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The purpose of the thesis was to examine how the Palkka.fi payroll service should be developed
from new household customers’ perspective. The service is currently undergoing a development
work, and there was a need for customer understanding and user experience data to support it.
The thesis observed customer experience at different stages of the service path. It furthermore
surveyed the insights of customer service staff of household customers’ utilizing the service.

The work consisted of three parts: a presentation of the Palkka.fi salary calculation service, a
theoretical overview of customer experience, and a presentation of development work methods
and research results. The theoretical review helped to clarify the household's responsibilities as an
employer and also of the formation, evaluation and development of digital customer experience.
The empirical part of the research has been carried out as a qualitative case study using the Design
Council's four-phase Double diamond model of service design. The development work started with
a description of the service and the service path. Customers were observed and interviewed, and
customer service representatives were interviewed about their experiences of customer guidance.

The obtained results were compared with the theoretical background and further analyzed and
grouped into themes, seeking for new ideas to help develop the service. With help of the results,
customer profiles were created, value creation factors for them were found, problems they faced
were identified and development ideas were compiled for each step of the service path. Customer
profiles along with empathy maps were created and the stages of the service path were modeled,
Emotions experienced by customers were then marked into the service path model. Development
ideas received both from the customers and the customer service staff, they were formed into
development drivers for the further stages of the service design work to help the designers.

The development work provided useful information about the Palkka.fi service path, customer
profiles and user-oriented service development. Most customers are satisfied with the service. The
main challenge in starting to use the service is households' unawareness of their obligations as an
employer. Practical development items related to the operation of the program were discovered.
Using the service can be eased by offering comprehensible, short and well-placed graphic user
instructions. The development plan offers service designers an understanding of user experience
at different stages of the service path.

Keywords: Palkka.fi, payroll service, calculation of pay, customer experience, user-centeredness,
user experience, digitalization, development, service design, service development
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1 JOHDANTO

Kotitalouden palkan maksaminen..

Onko se pimeaa puuhastelua, joka ei kesta paivanvaloa?

Onko se hikinen saaddsviidakko, josta ei selvia paitaa kastelematta?

Onko se tydnantajuuden elinikainen labyrintti, josta ei selvia pyortymatta ulos?
Onko se riemukas tyovoitto, jonka osattuaan saa taputella itseaan olalle?
Onko se Mount Everest, jonne kiivettyaan saa laittaa sinivalkoisen heilumaan?

Onko se polkupyéran ajotaito, jonka kerran kaaduttuaan ja opittuaan osaa aina?

On se. Se on kaikkea tuota. Tuntemus vaihtuu palkkaa ilmoittavan henkilén kokemuksen, asentei-
den ja ilmoitusajan mukaan. Kukaan ei ole tydnantaja syntyessaan, tai itse asiassa monikin meista
on, mutta harva on palkan maksaja. Tyonantajana toimimisen taito ja sen mukanaan tuomat vel-
vollisuudet pitaa oppia. Tieto on pienind murusina maailmalla, joka pitaa kerata omaan reppuun.
Velvollisuudet paivittyvat vuosittain, ja tydnantajan tilanteen, tyosuhteen ja palkansaajan muuttu-
essa tuo palapeli pitaa uudelleen koota, silla palkan maksamiseen liittyvat maaritykset muuttuvat.
Huh huh, mika savotta. Ei ihme, etta tekee mieli maksaa pimeassa, pyytaa yritysta tekemaan tyo
laskulla tai raivata kaikki lumet ja metsat itse, samalla siivoten ja lapsia hoitaen. Nain ne ty6t on

ennenkin hoidettu?

Ei hataa, avuksi rientad Verohallinnon ja tydelakeyhtididen yllapitdma Palkka.fi palkanlaskentaoh-
jelma. Palkka.fi on Verohallinnon maksuton, verkossa toimiva palvelu palkkojen laskemiseen ja
ilmoittamiseen. Taman kehitystyon tarkoituksena on kerryttaa palveluntarjoajan asiakasymmar-
rysta ja esitella asiakaskokemusta palkkaa maksavien kotitalouksien nékokulmasta, jotka ovat juuri
aloittamassa Palkka.fi-palvelun kayton. Aihe on ajankohtainen ja tarkea, silla palvelussa on me-
nossa kehitystyo, johon halutaan saada asiakkaiden mielipiteet kuuluviin. Tutkimus on tehty yhteis-

tydssé on Verohallinnon kanssa.

Tassa luvussa tarkastellaan Palkka.fi uudisty6ta luvussa 1.2., ja tta ennen kerrotaan tdman opin-
naytetyon merkityksesté Palkka.fi uudistustydssa luvussa 1.1., jonka alaluvuissa pureudutaan tar-
kemmin opinnaytetyon taustaan, tavoitteisiin, tutkimusongelmiin ja metodologisiin valintoihin. Lu-
vussa 1.3. tarkastellaan julkishallinnon digitaalisten palveluiden kehittamista, digipalvelulain merki-

tysta seka asiointipalveluiden laatukriteereita.



1.1 Opinnaytetyo osana Palkka.fi-palvelun kehitystyota

Tama opinnaytetyd on osa Palkka.fi-palvelun uudistusty6ta. Palkka.fi-palvelun uudistustydsta on

kerrottu enemman alaluvussa 1.2.

Palkka.fi-ohjelmassa on menossa palvelun kehitystyd seka yrityskayttajien, ettd kotitalouskaytta-
jien liittymassa. Yrityskayttajille on tehty tutkimusta ja heidan palveluaan ollaan kehittamassa. Ko-
titalouskayttajat poikkeavat yrityskayttajista, ja heidan osaltaan asiakasymmarrysta ei ole kerrytetty
eika asiakaskokemusta tutkittu, joten aihe on todella tarkea ja ajankohtainen. Palvelun asiakas- ja
kayttajalahtoisessa kehittamisessa asiakkaan ja hanen ajatustensa tunteminen on avainasemassa.
Kehittamistyo ja ohjelman uudistaminen on mittava ja kallis prosessi, jota ei ole tehty ennen, joten

on tarkeaa, etta palvelun kehittaminen onnistuu hyvin myos Verohallinnon nakokulmasta.

Kotitaloudella on palkan iimoittamisen suhteen samat velvollisuudet kuin muillakin tyonantajilla, eli
palkat tulee ilmoittaa Tulorekisteriin. Kotitalouden edellytykset palkan ilmoittamiselle eivat ole sa-
manlaiset kuin isommilla ja kokeneemmilla tydnantajilla. Kotitalouksille palkka.fi tarjoaa helpon, no-
pean ja joustavan tavan hoitaa palkanmaksuvelvoitteet. Ohjelman oikea toiminta ja sujuva kaytto
on tarkeaa asiakkaalle, mutta se on tarkeaa myos Verohallinnolla ja muille organisaatioille, jotta
palkat ilmoitettaisiin, ne ilmoitettaisiin oikein, oikean suuruisina ja oikeaan aikaan. Tama on myos

palkansaajan etu.

Opinnaytetyon tekija tydskentelee Verohallinnolla mm. Palkka.fi-palvelun asiakasneuvojana, ja yh-
tena toimenkuvanani on neuvoa ja avustaa kayttajia Palkka.fi-palvelun kaytdssa. Toimenkuvaani
kuuluu myos asiakkaiden neuvominen Verohallinnon Tulorekisterilinjassa seka Tyonantajien ja en-
nakkoperinnan linjoissa, joten asiakkaiden tydnantamiseen ja palkan ilmoittamiseen kuuluvat asiat
ovat tulleet tutuksi. Olen asiakasneuvojan tyossani havainnut Palkka.fi-palvelun kehittdmisideoita
ja asiakaspalautteita viiden vuoden ajan. Nahdakseni palvelu toimii asiakkaiden mielesta paaosin
hyvin, mutta havaittavissa on haasteita ja epakohtia, joita ratkaisemalla ja kehittamalla palvelu vas-
taisi entista paremmin asiakkaiden tarpeisiin. Tutkimusaiheelle on olemassa siis henkilokohtainen

mielenkiinto palvelun kehittamisesta, mutta aihetta tarjottiin alun perin tyénantajan toimesta.



Tama opinnaytetyo tarjoaa hyvan mahdollisuuden Palkka.fi-palvelun kehittamistehtavan toteutta-
miselle. Tutkijana kaytan omaa asiantuntemustani kuvatessani palvelun toimintamalleja ja tyonan-
tajana toimimisen velvoitteita. Tutkimuksessa kuvaan palvelun toimintaa ja lahtdtilannetta, johon

lahdetaan etsimaan kehitysehdotuksia palvelumuotoilun keinoin.

1.1.1  Opinnaytetyon tausta, tarpeellisuus ja ajankohtaisuus

Kehittamistyo on ajankohtainen ja tarkea, koska kehittamistyossa kayttajan nakokulma on tarkea
palvelun toimivuutta arvioitaessa ja palvelua kehitettaessa. Asiakaskokemuksen muodostumiseen
vaikuttavaa palvelun tekninen toiminallisuus seka kayton aikana saatu asiakaspalvelu. Opinnayte-
tyon ansiosta Palkka.fi-palvelua on mahdollista kehittaa viela enemman kayttajien tarpeita vastaa-

vaksi.

Nykyinen Palkka.fi-palvelu ei nykyisellaan vastaa Digipalvelulain saavutettavuusvaatimuksia. Pal-
velu on vanha ja vaatii kokonaisvaltaista uudistamista, niin teknisesti kuin kayttoliittymankin osalta.
Palkka.fi-palvelusta tehdaan saavutettava vuoteen 2024 mennessa. Vaikka kehittamisessa otettai-
siin huomioon kaikki viranomaisten digitaalisten asiointipalveluiden laatukriteerit, ei se silti valtta-
matta vastaisi asiakkaiden ja kayttajien tarpeita ja toiveita. Tasta syysta asiakkaiden mielipiteella
ja kayttajien kokemuksella on iso merkitys kehittamistyon suuntaviivoilla ja lopputuloksen onnistu-

misella.

Julkisen hallinnon asiakkuusstrategian mukaan viranomaisten tulee huolehtia siita, etta sahkoinen
kanava on asiakkaalle houkuttelevin vaihtoehto. Sahkdinen asiointi on yleensa helpoin ja nopein
tapa hoitaa viranomaisasioita, ajasta ja paikasta rippumatta. Sahkoisten palvelujen kayton lisaan-
tyessa julkinen palvelutuotanto tehostuu ja yhteisia verovaroja saastyy. Julkisen hallinnon sahkai-

set palvelut pitaa olla kaikkien osapuolten nakokulmasta toimivia, helppokayttdisia ja turvallisia.

Mikali palkka jaa ilmoittamatta, syyllistytdan pimeaan tyéhon, joka on yksi merkittavimpia harmaan
talouden alueita. Suomessa tehdaan pimeaa tyotd vuosittain arviolta 1,4 miljardin euron edests,
josta aiheutuu vuosittain noin 300-480 miljoonan euron vaje verotuloihin ja sosiaalivakuutusmak-
suihin. (Verohallinto 2022. Viitattu 24.11.2022)



Myo0s jotkut kotitaloudet ovat osallisia pimean tyovoiman kayttoon, jattaessaan ilmoittamatta mak-
samansa palkat. Kotitaloudet saattavat ajatella, etta heidan maksamansa palkka on niin pienta ja
ilmoittaminen saatetaan kokea haastavaksi, etta on helpompi maksaa kateisella ilmoittelematta.
Syyna palkan ilmoittamattomuuteen, vaillinaiseen ilmoittamiseen ja velvoitteiden hoitamattomuu-
teen saattaa olla myos tietamattomyys. Tapaturmavakuutuskeskus kertoi tyotapaturma- ja ammat-
titautivakuuttamisvelvollisuutensa laiminlyoneista tyonantajista vuodelta 2021, etta vakuuttamatto-
mista tydnantajista kolmasosa oli kotitalouksia. Yleisesti tyonantajat ottavat elake- tai ty6ttomyys-
vakuutuksen useammin kuin tyotapaturma ja ammattitautivakuutuksen, yleensa syyna on tietamat-
tomyys vakuuttamisvelvollisuudesta. lImié on merkittava ja sen torjuntaan pitaa kiinnittaa huomiota.
(Harmaa talous & talousrikollisuus 2022. Hankkeet ja valvonta. Viitattu 09.11.2022)

Kotitaloudet saattavat siis jattaa palkat ilmoittamatta huolimattomuuttaan, tietdmattaan tai kokies-
saan ilmoittamisen liian vaikeaksi. Tama vahentaa yhteiskunnan verotuloja, heikentaa tyontekijan
asemaa ja estaa tydnantajaa saamasta kotitalousvahennysta. Kotitalouksien maksamien palkkojen
ilmoittamishalukkuuteen saattaisi vaikuttaa tiedon lisa@minen tyonantajavelvoitteista ja palkan il-
moittamisen helpottaminen. Kun palkan iimoittaa ja maksaa verot seka muut sivukulut, ei tyo ole
enaa pimeaa. Kun palkka on oikein ilmoitettu, kotitaloudella on mahdollisuus saada palkkaukseen
verovahennyksia, tyontekijan elaketulot karttuvat ja sosiaaliturva mahdollistuu. Tastakin syysta

houkutteleva ja helppo palvelu palkan iimoittamiseen on tarkea.

1.1.2 Opinnaytetyon tarkoitus, tavoite ja tutkimusongelmat

Kehittamisprosessin tarkoituksena on olemassa olevan palkanlaskentaohjelmiston asiakaslahtoi-
nen kehittaminen uusien kotitalousasiakkaiden nakokulmasta. Tavoitteena on selvittaa asiakastie-
toa Palkka.fi:n kotitalousasiakkaista ja kartuttaa Palkka.fi:n kehittéjien ja asiakasneuvojien asiakas-
ymmarrysta kotitalousasiakkaista palvelun kayttajalahtdisen kehittdmisen tueksi. Tehtavana on
asiakasymmarryksen hankkiminen asiakkaista; keita he ovat, mita palkkoja he ilmoittavat, mité he
palvelulta toivovat, mité palvelussa arvostavat, millaisia haasteita kohtaavat ja kuinka he palvelua

kehittaisivat.

Tyon tavoitteena on lahentaa palvelun tarjoajaa ja asiakasta, auttaa ndkeméaan palvelu asiakasnéa-

kokulmasta. Verohallinto ja Palkka.fi-palvelu saa konkreettista ja ajantasaista tietoa asiakkaistaan
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ja palvelustaan asiakasnakokulmasta, joten se voi ndin ollen edelleen kehittaa kayttajalahtoista

palvelun laatua.

Tavoitteena on muodostaa asiakasprofiilit, joilla asiakkaan voi esitella yhteistydorganisaatiolle ja
palvelun kehittajille. Asiakasryhmien jakoperusteena on palvelun kayttotineys ja palvelun kayttoko-
kemus. Tehtavana on myos piirtaa palvelupolku ja palvelutuokiot asiakkaan nakokulmasta, seka

tunnistaa niissa kayttajien nimeamat kehityskohteet ja ongelmat.

Tarkoitus on miettia asiakkaiden kokemusten pohjalta, miten palvelu vastaa asiakkaiden tarpeisiin
nyt ja mita he palvelussa arvostavat. Tehtavana on myds visioida asiakkaiden ideoiden pohjalta,
kuinka palvelu vastaisi entistd paremmin asiakastarpeisiin nyt ja tulevaisuudessa. Ajatuksena on
muotoilla asiakkailta saadut palautteet seka kehitysehdotukset muotoilun ajureiksi Palkka.fi palve-

lun jalostamisen tueksi.

Tutkimusongelmana on kotitalousasiakkaiden Palkka.fi palvelun kehittdminen kayttajalahtoisesti.
Keta asiakkaat ovat, millainen on heidan kayttamansa palvelu, mita he siina arvostavat, minka asi-
oiden kanssa on mahdollisesti ongelmia, ja miten heidan mielestaan ohjelmaa tulisi kehittaa. Paa-
tutkimuskysymykseen pyritaan vastaamaan viiden alakysymyksen avulla, jotka on kerrottu seuraa-

vana.

Kehittamistyon paatutkimuskysymys on:

Kuinka Palkka.fi-palvelua voidaan uusien kotitalouskayttajien mielesta kehittaa?

Alakysymyksina on:

Keté uudet Palkka.fi-palvelun kayttajat ovat?
Millainen on Palkka.fi-palvelun palvelupolku?

Mita kayttajat palvelussa arvostavat?

Millaisia ongelmia k&yttajat palvelussa kohtaavat?

Millaisia suunnitteluajureita [0ytyy palvelumuotoilutydhén palvelun kehittdmiseksi?
Alakysymyksiin etsittyjen vastausten avulla pyritdéén vastaamaan paatutkimuskysymykseen. Tar-

koituksena on kasvattaa asiakasymmarrysta ja sanoittaa asiakaskokemusta, esitella kotitalous-
asiakas palvelun kehittajille. Tavoitteena on tutkia kayttajakokemuksia palvelun toimivuudesta ja
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saada kayttajalahtoisia ideoita palvelun kehitysta ajatellen. Asiakas- ja kayttajakokemusten perus-
teella luodaan kehitysideoita, hahmotellaan muutosvetureita palvelun kehittajien ja asiakasraadin

jatkojalostettavaksi.

1.1.3  Opinnaytetyon metodologiset valinnat, tyon rakenne ja rajaukset

Tutkimusongelmiin lahdetaan etsimaan vastausta laadullisen tapaustutkimuksen avulla, jossa hyo-
dynnetaan palvelumuotoilun keinoja. Laadullisen menetelman tarkoituksena on hankkia suppeasta
kohteesta paljon tietoa kokonaisvaltaisen ymmarryksen pohjaksi (Ojasalo ym. 2918, 105). Tapaus-
tutkimuksen tavoitteena on tuottaa syvallista tietoa tutkittavasta tapauksesta ja sen avulla pyritaan
vastaamaan kysymyksiin “miten” ja “miksi”, siksi se sopiikin lahestymistavaksi, kun hautaan tuottaa
kehittdmisehdotuksia (Ojasalo ym. 2018, 52-53). Kehittamistydssa kaytetaan eri tutkimusmene-
telmia, jotta saadaan monipuolinen nakemys tutkittavaan asiaan. Se, millaista tietoa halutaan,
maarittad menetelman, onko se laadullinen, maarallinen vai yhteisollinen. Yhteisdllisilla menetel-
milléa saadaan laajempi ryhma kehittamaan ja ideoimaan vaihtoehtoja. (Ojasalo ym. 2014, 40). Ku-

viossa 1. on esitelty opinnaytetyon prosessin vaiheet ja vaiheeseen sisaltyva paatehtava.

Aiheen rajaus ja teoreettinen viitekehys, tutkimuskysymysten maérittely

Kayttajatiedon keruu, tutkimusmenetelmit, kysymykset teorian pohjalta

Tiedon analysointi, ryhmittely, muotoiluajureiden |6ytdminen ja selittdminen

Tulosten esittely, ajureiden esittely ja peruste]u|

KUVIO 1. Tutkimusty6n vaiheet tehtévineen

Teoriaosuus rakennetaan palvelun kuvauksen, digitaalisen asiakaskokemuksen muodostumisen
ja kehittamisen seka digipalvelun kaytettavyyden perustalle. Teoriassa syvennytaan digitaalisen

asiakaskokemuksen muodostumiseen seka sen merkitykseen julkisen sektorin palveluissa. Lisaksi
selvitetd@n ohjelmiston tarkeitd ominaisuuksia kaytettavyyden nakdkulmasta. Tarkeimmat teoriat

on eritelty luvussa 3.

Kehittdmistyossa kaytetyt aineistonkeruumenetelmat ovat kayttajien havainnointi, haastattelut seka

palveluneuvojille suunnattu sahkdinen kyselylomake. Haastattelu- ja kyselytutkimuksen kysymys-
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ten suunnittelussa on kaytetty hyvéksi kayttdkokemuksen tuoteominaisuuksia (Kuvio 11.) seké kay-
tettdvyyden laadun eri osa-alueita (Kuvio 12.), jotka vaikuttavat kayttokokemuksen syntymiseen.
Tutkimusongelmat, haastattelukysymykset seka lomakekyselyn kysymykset pohjautuvat naihin

teorioihin. Tutkimuksen toteuttamisesta on kerrottu tarkemmin luvussa 4.

Tyo rajataan koskemaan palkka.fi-palvelun sahkaisté palvelua. Tydssa keskitytdan kotitalouskayt-
tajien kokemuksiin, Palkka.fin kotitalousasiakkaiden kayttoliittyman puolelle ja tydn painopiste

Palkka.fi-palvelun kehittamisen toiveesta on uusissa asiakkaissa.

Rajauksissa tulee myds miettia, mista palvelu alkaa ja mihin se loppuu. Tulee myds miettia, milloin
palvelun kayttaja ei ole enda uusi kayttaja, ja tuleeko hanesta ehka myéhemmin uusi kayttaja, jos
han palaa palveluun pitkan tauon jalkeen? Tydssé keskitytaan palvelukokemusten, asiakkaan ko-
keman arvon ja ongelmakohtien selvittdmiseen. Tydssa ei ole tarkoitus kehittad uutta palvelua tai
menna teknisiin ominaisuuksiin, vaan esitella asiakkaiden ajatuksia palvelusta ja muodostaa kehi-
tysideoita olemassa olevan palvelun jalostamiseksi. Tarkoituksena on kasvattaa asiakasymmar-
rysta ja sanoittaa asiakaskokemusta, 10ytaa muutosvetureita seka suunnitteluun kayttajalahtoisia

ideoita palvelun kehittamisessa. Varsinainen kehitystyo jatetaan ideoiden tasolle.

Tavoitteena on sanoittaa, millainen on asiakkaiden "unelmien Palkka.fi". Tassa tydssa ei huomioida
palvelulle asetettuja lainsaadannallisia, teknisia tai taloudellisia rajoitteita, vaan asiakkaiden toiveet

ja ajatukset tuodaan esille sellaisenaan.

1.2  Palkka.fi-palvelun uudistustyo

Palkka.fi-palvelussa on kdynnissa mittava uudistustyo, jonka tavoitteena on parantaa palvelun kay-
tettavyytta, selkeytta ja saavutettavuutta. Uudistuksen my6té visuaalinen ilme paivittyy ja palvelun
kéyttd helpottuu. Palveluun on tehty muutoksia aiemmin ja vuosittaisia paivityksia lakimuutoksista
seka muusta yllapidosta ja kehittamisestd johtuen. Vuoden 2021 lopulla kdynnistynyt uudistus on
mittava, silld 2000-luvun alussa tehty palvelu ei enda vastaa julkisille sahkaisille palveluille asetet-
tuja vaatimuksia, joten uudistaminen on valttamatonta ja muutostarpeet ovat massiivisia. (Palkka.fi
2022. Tiedotteet. Hakupéiva 09.11.2022) Palkka.fi:n tuoteomistaja Anna-Maija Lahti Verohallin-
nosta kertoo, etta palvelussa on esimerkiksi saavutettavuuteen ja kaytettavyyteen liittyvia haas-

teita. Palvelua ei mydskéaan ole suunniteltu kéytettavaksi mobiililaitteilla. Seka kayttajille nakyva
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Palkka.fi, ettd taustalla toimiva tekninen toteutus on tarkastelun alla. (Palkka.fi 2022. Tiedotteet.
Hakupaiva 09.11.2022)

Tama opinnaytetyo on osa uudistustyota. Palvelun kayttajina ovat asiakkaat, joten on tarkeaa kuun-
nella kayttajien tarpeita ja kehitystoiveita ja muokata palvelun lopulliseen muotoonsa vasta kaytta-
jien kuulemisen jalkeen. Palkka.fi haluaa ottaa kayttajat mukaan palvelun eri kehitysvaiheisiin ja
ymmartaa nain kayttajia entistd paremmin. Asiakkaiden kommentit ja palautteet ovat aarimmaisen
tarkeita. Palkka.fi haluaa varmistaa, etta kaikki uudet toiminnallisuudet, kayttoliittyma ja tekninen
toteutus toimii suunnitelmien mukaan. Palvelu jatkaa asiakasymmarryksen keraamista koko uudis-
tamisen ajan. Kayttajien mukana olo on tarkeaa, heitd vartenhan palvelua tuotetaan. (Palkka.fi
2022. Tiedotteet. Hakupéiva 09.11.2022)

Taman opinnaytetyon tarkoitus on lisata asiakasymmarrysta palvelumuotoilun keinoin kotitalous-
asiakkaiden tarpeita ja kehitystoiveita kartoittamalla. Vaikka Palkka.fi-palvelulla on hyva ja kattava
nakemys asiakkaiden toiveista ja tarpeista, tuottajat haluavat kuulla seka ymmartaa asiakasta vie-
lakin paremmin. Siksi asiakasymmarryksen kerd@minen on aarimmaisen tarkea tyévaihe, sanoo
Palkka.fi:n tuoteomistaja Anna-Maija Lahti. (Palkka.fi 2022. Tiedotteet. Hakupaiva 09.11.2022) Pal-

velumuotoilusta kehittamismenetelmana on kerrottu lisaa luvussa 4.

Verohallinnolla on palvelulle virka-aikana neuvontapalvelu ja tekninen tuki. Henkilokohtainen neu-
vonta syo resursseja ja siksi asiakkaiden palaute ohjelman kayton sujuvoittamiseksi ja mahdollisten
ongelmakohtien tunnistaminen on tarkeaa. Mikali ohjelmasta saataisiin viela entistain toimivampi
ja kayttajaystavallisempi, niin mahdollisia ongelmatilanteita ja neuvonnan tarvetta esiintyisi har-

vemmin ja neuvonta olisi kustannustehokkaampaa.

1.3 Julkishallinnon digitaaliset palvelut ja niiden kehittaminen

Julkishallinnolliset palvelut eivat kilpaile asiakkaista tai markkinaosuuksista. Palvelut ovat helpotta-
massa ihmisten asiointitarpeita. Julkisten palveluiden kohdalla asiointitarpeet lahtevat monesti liik-
keelle viranomaisen tietopyynnosta ja asiakkaan ilmoitusvelvollisuudesta, néin on myos Palkka.fi-

palvelun kohdalla.
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Sahkoiset palvelut lisdavat kansalaisten mahdollisuuksia kéyttaa julkisia palveluja ajasta ja pai-
kasta riippumatta. Julkisen hallinnon asiakkuusstrategian mukaan viranomaisten tulee huolehtia
siita, ettd sahkoinen kanava on asiakkaalle houkuttelevin vaihtoehto. Sahkdinen asiointi on yleensa

helpoin ja nopein tapa hoitaa viranomaisasioita. (Valtiovarainministerio 2022b. Viitattu 23.11.2022)

Sahkoisten palvelujen kayton lisaantyessa julkinen palvelutuotanto tehostuu ja yhteisia verovaroja
saastyy. Julkisen hallinnon sahkoiset palvelut pitaa olla toimivia, helppokayttdisia ja turvallisia. Pal-
velujen rakentamisessa ja kehittdmisessa keskeista on kayttajakeskeinen suunnittelu, palvelupro-
sessien uudistaminen, palvelujen yhteen toimivuus seka tietoturva ja tietosuoja. (Valtiovarainminis-
terio 2022b. Viitattu 23.11.2022)

Valtionvarainministerion (2022 C) sahkoisen asioinnin kehittdmisen periaatteissa kehotetaan otta-
maan kayttajat mukaan palvelun kehittdmiseen, kehitystyon suunnitteluun ja toteutukseen. Oh-
jeessa todetaan, ettd palveluissa ja asioinnissa nahdaan helposti vain viat ja vaikeat tilanteet, ja
muistutetaan, ettei hyvaa palautetta saaneita ominaisuuksia saisi unohtaa palvelua uudistettaessa.
Kehittdjia kehotetaan keraamaan palautetta nyky- ja tavoitetilasta seka huomioimaan aidosti kayt-
tajanakokulma ja erilaiset asiakasryhmat. Raportissa muistutetaan arvioimaan ja seuraamaan asia-
kashyotyja ja kayttajakokemuksia seka kayttamaan asiakasraateja ja viemaan demot tai beta -ver-
siot kayttajien kokeiltavaksi. Yhdessa tekeminen ja kayttajien osallistaminen tekee palvelun kayt-
tajalle tutummaksi, pienentdaa muutosvastarintaa seka varmistaa kayttajalahtoisen kehittamisen
suunnan. Digipalvelulaki saataa julkisen sektorin digitaalisten palveluiden jarjestamisesta. Laissa

on kerrottu seuraavassa alaluvussa.

1.3.1 Digipalvelulaki

Laissa digitaalisten palvelujen tarjoamisesta saadetaan julkisen sektorin elinten verkkosivujen ja
mobiilisovellusten saavutettavuudelle asetetuista minimitason vaatimuksista, saavutettavuuden to-
teutumisen valvonnasta ja viranomaisten velvoitteista liittyen digitaalisten palvelujen jarjestamiseen
yleisolle. Kevaalla 2019 voimaantulleessa laissa saadetaan liséksi viranomaisten digitaalisten pal-
velujen jarjestamisesta. Siind maarataan mm., ettd viranomaisen on digitaalisissa palveluissaan
tiedotettava selkeasti, miten asiakkaat voivat hoitaa asiansa viranomaisen kanssa sahkdisesti. Li-
saksi digitaalisessa palvelussa on oltava nakyvill tieto, mista asiakas voi saada neuvoja palvelun
kayttamiseksi. (Valtionvarainministerio 2022d. Viitattu 23.11.2022)

15



Laissa on saadetty myds vaatimuksia viranomaisten digitaalisten palvelujen suunnittelulle. Suun-
nittelussa on otettava huomioon tietoturvallisuus, tietosuoja, I0ydettavyys ja helppokayttoisyys si-
ten, etta niiden toteutuminen varmistetaan palveluissa. Lisaksi on varmistettava digitaalisten pal-
velujensa yhteensopivuus Yyleisesti kaytettyjen ohjelmistojen ja tietolikenneyhteyksien kanssa.
(Valtionvarainministerié 2022d. Viitattu 23.11.2022)

Palveluiden saavutettavuudesta saadetaan myos laissa. Saavutettavuuden edistdminen on olen-
nainen osa julkisen hallinnon palveluiden digitalisointia. Saavutettavuudella tarkoitetaan, etta verk-
kosivut ja mobiilisovellukset seka niiden sisallot ovat sellaisia, etta kuka tahansa voisi niita kayttaa
ja ymmartaa, mita niissa sanotaan. (Valtionvarainministerio 2022d. Viitattu 23.11.2022) Viran-
omaisten digitaalisille asiointipalveluille on olemassa laatukriteerit, joita on esitelty seuraavassa

alaluvussa.

1.3.2 Viranomaisten digitaalisten asiointipalveluiden laatukriteerit

Tammikuussa 2018 hallitus linjasi viranomaisten velvoitteesta tarjota kansalaisille ja oikeushenki-
I6ille saavutettavia ja laadukkaita digitaalisia palveluja ensisijaisena vaihtoehtona asioinnille. Sa-
massa hallitus linjasi, etta digitaalisten palvelujen laadun ja saavutettavuuden parantamiseksi muo-
dostetaan digitaalisten palvelujen laatukriteeristo, jotka auttavat palveluntuottajia varmistamaan,
etta olennaiset tekijat on otettu huomioon digitaalisia palveluja kehitettaessa. Palveluntuottaja voi
hyodyntaa kriteeristoa myos itsearvioinneissa, jotka auttavat tunnistamaan digitaalisten palvelujen
kehityskohteet. (Valtionvarainministerié 2022a. Viitattu 23.11.2022)

Lahtokohtana kriteeristossa on kayttajan eli asiakkaan nakokulma ja palvelukokemus. Nakemyk-
sena on, ettd sahkdisen asioinnin ensisijaisuus saadaan toteutumaan ennen kaikkea laadukkaiden
digipalveluiden ja postitiivisten kayttajakokemusten kautta. Kriteeriston osa-alueet ovat palvelun
tietopohja, asiointitilanne, kaytettavyys, sahkdisen asioinnin tukipalvelut, tietoturva ja tietosuoja
seka asiakkaan osallistaminen jatkuvaan palvelukehitykseen. Ne sisaltavat yhteensa 22 kriteeria

seuraavan luettelon mukaisesti. (Valtionvarainministerié 2022a. Viitattu 23.11.2022)

Viranomaisten digitaalisten asiointipalveluiden laatukriteerit:

Palvelun tietopohja
. Palvelu kertoo asioinnin vaatimat tiedot ja miten asiointi etenee
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. Palvelu hyddyntaa eri viranomaisten rekistereissa olevia tietoja

Asiointitilanne

Asiakkaalle naytetaan asioinnin vaiheet ja eteneminen

Asioinnin keskeyttaminen ja tietojen tallentaminen on mahdollista kaikissa vaiheissa
Asioinnin aikana tarjotaan ohjeita ja tukea

Asiakkaalle ilmoitetaan asioinnin onnistumisesta ja jatkotoimista

Hairidtilanteet huomioidaan

Kaytettavyys

Palvelu tayttda saavutettavuuden vaatimukset
Palvelun siséltd ja kieli on selkeda ja ymmarrettdvaa
Asiointipalvelut toimivat yndenmukaisella tavalla
Asioinnin voi kaynnistaa 24/7-periaatteella

Palvelu on riippumaton kaytetysta paatelaitteesta

Asioinnin tukipalvelut

. Palvelussa on tarjolla Suomi.fi-tunnistautuminen

. Palvelu kayttaa Suomi.fi-viesteja

. Palvelussa voi maksaa asiointiin liittyvat maksut

. Palvelussa on mahdollista asioida toisen puolesta

. Palvelu kayttad Suomi.fi-palveluvaylaa

. Kansalaisneuvonnan, vaestorekisterikeskuksen ja organisaation yhteisty toimii

Tietoturva ja -suoja
. Tietoturvavaatimukset on taytetty
. Tietosuojavaatimukset on taytetty

Asiakkaan osallistaminen
. Asiakkaalla on mahdollisuus antaa palautetta
. Asiakkaat osallistetaan palvelun kehittdmiseen

Tyoéryhma valmisteli kriteeriston yhdessa palveluntuottajien kanssa, ja heidan tavoitteenaan on ol-
lut luoda kevyt, ynmarrettava ja ajassa kehittyva digitaalisten palvelujen laatukriteeristo, joka so-
veltuu yleisesti erilaisille julkisille digitaalisille palveluille. Kriteeristo keskittyy tekijdihin, jotka vai-
kuttavat asiakkaan sahkdisen asioinnin onnistumiseen ja palvelun kayttokokemukseen. (Valtionva-
rainministerio 2022a. Viitattu 23.11.2022)

Nakisin, etta kyseiset kriteerit vaikuttavat Iahinna séhkoisen asioinnin onnistumiseen ja ovat jo val-
miiksi palveluiden kehittamisen edellytyksind. Mielestani palvelun kayttdkokemuksen selvittami-
seen tarvitaan asiakkaiden omat kriteerit. Tyoryhman laatukriteerit otetaan huomioon tassa tyossa
haastattelukysymysten laadinnassa. Koska tarkoitus on kartoittaa asiakkaiden kokemuksia
Palkka.fi-palvelusta, keskitytaan tassa tyossa kuitenkin asiakkaille tarkeisiin laatukriteereihin ja nii-
den toimivuuteen. Palvelumuotoilun suunnitteluveturit muodostetaan siis asiakkaalle tarkeiden kri-
teerien pohjalta. Palkka.fi-palvelulle on olemassa myds omat lait ja séédokset, joista kerrotaan tar-

kemmin luvussa 2.6.
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Tassa luvussa on kerrottu kehitystyon taustaa, tavoitteita sek& metodeja. On kerrottu myés tutki-
muskysymykset ja julkishallinnon digipalveluiden erityispiirteet, digipalvelulaki ja laatukriteerit.
Opinnaytety6n seuraava luku kertoo tarkemmin Palkka.fi-palvelusta kehittamisen lahtétilanteessa.
Seuraavassa luvussa tutustutaan kehitettavaan palveluun ja kotitalouden velvollisuuksiin tyénan-

tajana.

Palvelua kuvataan palveluprosessin ja palvelupolun avulla, jotta palvelun vaiheet ja toiminnot olisi
ymmarrettavissa. Kolmannessa luvussa on kehittamistyon tietoperusta, jossa kasitellaan asiakas-
lahtoisyytta, asiakaskokemusta, digitalisaatiota seka julkisen sahkoisen palvelun kehittamista. Nel-
jannessa luvussa on kerrottu kehitystyon toteuttamisesta ja tutkimuksen lahestymistapana kayte-
tysté palvelumuotoilusta. Tutkimuksen tulokset on kerrottu luvussa kuusi ja johtopaatokset esitel-
ladn luvussa seitseman. Viimeisessa eli kahdeksannessa luvussa pohditaan tutkimuksen eetti-

syytta ja luotettavuutta seka pyoritellaan jatkotutkimus- ja kehittamisehdotuksia.

18



2 KOTITALOUS TYONANTAJANA JA PALKKA.FI-PALVELUN KAYTTAJANA

Tassa luvussa kerrotaan kotitalouden velvoitteista silloin, kun se toimii tyonantajana ja palkan mak-
sajana. Tassa luvussa esitellaan myos kehittamistyon kohteena olevaa Palkka.fi-palvelua tarkem-
min, eli miten se toimii apuvalineend palkan laskemisessa ja iimoittamisessa. Tassa luvussa kasi-
tellaan myos asiakkaan roolia palvelun kayttajana seka neuvontapalvelun tehtavaa asiakkaan tu-
kena ja apuna. Viimeisessa alaluvussa kerrotaan tarkemmin Palkka.fi-palvelun sa&doksista, joiden

mukaan palvelua toteutetaan.

21 Yhteistyoorganisaation ja palvelun esittely

Palkka.fi on maksuton palkanlaskentaohjelma, joka toimii verkossa osoitteessa palkka.fi. Ohjel-
misto on selainpohjainen, joten laitteelle ei tarvitse ladata erikseen mitaan, eika palvelu nain ollen
ole sidottu yksittaiseen laitteeseen. Palvelun tarjoavat Verohallinto, tyoelakeyhtiot, Valion Elake-
kassa ja Tyodllisyysrahasto. Tama kehittdmistyd on tehty Verohallinnon tukemana. Palkka.fi-palvelu
on ollut olemassa vuodesta 2006. Kaikki eivat kuitenkaan ole tietoisia ohjelmasta, eivatka tahdo

uskoa, etta verkossa olisi ajantasainen ja toimiva ohjelma, joka on kayttajalleen maksuton.

Palkanlaskentaohjelmasta on olemassa oma versio yrityksille, jotka kirjautuvat palveluun y-tunnuk-
sella. Kotitalouksille / yksityishenkilGille on oma versio, jonne kirjaudutaan henkilétunnuksella.
Tassa kehittamistydssa keskitytaan kotitalouden palkka.fi-ohjelmaan, mika on kokonaan erillinen
yrityspuolen ohjelmasta. Palvelulle on ollut paljon kysyntaa, ja tietadkseni se on ainoa maksuton
palkanlaskentaohjelma. Vuonna 2020 palkka.fi:n kautta ilmoitettiin palkkoja 2,1 mrd €:n edesta.
Palkkaa ilmoittavia kotitalouksia palvelulla on 167 240. (Lahti, haastattelu, 23.03.2021)

Palveluun kirjaudutaan verkkopankkitunnuksilla, mobiilivarmenteella tai sirullisella henkilokortilla.
Ohjelmaan voi myés valtuuttaa toisen henkilon asioimaan puolestaan. Palvelulle on kirjalliset oh-
jeet, ohjevideoita, harjoitteluversio ja opiskelijoille tarkoitettu "Opi palkka.fi”. Virka-aikaan palvelun
kéytossa neuvotaan puhelimessa ja chatissa. Asiakkaat ovat suomen-, ruotsin- ja englanninkielisia.
Tassa tyossa keskitytaan palkka.fi-ohjelman toimivuuteen, seka Palkka.fi-sivulla ja ohjelmassa ole-
vien ohjeiden ymmarrettavyyteen ja kaytettavyyteen kayttajan nakokulmasta.
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Seuraavissa alaluvuissa kerrotaan, mité velvollisuuksia kotitalouden maksaman palkan ilmoittami-
sessa on, kuinka ilmoittaminen tapahtuu, mita ilmoittamisessa tulee ottaa huomioon ja kuinka mak-

sut hoidetaan.

2.2 Kotitalous palkan maksajana

Kotitalouden toimiessa tyonantajana ja palkatessa tyontekijan, on palkanmaksajalla paasaantoi-
sesti samat velvollisuudet huolehtia tydnantajavelvoitteista kuin muillakin tyonantajilla. Kun kotita-
lous maksaa palkkaa, eli on tehnyt tydsopimuksen tyontekijan kanssa, kaikki maksetut palkat tulee
ilmoittaa Tulorekisteriin. Palkkatietojen ilmoittamisen Tulorekisteriin voi hoitaa Palkka.fi-palvelun

kautta tai vaihtoehtoisesti voi ilmoittaa tiedot Tulorekisteriin suoraan, mikali summat ovat tiedossa.

Saanndllisesti palkkoja maksavan tyonantajan tulee ilmoittaa palkat viiden paivan sisalla maksusta
ja satunannaisesti palkkoja maksavan iimoitukset tulee olla hoidettuna palkanmaksukuukautta seu-
raavan kuukauden viides paiva. Kotitalous antaa Tulorekisteriin palkasta palkkatietoilmoituksen ja
sairasvakuutusmaksusta tyonantajan erillisiimoituksen, eli kaksi erillista ilmoitusta. Tiedot on mah-
dollista ilmoittaa paperilomakkeella, sahkoisessa asiointipalvelussa tai palkanlaskentaohjelman
kautta. (Verohallinto 2022. Ty6nantajan velvollisuudet. Viitattu 09.11.2022.) Satunnaisesti palkkoja
maksavalla kotitaloudella on siis yleensa aikaa hoitaa palkan iimoittaminen ongelmitta, mutta koti-
talouksilla tahtoo olla paljon muutakin ty6ta, jolloin palkan ilmoittaminen monesti jaa viime tinkaan

tai saattaa unohtua kokonaan.

Mikali tiedot ilmoitetaan Tulorekisteriin suoraan, tulee kotitaloudella olla iimoitettavat tiedot valmiiksi
laskettuna. Tyontekijalta pitaa olla verokortti valmiina. Kotitalouden tulee laskea palkka seka pal-
kasta pidatettava ennakonpidatys ja tyontekijan osuus tyoelake- ja tyottomyysvakuutusmaksuista.
Tulorekisteriin iimoitetaan vain bruttopalkka ja edella mainitut palkasta perityt sivukulut. Ty6nanta-
jalle tulee palkasta myds tydnantajan maksettavia kuluja, kuten tydelakemaksu, sairasvakuutus-
maksu, tyottdmyysvakuutusmaksu ja pakolliset vakuutukset. Kuluja on kuvattu kuviossa 2. Naita
kuluja ei ilmoiteta Tulorekisteriin, vaan tydnantaja saa niista laskun jalkeenpain. Vakuutus- ja tyo-
elékesopimus tulee olla tehtyna ennen kuin tyd aloitetaan. Palkan sivukulujen suuruuteen vaikuttaa
tydntekijan ika ja tyonantajan maksamien palkkojen vuosimaara. (Tulorekisteri 2022; Palkka.fi
2022. Palkkalaskuri. Viitattu 09.11.2022.) Tassa kappaleessa mainitut asiat ovat sellaisia, joista

kotitalouksilla ei ole aina varmaa tietoa, ja he pyytavat niissé apua Palkka.fi- neuvontapalvelusta.
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Palkkaa maksavan kotitalouden on mahdollista saada verotuksessa teettamastaan tyosta myos
kotitalousvahennysta verovahennyksen edellytysten tayttyessa. Tama tarkoittaa, etta palkkaa mak-
savan henkilon tai puolisoiden on mahdollista saada vahennysta verovuodelta maksettavaksi tule-
vista ansio- tai padomatulojen veroista. Kotitalousvahennys vahennetaan ansiotulosta jo ennen
tuloista laskettavaa veroa, joten kotitalousvahennyksen rahallinen merkitys on suurempi, kuin mui-
den verovahennysten. Kotitalousvahennysta voi saada kotona tai vapaa-ajan asunnossa tehta-
vasta kunnossapito- tai perusparannustyosta, kotitaloustydsta ja hoiva- tai hoitoty6sta. Kotitalous-
vahennyksen maara vuonna 2022 tehdysta tyosta on 15 % tyontekijalle maksetusta palkasta seka
kaikki palkkaan liittyvat tyonantajan sivukulut. (Verohallinto 2022. Kotitalousvahennys. Viitattu
09.11.2022.) Kotitalousvahennys on siis merkittavaksi koettu kannustin ja avustus palkkaamiseen.

Vahennyksen voi hakea vain Tulorekisteriin ilmoitetuista palkoista.

Palkkaa maksavan on mahdollista tarkistaa palkan sivukulut Palkka.fi:n laskurista, jonne paasee
kirjautumatta. Laskurin avulla on mahdollista arvioida tyonantajalle koituvia palkan sivukuluja seka
tyontekijan palkasta pidatettavia kuluja. (Palkka.fi. Palkkalaskuri 2022. Viitattu 09.11.2022.) Lasku-
reissa on myos netto-bruttolaskuri, milla voi arvioida, paljonko alkuperaisen palkan tulisi olla, jotta
tyontekijalle jaisi kateen hanen toivomansa maara. Kuviossa 2. esitetaan tyonantajalle palkasta
kertyvat sivukulut seka tyontekijalle koituvat pidatykset palkasta. Esimerkissa on arvoitu 25-vuoti-

aan tyontekijan 1000 €:n palkka kuluineen, kun tyontekijan verokortin prosentti on 17.

TK‘QHE{“{&JBT‘I maksut Palkasta EC"Hgiﬁzddl‘?
@ Palkka' 1000 € @ Tyoelakemaksu 1870 % @ Ennakonpidatysprosenti 17 %
g ke 25 i Sairausvakuutusmaksu 1,34 % K Tyoelakemaksu (TYEL) 715 %
@ Muut pakolliset vakuutukset % @ Tyotomyysvakuutusmaksu 1,50 %
@ Tyottsmyysvakuutusmaksu 050 ~ % - Ennakonpidatys 170,00
@ Muut kulut € - TyGelakemaksu 71,50
+ Tybelakemaksu 187.00 - Tyéttomyysvakuutusmaksu 15,00
+ Sairausvakuutusmaksu 13,40 = Nettopalkka |743,50|

+ Tyottomyysvakuutusmaksu 5,00

+ Muut kulut 0 Ik Skt §
- - palkan sivukut ja
= Yhteensa: 15 % maksetusta palkasta

KUVIO 2. Palkka ja sivukulut Palkka.fi:n laskurissa

Kotitalousvdhennys:

+ Muut pakolliset vakuutukset 0 /

Kuten kuviosta 2. huomaamme, tuhannen euron palkasta jaa tuloa talle tydntekijalle noin 74 %, ja
tydnantajan tulee olla varautunut talléin 1000 € + 205,40 € menoeraan, jonka lisaksi tulee vield
vakuutusmaksut, muut mahdolliset kulut ja lomakorvaukset. Kustannusten suuruus saattaa yllattaa

uuden tydnantajan, ja siksi onkin hyva, etta laskurin avulla voi kuluja arvioida jo etukateen.
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Palkkojen ilmoittamisen jalkeen tyonantajan tulee maksaa palkka, seka huolehtia palkan sivukulu-
jen maksamisesta Verohallinnolle, tyoelakeyhtiolle, vahinkovakuutusyhtiolle ja Tydllisyysrahas-
tolle. Maksut muodostuvat Tulorekisteriin palkan maksajan ilmoittamien tietojen perusteella. Tietoa
kayttavat tahot keraavat organisaatiolle tarpeellisen tiedon Tulorekisterista. Nama tahot on kerrottu
kuviossa 9. Palkan maksajan tulee antaa tyontekijalle tosite maksetusta palkasta seka sailyttaa
tositteet palkasta kuuden vuoden ajan. Mahdollisen kotitalousvahennyksen voi hakea OmaVero -

palvelussa erikseen. (Verohallinto 2022. Tydnantajan velvollisuudet. Viitattu 09.11.2022.)

Palkan ilmoittamisen maaraaikaan vaikuttaa se, maksaako kotitalous palkkoja satunnaisesti vai
saanndllisesti. Verohallinnon tydnantajarekisterissa olevat saanndlliset tyénantajat iimoittavat
palkat sahkdisesti viimeistaan viidentena kalenteripaivana maksupaivasta, tai paperilla kahdeksan
paivan kuluessa maksusta. Satunnaiset tyonantajat iimoittavat palkat Tulorekisteriin sahkoisesti
viimeistaan maksukuukautta seuraavan kuukauden viidentena paivana, tai paperilla seuraavan
kuun kahdeksas paiva. (Tulorekisteri 2022, Kotitalous tyon teettdjana. lImoittamisen maaraajat.
Viitattu 09.11.2022) S&anndllinen tyonantaja tietdd yleensa olevansa saannoéllinen tyénantaja,
mutta satunnainen tyonantaja ei valttamatta tieda, milloin hanesta tulee saannallinen tyonantaja.
Verohallinnon tyonantajarekisteriin tulee hakeutua, mikali palkkaa maksetaan vakituisesti kahdelle
tai useammalle tyontekijalle, tai maksetaan yhdelle vakituiselle ja yhdelle lyhytaikaiselle, tai mak-
setaan samanaikaisesti vahintaan kuudelle lyhytaikaiselle tydntekijalle. (Vero.fi 2022. Tyonantaja-
rekisteri. Viittauspaiva 17.11.2022)

Tyoelakeyhtiot ryhmittelevat tydnantajat sen mukaan, onko heilla olemassa sopimusta tyontekijoi-
den elakevakuuttamisesta. Saannollisella tyonantajalla on tyoelakesopimusnumero, minka han
ilmoittaa palveluun, myds maaraaikaisten tyontekijdiden osalta. Tilapainen tyonantaja ei ole teh-
nyt sopimusta tydelakelaitoksen kanssa, han ei tyollista pysyvasti ja hanen maksamat palkat ovat
alle 9006 euroa (vuonna 2022) kuuden kuukauden aikana. Satunnainen ty6nantaja valitsee yhtion
aina kuukaudeksi kerrallaan palkanlaskun yhteydessa. (Palkka.fi 2022. Kotitalouskayttajan ohjeet,
TyEL-vakuutus. Viitattu 17.11.2022) Toisinaan satunnainen tyonantaja mieltada, etta tyel-maksu
menisi ainoastaan saanndllisen tydnantajan maksamista palkoista. Nain ei kuitenkaan ole. TyEL-
maksu tulee maksaa aina, kun kuukausiansio on enemman kuin 62,88 euroa, ja tydntekija on 17—
67-vuotias (Palkkaparametrit 2022. Viitattu 17.11.2022).
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Kuten edella todetusta huomaa, kotitalouden toimiessa tyonantajana, tulee eteen ehka yllattavan-
kin paljon paperityota. Tyonantajalle tulee sopimuksia eri organisaatioihin, ilmoittamis- ja maksu-
velvollisuuksia seka erilaisia ilmoituksia aika-, ika, ja eurorajoineen. Etsivalle on tarjolla tietoa inter-
netin syovereissa, mutta tieto on levillaan eri organisaatioiden sivuilla, eika kaikilla kotitalouksilla
ole paasya internettiin, tai taitoa hakea tietoa sielta. Verohallinnon ja tydelakeyhtioiden sivulla kan-
nustetaan palkkaa maksavaa kotitaloutta kayttamaan apunaan Palkka.fi-palvelua. Seuraavassa
alaluvussa on esitetty, miten palvelua voi hyodyntaa, ja miten palkan iimoittaminen tapahtuu sah-

koisen asioinnin kautta.

2.3 Palkka.fi palkan ilmoittamisessa

Olisi toivottavaa, etta kaikki kotitalouksien maksamat palkat ilmoitettaisiin Tulorekisteriin, verotulot
kertyisivat, tyontekijan elake kasvaisi ja tyonantaja saisi kotitalousvahennyksen verotukseensa.
Palkka.fi-palvelua on saanndllisesti kehitetty, ja sen parametrit ovat ajan tasalla. Tulorekisteri
muutti palkkojen iimoittamisen kaytantda vuoden 2019 alussa, jolloin se alkoi toimia. Palkka.fi tar-
josi helpotuksen talldinkin kotitalouksien palkkojen ilmoittamiseen. Palkka.fi on suosittu palvelu
etenkin saannollisesi palkkaa maksavien tyonantajien kaytossa. Palvelusta tulisi saada niin tun-
nettu, houkutteleva ja helppo, etta myos palkkaamista miettivat ja satunnaisesti palkkoja maksava

kotitaloudet kayttaisivat sita.

Palvelun pitaisi olla hyvin ldydettavissa seka helposti, vaivatta ja nopeasti kaytettavissa. Asiakkaan
pitaisi kokea, ettd ohjelmasta saatava hyoty menisi vaivannaon edelle. Palvelun maksuttomuus,
toimintavarmuus ja monipuolisuus houkuttelevat kayttajia, ja mikali asiakas jaksaa seka ehtii kerran
tehda palkanlaskennan kunnolla, han ehka valitsee palvelun jatkossakin. Kayttaja oppivat ohjelman
perustoiminnot helposti, ja tarjolla on tukea ohjeiden ja asiakaspalvelun muodossa uusien toimin-
tojen tullessa kayttajalle tarpeellisiksi tai yllattavien ongelmien iimaantuessa tielle. Mikali kayttaja

ei kayta palvelua saanndllisesti, niin hanen taitonsa saattavat ruostua ja toiminnot unohtua.
Ohjelman kokeneet kayttavat ovat nahdakseni tyytyvaisia sen tarjoamiin palveluihin. Minulla on

tuntuma, ettd mitd paremmin kayttaja tuntee ja hallitsee ohjelman, sita tyytyvaisempi han on sen

kayttoon. Toiset kayttajat arvostavat yksikertaisuutta ja suoraviivaisuutta, toiset monipuolisuutta ja

23



muunneltavuutta. Haasteena voidaan nahda asiakkaiden erilaiset tietotekniset taidot ja tyonanta-

javalmiudet, seka erilaiset tarpeet ja tydsuhdetilanteet palvelun kaytolle.

Ongelmana on I&hinna se, ettei palkka.fi taivu kaikkeen kotitalouskaytton, ja palvelulla on rajoi-
tuksia. Valtaosa asiakkaista pystyy kuitenkin hyodyntamaan palvelua omassa palkan iimoittamisti-
lanteessaan. Ihmiset ovat entista liikkuvaisempia ja kiireisempia, joten palvelun mobiilikehittamisen

tulee nahdakseni olla tavoitteena jatkossakin.

Palvelun nykytilanne, kuvaus ja palveluprosessi

Palkka.fi-palvelu on kaytettavissa vuoden jokaisena paivana kellon ympari, osoitteessa Palkka.fi.
Huoltokatkoista ja hairi6tilanteista iimoitetaan mahdollisuuksien mukaan etukateen palvelun etusi-
vulla. Kotitalous voi kirjautua palveluun henkildtunnisteella (verkkopankkitunnukset, mobiilivar-

menne, sirullinen henkilokortti) tai valtuuttaa asianhoitajan toimimaan palvelussa puolestaan.

Palkka.fi-palvelun piirteista on tarpeen kertoa, etté se on julkinen, kaikkien kaytettavissa oleva pal-
velu. Palvelu on maksuton, mutta sen kaytto edellyttaa kirjautumista. Palkan ilmoittajan tiedot siir-
tyvat eteenpain ja palkan ilmoittajan tiedot nakyvat palkan maksajana. Tasta syysta palvelun kir-
jautumistiedoilla on merkitysta, eika naapuri tai perheenjasen voi ilmoittaa toisen puolesta. Palkan
ilmoittaminen ja maksaminen on prosessi, jossa on saanneltyja osia, kuten palkan ilmoittaminen ja

ennakonpidatyksen pidattaminen.

Palkka.fi-palvelun palvelupaketissa ydinpalveluna on palkanlaskenta ja ilmoittaminen Tulorekiste-
riin. Palvelupaketissa ydinpalvelu vastaa asiakkaan perustarpeeseen ja oheispalvelut mahdollis-
tava palvelun tai taydentavat sita. Ohessa tulevat tukipalvelut vastaavat asiakkaiden toissijaisiin
tarpeisiin ja tdydentavat palvelua. Avustavat palvelut mahdollistavat ydin- tai tukipalvelun kayton,

ja lisaavat niiden arvoa asiakkaille. Oheispalvelut on kuvattu kuviossa 3.
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a®s)

Palvelupaketti B .
Epalkka.fi]
Ll
Ydinpalvelu Oheispalvelut
b3 ‘ Cd
Mahdollistavat palvelut O Taéydentivit palvelut
4 — Y
Palkanlaskenta » palkanlaskentachjelma = * verokorttihaku
Palkan ilmoittaminen + ohjeet ohjelmassa ja kotisivulla » maksutiedot
* tybnantajan ja tydntekijan perustiedot * palkkatosite
muistissa tydntekijaliittyma
+ palkanlaskenta-toiminto, korjaus = arkisto
» tydnantajan ilmoitukset - kotitalousvahennys =l
* palkkalajit + laskurit
* suomi.fi tunnistus ja valtuudet » edellisvuosien parametritiedot

+ asiakaspalvelu, virhetilanteet

+ yhteys Tulorekisteri ja muut toimijat +
yhteistyd

* ohjelman ylldpito ja kehittdminen

KUVIO 3. Palkka.fi:n palvelupaketti

Palvelupaketin osat ovat palveluntoimittajan kaikille kayttajilleen jarjestamia. Jotta asiakas voisi
kayttaa palvelua, hanella tulee laite, jolla han kayttaa ohjelmaa, lisaksi hanella tulee olla yhteys
verkkoon, seka Suomi.fi (pankkijtunnukset, joilla han voi kirjautua siséan palveluun. Asiakkaalla
tulee olla myds tiedot tydntekijasta, tydsuhteesta seka tydnantajan velvoitteista. Asiakkaan, eli pal-

velun kayttajan roolista on kerrottu lisdd my6hemmin alaluvussa 2.4.

Palkan maksaminen on prosessi, joka menee aina aika lailla samalla kaavalla, tekipa laskennan,
ilmoituksen ja maksamisen mita kautta vain. Mikali tassa hyodyntaa jotakin ohjelmaa, on ohjelmalla
ensimmaisen kayttokerran jalkeen maaritykset ja tiedot muistissaan. Kuviossa 4. on esiteltyna pal-
kan maksuprosessin vaiheen, kun

=>» Palkka.fi otetaan kayttoon ensimmaista kertaa, TAI

=>» kun jo olemassa olevalle tydntekijalle maksetaan palkkaa seuraavan kerran.

ovat hoidettavissa Palkka.fi-ohjelmassa ja tulee hoitaa palvelun
ulkopuolella. Tydsopimus ehtoineen tydnantajan pitaa laatia itse, ja talldin tietaa tyon ehdot ja maa-
ritykset. Kun han on nama asiat saanut selville, han lisaa tyonantajan, tyontekija ja tyosuhteen
tiedot palveluun muistiin. Maarityksia kaytetdan palkan laskennassa. Palkka.fi muodostaa palkoista

ja sivukuluista maksutiedot, mutta maksu tulee kayttajan hoitaa omassa verkkopankissaan.
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Tiedot T Tiedot palkasta
maksajasta tyontekijastid ja
tydsuhteesta

Maksutiedot
ohjelmasta

Tyésopimus  Verokortti Anvio Palkan ja Pidtykset  Palkan ja Palkan ja Palkkatosite ~ Arkisto Kotitalous-

Vakuutus v El savan Kkuluj
P o P ljen =
~Tyel laskeminen iimoittaminen | maksaminen véhennys

Kaytdn aloittaminen, ensimmainen palkanmaksu

Uusi palkka olemassaolevalle tyontekiglle

KUVIO 4. Palkan maksuprosessi

Kuviosta 4. ndemme, etté iso osa itse palkan laskemisen, ilmoittamisen ja maksamisen vaiheista
voidaan tehda Palkka.fi-palvelussa. Ensin tydnantajan vain tulee laittaa maarityksen kohdilleen tyo-
sopimuksen ja palkka.fi:n teknisten vaatimusten mukaan. Palvelun kdydessa tutuksi ja tietojen Idy-
tyessa valmiiksi maariteltyna, on seuraavien maksukertojen palvelun kaytto nopeampaa ja helpom-

paa.

Seuraavien asioiden neuvontavastuu ei ole Palkka.fi:n (neuvonta)palvelulla, mutta ndma asiat tulee
asiakkaan selvittaa ennen palkan iimoittamista ja Palkka.fi-palvelun kéyttoa.

o Kotitalous tyon teettajana (menee Vero.fi sivulle)

o Lue lisaa tyoelakemaksusta (Palkka.fi -sivuston ohje)

o Lue lisda tyotapaturma- ja ammattitautivakuutuksesta (Palkka.fi -sivuston ohje)

o Lue lisaa ty6ttomyysvakuutusmaksusta (Palkka.fi -sivuston ohje)

e Tyosopimus (Palkka.fi-sivuston ohje)

Palkka.fi-ohjelmaan tehtaviin maarityksiin seka palkanlaskennan vaiheisiin on kattavat ohjeistus
Palkka.fi -sivustolla. Kuviossa 5. on kuva Palkka.fi:n ohjeen sisallysluettelosta, ja ohjeet kohdasta
"vakuuttaminen”. Ohjeet on jarjestetty aiheittain, ja linkitys ohjeisiin 16ytyy kulloisesta Palkka.fi:n

ohjelman kyseista asiaa kasittelevasta kohdasta.
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palkka.fi

Kiyttoehdot

Kayttsdnotto

Kirjautuminen

Palvelun rajoitukset

Tyénantajan velvollisuudet

Vakuutukset
TyEL-vakuutusnumero

Kotitalouskayttajan ohjeet

Tyel-vakuutusnumero

TyEL-vakuutusnumero

tyoelakevakuutus (TyEL) Sopimustydnantajana sinun taytyy systtas TyEL-vakuutusnumero Palkka fi-palveluun. Voit tallentaa vakuutusnumeron muutaman paivén kuluttua siits, kun olet tehnyt sopimuksen
tyotapaturr tyoelakeyhtion kanssa. Palkka fi tarkistaa vakuutusnumeron oikeellisuuden

ammattitau . " PR . "
1t Huomaathan, ettd vakuutuksen padttymispéiva tulee merkitd vasta sitten kun olet laskenut kaikki vakuutukseen kuuluvat palkat.

tyottom
Tyéntekijan tiedot v Jos olet tilapainen tydnantaja, sinun ei tarvitse systtas TyEL-vakuutusnumeroa. Voit valita tydelakeyhtion nan talomakkeen tallentamisen jalkeen
Verokortit v avautuvalta Tilapaisen tyonantajan tyoelakeyhtio -kehdan valintalistalta. Valinta on voimassa kyseisen kuukauden ajan ja TyEL-maksut muodostuvat valitsemaasi tyoelakeyhtioon

v
Palkanlaskenta Sopimustyonantajan ja tilapaisen tysnantajan erot on kerrottu tarkemmin ohjeessa Tyoelakevakuutus (TyEL)
Palkkalajit v
Maksut v .
N B Vakuutusnumeron sydttdminen Omiin tietoihin:

Tyénantajan ilmoitukset v
Lomat v Vakuutusnumero on 11 merkkia pitka ja muotoa XX-nnnnnnnt ja sita kaytetaan Palkka fi-palvelussa sellzisenaan
Tyéntekijaliittyma v
Yhteystiedot v

KUVIO 5. Palkka.fi -ohjesivuston siséllys (Palkka.fi 2022, Kotitalouskéyttdjén ohjeet. Viitattu
9.11.2022.)

Kuviossa 5. esitellyt ohjeet on jarjestetty aiheittain nettisivulle. Palkka.fi-ohjelmassa on lisaksi eri
vaiheiden kohdalla ohjeruutu, jossa on lyhyet ohjeet seka linkki kuvion 5. nettisivun pidempiin oh-

jeisiin, jotka sisaltavat myds kuvakaappauksia.

Kun ollaan palkanmaksuprosessissa siina vaiheessa, etta on saatu tydsuhteen tiedot selville, kir-
jaudutaan palveluun ja ryhdytaan laittamaan tietoja valmiiksi. Seuraavissa kappaleissa on esitetty
tarkemmin ohjelman vaiheita ja maarityksia, jotta asiakkaan kayttajakokemusta olisi helpompi ym-

martaa ja tulkita.

Sisaan kirjautuessaan kayttajan tulee tayttaa tiedot tyonantajasta, tyontekijasta ja tydsuhteesta.
Tyontekijan verokortti on mahdollista hakea suoraan tyontekijatietoihin palvelussa. Kuviossa 6. on
nakyméa Palkka.fi-palvelun etusivusta ja ohjelman osioista linkityksineen. Ylareunan linkkirivilla

osiot ovat siina jarjestyksessa, missa kayttajan tulee niita lahtea lapikaymaan ja tayttamaan.
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Tanaan on 17 112022

palkka.fi g

Tyontekijatiedot

Lisaa
varter

den tyontekijan tiedot palkan laskemista

Voit mybs tarkastella tal muokata j

tyonte

tietoja seka lomatietoja

Tyontekijatiedot  » Palkat ja laskelmat Maksut

limoitukset  » Korjattavat iimoitukset

Linkit muihin palveluihin

Palkat ja laskelmat
Voit lask: ij

si s Tarkastele ja muokkaa palkkatietoja
limoituksesi Palkkalaskelmat Maksusi
010822 Tys 06.07.22  Tysntekija Tyyppi 120822 @ Ennakonpidatys ja 60.00
06.07.22 Palkkatie 06.0722 (astenhoitajs Hemmo tyonantajan
e oy 07.0722 @ Nettopalkka / 40,00
> Katso kaikki
Palvelu lahettaa automaattisest A
palkkatietoilmotuksen tulorekisterin. Lisaksi palkka-
ja ahetetaan Til
tilastointia varten.
» Katso kaikk
Kotitalousvihennys
Sinull i ole kertynyt kofitalousvahennysta kuluvalta vuodelta Palkka f-palvelussa lasketiujen palkkojen perusteslla » Tarkastele kotitalousvahennyksiasi

Yhteystiedot
029 497 034 (suomeksi) Palvelunumero on a\

an klockan 12-16.15.

voinna kio 8-16.15.
t 3t ppet kiockan 8-12.

>Palaute >Ohjeet > Tiedottest > Tietojen kasittely ja tistosuoja

KUVIO 6. Palkka.fi-palvelun etusivu. (Palkka.fi kotitalous-palvelu. Vitattu 17.11.2022)

Kun kayttaja on saanut lisattya omat ja tyontekijan tiedot, han paasee palkanlaskentaan ja ilmoit-

tamiseen. Ollaan menossa siis palkanlaskentaa kuvaavan prosessikuvion 4. kolmannessa paakoh-

dassa "palkat ja laskelmat".

Palkanlaskentaosiossa lasketaan palkat tyontekijoittain ja maksukerroittain. Ensimmaiseksi tulee

valita, kenelle tyontekijalle, ja mille palkkakaudelle tiedot halutaan ilmoittaa. Palkkatiedot tallenne-

taan palkkalajeittain (esim. tuntipalkka, ylity0, lomaraha). Palvelussa on valmiina maaritelty mak-

suajankohtana voimassa olevia verotusarvoja esimerkiksi paivarahojen, ateriakorvausten ja puhe-

linedun laskentaan. Ohjelma laskee palkan sivukuluineen kayttajan lisaamien maaritysten mukaan.

Kuviossa 7. on kuvattu ohjelman palkanlaskentasivu, missa itse palkka lasketaan. Palkkalajeja saa

nakyviin lisaa painamalla "lisaa palkkalaji" -painiketta.
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Talla sivulla voit laskea tyontekjan palkan. Tarkista laskemasi palika Palkanlaskennan esikatselu ja hyvaksyminen -naytolla.

B Tyoniekija Lapseniikka Lissu
H Palkanlaskentalomake 1.11.2022 - 29 11 2022

Poisto Palkkalaji Prosentti Maara Yksikkohinta Yhteensa Verokorttitiedot
(] Palkka tai palkkio 0,00 Perus-  Lisa-
Verokortti prosentti prosentti Tuloraja
I} Tuntipalkka 10 8 80,00 Verokortli palkkaa varten 290 430 54000,00
() Lomakorvaus 1,00 0,00
]  Tydvalinekorvaus (veronalainen) 1,00 0,00 jiyoneip [t LY
Palkasta vahennetaan:
wleititmit, [ ssapakkaBI, consconpatys 2320
= Tydelakemaksu -6,92
= Tyottomyysvakuutusmaksu -1,20
Lisatietoja (esim. miltd ajalta lomaraha maksettu jne. max 200 merkkia). Huomioi, etta lisatiedot eivat
vality tulorekisteriin. = Nettopalkka 48,68
< Muistathan, etta tyo i L tyontekijan

0/200 palkan lisaksi myts seuraavat maksut

Tyoelakemaksu
Tyonantajan sairausvakuutusmaksu
Tydtapaturma- ja ammattitautivakuutusmaksu

Tyottomyysvakuutusmaksu

B Palkanlaskennan esikatselu ja hyvaksyminen

B Ynhteenveto ja maksaminen

KUVIO 7. Palkanlaskentalomake (Palkka.fi kotitalous -palvelu. Viitattu 17.11.2022)

Palkkalaji ja summat ilmoitetaan vasemmalla, ja samalla ohjelma hyddyntaa muistissaan olevia
tydntekija- ja tydsuhdetietoja laskien oikeanpuoleiseen ruudukkoon palkasta pidatettavat summat.
Palvelu kayttaa laskennassa automaattisesti voimassa olevia palkkaparametreja palkasta peritta-
vien-, ja tydnantajan maksettavaksi muodostuvien tyottomyysvakuutusmaksujen, tyoelakemaksu-
jen ja sosiaalivakuutusmaksujen laskentaan. Palvelun kayttamat parametrit voi tarkistaa Palkka.fi
-ohjesivulta. Ohjelma nayttaa kuviossa 7. esitetylld tavalla palkasta pidatettavat summat ja muis-

tuttaa tyonantajan maksettavaksi tulevista sivukuluista, jotka on lueteltu myos kuviossa 8.

Kun palkanlaskenta on hyvaksytty, Tulorekisteri-ilmoitukset [ahtevat suoraan eteenpain, eika koti-
talouden tarvitse huolehtia muita ilmoituksia. Kun palkka on ilmoitettu, jaa tyonantajalle enaa vel-
vollisuudekseen palkkatositteen toimittaminen tyontekijalle, seka palkan maksaminen. Tydnteki-
j6ille voi lahettdd palvelun muodostamat palkkalaskelmat suoraan Suomi.fi-viestit -palveluun.
Palkka.fi-palvelu muodostaa maksutiedot tydnantajamaksuista ja nettopalkasta, jolloin maksut ovat
helposti maksettavissa verkkopankissa. Tyottomyysvakuutusmaksusta seka tyétapaturma- ja am-

mattitautivakuutuksesta saa erillisen laskun Tyoéllisyysrahastolta ja omalta vahinkovakuutusyhtiolta.



Palkka.fi-palvelu hoitaa myds mahdolliset ammattiyhdistysmaksut ja ulosoton pidatykset palkasta.
Kirjanpidossa voi hyddyntaa palvelun muodostamia kirjanpitotositteita. Ohjelma arkistoi tiedot au-
tomaattisesti 11 vuoden ajan. (Suomi.fi 2022. Palkka.fi palkanlaskentaohjelma; Palkka.fi, Nain
palkka.fi toimii. Viitattu 09.11.2022.) Kuviossa 8. on kuvattu palvelun maksutietojen nakyma, mista
kayttaja nakee maksun tiedot viitteineen, ja han voi tulostaa maksut kirjanpitoon seka merkita mak-

sut maksetuksi, jolloin han pysyy paremmin perilla eraantyvista maksuista.

» TyOntekijatiedot » Palkat ja laskelmat Maksut

Palkat ja maksut > Hae lisda maksuja | Rivit 1-10 / 85 | Seuraava
Maksu Maksun saaja Erdpiaiva Summa Tila Maksun tiedot Valitse
¢ B tulostettavaksi

Mettopalkka Lissu Lapsenlikka 23.12.2021 714,50 ‘ Avoin IMaksun tiedot ja ohjeet O
Mettopalkka Lizsu Lapsenlikia 1062022 6,08 . Avoin Maksun tiedot ja ohjest l
Ennakonpidatys ja tydnantajan 5 L
anmla Verohallinto 12.7.2022 303 @ Avoin | Maksun tiedot ja ohjeet ]

Keskindinen R ——
TyEL-maksu Elskevakuutusyhtis imarinen 31.7.2022 259 . Avaoin Maksun tiedot ja ohjeet O
Nettopalkka Lissu Lapsenlikka 15.4.2022 458 81 @ Avoin Maksun tiedot ja ohjest &
Ennakonpidatys ja tyonantajan 5 ; e e i

A WMaksun fiedot ja ohjeet

sairausvakuutusmaksu Verohallinto 1252022 22576 . woin W n fiedot ja ohj O

Keskindinen : A e e e
TyEL-maksu Elkevakuutusyhtis lmarinen 3152022 194,91 @ Avoin Maksun tiedot ja ohjest ]
Nettopalkka Reiska Remontti 10.11.2022 32850 . Avoin ksun tiedot ja ohjeet [ 1
Enngconpidatys ia yonaniajan Verohallinto 12.12.2022 61340 @ Avoin | Waksun tiedot ja ohjest 0
sairausvakuutusmaksu
TyEL-maksu e 31.12.2022 25850 @ Avoin | Maksun tiedot ja ohjest 0

Tybelakevakuutusyhtio Elo

Valitse maksut ja paina Tulosta.

Linkit pankkeinin ==

Tyonantajamaksujen muodostaminen

Palkka.fl muodostaa tyonantajamaksut hetl kun olet hyvaksynyt palkan ja iimoitus tulorekisteriin on lahetetty onnistuneesti.
Palvelu muodosiaa seuraavat maksut:

« ennakonpidatys, lahdevero ja ty jan sail kL 1 (Verohallinto}
» tydelakevakuutusmaksu (tydeldkevakuutusyhtia)

Erillisen laskun saat tydttdmyysvakuutusmaksusta (Tydllisyysrahasto) ja tyotapaturma- ja ammatitautivakuuiuksesta (vahinkovakuutusyhtio).

Palkka.ii -palvelu muodostaa i i myds tulorekisteriin Iah: avan tyénantajan erillisiimoitulcsen aina kuukauden vaihteen jalkeen

KUVIO 8. Palkka.fi:n maksutiedot valikko (Palkka.fi kotitalous -palvelu. Viitattu 17.11.2022)

Maksuihin muodostuu yhteissumma tyoelakemaksusta, jossa on laskettu tyontekijan palkasta pe-
ritty osuus seké tydnantajan maksettavaksi muodostunut osuus. Samoin tapahtuu tyottémyysva-
kuutusmaksun kohdalla. Toisiaan asiakkaat ihmettelevat sita, miksi palkkaositteella nakyva TyEL-
tai tyottomyysvakuutusmaksu on pienempi kuin maksuluettelossa. Tama johtuu siita, etta palkka-
tositteella nakyy vain tyontekijan osuus maksuista, palkka ja siita pidatetyt maksut. Tyonantajalle

koituvat maksuosuudet pitda paatella maksuluettelosta.
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Vaikka tyonantaja ei voisi pidattaa tyontekijan TyEl maksun osuutta palkasta, han joutuu silti mak-
samaan koko TyEL-maksun tyoelakevakuutusyhtioon. Tallainen tapaus voi tulla eteen, jos palkka
koostuu luontaisedusta tai kotitalouden lastenhoitajan palkan maksaa esimerkiksi Kela. (Palkka.fi
2022. Kotitalouskayttajan ohjeet, TyEL-vakuutus. Viitattu 17.11.2022)

Asiakkaat ovat myos kysyneet, voiko ennakonpidatykset maksaa yhtena konttana useammalta
tyontekijalta ja samassa suorituksessa sairasvakuutusmaksun kanssa? He ovat myos kysyneet,
mista Verohallinto tietaa, mihin maksu tulisi kohdistaa? Maksujen kohdistaminen menee voimassa
olevien palkkailmoitusten mukaan. Tastékin syysta on tarkeaa, etta iimoitukset ovat oikein. Mikali
palkkoja joudutaan poistamaan tai summia korjaamaan, eivat tiedot paivity maksuluetteloon, vaan

asiakkaan tulee itse tarkistaa, mink& maksujen maksuvelvoitteet ovat olemassa, ja milla summilla.

Kun palkka on ilmoitettu ja maksettu, on tdman maksukerran velvoitteet hoidettu ja palveluun voi-
daan palata seuraavan maksukerran tullessa ajankohtaiseksi. Kun palkanmaksajan, tyontekijan ja
tyosuhteen tiedot ovat ohjelmassa valmiina, on mahdollisille tulevien kuukausien palkan maksuille
olemassa pohjatiedot ohjelmassa. Palvelun kautta voi helposti tarkistaa ilmoitetut palkat ja muo-
dostuneen maksut. Mikali iimoitukset eivat mene perille Tulorekisteriin, tulee ilmoituksista virhetieto

palveluun.

Palkka.fi-palvelussa kotitalous voi halutessaan myos hakea kotitalousvahennysta palvelun kautta
lasketuista palkoista. Tiedot siirtyvat automaattisesti esitaytetylle veroilmoitukselle. (Suomi.fi 2022.
Palkka.fi palkanlaskentaohjelma; Palkka.fi, Nain palkka.fi toimii. Viitattu 09.11.2022.)

Ohjelman kautta kotitalouden maksamien palkkojen tiedot siirtyvat Tulorekisteriin, ja Tulorekisteri-
tiedolla on monia kayttjia, joita on kuvattu seuraavissa kappaleissa, seka kuviossa 9. Tiedonkayt-
tajilla on erilaisia vaatimuksia palkan ilmoittamiselle, ja siksi ndma maaritykset tulee olla kunnossa
my0s Palkka.fi:ss, jotta tiedonkayttajat saavat oikeat tiedot jarjestelmiinsa. Palkka.fi ei siis kiusal-
laan vaadi palkkojen tasmallista ilmoittamista, vaan tiedot on oltava oikein kaikkien Tulorekisterin

tiedonkayttajien vuoksi.

Palvelun liittyvat sidosryhmat
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Palkan ilmoittamisen ja maksamisen prosessia sidosryhmineen on kuvattu Kuviossa 9. Ennen pal-
velun kayttoa asiakas hakee tietoa netista, asiakirjoista, eri organisaatioilta ja tyontekijalta. Palve-
lulla on monta osapuolta ja se on riippuvainen muiden organisaatioiden toiminnasta. Ensin tyonan-
tajalle tulee olla tieto tydehtosopimuksesta ja hanen tulee neuvotella tydsopimus tyontekijan kanssa
ja saada verokortti tyontekijalta tai Palkka.fi:n kautta. Palkan maksajan tulee selvitelld vahinko- ja
ammattitautivakuutus seka tyoelake vahinkovakuutus- ja tyoelakeyhtion kanssa. Nama kaikki tulee

olla selvilla, iimoittipa palkat Palkka.fi-palvelun kautta tai Tulorekisteriin suoraan.

Kirjautuessaan Palkka.fi-palveluun, asiakas on tekemisissa Suomi.fi-valtuuksien kanssa oman
pankkinsa kautta. Maksaessaan palkkaa asiakas on tekemisissé@ oman pankkinsa kanssa ja sivu-
kuluja maksaessaan han on yhteydessa Verohallintoon. Tydllisyysrahasto lahettaa asiakkaalle pa-
perilaskun. Missa tahansa palveluvaiheessa voi tapahtua virhe, ja asiakas saattaa saada virheil-
moituksen tai selvityspyynnon Tulorekisterin tietoja kayttavalta organisaatiolta, jotka on kuvattu ku-
viossa 9. Vaikka asiakas tekee maaritykset itse, saattaa han mieltaa, etta syy virheelle tai selvitys-
pyynnélle on Palkka.fi-palvelussa, eika asiakkaan tekemisséd maarityksissa tai muiden sidosryh-

mien palveluiden toimimattomuudessa tai tiedonkulun ontumisessa.

Kuviossa 9. on kuvattu palkan ilmoittamisen ja maksamisen prosessia sidosryhmineen, kun ilmoit-
taminen tapahtuu Palkka.fi:n kautta. Kuviossa oranssi nuoli kuvaa Palkka.fi:n kautta lahtevien il-
moitusten kulkua, eli Palkka.fi-palvelun paapalvelua. Siniset nuolet kertovat tiedon kulusta eri

tahojen valilla. Vihrea nuoli kertoo palkan maksureittia palvelusta tulonsaajalle saakka.

Tydnantaja on ilmoittajana, Palkka.fi on ilmoituksen muodostajana ja lahettajana, Tulorekisteri on
ilmoituksen vastaanottajana ja ilmoitustiedon valittajana edelleen tiedon kayttdja tahoille. Tyonan-
taja on maksajana, Palkka.fi maksutietojen muodostajana, jotta maksaja saa maksutiedot verkko-
pankkiinsa palkasta ja osasta palkan sivukuluja, E. Verkkopankki on maksujen valittajana ja tulon-

saaja on palkan kayttajana.

Palkka.fi-palvelussa ei voi maksaa palkkaa, vaan asiakkaalle muodostetaan maksutiedot, joiden
avulla han voi maksaa palkan seké palkan sivukulut tahoille, joiden perassa on E. Tahot, joiden
perassa on tunnus (E), lahettavat tydnantajalle laskun Tulorekisterin kautta saamiensa palkkailmoi-
tuksen tietojen mukaan. Toisinaan uudet kayttajat eivat ymmarra, ettei palkka.fi hoida maksamista
heidan puolestaan. Joillekin kayttajille tuottaa hankaluuksia ymmartaa, mita sivukuluja, kenen mak-
settavaksi ja kuinka paljon palvelussa muodostuu. Sivukuluista on kerrottu Kuviossa 2. Kayttajat
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eivat myoskaan aina ymmarra sita, ettei tyontekijan palkkalaskelmalla kuulu nakya tyonantajan

maksettavia osuuksia palkan sivukuluista. Joskus sivukulujen suuruus myos yllattaa tyonantajan.

Toimijoista, joiden nimen edessa on symboli P, tarvitaan juuri tata palkansaajaa, palkanmaksajaa,
tydsuhdetta ja maksukertaa koskevat, ajan tasaiset tiedot Palkka.fi-palvelun maarityksiin, jotta
palkka ja tarvittavat sivukulut muodostuvat oikean suuruisina. Uusi kayttaja ei ole aina tietoinen
kaikkien naiden tietojen tarpeesta, eika han aina tieda, mista lahtea tietoa etsimaan, tai miten han

saa tiedot ohjelmaan laitettua.

Tyonantaja ilmoitt.aja, |
tydehtosopimus ——>—— maksaja |1
|asiakkaan pankki |(—>‘ Suomi.fi |(—> imoituksen valittaj asiakkaan pankki | maksujen valittdja
ilmoituksen
vastaanottaja, +
ciedon TULOREKISTERI
vilittaja > Tulonsaaja E | palkan kdyttéjs
( ilmoitustiedon kayttajat ¥ ilmoitustiedon kayttajat }
Ahvenanmaan maakunta | Ahvenanmaan maakunnan viranomaiset Eldketurvakeskus (ETK)
Kela | Kunnat ja kuntayhtymét Liikennevakuutuskeskus
Potilasvakuutuskeskus | Tapaturmavakuutuskeskus TEM:n hallinnonala
Tilastokeskus | Tyoeldkelaitokset E Tyéllisyysrahasto (E)
Tyésuojeluviranomainen | Tysttomyyskassat E Ulosottolaitos e | Eja(E)palkan
ja sivukulujen
Vahinkovakuutusyhtiét (E) ‘ Valtiokonttori Verohallinto E kayttajat

KUVIO 9. limoittamisen ja maksamisen prosessi sidosryhmineen (mukaillen Tulorekisteri 2022.
Tiedon kéyttéjille. Viitattu 09.11.2022)

Kaikki naméa palkanmaksuvaiheet ja koko palkanmaksiprosessi voidaan hoitaa ilman mitaan pal-
kanmaksuohjelmaa. Prosessi on samanlainen, tekipa sen missa hyvansa. Palkan ilmoittamisen
vaihe on naista saannellyin, palkan voi iimoittaa palkkatieto-ohjelmasta (esim. Palkka.fi) tai Tulore-
kisterin sahkoisessa asiointipalvelussa tai Tulorekisterin paperilomakkeella. Asiakkaan hoitaessa
velvoitteet ilman ohjelmaa, hénen tulee olla tietoinen prosessin vaiheista, vaadittavista asioista ja
palkkaparametritiedoista. Hanen tulee osata laskea palkka ja sivukulut, osata ilmoittaa palkka,
maksaa palkka kuluineen seka tehda palkanmaksutosite. Palkka.fi-palvelun voidaan ajatella ohjaa-
van ja auttavan tydnantajaa huomioimaan kaikki tarvittavat tiedot ja etenemaan oikeassa jarjestyk-

sessa.
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Seuraavassa alaluvussa kerrotaan asiakkaan isosta roolista Palkka.fi-palvelussa palkanmaksuoh-

jelman kayttajana.

24 Kotitalousasiakas Palkka.fi-palvelun kayttajana

Asiakas on palvelussa isossa roolissa, ja hanen tietamyksensa, kokemuksensa ja asenteensa kayt-
tajana vaikuttaa palvelun onnistumiseen. Kuten aiemmin on todettu, asiakas siis toimii palvelussa
paaosin yksin, palvelussa olevien ohjeiden ja maaritysten avulla. Han on digitaalisen asiantuntija-
palvelun paakayttaja, jonka pitaa selvita palkanmaksuprosessi lapi, ja saatava ilmoitettavat tiedot

oikein.

Kotitalous-asiakkaalla ei monestikaan ole aiempaa palkanlaskentakokemusta. Palvelun kayttaja eli
kotitalousasiakas toimii ohjelmassa yksindan ohjelman antamien ohjeiden mukaan. Virka-aikaan
on mahdollista tavoittaa asiakaspalvelu ja tekninen tuki, puhelimitse tai chatin kautta. Palkka.fi-
palvelun ohjeet ja ohjelma avustavat siséan kirjautunutta kayttajaa ohjeilla ja apuruuduilla tydsuh-

teen maarityksessa, palkan laskennassa, -ilmoittamisessa ja -maksamisessa.

Asiakkaana tassa tyossa ovat Palkka.fi:n kotitalouksille suunnattua kayttoliitymaa kayttavat luon-
nolliset henkilot, jotka kirjautuvat palveluun omalla henkilotunnuksellaan ja iimoittavat itsensa tai
kotitaloutensa maksamia palkkoja. Asiakkaat ovat siis tydnantajia ja he ovat palkanneet henkilon
tekemaan tyota ja tehneet tyosopimuksen. Kotitalous ei valttamatta aina miella itseaan tyonanta-
jaksi. Tehtava tyd voi olla saanndllista tai satunnaista. Tyontekija on luonnollinen henkild. Tyonte-
kijan tekema tyo voi olla esimerkiksi henkilokohtaista avustamista, remontti- tai pihatyota, lasten-

hoitoa tai siivousta.

Yhteistydorganisaation toiveesta tyossa keskitytaan uusien kotitalousasiakkaiden kokemuksiin.
Uusi asiakas on sellainen, joka vasta miettii palkkaamista ja palvelun kayttod, tai on vasta hetken
aikaa kayttanyt palvelua. Uusi asiakas voi olla myos palveluun palaava asiakas, joka ei hetkeen

ole kayttanyt Palkka.fi-palvelua palkkojen ilmoittamiseen.
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Uusi kayttaja voi olla kokenut palkanmaksaja, mutta todennakoisemmin hanella ei kuitenkaan ole
kokemusta tai kattavaa tietoa kotitalouden tyonantajana toimimisesta. Uudeksi kayttajaksi katso-
taan myos sellainen henkild, joka on ilmoittanut palkkoja yrityspuolen Palkka.fi:n kautta tai jotakin

muuta palkanlaskentaohjelmaa hyodyntaen.

Kotitaloustyonantaja on voinut saada tukea palkkaukseen tai palkan voi maksaa kokonaan Kela.
Tyonantaja voi olla avustettava, jonka palkan maksaa kunta tai kotitalousrinki, jossa useampi perhe
vastaa palkasta ja kustannuksista. Kotitaloustyonantajiakin on siis erilaisia ja palkanmaksutilanteet

méaarityksineen vaihtelevat, samankin maksajan eri tyontekijoiden tai eri palkkakausien valilla.

Uudella kayttajalla on monesti kiire, ja han odottaa palkan ilmoittamisen sujuvan vaivattomasti ja
nopeasti, melkeinpa palvelun hoitavan asian hanen puolestaan. Asiakas ei odota itse palvelua tai
sen lopputulosta, vaan kokee sen ehka olevan valttamaton vaihe tyontekijan palkkaamisessa ja
palkan maksamisessa. Monesti asiakkaat puhuvatkin vain palkan laskemisesta ja maksamisesta,

eivatka ilmoittamisesta ollenkaan.

Palvelun tuottajan pitaisi tuntea kayttajat ja heidan tilanteensa mahdollisimman hyvin. Tarvitaan
tietoa kayttajan ominaisuuksista, jotka vaikuttavat hanen tapaansa kayttaa kehitettavaa palvelua.
Tallaisia ominaisuuksia ovat esimerkiksi kayttajan ika, tietotekniset taidot, kokemus alalta, koulutus
ja asema tydymparistdssa. (Sinkkonen ym. 2009, 72.) Kayttajan tunteminen tarkoittaa, etta kehit-
tajat ymmartavat, keita palvelun kayttajat ovat, minka tasoista asiantuntemusta heilla on, ja mita he
odottavat palvelulta. Kayttaja- tai asiakaslahtoisessa kehityksessa ensimmainen asia on ottaa sel-
vaa, kayttajista ja heidan odotuksistaan ja asiantuntemuksen tasosta. On tarkea muistaa, etta pal-
velun kayttajat eivat ole suunnittelijoita, eikd heilla valttamatta ole tarjota mitdén konkreettista eh-
dotusta, vaikka he huomaisivat, etta palvelua tai sen osaa on vaikea kayttaa (Faulkner 2000, 22,
31-32.) Palvelun tuottajan ja asiakkaan valissa tarvitaankin monesti tulkkia, joita Palkka.fi:n asia-
kaspalvelijat ovat. Heidan roolistaan on kerrottu luvussa 2.5. Tdma kehittdmistyon tavoitteena on

myos toimia tallaisena tulkkina, toiveiden ja kayttajakokemuksen valittajana.

Kuvitteelliset asiakasprofiilit auttavat palveluiden kehittamisessa asiakaskeskeisemmaksi, silla nii-
den kautta ymmarretaan paremmin palveluiden kohderyhma. Asiakasprofiiliin piirtyy tutkimuksen
avulla kuvitteellinen hahmo kayttaytymismalleineen, tarpeineen, tavoitteineen ja motiiveineen (Tuu-
laniemi 2011, 154-156.) Asiakasprofiileilla kuvataan eri tilanteessa olevien asiakkaiden toiveita,
tuntemuksia, ongelmia ja kehittamisideoita.
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Seuraavassa alaluvussa kerrotaan, mista palkanlaskentapalvelun kayttddn on saatavilla apua
virka-aikana, ja virka-ajan ulkopuolella, ja millaisissa asioissa asiakasneuvojat voivat palvelun kayt-

tajaa auttaa.

2.5 Neuvontapalvelu asiakkaan tukena ja apuna

Asiakas saa apua Palkka.fi-palvelun kayttdon palvelunumerosta tai chatista virka-aikana. Ruotsin-
kielisia asiakkaita palvellaan aamupaivisin. Kayttajia kehotetaan olemaan yhteydessa, mikali heilla
on kysyttavaa palvelusta tai he havaitset palvelussa ongelmia tai virheitd. Asiakkaita neuvomassa
ovat Verohallinnon virkailijat, joilla on kokemus ja koulutus Palkka.fi-palvelun kaytosta. Palvelunu-

mero on esilla palvelun etusivulla, samoin chatti-ikkuna virka-aikana.

Palveluun kirjautuneet kayttajat voivat myods lahettaa palautetta tai pyytaa apua yhteydenottolo-
makkeen avulla. Lomake |6ytyy palvelusta linkin kautta. Asiakkaan jatettya lomakkeella yhteystie-
tonsa, haneen ollaan yhteydessa virka-aikaan puhelimitse tai sdhkopostitse. Neuvonta on maksu-
tonta. Puhelun hinta on soittajan operaattorin hinnaston mukainen matkapuhelin- tai paikallisverk-

komaksu.

Puhelin- ja chattineuvonnan tarkoitus on antaa yleisneuvontaa Palkka.fi-palvelun kaytosta ja pal-
velu on suunnattu Palkka.fi-palvelun kayttajille. Asiakas voi kysya neuvoa palvelun kaytdsta, kuten
palkanlaskennasta, laskennan korjaamisesta ja kotitaloustietojen tallentamisesta palveluun. Ha-
nelle voidaan kertoa, mihin ja miten tiedot laitetaan ohjelmassa, mutta asiakkaan tulee itse tietaa,
mita tietoja laitetaan, kuten palkkausmuoto, tydelake -valinnat, lomat, palkkalajit ja -summat. Neu-
vonnassa ei oteta kantaa laskentaan tai laskentatapaan, vaan pysytaan teknisena tukena. Neu-
vonnassa ei mydskaan vastata substanssikysymyksiin verotuksesta, vakuuttamisesta tai tyoehto-
sopimuksesta, eika tulkita lainsaadantoa. (Palkka.fi palvelukuvaus. 2018. P. Koistila. Verohallin-

non intranet. Vain sisdiseen kayttoon. Viitattu 09.11.2022.)
Puhelimessa ja chatissa asiakasneuvoja ei nae asiakkaan tietoja tai asiakkaan Palkka.fi-ohjelmaa.

Asiakasneuvoja on asiakkaan kertoman tiedon varassa, ja toisiaan on vaikea hahmottaa, missa

vaiheessa tai kohdassa asiakas on, millainen ongelma tai haaste hanelld on, ja miten hanta voisi
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auttaa. Asiakkaalle esitettavilla lisakysymyksilla pyritaan paasemaan tilanteen tasalle. Asiakasneu-

vojilla on itsellaan kaytossa oma versio Palkka.fi-ohjelmasta neuvonnan tukena.

Toisinaan puhelinpalveluun soittaa asiakas, joka on jo maksanut palkan, mutta palkan ilmoittami-
nen on jaanyt, ja han tarvitsee apua kiireesti ja haluaa prosessin olevan ohi nopeasti ja helposti.
Toisiaan toivotaan asioita tehtavan heidan puolestaan. Palvelutapahtuman onnistuminen riippuu
paljon asiakkaan digitaidoista, tyonantajatietamyksesta seka asenteesta kayttaa palvelua ja ottaa
apua vastaan. Palkka.fi:n neuvonnassa virkailija ei voi sanoa maarityksia, palkkalajeja tai summia
asiakkaan puolesta, vaan asiakkaan tulee nama itse tietaa. Tata ei tehda kiusalla, vaan silla, ettei
virkailija voisikaan tietdd@ maarityksia tai summia asiakkaan puolesta. Toisinaan asiakkaiden on

vaikea tata ymmartaa.

Asiakasyhteydenottojen aiheena on yleensa asiakkaalle uusi tilanne, tiedon tarve tai ongelman
ratkaisu. Jotkut tarvitsevat rohkaisua palvelun kayttamiseen tai palvelussa etenemiseen, toisille
tulee neuvoa, mista he loytavat tietoa ja ohjeita. Yleisimmin uusilla asiakkailla puhelun aiheena on
palvelun kayttoonotto, kirjautuminen, valtuuttaminen, perustiedot ja palvelun rajoitukset. Palaavilla
kayttajilla on aiheena palvelun kayton keskeyttamisen lopettaminen, vakuutus yms. tietojen laitta-
minen ajan tasalle, palkkausmuodon tai tydsuhteen muutokset. Harjaantuneilla kayttajilla yhtey-
denotot koskevat palvelun kirjautumisen ongelmia, ilmoitusten virhetietoja, palkan korjaamista, pal-
kanmaksun erityistilanteita, maksutietojen epaselvyytta, tulosteiden tekemista tms. tilannetta, joka

harvemmin tulee eteen.
Tama kehitystyon tekijana minulla on kokemusta asiakkaiden neuvontatyosta, sillé olen ollut mu-

kana Palkka.fi:n asiakasneuvonnassa viiden vuoden ajan. Olen vastannut asiakkaiden kysymyksiin

chatissa ja puhelinpalvelussa seka opastanut heille ohjelman kayttoa.

2.6 Palkka.fi-palvelun saadokset

Palkka.fi-palvelulle on olemassa oma laki ja saadokset, jotka on otettu huomioon palvelun toteut-
tamisessa ja ne tulee huomioida my6s palvelun kehittdmisessa. Verohallinto toimii Palkka.fi-palve-

lun rekisterin teknisena yllapitajana Palkka.fi -lain nojalla. Verohallinto huolehtii siité, etta palvelun
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tietojarjestelma pysyy toimintakuntoisena ja tietoturvallisena. Palkka.fi on lakien, asetusten ja saa-
dosten mukaan toimiva palvelu. Nama asettavat palvelun toiminnalle ja kehittamiselle rajat ja raa-

mit.

Palvelua maarittavat saadokset ovat seuraavat:
Lait:
e 3.10.2014 Verotustietojen julkisuudesta ja salassapidosta annetun lain 17 §:n 5 ja 6 mo-
mentti (793/2014)
e 0.7.2004 Laki pientydnantajan maksu ja iimoituspalvelujarjestelmasta 658/2004
Asetukset ja muut sdadokset
e 26.1.2006  Valtioneuvoston asetukset 75/2006 ja 76/2006

e 17122021  Verohallinnon paatos palvelussa hoidettavista tehtavista

Palkka.fi-palvelua koskevissa laissa ja asetuksissa saadetaan ja maaritelladn mm. palveluun tun-
nistautumista, palvelujarjestelmassa kasiteltavia suorituksia, palvelun piirin kuuluvia tehtavia ja or-
ganisaatioita, palvelun rajauksia, kotitalousvahennyksen ilmoittamista sek& ammattiyhdistysmak-

suja. Palveluun kirjautumisesta ja evasteiden tallentamisesta on omat ohjeensa.

Palvelulla on kayttoehdot, joissa kayttaja sitoutuu toimimaan palvelun ohjeiden mukaisesti, jolloin
han voi luottaa siihen, etta palvelu toimii oikein ja virheettomasti. Kayttdakseen palvelua kirjautu-
neena kayttajana tulee ensin lukea ja hyvaksya palvelun kayttdehdot. (Palkka.fi 2022. kayttoehdot.
Viitattu 23.11.2022.)

Tietojen kasittelysta ja tietosuojasta on omat ohjeet. Verohallinto kasittelee palvelussa olevia hen-
kilotietoja vain siina laajuudessa kuin se on tarpeen tietojarjestelman toimintakunnon yllapita-
miseksi, palvelukyvyn kehittamiseksi ja tietoturvallisuuden varmistamiseksi. Verohallinto vastaa
palvelun teknisesta tietosisallosta ja voi Palkka.fi -lain mukaisesti maaritella, minkalaisia tietoja jar-
jestelmaan syotetaan. Nama tiedot voivat ainoastaan olla sellaisia, jotka ovat tietosuojalainsaadan-
non tarkoittamalla tavalla tarpeellisia. (Palkka.fi 2022. Palvelun tietosuojaseloste. Viitattu
23.11.2022.)
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HenkilGtietojen kasittely Palkka.fi-palvelussa perustuu pientyonantajien lakisaateisten tydnantaja-
velvoitteiden noudattamiseen. Palkka.fi-palvelusta on sdadetty pientyénantajan maksu- ja ilmoitus-
palvelujarjestelmasta annetussa laissa (658/2004), jaljempana Palkka.fi -laki. (Palkka.fi 2022. Pal-
velun tietosuojaseloste. Viitattu 23.11.2022.)

Pientyonantaja, joka kayttaa Palkka.fi-palvelua, on Euroopan unionin yleisen tietosuoja-asetuksen
(EV) 679/2016 tarkoittama rekisterinpitaja. Pientyonantaja on vastuussa palveluun tallettamistaan
tyontekijatiedoista. Palvelun kaytossa pientyonantajan tulee noudattaa huolellisuutta ja varmistaa,
ettd palveluun talletetaan vain sellaisia tietoja, jotka ovat tarpeen ilmoittamisvelvollisuutensa tayt-
tamiseksi. Pientydnantaja on myds vastuussa siita, ettd omiin tyontekijoihin liittyvat tiedot ovat il-
moitettu oikein. (Palkka.fi 2022. Palvelun tietosuojaseloste. Viitattu 23.11.2022.)

Verohallinto pyrkii siihen, etta Verohallinnon verkkosivustot ja asiointipalvelut ovat saavutettavia.
Saavutettavuutta ohjaa jo aiemmin mainittu laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta. Palkka.fi-
palvelulla on oma, 17.9.2020 laadittu ja 20.12.2021 paivitetty saavutettavuusseloste, jonka mukaan
verkkosivusto tayttaa lain vaatimukset osittain. Selosteen mukaan Palkka.fi-palvelun etusivu on
saavutettavassa muodossa, mutta osa sisallosta ei ole saavutettavaa tai sisalto tayttaa saavutet-

tavuusvaatimukset vain osittain. (Palkka.fi 2022. Palvelun tietosuojaseloste. Viitattu 23.11.2022.)

Palkka.fi-palvelu ei siis nykyisellaan taytad saavutettavuusvaatimuksia. Sivulla todetaan, etta pal-
velu on vanha ja palvelu vaatii kokonaisvaltaista uudistamista niin teknisesti kuin kayttoliittymankin
osalta. Sivulla on mainittu vaihtoehtoinen tapa hoitaa palkanmaksu ja tydnantajavelvoitteet. Sivus-
tolla kerrotaan my0s, etta Palkka.fi-palvelusta tehdaan saavutettava vuoteen 2024 mennessa ja
uudistaminen on aloitettu loppuvuodesta 2021. (Palkka.fi 2022. Palvelun tietosuojaseloste. Viitattu
23.11.2022.)

Edella esitellyt lait ja asetukset ovat Palkka.fi-palvelun kehittajien mielessa, ja palvelua toteutetaan
lain puitteissa. Kayttajat eivat ole kaikista naista laeista tietoisia, eika heidan tarvitsekaan olla. Riit-
taa, etta he kayttavat palvelua kayttoehtojen mukaisesti. Koska tassa tyossa etsitaan kehitysideoita
palvelun kayttajan nakokulmasta ja piirretd@n asiakkaan unelmien Palkka.fi-palvelua, ei lakien ja
maaritysten anneta olla naiden asiakkaiden unelmien ja ideoiden tiella. Kehitysideoiden istuvuus
lakiin ja asetuksiin jatetaankin palvelun kehittajien punnittavaksi.

39



Tassa luvussa on esitelty yhteistyoorganisaatio ja palvelu, kerrottu palkan ilmoittamisesta ja
Palkka.fi-ohjelman toiminnasta. Lisaksi on kuvattu asiakasta palvelun kayttajana ja neuvontapal-
velun roolia asiakkaan tukena seké palvelun saadokset palvelun maarittajind. Seuraavassa lu-
vussa tutustutaan lahdekirjallisuuden avulla palvelun asiakaslahtoiseen kehittamiseen, digitaalisen

asiakaskokemuksen- ja kayttajakokemuksen muodostumiseen, -suunnitteluun ja kehittamiseen.
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3 PALVELUN ASIAKASLAHTOINEN KEHITTAMINEN

Tassa luvussa kerrotaan, kuinka palveluita voi asiakaslahtoisesti kehittaa. Teoriaosuudessa katso-
taan, mita digitaalinen asiakaskokemus ja kayttajakokemus ovat, miten ne muodostuvat eri vaihei-
den kautta, mita tuoteominaisuuksia niihin liittyy ja miten kaytettavyytta arvioidaan. Lopuksi kuva-

taan, miten kayttajakokemusta voisi teorian pohjalta suunnitella ja kehittaa.

Asiakaslahtdisen toimivan yrityksen on mahdollista tuottaa palvelua, joka vastaa asiakkaiden tar-
peita ja odotuksia ja on ndin ollen toimiva palvelu asiakkaiden tarpeita ajatellen. Saarijarvi ja Puus-
tinen (2020, 21) kuvaavat asiakaslahtoisyyden olevan kyky ennakoida asiakkaiden muuttuvia tar-
peita, oppia tarpeita ja reagoida niihin palvelulla, joka tuottaa asiakkaalle arvoa. Samalla he muis-
tuttavat, ettei asiakasta miellyteta antamalla kaikki asiakkaan haluama, vaan asiakkaalle tarjotaan
paras ratkaisu liiketalouden realiteetit huomioiden. Koiviston ym. (2019, 168) mukaan asiakaskes-
keisyys on yrityksen kyvykkyytta ymmartaa ja ratkaista asiakkaiden ongelmia heidan lahtokohdis-

taan.

On tarkead ymmartaa odotuksia, tarpeita, arvoja ja motivaatiotekijoita, seka palveluntuottajan etta
asiakkaan nakokulmasta. Hyvan palvelun lahtokohtana on asiakkaan ymmartaminen ja hanen odo-
tustensa tayttaminen. Yritysten ymmartaessa asiakkaidensa todellisuutta, voidaan yrityksen sanoa
ymmartavan asiakkaan arvonmuodostuksen ymmarrysta, eli omaavan asiakasymmarrysta. (Tuu-
laniemi 2011, 71.) Asiakas valitsee eri toimijoiden joukosta sellaisen, joka vastaa asiakkaan tarpei-

siin ja tunteisiin.

Kayttajan kannalta palvelussa olennaista on helppo, sujuva ja miellyttava kayttd seka omien tar-
koitusperien onnistunut toteuttaminen palvelun avulla. Asiakkaan hy6ty on sita suurempi, mité pie-
nemmilla uhrauksilla han palvelua kayttaa ja lopputuloksen saavuttaa. (Kinnunen 2003, 7.) Tassa
kehittamistydssa tarkastellaan Palkka.fi-palvelun palkan ilmoittamisesta syntyvaa palvelukoke-
musta. Tutkimuksen avulla etsitaan palvelusta tekijoita, joita kehittdmalla on mahdollisuus vaikuttaa
positiiviseen asiakaskokemuksen syntymiseen. Asiakas on palvelun kayttajana kehittamisen kes-
kiossa, silla asiakkaiden kokemuksilla ja palautteilla on iso merkitys palvelun kehittamisessa. Pal-

velu on olemassa luodakseen asiakkaalle arvoa ja ratkaistakseen asiakkaan ongelman.
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3.1 Digitaalisen asiakaskokemuksen muodostuminen

Asiakaskokemus on asiakaslahtbisyyden toteuttamisvaline. Saarijarvi ja Puustinen (2020, 21-23)
toteavat asiakaskokemuksen olevan jatke asiakaslahtdisyydelle, koska sen avulla asiakkaan ja ha-
nen tarpeensa huomioiminen laajennetaan koskemaan koko palvelupolkua. Barnes ja Kelleher
(2015) muistuttavat asiakaskokemuksen olevan asiakkaan ja organisaation valisen vuorovaikutus-
ten summa, jossa yhdistyy organisaation fyysinen suorituskyky ja asiakkaan vuorovaikutuskoh-
dissa heranneet tunteet. Mitad vahvempia asiakkaan tunteet, kohtaamiset ja mielikuvat ovat, sita

vahvempi on asiakaskokemus (Kalliomaki, 2014, 27).

Fileniuksen mukaan onnistunut digitaalinen asiakaskokemus syntyy asiakkaan ja yrityksen vali-
sessa vuorovaikutuksessa, kun asiakkaan tarve on ymmarretty oikein, eri toiminnot tukevat tarpeen
toteuttamista ja palvelun kaytettavyys vastaa asiakkaan tarvetta. Asiakkaan kokema asiakaspal-
velu, palvelun luotettavuus seké palvelun herattamat tunteet palvelupolun aikana ovat asiakasko-
kemuksen muodostumisen kannalta merkityksellisid. Useat tutkijat toteavat asiakaskokemuksen
syntyyn vaikuttavan asiakkaan mielikuvat, odotukset, kokemukset ja tunteet. Koska nama ovat
henkilokohtaisia asioita, ei asiakaskokemuksen muodostumiseen voida vaikuttaa muuten, kuin
miettimalla, millaisia kokemuksia pyritdan luomaan. (Filenius 2015, 24-26,30, Kortesuo & Loytana
2011, 11., Lundberg & Toytari 2010, 31-41., Saarijarvi & Puustinen 2020, 20, 54.)

Asiakaskokemus on palvelun kayttajan kokonaisvaltainen kokemus, joka rakentuu kayttajan ja pal-
velun valisissa vuorovaikutushetkissa eli kosketuspisteissa. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 20, 54.)
Asiakaspalvelutilanteissa edellytetddn substanssiosaamisen lisaksi empatiaa. (Gerdt & Kor-
kiakoski 2017, 101.) Kayttaja muodostaa palvelun toiminnasta kohtaamisten, mielikuvien ja tuntei-
den avulla tulkintoja, jolloin asiakaskokemuksesta muodostuu yksittaisten tulkintojen kokonaisuus
(Loytana & Kortesuo 2011, 11). Kayttajasta, palvelusta ja mahdollisesti palveluun littyvasta asia-
kaspalvelijasta muodostuu yhdesséa palvelukokemus. Kayttajan ja palveluntuottajan valinen vuoro-
vaikutus on keskeista palvelukokemuksen muodostumisessa. (Tuulaniemi 2011, 71.) Asiakkaan

ollessa palvelun kayttajana, voidaan puhua myds kayttajakokemuksesta.
Palvelu tarjoaa suunniteltuja ja satunnaisia asiakaskokemuksia. Palveluprosessien suunnittelulla

voidaan vaikuttaa siihen, ettd asiakaskokemuksista tulisi enemman suunniteltuja, tasalaatuisia ja

parempia. Hyvat asiakaskokemukset tuovat suositteluja, uusia asiakkaita ja vahemman yhteyden-
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ottoja. (Saarelainen 2019, 73., Saarijarvi & Puustinen 2020, 54.) Asiakaskokemuksen huomioimi-
sella varmistetaan, etta kaikki kayttajan palvelupolun aikana tapahtuvat kohtaamiset on toteutettu
yrityksen strategiaa mukaillen. Asiakaskokemukseen keskittyminen ei vahenna kuitenkaan itse pal-

veluiden merkitysta (Saarijarvi & Puustinen 2020, 26.).

Fileniuksen kirjassa (2015, 79-118) on esitelty Jiang tutkimus (Measuring Consumer Perceptions
of Shopping Convenience) vuodelta 2012, jossa han on kuvannut digitaalisen asiakaskokemuk-
sen muodostumista tarkemmin viiden vaiheen kautta, palvelun saavutettavuudesta palvelun
jalkeiseen vaiheeseen. Kuvauksen johtosanomana on, etta asioinnin tulee olla jokaisessa eri vai-
heessa asiakkaalle mahdollisimman vaivatonta. Seuraavassa kuviossa 10. on kuvattu digitaalisen

asiakaskokemuksen muodostumisen vaiheet mukaillen Jiangia.

{ Saavutettavuus ja kdytettavyys

[ Hakeminen ja loytdminen

{Valinta ja padtdksenteko

[ Kayttoonottoprosessi

[ Kéyttoonotto ja sen jélkeiset vaiheet

KUVIO 10. Digitaalisen asiakaskokemuksen muodostuminen (Jiang 2012; Filenius 2015, 79-118)

Tassa Palkka.fi-palvelun kehitysty6ssa keskitytdan digitaalisen asiakaskokemuksen muodostumis-
prosessissa palvelun valinta- ja kayttévaiheisiin, silla nama ovat tarkeita asioita uuden kayttajan
kohdalla. Palvelun l6ytymisesta ja suosittelijoista kysytaan asiakkailta haastattelussa. Myos kayton

jalkeinen aika kiinnostaa ja kayton pidempiaikainen sujuminen palvelun saannallisilla kayttajilla.
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Todettiin, etta asiakaskokemuksessa on siis kyse asiakkaan muodostamasta kokemuksesta, joka
houkuttelee asiakkaan kayttdmaan yrityksen palvelua. Asiakaskokemus sisaltaa kayttajakoke-
muksen, kun on kyse digitaalisen palvelun kéytettdvyydesta asiakkaan nékokulmasta. Seuraa-

vassa alaluvussa tarkastellaan kayttajakokemusta hieman tarkemmin.

3.2 Kayttajakokemus vuorovaikutuksena tuloksena

Kayttajakokemus muodostuu niin ikaan kayttajan ja palvelun vuorovaikutuksessa palvelua kaytet-
taessa. Se viittaa sovelluksen ja kayttajan valiseen vuorovaikutukseen ja sen onnistumiseen.
Kayttajakokemus riippuu tuotteen lisaksi myds kayttajan ominaisuuksista, kuten persoonallisuus,
aiemmat kokemukset ja mielentila seka kayttdolosuhteista. Kayttokokemus on aina yksildllinen ja
kyseiseen palvelutapahtumaan liittyva. Vaikka kayttokokemukseen ei voida suoraan vaikuttaa, voi-
daan hyvalla suunnittelulla ja kaytettavyydella pyrkia hyvaan kayttokokemukseen ja kayttokoke-
muksen kautta hyvaan asiakaskokemukseen. Vaikka on luotu paljon suosituksia, jotka on hyva
huomioida palvelua suunnittelussa, ei menestyksen takaavaa listaa tai mallia ei ole olemassa. (Fi-
lenius 2015, 29-30.)

Sinkkonen (2009, 12) lisaa kaytettavyyden ja kayttokokemuksen olevan toisiinsa sidoksissa,
silla kayttajan pitaessa palvelusta, han suvaitsee jonkin verran kaytettavyysvirheita ja taas palvelun

kayton aiheuttaessa kayttajassaan tunnekuohuja, vastoinkaymiset korostuvat.

Positiivinen kayttajakokemus kannustaa ihmisia kayttamaan palveluja, joten positiiviseen kayttaja-
kokemukseen vaikuttaa kasite pystyvyyden tunne, mika tarkoittaa. etta kayttaja osaa ja pystyy hal-
litsemaan palvelun kayton. Tahan kokemukseen vaikuttavat muun muassa henkilon ominaisuudet,
kuten koulutus, tyokokemus, tulot, asuinpaikka, terveys, mahdolliset toiminnanvajavuudet, suku-
puoli ja ikd. Kayttajakokemukseen vaikuttavat myds teknologian monimuotoisuus ja kayttajan so-

siaalisen verkoston vaikutus. (Saariluoma et al.,2010, 43-44)

Negatiivinen kokemus voi puolestaan aiheuttaa negatiivisen suhtautumisen teknologiaa kohtaan.
Negatiivinen kayttajakokemus voi johtua esimerkiksi vaikeakayttdisyydesta tai heikosta kdytonope-
tuksesta. (Saariluoma et al.,2010, 43-44) Kayton opettaminen ja opittavuus tulee huomioida pal-
velun suunnitteluvaiheessa, kun tiedetaan, kenelle sovellusta suunnitellaan. Palvelun tullessa asia-

kaskayttoon, on sen kaytettdvyyden oltava niin yksinkertaista, etta kaytettdvyyden opetteluun ei
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tarvita ulkopuolista henkiloa, vaan palvelu on kaytettavissa ilman erityisosaamista. Vaikka teknolo-
gian ja palvelun kaytettavyys olisi helppoa, voi palveluun liittyva asiatieto olla vaikeaa, mika taas
vaikuttaa negatiivisen kokemuksen syntymiseen, vaikka palvelu toimisi moitteetta. Asiakkaille ei
riita pelkka tieto, vaan he arvostavat paatoksentekoapua, personoituja suosituksia ja apua omaan

tilanteensa (Merisavo et al., 2006, 36).

Saariluoma et al. jatkavat, etta jotta pystyvyyden tunne palvelun kayttajilla vahvistuisi, ei teknolo-
gian suunnittelussa tulisi kuitenkaan rajoittua vain kaytettavyyden suunnitteluun, silla kaytettavyys
on vain yksi osa kayttajakokemusta. Kayttajakokemukseen vaikuttavat monet tekijat, jotka muotou-
tuvat ihmisten tunteiden kautta. (Saariluoma et al., 2010, 44) Suunnittelijat tarvitsevatkin syste-
maattisia menetelmia, joiden tulee mahdollistaa palvelun kayttajan tunteiden ymmartaminen. Tal-
laiset empaattiset menetelmat ovat aina kayttajakeskeisia, silla ne vaativat kanssakaymista todel-
listen kayttajien kanssa. Ne ovat my0s muun muassa visuaalisia, halpoja, tulkitsevia ja testattuja
todellisissa ymparistoissa. (Koskinen et al., 2007, 8). Kuviossa 11. on ryhmitelty Sinkkonen et al.

mukaillen kayttajakokemukseen liittyvat tuoteominaisuudet neljaan eri ryhmaan.

Palvelun substanssi Palvelun vetovoima Palvelun kéytettavyys Palvelun uskottavuus
Palvelun tarkoitus Ulkoasu, brandi, Kayton sujuvuus ja Ulkoasu
kayttajalle, sisalto nayttoarvo kayttdjille. virheettomyys: Laatu
ja toiminnallisuus Vetovoiman * Helppokayttoisyys Luotettavuus ja
eli kdyttdarvo ulottuvuudet: * Tehokkuus toimintavarmuus.
kayttajalle. * ulkoasu ja estetiikka *  Miellyttavyys Imago ja katu-
+ mielikuvat ja * Loydettavyys uskottavuus
tunteet * esteettdmyys
* muoti, trendit,
elamdntapa

* uutuus ja tuttuus

KUVIO 11. Kéyttdjdkokemukseen liittyvét tuoteominaisuudet (Sinkkonen et al., 2006, 261)

Palkka.fi-palvelussa naista paaroolissa ovat palvelutuotteen substanssi seka kaytettavyys. Palve-
lun tarkoitus, eli palkan ilmoittaminen on asiakkaan kayttdarvo. Palvelun kéytettavyys seka kayton
sujuvuus ja virheettomyys auttavat asiakasta kayttamaan sovellusta. Vetovoima on tarkea tekija,
ei niinkaan kilpailun kannalta, vaan siksi, etta kotitalousasiakkaat iimoittaisivat maksamansa palkat.
Asiantuntijapalvelussa tuotteen uskottavuus on tarkeassa osassa. Uskottavuus tulee siita, etta oh-
jelma hoitaa sen, minka lupaa ja ohjelma on ajan tasalla, sen tietoturva ja toimintavarmuus on

kunnossa.
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Tutkimuksessa asiakkaat saavat vapaasti kertoa omasta kayttajakokemuksestaan. Haastatteluissa
ja havainnoinneissa painoalue tulee olemaan tuotteen substanssissa ja kaytettavyydessa, silla ne
ovat edellytyksia palvelun toiminnalle ja kaytélle. Palkka.fi-palvelun substanssiasioita ovat tyénan-
tajavelvollisuudet ja palkanlaskenta. Ne ovat isoja ja vaativia kokonaisuuksia, jotka vaativat hieman
perehtymista ennakkoon. Tyonantajana toimiminen tuo mukanaan velvoitteita, joita ei voi vain an-

taa ohjelman hoidettavaksi.

Palvelun kaytettavyys on asiakkaan kannalta tarkea asia. Kaytettavyys on yksinkertaisimmillaan
sitd, kuinka sovelluksen kayttajat osaavat kayttaa kyseista palvelua tarkoituksenmukaisissa tehta-
vissa. Hyvalla kaytettavyydella tarkoitetaan, etté sivustolla asiointi on sujuvaa eika kayttajalle synny
ongelmia. Huono kaytettavyys puolestaan johtaa ongelmatilanteisiin, asiakasyhteydenottoihin ja
jatkuessaan huonoon kayttajakokemukseen. (Ahtinen & Kokkonen 2000.) Asiakkaalle tulee olla
selvaa, miten verkkopalvelua kaytetaan, miten sinne mennaan, miten navigoidaan, toimitaan, tay-
tetdén lomakekenttia, ynmarretaan teksteja, muokataan ja lisataan tietoja. Kaytettavyys muodos-
tuu yksityiskohdista, joiden pitaa olla oikeassa jarjestyksessa, selkeita, loogisia ja ymmarrettavia.
Ohjeita tulee olla riittavasti, mutta ei liikaa. (Vastamaki, 2013, 121-122)

Keinonen (2000, 292-95) on tutkimusten pohjalta luonut teoreettisen mallin kaytettavyyden attri-
buuteista tuotteen arvioinnissa ja valintapaatosten kriteerina kuluttajan paatoksenteon kannalta.
Mallissa konkreettisimman tason muodostavat kuluttajien kasitykset kayttoliittyman ominaisuuk-
sista, kuten toiminnoista, logiikasta, informaation esitystavasta ja kayttohjeista. Naita kayttaja ym-
martaa ja tulkitsee aiemman kokemuksensa, tietonsa ja motivaationsa perusteella. Seuraavalla
arvioinnin tasolla on kayttajan kasitykset palvelun ja hanen itsensa valisesta kommunikoinnista
hyodyllisyyden ja helppokayttoisyyden suhteen. Helppokayttdisyys on kaytettavyyskasitteen ydin,
kun kaytettavyytta kasitelldaan suppeimman tulkinnan mukaan. Mallin kolmas ja arviointitaso on
tunnepohjaisen vuorovaikutuksen vaikuttavuus, joka on hyvin henkildkohtaista, silla siina korostu-

vat esteettiset ja arvoihin liittyvat kriteerit. (Keinonen, 2000, 92-95)

Keinosen mallin (Keinonen, 2000, 92-95) esittdmat kaytettavyyden kriteerit liittyvat joko henkild-
kohtaisiin valintakriteereihin, suoraan tuotteeseen tai tuotteen toiminnallisuuteen. Niité voi yhdistaa
ja ryhmitella kaytettavyyden kasitteet jasentamiseen. Attribuutit ovat seuraavat:

e Toiminnallisuus

¢ Loogisuus

e Informaation esitystapa
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o Kayttoohjeet
o Hyodyllisyys
o Helppokayttoisyys

o Tunteisiin vaikuttavuus

Nama kaikki kriteerit ovat tarkeita, ja ovat tassa kehittamistyossa mukana mietittaessa tutkimusky-

symyksia, tehdessa havaintoja ja analysoidessa aineistoa.

Tassa kehittamistydssa toiminnallisuus ja loogisuus pitavéat sisallaan ohjelman tekniset toiminnot
ja valinnat seka kaytettavyyden. Naista asioista tullaan kerddmaan palaute, mutta yksittaiset toi-
minnalliset kehitysehdotukset kerataan vain kehittajatiimille tiedoksi ja jatkokaytettavaksi, eika niilla
tulla erittelemaan tassa kehitystydssa. Informaation esitystapa ja kayttdohjeet sisaltavat ohjel-
massa ja Palkka.fi -sivulla olevat ohjeet. Hyddyllisyys pitaa sisallaan asiakkaan kokeman hyddyn
suhteessa tekemiinsa uhrauksiin. Helppokayttoisyys pitaa sisallaan kaikki toimet, jotka asiakas oh-
jelmalla tekee. Tunteisiin vaikuttavuus huomioidaan palvelupolulla kunkin palvelupisteen kohdalla

seka kokonaispalvelun herattamissa tunteissa.

Kaytettavyyden asiantuntijan Jakob Nielsenin maaritelmassa kaytettavyytta kuvataan viidella laa-

dun komponentilla, jotka on esitetty seuraavassa kuviossa 12.

Kaytettdvyyden laadun viisi komponenttia

Opittavuus Tehokkuus Muistettavuus Virheettomyys Miellyttavyys

KUVIO 12. Nielsenin kéytettavyyden laadun viisi komponenttia (Nielsen Norman Group 2012)

Opittavuus on kaiken lahtdkohta, se on mitta, kuinka helppoa ensimmaista kertaa palvelussa vie-
railevan on suorittaa tavanomaisia tehtavia. Tehokkuus kertoo, kuinka jo palvelun tuntevat suoriu-

tuvat tehtavasta. Muistettavuus kertoo, kuinka helposti tauon jalkeen palveluun palaavat kayttajat
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saavuttavat tehokkuuden. Virheettomyys mittaa kayttajien ohjelmassa tekemien virheiden maaran
ja vakavuuden. Miellyttavyydella tarkoitetaan, kuinka mukava palvelua on kayttaa ja kuinka haluk-

kaasti palvelun pariin palataan uudelleen. (Nielsen 2012).

Naissa laadun komponenteissa on hyvin Palkka.fi-palveluun ja muihin asiantuntijapalveluihin hyvin
soveltuvia laatukomponentteja, silla palvelun tulee olla opittava ja muistettava, mutta myos miellyt-

tava ja kayton olisi hyva olla tehokasta seka virheetonta.

Tassa luvussa on kerrottu, miten kayttokokemus muodostuu, millainen prosessi siihen liittyy. On
kayty myos lapi sita, miten asiakas kayttajana tulkitsee palveluominaisuuksia ja millaisin laatukri-
teerein palvelun kaytettavyytta voidaan arvioida. Seuraavassa alaluvussa kerrotaan, kuin kaytto-

kokemusta voidaan kehittaa

3.3 Kayttokokemuksen suunnittelu ja kehittaminen

Korkiakoski ja Gerd (2017, 140—-143) muistuttavat, etté digitaalista asiakaskokemusta suunnitellessa tulee
muistaa teknologian olevan "pelkka tydvéline”, silla digitaalisessa asiakaskokemuksessa 30 % syntyy tek-
nologiasta ja 70 % asiakkaalle valittyvasta tunteesta ja kokemuksesta. Contrastin (2023) mukaan kayt-
tokokemuksen suunnittelussa kyse on palvelun kayttdjalle tuottamasta tunteesta. Tulee miettia,
milta palvelun kayttaminen tuntuu, ja millaisia tunteita palvelu kayttajassa herattaa. Tahan vaikuttaa
mm. kayttoliittyman selkeys, helppokayttoisyys, visuaalisuus ja vaivattomuus l&pi palvelun. Suun-
nittelu on ongelmanratkaisua, missa tavoitteena on miettia, miten kayttaja luo arvoa itselleen mah-
dollisimman luontevalla ja vaivattomalla palvelulla. Asiakas arvioi kayttokokemusta sen mukaan,
tietaako han, mista aloittaa verkkosivulla, ja mista navigointi tapahtuu. Arvioinnissa katsotaan
my0s, [0ytaako kayttaja kaiken tarvitsemansa ensimmaisella yrityksella. Kayttoliittymasuunnitte-
lulla taas tarkoitetaan vuorovaikutusosan nayttaytymista asiakkaalle, eli palvelun ulkoasun ja ko-
konaisuuden nakymista kayttajan naytolla. (Contrast, 2023)

Kayttokokemuksen kehittdmisen prosessissa kayttokokemuksen tekijat voidaan ryhmitella kol-
meen osatekijaan, eli toiminnallisuus, sisaltd ja ulkoasun visuaalisuus. Kayttdkokemusta kehitetta-
essa, tulee ensimmaisena tuntea palvelua kayttavat asiakkaat ja toimintaymparistt. Seuraavassa

vaiheessa keskitytaan naihin kolmeen osatekijaan ja niiden kehittdmiseen. Kun némé osatekijat
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ovat kunnossa, muodostuu kaytettavyydeltaan juuri naille asiakkaille hyva palvelu, jonka kayttoko-
kemus heijastuu asiakaskokemukseen. (Sinkkonen ym. 2009, 22-23.) Kuviossa 13. on esitetty

kayttokokemuksen kehittdmisen prosessi Sinkkosta (2009, 22) mukaillen.

Ve -
Toiminnot | ([ Toiminnot ovat

*  Kayttdjén tarpeita * Helppokayttdisia
vastaavat = * Toimivia
p | +  Johdonmukaiset ' *+ Selkeits .
v * Tavoitteet tukena -~
{ \ ) ! h J
Analysointi ja p py N Verkkopalvelun
tutustuminen [ Sisdltd | [ Sisdltod on | kaytettivyys
*  Kayttajat * Laadukas Helppo lukea ja on hyvi
+  Toimintaymparistd | g + Selked ) ymmartad, saa
’ *  Ymmérrettdva ! kokonaiskuvan ’ Kayttdjan
kayttokokemus
\ \_ / on hyvd
\, _’/’ p - /
' | Ulkoasu | | Ulkoasu .
& | - Selked esitystapa ) *  Yhtendinen fl
- *+ Visuaalisesti = = Tyylikés
yhten&inen «  Selkeé ja brandiin
sopiva

KUVIO 13. Kéyttékokemuksen kehittdmisen prosessi (mukaillen Sinkkonen ym. 2009, 22)

Kayttokokemuksen kehittaminen lahtee siis likkeelle asiakkaisiin eli kayttajiin tutustumalla seka
tutkailemalla toimintaymparistoa. Tiedamme asiakkaista jo sen, etta asiakkaat ovat tyontekijan pal-
kanneita kotitalouksia, jotka ovat iimoittamassa palkkaa Palkka.fi-palvelussa. Palkka.fi-palvelu ja
sen palvelupolku on esitelty aiemmin luvussa 2. Jotta tutustuisimme kayttajien tarpeisiin paremmin,
muodostamme heistd asiakasprofiilin ja palvelupolun. Kysymme heilta kayttokokemuksia
Palkka.fi:n kaytettavyydesta edella mainittuja laatukriteereja hyddyntaen. Analysoimme aineistoa
naiden kriteerien pohjalta ja pyrimme l6ytamaan suunnitteluajureita Palkka.fi:n kotitalouksien pal-

velun kaytettavyyden kehittamiseksi ja ndiden asiakkaiden kayttokokemuksen parantamiseksi.

"Onnistunut digitaalinen asiakaskokemus syntyy, kun asiakkaan tarpeet on ymmarretty oikein, pro-
sessit tukevat asiakastarpeen toteuttamista, jarjestelmat tukevat prosesseja ja verkkopalvelun kay-
tettavyys ilmentaa jalleen asiakkaan kayttaytymisen ymmarrysta” (Filenius 2015, 30). Voima ym.
(2010) toteavat, ettd asiakaskeskeisen logiikan nakokulmasta palvelusuunnittelussa tulisi miettia
sitd, millainen asiakas on, ja suunnitella palveluita asiakkaiden eldman profiloinnin kautta, eiké pe-
rinteisesti miettia pelkastaan, miten asiakas kuluttaa palvelut, miten palvelu olisi hyva suunnitella,
miten palveluprosesseja tulisi kehittaa ja miten asiakas voisi yhdessa tuottaa palvelua. Talla tavoin
on mahdollista innovoida ja suunnitella palveluita, jotka tukevat asiakkaiden arvonmuodostuspro-
sessia parhaiten.
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Kehittamistyd keskittyy siis kayttaja- ja palvelukokemuksiin. Saarijarvi ja Puustinen méaarittelevat
kayttajakokemuksen olevan asiakkaan kokemusta palvelun kaytosta, jolloin huomio kiinnittyy eri-
tyisesti palvelun kaytettavyyteen. Palvelukokemuksella taas tarkoitetaan palvelusta vuorovaikutuk-
sessa syntyvaa kokemusta. Asiakaskokemukseen vaikuttavat palvelun kayton helppous seka pal-
velun toiminta palkkojen iimoittamisessa. Palvelukokemukseen vaikuttaa palvelun aikana koettu

asiakaspalvelu seka palvelun viestinta.

Myos julkisten palveluiden kohdalla hyva asiakas- ja kayttajakokemus on tarkeaa, silla se lisaa
asiakkaiden myonteisyytta palvelua kohtaan, helpottaa asiakkaiden palvelun kayttoa seka vahen-

taa yhteydenottoja asiakaspalveluun.

Tassa luvussa on kerrottu palvelun asiakaslahtoisen kehittdmisen teoriaa, digitaalisen asiakasko-
kemuksen muodostumista seka kayttokokemukseen liittyvia tuoteominaisuuksia. Teoriassa on pe-
rehdytty kaytettavyyteen seka kayttokokemuksen suunnitteluun ja kehittdmiseen. Seuraavassa lu-

vussa kuvataan tutkimuksen toteuttamisesta ja palvelumuotoilua kehittdmistyon menetelmana.
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tassa kehittamistyossa kaytetaan palvelumuotoilua kehittdmisprosessin runkona. Seuraavissa
alaluvuissa kerron palvelumuotoilusta, tutkimustiedon hankinnasta, -analysoinnista ja tulosten esit-

tamisesta.

Kuten aiemmin on todettu, tyon aiheena on olemassa olevan Palkka.fi -palkanlaskentaohjelmiston
kehittdminen kayttajien tarpeiden ja toiveiden pohjalta. Jotta tdhan paastaisiin kehitystydssa, tuli
ensin tutustua asiakkaisiin, eli kerata asiakasymmarrysta uusista kotitalousasiakkaista. Samoin tuli
méaaritella palvelu ja ominaisuudet tarkemmin. Tuli miettia, mista palvelu alkaa, ja mihin se loppuu.
Seuraavaksi tuli piirtda asiakkaiden kulkema palvelupolku kiintopisteineen. Yhteistydorganisaatio
toivoi erityisesti uusien kotitalousasiakkaiden nakokulmaa kartoitettavan. Tyossa taytyi siis muo-
dostaa asiakasprofiilit, omansa uusille ja omansa kokeneille kayttajille. Tuli miettia, missa vai-
heessa asiakas ei ole enaa uusi kayttaja. Mielestani on tarkeaa miettia myos potentiaalisen asiak-

kaan saamista palvelun kayttajaksi.

Seuraavassa alaluvussa kerrotaan palvelumuotoilusta tdméan kehittamistyon valineena ja kuvataan

kehittamistyon vaiheet.

41 Palvelumuotoilu osana asiakaskeskeisten palveluiden kehittamisprosessia

Ojasalon ja Ojasalon (2015) toteavat palvelumuotoilun tuovan syvempaa asiakasnakokulmaa pal-
veluiden suunnitteluun. Palvelusuunnittelun lahtdkohtana palvelumuotoilussa on asiakaskeskeisen
liketoimintalogiikan mukaisesti asiakkaan syvempi toimintojen ymmarrys, jossa huomioidaan asi-
akkaan nakemykset, ideointi ja suunnittelu. Palvelumuotoilun avulla pyritddn paremmin tukemaan
kokonaisvaltaisesti Asiakkaan nykyiset ja tulevat toiminnot ja kokemukset tulevat palvelumuotoilun

keinoin paremmin tuetuksi (Ojasalo & Ojasalo 2015).

Palvelumuotoilussa tutkitaan ja havainnoidaan asiakkaita, jotta heitd ymmarrettaisiin paremmin ja
yritys onnistuisi kohdentamaan prosessejaan niiden asioiden ymparille, jotka ovat asiakkaalle mer-
kittavia (Tuulaniemi 2016, 97). Koiviston, Sdynajakankaan ja Forsbergin (2019, 28) mukaan yrityk-
sen menestyminen perustuu kykyyn oppia uutta ja tulkita tulevaisuutta parhaimmalla mahdollisella
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tavalla tunnistamalla piilevia asiakastarpeita, visioimalla uusia palveluita seka uudistamalla omaa

toimintaa.

Palvelumuotoilu koetaan analyyttisena ja luovana, koska se yhdistaa asiakastarpeiden tutkimisen
ja ratkaisutarpeiden kehittdmisen, se on luovan ongelmanratkaisun prosessi (Koivisto 2019, 42.,
Tuulaniemi 2016, 26). Palvelumuotoilun prosessimalleja on useita, ja ne eroavat prosessien osien
maaran ja nimityksen mukaan. Yhteista niilla on kayttajan tarpeiden ymmartaminen, laaja tiedon-
hankinta ja edestakaisin kulkeva muotoiluprosessi. (Stickdorn 2018, 88) Yksi useimmin kaytetyista
malleista, milla palvelumuotoilun prosessi esitetaan, on nelivaiheinen Design Counsilin kehittama
“The Double Diamond” -malli (Discover, Define, Develop, Deliver), jossa prosessin visualisointi on
onnistunut hyvin. Malli pohjaa laajaan tiedonhankintaan ja jatkuvaan kehittamiseen. Tama malli on
my0ds tdman kehittamistyon pohjana, koska se sopii hyvin asiakasymmarryksen tarkasteluun seka

kehitystyon ratkaisuideoiden kehittamiseen.

Tuplatimanttimallissa kaksi timanttia kuvaa prosessia, ja sen neljaa vaihetta. Vaiheet ovat 10yda,
maarita, kehita ja tuota. Ensimmainen timantti on analyyttinen ja tutkiva, se tunnistaa ja maarittelee
ongelmaa ja pyrkii I0ytamaan arvonluonnin mahdollisuuksia. Ensimmainen timantti luo kehittami-
seen vaihtoehtoja, sen tavoitteena on “ratkaise oikea ongelma”. Toinen timantti kehittaa ratkaisuja
ja testaa niita. Sen vaiheet rajaavat kehittdmisvaihtoehdoista toimivimmat. Toisen timantin tavoite
on “ratkaise ongelma oikein”.(Koivisto 2019, 43) Kun tdman kehittamistyon tutkimuskysymykset
yhdistettiin tutkimuksen vaiheisiin ja toteutukseen, saatiin seuraavanlainen kuvio 14. tutkimuspro-

sessista. Tutkimuksessa erityisen tarkeita "mita?" kysymyksen liséksi ovat "miksi?" ja "miten?".
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Tutkimusprosessi, kehittamisen viitekehys
Miten palvelua voidaan kehittaa asiakas-/kayttajalahtoisesti?

Asiakasymmadrryksen kerddmir.en. Mita? Miksi? Asiakasl|3htsi kehittdminen. Miten?

LOYDA, YMMARRA, TUTKI MAARITA, TARKENNA SUUNNITTELE, IDEOI, KEHITA  IDEO!. KOKEILE, TESTAA,

TOTEUTA
asiakastiedon ja * asiakkaan * ratkaisun ideointi
ymmarryksen haaste/ongelma madriteltyihin haasteisiin
kerdaminen * asiakastarpeen
kerdtyn aineiston tarkennus
analyysi ymmarryksen

perusteella
Miten asiakkaat kokevat Mitk3 ovat tirkeimm&t  Miten palvelun
palvelun? toiminnot /tekijat asiakaskokemusta voidaan
Ket& ovat asiakkaat? kayttajalahtsisesti kehittaa?
Mist# asiakaskokemus suunnitellulla Millaisia kehitysehdotuksia
mucdostuu? palvelulla? syntyy asiakaskokemuksen
Millairien palvelu on Miten asiakas nakee kenittdamiseksi? Asiakkaille
kyseessa? palvelun? Missa tarkeit desing driverit

kohdassa hyva kokemus  muotoilun pohjaksi?
ja arvo syntyy?
Missa kohdassa

haasteita?
* Tuoteomistaja * Haastattelut + Ideariihi kehitysehdotukset
haastattelu * Havainnointi * Suunnitteluveturit, driverit
* Teoria Kysely virkailijoille + Kriittiset palvelupisteet
* Asiakastieto * Asiakasymmirrys * Asiakaskokemus

KUVIO 14. Kehittémisty6n tuplatimanttimalli

Loyda-vaiheessa kerataan tietoa asiakkaiden tarpeista, kayttaytymisesta, motiiveista seka pyri-
taan saamaan lisatietoa toiminnan konteksteista. Tiedonkeruussa kaytetaan usein laadullisen tut-
kimuksen menetelmid, kuten haastatteluita, kyselyita ja havainnointia. (Koivisto ym. 2019, 44, Tuu-
laniemi 2016, 146). Loyda-vaiheen asiakastiedon keraamiseen tapahtuu ihmisten vélisen kanssa-
kaymisen mahdollistaviin laadullisiin menetelmiin. Perustutkimukselle saadaan sanallista tietoa ky-
symalla, haastattelemalla tai keskustelemalla. Saatu tieto rajoittuu siihen, mité ihmiset haluavat
sanoa tai pystyvat kertomaan. Perustutkimuksen lisaksi voi kayttaa kontekstuaalisen ja eksplora-
tiivisen tutkimuksen menetelmia, kuten havainnointia. Taman avulla saadaan syvallisempaa tietoa,
kuten tunteita ja kokemuksia (Koivisto 2019, 45-46)

Tassa tyodssa tutkijalla oli luotaintietoa aiheesta, asiakkaista ja palvelusta jo entuudestaan arkityon
puolesta asiakasrajapinnassa tyoskentelyn tuomana. Lisatietoa hankittiin tuoteomistajaa haastat-
telemalla seké Palkka.fi:n ohjeisiin ja asetuksiin tutustumalla. Empiiriseen osaan valmistauduttiin
aiheen kirjallisuuskatsauksen avulla. Etsittiin tietoa kysymyksiin: Millainen palvelu on kyseessa?
Keté asiakkaat ovat? Mista asiakaskokemus muodostuu? Miten asiakkaat kokevat palvelun. Haas-
tattelut ovat olleet vapaamuotoisia ja haastattelut on kirjattu muistiin. Tutkimuksen tassa vaiheessa

alettiin keraté asiakastietoa ja pohjata asiakasymmarrysta teorian pohjalta.
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Maarita-vaiheessa kaytetaan |6yda-vaiheessa saatuja tietoja hyvaksi, pyrkien méaarittelemaan tar-
kemmin kehitettdvaa kohdetta. Asiakastieto on tarkoitus analysoida ja tulkita asiakasymmar-
rykseksi. Vaiheen lopussa on valmiina ongelma, asia tai syvallisempi ymmarrys asiakkaiden tar-
peista, johon seuraavassa prosessin vaiheessa lahdetaan etsimaan ratkaisua. (Koivisto 2019, 45.)
Tassa vaiheessa tietoa etsittiin asiakkaita haastattelemalla ja havainnoimalla seka virkailijoille
suunnatun sahkoisen lomakekyselyn avulla. Tietoa haettiin myos virkailijoiden ja kehittajien kanssa
pidettavissa vapaamuotoisissa ideariihissa. Tassa vaiheessa etsittiin palveluun liittyviin kysymyk-
siin vastauksia; Mitka ovat tarkeimmat toiminnot / tekijat kayttajalahtoisesti suunnitellulla Palkka.fi-
palvelulla? Miten asiakas nékee palvelun? Missa kohdassa hyva kokemus ja arvo syntyy? Missa
palvelun kohdassa asiakkaat kokevat haasteita? Tassa vaiheessa tarkennettiin myos asiakkaisiin
ja heidan kokemuksiinsa liittyvia kysymyksia ja yhdistettiin niitd palvelun kanssa. Miten asiakkaat

kokevat Palkka.fi-palvelun?

Taman vaiheen jalkeen oli vastaukset valmiina tutkimuksen alakysymyksiin:
Keté uudet Palkka.fi-palvelun kayttajat ovat?

Millainen on Palkka.fi-palvelun palvelupolku?

Mita kayttajat palvelussa arvostavat?

Millaisia ongelmia kayttajat palvelussa kohtaavat?

Yhdistamalla asiakas, palvelu seka asiakkaiden kokemukset ja ajatukset, oli maaritelty asiakkaan
haasteet ja ongelmat seka ymmarretty heidan tarpeensa. Oli keratty asiakastieto, jota alettiin muo-
kata tarkemmin asiakasymmarrykseksi. Naiden vaiheiden jalkeen oli selvillé, mité ollaan kehitta-

massa ja miksi ollaan kehittamassa.

Kaytettavasta palvelusta tulee tietda tehtavat, joita kayttajat tekevat saavuttaakseen tavoitteensa,
seka tulee myos tietaa, mika on palvelun lopputulos. Tulee tietaa, millé toimintatavalla kayttaja
paasee tavoitteeseen, ja mita vaiheita tdssa on. Tehtdvistad selvitetddn myos se, kuinka usein ne
toistuvat, kuinka kriittisia ne ovat, ja kuinka kauan aikaa niiden suorittamiseen kuluu. (Sinkkonen
ym. 2009, 72-73.) Kayttajien kayttotilanteet ja kayttdymparisto vaikuttavat, samoin kayttajien vuo-
rovaikutus. Kayttajien kohtaamat ongelmat ovat mielenkiintoisia, samoin se, kuinka he ratkovat
niitd. Kayttajien toiveet ja kehitysideat olisi my6s hyva ottaa huomioon, silla ne kuvaavat eri kaytto-
tilanteita ja niihin liittyvia ongelmia. Kehittajien tulisi pyrkia ymmartamaan, mita kayttaja todella ha-
luaa, eli "mitd" kysymyksen liséksi pitaa kysya myos "miksi". (Sinkkonen ym. 2009, 72-74.)
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Kehita-vaiheessa kehitetdan ratkaisuja keréattyjen tietojen pohjalta. Talloin ideoidaan ratkaisumal-
leja ja konsepteja erilaisilla ideointimenetelmilla hyvaksikayttaen edellisissa vaiheissa syntynytta
asiakasymmarrysta. Tavoitteena on rakentaa prototyyppeja testausta varten (Koivisto ym. 2019,
46; Tuulaniemi 2016, 182.) Tassa tydssa asiakaslahtoinen kehittdminen alkoi tdssé vaiheessa.
Tutkimuksessa saatuja tietoja alettiin analysoida seka jasennella ja visualisoida palvelumuotoilun
tydkaluin. Alettiin muotoilla vastausta kysymykseen, kuinka Palkka.fi-palvelun asiakaskokemusta

voidaan kehittaa?

Tassa vaiheessa analysoitiin kerattya tietoa mm. tutkijan ja kehittajien valisissa ideariihissa seka
visualisoimalla asiakaskokemusta Mirossa. Asiakkaista muodostettiin Miroon asiakasprofiilit hei-
dan Palkka.fi-ohjelman kayttokokemuksen eli kaytttiheyden mukaan ja piirrettiin asiakkaista em-
patiakartta. Mietittiin palvelupolkua tarkemmin, tutkittiin kriittisia palvelupisteita ja asiakaskokemuk-
sia palvelutuokioittain. Hahmoteltiin asiakkaan tunnekayra palvelupolun aikana. Lopuksi alettiin
miettia kohteita, jotka asiakkaat kokevat vaikeiksi, ja naihin kohteisiin esitettiin itselle kysymyksia,

kuinka voisimme asiakkaan toimintaa helpottaa? Kysymykseen vastauksena syntyi muotoiluajurit.

Kehittamisvaiheessa ideoitiin ratkaisuja asiakkaiden maarittelemiin haasteisiin. Taman vaiheen jal-
keen osattiin vastata tutkimuksen alaongelmaan: Millaisia suunnitteluajureita loytyy palvelumuotoi-
lutydhon palvelun kehittdmiseksi? seka lisaksi tiedettin jo padongelmaankin vastaus: Kuinka
Palkka.fi-palvelua voidaan uusien kotitalouskayttajien mielesta kehittda? Eli tiesimme, miten pal-

velua tulisi asiakaslahtoisesti kehittaa.

Tassa kehittamistyossa keskityttiin ylla olevan kuvion 14. mukaisesti ensimmaiseen timanttiin, eli
|0yda- ja méaarita-vaiheisiin seka kehita-vaiheen alkuosaan. Naiden kahden vaiheen menetelmien

avulla hyodynnettiin tuplatimantin prosessia ja laadittiin suunnitteluajurit kehitystyon tueksi.

Timantin neljas vaihe on tuota-vaihe, mik& on rajaamisen, testauksen ja arvioinnin vaihe. Tassa
vaiheessa asiakkaat ja sidosryhmat osallistetaan testaamaan ja arvioimaan, jonka jalkeen paatet-
taan, ovatko kehitetyt ratkaisut toteutuskelpoisia ja toimivia. (Koivisto 2019, 46-47) Taméa vaihe
rajattiin tasta kehittamistyosta pois ja se jaa ohjelman kehittajien vastuulle. Opinnaytety6na toteu-
tettavan kehitystyon tarkoituksena on tuoda asiakkaiden ja virkailijoiden ajatuksia ja kokemuksia
valmiiksi kehitysajureiksi jalostettuna tuota-vaiheen pohjaksi. Tuplatimantti ei prosessina ole kos-
kaan valmis, vaan se on eteneva prosessi, joka on jatkuva (Koivisto 2019, 43.).
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4.2 Aineistosta tutkimustulokseksi, tyovaiheet ja valineet

Tutkimuksen kohderyhménéa ovat Palkka.fi:n kotitalouskayttajat. Halusin kuitenkin tuoda luotetta-
van ja monipuolisen tutkimustiedon saamiseksi kehittamistybhon mukaan myés Palkka.fi:n asia-
kaspalvelijoiden hiljaisen tiedon, arvokkaan kokemuksen ja nakemyksen asiakkaiden palvelun
kayttokokemuksista. Virkailijoiden kanssa kaydaan paivittaista ideariinea Teams-keskustelun vali-
tykselld. Tassa keskustelussa ovat mukana myés Palkka.fi:n tiimi ja vastuukayttajat. Naita keskus-

teluja on hyddynnetty tassa tutkimuksessa taustatietona.

Aineiston hankinta

Virkailijoille [ahetettiin sahkoéisen Webropol -kyselyn linkki asiakasneuvojien Teams-kanavalla.
Virkailijat pystyivat vastaamaan kyselyyn anonyymisti. Virkailijat ovat ympari Suomea olevia
Palkka.fi:n asiakasneuvojia chatissa ja puhelimessa. Asiakaspalveluhenkilostd vaihtuu jonkin ver-
ran, joten kyselyn linkki jaettiin virkailijoille kesakuussa 2022 seka huhtikuussa 2023. Kyselyyn vas-
tasi 11 virkailijaa. Virkailijakyselylomake vastauksineen on taman tutkimuksen liitteena (liitteet 2. ja
3.).

Sahkoisen kyselyn avulla tavoitetaan helposti isompi vastaajajoukko, tulokset saadaan nopeasti ja
vastaajan valimatkalla tai vastaamisajankohdalla ei ole valia. Ojasalon ym. (2014, 130-133) mu-
kaan kyselylomakkeen suunnittelu ja toteutus on merkityksellista, samoin saatekirje vastaajien mo-
tivoimiseksi. Webrolin kysymyksissa oli avoimia- ja monivalintakysymyksia. Niissa kysyttiin asioita
virkailijan omasta nakemyksesta, ja virkailijan tyonsa puolesta muodostaman asiakasnakemyksen
pohjalta. Kysymykset liittyvat asiakastietoihin, asiakkaiden Palkka.fi:n kayttdon seka virkailijoiden
neuvontaty6hon. Monivalintakysymykset kirjoitettiin auki Webropolin muodostaman raportin poh-
jalta. Avoimien kysymysten vastaukset tuotiin suoraan tutkimusraporttiin. Tuloksia kaytettiin asia-

kastiedon ja kayttajaymmarryksen kartuttamiseen.

Palkka.fi:n kayttajia haastateltiin Teamsin valityksella heindkuussa 2022. Haastattelukutsu esitet-
tiin julkisesti Palkka.fi-palvelun etusivulla. Haastateltavana oli 12 henkilod. Haastatteluihin oli va-
rattu tunnin aika kullekin asiakkaalle. Kysymykset liittyvat asiakastietoihin ja asiakkaan Palkka.fi:n
kayttoon. Haastattelut tallennettiin ja niista tehtiin muistiinpanoja. Puolistrukturoitu haastattelu on
sopiva silloin, kun kehittgjilla ei ole tarkkaa tietoa kehitettavan palvelun kayttajien huolenaiheista

eika vastaajia haluta likaa ohjailla. Kysymykset on laadittu valmiiksi, mutta jarjestys ja sanamuodot
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vaihtelevat. Liséksi haastattelun edetessa saatetaan kysya lisakysymyksia. (Ojasalo ym. 2015, 41,
108) Haastatteluille oli runko, jota noudatettiin padsaantdisesti, mutta asiakkaan annettiin vieda
tilannetta ja kertoa omin sanoin. Haastattelurunko on raportin liitteena (liite 1.) Saadut tiedot ana-
lysoitiin teemoittain ja palvelupolun vaiheittain asiakasymmarrykseksi ja avoimet kommentit tuotiin

suoraan tutkimusraporttiin.

Haastattelun yhteydessa havainnoitiin asiakkaita ja heidan Palkka.fi-ohjelman kayttoa ruudunjako
-ominaisuutta hyodyntaen. Kysymalla ei saada kaikkea selville, joten ajatus olikin samanaikaisesti
havainnoida asiakasta palvelua kayttdmassa oikeassa palkanlaskentatilanteessa, niin etta tutkija
naki asiakkaan liikkeet ohjelmassa ja mahdolliset haasteet. Olen tehnyt viisi vuotta asiakkaiden
havainnointia puhelimessa, mutta siina on juuri se ongelma, etten nde, missa asiakas on menossa,
ja miten ohjelma ja mahdolliset ongelmat hanelle nayttaytyvéat. Eika asiakas aina osaa kuvata tilan-
netta tai ongelmaa selkeasti, jotta voisin hanta neuvoa silla hetkelld, tai sanoittaa asian puolestaan

ja vieda kehitysehdotuksen eteenpain palvelun kehittajille.

Havainnointi on systemaattista tarkkailua, jonka avulla saadaan tietaa, miten inmiset kayttaytyvat
luonnollisessa toimintaymparistossa. Havainnointiin voidaan lisata haastattelu, jonka tulokset tulee
kirjata muistiin pian. Osallistuvassa havainnoinnissa tutkija osallistuu palvelun toimintoihin esimer-
kiksi tydntekijan roolissa. (Ojasalo ym. 2018, 114-116) Tassa tutkimuksessa havainnoija osallistui
ohjelmassa ja pyrki olemaan huomaamaton tarkkailija, mutta asiakkaalle kerrottiin kuitenkin tutkijan
kaksoisrooli palvelun asiakasneuvojana. Havainnoimalla suunnittelijat pystyvat hahmottamaan,
mitka tekijat nostavat kayttajan stressia palvelun kayton aikana, miten se vaikuttaa kayttajan toi-
mintaan, ja miten kayttajaa voidaan asiassa auttaa. (Rissanen 2006, 50; Sinkkonen ym. 2009, 27—
30.)

Jokainen kayttaja kayttaa palvelua eri tavoin ja kokee sen eri tavoin. Asiakkaiden valmiudet palve-
lun kaytolle ovat hyvinkin erilaiset. Samankin kayttajan kokemus palvelusta vaihtelee eri aikoina
mm. tilannetekij6ista riippuen. On tarkeda saada mahdollisimman monipuolisesti tietoa ohjelman
kayttajilta, jotta tiedetddn, missa palvelupolun vaiheissa ongelmia ilmenee, ja miten asiakkaita voi-

taisiin naissa vaiheissa auttaa.

Haastatteluissa, havainnoissa ja tiedon analysoinnissa oli mukana Palkka.fi-palvelun kehittamis-
tiimi, jonka kanssa kaytiin aiheesta keskusteluita Teamsissa, seka visualisoitiin ja ryhmiteltiin vas-
tauksia Miron suunnittelupohjalle. Kehittamisprosessissa oli néin ollen mukana asiakaskayttaja
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isossa roolissa, samoin tutkija, seka myds asiakkaita neuvovat virkailijat seka koko Palkka.fi:n tuo-
tetiimi ja kehitystiimi omalta osaltaan. Palvelumuotoilussa keskeista on palvelun kayttajan osallis-
tuminen palvelun kehittamisen jokaiseen vaiheeseen ja palvelun yhteiskehittdminen. (Tuulaniemi
2015, 116-117.) Kayttajakeskeisesta suunnittelusta on etua myds suunnittelijoille, silla heidan pe-
rehtyessaan kayttajien maailmaan, saadaan konkreettisia kehitysehdotuksia, jotka perustuvat tut-
kimukseen ja kertovat, etta kehityksessa ollaan menossa oikeaan suuntaan. Kayttajakeskeisen
suunnittelun etuna on kehittamisprosessin vakaantuminen, varmemmin onnistuva lopputulos seka
tuloksen ennustettavuus. (Rissanen 2006, 50; Sinkkonen ym. 2009, 27-30.)

Tassa kehittamistydssa menetelmina kaytettiin tiedostamattakin luotaintutkimusta, palvelun nyky-
tilan havainnointia, palvelupolun muodostamista, asiakkaiden osallistamista haastattelun ja havain-
noinnin kautta, sahkaista kyselya virkailijoille seka ideapajaa virkailijoiden, suunnittelijoiden ja ke-
hittdjien kanssa. Palvelumuotoilussa tyokalujen ja menetelmien kayttd on monipuolista, tuoden
konkreettisia keinoja kehittdmiseen. Tydkalujen kautta pyritddn saamaan vastauksia "mita” -kysy-
mykseen ja menetelmien kautta haetaan vastauksia "miten” -kysymykseen”. (Stickdorn ym. 2018,
37)

Aineiston analysointi ja tulosten visualisointi

Palvelumuotoilussa visualisointi- ja analysointikeinoja ovat esimerkiksi tutkimusseinat, palvelupolut
ja systeemikartat. Analysointiprosessi on usein iteratiivinen ja tietoa tyostetaan eri tavoin ja eri na-
kokulmista. Analysointiprosessissa keskitytaan tiivistamaan havainnot ymmarrettavasti kommuni-
koitavaan ja hahmotettavaan muotoon. Kattava analyysi seka todentaa ettd perustelee ja selittaa
tiedon valisia yhteyksia ja toimintamalleja. Laadullinen analyysi on oleellisessa osassa palvelumuo-
toilussa. (Stickdorn ym. 2018, 117; Tuulaniemi 2016, 142-152.) Tassa tyossa tietoa analysoitiin

seka teoria- etta aineistolahtoisesti.

Tutkimusseina palvelee tutkimustiedon syntetisointia ja analysointia. Tieto jarjestellaan visuaali-
seen muotoon aiheittain klustereihin ja muodostetaan suhteita klustereiden vélilla. Suhteita voidaan
tarkastella lahemmin ottamalla kayttdmalla muita visualisoinnin keinoja mm. asiakaspolku, joka lii-
tetdén lopuksi osaksi tutkimusseinaa. Tassa tydssa tyokaluina tutkimustiedon kasittelyssa ja ryh-
mittelyssa kaytettiin Miron suunnittelupohjaa samankaltaisuusryhmittelyineen. Kaikki havainnot
koottiin varikoodeittain omille lapuille ja tarkemmista teknisista havainnoista otettiin kuvakaappaus
Palkka.fi-ohjelmasta. Analysoidusta aineistosta luotiin visuaalinen tutkimusseina, johon yhdistettiin

58



haastatteluiden vastaukset ja havainnot. Tutkimusseina noudatti samaa teemoittelua, jota kaytettiin
aineiston purussa ja myohemmin teemat jarjesteltin palveluprosessia noudattaen vaiheisiin;

ennen palkka.fi kaytt6a, kayton aikana ja kayton jalkeen.

Kaikki asiakkaiden kokemat ohjelman tekniset ja toiminnalliset ongelmakohdat kerattiin kuvakaap-
pauksin Miroon, jotta kehittajien olisi helpompi miettia niihin ratkaisuja ja he paasevat jyvalle, missa
kohdassa haaste / ongelma ilmenee. Yksittaisia huomioita ei ole kirjattu tahan raporttiin, vaan ne
on yhdistetty yleisesti teknisen toiminnallisuuden alla, mutta ne ovat kehittgjien poimittavissa ja
kaytettavissa Mirossa my0ds jatkossa. Seuraava kuvio 15. esittelee kehittajaryhman Miro seinan

tutkimustulosten analysoinnin ajalta.

MIrO  Palkkaii &3 Q

o = °

KUVIO 15. Miron tutkimusseiné

Aineiston analyysia ohjasi osaltaan palvelun kaytettavyyden ja kayttajakokemuksen teoriat seka
asiakasprofiilien ja palvelupolun kasitteet. Aineistoa teorialahtoisesti kasiteltdessa ylatason teoreet-
tiset kasitteet ovat jo valmiiksi tiedossa perustuen johonkin ennalta tuttuun teoriaan, jota kaytetaan
tutkimuksessa. Analyysissa aineistosta tuotetaan sanallinen kuvaus, joka saadaan lahdeaineis-
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tosta pilkkomalla aineiston sisaltoa ennalta maaritettyihin ylakasitteisiin. Lahdeaineistosta poimi-
taan asioita, jotka kuuluvat kuhunkin kasiteluokkaan. Syntyneista tuloksista tehdaan tulkinta, joka

kokoaa yhteen analyysin keskeisimmat havainnot. (Ojasalo ym. 2015, 136-144.)

Padasiassa tyossa tehtiin kuitenkin sisaltdanalyysia, jotta asiakastieto saatiin mahdollisimman tar-
kasti ja laajasti kayttoon. Analyysi perustui sisallon kuvaamiseen sanallisesti merkitysten kautta.
Aineisto hajotettiin, kasitteellistettiin ja koottiin. Aineistosta tarkasteltiin eroavaisuuksia ja yhtalai-
syyksid, sita eriteltiin ja tiivistettiin. Tekstianalyysissa pyritaan luokittelemaan laadullista aineistoa,
kehitetaan tiivistetty kuvaus ja haetaan laajempaa kontekstia. Aineisto jaetaan pieniin osiin ja taas
jarjestelldan isommiksi kokonaisuuksiksi. Monimuotoisen ja laajan aineiston kasittely laajentaa sen
informaatioarvoa ja tuottaa uutta tietoa, kuitenkin niin, etté lahdeaineiston informatiivisuus sailyy.
Sisaltoanalyysi soveltuu myds sahkdisen kyselyn laadullisen aineiston analysointiin. (Ojasalo ym.
2014, 137-139).

Tulosten visualisointi

Visualisointi on palvelumuotoilun tarkea elementti. Se on suunnittelu- ja kommunikointivéline, ja
sitd kaytetaan laajasti ideoimisesta testaukseen (Ojasalo ym. 2014, 71-73.). Tassa kehittamis-
tyossa sita kaytettiin tutkimustiedon esittamiseen; asiakaspersoonien luomiseen empatiakarttoi-
neen, palvelukuvauksien kuvantamiseen palvelutuokioineen seka tunnekayrineen ja “kuinka me

voisimme” -kysymysten avulla hahmottuneiden suunnitteluohjaimien pohtimiseen ja luomiseen.

Asiakkaisiin liittyvina visualisointikeinoina tassa kehittamistydssa kaytettiin asiakasprofiileja, joita
muodostettiin asiakkaan ohjelman kayttokokemuksen mukaan kolme. Asiakaspersoonien kuvauk-
seen liitettiin empatiakartta. Asiakasprofiili kuvaa kunkin asiakasryhman odotuksia, haasteita ja ke-
hitysehdotuksia koko palvelun osalta. Ensin asiakasprofiileja piti muodostaa kaksi; uusi ja kokenut
kéyttaja, mutta tulosten analyysi -vaiheessa totesimme, etté profiileja on tarpeen tehda kolme, eli
jakaa jo ohjelmaa kayttaneet satunnaisiin- ja sdannallisiin kayttajiin, silld heidan tarpeensa ja toi-

veensa erottuivat toisistaan.

Asiakaspersoonien muodostaminen on keskeinen palvelumuotoilun menetelmd, jota kéytetaan
tutkimuksella saadun asiakastiedon kiteyttdmiseen ja esittdmiseen (Tuulaniemi 2016, 154—-155).
Asiakaspersoonat ovat fiktiivisia henkildkuvia eri asiakastyypeista kayttaytymismallin, motiivien ja
tarpeiden kautta. Ne ovat hyodyllisi@ haluttaessa ymmartaa asiakkaan arvonmuodostusta

60



(Stickdorn ym. 2018, 41.). Analyysin pohjalta asiakkaat ryhmiteltiin eri profiileihin ja jokaisen asia-

kasprofiilin alle yhdistettiin kyseisen profiilin tiedot.

Empatiakartan avulla saadaan kasitys asiakkaan tarpeista, kokemuksista ja tunteista palvelua
koskien. Siita I6ydetaan asiat, joista asiakastietdmys on puutteellista ja sen avulla ymmarretaan
asiakkaan kokemuksia syvallisemmin. (Strategyzer 2023) Asiakasprofiilien yhteyteen tehtiin kulle-

kin oma empatiakartta, jolla pyrittiin esittamaan asiakasryhman ajatukset ja tuntemukset.

Palveluun liittyvana visualisointikeinona on palvelupolku jaoteltuna palvelutuokioihin. Palvelupol-
kuun on yhdistetty asiakkaan tunnekayra. Palvelupolku kuvaa kaikkien asiakkaiden kayttokoke-
musta palvelun eri vaiheissa. Palvelupolun piirtdminen eri asiakasryhmille ei mielestani olisi tuonut

mitaan uutta tai muista asiakasryhmista poikkeavaa tietoa.

Palvelupolku auttaa palvelun jasentamisessa. Polku voidaan jakaa palvelutuokioihin, jotka seu-
raavat toisiaan ja muodostavat asiakkaalle arvoa tuottavan kokonaisuuden (Miettinen ym. 2011,
49-50). Palvelupolun avulla asetutaan asiakkaan asemaan ja kaydaan lapi asiakkaan kokemuksia
palvelutuokioiden osalta nimenomaan kayttajan nakokulmasta kayttajakokemukseen vaikuttavien
tekijoiden osalta. Sen avulla voidaan tuoda esiin palvelupolun kriittiset pisteet polun eri vaiheilla.
(Stickdorn ym. 2018, 44-46). Aineiston pohjalta muodostettiin kaikille asiakasryhmille yhteinen
palvelupolku vaiheineen, ja jokaisen vaiheen yhteyteen kerattiin havaintoja kaikista asiakasryh-

mista.

Kontaktipisteita ovat asiakkaan ja palveluntarjoajan valisessa kanssakdymisessa vaikuttavat
asiat, jotka asiakas haistaa, maistaa, nékee, kuulee tai tuntee. Tallaisia kontaktipisteitd ovat mm.
Ihmiset, esineet, fyysinen ymparistd, nettisivut, valaistus, hajut ja maut. (Ojasalo, Moilanen & Rita-
lahti 2014, 73) Kaikki palvelun kontaktipisteet hahmotettiin. Koska palvelu on kayttdjalaht6inen, tuli

koko palvelu kuvattua kontaktipisteittain.

Kriittiset palvelupisteet ovat asiakkaan nakokulmasta heikoin lenkki, ne nayttaytyvat asiakkaalle
jostain syysta negatiivisena palvelun osina ja kontaktipisteind (Tuulaniemi 2011, 81). Kaikista pal-
velupisteista kuvattiin asiakkaiden kokemat hyvat asiat ja haasteet. Asiakkaiden arvioiden pohjalta

piirrettiin tunnekayra, joka kuvaa palvelun kriittiset pisteet.
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Sidosryhmakartan avulla kuvataan palveluun liittyvia osapuolia ja niiden vuorovaikutusta palve-
lussa kartan tai kuvion avulla. (Stickdorn ym. 2018, 43) Sidosryhmakartta esitettiin teoriaosuudessa

kuviossa 9., jotta tutkijalle ja lukijalle muodostuisi kasitys palvelun ulkoisista sidosryhmasuhteista.

Kayttokokemuksen kehittamisen visualisointikeinona on "kuinka voisimme” -kysymysten pohjalta
mietityt suunnitteluohjaimet. Suunnitteluohjaimet ovat tutkimustuloksista johdettuja suunnittelua
ohjaavia maarittelyja, jotka muodostuvat asiakastutkimuksen |0ydosten perusteella. Ne ovat kitey-
tyksia, mita palvelun tulisi tarjota ja mihin tarpeeseen vastata. Ne kertovat, mita asiakkaiden pitaisi
pystya palvelulla tekemaan, ja mita tietoa he palvelun kayttoa varten tarvitsevat. (Tuulaniemi 2013,
156).

Tassa luvussa on kerrottu tassa kehittamistydssa kaytetyt asiakaskokemuksen selvittamisen me-

netelmat ja tutkimuksen toteutus seké tutustuttu palvelumuotoiluun kehittamistyokaluna. Seuraa-

vassa luvussa esitellaan tutkimuksen tulokset.
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5 TULOKSET

Tassa luvussa tarkastellaan tutkimuksen tuloksia. Tulokset esitellaan tutkimuksen alakysymyksit-
tain palvelumuotoilun keinoin visualisoituina. Tulokset esitellaan myos padongelmittain havaittuna.
Virkailijoiden kyselysta saadut tulokset esitetdan ominaan. Ensin tutustutaan Palkka.fi-palvelua
kayttaviin asiakkaisiin, heidan arvostuksiinsa seka heidan kohtaamiinsa ongelmiin. Toisena osiona
on Palkka.fi-palvelupolku, jolla esitellaan kaikkien asiakasryhmien lapikdyma palvelu jaettuna pal-
velutuokioihin. Palvelupolussa on osaltaan kayttdjien palvelussa arvostamia asioita ja ongelma-
kohtia. Kolmantena osiona on suunnitteluajurit, joiden avulla palvelua voidaan kayttajalahtoisesti
kehittda. Jokainen osa-alue vastaa myos osaltaan kehittamistehtavan paatutkimuskysymykseen:

Kuinka palkka.fi-palvelua voidaan uusien kotitalouskayttajien mielesta kehittda?

Teoriaosuudessa on esitelty Sinkkosen (2009, 22) kayttokokemuksen kehittdmisen prosessi. Siina
lahdettiin likkeelle kayttajien ja toimintaympariston tutustumisesta ja analysoinnista. Téma osio on
toteutettu kuvaamalla itse palvelu ja sita kayttavat asiakkaat asiakasprofiileittain. Seuraavaksi vuo-
dossa on kayttokokemusten osatekijoiden, eli toimintojen, sisallon ja ulkoasun analysointi ja kehit-
taminen. Osatekijéihin tutustuttiin koko palvelun seka eri palvelutuokioiden osalta, ja niiden haas-

teet ja toiveet sijoitettiin palvelupolulle kunkin palvelutuokion kehittamisen pohjaksi.

Seuraavassa alaluvussa tutustumme Palkka.fi:n kotitalousversion asiakkaisiin, palvelun kayttajiin.
Asiakasprofiili kuvaa kunkin asiakasryhman ajatuksia koko Palkka.fi:n palvelusta. Asiakasprofiilit

on muodostettu palvelun kayttokokemuksen / -tiheyden mukaan.

5.1 Palkka.fi:n kotitalouskayttajien asiakasprofiilit, arvot ja kohtaamansa ongelmat

Taman kehittdmistyon alatutkimuskysymyksena on; Keta uudet Palkka.fi-palvelun kayttajat
ovat? Tassa luvussa vastataan tuohon tutkimuskysymykseen. Asiakasprofiilien avulla voidaan esi-
tella eri asiakasryhmat jaoteltuna Palkka.fi-palvelun kayttdkokemuksen mukaan. Asiakasprofiilien
esittdmisen yhteydessa voidaan vastata asiakasryhmittain myos alakysymyksiin; Mita kayttajat
palvelussa arvostavat, ja millaisia ongelmia kayttajat palvelussa kohtaavat. Palkka.fi:n asi-
akkaiden roolista palvelun kayttajina on kerrottu aiemmin luvussa 2.4.
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Tassa tyossa paapaino yhteistyoorganisaation toiveiden mukaan on uusissa asiakkaissa. Koska
monikaan haastatelluista uusista kayttajista ei ollut tutustunut ohjelmaan ja sen toiminallisuuksiin
tarkemmin, otettiin tutkimukseen mukaan myos asiakkaita, jotka kayttavat satunnaisesti ohjelmaa
tai ovat joskus aiemmin kayttaneet ohjelmaa seka myos sellaisia asiakkaita, jotka kayttavat ohjel-

maa saanndllisesti palkan ilmoittamiseen.

Asiakasprofiileita muodostettiin haastattelujen pohjalta kolme, ja naissa maarittavana tekijana oli
ainoastaan ohjelman kayttotiheys. Ensin asiakasprofiileja piti muodostaa kaksi; uusi ja kokenut
kayttaja, mutta tulosten analyysi-vaiheessa totesimme, etta profiileja on tarpeen tehda kolme, eli
veensa erottuivat toisistaan. Asiakasprofiilien kaytosta palvelumuotoilussa on kerrottu taman ty6n

luvussa 4.2.

Asiakaspersoonien kuvaukseen liitettiin empatiakartta. Asiakasprofiili kuvaa kunkin asiakasryhman
odotuksia, haasteita ja kehitysehdotuksia koko palvelun, palvelupolun ja palvelun lopputuloksen

osalta.

Ajattelimme, etta kayttotiheys vaikuttaisi kayttajan tydnantaja-, palkanlaskenta- ja Palkka.fi-ohjel-
man tietamykselle. Nain saimme tietoa ja kehittamisideoita seka uusilta etta kokeneilta kayttajilta.
Asiakkaan demografiset tekijat eivat ole niin merkittavia asiakasprofiilissa. Ehka eniten merkitysta
saattaisi olla asiakkaan tietoteknisilla taidoilla tai palkanmaksun erityistilanteella, mutta naita ei

tassa tutkimuksessa lahdetty erittelemaan.

Asiakasprofiilien avulla hahmotettiin kunkin asiakasprofiilin ajatuksia, odotuksia, haasteita ja kiitok-
sen kohteita. Asiakkaiden kiitokset kertovat aiheista, jotka ovat heille tarkeita, mité he palvelussa
arvostavat, joiden pitaa olla kunnossa jatkossakin. Haasteet ovat prosessin kohteita, jotka aikaan-
saavat tyytymattomyytta ja yhteydenottoja, joihin kehitystydssa pitaisi pystya l6ytamaan ratkaisu,
jotta nykyinen palvelu kehittyisi. Asiakkaiden odotukset ovat nykyiseen ja kehitettyyn palveluun
littyvia odotuksia, joiden toiveessa asiakkaat ohjelmaa kayttavat, ja joihin ohjelman tulisi vastata.
Eli profiilien avulla tieddmme, mika uuden, satunnaisen ja kokeneen kayttajan mielesta ohjelmassa
on hyvaa, ja mika kehitettavaa. Naiden palautteiden ja haasteiden sisaltoon vaikuttaa asiakkaan

kayttokokemus ohjelmasta ja tietamys tyonantajana toimimisesta.
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Seuraavissa alaluvuissa on tutkimustiedon perusteella luodut kolme asiakasprofiilia kuvauksineen
ja empatiakarttoineen. Profiileissa on uusi kayttaja, palaava / satunnainen kayttaja seka kokenut
kayttaja. Kuvioissa on kunkin asiakasprofiilin kohdalla selitetty asiakkaan ajatukset, sanomiset,
kuulemiset, nakemiset seka odotukset, kiitoksen kohteet, saavutukset ja haasteet. Naista voidaan
johtaa kunkin asiakasprofiilin arvostuksen kohteet seka heidan kohtaamansa ongelmat. Palkka.fi-
palvelun kehittdmiskohteet on kuvattu asiakasprofiilien yhteistuloksena palvelutuokioittain luvuissa
53ja54.

Uusi asiakas, Matti Malttamaton

Seuraavissa kuvioissa 16. on uuden asiakkaan, Matti Malttamattoman asiakaskuvaus seka hanen
empatiakarttansa. Uusi asiakas suunnittelee palkkaamista ja hanen mielestdan ohjelman pitaisi

innostaa palkkaamaan. Palkanlaskennan pitaisi olla yhta helppoa kuin lottorivin taytto.

Uuden asiakkaan saapuessa palveluun, han nakee paljon tekstia. Han ei valttamatta tieda, mista
lahtea liikkeelle, mita hanen tulee maarityksiin laittaa tai mita termit tarkoittavat. Uuden asiakkaan
haasteena on se, ettei hanella monestikaan ole aiempaa palkanlaskentakokemusta tai tietoa tyon-
antajavelvoitteista. Hanen mielestaan palvelu on epalooginen ja siina on liikaa tekstia. Han ei ym-
marra ohjeita, termeja tai valintojen taustalla olevia merkityksia ja hanta turhauttaa hyppiminen
ohjesivulle ja takaisin ohjelmaan. Han on iloinen, etta tallainen maksuton ohjelma on olemassa ja

odottaa, etta ohjelma hoitaisi tyot hanen puolestaan.
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Empatiakartta. Matti Malttamaton, uusi kdyttdja
Ajattelee:

Jos palkan ilmoittaminen vaikeaa, en palkkaa tai maksan pimeassa
Taman pitaisi innostaa palkkaamaan.
Lilkaa vaivaa harvoin tapahtuvaan palkanmaksuun.
Mitahén se palkkaaminen maksaa?
Kuulee: Haluan hoitaa asiat oikein ja ajallaan Odottaa:

Palvelun pitdisi innostaa.
Ohjelma tekee tyon puolesta,
my&s maksut hoituvat.

Pucliso saattaa patistaa tai
kotitalousrinki. Tyontekija pyytaa

ilmoittamaan. Yksi sivusto, jossa kaikkia
Palkkaisinko tyonantajavelvollisuudet,
remontin josta voi ruksia tarvittavat.
tekijan vai st
Nakee: maksaisinko Kiittaa:
i yritykselle?

Ohjelman taynna valintoja, 5 Iﬂuaiesa tstii:awga'

joita ei osaa yksin tehda. Sum e
Monta mahdollisuutta epdonnistua, & = Vaivaton, jos osaisi kayttaa
saattaa tulla seuraamuksia,

maksuja tal sanomista. Sanoo:

Palkanlaskenta pitéisi olla yhta helppoa, kuin Lottorivin taytto tai
lentolipun tilaaminen.
Olen tutustunut ohjelmaan ja ohjeisiin (vaikka ei ehké ole).
Mind maksoin jo palkan, pitdako se ilmoeittaakin jotenkin?
Etko voisi ilmoittaa puclestani?

Haasteet: Saavutukset:
Ei aiempaa palkanlaskentakokemusta, ei tydnantajatietoutta. Voin hakea kotitalousvahennyksen saatuani palkan ilmoitettua.
Palvelu epalooginen. Liikaa tekstia. Siirtyminen ohjeissa Osaan varmasti taman, koska naapurikin osasi.
turhauttaa. Ei ymmarra ohjeita, termeja tai valintojen taustoja / Saan palkkalaskelman tata kautta.
merkityksia.

KUVIO 16. Uuden asiakkaan asiakasprofiili

Uusi asiakas saattaa saapua palveluun puolison, tyontekijan tai kotitalousringin patistamana, ja
palkan iimoittamisvelvollisuus saattaa ahdistaa hanta, han voi pelata virhetilanteita tai seuraamus-
maksuja. Uudesta asiakkaasta saattaa tulla ohjelman satunnainen tai saannollinen kayttaja, tai

sitten han saikahtaa tyonantajana toimimista, tai ei iimoita maksamiaan palkkoja.

Uutta asiakasta auttaa selkea etusivu ja prosessikaavio, mista hanen tulee lahtea likkeelle. Katta-
vat ohjeet auttavat hanté eteenpain ja han saattaa soittaa Palkka.fi-palveluun tiedustellakseen oh-

jelman kayttoa tai ohjelman alkumaarityksia.

Uutta asiakasta saattaa tydnantajana toimiminen turhauttaa, hén ehké ensimmaista kertaa, tulee
tietoiseksi, mita kaikkea hanen tulee ilmoittaa. Han saattaa ajatella, etté Palkka.fi on kiusalla tehty
monimutkaiseksi, tai ettd on sama, miten alkumaaritykset laittaa, kunhan ohjelmassa paasee

eteenpain.
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Asiakas saattaa odottaa, etta olisi yksi sivu, jossa han ruksisi tarvittavat valinnat. Han kiittaa, etta
ohjelma on maksuton ja etta tukea on saatavilla. Moni uusi asiakas huomaa, etta ohjelma saattaisi

olla vaivaton tapa ilmoittaa palkka, kunhan palvelua osaisi kayttaa.

Satunnainen tai palveluun palaava asiakas, Pekka Satunnainen-Palaaja

Toinen asiakaskuvaus on Pekka Satunnainen-Palaajan. Han kayttaa Palkka.fi:ta satunnaisesti tai
han on palannut ohjelman kayttajaksi. Pekalla on jo vahan karttunutta tydnantajatietoutta ja han
luottaa, ettd Palkka.fi hoitaa palkan iimoittamisen. Hanella saattaa olla jokin palkkaamisen erityis-
tilanne (saa esim. yksityisen hoidon tukea), johon han kaipaa rautalankaohjeita ja apua. Han saat-
taa myos palata ohjelmaan tauon jalkeen, ja han kaipaa muistuttelua, miten kaikki toimii ja mita

maarityksia hanen tulee muuttaa.

Empatiakartta. Pekka Satunnainen-Palaaja, satunnainen / palaava kayttdja

Ajattelee:
Palkka fi hoitaa, ei kysyttavaa. Ohjelma nayttaa, mita pitad huomioida
Yrityspuoli on helpompi kayttaa, kotitalouspuoli saisi olla selkeadmpi
ja yhtenainen
Hywin tyytyvainen ohjelmaan,
Kuulee: Haluan hoitaa asiat oikein ja ajallaan. Odottaa:
Oliko tassa viimeksi ndin paljon hommaa?

Palveluun helppo palata takaisin, on selkea
Saan asetukset ja maaritykset kuntoon
helposti, ilman apua.
Saan palkat ilmoitettua helposti, kuten

Pucliso saattaa patistaa tai
kotitalousrinki. Tyontekija pyytaa
ilmoittamaan. Maksan

Suosituksia tutuilta tai satunnaisesti il
E = noon iaa?tr::qgon\tcii;?a Ohjelma toimii kaikissa erityistilanteissa ja
Saan ehké on esimerkit eri tilanteisiin.
hoitotukea
NEkee: Kiittaa:

Tukea saatavilla. Maksuttomuus.
Sahkoinen asiointi helpottaa.

Ohjelma ajan tasalla ja kehitetty +

Ei tarvitse ilmoittaa moneen paikkaan.
Ohjeista saanut apua ja ohjelma toiminut

Ohjelma el etene tai hyvaksy laskelmia entisin
asetuksin. Misté lahdettiinkaan likkeelle?
Kamalan nakoinen ja kankea Sanoo:

Palkka.fi hoitaa, ei kysyttavaa
Helpompi maksaa laskulla yritykselle, kuin palkata tyontekija.
Onkohan jokin muuttunut viime kayton jalkeen?
Ohjausta saisi olla lisda; aloita lisdamalla tyontekija, tasta voit laskea

palkan jne.
Haasteet: Saavutukset:
Tybnantajuus tuntuu kaoottiselta. Ei tieda, mita palkkaaminen ‘ Olen osannut kayttaa tatd ennen.
maksaa ja mité sivukuluja on. Vimeksi tuli maksuja jalkikateen. Voin hakea kotitalousvahennyksen saatuani palkan ilmoitettua.
Mité prosessiin kuuluu, milloin alkaa ja loppuu? Erityistilanne; Saan verokortit ja palkkalaskelman tata kautta
yksityisen hoidon tuki, henkilokohtainen avustaja, Ei tarvitse maksaa (enaal tilitoimistolle tyosta.

kotitalousrinki tms.
Palkkatietojen ja lomien korjaaminen.

KUVIO 17. Satunnaisen tai palveluun palaavan asiakkaan asiakasprofiili

Satunnainen-Palaaja on iloinen, ettd puhelinpalvelu auttaa, jos ei itse osaa. Han kiittdd myds oh-

jelman kehityksesta ja ajan tasaisuudesta. Han odottaa, etta palkat saa iimoitettua helposti, kuten
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ennenkin on saanut, eika hanella ole valttamatta aikaa tai hermoja maaritysten muuttamiseen tai

ohjeiden lukemiseen.

Satunnaisesti palkkaa maksava on saattanut unohtaa, mité tietoja palveluun piti antaa. Nyt hanella
saattaa olla edessaan ilmoittamisen erityistilanne, ja ohjelma toimii eri tavalla kuin aiemmin. Han
saattaa olettaa, etta erityistilanteen palkan ilmoittaminen on yhta vaivatonta, kuin aiemmin ilmoitta-
mansa peruspalkan ilmoittaminenkin. Han saattaa my0s olettaa, etta ohjelmassa on neuvot, miten
toimia erityistilanteessa ja miten laittaa maaritykset. Satunnainen kayttaja toivoo lisaa ohjeita ja

muistuttelua, mihin prosessi toimii.

Saannollinen, kokenut palkanmaksaja asiakas, Pasi Pro

Kolmas kotitaloustydnantaja on Pasi Pro. Han kéyttaa ohjelmaa saanndllisesti ainakin yhden tyon-
tekijan palkkojen ilmoittamiseen. Han on jo liki kaiken kokenut palkkaamisen saralla. Hanella on

tyonantajatietous jo hallussaan, ja han tarvitsee harvemmin apua ohjelman kayttoon.

Silloin, kun kokenut kayttaja tarvitsee apua, on yleensa tilanne vaikeampi tai kaytdssa joku on-
gelma, johon tarvitaan vastuukayttajan apua. Han ymmartaa, ettei kaikkiin tilanteisiin ole olemassa
ohjetta. Toisinaan kokeneella kayttajalla voi olla edessaan palkkauksen erityistilanne, jota hanella

ei ole aiemmin ollut ja han saattaa kysya apua siihen tilanteeseen.
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Empatiakartta. Pasi Pro, saannéllinen palkan maksaja

Ajattelee:

Palkka fi hoitaa, ei yleensa kysyttavaa. .
Tydnantajana toimiminen on vaativaa hommaa.
Hywin tyytyvainen ohjelmaan,
Haluan hoitaa asiat oikein ja ajallaan.
Kuulee: Hyvéksyn ohjelman rajallisuuden, koska se on maksuton.

Kateva, kun laskee palkan ja saan maksutiedot tulostettua. Odottaa:
Kiitos, kun suosittelit ohjelman Palvelun helppo lisata tydntekija, myos
kayttéa, saanko kysyé sinulta erityistilanteissa. Saan asetukset ja
apua kéyttodn ja madrityksin? Olen méaritykset kuntoon helposti, ilman apua.
maksanut Ohjelma toimii kaikissa erityistilanteissa ja
saanndllisesti on esimerkit eri tilanteisiin
vuosia Saan palkat ilmoitettua helposti, kuten
ﬁ:galh'” ennenkin. Maaritykset valmiina.
e . yhdelle i
Nakee: palkkaa. Kiittaa:

Tietoturva kunnossa.

Hyva etta tiedot pysyy tallessa

Tukea saatavilla. Maksuttomuus.
Sahkoinen asiointi helpottaa.

Ohjelma ajan tasalla ja kehitetty +

Ei tarvitse ilmoittaa moneen paikkaan.
Ohjeista saanut apua ja ohjelma toiminut.
Katitalousvahennyksen hakeminen +

Ohjelmassa perustest selitetty hyvin. Termit

alussa haastavat ja vaatil joskus kertausta.

Tykkaan, kun toiminnot on perinteisilla paikoilla,

visuaalisuus ja selkeys auttaa navigointia. Sanoo:

Hienoa, muutcksista ja i

kayttokatkoista on kerrottu Ohjelma on riittavan hyva, palvelee tarkoitustaan.

Osaan valttaa ruuhka-aikoina Suosittelen muillekin. Koko kotitalousrinki

ilmoittarnista ja ennakoida. kayttda tai mina kaytan yhteisesti, muiden puoclesta.

Asiakaspalvelu toiminut aina, kun tarvinnut.

Hywva, etta voin valtuuttaa, mutta en tieda osaako muut kayttaa.

Haasteet: Saavutukset:

Sekoitin alussa toiseen ohjelmaan. Ohjelma hyvin halussa, tykkaan kayttaa.
Erityistilanne; yksityisen hoidon tuki, henkilokohtainen Olen paéssyt aika pitkalle sinuiksi tydnantajuuden kanssa.
avustaja, kotitalousrinki tms. N&it4 voisi avata ohjeissa. Voin hakea kotitalousvahennyksen saatuani palkan ilmoitettua.
Palkkatietojen ja lomien korjaaminen. Saan verokortit ja palkkalaskelman tata kautta.
Mahtavaa, kun osaan kayttaa ja hommat hoituu.

KUVIO 18. Saéanndllisesti palvelua kéyttévén asiakkaan asiakasprofiili

Prokin myontaa, etta tydnantajana toimiminen on vaativaa hommaa. Han on hyvin tyytyvainen oh-
jelmaan ja hyvaksyy ohjelman rajallisuuden, koska se on iimainen. Han suosittelee ohjelmaa muil-
lekin ja saattaa auttaa siina muita. Han arvostaa, ettd kayttokatkoista ja muutoksista on kerrottu
etukateen. Han kiittaa, etta tietoturva on kunnossa, tiedot tallessa yhdessa paikassa ja kaikki hoituu

samassa ohjelmassa.

Haastatteluissa kavi ilmi, ettd uusia asiakkaita mietitytti tydnantajan velvollisuudet ja ohjelman maa-
ritykset. Satunnaiskayttaijilla ja kokeneilla kayttajilld on jo tietdmysta tydnantajana toimimisesta
enemman ja kokemusta Palkka.fi-palvelun kaytosta, joten heidan kysymyksensa ja kehitysehdo-
tukset liittyivat jo enemman itse ohjelman kayttamiseen, laskelmien korjaamiseen seka erityistilan-

teisiin tydnantajana toimimisessa.

Naita profiileja tulkittaessa iimenee, etta uudella kayttajalla ei monestikaan ole kasitysté tydnanta-
jana toimimisesta ja ehk& han siksikin kokee ohjelman vieraana ja vaikeana. Kokeneempi kayttaja
osaa kayttaa ohjelmaa perustilanteissa ja kysyy apua ongelmissa ja muutoksissa. Han tuntee jo
jonkin verran ohjelmaa ja on tyytyvainen, etta saa silla palkat hoidettua. Kokeneella kayttajalla on
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jo enemman tietamysta velvoitteista ja palkanmaksusta, he ovat kaikkein tyytyvaisimpia ohjelmaan

ja osaavat katsoa sen hyotyja laajemmin ja pidemmalle ajalle.

Tydnantajana toimimisen velvollisuuksista on kerrottu raportissa aiemmin, luvussa 2.2. Seuraa-
vassa alaluvussa tutustutaan virkailijoiden ajatuksiin Palkka.fi:n kotitalousversioita kayttavien asi-

akkaiden palvelun kaytosta ja heidan yhteydenotoistaan Palkka.fi-palveluun.

5.2 Virkailijoiden ajatuksia asiakkaiden palvelun kaytosta ja yhteydenotoista

Vaikka tutkimustydn nakokulma on vahvasti kayttajalahtoinen, on mielestani hyodyllistd kysya
my0s asiakasneuvojien mielipidetta yhteytta ottavien kotitalousasiakkaiden Palkka.fi-palvelun kay-
tosta. Harva asiakkaista soittaa kiittaakseen tai kehuakseen, vaikka naitakin toki on, joten asiakas-
yhteydenotot ovat yleensé tiedusteluita tai avunpyyntdja ongelmatilanteisiin. Se, ettd asiakkaat
soittavat haasteita tai ongelmia kohdatessaan, nakyy siis tassé virkailijoille suunnatussa kyselyssa.
Tama oli jo ennakkoon tiedossa. Tehdyissa asiakashaastatteluissa ongelmatilanteita ei juurikaan
esiintynyt, eivatka haastateltavat juurikaan olleet olleet yhteydessa asiakaspalveluun, joten siksikin
virkailijoiden kokemukset kiinnostivat. Virkailijoiden roolista asiakkaiden neuvonnassa on kerrottu

tarkemmin kappaleessa 2.5.

Minulla on yli neljan vuoden kokemus asiakkaiden neuvomisesta Palkka.fi-palvelun kaytdssa ja
omakohtainen kokemukseni on, etta uudet kotitalousasiakkaat soittavat useasti jo ennen palvelun

kayttamista tai tyontekijan palkkaamista. Halusin kuulla muiden virkailijoiden mielipiteen asiasta.

Tein Webropol-kyselyn asiakkaita puhelimessa ja chatissa neuvoville verovirkailijoille, jotka saivat
vastata kyselyyn nimettomasti. Kyselyyn vastasi 11 virkailijaa. Tutkimuskysymykset raportteineen
ovat opinnaytetyon liitteend. Tutkimuskysymyksissa oli monivalintakysymyksia seka avoimia kysy-
myksia. Kyselylld haettiin vahvistusta asiakashavainnoinnilla saatujen kehittdmisideoiden tueksi.
Vastaajamaara ei ollut iso, mutta virkailijoilta saadut vastaukset vahvistavat tutkimustulosten suun-

taa ja tulkintaa seka helpottavat kehittamisideoiden syntya.
Virkailijat ovat paivittain tekemisissa asiakkaiden kanssa, ja heilléa on paljon hiljaista tietoa asiak-

kaiden tarpeista, ongelmista ja tavoista kayttaa ohjelmaa. He myds paivittain ratkovat asiakkaiden

ongelmia ja opastavat ohjelman kayttajia eteenpain, joten heilla on itselldan jo kaytdssa neuvoja ja
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vinkkeja, joilla ohjelman kayttoa saadaan sujuvoitettua, ja he osaavat kuvailla ongelmatilanteen
asiakasta paremmin, silloin kun ongelma liittyy itse ohjelman kayttamiseen. Asiakkaat itse taas

osaavat kuvailla omakohtaisesti tilanteen ja taidot haasteen takana.

Virkailijat neuvovat asiakkaita "sokkona”, eli he eivat paase katsomaan asiakkaan ohjelmaa tai ti-
lannetta, vaan ovat asiakkaan kertoman varassa. Tallainen tilanne voi mielestani olla haastava,
silla asiakas ei aina osaa kuvailla ongelmaansa tai sen esiintymiskohtaa ohjelmassa ymmarretta-
vasti. Toisinaan asiakkaat eivat edes ole ohjelman aarelld soittaessaan, tdma nakyy mielestani
juuri kotitalousasiakkaiden kohdalla, silld he kokoamani aineiston mukaan kayttavat ohjelmaa

virka-ajan ulkopuolella, jolloin asiakastukea ei ole saman tien saatavilla.

Virkailijoille tehdyn kyselyn perusteella ndyttaa, etta iso osa asiakkaista ottaa yhteytta palkka.fi:n
neuvontaan jo ennen palveluun kirjautumistaan, eli he haluavat ennakkotietoa palkanmaksusta,
ohjelmasta ja kirjautumisesta. Kotitalousasiakkailta tulee enemman yhteydenottoja uusilta asiak-
kailta, kun kokeneilta kayttajilta. Tassa mielestani nakyy se, ettei asiakas jaksa perehtya ohjelman
ohjeisiin, heilla ei ole aiempaa palkanlaskentakokemusta, tai he kysyvat ohjelman soveltuvuutta
juuri omiin tarpeisiinsa. Virkailijoiden laskelmien mukaan yli puolet yhteydenotoista tulevat asiak-
kailta, jotka maksavat kertaluontoista palkkaa ja vahemman puheluita saanndllisilta palkanmaksa-
jilta. Osa asiakkaista saattaa siis myds ajatella, etteivat he yhden palkanmaksun vuoksi jaksa pe-

rehtya vaadittuun tietomaaraan.

Toimialat, joiden palkkoja ohjelman kautta ilmoitetaan, ja joiden palkoissa tarvitaan apua, ovat ylei-
simmin siivous, lastenhoito ja henkilokohtainen avustaja ja nama mieltaisin helpommin saannolli-
siksi maksuiksi, kuin taas lumityot, metsatyot tai remontointi, jotka ovat ehk& harvemmin suoritet-

tavia tyotehtavia.

Asiakasneuvojien mukaan yhteytta ottavista kotitalousasiakkaista kolmella neljasté ovat tydnanta-
javelvollisuuden perusteet kunnossa, mutta lisatiedot tarvetta ilmenee ja joka neljannella soittajalla
/ chattaajalla ei ole mitaan kasitysta tydnantajan velvollisuuksista. Virkailijoista suurin osa oli myos
sitd mieltd, ettd asiakkaan oma asenne palvelun kéayttamiseen vaikuttaa asiakkaan palvelukoke-

mukseen.

Virkailijat saivat listata asioita, joissa uudet kotitalousasiakkaat ottavat yhteytta neuvontapalveluun.
Asiakkaita mietityttavia aiheita virkailijoiden mukaan ovat:
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Ylipaataan velvollisuudet tydnantajana toimimisesta.

Yleisesti ohjelman toiminnasta ja kayttamisesta. Kaikki eivat ole sinut ohjelmistojen kanssa
eivatkd hahmota. Ongelmat saattavat kertautua.

Kirjautumisesta. Voiko ilmoittaa toisen puolesta?

Ohjelman jumitilanteissa, kun prosessi ei etene joko tietojen sydttamisen tai palkanlasken-
nan aikana, puutteellisten tai virheellisten maaritysten vuoksi.

TyOntekijatietojen lisaamisesta ja tyosuhteen tiedoista: Miten kaytannossa toimivat? Mita
tulee ottaa huomioon?

Verokortteihin littyvaa kysytaan paljon.

Vakuutuksista. Taytyyko yksityinen kotihoidon tuki merkata, jos Kela maksaa sen suoraan
tyontekijalle. Tydeldkevakuuttamiseen liittyvat asiat, esim. miten merkataan alle 17-vuoti-
aalle / 17 vuotta tayttavalle tyontekijalle. Mitka vakuutukset kuuluu ottaa?

Pitaako olla TyEL-sopimus?

Lomista. Paljonko maksaa lomarahaa?

Palkanlaskennan aloittamisesta.

Palkkojen korjaamisesta, miten korjata tehtya iimoitusta.

Maksujen suorittamisesta. Pitdakd maksaa erikseen joka summa? Hoitaako ohjelma mak-
sut puolesta?

Kotitalousvahennyksesta.

Yksityisen hoidon tuesta. kotihoidon tuesta.

Osa kysymyksista on yleista tydnantajana toimimiseen liittyvaa ja osa itse ohjelman kayttoon liitty-

vaa, mutta myos "kysyvat paljon asiaa, mika ei Palkka.fi:hin kuulu”. Neuvonantajien mukaan puhelu

tulee monesti silloin, kun kayttajat ovat tekemassa palkanlaskentaa ja tulee joku ongelma tai epa-

selvyys.

Neuvon antajilta haluttiin vertailun vuoksi kysya myos aiheita, missa kokeneet ohjelman kayttajat

ottavat yhteytta. Palkka.fi-ohjelmaa jo kayttaneiden kotitalousasiakkaiden kysymykset liittyivat vir-

kailijoiden mukaan seuraaviin aiheisiin:

Palvelun kayton ongelmatilanteet
Ohjelman kayttaminen ja tydntekijatietojen paivittdminen tauon jalkeen

Tietojen muutokset, "tiedan miten pitaa olla, mutta minne/miten laitan tiedot”

72



o Vakuutukset, elakevakuutusnumero ja tyoelakevakuutustietoihin liittyvat asiat. Vakuutusta
ei ole osattu paattaa oikein.

e Lomakorvaukset

o Hankalammat palkanlaskennat (lomat) ja palkkojen korjaaminen

e Raportit.

o \oiko tyontekijan tiedot poistaa kokonaan?

Kokeneet kotitalouskayttajatkin siis soittavat, joko muistiaan virkistaen, ohjelmaan / velvoitteisiin /
omaan tilanteeseen tulleiden muutosten vuoksi tai ilmenneen ongelmatilanteen vuoksi. Ohjelman
kayton edetessa tulee esiin kysymykset myos lomien merkitsemisesta ja korjaamisesta, samoin
palkkalaskelmien korjaamisesta ja raporttien tulostamisesta. Kokeneempien kayttajien ongelmati-
lanteet ja kysymykset ovatkin jo hivenen haastavampia ja liittyvat yleisimmin johonkin tiettyyn tilan-
teeseen tai asiaan, johon on vaikeampi antaa ohjeistusta ennakkoon, eli téllaisia kysymyksia tulee

ymmarrettavasti jatkossakin aina olemaan yhteydenotoissa.

Yhteenvetona, neuvojien mukaan yhteytta ottavat kotitalousasiakkaat yleisimmin tarvitsevat neu-
vontaa tyonantajavelvollisuuksissa, asiakkaan omien ja / tai tydntekijan tietojen sy6ttamisessa, pal-
kan korjaamisessa seka palkkalajeissa ja maksutiedoissa. Naiden lisaksi virkailijat nimesivat avoi-
missa kysymyksissa asiakkaiden kysyneen ponnahdusikkunoista seka ohjelman soveltuvuudesta
eri alustoille (tietokone, tabletti, mobiili), silla naissa oli asiakkailla ollut ongelmia. Virkailijoille suun-
natussa kyselyssa (liitteet 2. ja 3.) kysyttin myds Palkka.fi-ohjelman kehittamisesta virkailijoiden

nakokulmasta. Tama kysymyksen vastaukset esitellaan luvussa 5.4.

Seuraavassa alaluvussa siirrytaan tarkastelemaan tutkimuksen tuloksia palvelupolun ja asiakkai-

den tunnekayran avulla.

5.3  Palkka.fi-palvelun palvelupolku ja asiakkaan tunnekayra

Palkka.fi-palvelun sisaltda, sidosryhmia ja palveluprosessia on kuvattu aiemmin luvussa 2. Palve-
lupolku kuvaa kaikkien asiakkaiden kulkemaa polkua ja asiakkaiden kokemuksia polun varrelta.
Koska prosessi on kaikille asiakkaille sama, ei polun kuvaaminen eri asiakasprofiileille olisi ollut
tutkimuksen tulosten kannalta oleellista. Kuitenkin jokaisen asiakasryhman erityistarpeet ja toiveet

on kuvattu asiakasprofiileissa.
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Palvelupolun esittamisen avulla voidaan vastata taman kehittamistyon alatutkimuskysymykseen;
Millainen on Palkka.fi-palvelun palvelupolku? Palvelupolun esittdmisen yhteydessa voidaan
vastata palvelutuokioittain myds muihin alakysymyksiin; Mita kayttajat palvelussa arvostavat ja
millaisia ongelmia kayttajat palvelussa kohtaavat. Palvelupolun kuvaus vaiheineen ja niihin liit-
tyvine huomioineen vastaa isolta osalta myds paatutkimuskysymykseen; Kuinka palkka.fi-palvelua

voidaan uusien kotitalouskayttajien mielesta kehittaa?

Mietimme kehittajatimin kanssa sita, milloin palvelupolku alkaa, ja mihin se paattyy. Kavi ilmi, etta
ilmeisesti asiakkaat ajattelevat palvelun alkavan jo paljon aiemmin kuin palkanlaskentaprosessi
Palkka.fi-palvelussa alkaa. Jotkut asiakkaat eivat koskaan aloita Palkka.fi-palvelun kayttoa.
Jattavatko he palkkaamatta tai ilmoittamatta, vai ilmoittaako joku toinen tai ilmoitetaanko suoraan

Tulorekisteriin? Tahan ei I0ytynyt vastausta, eika sita suoraan asiakkailta kysyttykaan.

Myoskaan palveluprosessin paattymisesta ei ollut uusilla asiakkailla tietoa. Kokeneet kayttajat tie-
tavat, etta palkanlaskentakausi alkaa aina uudestaan, kun uusi palkka ilmoitetaan, joten prosessilla
ei ole loppua, niin kauan kuin maksetaan palkkoja. Uuden tai satunnaisesti palkkaa maksavan pro-
sessi paattyy siihen, etta ilmoitus on annettu, palkkatosite toimitettu, palkka ja maksut hoidettu,
mutta heille paatepiste ei ole selkea, etenkin kuin tydnantajamaksuja on paljon erilaisia ja niilla on

eri erapaivat.

Uuden kayttajan prosessi ja polku on pidempi, silla se alkaa alusta, omien ja tyontekijan tietojen
syottamisesta. Nama tiedot satunnaisella ja saanndllisella maksajalla on valmiina ja he paasevat
suoraan palkanlaskentaan. Jiangin (2012) viisiportaisessa palvelunprosessin kaaviossa palvelun
kayttoonottoprosessi on vasta neljantena ja kayttoonotto ja sen jalkeiset vaiheet viidentena, eli vai-
heet ennen itse Palkka.fi:n kayttamista ovat tarkeita asiakaskokemuksen muodostumisen kannalta.
Naihin tulee siis Palkka.fi kannaltakin laittaa painoarvoa. Naissa vaiheissa on kyse tydnantajana

toimimisen velvoitteista seka tyosuhteen maarityksista (kts. Luku 2.2. ja 2.3. Kuvio 4.)
Palvelupolkua ei hahmoteltu erikseen uudelle ja kokeneelle kayttajalle, sillé jokainen kayttaja kay

kaikki vaiheet lapi jossain vaiheessa, eiké palvelupolku muutu kokemuksen mukaan, vaan se on

paapiirteissaan samanlainen. Palvelupolku on jaoteltu vaiheisiin, ja tassa kohta kehitystyon paino-
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arvo ei ole enaa asiakkaan ohjelman kayttotiheydessa, vaan kunkin palvelupolun kohtaan liit-
tyvissa ajatuksissa, kiitoksissa, haasteissa, toiveissa, ohjeissa, toiminnallisuudessa ja pal-

velupolun kohdan herattamissa asiakkaan tunteissa.

Kosketuspisteita ei ole palvelupolulla erikseen, silla ohjelmaa kayttaessaan asiakas kayttajana on
tekemisissa ainakin ohjelmiston kanssa. Asiakas on jokaisessa palvelutuokiossa ohjelman kaytta-
jana, ja suurimmassa osassa palvelupolun vaiheista han on yksin. Ongelmatilanteissa han saattaa
ottaa yhteytta, ja tama yhteydenotto saattaa tulla missa palvelupolun vaiheessa vain. Gerd ja Kor-
kiakoski (2017, 101) muistuttavat, etta asiakaspalvelutilanteissa edellytetdan substanssiosaamisen
lisdksi empatiaa. Toisinaan asiakaspalvelija ei voi tarjotakaan muuta kuin empatiaa, jos asiakkaan
asian on sellainen, mihin Palkka.fi neuvota ei ylla, ja asiakkaan tulee selvittaa asia itse esim. va-

kuutusyhtion kanssa.

Seuraavassa neliosaisessa kuviossa (kuviot 19.-22.) on kuvattu asiakkaan kulkema palvelupolku
palvelun vaiheineen ja tuokioineen. Sama palvelupolku on kuvattu aiemmin luvun 2. kuviossa 4.
Nyt palvelupolun vaiheiden kuvauksissa kuvioissa 19.-22., on kuvattu asiakkaiden ajatukset, tun-
teet, toiveet, haasteet ja havaitut plussat kunkin palveluprosessin vaiheen kohdalle. Tekstissa
esitellaan paakohdat ja kuviossa on tarkemmat kuvaukset jokaiseen osa-alueeseen ja palvelutuoki-
oon. Mikali palvelutuokion vaiheiseen liittyy jokin teknillinen tai toiminnallinen haaste, on ne keratty
Miron suunnittelupohjaan kehitystiimille tiedoksi kuvion 15 mukaan, eika yksittaisia asioita esitella
tai avata tarkemmin tassa raportissa, mutta ne tulevat kuitenkin Miron kautta kehitystiimin tietoon

mahdollisuuksien mukaan paranneltavaksi tai korjattavaksi.

Haastattelu- ja havainnointitutkimuksessa keskityttiin erityisesti ohjelman kokonaismaarityksiin ja
( » tahdelld merkittyihin) vaiheisiin tydnantajatietojen syottamisesta palkan ja tydnantajasuoritus-
ten maksamiseen. Tunnekayralla on kolme ilmetta; iloinen, miettelias ja tuskan hiki. Tunteet on

haettu tutkimusaineistosta seka havainnointitilanteissa asiakasta kuunnellen ja havainnoiden.

Palvelutuokion tunne -kohdassa lukee vihreallda ”ajuri”, niiden kohteiden kohdalla, johon aihe on
|6ytynyt virkailijoille tehdyn kyselyn pohjalta. Punaisella pohjalla oleva "ajuri” sana tarkoittaa, etta
aloite taméan palvelutuokion suunnitteluohjaimelle on noussut asiakkaiden havainnoinnin pohjalta.
Ajuri-merkinnan saaneet kohteet ovat aika lailla yhtenevaiset seka virkailija, etta asiakas-aloittei-
sesti, joten uskaltaisin pitaa tulosta luotettavana. Myos asiakkaiden nimeamat haasteet ja toiveet
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seka plussat kayvat yksiin suunnittelua vaativien palvelutuokioiden kanssa. Kehittdmisen ajurit on

esitelty luvussa 5.5.

Kuviossa 19. ovat vaiheet ennen Palkka.fi-palvelun kayttda, kun asiakas miettii, palkkaisiko han
tyontekijan ja selvittda tyonantajana toimimisen velvoitteita seka hankkii tarvittavat sopimukset.
Naissa vaiheissa asiakas on miettelids ja han tarvitsee tukea ja ohjeita. Ndma vaiheet ovat merki-
tyksellisia asiakkaan pohtiessa, alkaako han kayttaa Palkka.fi-palvelua, tai palkkaako han yli-
paansa ketaan.

Ennen palvelun kéyttéa. Tybnantaja-haasteet. Palvelua kéytettiessd. Tekniset haasteet.

Hankkii tyéntekijélle
.

tydsopimuksen
* tyel-vakuutuksen
* tyotapaturma- ja
ammattitauti-
vakuutuksen

Saapuu palvelun
etusivulle. Tutustuu
palveluun ja
tydnantajana
toimimiseen.

Miettii, palkkaako

tyontekijan

Kirjautuu Tayttaa omat tiedot
Palveluun

Harkitsee tydnantajuutta, tutustuu palveluun ja hualehtii tydnantajavelvoittaista, Kirjautuminen Esitiedat
@ Ajatukset @ Ajatukset @ Ajatukset @ Ajatukset @ Ajatukset
“Ei tieda mita tulee “Retran nakdinen palvelu, “Onkohan téssa kaikki, “Onko tama turvallinen “Enta, jos meitd on
huominids, kuinka tyslas yilspidetasnka sita®” paljorke tama tulee palvelu” useampi maksaja?”

prasessi on, ja kauanko se
wie aikaa?”

@ Plussat

Tietoa tarjolla laajasti

@ Plussat

Ruutukaappaus ohjeet
ohjeistuksissa Suomenkielinen

maksamaan. Mihin olenkaan
ryhtynyt?”

@ Plussat
Ohjeistusta loytyy naihin.

@ Plussat

Tama on toiminut hywvin,

@ Plussat

Palvelu nayttaa, mita

linkkeinean. I ntizlin . tiotoja vaaditaan
ohjelma lytyy, lmainen ja
pubelinnumers [aytyy ja chat.
@ Haasteet @ Haasteet @ Haasteet @ Haasteet @ Haasteet
Ei tied& tyénantajan Paljon tietoa olemassa, Tietoa pitas hakea muilta Kayttdehdoissa puhutaan Herja: kaikkia omnia tietoja ei

welvoitteista tarpeeksi. Eksyy
ohjeisiin f & ymmarra niita.

yrityksesta ole viela taydennatty”. Kaikki
pakellinan taytetty.

Eurorajat ohjelssa easelvat

miké koskee minua? Mitd
namd termit ovat?

sivuilta lisag

@ Toivest ® Toiveet @ Toiveet @ Toiveet @ Toiveet
Ohjeet, miten minun Kelatuan saantiin liittyvia Voisiko ohjeet avautua samaan Linkit suoraan vakuutusyhtisibin.
tilanteessa tulee toimia. erityisplirteita selite ikkunaan. Volke termeja avata? Valitallennus. limoitus
Linkit vakuutusyhtigihin aikarajoituksesta ja
Hyva olisi mainita aika, mika uloskirjauksesta.
limoittamiseen menae.
® Tunne ® Tunne @ Tunne @ Tunne ® Tunne
L
. e —_ —_—
N e L J
— — e e
U plury P wury pury piury plury w urr

KUVIO 19. Palvelupolun vaiheet 1-5. Palvelupolku jatkuu suoraan seuraavassa kuviossa.

Kuvion 19. kuvaamissa palvelupolun vaiheissa on myés asiakkaan kirjautuminen palveluun ja asi-
akkaan omien tietojen tayttdminen. Naissa méaarityksissa asiakkaalla saattaa jo nousta tuskanhiki
pintaan, mikali han ei ole selvittanyt asioita etukateen. Tassa vaiheessa asiakas saattaa myos pe-

raantya palvelusta, mikali han kokee palvelun maaritykset, ohjeet tai kayton liian vaikeaksi.

On tarkeéd, etta asiakkaalle on saatavilla kuhunkin maarityksen kohdalle ohje ja lisatietoa, mita
hanen tulee tahan kohtaan tayttaa, mitka kaikki tiedot ovat pakollisia, ja mista han 16ytaa asiaan
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lisatietoa. Kuten luvussa 5.2 huomasimme, virkailijoille tehdyn kyselyn mukaan alkumaaritys-vaihe

soitattaa asiakaspalveluun monesti. Palvelupolun vaiheet jatkuvat kuviossa 20.

Palvelua kiytettiessa. Tekniset haasteet. Nakyyké niisss vaiheissa myés tybantajuus-haasteet taustalla?
Haastattelututkimuksessa keskityttiin erityisesti naihin viiteen.

Tayttaa tyontekijan

tiedot. Verokortti.
A

Esitiedot

@ Ajatukset

"Onke nama olkein? Mihin
maa-tietoa tarvitaan?

@ Plussat

Hyva, ettd selostaa, mita
tehdaan. Kerrottu etta
ammattiluokka sama kuin
wakuutuksessa,

@ Haasteet
Ammattiluokitus. Joutuu
hakemaan tietoja ja lisaamaan
moneen kertaan Valikot useaan
kertaan (?) jNavigointi huono, ei
aukea nuolista, vaan tekstista

@ Toiveet

Hakisi tiedot hetulla.
Reunassa tayttachje.
Korostaa kohtaa Misaa tt”
WValiaikatallennus.

@ Tunne

(N

Laskee palkan

Palkanlaskentatoiminte

@ Ajatukset
“Mlsté tarma Ishtee likkeelle?

Tassd el nde enad hetua,
kenelle palkkaa lasketaan™

@ Plussat

Esikatsalu on hyva, laskelma
sivussa, tietdd minka pohjalta
laskelma tehdéisn

@ Haasteet

Mista laskenta aloitataan?
Nakyma palkkalajeista
jammentaa. Lomat, huh,
Termit vieraita
Erityistilanteiden laskenta.

@ Toiveet

Korostus 'lisdé palkka” ja
kirjoittaa "laskea palkka”
Tuntipalkka jaisi muistiin.
Oletuksena seuraava
palkkakausi.

@ Tunne
-——
* o

Tulostaa / tallentaa
palkkalaskelman ja
toimittaa sen

tydntekijalle

Palkkalaskelma

@ Ajatukset

“Tama on kylla hieno
omainaisuus, kiitos!”

@ Plussat

Hywa ominaisuus. Tyéntekijan
palkasta perittavat summat.
Selked

@ Haasteet

Onko pakko olla Suomifi
viestit kaytossa?
Tyanekijaha lupa kayttas
littymad, mita tarkoittaa®

@ Toiveet

Ammattinimike laskelmalle.
Voiko saada sahkopostiin?

® Tunne

Maksutiedot

@ Ajatukset

"Miksi ndma on niin
monassa osassa?
Liittyyks kalkki samaan
palkkaan? Eri erdpaivat”

@ Plussat

Tulee heti, saa tulostettua ja
maksettua itse.

nettopalkka erivarinen
tydnantajamaksut eriteltyna

@ Haasteet

Vaikea hahmottaa mihin
liittywat. Palkkakausi puuttuu.
Avatessa maksutiedot, ei tieda,
kenen palkkaan littyvat. Mihin
maksut perustuu, laskalma?

@ Toiveet

Jas useampi tt, olisi hyva, etta

tietdisi, kenen palkkaan littyvat.

Maksutiedot erilliseen ikkunaan
per maksukerta. Viiva- tai QR-
koodi. Muistutukset.

@ Tunne

Tutkii maksuja Maksaa palkan ja
luettelosta tydnantajamaksut

Siirtaa maksutiedot pankkiin

@ Ajatukset
“Tarvitaanka muuta, kuin
viitanumero? Onko se
olkein?”

@ Plussat

Hyva etta maksutiedot
valmiina

@ Haasteet

Pitadka itse maksaa?
Maksataanko kaikki eriksean?
Mita ryt? Palvelu ei ohjaa
eteenpain maksun jalkean

® Toiveet

Hyva olisi tietas, milloin
maksut maksetaan, milloin ei.

@ Tunne

KUVIO 20. Palvelupolun vaiheet 6-10. Palvelupolku jatkuu suoraan seuraavassa kuviossa.

Kuviossa 20. palvelupolku jatkuu tydntekijatietojen syottamisen vaiheella. Tassa vaiheessa asiakas

saattaa inmetella, eikd han ole jo laittanut vakuutustiedot kertaalleen tyonantajan tietoihin, miksi ne

pitaa laittaa nyt uudelleen. Tyontekijan ammattiluokitus saattaa tuottaa myos paéanvaivaa ja liséky-

symyksia. Plussana koetaan, etta ohjelma selostaa, mité tehdaan. Tassa vaiheessa kaivataan sel-

k&a navigointia ja tietoa siita, mité vaiheita viela on edessa ja mista l0ytyy seuraava vaihe, eli pal-

kan laskenta.

Palkanlaskentavaiheessa asiakas on yleensa jo paattanyt jatkaa ohjelman kéayttoa, "kun tahan asti

on selvitty”. Palkanlaskennassa palkkalajit hdmmentéavat, samoin lomatiedot ja niihin kaivataan li-

satietoa, ja termit tuntuvat vierailta. Virkailijoille tehdyn kyselyn mukaan tdma vaihe laittaa monesti

asiakkaan soittamaan asiakaspalveluun (luku 5.2.).
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Saatuaan palkan laskettua ja ilmoitettua asiakas on monesti helpottunut ja iloinen, ettd han saa
palkkalaskelman tydntekijélle tulostettua. Seuraavaksi asiakkaissa hdmmennysta herattaa maksu-
luettelo, silla asiakkaat eivat ole aina selvilla, mihin maksukertaan tai kenen palkkaan kustannukset
kuuluvat ja mitka ovat maksujen erapaivat. Asiakkaat kuitenkin kiittavat, etta maksutiedot tulevat

valmiina ja he voivat siirtaa maksut pankkiin. Palvelupolun vaiheet jatkuvat kuviossa 21.

Palvelun kaytén

Palvelua kdytettiessa. Tekniset haasteet. jalkeen. Tysnantaja-

Arkistoi maksut Tarkastelee
ilmoituksia

Maksut pois aktivisista

@ Ajatukset

“Bailyyks nama tallessa?

@ Plussat

Hyvé kun voi merkata jo
maksetut ja nakee
maksuhistorian

@ Haasteet

Saattaa itse merkita
wahingossa maksetuksi

Onko lshteneet, vicheat?

@ Ajatukset

“Nakyyks lshettettyna?”

@ Plussat

limoitetaan, jos tiedot eivit
ole menneet perille
Palkankorjauksesta tulee
ilmoitus

# Haasteet
Palkanlaskennassa ilmoituksen
lahettaminen Tulorekisteriin
vilahtaa akkia ohi. "Kesken
jaaneet -ohje sekava.

Tarvittaessa korjaa
ilmoituksia

Korjaukset

@ Ajatukset

‘Onnistuukehan tama
korjaus? Miten saan
palkan poistettua
kokoneen?

@ Plussat

Hyva, etta kysytaan, etta
haluaako varmasti tehda
toimen. Hyvé, etta poistosta ja
korjauksesta tulee varmistus,
ettd onnistunut.

@ Haasteet

Palkan palkkalaskalma jag
olemaan, vaikka palkka olisi
mydhemmin korjattu tai
kokonaan polstettu.

haasteet.

Tutkii korjatttuja . 5 e ’
maksuja luettelosta QR A RIUESPRRELYVE

Lisad maksuja tullut

@ Ajatukset

“Mitd ihmetts, maksut
lisddntyneet Eiké korjaus
mennyt oikein |/ perille?”

@ Plussat

Hyva, etta maksutiedot saa
valmiina.

@ Haasteet

Miksi maksut edelleen
nakyvissa ja avoimena, valkka
palkka mitatéity? Eraantyykd
na?

Olliko vielé jotain?

@ Ajatukset

“Mits velvollisuuksia
tyénantajalla on
“tydsuhteen’ jalkeen? mita
pitaa huomiocida?"

@ Plussat

Hyvé, jos tama on talla
selva. 2}

@ Haasteet

Onke kaikki tehty?
Tuleeko vield maksuja?
Pita&ks ilmoittaa muuta®
Oraverossa maksut eri
nimella ja nakyvat viiveslla

@ Toivest ® Toiveet @ Toiveet @ Toiveet @ Toiveet
Voisi lukea korjattavissa ja Voiko palkat ja laskelmat - Ohjeisiin maininta Wolsl olla joku kaavio, mitd
poistettavissa’ ja myas U"‘JBBE- osiossa olla “alkuperainen tai maksutietajen pysyvyydesta prosessiin kuuluu ja missa
mlllﬁln tama }aPahluu LOF"““?‘ poistettu laskelma’, nyt (eivat muutu kerauksen ollaan menossa.
voisi alla valinnat: peruuta tai “virheelinen' sana on hamasva, myata).
hvvah_v (nyt on: hyvaksy ihan kuin kerjaus/poisto tehty
alkuerainen palkan nollaus). vaarin. tai ei ole mennyt perille
@ Tunne ® Tunne ® Tunne ® Tunne @ Tunne
LI
—_— —_——
\_/ L L
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KUVIO 21. Palvelupolun vaiheet 11-15. Palvelupolku jatkuu suoraan seuraavassa kuviossa.

Kuviossa 21. palvelupolku jatkuu maksujen arkistoinnilla sek& ilmoitusten tarkastelulla. Asiakkaat
kiittdvat, etta palvelussa iimoitetaan, mikali ilmoitukset eivat ole onnistuneet, mutta ilmoitusten 13-
pimeno silti askarruttaa asiakkaita. Mikali ilmoituksissa tulee korjattavaa, ovat etenkin kokematto-
mammat kayttajat monesti yhteydessa puhelinpalveluun (luku 5.2), he haluavat, etta iimoitukset
menevat korjauksen jélkeen oikein, silld he kokevat ilmoittamisen ty6laana ja korjaamisen ehka

vahan pelottavanakin.

Miké&li asiakas joutuu korjaamaan ilmoituksia ohjelman antaman virheen vuoksi, tai palkan korjaa-

misen vuoksi, myos maksutiedot menevat uusiksi, eika asiakas enaa pysy perilla maksuista, koska
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ohjelmassa virheelliset maksutiedot eivat poistu. Tama hammentaa asiakkaita ja aiheuttaa yhtey-
denottoja asiakaspalveluun (luku 5.2.). Olisikin hyva, jos maksutiedot korjaantuisivat ilmoitusten

muutosten myota.

Kuvion 21. viimeisessa palvelupolun vaiheessa etenkin uusi tai satunnaisesti palkkaa maksavat
asiakas miettii, onko hanella viela jotain tehtavaa, iimoitettavaa tai maksettavaa, vai paattyyko ha-
nen tyoantajaprosessinsa tassa vaiheessa. Tahan vaiheeseen kaivataan lisatietoa tai prosessikaa-
viota. Asiakas on tassa vaiheessa helpottunut, “jos tdméa oli tassa”, mutta hieman epatietoinen.
Mikali asiakas maksaa vain kertaluontoista palkkaa, paattyy hanen sen kertainen palvelupolkunsa

tahan. Kuviossa 22. jatkuu saanndllisesti palkkaa maksavan asiakkaan polku.

Palvelua uudelleen kaytettdessa Tekniset haasteet

Kotitalousvahennys Vuoden vaihteen 5

Kierros alusta uutta
palkkaa maksettaessa,

Kokonaisuus
Yhteiset

lyhyen tai pidemmaén Ulkoasu

tauon jalkeen

Uusi palkka tai eri tyontekija Kotitalousvihennyksen Muutokset kesalla tai Tysntekijoiden luettelo Ohjelman kokonaisuus

hakemninen vuodenvai hteessa
@ Ajatukset @ Ajatukset @ Ajatukset @ Ajatukset @ Ajatukset
“Mista tarma lahtikaan “Miten saa lisattya “Tarvitsesko minun "Miksi kaikki vanhatkin "Onpa hankala navigoida.
likkeelle taas? ~ puuttuvat kulut, mitka ei muuttaa jotakin?” tekijat nakyvissa?" Mitka on linkkeja® Missa
palkkafi mukana?®” Enta jrjestyksessa tulee
katitalousrinki=" edata?”
@ Plussat @ Plussat @ Plussat @ Plussat @ Plussat

Muutoksiin laytyy ahjeet.

@ Haasteet
lirmpitukset mm. lomavuoden

Hyva, kun jarjestelma
lshettss tiedot
automaattisesti

@ Haasteet
Tata kohtaa on vaikea loytaa ja

Hyva, kun jarjestelma hakee
verokortin automaattisest

@ Haasteet

Ei oikein tieda, mita tulea

Voin tarkistaa vanhat
tiedot

@ Haasteet
Miten muutan uuden

Tiedotteet on hyvat ja
yhteystiedot 16ytyy.

@ Haasteet
Sivuilla navigointi vaikeaa.

valhtumisesta ja tietojen ymmartaa, etenkin silloin, kun tehda? tydsuhtean vanhalle Kokonaisuutta valkea
poistamisesta. el ole viels kertymis. tyantekijalle, kun ollut hahmottaa,

taukoa®
@ Toiveet @ Toiveet @ Toiveet @ Toiveet @ Toiveet

Kaavio tyévaiheista

Ohijeisiin, millaisesta tyasta
saa ja mitka kulut saa
wihentas ja minka suuruiset?
Voisiko olla joku esimerkki

Selkea toimintachje.

Voisiko tahén saada arkiston

Selkeampi sivurakenne ja
sivupalkki. Selkeat linkit.

Ei saa kokonasn muuttaa.
Responsiivisuus. Valitallennus.

laskelmastafkertymasta Ei ohjauksia ulas sivusta,
@ Tunne @ Tunne @ Tunne @ Tunne @ Tunne
e e =
o < O ce
= OO0
- wor e P

KUVIO 22. Palvelupolun vaiheet 16-20. Palvelupolku p&éttyy téhén.

Kuvion 22. palvelupolun vaiheissa on myos kotitalousvahennyksen hakeminen ja vuoden vaihteen
muutokset. Naihin asiakkaat ovat paéosin tyytyvaisia, mutta kaipaavat selkeampéaa |oydettavyytta
ja ohjeistusta. Tassa kuviossa on myos kehitysehdotukset tyontekijaluetteloon, eli kayttajat toivoi-

sivat, etta tyontekijoita voisi palvelussa arkistoida niin, ettei ohjelma tarjoa heita suoraan palkan-
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laskentaan. Kuvion oikeaan laitaan on koottu ohjelman tekniikkaan, ulkoasuun, navigointiin, tiedot-
tamiseen (kotisivun bannerit), linkitykseen, yhteystietoihin, sivurakenteeseen, tallennukseen, ulos-
ohjauksiin seka prosessikaavioon liittyvat haasteet ja toiveet. Nama ovat tarkeita ohjelman helppo-
kayttoisyyden ja navigoinnin kannalta. Niissa ei ollut mitaan isoja puutteita, mutta ne ovat asiak-
kailla merkityksellisia. Nama asiat eivat aiheuta yleensa yhteydenottoja, mutta naiden kehittaminen

lisaa kayttajatyytyvaisyytta ja nopeuttaa asiakkailla ohjelman kayttoa.

Naissa kuvioissa 19.-22. on keskitytty kuhunkin palvelun vaiheiseen perusteellisesti. Kahdeksan
palvelukohtaa sai aikaan hymyn asiakkaan huulille, kuusi kohtaa sai asiakkaan kasvot mietteliaaksi
ja kuusi kohtaa sai asiakkaan olon surkeaksi. Kokonaistunne kaantyy siis hymyn puolelle, mutta
“onneksi” [dytyi myos kehittdvaa ja toiveita / sanoituksia sille, miten tata kehitysta kannattaisi lahtea
ideoimaan. Barnes ja Kelleher (2015) muistuttavat, etta asiakaskokemuksen kehittdminen edellyt-
taa, ettd palvelusta tunnistetaan palvelupisteet, joissa ei onnistuta, jotka ovat tyolaita tai joista tulee
huonoa palautetta, ja etta loistava asiakaskokemus edellyttdvaa jokaisen palvelupolun kosketus-

pisteessa onnistumista.

Kehitysehdotuksissa ja suunnitteluohjaimissa on keskitytty koko ohjelman kokonaisuuteen seka
naihin vaiheisiin, mitka aikaansaavat kysymyksia tai tuskanhien. Naiden kehittaminen olisi tarkeaa,
jotta asiakkaan kokonaiskokemus palvelusta paranisi. Vaikka asiakas saisi ohjelman kautta palkan
ilmoitettua ongelmitta, han muistaa kysymykset ja ponnistelut palvelupolulla, joihin han joutui kayt-

tamaan aikaa ja tarmoa.

Tallaiseksi piirtyi Palkka.fi-palvelun palvelupolku asiakas- ja palvelutiedon pohjalta. Saatiin paljon
tietoa tutkimuskysymyksiin Palkka.fi-palvelupolun sisallosta, kayttajien arvostuksista, ongelmati-

lanteista seka kehitysehdotuksista.

Tassa vaiheessa tulosten kasittelya on esitetty asiakasprofiilit ja palvelupolku, on esitelty asiakkai-
den tarpeita asiakasymmarrykseen peilaten. Palvelumuotoilun tuplatimantista on kéyty lapi ensim-
maisen timantin osuus kertaalleen. Seuraavassa on vuorossa asiakaslahtdisen kehittamisen vaihe,
eli ratkaisujen suunnittelu ja ideointi I0ydettyihin sek& maariteltyihin haasteisiin. Seuraavassa ala-
luvussa kerrotaan lisaa palvelun kehittamistarpeista asiakkaiden ja virkailijoiden nékemyksen poh-

jalta.
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5.4 Palvelun kehittamistarpeet asiakkaiden ja virkailijoiden mukaan

Asiakkaiden antamia ohjelman kehittamistarpeita on esitetty jo edellisen luvun palvelupolun ku-
vauksessa kunkin palvelutuokion kohdalla kuviossa 19.-22. Asiakkaat ovat kertoneet odotuksena,

haasteensa ja kehitysideansa, ja ne on lisatty kunkin palvelupolun vaiheen kohdalle.

Virkailijoille suunnatun kyselyn (liitteet 2. ja 3.) lopussa kysyttiin lopuksi avoimella kysymyksella
"miten heidan (virkailijoiden / asiakasneuvojien) mielestaan Palkka.fi-ohjelmaa voisi kehittaa koti-
talousasiakkaita paremmin palvelevaksi’. Ajatukset saattavat olla asiakkaiden heittamia tai vir-
kailijan mieleen neuvontatyon ohessa heranneita. Seuraavassa on lyhentamattomana ja muok-

kaamattomat virkailijoiden vastaukset avoimeen kysymykseen:

Enemmaén tietoa tyénantajavelvollisuuksista. Kotitalousasiakkaat tarvitsevat usein ihan perustietoa
tyénantajana toimimisesta. Palveluun voisi ehké laittaa enemmén jotain Verohallinnon linkkejé tai
puhelinnumeroita, joista asiakkaat saisivat enemmén tietoa. Siellé on jo todella hyvin pienié vink-

kejd, mutta kokemattomalle ne eivét kerro tarpeeksi.

Lyhyet informatiiviset ohjeet. Helppolukuiset ja selkeét ohjeet. Ohjeiden selkiyttdminen / yksinker-
taistaminen. Ohjeet voisi olla tarkemmat, niin etté ihan jokaiseen kohtaan I6ytyisi ohjeista oma osio,

miten toimia ja mitd mihinkin kenttéan laitettava ja mitkd vapaaehtoisia tietoja.

Navigointi selkeéksi.

Mahdollisuus arkistoida tyéntekijatiedot tydsuhteen pééttymisen jélkeen, tai ainakin sivustonéky-

mén muutos niin, etta paéttyneet tydsuhteet siirtyisivét pois aktiivisten listasta.

Palkanmaksaja kertoo palkka.fi:lle summan, kuinka paljon on sovittu maksettavan bruttopalkkaa
tai nettopalkkaa, ja ohjelma kyselee palkkalajit ja kauden, tekee laskelmat. Kertoo asiakkaalle mille

tilille konttdsumma maksetaan, ja sieltd maksut ohjautuvat eri tahoille, samoin ilmoitus.
Naissa avoimissa vastauksissa nakyy jalleen toisten asiakaskayttajien kokemattomuus tydnanta-

jana toimimisessa ja tiedottomuus velvoitteista, tai ainakin niiden asiakkaiden, jotka ovat yhtey-

dessa Palkka.fi:n neuvontapalveluun.
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Kehitysehdotuksissa korostuu ohjeiden merkitys ja selkeys. Tassa nakyy myos ongelma; ohjei-
den tulisi olla kattavat ja tarkat, mutta samalla myos lyhyet, selkeat ja yksinkertaiset. Itse ohjelman
toiminnallisuuksiin tuli vain navigointi ja tyontekijan arkistointi. Yksi vastaajista mullistaisi koko oh-

jelman toiminnon, jotta se olisi kayttajalle mahdollisimman yksinkertainen.

Vastaan myos Verohallinnon tyoantajien seka Tulorekisterin linjoissa asiakaskysymyksiin, ja myos
nailla linjoilla kotitalousasiakkaat kysyvat paljon tyonantajavelvollisuuksista, palkkojen ilmoittami-
sen kaytannoista seka palkan ja sivukulujen maksamisesta, joten Palkka.fi:n neuvontaan yhteytta
ottava asiakas ei poikkea Verohallintoon tai Tulorekisteriin yhteyttd ottavasta asiakkaasta.
Palkka.fi-palveluun yhteytta ottaessaan asiakkaalla saattaa olla jo Palkka.fi-ohjelma, palkkalaskuri

tai Palkka.fi -sivu jo avoinna seka tarkentavat kysymykset mietittyna, joihin han toivoo vastausta.

Asiakasyhteydenottoja Palkka.fi:N neuvontapalvelun puoleen saatettaisiin saada vahenemaan oh-
jaamalla asiakkaita palkkaamiseen ja tydnantajavelvollisuuksiin liittyvissa asioissa vero.fi:n tai Ve-
rohallinnon tyonantajien palvelunumeron pariin. Tieto tydnantajavelvollisuuksista on siella jo ole-
massa, mutta miten asiakas saadaan ohjattua tiedon aarelle ja lukemaan. Osa asiakkaista haluaa

keskustella asiat siltikin, eika aina "luota” lukemaansa.

Ohjelmassa ja Palkka.fi:n sivulla olevien ohjeiden kehittamisella saatettaisiin pystya auttamaan
asiakasta. Tiedon lisaaminen ja asioiden auki selittaminen voi auttaa, mutta samalla tulee valttaa
sita, ettei ohjeista tule liian pitkia, jotta asiakas jaksaa ne lukea, eika saikahda heti tietomaaran

nahdessaan. Osa asiakkaista ei tule "koskaan” ohjeita lukemaan tai ymmartamaan.

Virkailijoiden esittama selkeampi navigointi helpottaisi paitsi asiakasta, my6s virkailijan neuvonta-
tyota. Tassa mahdollisesti jonkinlainen prosessikaavio tai vaihepolku voisi olla avuksi. Pakollisten
kohtien merkitseminen auttaisi hahmottamaan kokonaisuutta, toki ohjelma ei nytkaan etene, jos
jokin tieto puuttuu. Tydntekijan / tydsuhteen arkistointi voisi helpottaa etenkin sellaisia asiakkaita,
joilla on paljon vaihtuvia tyontekijoita tai lyhyita tydsuhteita. Toki tdma toiminnallisuus saattaa poi-
kia my6s uusia yhteydenottoja: "minne se minun pitkaaikainen tyontekijani on nyt havinnyt, pitéisi
sen tassa olla... ai, hanet on arkistoitu... minakd sen olen tehnyt? Miten min& saan hanet takaisin,
han on hyva tekija ja palkka pitaisi saada maksettua”. Asiakas ei tata lisakysymysta osaa viela
esittaa toimintoa toivoessaan, mutta toisineen asiakasneuvoja saattaa tilanteen jo ennustaa. Asi-
akkaan toiminnan ja tilanteiden ennakointi seka ajatusmaailman tunteminen auttaa myos ohjelman

kehitysty0ssa, ja tasta syysta neuvonantajien panos on mielestani erityisen tarkea.
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Seuraavassa alaluvussa siirrytaan esittelemaan suunnitteluajureita Palkka.fi:n kotitalousversion

kayttajalahtoiseksi kehittamiseksi.

5.5 Suunnitteluajurit Palkka.fi:n kotitalousversion kayttajalahtoiseksi kehittamiseksi

Taman kehittamistyon alatutkimuskysymyksena on; Millaisia suunnitteluajureita 16ytyy palve-
lumuotoilutydhdn palvelun kehittdmiseksi? Paatutkimuskysymyksené on Kuinka palkka.fi-palvelua

voidaan uusien kotitalouskayttajien mielesta kehittaa?

Ratkaisuja naihin kysymyksiin on lahdetty miettimaan pilkkomalla paatutkimuskysymys pienempiin
"kuinka voisimme kehittaa palvelua” kysymyksiin, joiden tavoitteena on muodostaa vastauk-

sena suunnitteluajurit ja yhdessa vastata tutkimuksen paatutkimusongelmaan.

"Kuinka voisimme kehittaa palvelua” -kysymykset toimivat siltana asiakasymmarryksen ja -kehitta-
misen valilld. Naita kysymyksia on mietitty niihin palvelutuokioihin, jotka kaipaavat asiakkaiden mie-
lesta kehitysta ja jotka ovat asiakkailla tarkeita palvelun kannalta. Muotoilukysymysten vastaukset
ovat suunnitteluajureita, eli vaihtoehtoisia ratkaisuja ongelmiin. Ne ovat vastauksia kysymyksiin:

Miten palvelun asiakaskokemusta voidaan kehittda? Kuinka palvelua voitaisiin kehittaa?

Naiden suunnitteluajureiden tehtava on vastata kehittamistyon paatutkimusongelmaan; Kuinka

Palkka.fi-palvelua voidaan uusien kotitalouskayttajien mielesta kehittaa?

Suunnitteluajureiden kehitysehdotuksissa ei ole eritelty aiheita enaa tyonantajakokemuksen tai
Palkka.fi:n kayttokokemuksen mukaan, vaan kaikkien asiakasryhmien toiveiden pohjalta on
luotu yhteiset ajurit. Suunnitteluajureiden pohjalla on ajatus palvelupolun vaiheesta ja siihen
littyvista haasteista ja odotuksista. Jokaisen vaiheen ohjeet ja toiminnallisuudet tulisi olla sellaiset,

ettd ne palvelisivat niin uutta kuin kokenuttakin kayttajaa.

Virkailijoiden ja asiakkaiden aineistojen pohjalta on mietitty omat suunnitteluajurit, mutta suun-
nitteluajurit muotoituivat kummankin ryhman pohjalta paéosin samoihin palvelutuokioihin ja saman-
sisaltdisin ajurein, silld asiakkailta haastattelun ja havainnon kautta saadut tulokset ovat padosin

yhtenevaisia virkailijoille tehdyn kyselyn tulosten kanssa.
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Haastatteluiden, havainnoinnin ja ideariihen pohjalta Palkka.fi:n kotitalouskayttajien kehi-
tysehdotukset muotoituivat seuraaviksi muotoilukysymyksiksi ja edelleen suunnitteluaju-

reiksi. Naista viisi on samaa, mitka virkailijoiden kyselyn pohjaltakin muotoituivat.

5.5.1 Tyonantajatietamykseen ja Palkka.fi:n ohjeistukseen liittyvat.

Alla luetellut ajurit liittyvat tydnantajatietdmykseen ja Palkka.fi:n ohjeistukseen tydnantajavelvoittei-
siin liittyen. Ne on jaettu palvelun kayton aikaisiin - seka ennen / jalkeen palvelun kayttoon liittyviin.
Virkailijoilta saatujen vihjeiden perusteella muodostetut ajurit on merkitty vihrealla, ja asiakkailta
saatujen tulosten perusteella muodostetut ajurit on merkitty punaisella. Naissa nékyy asiakkaiden
tydnantaja tiedon tarve erityisesti ennen palvelun kayttoa. Nama ovat tarkeita etenkin palkkaamista

suunnitteleville asiakkaille ja palvelun uusille kayttajille.

Ennen palvelun kayttoa ja palvelun kayton jalkeen.

Tama ajuri muotoutui seka virkailijoiden, etta asiakkaiden aineiston pohjalta.
Kuinka voisimme auttaa asiakasta saamaan lisaa tyonantajatietoutta, jotta hanen olisi hel-
pompi kayttaa Palkka.fi-ohjelmaa.
e Jaamme kattavaa tietoa tyonantajavelvoitteista, jotta kayttaja osaisi helpommin
tayttaa Palkka.fi:n maarittelytiedot.
e Kannustamme aktiivisesti tutustumaan Vero.fi -sivustoon tai Palkka.fi:n Youtube-
ohjeisiin.

o Hyvaksymme tosiasian, ettd emme voi istuttaa tyonantajatietoutta asiakkaaseen.
Palvelun kayton aikana.
Tama ajuri muotoutui seka virkailijoiden, etta asiakkaiden aineiston pohjalta.
Kuinka saisimme riittavan lyhyet ja selkeat ohjeet, joiden avulla kayttaja pystyy kayttamaan
ohjelmaa vaivattomasti.

e Lisd@mme ohjelmaan inforuutuja, joiden avulla ohjelman valinnat on helpompi

tayttaa oikein.
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¢ Kirjoitamme ohjeet asiakaskielelld, jotka asiakkaat tarkistavat.

e Teemme vero.fi -sivun kaltaisen ratkaisuapurin, jonka auttaa asiakasta 24 / 7.

5.5.2 Palkka.fi:n toiminallisuuteen liittyvat, palvelun kayton aikana.

Nama ajurit liittyvat Palkka.fi-palvelun kayton aikaisiin kohtiin. Ne ovat tarkeita itse Palkka.fi-palve-
lun toiminnallisuuden kannalta. Nama ovat tarkeita kohteita kaikille kayttajille ja naissa ajureissa

korostuu asiakkaiden haastattelun ja havainnoinnin kautta saadut kehityskohteet.

Tama kysymys muotoutui asiakkaiden aineiston pohjalta.
Kuinka varmistamme, etta kayttajat saavat toivomansa korjaukset ohjelman teknisiin omi-
naisuuksiin ja ohjelma palvelee kayttajaystavallisesti?
e Otamme kehitystydssa mahdollisuuksien mukaan huomioon tutkimuksen kautta
tulleet ideat / haasteet / ongelmat ja vastaamme niihin kehitystydssa.

o Jatkamme kayttaja- ja virkailijapalautteiden keraamista ja tuotantoon viemista.

Tama kysymys muotoutui asiakkaiden aineiston pohjalta.
Kuinka varmistamme, etta kehitdmme oikeita asioita ja oikealla tavalla, kun tutkimuksessa
esille tulleet aiheet ovat laajoja?
o Keskitymme ydinosien toimintaan, kuten etusivuun, tydnantaja- ja tyontekija -maa-
rityksiin, palkanlaskentaan, palkkojen korjaukseen ja maksuluetteloon.
o Kokeneiden kayttjien kehitysehdotukset ovat vankemmalla kokemuksella ker-

rottu, kuin kokemattomampien kayttajien.

Tama kysymys muotoutui seka virkailijoiden, ettd asiakkaiden aineiston pohjalta.
Kuinka saamme ohjelman navigaation ja palkanlaskentaprosessin selkeaksi ja informatii-
viseksi?
e Lisadmme sivulle vaihepolun, josta asiakas nakee, missa han on menossa, ja mita
vaiheita hanella on viela edessa.

e Teemme valikon "etenevaksi’, kuten yrityspuolellakin on.

Tama kysymys muotoutui asiakkaiden aineiston pohjalta.
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Kuinka saamme asiakkaan palamaan sivulle harmistumatta, kun han on kaynyt ohjesivun
linkkeja lukemassa?
o Tietojen valitallennus mahdolliseksi / automaattiseksi. Ei uloskirjausta Palkka.fi-
ohjelmasta automaattisesti.
o Eilinkkeja sivuston ulkopuolelle, tai ainakin tieto, etta kirjaudutaan ulos ja tiedot ei

tallennu.

Tama kysymys muotoutui virkailijoiden aineiston pohjalta.
Kuinka tyontekijatiedot saisi arkistoitua poissa nakyvista, mutta kuitenkin niin, etta niihin
voisi tarvittaessa palata?

o Lisaamme tyontekijat tai tydsuhteet arkiston, jonne ei-aktiiviset tyontekijatiedot voi

sailoa

Tama kysymys muotoutui seka virkailijoiden, etta asiakkaiden aineiston pohjalta.
Kuinka maksuissa pysyisi ajan tasalla palkan korjauksen jalkeenkin?

e Teemme sellaisen maksuluettelon, jossa nakyy vain korjatut summat.

Tama kysymys muotoutui asiakkaiden aineiston pohjalta.
Kuinka ulkoasu olisi houkutteleva ja ajantasaisen nakoinen?
e Palkka.fi:n uudistuksessa ulkoasu tulee muuttumaan. Nakyvissa voisi olla paivays,

josta kay ilmi, etta tiedot ovat paivitetty.

Tama kysymys muotoutui asiakkaiden aineiston pohjalta.

Kuinka varmistamme, ettei uudistettu ohjelma saikayta kokeneita kayttajia?
e Pidamme heidat ajan tasalla ja mukana kehitystyossa.
e Emme muuta ohjelmaa "likaa”, kokeneet kayttajat padosin tyytyvaisia vanhaan.
e Teemme ohjeistusta monipuolisesti kayttoon.

¢ Valmennamme asiakasneuvojia muutokseen ja asiakkaiden ohjaukseen.

Tama kysymys muotoutui asiakkaiden aineiston pohjalta.
Kuinka varmistamme, ettéd asiakas hyotyy lisdpalveluista jatkossakin?
e Olemassa olevien lisa- ja tukipalveluiden yllapito.

o Neuvojien koulutus, kuten ennenkin.
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Tama kysymys muotoutui virkailijoiden aineiston pohjalta.
Kuinka ohjelman saisi toimimaan kaikilla laitteilla, jotta kaytto olisi vaivatonta missa ja mil-
loin vain?

e Teemme ohjelmasta responsiivisen.

Tama kysymys muotoutui seka virkailijoiden, etta asiakkaiden aineiston pohjalta.
Kuinka koko palkanlaskenta hoituisi tydnantajan puolesta parilla napaytyksella, ja maksut
ohjautuisivat kaikille tahoille oikein yhdella pankkisiirrolla?

o Tama olisi asiakkaan unelmien Palkka.fi. Tahan kysymykseen ei [0ytynyt vield sel-

keda suunnitteluajuria. Taikanappi?

Tallaiset muotoiluajurit muodostuivat suhteellisen isosta aineistosta koottuna. Toisen ajurit liittyvat
pienempiin toiminnallisuuksiin, ja toiset ovat todella laajoja, jopa ohjelman ulkopuolelle ulottuvia.
Naiden ajureiden kohteisiin paneutumalla ja ratkaisuja niihin miettimalla Palkka.fi-palvelua voidaan
kehittdd asiakaslahtoisesti ja kayttajaystavallisesti kotitalousasiakkaiden ja heita ohjelman kay-
tdssa neuvovien asiakaspalvelijoiden nakokulmasta. Naiden ajureiden avulla voidaan vastata tut-
kimuskysymykseen; Millaisia suunnitteluajureita 10ytyy palvelumuotoilutyohon palvelun kehitta-

miseksi? Lisaksi Kuinka palkka.fi-palvelua voidaan uusien kotitalouskayttajien mielesta kehittaa?

Tama tyo rajattiin koskemaan palvelumuotoilumallin 10yda-tutki-ymmarra seka maarita-tarkenna
vaiheita. Nama tyovaiheet on tehty ja esitetty jatkosuunnittelun ja -ideoinnin pohjaksi. Kertyneen
asiakasymmarryksen pohjalta on luotu suunnitteluajurit, jotta asiakaslahtoinen kehittaminen voisi
tuotekehityksen puolella jatkua Palkka.fi:n kotitalousversion jatkoideointiin, kokeiluun, testaukseen

ja toteutukseen.
Seuraavassa on viela julisteiden muodossa suunnitteluajurit kehittajatydryhman huoneentauluiksi.

Oranssilla pohjalla (Kuvioissa 23. ja 24.) on asiakkaiden toiveista johdetutut suunnitteluajurit ja vih-

realla pohjalla (Kuviossa 25.) ovat virkailijoiden asiakaspalvelutyon pohjalta antamat ehdotukset.
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Kattavasti tietoa eri tilanteissa oleville
tyBnantajille esimerkein, jotta Palkkafi
médritykset helpompi lissta.

Palkanmaksuprosessi nakyvaksi kaavioon.

Selkeda navigaatio
Vaihepolku, mist3 nikee miss3 on
menossa ja mitd edessi.

Etenevé valikko.

Toiminnallinen ja tekninen kel
Kayttsjien kehitysehdotukset

mahdollisuuksien mukaan '
kehitykseen ja tuotantoon.

KUVIO 23. Palvelusuunnitteliian huoneentaulu, ajurit asiakaskokemuksen perusteella 1/2
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Ei harmistuteta
Ei mielellsén ohjeita linkkien takana,
joita tutkiessa kdyttsj4 joutuu ulos.

ja tiedot ei tallennu. “
Vilitallennustoive. ﬂE

Maksuluettelo ajan tasalle

Vain korjatut palkkasummat ja
sivukulut nakyvissa

KUVIO 24. Palvelusuunnitteliian huoneentaulu, ajurit asiakaskokemuksen perusteella 2/2
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hoitaa kaiken. L

KUVIO 25. Palvelusuunnittelifan huoneentaulu, ajurit virkailjakokemuksen perusteella 1/1

Tassa kehittamistyossa ei edeta palvelumuotoilun toteuta-vaiheeseen, jossa testattaisiin uusia ide-
oita. Kehittamistyossa on paasty tavoitteeseen, kun on saatu tuotettua konkreettisia kehitysehdo-
tuksia yhteitydorganisaatiolle ja palvelun kehittjille. Seuraavassa luvussa on vuorossa kehittamis-

tyon johtopaatokset.
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6 JOHTOPAATOKSET

Taman tutkimustyon tavoitteena oli selvittaa, miten Palkka.fi-palvelua voitaisiin kehittaa uusien ko-
titalouskayttajien nakokulmasta. Tutkimusongelmaan etsittiin ratkaisua viiden alatutkimuskysymyk-
sen avulla. Nama kysymykset olivat: Keta uudet palkka.fi-palvelun kayttajat ovat? Millainen on
palkka.fi-palvelun palvelupolku? Mita kayttajat palvelussa arvostavat? Millaisia ongelmia kayttajat
palvelussa kohtaavat? Millaisia suunnitteluajureita I0ytyy palvelumuotoilutyohon palvelun kehitta-
miseksi? Edellisessa luvussa tarkasteltiin tutkimuksen tuloksia, ja ne esiteltiin tutkimuksen alaky-

symyksittain palvelumuotoilun keinoin visualisoituina.

Ketéa uudet palkka.fi-palvelun kayttéjét ovat?

Tutkimuksen avulla saatiin luotua kolme erilaista asiakasprofiilia palvelun kayttdkokemuksen mu-
kaan muodostettuna. Alussa profiileita ajateltiin olevan vain yksi (uudet kayttajat), sitten verrokiksi
luotiin toinen profiili (kokeneet), joka piti tuloksia analysoitaessa jakaa vield satunnaisiin ja koke-
neisiin kayttajiin, silla heidan tuloksensa poikkesivat toisistaan etenkin odotusten ja haasteiden
suhteen. Verratessa profiileita keskenaan, |6ydettiin niiden odotuksista ja haasteista eroavaisuuk-
sia. Eroavaisuudet olivat ennakoitavissa, mutta erot olivat isommat kuin oletin, ja eroavaisuus nakyi
ehka eniten odotuksissa, ei niinkaan toiminnallisissa tai teknisissa asioissa, muuten kuin kayttovar-
muuden ja osaamisen lisdantymisena. Eroavaisuudet on esitelty asiakasprofiilissa, ja ne otettiin
huomioon kehittamistyossa. Asiakasprofiilit on esitelty luvussa 5.1. Tutkimuksen avulla saatiin muo-
dostettua monipuolisesti asiakasymmarrysta. Johtopaatoksena voidaan todeta, ettd asiakasjoukko

on monipuolinen.

Millainen on palkka.fi-palvelun palvelupolku?

Palvelupolku on kuvattu tuokioittain ja asiakkaiden kokemien tuntemusten mukaan luvussa 5.3.
Palvelupolku ei eroa asiakasprofiilien valilld ehk& muuten kuin pituudeltaan. Palvelupolun kuvaa-
misessa arvokkain anti oli asiakkaan tunteiden sanoittaminen ja kehittamisidean tai ongelman pai-
kallistaminen seka esittaminen palvelupolun varrella. Palvelupolun kuvaamisen avulla saatiin pai-
kallistettua asiakkaan tunnereaktiot, jotka monilla kayttajilla ovat yllattavan voimakkaat ja vaihtele-

vat. Asiakkaat tarvitsevat selkean ohjeistuksen seka karsivallisen ja rauhallisen asiakaspalvelijan
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ongelmatilanteisiin. Johtopaatoksena voidaan todeta, etta palvelupolku ei juurikaan vaihtele kayt-
tajien valilld, mutta asiakasyhteydenotto saattaa tulla missa vaiheessa vain, ja kaikkiin vaiheisiin

tarvitaan kattava ohjeistus.

Mita kédyttdjat palvelussa arvostavat?

Johtopaatoksena voidaan todeta, etta kayttajien arvostus vaihtelee 1ahinna palvelun kayttokoke-
muksen myota. Palvelua pidempaan kayttaneet arvostavat palvelua kokonaisuutena ja loytavat
paljon kiittdmisen aihetta. Kayttajien arvostuksen kohteita on nimetty asiakasprofiileissa seka pal-
velupolun eri vaiheissa, luvuissa 5.1 ja 5.3. Arvostuksen kohteena oli mm. palvelun maksuttomuus,
ohjelman kehittaminen, avun saaminen, tietoturva ja tietojen I6ytaminen yhdesta paikasta. Johto-
paatoksena voidaan todeta, ettd kayttajien kokema arvostus palvelua kohtaan kasvaa, kun heidan
tietdmyksensa tybantajavelvoitteista lisaantyy. Asiakkaat arvostavat palvelussa eri asioita. Asiak-
kaiden arvostuksen kohteita ei monesti puhelinpalvelussa kuule, silld yleensa asiakkaat soittavat

haasteen tai ongelman kohdatessaan. Kayttajakokemusta saatiin kartutettua paljon.

Millaisia ongelmia kéyttéjat palvelussa kohtaavat?

Ongelmakohdat olivat osittain tiedossa jo ennen tutkimusty6ta. Nyt haastavat asiat ja ongelmakoh-
dat on maaritelty kullekin asiakasprofiilille erikseen seké palvelupolun eri vaiheisiin ja ne loytyvat
luvuista 5.1 ja 5.3. Johtopaatoksena voidaan todeta, etta yllattavan suuri osa ongelmista liittyy uu-
sien kayttajien tyonantajatietamyksen vahyyteen seka palveluprosessin alkuosaan. Merkillepanta-
vaa oli my0s se, etta tietamattomyys nakyi koko palvelupolun ajan ja koko palveluprosessin laajuu-
delta, kertautuen eri vaiheissa. Kayttajakokemusta saatiin kartutettua tamankin tutkimuskysymyk-
sen avulla paljon ja ongelmat saatiin lajiteltua asiakasprofiilin- ja palvelutilanteen mukaan. Ongel-
makohdista saatiin havainnoinnin avulla kuvakaappaukset, joiden avulla tilanteet on helppo kuvata
kehittajille.

Millaisia suunnitteluajureita I6ytyy palvelumuotoilutyéhén palvelun kehittdmiseksi?

Suunnitteluajureita muodostettiin "kuinka voisimme?” -kysymysten avulla, ja niissa otettiin huomi-
oon seka asiakkaiden, etta virkailijoiden esille tuomat kehityskohteet. Virkailijoiden mainitsemat ke-
hityskohteet on esitelty luvussa 5.2., ja ne ovat padosin yhtenevaisia asiakkaiden kehityskohteiden

kanssa. ltselle uutena asiana ilmeni ainakin tyontekijoiden arkistointitarve, seka edelleen uusien
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kayttajien tietamattomyys tyonantajavelvoitteista. Kehitysajurit on kuvattu luvussa 5.5. Kehittamis-
ajureita syntyi monipuolisesti koko palveluprosessin ajalle, osa oli pienempia ja osa isompia, 0sa

littyi ohjelman toiminnallisuuteen, osa ohjeisiin ja tyonantajatietamykseen.

Mielestani tutkimustulokset kertovat vastaukset tutkimuskysymyksiin ja antavat suuntaa palvelun
kehittamistydlle. Kehittamistydn avulla on saatu selville Palkka.fi-palvelussa asiakkaille iimenevat
haasteet ja ongelmakohdat, joihin puuttumalla palvelua voidaan kayttajalahtoisesti kehittaa. Palve-
lun kehittamisessa on tarkeda paneutua asiakkaiden kertomiin odotuksiin ja haasteisiin palvelupo-
lun eri vaiheissa. Nama haasteet on kuvattu luvuissa 5.2, 5.3. ja 5.4. Palvelun kehittamisen suun-
nitteluajureissa on paneuduttu kehittdmiskohteisiin luvussa 5.5. Ajurit on jaoteltu tydnantajatieta-
mykseen ja Palkka.fi:n ohjeisiin seka Palkka.fi:n toiminallisuuteen liittyviin aiheisiin. Johtopaatok-
sissd mukana on tyonantajatietamyksen ja Palkka.fi:n toiminnallisuuden lisaksi oheispalveluiden

teema.

Tutkimustuloksista on hyva nostaa esille tarkeimmat teemat, joiden avulla yhteistyoorganisaatio voi
kehittaa olennaisimpia ja kiireellisimpia asioita palvelussa. Tassa luvussa esitellaan tutkimustulos-
ten perusteella tehdyt johtopaatdkset teemoihin jaoteltuina. Teoriaosuudessa (luku 3) Sinkkosen
kayttokokemuksen kehittdmisen prosessissa (Kuvio 13.) mainitaan kolme osa-aluetta, joita tulee
miettia verkkopalvelun kaytettavyytta ja kayttajan kayttokokemusta kehitettaessa, ne ovat:

e kayttajan tarpeita vastaavat ja helppokéayttoiset toiminnot,

¢ laadukas, kokonaiskuvaltaan selkea ja ymmarrettava sisalto seka

e yhtendinen ja selkea ulkoasu.
Naiden teemojen mukaan oli tarkoitus miettia myos Palkka.fi-palvelun kehityskohteita. Nama kolme
littyvatkin Palkka.fi-palvelun toiminallisiin ja teknisiin ominaisuuksiin. Naiden rinnalle nousi tutki-

mustulosten valossa myés kaksi muuta teemaa.

Tassa tyossa kehittamisen prosessin kolme teemaa ovat seuraavat:
o Kayttajien tietamys tyonantajavelvollisuuksista ja palkkaamisprosessista
o Palkka.fi-ohjelman toiminnalliset ja tekniset ominaisuudet palvelua kaytettaessa

o Palkka.fi:n "oheispalvelut” (kotitalousvahennys, verokortit jne.)
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Sinkkosen kayttokokemuksen kehittamisen prosessissa (Kuvio 13.) mainitaan kolme osa-aluetta,
joita tulee miettia verkkopalvelun kaytettavyytta ja kayttajan kayttokokemusta kehitettdessa, ne
ovat:

o kayttajan tarpeita vastaavat ja helppokayttoiset toiminnot,

¢ laadukas, kokonaiskuvaltaan selkea ja ymmarrettava sisalto seka

e yhtenainen ja selkea ulkoasu.

Nama kolme liittyvat myos Palkka.fi-palvelun toiminallisiin ja teknisiin ominaisuuksiin. Hieman yl-
lattaen suurimmaksi kehitysteemaksi nousi asiakkaiden tietdmyksen puute tyonantajan velvolli-
suuksista. Tama ei liity itse ohjelmaan tai sen toimintaan, mutta oleellisena osana Palkka.fi-palve-
lun kaytettavyyteen, kun asiakas itse on tybantajan roolissa palvelua kayttamassa. Sinkkosen kayt-
tokokemuksiin liittyvissa tuoteominaisuuksissa (Kuvio 11.) on mainittu palvelun substanssi, veto-
voima ja palvelun kaytettavyys. Mielestani tydnantajavelvoitteista kertominen ja palkkaamispro-
sessin vaiheiden selventaminen voisi kuulua naihin tuoteominaisuuksiin, silla asiakas saattaa liittaa
ne Palkka.fi-palveluun, vaikka ne varsinaisesti eivat palvelun sisaltoon kuulukaan. Nielsenin kay-
tettavyyden komponenteista (Kuvio 12.) opittavuus, tehokkuus, muistettavuus, virheettomyys
ja miellyttavyys kuuluvat myds tydnantajatietdmyksen lisdédmiseen, sillé tietdmys auttaa palvelun

kaytossa ja tukee kaikkien naiden laadun komponenttien saavuttamista.

Tutkimustiedon perusteella ndkee, ettd asiakkaan tietamys palkkaamisesta ja tydnantajana toimi-
misesta vaikuttaa paljon ohjelman kayttoon. Asiakkaan oma asenne nakyy myds palvelun kayton

onnistumisessa.

Tydnantajahaasteet nékyvat jo ennen kuin asiakas kirjautuu palveluun. Ne nakyvat myds palvelu-
prosessin aikana, silla Palkka.fi:ssa maaritysten oikein saamiseksi tulisi tuota tietdmysta olla poh-
jalla. Kotitaloustydnantaja ei valttamatta tunne palkkausprosessin vaiheita tai etenemista, ei tunne
termeja tai tieda valintojen / maaritysten merkitysta eiké valttdmattd ymmarra lukemiaan ohjeita.

Tama on haaste seka tyonantajaksi ryhtymiselle, ohjelmaan tutustumiselle seka ohjelman kaytdlle.

Tama haaste on vaikea. Miten opettaa kayttéjille tdméa kattavasti ja lyhyesti? Saarelainen (2019,
73) seka Saarijarvi & Puustinen (2020, 54) toteavat, etta palvelut yleensa tarjoavat suunniteltuja ja
satunnaisia asiakaskokemuksia. Palveluprosessien suunnittelulla voidaan vaikuttaa siihen, etta
asiakaskokemuksista tulisi enemman suunniteltuja, tasalaatuisia ja parempia. Tallaisia suunnitte-

lemattomia kokemuksia tulee yleensa juuri tallaisilta asiakkailta, joilla ei ole tydnantajatietamysta.
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Tahan liittyy myos palvelun substanssi, eli sen tarkoitus kayttajalle, sisaltd ja toiminnallisuus eli
kayttoarvo asiakkaalle. Lukisin tahan ryhmaan kuuluvaksi myos ohjeet, mika nousi monta kertaa
esiin, seka virkailijoiden etta kayttajien tutkimuksessa. Tama toki on sellainen asia, mika poistuu
tai halvenee kayttajan kokemuksen ja tietamyksen kasvaessa, mutta kuten uusien asiakkaiden
asiakasprofiili kertoo; voi olla, ettei uusi asiakas tule palvelun kayttajaksi, jos han kokee omien

uhrauksiensa olevan isommat kuin saatu hyoty.

Asiakkaan hyoty on sitd suurempi, mitd pienemmilld uhrauksilla hén palvelua kayttaa ja lopputu-
loksen saavuttaa. (Kinnunen 2003, 7.). Mikali tydnantajana toimiminen ja Palkka.fi:n kaytto tuntuu
liian haasteelliselta, asiakas ei maksa palkkaa, tai ilmoita sita (Palkka.fi kautta). Osaaminen saattaa
olla myds nopeasti kehittyva asia, ja kuten kokeneiden asiakkaiden asiakasprofiili osoittaa, tyon-
antajatietamys ja Palkka.fi-osaaminen ovat asiakkaalle tarkeita taitoja, joista he ovat ylpeita. Niel-
senin (2012) listassa viisi laadun komponenttia ovat opittavuus, tehokkuus, muistettavuus, virheet-
tomyys ja miellyttavyys. Nama ominaisuudet toteutuivat ohjelmassa parhaiten kokeneille kayttajille.
Vaikuttaako tassa enemman ohjelman kaytettavyys ja ominaisuudet, vaiko kayttajan tietamys, tai-
dot, tehokkuus, muisti, huolellisuus ja kyky oppia? Ehka ne toimivat yhdessa? Joku asiakkaista on
sanonut, etta taman ohjeen han muistaa, kun tassa aiemmin on sattunut virhe, joka yhdessa kor-
jattiin. Toki tassa vaikuttaa ehka sekin, oliko virhe ohjelmassa, puute ohjeissa vaiko kayttajan te-

kema.

Mietittdessa ohjelman kehittamistyota, palvelun kaytettavyys on paljolti ohjelman kehittamistiimin
tulosta, Siihen vaikuttaa se, miten hyvin, sujuvasti ja virheettdmasti palvelu toimii. Palvelun sub-
stanssi on paljon asiakkaan oman ymmarryksen ja Palkka.fi:n ohjeiden varassa. Mikali asiakas
kokee kayttoarvon olevan hyva, han on valmis vahan opiskelemaan ohjelman sujuvan kayton
vuoksi. Palvelun substanssissa auttavat asiakasneuvojat puhelimessa ja chatissa seka vastuukayt-
tajat haastavimmissa tilanteissa. Ehka palvelun vetovoima ja uskottavuus tulevat kaiken muun teh-
dyn kiitoksena, kylkidisena? Yksi vetovoimatekija, joka saattaa myds innostaa asiakasta opiskele-
maan kayttda, on palvelun maksuttomuus. Uusilla asiakkailla tietoteknisia tai ohjelman toiminnalli-
sia ongelmia on vahan, ja kysymykset liittyvat ohjelman méaarityksiin ja tydnantajana toimimiseen.
Palvelun kayttajat oppivat kayttdmaan palvelua ja oppivat samalla tydnantajana toimimisesta. Hei-

dan kysymystensa sisaltd muuttuu kayttokokemuksen myota.
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Toinen aihealue on Palkka.fi -ohjelman toiminnalliset ja tekniset ominaisuudet palvelua kay-
tettaessa, eli itse ydinpalvelu. Tassa ryhméassa on ohjelman navigointi, ulkoasu, ohjeiden toiminta
ja sisalto, painikkeet ja linkit, tallennus, tulostus, yksittaiset maaritykset ja sanavalinnat. Naita omi-
naisuuksiin liittyvia kehityskohteita ei ollut kovin paljoa. Naista kaikista kohteista on tehty kattava
listaus kuvakaappauksineen palvelun kehittajille, ja pienia yksityiskohtaisia kohteita ei tassa tyossa
esitella, silla ne korjataan tai kehiteta@n konepellin alla. Ulkoasu on muuttumassa, joten siihenkaan

ei tassa tyossa enemmalti keskityta.

Palvelun toiminnalliset ja tekniset ominaisuudet kuuluvat Sinkkosen kayttokokemukseen liittyvissa
tuoteominaisuuksissa (Kuvio 11.) palvelun kéytettavyyteen ja uskottavuuteen, mutta myds palvelun
substanssiin ja vetovoimaan. Nielsenin kaytettavyyden laadun komponenteista (Kuvio 12.) kaikki
viisi komponenttia liittyvat tahan teemaan, eli opittavuus, tehokkuus, muistettavuus, virheettémyys

ja miellyttavyys.

Ohjelman toimintaan liittyvat aihealueet, jotka useamman asiakkaan puheissa vilahtivat, ja olivat
o Palkka.fi sivuston ja ohjelman ohjeet
e ohjelmassa navigointi ja

e palkan ilmoittamisen + maksamisen prosessi.

Nama kohteet ovat asiakkaille tarkeita. Ohjeisiin suurin osa oli tyytyvaisia. Kayttajat toivoivat, etta
ohjeiden vuoksi ei poistuttaisi Palkka.fi -sivustolta. Ohjelmassa navigointiin asiakkaat toivoivat hel-
potusta esimerkiksi prosessikaavion muodossa, mista nakisi, missa ollaan menossa ja mita on viela
edessa. Palkan ilmoittamisen ja maksamisen prosessin hahmottaminen helpottuisi myos prosessi-

kaavion avulla.

Palkka.fi palkanlaskennan osioissa eniten puhututti seuraavat asiat:
e FEtusivu
o Kokonaisuuden ja navigoinnin hahmottaminen.
e Tydnantajan ja tyontekijan maaritykset, miten ne saadaan oikein ja mihin ne vaikuttavat?
o Erityistilanteet tydnantajalla?
e Palkanlaskentaosio, mité tulee merkita, ja enta jos tekee véaarin?
e Maksuluettelo, mitka maksut liittyvat tahan palkkaan, mikseivat maksut muutu?

e Palkkatietojen korjaus, miten saan korjattua tai mitatoitya laskelman?
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Nama teemat ovat tarkeita itse palkan laskennassa. Etusivun tulee olla selkea ja laskennan vai-
heissa opastava. Sinkkosen (Kuvio 11.) mainitsemissa kayttokokemukseen liittyvissa tuoteominai-
suuksissa palvelun vetovoima liittyy etusivun ulkoasuun, palvelun asiakkaissa herattamiin tuntei-
siin ja aiheen tuttuuteen. Ohjeistuksella voidaan vaikuttaa myds tydnantaja-, tyontekija- ja tydsuh-
demaaritysten ymmarrettavyyteen seka palkanlaskentaosioon. Palkanlaskennan erityistilanteisiin
voisi luoda esimerkit palveluun. Maksuluetteloa kehittamalla palvelua saisi merkittavasti parannet-
tua. Palkkatietojen korjaus voi olla haastavampi tilanne, jossa asiakasneuvoja voi olla asiakkaan
apuna, mikali asiakas ei ohjeiden avulla onnistu palkkoja itsendisesti korjaamaan. Palkkojen kor-

jaamisen ohjeistuksessa ei nahdakseni ole parannettavaa.

Katsottaessa tutkimustuloksia aiemmin luvussa 3.2 esitettyyn Sinkkosen (2006, 261) teoriaan
"kayttajakokemukseen vaikuttavat tuoteominaisuudet” - peilaten, tarked ryhma, joka kaipaa kehi-
tystd, ja joka jo tiettavasti on kehitystyon alla, on ohjelman kaytettavyys, eli kayton sujuvuus ja
virheettomyys. Nama ovat palvelun toiminnan kannalta tarkeimmat, liittyen helppokayttGisyyteen,

tehokkuuteen, miellyttavyyteen, loydettavyyteen ja esteettomyyteen.

Kayttajat kokivat ongelmia sivujen kokonaisuuden hahmottamisessa sivurakenteessa, navigoin-
nissa, palkissa ja linkeissa. He toivoivat responsiivisuutta ja valitallennusta. Naihin liittyvia kehitys-
ehdotuksia |0ytyi asiakkailta paljon, mutta ne eivat minun nakokulmastani olleet isoja vaatimuksia.
Tama ryhma on nahdakseni paljon "helpompi”, silla siihen voidaan vaikuttaa palvelun suunnittelulla
ja ohjelman toteutuksella, etenkin, kun nama haastepisteet ovat asiakkaiden maarittelemia, palve-
lupolulle sijoitettuja ja niihin on asiakkailla jo valmiita kehitysehdotuksia. Pienilla parannuksilla oh-
jelmasta saa asiakkaille miellyttavan kayttaa. Kyky ymmartaa asiakkaan ongelma on jo askel asi-

assa eteenpain (Koivisto 2019, 168).

Sinkkosen teoriassa yhtend tuoteominaisuutena on uskottavuus, eli toimintavarmuuteen ja luotet-
tavuuteen seka ulkoasuun, imagoon ja uskottavuuteen littyvat asiat. Naisté ei kehitysehdotuksia
juurikaan tullut. Toimintavarmuutta ja luotettavuutta kiitettiin, ohjelmaa oli suositeltu kavereille. L&-
hinna ehka tuoreempi ulkoasu kertoisi, etta ohjelmaa yllapidetaan ja se olisi luotettavan ja laaduk-
kaan oloinen. Joku ehdotti paivityspaivayksen lisaamista sivulle, joka kertoisi, etté ohjelma on ajan
tasalla. Toisaalta paivitetyt uutiset ja tiedotteet kertovat saman asian, ja naita oli kiitelty kokeneiden
kayttajien toimesta. Palvelun uskottavuus on ehka tarkeampi asia uusille ja palveluun tutustuville

asiakkaille, kokenut kayttaja jo tietda palvelun luotettavuuden ja toimintavarmuuden.

97



Kolmas aihealue on oheispalvelut, kuten kotitalousvahennyksen hakeminen suoraan, verokortin
noutaminen, palkkalaskelman saaminen seka asiakaspalvelu. Naista tuli muutamia tarkentavia ky-
symyksia, mutta ei ongelmia tai parannusehdotuksia. Nama palvelut ovat Kiiteltyja ja asiakkaat toi-
vovat, etta ne sailyvat ennallaan tai etta niita kehitetaan, mutta pois niita ei saa vieda. Nama ovat
asioita, jotka asiakkaat kokevat arvokkaina ja palvelun kayttoa helpottavina ominaisuuksia, jotka
olisivat palvelun kilpailutekijoita toisen palkkapalvelun rinnalla. Voihan olla, ettd nimenomaan koti-
talousvahennyksen hakemisen mahdollisuus ohjelman kautta innostaa palkan maksanutta asia-

kasta ilmoittamaan palkan, joka muuten olisi saattanut unohtaa iimoittaa.

Teoriaosuudessa tutustuttiin Keinosen (200, 92-95) esittamiin kaytettavyyden kriteereihin, ja siella
oli mukana mm. tunteisiin vaikuttavuus. Itse palkanlaskenta ei ehka ole niin tunteita kuohuttavaa,
mutta tydnantajavelvollisuudet ja palkanmaksun vaikeaksi kokeminen saattavat nostaa tunteet pin-
taan. Palvelupolkuun kuvattiin asiakkaan tunnekayraa eri palvelupisteissa, ja mikali asiakas kokee
tietdmattomyytta tai haneltd puuttuu teoriassa (Saariluoma 2010, 43—-44) mainittua pysyvyyden
tunnetta jossakin palvelun pisteessa, muodostuu negatiivinen kayttajakokemus. Kallioméaki (2014,
27/) muistuttaa, ettd mitd vahvempia asiakkaan tunteet, kohtaamiset ja mielikuvat ovat, sité vah-

vempi on asiakaskokemus.

Asiakaskokemuksen kehittamisessa on tarkeaa huomioida hyva asiakaskokemuksen komponentit
helppous, tehokkuus ja tunne. Asiakkaan kokema tehokkuus riippuu miten sujuvaa ja toimivaa oh-
jelman kaytto on, ja tuotetaanko hanelle lisdarvoa. (Korkiakoski 2019, 49-51.) Saarelainen (2019,
76) muistuttaa, etta kehittamisessa tulisi arvioida asiakkaan palvelukokemus ja keskittya haastei-
den ratkaisemiseen. Asiakas arvostaa helppoa asiointia, johon kuuluu saavutettavuus, nopeus,
sujuvuus seka miellyttavyys. Asiakkaan kokemus riippuu hénen odotuksistaan ja arvolupauksen
lunastaminen edellyttaakin asiakkaan arvojen tunnistamista eli asiakasymmarrysta. (Saarijarvi &
Puustinen 2020, 92, Tuulaniemi 2011, 71).

Palkan ilmoittamisen tulisi olla innostavaa, helppoa ja nopeaa, jotta asiakkaat iimoittaisivat palkat
ja heille syntyisi miellyttdva asiakaskokemus. Moni kotitalousasiakas oli tyytyvainen, kun he osaa-
vat ilmoittaa palkat oikein. Moni Kiitteli myds mahdollisuutta osallistua palvelun kehittdmiseen tutki-

mustyon avulla.
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Kehittamistyon toteuttaminen oli tarpeellista ja aihe on tarkea, myos asiakkaille. Tutkimuksen tu-
losten avulla oli mahdollista laatia kehitysehdotuksia ja suunnitteluajureita kehittamistyon jatka-
miseksi. Tutkimuksessa l0ydettiin ja kuvattiin myos pienia, mutta asiakkaille tarkeita teknisia- ja
toiminnallisia kehityskohteita, jotka voitiin kuvata Miron suunnittelupdydalle ja paikallistaa palvelu-
polun vaiheisiin. Kehittamiskohteet ja suunnitteluajurit [0ytyvat raportista luvuista 5.4 ja 5.5, ja pie-

net tekniset ja toiminnalliset haasteet kehittajatiimi loytaa Miron tutkimusseinalta.

Kehitysyota tehtdessa nousi yhtena kehitysehdotuksena asiakaspalveluhenkiloston tyon helpotta-
minen naytonjakoa hyodyntamalla. Haastattelun yhteydessa tehdyissa havainnoinneissa silmiin-
pistavaa oli, kuinka paljon helpompi asiakkaan etenemisté ohjelmassa oli seurata, kun asiakkaan
jakama nayttokuva oli hanen puheensa rinnalla. Neuvontapalvelussa olevia virkailijoita saattaisi
auttaa naytonjakotoiminnallisuus, etenkin, kun asiakkaat eivat aina osaa ilmaista haastetta / ongel-
maa. Toisinaan asiakas myds saattaa sanoa jo tarkistaneensa ohjelman maaritykset, kun virkailija

kysyy niista, vaikka ei ole oikeasti tarkistanut. Myos naissa tilanteissa naytonjako saattaisi auttaa.

Havainnoinnissa minut yllatti asiakkaiden sitkea tiedonjano. Kohdatessaan haasteen tai ongelman,
kayttaja alkoi penata haastattelijalta, miten maaritysten kuuluisi oikeasti olla. Asiakkaan aloittaessa
asiaa, han ei jata sita kesken, vaan haluaa heti vastauksen. Tama on ymmarrettavaa, koska uutta
palkanlaskentaa ei voi aloittaa, ennen kuin edellisen on vienyt paatokseen. Ehka tama seikka vai-
kutti havainnointitilanteissakin asiakkaan kaytokseen. Havainnoinnissa nakyi myos se, miten eri
tavalla ihmiset ohjelmaa kayttavat ja miten eri tavoilla asiat voi huomata tai ymmartaa. Asiakkaiden
kiireen ja tiedonjanon ymmartaa, he haluavat nopeasti ratkaisun mielta askarruttavaan tai ohjelmaa
jumittavaan ongelmaan, jotta he saavat maksettua palkat ajallaan ja hoidettua tyonantajavelvoitteet

mallikkaasti.

Haastattelujen suorittamisen jalkeen koostimme tietoa yhdessa ideapalaverissa palvelun kehitta-
jien kanssa. Mietimme kehittdmisen punaista lankaa, mika on tarkeaa asiakkaalle ja millaisin kei-
noin kayttajan toimia voitaisiin helpottaa ja asiakkaan tyytyvaisyytta lisata. Olimme yhta mielta siita,
ettd ehka vahan yllattdenkin tydnantajana toimiminen ja tyonantajavelvoitteet nousivat ohjelman
teknisia tai toiminnallisia omaisuuksia isompaan rooliin. Ei siis [dytynyt mitaan helppoa, isoa ja
nopeaa ongelmaa ohjelmasta, jonka ratkaisemalla kayttajatyytyvaisyytta saataisiin "helposti ja no-

peasti” parannettua tai ohjelman vetovoimaisuutta lisattya.
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Hieman “yllattaen” ohjelman teknisesta tai toiminallisesta puolesta ei loytynyt mitaan isoa kompas-
tuskivea tai taikanappia, jonka huutaisi kipeasti kehittamistoimia. Tokikin ohjelma ja neuvonta on
toiminut hyvin, ja asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia, mutta tallaiseen teknisen ohjelman kehittamis-
tyohon ryhtyessa voisi olettaa teknista ja toiminnallista palautetta tulevan enemman. Tahan voi
osaltaan olla selityksena se, etta tutkimuksessa keskityttiin padosin uusien kayttajien kokemuksiin,
joten he eivat ole viela tietoisia ohjelman kaytannoista tai haasteista, joita heilla saattaisi olla
edessa. Tutkimuksessa havainnointiin myos ohjelmaa pidempaan kayttaneita kotitalousasiakkaita.
Heille ohjelma on jo tutumpi, ja heille oli muodostunut ongelma- tai haastetilanteita seka kehityseh-
dotuksia niiden varalle. Kaikki yksittaiset haasteet on kirjattu ylos ja annettu tiedoksi ohjelmaa ke-

hittavalle tiimille.

Suurin osa haastatelluista asiakkaista oli ohjelmaan tyytyvaisia, tama on myds asiakaspalveluun
soittavien asiakkaiden yleinen mielipide. Suurin osa yhteytta ottavista asiakkaista on jonkun haas-
teen tai ongelman kanssa tekemisissa, ja tasta syysta heita naissa haasteissa auttavien asiakas-
neuvojien mielipiteiden tiedustelu oli tutkimuksen ja kehitysideoiden kannalta jarkevaa. Nyt saimme
mielipiteen uusilta asiakkailta, miksi he paatyvat kayttamaan ohjelmaa, mité apua he siina tarvitse-
vat, miten he ohjelmaa kehittaisivat, mutta myos kokeneen asiakkaan mielipiteen, miten han pysyy
asiakkaana, millaista tukea he tarvitsevat kaytossa ja miten heidan mielestaan ohjelmaa tulisi ke-
hittaa. Kehitystydssa oli mukana myos ohjelman kehittajat, Anna-Maija, Kirsi, Laura, ohjelman vas-
tuukayttajat seka asiakasneuvojat, joten pystyimme kartoittamaan kehitystyon suuntaa ja kohteita

monesta eri nakokulmasta.

Tassa luvussa kerrottiin johtopaatokset ja seuraavassa luvussa pohditaan kehittamistyon proses-

sia ja onnistumista.
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7 POHDINTA

Tama tyo on ollut tekijalleen todella opettavainen kokemus. Aihe on ollut aarimmaisen mielenkiin-
toinen ja omaan palkkatyohon liittyen [aheinen. Kehittamistehtava on toteutettu tydelaman todelli-
seen tarpeeseen ja se lisda yhteistydorganisaation ja Palkka.fi-tuotteen asiakaskokemuksen tie-
toutta. Tutkija on kiinnostunut aiheesta ja suoritti tutkimusta suurella mielenkiinnolla. Kehittamis-
tehtavan toteuttaminen palvelee tutkijan omaa kehitysta tutkijana seka palvelun asiakasneuvojana.

Kehittamistyé mahdollistaa tutkijan oman arkityon kehittamista.

Tutkimusprosessin kulku

Aihe rajauksineen tuli yhteistyoorganisaatiolta ja tuntui heti omalta. Kehitystyo tuntui selkealta ja
palvelumuotoilu osoittautui hyvaksi kehittamismenetelmaksi. Palvelun kayttajalahtoinen kehittami-
nen on palvelun tuottajan tavoitteena ja palvelumuotoilun menetelmin saatiin hyvin hankittua ja

kuvattua asiakasymmarrysta seka palvelupolkua haasteineen ja kehittamiskohteineen.

Tutkimuskysymysten asettaminen oli sopivan haastavaa, vaikka kehittamistehtava oli selkea alusta
asti. Tutkimus eteni koko ajan, mutta valissa oli vaikea l0ytaa aikaa tyon edistamiselle ja yhteis-
tyolle. Tyohon liittyi enemman yhteisty6ta, kuin oli alun perin ajateltu. Yhteistyon merkitys oli pro-

sessissa suuri ja lisaa tutkimuksen luotettavuutta.

Tydn on ajankohtainen ja tarpeellinen, silléa ohjelmassa on menossa kehitystyd, jonka avuksi asia-
kasymmarrysta ja kehittdmisehdotuksia tarvitaan. Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa kotitalous-
asiakkaiden digitaalista asiakaskokemusta kaytettavyyden nakdkulmasta luomalla kehitysideoita
tydn yhteistydorganisaationa toimivan Palkka.fi-palvelun palkanlaskentaohjelmaan. Tutkija koki
opinnaytetyon olevan tarkea Palkka.fi-palvelun asiakaskokemuksen ja -ymmarryksen kerryttami-
sessa. Kehittdmistyd todistaa asiakaslahtdisen ajattelumallin edistdmista julkisessa organisaa-
tiossa, silléd kayttajakokemuksen kautta voidaan konkretisoida kayttajalahtisyytta (Saarijarvi &
Puustinen 2020, 20-23.)
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Tassa tapaustutkimuksena toteutetussa opinnaytetyossa keskityttiin nimenomaan pelkkiin kotita-
lousasiakkaisiin ja heidan asiakaskokemuksensa kehittamiseen. Tyon painopiste on uusissa koti-
talousasiakkaissa, mutta palvelun kehittamisen kannalta oli tarpeen ottaa mukaan omina asiakas-

profiileinaan myos palvelua jo kéyttaneet asiakkaat.

Tutkimuksen paakysymysta lahdettiin ratkaisemaan vastaamalla ensin tutkimuksen alakysymyksiin
teorian kautta. Teoriaosuudessa maariteltiin tyon kannalta tarkeat termit digitaalinen asiakaskoke-
mus seka kaytettavyys. Teoriassa syvennyttiin digitaalisen asiakaskokemuksen muodostumiseen
seka sen merkitykseen julkisen sektorin palveluissa. Lisaksi selvitettiin ohjelmiston tarkeita ominai-

suuksia kaytettavyyden nakokulmasta.

Digitaalista asiakaskokemusta kuvattiin teoriassa mielikuvien ja tunteiden summana, jonka asiakas
muodostaa yrityksesta kohdatessa taman. Digitaalisen asiakaskokemuksen muodostumista kuvat-
tiin viisivaineisen prosessin avulla. Kayttokokemukseen liittyvat tuoteominaisuudet esiteltiin Sink-
kosen mukaan jaoteltuna neljaan ryhmaan. Kaytettavyyden teoriaa esiteltiin Keinosen ja Nielsenin
kaytettavyyden laadun eri osa-alueen kautta. Keinonen luokittelee kaytettavyyden seitsemaan att-
ribuuttiin, joita ovat toiminnallisuus, loogisuus, informaation esitystapa, kayttdohjeet, hyddyllisyys,
helppokayttoisyys ja tunteisiin vaikuttavuus. Nielsenin maaritelma kaytettavyydesta perustuu vii-
teen laadun komponenttiin, jotka ovat opittavuus, tehokkuus, muistettavuus, virheettomyys seka
miellyttavyys. Tarkeimmaksi tekijaksi Nielsen nimeaa opittavuuden, joka mittaa, kuinka helppoa
ensimmaista kertaa verkkosivulla vierailevan kayttajan on suorittaa verkkosivulle tavanomaisia teh-

tavia.

Ohjelmiston kaytettavyydella voidaan vaikuttaa kayttokokemukseen. Kayttokokemuksen tarkeim-
mét osatekijat: toiminnalliset, sisallolliset ja visuaaliset ominaisuudet esiteltiin teoriassa. Toiminnal-
lisuutta kasiteltiin yleisesti koko ohjelmistoon vaikuttavain ominaisuuksien (valikko, navigointi, linkit,

responsiivisuus) seka erityisesti eri palvelutuokioon liittyen ohjelman toiminallisuuksien mukaan.

Opinnaytety0 toteutettiin kvalitatiivisena ja tydelamalahtdisend kehittamistyona. Tyd aloitettiin
haastattelemalla ja havainnoimalla kotitalousasiakkaiden Palkka.fi -ohjelman kaytt6a seka raken-
tamalla asiakkaiden palvelupolkua. Haastattelujen ja havainnointien tulokset ryhmiteltiin Miroon sa-
mankaltaisuuskuvioon, jonka pohjalta koottiin havainnot asiakasprofiileittain ja palvelutuokioittain.
Samalla tehtiin asiakaspalveluvirkailijoille séhkéinen kysely asiakkaiden yhteydenottojen aiheista
seka asiakkaiden ja virkailijoiden kehitysehdotuksista.
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Asiakkaiden havainnointi aidossa palvelutilanteessa palkanlaskennan keskella oli todella hedel-
mallista, ja auttoi ymmartamaan, miten eri tavalla kayttaja voi asiat palvelussa nahda tai miten
monipuolisesti asiat voi kuvata. Asiakkaiden havainnointi oli hyodyllista myos asiakaspalvelutyota

ajatellen, ja se lisasi todella asiakasymmarrysta seka auttoi kayttajakokemuksen ymmartamisessa.

Haastattelujen, havainnointien ja kyselytutkimuksen vastaukset analysointiin ja niiden pohjalta hah-
moteltiin asiakasprofiilit seké palvelupolku. Naiden avulla visualisoitiin kunkin asiakasryhman odo-
tukset, haasteet, kiitokset ja kehittamiskohteet. Palvelupolkuun lisattiin asiakkaiden yhteiset odo-
tukset, haasteet, kiitokset ja kehittdmiskohteet kunkin palvelutuokion kohdalle. Kehitysta vaativien
palvelutuokioiden kehittamiseksi muodostettiin suunnitteluohjaimet kunkin palvelutuokion kayttaja-
lahtdiseksi kehittamiseksi. Asiakasryhmien muodostaminen kayttokokemuksen mukaan oli siis tu-

loksellista tehda. Palvelupolun piirtdminen asiakasryhmittéin ei olisi tuonut lisdarvoa tutkimukselle.

Asiakkaiden ja virkailijoiden vastausten myo6ta selvisi, ettad Palkka.fi-palvelun kéayttokokemuksen
muodostumisessa merkittavana tekijana on palvelun kayttajan tyonantajakokemus, palkanlasken-
tatietamys seka Palkka.fi:n kayttokokemuksen maara. Odotukset, haasteet, kiitokset ja kehittamis-
kohteet muuttuivat erilaisiksi palvelua enemman kayttaneilla, kuin mita palvelun kayton vasta aloit-
taneilla. Mietittaessa eri asiakasryhmien odotuksia, haasteita, kiitoksia ja kehittamiskohteita pal-
velutuokioittain, ne olivat yhtenaisia kaikilla asiakasryhmilla, samoin virkailijoilla. Kehittamiskohteet
palvelupolun varrella ovat siis kaikilla asiakasryhmilla samat. Kehittamisessa "syvyys” voi vaihdella
esim. ohjeiden kohdalla sen mukaan, kirjoitetaanko ohjeita uudelle vai kokeneelle kayttajalle.

Koska ohjeet ovat kaikille samat, tulee ne kirjoittaa vahiten kayttokokemusta omaavien tasolle.

Tutkimuksessa kavi ilmi, etta Palkka.fi-palvelun kehittdmisessa on kaksi haastetta, joista paaasial-
lisin liittyy itse ohjelman toiminnallisuuteen, eli palvelupolun ongelmakohtien ratkomiseen. Toinen
haaste on etenkin uusien kayttajien tydnantajatietamyksen puute, joka vaikeuttaa ohjelman kayt-
tdonottoa ja ohjelman kayttamista. Tydnantajatietouden opastus ei ole Palkka.fi -ohjelman vas-
tuulla, mutta kuten sanottu, asiakkailla tiedon puute vaikeuttaa kayttdonottoa ja kayttoa, taman he

itsekin haastatteluissa myonsivat.

Tutkimuksen avulla siis lisattiin asiakas- ja palvelutietoa seka rakennettiin asiakasymmarrysta ko-
titalousasiakkaiden palvelun kaytosta, arvoista, odotuksista, ongelmista ja kehittamiskohteista
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asiakasryhmittain ja palvelutuokioittain. Tyo rajattiin koskemaan asiakasymmarryksen hankintaa

ja kehittamistyon jatko jatettaan kehittajatiimille.

Selvitettyihin ongelmiin esitettiin erilaisia kehitysehdotuksia ja suunnitteluohjaimia kehittamistyon
tueksi. Aiheista kaksi oli laajempaa; tyonantajatiedon lisaaminen seka ohjeistuksen kehittaminen.
Yksittaiset suunnitteluohjaimet liittyivat asiakkaiden ongelmallisiksi kokemien palvelutuokioiden ke-

hittamiseen, kuten navigoinnin helpottamiseen ja maksuluettelon kehittamiseen.

Kehitysehdotukset ovat asiakkailta saatuja, eli ne ovat asiakaslahtdisia ja ne on mietitty niin, etta

ne tukisivat kaikkien asiakasryhmien palvelun kaytt6a seka virkailijoiden neuvontatyota.

En tiedd, ovatko kaikki ehdotukset toteutettavissa teknisesti, taloudellisti tai laajuutensa vuoksi,
mutta talle tyolle ei tassa vaiheessa ja aiheessa ollut asetettu rajoja. Kehyksena oli "asiakkaiden
unelmien Palkka.fi”. Uskon kuitenkin, etta ainakin ndama pienet, toiminnallisuuteen liittyvat kehitys-
ehdotukset ovat toteutettavissa. Asiakkaiden tydantajantietamyksen lisaaminen on mielestani suu-
rin ja vaikein haaste, mutta myds tarkea. Sen toteuttamismahdollisuuksia ovat pienemmat askeleet,

kuten ohjeiston kehittaminen, esimerkit ja ratkaisuapurit.

Haastavinta tutkimustyossa oli aineiston analysointi, merkittavien asioiden loytaminen ja teemoit-
telu seka tulosten esittelykeinojen muodostaminen niin, etta suunnitteluajureista tulisi selkeita, kat-

tavia, konkreettisia, eika liian laajoja.

Aikataulut ovat aina haasteellisia, ja ty0 venyi tekijasta riippumattomista syista. Toisaalta aika myos
kypsyttaa ajatuksia ja tuo syvyytta kehittdmistydhon. Kehittamistyd on jatkumo, joten siiné ei olla
koskaan myohassa. Yhteistyon tekeminen kehittajatiimin ja asiakaspalveluhenkildston kanssa oli

oppimisen, ymmartamisen ja jatkokehittelyn suhteen mukavaa ja tarkeaa.

Kehittamistyon teoriaosuus tuki esitettyja kehitysehdotuksia ja yhdessa ne vastasivat tyon tutki-
musongelmaan; "Kuinka Palkka.fi -palvelua voidaan uusien kotitalouskayttajien mielesta kehit-
taa?”. Tutkija toteaa, ettd opinnaytetyd on onnistunut, silld siina on |6ydetty asiakkaille merkityksel-
lisia kehityskohteita, jotka on otettu jo kehittamistiimissa pohdintaan. Tutkimustulokset on reaaliai-

kaisesti jaettu kehittajille, ja niista on keskustelu yhdessa.

Tutkimuksen luotettavuus
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Luottavuutta on huomioitu koko opinnaytetyoprosessin ajan arvioimalla kaytettyja lahteita ja aineis-
toja. Lahteita ja aineistoja on paljon, ja niista iso osa on digitaalisia, koska teoriaosuudessa tarkas-
teltavat teemat ovat uusia, joten ajantasainen tieto on sahkoisena. Lahdeviittaukset on tehty asi-
anmukaisesti ja alkuperaisia kirjoittajia kunnioittaen. Viitekehys on koottu monipuolisista aihealu-

een lahteistd, kritiikkia kayttaen.

Luotettavuuden tarkasteluun liittyy tutkimusmenetelma, tutkimustulokset, tutkimusprosessi seka
kayttokelpoisuus. Aineiston analysointia voidaan pitaa luotettavana, koska sita on tehty useamman
tekijan toimesta ja tutkimuskohteena ovat olleet palvelun oikeat kayttajat. Tutkimusotanta ei ollut
kovin suuri, mutta asiakasryhman sisalla vastaukset olivat yhtenevaisia, pitkan tydkokemuksen mu-
kaan havainnoituja ja virkailijoiden vastaukset tukivat tutkijan tekemaa analyysia. Aineisto on ke-

ratty ajalta, jolloin ohjelmaan ei ole tehty viela muutoksia.

Luotettavuutta lisad@ mielestani myos se, etta aineistoa on keratty tutkimalla iimiota eri nakokul-
mista. Tassa tutkimuksessa on kaytetty erilaisia aineistoja ja tiedonkeruumenetelmia, havainnointia
on tehty usean henkilon toimesta ja tutkimustuloksista on saatu yhtenevaisia seka asiakkaiden,
etta virkailijoiden kokemusten pohjalta. Tutkimuksen luotettavuutta lisaa myos tutkijan pitkaaikai-
nen tietdmys ja kokemus tutkittavasta asiasta. Olen pyrkinyt tutkimaan tulokset puolueettomasti ja

kertomaan ne analyysin mukaisesti.

Tulokset pohjautuvat teoriatiedon ja tulosten yhdistamiseen. Aihealueeseen on tutustuttu huolelli-
sesti, alkutilanne kartoitettu ja nykytilanne selvitetty pyrkien tutkimusprosessin laadukkaaseen ete-

nemiseen.

Opinnaytety0 onnistui vastaamaan esitettyyn tutkimusongelmaan, koska tydssa vastattiin paa- ja
alatutkimusongelmiin ja luotiin asiakaslahtdisia ja perusteltuja kehitysehdotuksia ja suunnitteluoh-
jaimia kehitystyon jatkamiselle kotitalouden Palkka.fi:n parissa. Saatu tutkimustieto on totuuden-
mukaista ja hyodyllista. Kehitystyo on jatkumo, joten tassa tyossa esitettyja kehitysehdotuksia ei
voida yleistaa ainoiksi vaihtoehdoiksi esitettyyn tutkimusongelmaan. Asiakaskokemus on myds ai-
kaan sidottu ja henkilokohtainen kokemus, joten tama voi vaikuttaa tutkimustulokseen. Kuten aiem-
min todettu, vastanneiden asiakkaiden palvelukokemus on myos riippuvainen heidan omasta osaa-

misestaan ja ohjelman kaytosta, joten tutkimustulokset voisivat olla erilaiset, jos olisi tutkittu vain
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kokeneiden kayttajien mielipiteita. Tahan tyohon haluttiin uusien asiakkaiden kokemuksia, ja niita

saatiin.

Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuutta kuvaa vaikuttavuus, eli tutkijan tulee tehda nakyvaksi
valinnat ja tulkinnat. Tahan on pyritty koko kehittamisprosessin ajan, ja tutkimuksen kulku on avattu
raportissa. Tutkimuksen johdonmukaisuus ja toimijoiden sitoutuneisuus ovat osa luotettavuutta.
Tutkimus on tehty huolellisesti, rehellisesti ja tarkasti. Myds kayttokelpoisuus tukee luotettavuutta,
taman tutkimustyon avulla on I0ydetty asiakkaille tarkeita ja kehittajille mahdollisia seka monipuo-

lisia kehittdmisideoita palvelun kehittamistyon tueksi.

Tutkimuksen eettisyys

Hyva tieteellinen kaytantd ohjasi kehittamistyota alusta saakka. Tutkimukseen osallistuneille ker-
rottiin, miksi aineistoa kerataan ja miten sita kaytetaan. Vastauksia on kasitelty luottamuksellisesti,
eika vastaajia pysty erottamaan tuloksista. Luotettavuuteen liittyy myds vakuuttavuus ja patevyys,
eli valinnat ja tulkinnat on tehty nakyviksi ja aineiston argumentaatio on naytetty avoimesti. Tutki-

muksesta laadittiin yhteistyosopimus, missa sovittiin sisallosta ja menetelmista.

Teknologian kehittyminen ja ajan kuluminen vaikuttavat kehittamistyon lahtokohdille, mutta ajasta
ja kehityksesta riippumattomana aiheena tuli tietoon asiakkaiden tietamys, johon teknologia tai oh-

jelmiston kehitys ei vaikuta.

Tama tyo oli tarpeellinen Verohallinnolle ja Palkka.fi-palvelulle ja sen avullaa voidaan ajatella yh-
teistydorganisaation saavan syvallista tietoa asiakkaista seka nakokulmia ja oivalluksia ohjelmiston
kehittdmiseen. Tarkea olisi keskittya pieniin, mutta merkittaviin palvelutuokioiden haasteisiin seka

isompaan, asiakkaiden tietdmyksen ja ohjeistuksen kehittamiseen.

Kehitysideat ovat suuntaa antavia tulevaisuudessa tapahtuvalle kehitystydlle. Jatkokehitysaiheena
asiakaskokemuksen kehittamiselle mieleen nousee tutkia kotitalousasiakkaiden kokemuksia asia-
kasprofiileittain Palkka.fi:n uuden version lanseerauksen my6ta. Toki ohjelmaa kehitettaessa ky-
seisia palvelutuokioita ja niiden ratkaisuja voi ja kannattaa kayttaa jo asiakkaiden testausvaiheessa
hyodyksi. Toinen aihe on palvelun responsiivisuus eri laitteilla, haasteena on varmasti saada oh-

jelma toimimaan ohjeineen esimerkiksi pienen puhelimen naytolla. Talla hetkella tutkimukseen
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osallistuneet asiakkaat olivat tyytyvaisia kayttaessaan palvelua tietokoneella, mutta eivathan he

viela olleetkaan saaneet kokeilla palvelun kayttoa esimerkiksi mobiilisovelluksessa.

Jatkotutkimus- ja kehitysehdotukset

Asiakkaiden havainnointi ja haastattelu on hyva ottaa jatkuvaksi tavaksi, ja nimenomaan niin, etta
asiakas on aidossa palvelutilanteessa, ja asiakkaita on erilaisista lahtokohdista. Asiakkaiden ha-
vainnointi ohjelman kaytossa tuo paljon lisaa tietoa ohjelman kaytosta ja siind mahdollisesti ilme-

nevista ongelmista.

Asiakaspalveluhenkildstolla on paljon hiljaista tietoa asiakkaista ja heidan ongelmatilanteistaan. On
hyodyllista kerata tata tietoa kehittdmistyon tueksi. Aiheista on hyva keskustella saannollisesti pie-
nissa ryhmissa, missa yhdessa ideoiminen ja kehittaminen saa aikaan hyvia ideoita palvelun ke-

hittamiseksi seka asiakaspalvelijoiden taitojen yllapitamiseksi.

Kayttajat ovat paaosin tyytyvaisia ohjelman toimintaan, kunhan ne oppivat kayttamaan ohjelmaa ja
tulevat tietoisiksi tyonantajavelvoitteista. Havainnointi toi paljon arvokasta tietoa asiakkaiden toi-
minnasta ohjelmassa, ja sen avulla saatiin paikallistettua ongelmakohdat paremmin seka samalla
kuvakaappauksin visualisoitua ongelmat Palkka.fi kehittajatiimin tyon tueksi. Myos asiakaspalveli-
joilta saatiin paljon arvokasta tietoa asiakkaiden palvelun kaytosta seka asiakaspalveluun yhteytta

ottavien asiakkaiden asiointitarpeesta.

Palveluun ja asiakkaisiin syvallisemmin tutustumalla saatiin tietoa palvelun kayttajien odotuksista,
haasteista ja ongelmakohdista palveluun liittyen. Asiakkaiden odotukset ja ongelmat muuttuvat hei-
dan oppiessaan palkka.fi palvelun kayton ja tydnantajanatoimimisen velvoitteet. Uusien asiakkai-
den houkuttelemisessa tarkeaa on palvelun etusivun nékyma ja ohjeiden tarjoaminen. Kokeneem-
mat kayttajat arvostavat sujuvaa ja helppoa kayttoa seka sita, etta ongelmien ilmaantuessa apua

on tarjolla.
Palvelusta muodostettiin palvelupolku palvelun eri vaiheineen, jonka asiakas kay lapi palkkaa il-

moittaessaan. Palvelupolku on kayttajille padosin sama. Tutkimuksen avulla saatiin paikallistettua

asiakkaiden toiveet, haasteet ja kehitysehdotukset kulloisenkin palvelutapahtuman kohdalle.
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Palvelun kayttajilta ja asiakasneuvojilta kysyttiin myos suoraan kehitysehdotuksia palveluun liittyen
ja nama koottiin ylos. Tutkimusten kokonaistulosten avulla myos mietittiin, mihin palvelun suunnit-
telussa tulisi keskittya, jotta kayttajien tyytyvaisyys kasvaisi. Naissa esille nousi luonnollisesti pal-
velun helppo ja nopea kaytto, se etta palvelu tarjoaisi kayttajalle hyotya kayttajan ajalliseen uhrauk-
seen verraten. LOytyi pienia teknisia ja toiminnallisia ominaisuuksia, joita hiomalla ohjelmaa toimii

entista kayttajaystavallisemmin.

Asiakkaat arvostavat sita, ettd heidan kokemuksiaan kuunnellaan, ja etta palvelua yllapidetaan ja
kehitetddn. He arvostavat myos sitd, ettd ohjelma ei muutu likaa, eiké heidan tarvitse opetella
kaikkea ohjelmassa uudelleen. Asiakkaat myos arvostavat sita, etta palvelun kautta saa tyontekijan
verokorttitiedot, palkkalaskelman ja etta sen kautta voi hakea kotitalousvahennyksen. Nama omi-
naisuudet koetaan extrana, jonka toivotaan sailyva, ja joka erottaa Palkka.fi palvelun muista palk-

kapalveluista edukseen.

Jotta ohjelmaa pystyisi onnistuneesti kayttdmaan ja palkanlaskenta ei olisi labyrintti tai saadosvii-
dakko, tulisi asiakkaalla olla kasitys palkanlaskentaprosessista, mista se alkaa, mihin se paattyy,
mita se sisaltaa ja missa vaiheessa asiakas on kulloinkin palvelupolulla. Asiakas kaipaa siis pro-
sessikaaviota vaiheineen. Ohjelman navigointi ja linkitykset ovat myos tarkeita. Ensiarvoisen tar-
keita ovat kuitenkin asiakkaan saamat ohjeet. Niita tulisi olla riittavasti ja kattavasti, oikeaan koh-
taan sijoitettuna ja helposti I6ydettavina. Ohjeiden pitaa olla lyhyita ja ymmarrettavia, mutta niista
tulee saada selville oleellinen, eika ne saa ohjata kayttajaa ulos palvelusta. Tastakin ohjeistuksesta
tuli jo vaikea. Tassa osiossa siis riittaa haastetta, etenkin kun naiden asioiden neuvominen ei edes
varsinaisesti kuulu palvelun vastuulle, mutta nama tiedot asiakkaalla kuitenkin tulee olla, jotta han
innostuu ja onnistuu ohjelmaa kayttaméaan ja asiakaspalvelija pystyy hanta opastamaan Everestin

huipulle ja polkupyoran selkaan, kuten yon johdannossa viitattiin.
Lampimat kiitokset kaikille tutkimusprosessiin osallistuneille asiakkaille, palveluneuvojille, koko

Palkka.fi:n tiimille. Kiitokset Verohallinnolle ja Palkka.fi-palvelulle hyvin sujuneesta yhteistydsta. Kii-

tokset opinnaytetyon ohjaajalle seka laheisilleni arvokkaasta tuesta tutkimusprosessin aikana.

108



LAHTEET

Painetut lahteet:

Ahvenainen, P., Gylling, J. & Leino, S. 2017. Viiden tahden asiakaskokemus: tee asiakkaistasi

faneja. Helsinki: Kauppakamari.
Arantola, H. 2006. Customer insight: uusi valine liiketoiminnan kehittamiseen. Helsinki: WSOY pro.

Arantola, H & Simonen, K. 2009. Palvelemisesta palveluliiketoimintaan — Asiakasymmarrys palveluliiketoi-

minnan perustana. Helsinki: Tekes.

Aunola, E. 2015. Asiakaslahtoista palveluiden kehittamista Service Desingin avulla. Teoksessa
(toim.) Aunola, E. & Heikkinen, V.A. Nakokulmia vieraanvaraisuusalan tulevaisuuteen ja johtamiseen. Hel-

sinki: Haaga-Helia ammattikorkeakoulu. 71-78.

Barnes, R & Kelleher, B. 2015. Customer Experience For Dummies. Viitattu 11.11.2022, https:/lear-
ning.oreilly.com/library/view/customer-experiencefor/9781118756041/xhtml/05_9781118725603-
ch01.xhtml

Gerdt, B. & Korkiakoski, K. 2017. Ylivoimainen asiakaskokemus - Tydkalupakki. 2.painos. Helsinki: Alma

Talent.

Gronroos, C. 2015. Palvelujen johtaminen ja markkinointi. Helsinki: Talentum.

Faulkner, X. 2000. Usability Engineering. Hampshire ja New York: Palgrave.

Filenius, M. 2015. Digitaalinen asiakaskokemus. Menesty monikanavaisessa liiketoiminnassa. Jyvaskyla:

Docendo Oy.

Fischer, M. & Vainio, S. 2014. Potkua palvelubisnekseen: asiakaskokemus luodaan yhdesséa. Helsinki: Ta-

lentum.

Heinonen K. Strandvik T., Mickelsson K-J., Edvardsson B., Sundstrém E., Andersson P. 2009. Rethinking

Service Companie’s Business Logic: Do we need a customer-dominant logic as a guideline. Hanken.

109


https://learning.oreilly.com/library/view/customer-experiencefor/9781118756041/xhtml/05_9781118725603-ch01.xhtml
https://learning.oreilly.com/library/view/customer-experiencefor/9781118756041/xhtml/05_9781118725603-ch01.xhtml
https://learning.oreilly.com/library/view/customer-experiencefor/9781118756041/xhtml/05_9781118725603-ch01.xhtml

Heinonen, K., Strandvik, T., Mickelsson, K-J., Edvardsson, B., Sundstrom, E. & Andersson, P. 2010. A

Customer Dominant Logic of Service. Journal of Service Management, Vol. 21, No. 4, 531-548.

Heinonen K., Strandvik T. 2015. Customer-Dominant logic- foundations and implications. Journal of services

marketing.

Hirsjarvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. 2009. Tutki ja kirjoita. 15. uudistettu painos. Helsinki:

Tammi.

Hamaldinen, M. & Patjas, L-M. 2018. Palvelun taitajaksi. 11. uudistettu painos. Helsinki: Sanoma
Pro Oy.

Kalliomaki, A. 2014. Tarinallistaminen: palvelukokemuksen punainen lanka. Helsinki: Talentum.

Keinonen, T. 2000. Miten kaytettavyys muotoillaan? Helsinki: Taideteollisen korkeakoulun julkaisu B 61

Kinnunen, R. 2004. Palvelujen suunnittelu. Vantaa: Dark Oy

Koivisto, M., Saynajakangas, J., Forsberg, S. 2019. Palvelumuotoilun bisneskirja. Helsinki: Alma Talent.

Korkiakoski, K. 2019. Asiakaskokemus ja henkildstokokemus: uusi aika, uudenlainen johtaminen.

Helsinki: Alma Talent.

Korkiakoski, K. & Gerdt, B. 2016. Ylivoimainen asiakaskokemus: tyokalupakki. Helsinki: Talentum.

Korkiakoski, K. & Gerdt, B. 2017. Ylivoimainen asiakaskokemus. Helsinki: Talentum.

Korkman, O & Arantola, H. 2009. Arki — Evaita uuteen asiakaslahtdisyyteen. Helsinki: WSOYpro Oy.

Kortesuo, K. & Loytand, J. Asiakaskokemus: Palvelubisneksestd kokemusbisnekseen. Helsinki: Talentum

Koskinen, ., Battarbee, K. & Mattelmaki, T. 2007. Empathic Design: User Experience in Product Design.
Helsinki: Edita Publishing

Kuusela, H. & Rintamaki, T. 2002. Arvoa tuottava asiointikokemus — Hyddyt ja uhraukset henkildkohtaisen

ja sahkdisen asioinnin kehittdmisessa. Tampere: Tampere University Press.

110



Lahti, A-M 2021. Palkka.fi, tuoteomistaja. Haastattelu 23.03.2021.

Lehtinen, J. 2004. Asiakkuuksien aktiivinen johtaminen. Helsinki: Edita Prima Oy.

Lundberg, T. & Toytari, J. 2010. Asiakaspalvelun Pikku-Jattildinen — Taitoa, tunnetta, intoa & intohimoa.

Osaajan asenne ratkaisee, aina. Lahti: Markprint Oy.

Loytana J. & Kortesuo, K. 2011. Asiakaskokemus: palvelubisneksesta kokemusbisnekseen. Helsinki: Ta-

lentum.

Loytana, J. & Korkiakoski, K. 2014. Asiakkaan aikakausi: rohkeus + rakkaus = raha. Helsinki: Talentum.

Nieminen, T. & Tomperi, S. 2008. Myynnin johtamisen uusi aika. Helsinki: WSOY pro.

Koivisto, M., Saynajakangas, J. & Forsberg, S. (kirj.) 2019. Palvelumuotoilun bisneskirja. Helsinki: Alma
Talent. 166.

Lindroos J.E., Lohivesi K. 2010. Onnistu strategiassa. Juva: WS Bookwell Oy

Merisavo, M., Vesanen, J., Raulas, M. & Virtanen, V. 2006. Digitaalinen markkinointi. Helsinki: Talentum
Media Oy

Miettinen, S. 2011. Palvelumuotoilu: uusia menetelmia kayttajatiedon hankintaan ja hyddyntamiseen. Hel-

sinki: Teknologiainfo Teknova.

Ojasalo, K., Moilanen, T. & Ritalahti, J. 2015. Kehittdmistyon menetelmat: uudenlaista osaamista liiketoi-

mintaan. 3.-4 painos. Helsinki: Sanoma Pro Oy.

Ojasalo K., Ojasalo J. 2015. Adapting business model thinking to service logic: an empirical study on devel-
oping a service design tool. The Nordic School. Service Marketing and management for the future. Hanken
Cers, 309-312.

Rissanen, T. 2006. Hyvén palvelun kehittdminen. Vaasa: Kustannusyhtié Pohjantahti PoleStar Ltd.

Saarelainen, A. 2019. Muotoilua meillekin — Muotoilu- ja brandiopas yrittgjille. EU: Konsultointi Paavo ja

Liisa Oy.

1M1



Saarijarvi, H. & Puustinen, P. 2020. Strategiana asiakaskokemus: Miksi, mitd, miten? Jyvaskyla:

Docendo.
Saariluoma, P., Kujala, T., Kuuva, S., Kymaldinen, T., Leikas, J., Liikanen, L. A. & Oulasvirta, A. 2010.
lhminen ja teknologia: Hyvan vuorovaikutuksen suunnittelu. Helsinki: Teknologiateollisuuden julkaisu

3/2010

Selin, E. & Selin, J. 2013. Kaikki on kiinni asiakkaasta — Avaimia asiakastydskentelyn hallintaan.

Espoo: SelinSelin.

Sinkkonen, 1., Nuutila, E. & Térma, S. 2009. Helppokayttdisen verkkopalvelun suunnittelu. Helsinki: Tieto-

sanoma.

Stickdorn, M. & Schneider, J. 2011. This is service desing thinking: basic, tools, cases. Amsterdam:
Bis Publishers.

Tuulaniemi, J. 2011. Palvelumuotoilu. Helsinki: Talentum.

Vastamaki, R. 2013. Kaytettavyystestit: tutkimukset ja asiantuntija-arvioinnit. Teoksessa: Digin mitaalla:
Verkkomarkkinoinnin ja —myynnin mittaamisen kasikirja, toim. Haivala, J. & Pyyhtia, T. Helsinki: Mainosta-
jien Liitto

Vilkka, H. 2015. Tutki ja Kehita. 4. uudistettu painos. Jyvaskyla: PS-kustannus

Voima P., Heinonen K., Strandvik T. 2010. Exploring Customer Value Formation: A customer dominant logic

perspective. Hanken.

Elektroniset lahteet;

Ahtinen, A. & Kokkonen, A. 2000. Kaytettdvyyden merkitys verkko-oppimisessa. Viitattu
20.10.2022. http://www.sis.uta.fi/ipopp/ipopp2000/AhtinenKokkonen/kaytettavyys.html

Contrast. 2023. UX-design ja Ul-design: Mité eroa niilld on? Viitattu 06.06.2023. https://contrast.fi/ux-design-

ja-ui-design-mita-eroa-niilla-on/

112


http://www.sis.uta.fi/ipopp/ipopp2000/AhtinenKokkonen/kaytettavyys.html
https://contrast.fi/ux-design-ja-ui-design-mita-eroa-niilla-on/
https://contrast.fi/ux-design-ja-ui-design-mita-eroa-niilla-on/

Harmaa talous & talousrikollisuus 2022. Hankkeet ja valvonta. Viitattu 09.11.2022. https://www.vero.fi/har-

maa-talous-rikollisuus/torjunta/hankkeet-ja-valvonta/#kotitaloudetjapientyonantajat

Harmaa talous & talousrikollisuus 2022. Pimed ty6voima. Viitattu 09.11.2022. https://www.vero.fi/harmaa-
talous-rikollisuus/ilmi%C3%B6t/pime%C3%A4-ty%C3%B6voima/

Nielsen Norman Group. 2012. Usability 101: Introduction to Usability. Viitattu 08.06.2023

https://www.nngroup.com/articles/usability-101-introduction-to-usability/

Palkka.fi 2002. Kotitalouskayttdjan ohjeet, TyEL-vakuutusnumero. Hakupdiva 09.11.2022.
https://www.palkka.fi/Ohjeet/Ohje/k/193

Palkka.fi ~ 2022. Kotitalouskayttajan ~ ohjeet,  TyEL-vakuutus. Hakupédiva  17.11.2022.
https://www.palkka.fi/Ohjeet/Ohje/k/161

Palkka.fi kotitalouskéyttdjan palvelun etusivu. Vaatii kirjautumisen ohjelmaan. Hakupdiva 17.11.2022.

https://www.palkka.fi/Koti/Kotitalous

Palkka.fi 2022. Nain Palkka.fi toimii. Hakupaiva 09.11.2022. https://www.palkka.fi/Koti/Kotitalous

Palkka.fi 2022. Palkkalaskuri. Hakupaiva 09.11.2022. https://www.palkka.fi/palkkalaskuri/index.htm

Palkka.fi 2022. Palkkaparametrit. Hakupaiva 09.11.2022. https.//www.palkka.fi/Koti/Tiedote/Palkanlasken-

nanParametritiedot

Palkka.fi 2022. Palkka.fi - palvelun tietosuojaseloste. Hakupaiva 23.11.2022.
https://www.palkka.fi/Ohjeet/Ohje/y/12

Palkka.fi 2022. Palvelun kéyttdehdot. Hakupaiva 23.11.2022.
https://www.palkka.fi/Ohjeet/Ohje/y/10

Palkka.fi 2022. Palvelun saadoksia. Hakupaiva 23.11.2022.
https://lwww.palkka.fi/Koti/ Tiedote/PalkkaFiSaadoksia

Palkka.fi 2022. Saavutettavuusseloste. Hakupéivé 23.11.2022.

https://www.palkka.fi/Koti/Tiedote/Saavutettavuusseloste

113


https://www.vero.fi/harmaa-talous-rikollisuus/torjunta/hankkeet-ja-valvonta/#kotitaloudetjapientyonantajat
https://www.vero.fi/harmaa-talous-rikollisuus/torjunta/hankkeet-ja-valvonta/#kotitaloudetjapientyonantajat
https://www.vero.fi/harmaa-talous-rikollisuus/ilmi%C3%B6t/pime%C3%A4-ty%C3%B6voima/
https://www.vero.fi/harmaa-talous-rikollisuus/ilmi%C3%B6t/pime%C3%A4-ty%C3%B6voima/
https://www.nngroup.com/articles/usability-101-introduction-to-usability/
https://www.palkka.fi/Ohjeet/Ohje/k/193
https://www.palkka.fi/Ohjeet/Ohje/k/161
https://www.palkka.fi/Koti/Kotitalous
https://www.palkka.fi/Koti/Kotitalous
https://www.palkka.fi/palkkalaskuri/index.htm
https://www.palkka.fi/Koti/Tiedote/PalkanlaskennanParametritiedot
https://www.palkka.fi/Koti/Tiedote/PalkanlaskennanParametritiedot
https://www.palkka.fi/Ohjeet/Ohje/y/12
https://www.palkka.fi/Ohjeet/Ohje/y/10
https://www.palkka.fi/Koti/Tiedote/PalkkaFiSaadoksia
https://www.palkka.fi/Koti/Tiedote/Saavutettavuusseloste

Palkka.fi 2022. Tiedotteet. Hakupaiva 09.11.2022. https://www.palkka.fi/Koti/Arkisto

Rissanen, T. 2006. Hyvan palvelun kehittdminen. Vaasa: Kustannusosakeyhtié Pohjantahti.

Sinkkonen, |., Nuutila, E. & Térma, S. 2009. Helppokéayttbisen verkkopalvelun suunnittelu.

Helsinki: Tietosanoma.

Strategyzer. Viitattu 20.4.2023 https://www.strategyzer.com/

Suomi.fi 2022. Palkka.fi palkanlaskentaohjelma 09.11.2022. https://www.suomi.fi/palvelut/palkka-fi-palkan-

laskentaohjelma-verohallinto/61899fee-25ac-474a-8aae-1221e247a108

Tulorekisteri 2022, Kotitalous tyon teettdjana. limoittamisen méaéréajat. Hakupadivéd 09.11.2022.
https://www.vero fitulorekisteri/yksityishenkil%C3%B6t/ohjeet/7 1197 /tietojen-ilmoittaminen-tulorekisteriin-
kotitalous-ty%C3%B6n-teett%C3%A4|%C3%A4n%C3%A45/#6.4-Imoittamisen-
m%C3%A4%C3%A4r%C3%A4ajat

Tulorekisteri 2022. Kotitalous tyon teettdjana. Hakupaiva 09.11.2022. https://www.vero.fi/tulorekisteri/yksit-

yishenkil%C3%B6t/kotitalous-ty%C3%B6nantajana/

Tulorekisteri 2022. Tiedon kayttajille. Hakupaiva 09.11.2022. https://www.vero.filtulorekisteri/yritykset-ja-or-

ganisaatiot/tiedon-k%C3%A4vytt%C3%A4{%C3%A4t/

Valtiovarainministeri6 2022d. Digipalvelulaki. Hakupéiva 23.11.2022. https://vm fi/digipalvelulaki

Valtiovarainministerid 2022a. Digitaalisten palveluiden laatu. Hakupaiva 23.11.2022. https://vm.fi/digipalve-

luiden-laatu

Valtiovarainministerié 2022b. Julkishallinnon digitaaliset palvelut. Hakupéaiva 23.11.2022.

https://vm.fi/lsahkoiset-palvelut

Valtionvarainministerio 2022c. S&hkoisen asioinnin kehittdmisen periaatteet. Hakupéiva 23.11.2022.
https://vm.fi/ldocuments/10623/307677/S%C3%A4hk%C3%B6isen+asioinnin+kehitt%C3%A4misen+peri-
aatteet/c0fd5356-3f04-47d3-8000-9a3ead4b17b5/S%C3%A4hk%C3%B6isen+asioinnin+ke-
hitt%C3%A4misen+periaatteet.pdf?t=1434520258000

Verohallinto 2022a. Kotitalousvahennys. Hakupaiva 09.11.2022. https://vero.filhenkiloasiakkaat/verokortti-

ja-veroilmoitus/tulot-ja-vahennykset/kotitalousvahennys/

114


https://www.palkka.fi/Koti/Arkisto
https://www.strategyzer.com/
https://www.suomi.fi/palvelut/palkka-fi-palkanlaskentaohjelma-verohallinto/61899fee-25ac-474a-8aae-1221e247a108
https://www.suomi.fi/palvelut/palkka-fi-palkanlaskentaohjelma-verohallinto/61899fee-25ac-474a-8aae-1221e247a108
https://www.vero.fi/tulorekisteri/yksityishenkil%C3%B6t/ohjeet/71197/tietojen-ilmoittaminen-tulorekisteriin-kotitalous-ty%C3%B6n-teett%C3%A4j%C3%A4n%C3%A45/#6.4-ilmoittamisen-m%C3%A4%C3%A4r%C3%A4ajat
https://www.vero.fi/tulorekisteri/yksityishenkil%C3%B6t/ohjeet/71197/tietojen-ilmoittaminen-tulorekisteriin-kotitalous-ty%C3%B6n-teett%C3%A4j%C3%A4n%C3%A45/#6.4-ilmoittamisen-m%C3%A4%C3%A4r%C3%A4ajat
https://www.vero.fi/tulorekisteri/yksityishenkil%C3%B6t/ohjeet/71197/tietojen-ilmoittaminen-tulorekisteriin-kotitalous-ty%C3%B6n-teett%C3%A4j%C3%A4n%C3%A45/#6.4-ilmoittamisen-m%C3%A4%C3%A4r%C3%A4ajat
https://www.vero.fi/tulorekisteri/yksityishenkil%C3%B6t/kotitalous-ty%C3%B6nantajana/
https://www.vero.fi/tulorekisteri/yksityishenkil%C3%B6t/kotitalous-ty%C3%B6nantajana/
https://www.vero.fi/tulorekisteri/yritykset-ja-organisaatiot/tiedon-k%C3%A4ytt%C3%A4j%C3%A4t/
https://www.vero.fi/tulorekisteri/yritykset-ja-organisaatiot/tiedon-k%C3%A4ytt%C3%A4j%C3%A4t/
https://vm.fi/digipalvelulaki
https://vm.fi/digipalveluiden-laatu
https://vm.fi/digipalveluiden-laatu
https://vm.fi/sahkoiset-palvelut
https://vm.fi/documents/10623/307677/S%C3%A4hk%C3%B6isen+asioinnin+kehitt%C3%A4misen+periaatteet/c0fd5356-3f04-47d3-8000-9a3ead4b17b5/S%C3%A4hk%C3%B6isen+asioinnin+kehitt%C3%A4misen+periaatteet.pdf?t=1434520258000
https://vm.fi/documents/10623/307677/S%C3%A4hk%C3%B6isen+asioinnin+kehitt%C3%A4misen+periaatteet/c0fd5356-3f04-47d3-8000-9a3ead4b17b5/S%C3%A4hk%C3%B6isen+asioinnin+kehitt%C3%A4misen+periaatteet.pdf?t=1434520258000
https://vm.fi/documents/10623/307677/S%C3%A4hk%C3%B6isen+asioinnin+kehitt%C3%A4misen+periaatteet/c0fd5356-3f04-47d3-8000-9a3ead4b17b5/S%C3%A4hk%C3%B6isen+asioinnin+kehitt%C3%A4misen+periaatteet.pdf?t=1434520258000
https://vero.fi/henkiloasiakkaat/verokortti-ja-veroilmoitus/tulot-ja-vahennykset/kotitalousvahennys/
https://vero.fi/henkiloasiakkaat/verokortti-ja-veroilmoitus/tulot-ja-vahennykset/kotitalousvahennys/

Verohallinto 2022. Palkka.fi palvelukuvaus. 2018. P. Koistila. Verohallinnon intranet. Vain siséiseen kayt-
toon. Viitattu 09.11.2022.

Verohallinto 2022. Suomessa tehd&én pimeaa tyéta jopa 1,4 miljardilla eurolla vuodessa. Hakupaiva

24.11.2022. Suomessa tehdaan pimeaa tyota jopa 1,4 miljardilla eurolla vuodessa - vero.fi

Verohallinto 2022. Tydnantajarekisteri. Hakupaiva 17.11.2022. https://www.vero filyritykset-ja-yhteisot/ve-

rot-ja-maksut/yritys _tyonantajana/tyonantajarekisteri/

Verohallinto 2022. Verohallinnon paatds pientyénantajan maksu- ja iimoituspalvelujarjestelmasséa hoidetta-
vista tehtévista. Hakupéaiva 23.11.2022. https://www.vero.fi/syventavat-vero-ohjeet/paatokset/47278/vero-
hallinnon-p%C3%A4%C3%A4t%C3%B6s-pienty%C3%B6nantajan-maksu--ja-ilmoituspalve-
luj%C3%Adriestelm%C3%A4ss%C3%A4-hoidettavista-teht%C3%A4vist% C3%A43/

115


https://www.vero.fi/tietoa-verohallinnosta/uutishuone/lehdist%C3%B6tiedotteet/2022/suomessa-tehdaan-pimeaa-tyota-jopa-14-miljardilla-eurolla-vuodessa/
https://www.vero.fi/yritykset-ja-yhteisot/verot-ja-maksut/yritys_tyonantajana/tyonantajarekisteri/
https://www.vero.fi/yritykset-ja-yhteisot/verot-ja-maksut/yritys_tyonantajana/tyonantajarekisteri/
https://www.vero.fi/syventavat-vero-ohjeet/paatokset/47278/verohallinnon-p%C3%A4%C3%A4t%C3%B6s-pienty%C3%B6nantajan-maksu--ja-ilmoituspalveluj%C3%A4rjestelm%C3%A4ss%C3%A4-hoidettavista-teht%C3%A4vist%C3%A43/
https://www.vero.fi/syventavat-vero-ohjeet/paatokset/47278/verohallinnon-p%C3%A4%C3%A4t%C3%B6s-pienty%C3%B6nantajan-maksu--ja-ilmoituspalveluj%C3%A4rjestelm%C3%A4ss%C3%A4-hoidettavista-teht%C3%A4vist%C3%A43/
https://www.vero.fi/syventavat-vero-ohjeet/paatokset/47278/verohallinnon-p%C3%A4%C3%A4t%C3%B6s-pienty%C3%B6nantajan-maksu--ja-ilmoituspalveluj%C3%A4rjestelm%C3%A4ss%C3%A4-hoidettavista-teht%C3%A4vist%C3%A43/

LITTEET

ASIAKASHAASTATTELUIDEN RUNKO LITE 1

Palkka.fi - kédyttdjahaastattelu (kotitalous)
Tervetuloa
Tutkimuksen tarkoitus kertaalleen

Arvostamme kayttdjien mielipiteitd ja haluamme tarjota mahdollisimman tarveléhtoisen palvelun.
Haastatteluista nousevia havaintoja ja teemoja on tarkoitus hyodyntdd palvelun uuden version
kehityksessd. Uudistuksen tarkoituksena on parantaa palvelun kaytettavyytt, selkeyttd ja saavu-
tettavuutta. Visuaalinen ilme péaivittyy ja palvelun kayttd sujuvoituu eri paatelaitteilla.

Lupa nauhoitukseen

Haastattelun kulun ja tehtdvén sekd tavoitteiden esittely

Taustatiedot

Kerro hieman taustaa minkélainen on palvelun kayttotarpeesi ja miten palvelua kaytit

1. Sisaltadko kaytto toisen henkildn ja toimijan puolesta asiointia?

2. Onko useampia kéyttédjérooleja?

3. Miksi Palkka.fi?

4. Onko aiempaa palkanmaksukokemusta kotitaloutena (esim. tulorekisterin kautta ilmoitettuna)
5. Onko ennakkotietoa palkan maksamisesta / ilmoittamisesta / velvollisuuksista?

. Palkanmaksun tiheys, maksaako kerran vai kuukausittain/sddnnollisesti?

. Mitd tyotd palkattu tyontekija tekee?

[c B )

. Milloin Palkka.fi on otettu kdyttoon?
9. Oliko ongelmia palvelun kayttdonotossa?

10. Onko ollut yhteydessé Palkka.fi palveluun/neuvontaan?

Demo

Muistele ja demonstroi miten olet esim. viimeksi hoitanut palkanlaskun ja maksun tyontekijille?
1. Ohjeet demon kayttoon ja kokeilu

2. Ajattele d4dneen

3. Tee tarvittaessa muistiinpanoja

4. Havainnoi haasteet
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5. Tunne tarpeet

6. Tutki tunnetilaasi

7. Selvitd motivaatiosi

8. Huomaa epéselvit tilanteet ja havainnoi niistd selvidminen
KOTITALOUSVAHENNYS REALIAIKAISESTI??

Onko hakenut kotitalousvidhennysti pfi:n kautta vai OmaVeron kautta verokortille?
Jatkossa olisi mahdollisuus hyddyntééd vahennysti jokaisen palkanmaksun yhteydessa.

Korjaukset, miten tehnyt, onko ollut haasteita?

Havainnot ja tuntemukset

Ennakko-odotuksista toteumaan

1. Saatiinko tehtévit suoritettua?

2. Oliko jokin erityisen sujuvaa?

3. Entd erityisen takkuista?

4. Puuttuiko jotain?

Yleinen kaytettdvyys ja kayttokokemus

1. Siséllon ryhmittely ja jaksotus

2. Navigointi ja palvelussa liikkuminen tehtdvan suorittamiseksi
3. Kirjautuminen

4. Lisétietojen ja ohjeiden saatavuus?

5. Mika oli tunnetila tehtdvien jalkeen?

Nousiko esiin parannus- ja ratkaisuehdotuksia?

Mika palvelussa on sdilyttdmisen arvoista ja mika pitdd ehdottomasti muuttaa?

Mitké ovat hyvén palkanmaksupalvelun kriteerit?

Vapaamuotoinen palaute

1. Sana on vapaa.

2. Jatkosta ilmoittaminen ja mahdollinen kiinnostus osallistua jatkokehitykseen.
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VIRKAILIJOIDEN WEBROPOLKYSELY LITE 2

palkka.fi
Palkka.fi kotitalous

Diien Fatia Meskialo, opiskeian QARED den ' uikinioa 3 s oéen mukana palkicad paivelunamernisss
asiakkaiden Kysymyisin vastaarassa.

Cpizksiuun 1ityadn opinndytetydni alesna on Palkica fl kotaiousk St e kokemus pavsust. Tavoltesna on 5284 ideota
ochjeiman ja paiveiun kefliidmiseen asiakkaiden ndkiuimasia

TS acisicacnauvoils on paljon arvolasts betoa asiakdk aiden yhispdenolinjen altheesta  Cilsin evitlin kioilnen, jos salsin
BEAEREREUVOIEY Betoa kotinousas Ak RN NEUVONNaN Iapeesh. Ertyisest] Ninnostaa, missy Ssioissa uudet koteaious kaytajat
anitevat efo, ja mizzd valecssa palkia ) kSytiSmisessS helll on tulkat tarve soltan, tal ola chalin kaut yhleydessS melle.

% e B Rl |2 jokaizen ¢ I NARETYS alees on Arel.
Kysymyksin < oie dkzaa tal v23ra8n vasbusia, vaan Kyse on omisia misliplieis@3s. )
Folfices szl i3 nosisl phvelon

1. Kotitalous-asiakaat ottavat yhteyttd jo ennen palveluun kirjautumista

() Enatom
() Jotut ottavat
(O Kalkkl ottavat

2_ Kotitalousasiakkaista yhiteydess3d ovat
{C) Ensmman uudet k3ytEat
(T) Ensmman kokenset K3yt

{7} ¥hizydenoioissa el kay Iml k2ytajan kokemus
{7} ¥hizydenoticia huiee tassisestl usita |3 kokensiia K3yt

3. Mita mielestisi uudet kayttijat kysyvat, miss3 tarvivat apua?
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4. Mitd mielestisi kokeneet kiyttijat kysyvit, miss3 tarvivat apua?

5. Kotitalous-asiakkailla on yleisesti kasitys tyonantajan vehvollisuuksista

() Elmitaan kasitysta
{{) Perustect halussa, lis3tiedon Grveta
(7} Kalkkl kunnossa, ehat tarise Isatetoa

() Enosaasanoa

6. Kotitalous-asiakkaan oma asenne palvelun kayttamiseen vaikuttaa hinen
kokemukseensa palvelusta

() Kylla valkuttza

() El mislestan] cie valkuusta

7. Kohdalleni osuneet kotitalousasiakkaat kasitykseni mukaan

() Maksavat kertauoninlsta palkkaa
() wMarsavat s3annaiisest pakikas ynoals ta USEAMMAE tyomiekjaie
() Eltietoa pakanmaksun thaydests

8. Toimialat, joiden palkkoja kotitalousasiakkaat ovat ilmoeittaneet
] stiwous

[ estennota

[ Pinatyst 2 umryse

[ Henkizkontzinen awsta

[ metsanat

[] remantoint

[ mu, mika

[ & tietoa toimiakolsta
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9. Kotitalousasiakkaat ovat tarvinneet apua seuraavissa asicissa:

Tyonantziavaivollisuuksista
Kijautumisessa
valuksissa

Aslakkaan omat tiedot
(tysl, vakutuksat,

tyStEmyysvalnis)

Tyontekyatiedot (tyosuhde,
vakuuiukset, lomat,
Kotitalousvahennys,

verokorti)

Palkaniaskenta, tydriekljan
valinta

Palkaniaskenta,
palkkakaus!

Palkaniaskents, palkkalaji
Paikar Rooaus
Falkkalaskaiman tuiostus
Maksubiedot

limaiukset

Korjattavat limoiukset
¥ieinen ATK-apu

Joku muw, Keon
avoimissa kysymyksissa

El cilenkaan

O 000

O

Q0000000 O O

Joskus

O CcooO

O

CooCcCocoOCOC Q

Maonest

O COO0

O

O o0Q0COQO00O O O

10. Muut asiat, jeissa kotitalousasiakkaat owvat tarvinneet apua:

11. Vapaa sana, miten palvelua SINUN mielestdsi voisi kehittad
KOTITALOUSasiakkaita paremmin palvelevaksi

120



VIRKAILIJOIDEN WEBROPOLKYSELYTULOKSET LITE 3

Palkka.fi kotitalous
Perusraportti
Vastaajien kokonaismaara: 11

1. Kaotitalous-asiakaat ottavat yhiteytta jo ennen palveluun kirjautumista
Vastaajien madra: 11

Lataa teketivastaukest
n  Presenti
Elvil ota 2 1B2%

2_Kofitalousasiakkaista yhteydessa ovat
Vastaajien maara: 11

Latas tektivasiaukset
i Prosestt
Enemmiin uudel iy T EIEN
Enemitan kikefeeel kayaaja o 0%
Whieydenototsa & kay imi kiyididn lokema Z 18.2%

Thieydenoloa Tubes ld e vusia ja kokevella kiptiaihs 2 18.2%

3. Mitd mielestasi uudet kayitajat kysyvat, missé tarvivat apua?

Vastaajien maara: 10
Lataa teketivastaukzet

“lpadatadin veeolisichaitaan tronaniaina. Hottabrumeahein kel

—_— R— . . T

VAU, Ty etEen et karial, palkbizien Kerjaninen

Tyt Bty inen KuBhakdon ki menats, 6 Hela maksaa ¥ e Byl asial, s miden ke 1Tt T vusta by

Erjauiuminen kiytit veersd maksdl, olalousvabenimys, yisitysen hoidon fuki

O bl miala & w2IE Tl ode N snol ohpelmBboen Kanbd, S el afed hahmotaa. Eniten sl kbl vl ol mpdh pREan ok T kphaneld, muts ene ol Remen
ongeimalsia. Uudet satiaval kysyd vabuoiubein, ja Hean maksamasts lotifeidon s

Foytwat ol o s, TR i Pl fhin k. ERarkiei "pakenkn WakEEn 1o arahas” i TS vEKADRES! Minun Kuulby makaaa” -yvpsia. Wts venokomeiin Byen e palin Rk,
sk ihan paivelon dyiamisesn BTy (“Witen lmadn tydriekdjan” )

L 1 miben vimiaal i ke ofiaa huomicon

Wit kovjian behtyd Bl mia? Voo Bmolfies ioien pucketa? PRasS olafmilsin plad olls Tys-sopimia? PSS malsas sillsesn vl Mahbabd mdsothin Palde n kaufe? (Usn sollo tues sing
s bun ot Bk bai ik i e ks engpeimiatepdnahiyyi. |

Liates iaiyajat apia snan i iskiaan L LAY e LT irbii-Sirbo 1 i LTS | il s BIENPai, Kirkl et cviat LTSt A1) L byt
. e . " e = B

121



4 Mita mielestisi kokeneet kiyttijat kysyvit, missi tarvivat apua?
Vastaajien maara: 10
Labsy befobhyaobauk et

Vs b by

ow o ollet b ki, e fydeiekiSedot, jon ot mermis e hdsinkil.. Ellkevalost neumaron Eyes

i en e

T2l Rharaotobetnitin iy wdel

Fiaport, omies torveuieel, imotouien korjeckeet, vekoutbeet

b L

Patvalon kit usaimmien Jou on jokin shaside ongelmu, iy BIEE sk v sl kot yien
Lmkpdrren borESTIHLSS.

olks fpasinkiie powtan pebviusts kokossan (i ot e iy oleskeae)?

iy o T Spus e, vkt [u Bytntsd Seloien kojerisesss Taetn el cesin oo, muts chisken el outs ey o ok b e
vkt ol ole ot lopetu okl e

5. Kotitalous-asiakkailla on yleisesti kasitys tyonantajan velvollisuuksista
Vastaajien maara: 11

6. Kotitalous-asiakkaan oma asenne palvelun kiyttidmiseen vaikuttaa hinen
kokemukseensa palvelusta
Vastaajien maara: 11

Lates bdmbhaotaukoet
n | Frosens
ol wi s 13 LT
Ei rimlewti cle vkafustn 1 1%

7.Kohdalleni osuneet kotitalousasiakkaat kisitykseni mukaan
Vastaajien maara: 11

Lates bdmbhaotaukoet
n | Feosents
T e T B T T .
i k] I
Ei Briow calcar o eyt i ALY
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8. Toimialat, joiden palkkoja kotitalousasiakkaat ovat ilmoittaneet
Vastaajien maara: 11 , valittujen vastausten lukumaara: 38
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9 Kotitalousasiakkaat ovat tarvinneet apua seuraavissa asioissa:
Vastaajien maara: 11
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10. Muut asiat, joissa kotitalousasiakkaat ovat tarvinneet apua:
Vastaajien maara: 3
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11. Vapaa sana, miten palvelua SINUN mielestisi voisi kehittda
KOTITALOUSasiakkaita paremmin palvelevaksi
Vastaajien maara: 6
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