikassa painotetaan koulutuksen ja osaamisen merkitysta viela jatkossakin. Tietty
koulutustaso takaa tietyt perustaidot ja lahtokohdat toiminnalle ja uskon, etta kun sosiaali-
set- ja vuorovaikutustaidot otetaan enemman mukaan rekrytointiprosesseihin saadaan sita

myota kehitysta myos eri kanavissa tapahtuvaan vuorovaikutukseen.

Haastattelussa verrattiin myos nykyista ulosoton perintapalvelua muiden maiden vastaaviin
perintapalveluihin ja suomalainen jarjestelma sai kiitosta sen helppoudesta ja toimivuudesta
seka myos siita, etta se on suhteellisen edullistakin. Mielestani tama on hyva osoitus siita,
etta jo nykyisellaan paljon asioita tehdaan oikein ja palvelu vastaa jo jossain maarin asiak-
kaan odotuksia, mutta toki kehitystakin tarvitaan tietyilta osin. Mielestani vertailu myos
osoittaa sen, etta myos julkinen palvelu pystyy toimimaan asiakaslahtoisesti ja olemaan tie-
tylla tapaa ”kettera toimija” vaikka siis onkin suuri julkinen toiminto ja toimija. Nykyisen
palvelun kehittaminen edelleen vastaamaan yha paremmin asiakkaan odotuksia voi myos
osoittaa muille maille sen, etta valtio pystyy jarjestamaan tehokkaan ja hyvin toimivan palve-

lun myos perintasektorille.

Lisaarvo asiakkaalle

Haastatteluissa kavi ilmi, etta lisaarvokin muodostuu hyvin erilaisella tavalla eri asiakasseg-

menteissa. Toki yhtalaisyyksiakin on, mutta myos erottavia tekijoita. Olennaista lisaarvo kes-
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kustelussa mielestani on kuitenkin se, etta lisaarvokeskustelu tuo samalla esiin niita tekijoita,
jotka itse asiassa ovat myos asiakkaan odotuksia, kuten vaikka isoilla perintatoimistoilla, joil-
le lisaarvo on se, etta palvelu tarjoaa niille merkittavan maaran kassavirtaa ja samalla heidan
odotuksensa palvelulle on, etta yha suurempi maara asioita menee perintaan helposti ja sah-

koisesti. Lisaarvokeskustelussa siis itse asiassa heijastelee myos asiakkaan odotukset ja toi-

veet.

Olennaista mielestani onkin, etta lisaarvokeskustelua kaydaan, silla lisaarvon kautta palvelun
kehittamiseen saadaan taas lisaa erilaisia nakokulmia, kun vastaajat joutuvat miettimaan pal-
velua oman toimintansa kautta. Mielestani lisaarvokeskustelu on looginen sisalto myos mah-
dollisille sidosryhmatapaamisille, joka toimii taydellisena foorumina myos sille. Lisaarvokes-
kustelussa on mahdollista saada kehitystyohon jotain sellaisia kehityskohteita, joita ei valtta-

matta hakijan puolelta osata valttamatta pukea niin hyvin sanoiksi.

Palvelun laatu

Perintapalvelussa laatua maariteltiin lahes aina lopputuloksen nakokulmasta, eli siita, miten
perinta oli onnistunut ja oliko hakijalle tilitetty rahaa. Mielestani on luonnollista, etta perin-
tapalvelussa arvostetaan perintatulosta, mutta ulosottoviraston nakokulmasta tilanne on
haastava, silla perinta onnistuu kuitenkin vain tietyn prosenttiosuuden verran koko massasta,
eli kaikkia perittavaksi tulevia euroja ei kuitenkaan saada perittya ja sille ei ulosottovirasto
itse voi mitaan. Nakisin, etta perintatulos on toki tarkea, mutta palvelun laadun nakokulmas-
ta se on asia johon voidaan loppujen lopuksi vaikuttaa itse vahemman kuin muihin laadullisiin

tekijoihin.

laadullisia maareita on mielestani helpompi kehittaa suoraan ulosottovirastossa. Nopeus itses-
saan on tavoiteltavaa ja olennaista on mielestani se, etta asiat hoidetaan joutuin, ilman tur-
hia viivastyksia ja mikali viivastyksia syntyy, ilmoitetaan niista osapuolille. Helppous taas
nayttaytyy eri asiakasryhmille eri tavalla. Isot perintatoimisto maarittavat helppoudeksi sen,
etta ne saavat suuria maaria sahkoisia asioita vireille helposti kun taas yksityishenkilolle help-
poutta on se, etta hanen asiansa otetaan kasittelyyn ja han saa ohjausta ja neuvontaa ulosot-
tomiehelta. Naita laadullisia tekijoita on helppo kehittaa edelleen, silla se, etta sahkoisia asi-
oita saadaan enemman vireille on puhtaasti jarjestelmakehitysta ja neuvonta ja ohjaus puh-

taasti asiakaspalvelun kehittamista.

Perintapalvelua arvostettiin yleisesti kaikkien vastaajien keskuudessa ja sen nahtiin olevan
luotettava toimija. Mielestani nama maareet ovat erityisen merkittavassa asemassa juuri sii-

na, kun arvioidaan julkisia palveluja. Organisaatio itse arvioi, etta sen toiminnassa tarkeimpia
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laadullisia kriteereja olivat myos puolueettomuus asianosaisia kohtaan. Samoja maareita odo-
tetaan varmasti kaikilta julkisilta palveluilta ja on tarkeaa, etta myos toiminnan kehittamises-
sa pyritaan siihen, etta naista maareista pidetaan kiinni. Mielestani toimivassa oikeusvaltiossa

julkisensektorin toiminta pohjautuu juuri naihin tekijoihin.

Palvelun laatua maariteltaessa useat toimijat nostivat esiin ammattitaidon laadun mittarina.
Ammattitaitoa on haastateltavien mielesta se, etta tehdaan oikeita asioita oikeassa mittakaa-
vassa. Mielestani juuri ammattitaito on asia, jota voidaan kehittaa paljonkin ja johon tulee
kiinnittaa huomiota jo perehdytysvaiheessa. Ammattitaito voi mielestani kehittaa juuri koulu-
tuksen ja hyvan perehdytyksen kautta ja nakisinkin, etta erityisesti siita, etta henkilostoa

koulutetaan ja ammattitaitoa pidetaan ylla sita kautta tulee pitaa kiinni.

Haastatteluissa kavi ilmi, etta yksityishenkilon tapauksessa han arvioi, etta ulosoton perinta-
palvelu oli pystynyt yllattamaan hanet ja ylittamaan hanen odotuksensa palvelusta. Mielestani
tama kommentti osoittaa, etta jo nykyisellaan toiminnassa on myos laadullisesta nakokulmas-
ta hyvia asioita ja oikeita asioita tehdaan jo nyt. Olennaista onkin, miten tama sama tekemi-

nen saadaan vietya osaksi jokaisen virkamiehen paivittaista tyota.

Ulosoton organisaation edustajat toivat esiin laadun mittaamisen ongelmat, eli resurssipohjai-
sen mittaamisen, mika ei valttamatta kerro laadusta kovinkaan tarkasti. Nakisin, etta laadun
kehittamista varten olisi luotava sellainen mittaristo, joka tarjoaa tarpeeksi tietoa toiminnan
kehittamista silmalla pitaen, pelkka numeraalinen data voi olla vaikea pukea kehitysehdo-
tukseksi ja mielestani se vaatii rinnalleen myos muulla tavalla kerattya ja analysoitua tutki-

musta.

Laadullinen arviointi yhteistyon nakokulmasta

Haastateltavat arvioivat palvelun laatua myos yhteistyon nakokulmasta, eli miten laatu nayt-
taytyy yhteistyossa ja merkittavaksi tekijaksi nousi joustavuus, joka nahtiin vahvuutena.
Haastateltavien mukaan toiminta oli joustavaa ja helppoa, joskin tassakin asiassa alueellista
vaihtelua nahtiin olevan paljon. Alueellinen vaihtelu nakyy huomattavasti monessa haastatte-
luvastauksessa ja mielestani se on asia, johon tulee puuttua viimeistaan siina vaiheessa kun
ulosoton rakenneuudistus astuu voimaan. Organisaation taytyy toimia yhtenaisesti, jotta mie-

likuva laadukkaasta palvelusta valittaa samanlaisena ympari Suomen.

Laadullisesta nakokulmasta myos tehokkuus nousi esiin usean vastaajan vastauksissa. Tehok-
kuus laadullisessa mielessa tarkoittaa mielestani sita, etta hakijalle valittyy tunne siita, etta
hanen asiaansa lahdetaan hoitamaan heti eteenpain. Tehokkuuden mielikuvaan vaikuttaa mie-

lestani paljon se, etta ulosoton organisaatio on suhteellisen matala, joten sisaisesti byrokrati-
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aa on melko vahan ja asiat siirtyvat helposti tasolta toiselle prosessissa joka nayttaytyy var-

masti asiakkaalle tehokkuutena.

Hinta- laatu-suhdetta asiakkaat arvioivat erittain hyvaksi ja osa vastaajista naki, etta hinnois-
sa voisi heidan mielestaan olla jopa mahdollisuuksia korotuksiin. Mielestani ulosottoviraston
perintapalvelussa on ensiarvoisen tarkeaa, etta sen kustannus asiakkaalle ei nouse liian suu-
reksi, silla se voi ohjata asiakkaita kayttamaan muita, jopa laittomia palveluja ja toisaalta
kustannuksella taytyy pystya kattamaan osa toimintamenoista. Mielestani perintapalvelun hin-
taa tulisi arvioida esimerkiksi pohjoismaisesti vertailtuna, jolloin saataisiin varmasti jokin ver-

rokki siita, miten perintapalvelun hinta suomessa asettuu suhteessa pohjoismaihin.

Haastateltavat arvioivat ulosoton perintapalveluita myos suhteessa yksityisiin perintapalvelui-
hin ja merkittavimmaksi eroavaisuudeksi haastateltavat arvioivat sen, etta yksityiset perinta-
palvelun pystyvat tarjoamaan asiakkaille monipuolisempia palveluita ja olemaan asiakkaan
liilketoiminnassa mukana myos muussa kuin perintavaiheessa. Nakisin, etta yksityisilta perin-
tapalveluilta voitaisiin oppia jotain heidan toimintansa kautta ja mielestani ulosottovirasto
voisi kriittisesti arvioida myo0s sita, voidaanko asiakkaille tarjota jotain lisapalveluja, joita he
nyt ostavat yksityisilta perintafirmoilta ja sita kautta muodostaa asiakkaille ehka lisaa palve-

lukokonaisuuksia.

Haastateltavat myos arvioivat, etta yksityiset perintapalvelut tarjoavat heille enemman kou-
lutusta, neuvontaa ja syvempaa yhteistyota seka yleensa aina nimetyt yhteyshenkilot. Naki-
sin, etta nuo samat asiat kuuluvat jo viranomaisroolin takia myos ulosottovirastolle, enka na-
kisi mitenkaan mahdottomana, etta noita samoja asioita tarjottaisiin asiakkaille. Mielestani
tassa on myos kyse etupainotteisesta tyosta, jossa mielestani ulosottovirasto voisi myos olla
mukana aktiivisesti omalla alueellaan. Vaikka roolia ei valttamatta voisi ottaakaan niin paljon

yksityisten toimijoiden toiminnassa, niin julkisten organisaatioiden kanssa yhteistyota voisi

Yksityishenkilo arvioi yhteistyon laatua oman kokemuksensa perusteella ja hanen mielestaan
perintaprosessissa heikkous oli laadullisesti hanen asiansa loppuunsaattaminen, eli han naki,
etta oli joutunut selvittelemaan asiansa lopullista tilaa ja jatkotoimenpiteita huomattavasti
enemman kuin prosessin alkuvaiheessa. Mielestani palveluprosessia tulisi arvioida ja tarkastel-
la sen eri vaiheessa ja pyrkia erottamaan sielta mahdollisesti niita tekijoita, jotka voivat hei-
kentaa asiakkaan kokemaa laatua prosessin eri vaiheissa. Toimivaan prosessiin kuuluu mieles-
tani olennaisena osana se, etta se viedaan loppuun yhta tyylikkaasti kuin miten se on aloitet-

tukin, silla loppu on aivan yhta tarkea osatekija laadun kokonaisvaltaista arviointia.
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6.3  Kehitysehdotukset

Tutkimus osoitti, etta vaikka nykyisellaan ulosoton perintapalvelut ovatkin hyvalla mallilla ja
sen asiakkaat suhteellisen tyytyvaisia palveluun myos kehityskohteita loytyi. Tutkimuksessa
kavi ilmi, etta kehityskohteet oli mahdollista jakaa selkeasti kahteen erilaiseen kategoriaan,
eli niihin kehityskohteisiin, joihin pystytaan vastaamaan paikallisessa toiminnassa ja niihin
kehityskohteisiin, joihin voidaan vaikuttaa koko ulosoton organisaation toimesta. Paikallisissa
kehityskohteissa fokus on enemmankin yksittaisissa asioissa, joita tekemalla palvelun koke-
mukseen tai laatuun voidaan vaikuttaa ja palvelua kehittaa kun taas organisaationtason kehi-

tyskohteissa fokuksessa on enemmankin koko toiminnan yleisten linjojen kehittaminen.

6.3.1  Kehitysehdotukset Lansi-Uudenmaan ulosottoviraston nakokulmasta

Tutkimus osoitti, etta hyvin monet tutkimuksessa kasitellyt asiat kasittavat toiminnan kehit-
tamista seka paikallisesti, etta valtakunnallisella tasolla. Valtakunnallinen ohjaus on toki erit-
tain tarkeaa strategiatyota, jossa toiminnan suuntaviivat ja suuremmat linjat maaritellaan,
mutta lahes yhta tarkeaa on mielestani se, etta jokainen ulosottovirasto pyrkii omalla alueel-
laan toimimaan parhaalla mahdollisella tavalla tuomaan arkipaivan toimintaan naita suunta-

viivoja konkreettisella tasolla.

Asiakaskokemukseen ja palvelun laatuun vaikuttaa olennaisena osana vuorovaikutustaidot ku-
ten tutkimuksestakin kay ilmi. Nakisinkin, etta jokainen ulosottovirasto voi kehittaa naita tai-
toja systemaattisesti paremmaksi panostamalla siihen, etta se pyrkii kouluttamaan henkilos-
toa paremmaksi toimijaksi sosiaalisissa tilanteissa ja erilaisissa vuorovaikutustilanteissa. Ny-
kyisellaan toiminnassa painotetaan paljon sita, miten hankalissa asiakaspalvelutilanteissa
toimitaan, mutta kun puhutaan asiakaspalvelutilanteista olennaista on se, miten asiakaspalve-
lutilanteissa toimitaan ylipaansa. Hankalat asiakaspalvelutilanteet ovat kuitenkin erityistapa-
tuksia, kun taas paivittainen asiakaskohtaaminen on arkipaivaa. Jo pelkastaan se, etta maari-
tellaan, mita on hyva asiakaspalvelu ulosoton perintapalveluissa paastaan tilanteeseen, jossa
voidaan maaritella se, milla keinoin saavutetaan tuo hyva asiakaspalvelu jokaisella puhelulla
tai tapaamisella. Uskon, etta virastotasolla varmasti jokaisesta virastosta loytyy osaamista
hyvasta asiakaspalvelusta ja hyvia kaytanteita tulisikin aktiivisesti jakaa kaikkien virkamiesten
kesken. Yhteisen jakamisen kautta jokaisen virkamiehen osaaminen pystyy kehittymaan asia-

kaspalvelun osalta.

Asiakaspalvelun kehittamiseen liittyy myos se, etta alueellisesti voitaisiin nimeta muutamia
yhteyshenkiloita eri asiakassegmenteille, eli esimerkiksi kuntien ulosottoasioita hoitavat hen-
kilot voisivat asioida aina tiettyjen virkamiesten kanssa, jolloin palvelu henkilgityisi paremmin

paikallisille toimijoille. Uskon, etta erityisesti pienemmat alueelliset toimijat kuten kuntien
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perintaasioita hoitavat henkilot ja pienemmat vuokravalitystoimistot hyotyisivat paljon siita,
etta heilla on "tuttu henkilo” ulosottovirastossa, johon voi olla yhteydessa niissa tilanteissa

kun on tarve saada neuvontaa tai ohjausta.

Toinen kehitysehdotus liittyy siihen, etta jo nykyisellaan virkamiehet saavat palautetta toi-
minnastaan ja mielestani tama palaute tulisi systemaattisesti kerata ainakin niissa tapauksissa
kun se kohdistuu toimintaan ja sen kehittamiseen. Ei ole tarkoituksenmukaista kerata valtta-
matta sellaisia palautteita, joissa todetaan yksinomaan palvelun olevan huono vaan niita,
joissa palvelun todetaan olevan huono jonkin perustelun pohjalta. Palautteen keraaminen
suorittavalla tasolla on ensiarvoisen tarkeaa, silla sielta saadaan palautetta suoraan erilaisissa
tilanteissa prosessin eri vaiheissa, jolloin palaute on varmasti erilaista, kuin siina vaiheessa
kun prosessi on jo ohi ja on palautteenannon aika. Olennaista paikallisessa palautteenkeraa-
misessa on se, etta se toki raportoidaan myos valtakunnalliselle tasolle, jolloin se ruokkii yla-
tasolla toiminnankehittamista ja osoittaa niita kehityskohteita, joita asiakkaat tuntevat haas-

taviksi palvelussa jolloin ylatasolla voidaan tehda tarvittavia muutoksia suuremmissa linjoissa.

Kehittamisehdotuksista merkittavin on kuitenkin mielestani se, etta samalla tavalla kuin val-
takunnallisesti myos paikallisesti voitaisiin jarjestaa sidosryhmapalavereja, eli paikallisia toi-
mijoita voitaisiin ottaa toiminnankehittamiseen mukaan. Jokaisella alueella on kuitenkin eri-
tyispiirteita, joita valtakunnallisessa sidosryhmatyossa ei valttamatta nahda, jolloin paikalli-
nen sidosryhmayhteistyo voi olla avain siihen, etta paikallisessa toiminnassa saavutetaan pa-
rempia tuloksia. Ulosotto on kuitenkin pitkalti paikallista tyota, jossa paikalliset toimijat toi-
mivat, jolloin heista voi helposti tuntua, etta he eivat saa aantaan tarpeeksi kuuluviin valta-

kunnallisessa sidosryhmayhteistyossa.

Paikallinen sidosryhmayhteistyo ruokkisi mielestani sita tarvetta, etta paikallisilla toimijoilla
on yleensa korkeampi kynnys ottaa yhteytta ulosottovirastoon, silla toiminta on heille vieras-
ta. Naissa tapaamisissa tuota kynnysta voidaan pyrkia laskemaan, kun toiminta tulee eri sidos-
ryhmille tutummaksi. Sidosryhmia voitaisiin muodostaa esimerkiksi ulosottoviraston alueella
olevista kunnista tai kuntien velkaneuvojista tai mista tahansa viiteryhmasta. Olennaista on,
etta ne jotka tietoa tarvitsevat sita saisivat alueelliselta toimijalta. Samalla tavalla nama si-
dosryhmayhteistyopalaverit toisivat myos palautetta molemmin puolin toimijoiden kesken, eli
toisaalta hakijat saisivat antaa suoraan palautetta paikallisen ulosottoviraston toiminnasta ja

painvastoin, eli ulosottovirasto voisi antaa palautetta myos paikallisille toimijoille.

Sidosryhmayhteistyon avulla voitaisiin siis saavuttaa merkittavaa alueellista yhteistyota eri
toimijoiden kesken ja myos jakaa tietoa. Samalla myos viranomaisen neuvonta ja ohjausrooli

tulisi paremmin taytettya kun se voisi olla aktiivisemmin mukana eri sidosryhmissa.
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6.3.2 Kehitysehdotukset koko ulosottolaitoksen nakokulmasta

Koko ulosottolaitoksen kehitysehdotukset ovat joiltain osin samanlaisia kuin mita Lansi-
Uudenmaan ulosottovirastollekin on esitetty, mutta niiden fokus on enemmankin valtakunnal-

lisessa tyossa.

Nakisin, etta haastattelujen perusteella on tullut ilmi, etta ulosottolaitos tarvitsee asiakasko-
kemuksen kehittamisen nakokulmasta vielakin tarkemmin maaritella eri asiakassegmentit ja
asiakkuudet. Millaisia ovat palvelua kayttavat asiakkaat ja mitka ovat eri asiakasryhmien tar-
peet ja odotukset palvelusta. Segmentointi ja asiakkaiden erilainen ryhmittely luo erilaisia
viiteryhmia asiakkaista ja naiden viiteryhmien kanssa yhteistyota tekemalla voidaan saada
kehityksen tueksi paljon sellaista ymmarrysta, jota ei valttamatta muilla keinoin ole mahdol-

lista kerata.

Mielestani sidosryhmapalaverit tulisi ottaa vielakin laajemmalle kayttoon, jotta erilaiset asia-
kasryhmat saadaan aktivoitua enemman toiminnan kehittamisen tueksi. Nakisin, etta ei valt-
tamatta ole tarkoituksenmukaista kasitella kaikkia asioita maan ja taivaan valilta joka kerta,
vaan fokus voisi olla enemmankin siina, etta valitaan vuosittain jokin teema, jonka ymparille
ymmarrysta rakennetaan erilaisissa sidosryhmissa, jolloin kasiteltavaa asiaa ei sinansa ole niin
paljon kerrallaan. Perintaprosessia voidaan jakaa pienemmiksi kokonaisuuksiksi ja sita kautta

teemoittaa myos sidosryhmapalavereja.

Sidosryhmapalaverit toimivat kuitenkin mielestani kahden suuntaisesti siina mielessa, etta
asiakkailla on mahdollista samassa tapaamisessa antaa palautetta nykyisesta toiminnasta ja
toisaalta asiakkaille on mahdollista antaa palautetta ja siten syventaa yhteistyota eri asiakas-
segmenteissa. Kun ymmarretaan puolin ja toisin sita, miten toisaalta asiakas perintapalveluja
kayttaa ja toisaalta miten ulosottoviraston perintapalvelu perintaprosessia tuottaa, molem-

pien ymmarrys asiasta kehittyy ja ehka myos kynnys hoitaa asioita yhdessa madaltuu.

Sidosryhmatyohon liittyen nakisin, etta myos yksittaisissa ulosottoasioissa olisi syyta ottaa
palauteprosessi osaksi jokapaivaista toimintaa. Nykyisellaan palauteprosessi ei ole asiakkaille
selva, jonka vuoksi suuri osa siita palautteesta, jota toiminnan kehittamisen nakokulmasta
olisi mahdollista kerata jaa saamatta. Palauteprosessin merkitys on erityisen suuri niissa asia-
kassegmenteissa, joissa asiakkaat eivat ole saannollisesti mukana sidosryhmapalavereissa.
Mielestani palauteprosessi voisi yksinkertaisimmillaan olla se, etta tietylle asiakassegmentille
lahtisi tietyin valiajoin kysely siita, miten han on kokenut perintapalvelun onnistuneen hanen
tapauksessaan. Nakisin, etta kyselyt olisi helppo lahettaa asiakkaalle, silla jo nyt hanelle lah-
tee paljon kirjeita, jolloin kysely voidaan yhdistaa naiden mukaan. Toki on varmasti niin, etta

vastausprosentti voi olla pieni ja osa palautteesta varmasti heikkolaatuista, mutta joka ta-
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pauksessa se olisi askel lahemmaksi parempaa asiakastuntemusta ja sita kautta myos askel

lahempana parempaa palvelua ja asiakaskokemusta.

Yha useammat asiakasryhmat peraankuuluttavat parempia mahdollisuuksia sahkoiselle asioin-
nille. Nykyaan yha enemman myos julkisia palveluja on mahdollista hoitaa verkossa ja niinpa
asiakkaan odotus on sinansa saman suuntaista myos ulosottoviraston perintapalveluilta. Talla

on kasvavia tarpeita sahkoisten kanavien kehittamiselle.

Erityisesti sahkoisissa palveluissa asiakkaan odotukset ovat siina, etta asian etenemista pysty-
taan paremmin seuraamaan verkossa ja asiakkaan on mahdollista saada lahes reaaliaikaista
tietoa siita, missa vaiheessa perintaa mikakin asia on menossa. Samalla tavalla sahkoiseen
asiointiin kuuluu myos se, etta se mahdollistaa my0s asiakkaalle sen, etta han voi asioinnin
kautta olla suoraan yhteydessa asiaa hoitavaan virkamieheen, jolloin hanen ei tarvitse erik-

seen hoitaa tiedusteluja ja kysymyksia sahkopostilla tai puhelimen avulla.

Samalla tavalla sahkdisempaan asiakaspalveluun ja sahkoisissa kanavissa esiintymiseen mie-
lestani liittyy myos se, etta organisaatiolla itsellaan on tarve ottaa aktiivisempaa roolia yh-
teiskunnallisessa keskustelussa. Nakisin, etta oppia voidaan ottaa esimerkiksi poliisin nettipo-
liisi Fobbasta, joka toimii poliisin keulakuvana sahkoisissa palveluissa ja joka osallistuu hyvin
usein yhteiskunnalliseen keskusteluun. Nakisin, etta ei olisi mitenkaan mahdotonta luoda sa-
poliisin virkaveljella, eli han on lasna julkisessa keskustelussa ja toisaalta taas hoitaa osaltaan
neuvontaa ja opastusta verkossa. Mielestani ulosoton asiakaskunnassa kuitenkin on myos nuo-
ria asiakkaita, jotka voivat tuntea itselleen mieluisimmaksi kanavaksi nimenomaan sahkoisen

keskustelukanavan.

Viestintakanavista erityisesti viranomaiset peraankuuluttivat sita, etta heilla olisi mahdolli-
suus soittaa suoraan viranomaisia palveleviin puhelinnumeroihin ja nakisin, etta tama ei olisi
mitenkaan mahdotonta jarjestaa, eli mielestani viranomaisnumeroiden ottaminen kayttoon
olisi ainakin jarkevaa kasitella erilaisten viranomaisten kanssa, eli onko todella kaikilla viran-
omaisilla tarve suoralle puhelinnumerolle. Nakisin, etta viranomaispuhelinnumerot ovat
enemmankin asiakaskokemusta vahvistava tekija ja mielestani helppo tapa tarjota asiakkaalle

parempaa palvelua.

Puhelimessa tehtavaan asiakaspalveluun liittyy myos luonnollisesti se, etta asiakkaat kokivat,
etta erityisesti puhelimessa asiakaskokemus vaihteli paljon. Nakisinkin, etta osaamisen kehit-
tamisessa substanssiosaamisen lisaksi tulisi painottaa yha enemman myos vuorovaikutustaito-

jen kehittamista. Samalla tavalla kun asiakas olettaa saavansa myos puhelimessa tasalaatuista
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ja miellyttavaa palvelua yksityisesta yrityksesta se odottaa saavansa sita myos julkisen toimi-
jan kanssa ja siina talla hetkella on palvelun yksi heikkouksista. Hyvia vuorovaikutustaitoja
pystyy kuitenkin oppimaan ja siina pystyy kehittymaan ja olennaista organisaation nakokul-
masta on pyrkia tarjoamaan opetusta siina, miten erilaisissa vuorovaikutustilanteissa toimi-
taan asiakkaan kanssa ja miten asiakkaalle jaa paras mahdollinen kokemus myos puhelimessa

kaydysta keskustelusta.

Organisaation itsensa kohdalla useissa haastatteluissa nousi eteen se tosiasia, etta toiminta on
hyvin paikallista ja jokaisessa paikassa toiminta pohjautuu erilaisiin saantoihin ja lain tulkin-
toihin. Asiakkaalle tama nayttaytyy erittain hajanaisen toimintana, kun yhdessa paikassa asia
tehdaan taysin toisella tavalla kuin toisessa. Nakisin, etta pidemmalla aikavalilla tasta alueel-
lisesta vaihtelusta tulisi pyrkia eroon ja paikallisesta toiminnasta tulisi siirtya lahemmas val-
takunnallista toimintaa, jolloin organisaatio kokonaisuutena ratkaisee miten jokin asia teh-
daan, jonka jalkeen koko valtakunnassa toimitaan yhden ohjeistuksen mukaisesti. Nakisin,
etta ainakin ylatason ja suurempien linjojen osalta jonkin verran toiminta onkin mennyt jo
tahan suuntaan, mutta asiakkaiden nakokulmasta tyota erityisesti tassa toiminnan yhtenais-

tamisessa on huomattavan paljon.

7  Tutkimuksen arviointi

Tutkimuksen arviointi luvussa arvioidaan sita, miten tutkimus tehtiin ja miten se onnistui suh-
teessa siihen mita silta alunperin odotettiin. Luvussa myos arvioidaan sita, miten hyvin tutki-
mus pystyy vastaamaan alkuperaisiin tutkimuskysymyksiin ja miten se onnistuu luomaan ym-

marrysta kasiteltavien asioiden ymparille.

7.1 Tutkimusprosessi

Tutkimuksessa tutkimusprosessi haluttiin pitaa melko yksinkertaisena, jolloin tutkimuksessa
tehtiin jo alkuvaiheessa rajaus siita, etta tutkimuksessa tutkitaan vain ulosoton perintapalve-
luja ja vain hakijan nakokulmasta. Rajaamalla tutkimusta nain, saatiin se pidettya kohtuulli-

sena niin ajallisesti kuin myos tutkimustulosten lapikaynnin kannalta.

Haastateltavien valinnassa lahdettiin siita, etta tutkimuksen nakokulmasta hakijat segmentoi-
tiin niin, etta ne jaettiin karkeasti isoihin perintatoimistoihin, PK -sektorin toimijoihin, julk-
kishallinnon organisaatioihin ja yksityisiin hakijoihin. Kavi kuitenkin ilmi, etta PK -sektorilla ei
ollut juurikaan halua tai mahdollisuutta osallistua tallaiseen tutkimukseen, jonka vuoksi PK -

sektorin nakokulma jouduttiin jattamaan pois tutkimuksesta.
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Haasteltavista pyrittiin loytamaan sellaisia organisaatioita, joilla voisi olla eniten nakemysta

kasiteltavista asioista ja toisaalta pyrittiin saamaan nakemysta niin organisaatioiden yla- kuin
alatasolta ja nain ollen tutkimukseen saatiinkin nakemysta aina johdosta asiakasrajapintaan.

Mielestani tallaisessa tutkimuksessa on erityisen tarkeaa se, etta haastateltavia haastatellaan
myo0s vertikaalisessa tasossa, jolloin nakokulma ulosottoviraston toiminnasta on mahdollisim-

man laaja ja ylatasolta paastaan nimenomaan sille tasolle, missa jokapaivainen asiakaskoh-

taaminen tapahtuu.

Haasteltavia valittiin ensisijaisesti siten, etta mielenkiintoa osoitettiin ensin tiettya organi-

saatiota kohtaan ja heilta kysyttiin olisiko heilla kiinnostusta ja mahdollisuutta osallistua tut-
kimukseen ja sen jalkeen vasta kartoitettiin sita, milla organisaatiotasolla mitakin organisaa-
tiota kasiteltiin. Osassa organisaatioista oli tiukasti rajattu se, kuka heilta osallistuu haastat-
teluun ja osa organisaatioista oli sita mielta, etta tutkimuksen kannalta olennaisia henkiloita

tarjottiin haastatteluun.

Haastattelut jarjestettiin haastateltavien tiloissa, yleensa heidan neuvottelutiloissaan ja jois-
sain tapauksissa haastateltavat olivat lasna videoneuvottelulaitteen avulla. Kaikki haastatte-
lut olivat noin tunnista puoleentoista tuntiin ja niissa oli havaittavissa, etta puolitoistatuntia
oli haastattelulle enimmaismaara. Jalkikateen ajatellen haastatteluja olisi ehka voinut tiivis-

taa viela, jotta olisi pysytty lahempana tuntia aikataulullisesti.

7.2 Tutkimuksen puolueettomuus

Puolueettomuus on tutkimuksen kannalta erittain merkittavassa roolissa, silla se luo pohjan
sille, miten tutkimuksen tuloksia on analysoitu ja kuinka paljon tutkijan omat mielipiteet nii-
hin toisaalta voivat heijastua. Jos tutkija on itse liian syvalla tutkittavassa aiheessa voi hel-
posti kayda niin, etta tutkimuksen tuloksia arvioidaankin enemmankin tutkijan kuin objektiivi-
sen tarkastelun kautta. Tassa tutkimuksessa olen pyrkinyt sithen, etta oma nakemykseni ei ole
vaikuttanut sithen, miten haastatteluja on pyritty tulkitsemaan ja millaisia johtopaatoksia
niista on haluttu vetaa. On kuitenkin selvaa, etta tutkimus heijastelee sita mielenmaisemaa

mika tutkijalle on haastatteluista muodostunut.

Tutkimusotteeni on kuitenkin ollut koko tutkimuksen ajan sellainen, etta olen pyrkinyt ole-
maan objektiivinen tarkkailija haastatteluissa ja pyrkinyt paasemaan itse irti roolistani ulos-
oton virkamiehena. Tutkimusta tulkittaessa kehitysehdotuksiksi olen pyrkinyt tarkastelemaan
tutkimustuloksia mahdollisimman objektiivisesti ja tuoden vain niita faktoja esiin, jotka tut-
kimuksessa nousivat pinnalle haastateltavien itsensa toimesta. On kuitenkin mielenkiintoista
huomata, kuinka vaikeaa jotain tiettya asiaa on tutkia objektiivisesti silloin kun tutkija itse

tuntee kasiteltavat asiat huomattavasti paremmin kuin haastateltavat ja sita kautta millaiset
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mahdollisuudet tutkijalla on ohjata keskustelua ja sita kautta myos vastauksia haluamaansa
suuntaan. Jaa arvailujen varaan, olisiko tutkimuksesta saatu erilaisia tuloksia, jos tutkija olisi
itse tiennyt toisaalta enemman haastateltavien omasta toiminnasta tai vahemman ulosottovi-

raston toiminnasta.

7.3  Tutkimuksen validiteetti

Tutkimusta tulee arvioida luonnollisesti myos sen validiuden perusteella, eli sen perusteella
miten se mittaa juuri niita tekijoita, joita tutkimuksessa on tarkoitus mitata. Toki laadullisen
tutkimuksen kohdalla taytyy myos ajatella sita, etta laadullinen tutkimus on kuitenkin samalla
ainutlaatuinen pysaytyskuva tietysta hetkesta, eika useampaa samanlaista tutkimusta nain
voida taysin tehda, jolloin myos validiuden kasite on hailyva. Olennaista tutkimuksen validiu-
den kannalta onkin arvioida sita, miten hyvin tutkija pystyy toisaalta selittamaan tutkimuk-
sensa kulkua ja sen erilaisia vaiheita seka luonnollisesti my0s tuloksia. Onko selitys ja tulkinta
yhtenevaista, eli onko selitys luotettava ja miten se kytkeytyy kaytettyyn teoriaan. (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2009, 232.)

Koskinen, Alasuutari ja Peltonen jakavat tutkimuksen validiuden viela kahteen erilaiseen vali-
diuden tarkastelu-ulottuvuuteen, sisaiseen ja ulkoiseen. Sisainen validius tarkoittaa sita, mi-
ten looginen ja ristiriidaton tulosten tulkinta on tutkimuksessa. Ulkoinen validius taas viittaa
siihen pystyyko tutkimuksen tuloksia yleistamaan myos muihin kuin tutkittuun tapaukseen.
(Koskinen, Alasuutari & Peltonen 2005, 254.)

Koskinen ym. mukaan validiuden tarkastelun paapaino on siina, etta sen avulla pyritaan pal-
jastamaan tutkimuksesta mahdolliset virheelliset tulkinnat ja vaarinkasitykset. Tyypillisimmil-
laan siis tutkija tekee tutkimuksen perusteella johtopaatoksen, jonka uskoo olevan tosi, vaik-
ka tosiasiassa han on tulkinnut tutkimuksen tuloksia vaarin. Vaarin tulkinta voi syntya hyvin
monella tavalla useassa eri tutkimusvaiheessa lahtien siita, etta haastateltava ja haastattelija
kasittavat kysymykset, ja mita niilla ajetaan takaa, eri tavalla. (Koskinen, Alasuutari & Pelto-
nen 2005, 254.) Samaan asiaan viittaa myos Hirsjarvi ym. silla heidan mukaansa virhetulkin-
nan mahdollisuus lisaantyy huomattavasti juuri niissa tilanteissa, joissa tutkija tulkitsee haas-
tatteluvastauksia oman nakemyksensa mukaan eika nimenomaan haastattelijan nakemyksen
mukaan, jolloin puhutaan siita, etta itse asiassa mittarit aiheuttavat tutkimukseen mittavir-
hetta. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 232.)

Tutkimuksen alussa ajattelin, etta heikkoudeksi tutkimuksessa voi nousta se, etta haastatel-
tavien maara, eli otanta, oli suhteellisen pieni vaikkakin silla laadullisessa tutkimuksessa ei
olekaan niin suurta merkitysta kuin maarallisessa tutkimuksessa. Kuitenkin haastateltavien

valinnassa pyrittiin siihen, etta se kattaisi hyvin eri asiakasryhmat ja segmentit, jolloin sen
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tulokset olisivat yhteismitallisia eri segmenteissa ja tulokset kattavampia ylipaansa. Tutki-
muksen loppuvaiheessa ja tutkimustuloksien lapikaynnin yhteydessa osoittautui, etta tutki-
musaineistoa oli kuitenkin kattavasti ja siita saatiin muodostettua hyvin vastatauksia tutki-

mus-ongelmaan ja kysymyksiin.

Mielestani tutkimus vastasi hyvin tutkimuskysymyksiin ja tutkimuskysymyksia kasiteltiin hyvin
laaja-alaisesti tutkimuksessa. Haastatteluissa kavi ilmi juuri niita tekijoita, jotka vaikuttavat
asiakaskokemuksen syntymiseen ja palvelun laatuun ja toisaalta haastateltavien vastaukset
tarjosivat paljon aineistoa kehitystyon tueksi. Nakisin, etta validiuden nakokulmasta juuri
tutkimusmateriaalin yhteismitallisuus ja hyvin onnistuneet haastattelut nostavat erityisesti

tutkimuksen validiteettia.

7.4  Tutkimuksen reliabiliteetti

Koskinen ym. toteavat etta reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen ristiriidattomuutta ja
heidan mukaansa siis aineisto itsessaan voi hyvinkin olla realiaabeli, vaikka se ei olisikaan va-
lidi, mutta missaan tapauksessa aineisto ei voi olla validi, jos se ei ole reliaabeli. Validiteetti
ja reliabiliteetti kulkevat siis jossain maarin aina tutkimuksessa kasikadessa, eli tutkimusta

kasitellaan aina molemmista nakokulmista. (Koskinen, Alasuutari & Peltonen 2005, 256.)

Hirsjarvi ym. puolestaan kasittavat reliabiliteettia enemmankin siita nakokulmasta, kuinka
toistettavissa tutkimus on, eli antaako se sattumanvaraisia vastauksia vai ovatko vastaukset
linjassa tutkijasta riippumatta. Mikali kaksi tai useampi tutkija paatyvat samaan lopputulok-
seen ja tulkintaan osoittaa se, etta tutkimusta voidaan pitaa realiaabelina. (Hirsjarvi, Remes
& Sajavaara 2009, 232.)

Koskisen ym. mukaan erityisesti laadullisessa tutkimuksessa reliabiliteetin kasite ei sinansa
ole kovin merkittavassa roolissa, silla se kuvaa enemmankin maarallisen tutkimuksen tulos-
analyyseja ja niiden testaamista ja Koskisen mukaan laadullisen tutkimuksen reliabiliteettia
pitaisi kasitella enemmankin tutkimuksen arvioitavuuden nakokulmasta. Reliabiliteetilla tar-
koitetaankin tassa tapauksessa enemmankin sita, etta tutkimuksessa pidetaan ylla tiettya laa-

tua koko tutkimuksen ajan. (Koskinen, Alasuutari & Peltonen 2005, 256.)

Koskisen ym. mukaan laadullisen tutkimuksen reliabiliteetti tulee parhaiten ilmi juuri tutki-
muksen toistettavuudessa, eli kuka tahansa voisi paatya samanlaiseen tulkintaan tutkimusai-
neistosta. Lukijalla tulee siis olla riittava tieto siita, miten havainnot ja aineisto on tuotettu
ja miten niita on tulkittu. Nain han pystyy itse maarittelemaan sen, onko hanen mielestaan
aineistosta tehdyt tulkinnat linjassa sen kanssa, mita tutkimus itse esittaa. (Koskinen, Alasuu-
tari & Peltonen 2005, 258.)
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Taman tutkimuksen reliabiliteetin nakokulmasta tutkimuksessa on mielestani useita sellaisia
osa-alueita, jotka ovat toistettavissa ja joiden tulokset noudattelisivat varmasti samaa linjaa
tutkimuksen kanssa. Puolueettomuus ja oikeudenmukaisuus nousevat varmasti vastauksissa
arvokeskustelussa perintapalveluista jokaisella tutkimuskerralla. Toki on varmaa, etta tallai-
sessa tutkimuksessa, joka pyrkii ynmartamaan asiakkaan kokemusta, joka on abstrakti suure,
voi olla jonkin verran vaihtelua siina, miten haastateltavat kysymyksiin vastaavat, mutta us-

kon, etta joka tapauksessa vastaukset noudattelevat samanlaisia linjoja eri tutkimuskerroilla.

7.5 Jatkotutkimusehdotukset

Tama tutkimus pyrki ymmartamaan asiakkaiden odotuksia perintapalveluista yleisella tasolla
ja sita kautta se pyrki tarjoamaan sellaisia kehitysehdotuksia, joilla asiakaskokemus ja palve-
lusta muodostuva laatumielikuva paranisivat hakija-asiakkaiden nakokulmasta. Nakisin, etta
loogisena jatkumona talle tutkimukselle voisi olla tutkimus samasta asiakaskokemuksesta ja
palvelun laadusta nimenomaan velallisten nakokulmasta. Tutkimalla samoja asioita velallisten
nakokulmasta saataisiin mielestani viela enemman nakokulmaa siihen, miten perintapalvelu

toimii ja miten se kokemuksellisesti ja laadullisesti valittyy eri asiakassegmenteille.

Tassa tutkimuksessa kasiteltiin kokemusta yleisella tasolla myos eri kanavien nakokulmasta ja
mielestani tutkimusta voitaisiin jatkaa my0s eri kanavissa yksittain, eli nakisin, etta jatkotut-
kimusta olisi jarkevaa tehda nimenomaan viela kanavittain, jolloin olisi mahdollista saada pa-
rempaa ja syvallisempaa tietoa siita, miten laatu ja kokemus eri kanavissa valittyvat ja miten

niihin voitaisiin kanavakohtaisesti vaikuttaa paremmin.

Kokonaan oma tutkimuksensa olisi myos se, miten kokemus ja laatu valittyvat verkkopalvelus-
sa ja nyt kun uutta verkkopalvelua luodaan olisi olennaista ottaa kehitykseen mukaan tutkit-

tua tietoa myos sahkoisen kanavan osalta erikseen. Verkkopalvelun kokemusta ja laatua pitai-
sin itse erityisen tarkeana, silla yha suurempi maara palvelusta pyritaan tulevaisuudessa valit-
tamaan ja hoitamaan erilaisia sahkoisia palveluja hyvaksikayttaen, jolloin kokemusta ja laatu

erityisesti niissa kanavissa korostuu.
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Liite 1: Haastattelukysymykset
Hakijat
Taustoittavat kysymykset:
Mika on teidan roolinne organisaatiossa?
Minkalaista yhteistyota on tehty (Lansi-Uudenmaan) ulosottoviraston kanssa?
Asiakaskokemus:
Mita asiakaskokemus mielestasi tarkoittaa? Millaisista asioista asiakaskokemus mielestasi
muodostuu?
Millainen asiakaskokemus sinulle on ulosottoviraston palvelusta muodostunut?
Millainen kokemus sinulle muodostui asiakaskohtaamisessa?
Mita kanavaa pitkin asioit?

Valittyyko eri kanavista samanlainen asiakaskokemus?

Onko sinulla kokemusta yksityisista perintapalveluista?

Miten vertailisit niita ulosottovirastossa saamaasi kokemukseen?

Mita kehitettavaa asiakaskokemuksen nakokulmasta ulosottoviraston toiminnassa on?

Onko selvaa miten palautetta voi antaa perintapalvelusta?

Oletko antanut palautetta ulosottoviraston palvelusta?

Palvelun laatu:
Mita laadukas palvelu sinulle tarkoittaa?

Merkitseeko sinulle palvelussa enemman lopputulos vai palveluprosessi?

Millaisia odotuksia sinulla oli ulosottoviraston palvelusta ja miten odotukset vastasivat todel-

lisuutta?
Miksi kaytat palvelua / et kayta sita?
Tunnetko eroa palvelun laadussa julkisen ja yksityisen palvelun valilla?

Mitka asiat erottavat?

Miten vertaisit ulosottoviraston palvelua johonkin muuhun julkiseen palveluun?
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Kohtaako ulosoton perintapalvelussa hinta ja laatu?

Otetaanko palvelussa tarpeeksi huomioon hakijoiden erilaisuudet?
Toteutuuko puolueettomuus mielestasi?

Saitko asiantuntevaa palvelua?

Onko palvelussa mielestasi jotain erityisen hyvaa tai huonoa?

Naetko etta julkista palvelua voisi kehittaa yhdessa asiakkaiden kanssa vai sopiiko yhdessa

kehittaminen julkiseen palveluun?
Arvo:
Mita lisaarvoa ulosottoviraston perintapalvelut luovat asiakkaalle?
Mita lisaarvoa yksityiset perintapalvelun tarjoavat asiakkaalle, mita ulosottovi-

rasto ei tarjoa?

Tayttaako ulosottoviraston perintapalvelu silta edellytetyt asiat?

Ulosoton organisaatio

Taustoittavat kysymykset:

Mika on roolinne organisaatiossa?
Asiakaskokemus:

Mita asiakaskokemus mielestasi tarkoittaa?

Millaisista asioista asiakaskokemus mielestasi muodostuu?

Miten asiakaskokemusta mitataan ulosoton organisaatiossa?

Miten asiakaskokemusta johdetaan ulosoton organisaatiossa?

Tunnetaanko asiakkaat tarpeeksi hyvin, jotta tiedetaan mita he perintapalveluilta odottavat?

Kartoitetaanko asiakaskokemusta sidosryhmissa eli kerataanko toiminnasta palautetta?

Kuinka paljon palautetta saadaan ja millaista palaute on?

Osallistutaanko asiakaskokemuskeskusteluun eri kanavissa?
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Saako johto tarpeeksi tietoa siita, mita kentalla tapahtuu asiakaskokemuksen nakokulmasta?

Mita kehitettavaa, asiakaskokemuksen nakokulmasta, ulosottoviraston toiminnassa on?

Palvelun laatu:

Mita laadukas palvelu sinulle tarkoittaa?

Tunnetko eroa palvelun laadussa julkisen ja yksityisen palvelun valilla?

Mitka asiat erottavat?

Miten vertaisit ulosottoviraston palvelua johonkin muuhun julkiseen palveluun?

Onko palvelussa mielestasi jotain erityisen hyvaa tai huonoa?

Mitka tekijat ohjaavat palvelun kehitysta?

Miten palvelun laatua talla hetkella mitataan?

Onko laadulliset tavoitteet asetettu ylemmalta tasolta tarpeeksi selkeasti?

Arvioidaanko palvelun laatua myo6s muilta osin, kuin vain silta, miten se toteuttaa lakia?

Saadaanko palvelusta tarpeeksi palautetta?

Hyodynnetaanko saatu palaute palvelun kehitystyossa?

Naetko etta palvelua voisi kehittaa yhdessa asiakkaiden kanssa vai sopiiko yhdessa kehit-

taminen julkiseen palveluun?

Kohtaako ulosoton perintapalvelussa hinta ja laatu?

Arvo:

Mita lisaarvoa ulosottoviraston perintapalvelut luovat asiakkaalle?

Ymmarretaanko perintapalvelujen arvo asiakkaalle?

Mita lisaarvoa laadukas palvelu tuo ulosottovirastolle?

Tutkitaanko asiakkuuksista my0s uusia mahdollisuuksia tarjota palveluja?



