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KUVIOT

Kuvio 1. Ajatusmalli julkisen sektorin asiakaskokemukseen sovellettavasta
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1 JOHDANTO

Tédmin kandidaatintutkielman tarkoituksena on tutkia sitd, mitké ovat julkisen sektorin
asiakaskokemuksen muodostumisen keskeisimmait piirteet. Tarkastelun kohteena ovat
erityisesti julkisen sektorin asiakaskokemuksen muodostuminen sekd se, miten
julkisen sektorin digitalisaatio on vaikuttanut asiakaskokemukseen ja sen
muodostumiseen. Aihetta tarkastellaan julkishallinnollisen johdon ndkokulmasta,
silld asiakaskokemuksen ymmértdminen on tidrked osa julkisesti tarjottavien
palveluiden kehittdmisti, erityisesti vallitsevan digitalisaation keskelld, jossa julkisesti

tarjottavat palvelut ovat kiihtyvédn tahtiin sahkoistyneet.

Johdanto esittelee lukijalle tutkimuksen aiheen, perustelut aiheen valinnalle sekd
médrittelee tutkimuksen tavoitteen ja tutkimuskysymykset. Lisdksi johdannossa
kiydédan ldpi tutkimuksessa kaytettévit keskeiset kasitteet ja esitelldéin tutkimuksen

metodologia ja rakenne.

1.1 Johdatus aiheeseen ja perustelut aiheen valinnalle

Julkisen sektorin asiakaskokemusta on perusteltua tutkia, silld julkisen sektorin
palvelutarjonta on viimeisten vuosien aikana siirtynyt enenevissd méadrin internetissa
tarjottavien sdhkdisten palveluiden piiriin. Perinteisistd asiakaskdynneistd ja
puhelinpalvelusta on viime vuosien saatossa luovuttu, silld internetin ja jatkuvan
digitalisaation = my6td  aiemmin  laajalti  asiakasryhmiin ~ kohdennetut
segmentointimenetelmdt ovat vanhentuneita (Kundisch, Wolfersberger, Calaminus &
Kloepfer, 2001). Juuri tdmé julkisen sektorin digitalisaatio ja palveluiden
sahkoistyminen on luonut ajankohtaisen tarpeen julkisen sektorin asiakaskokemuksen
tutkimukselle. Digitalisaation myd6td asiakaskokemus on kokenut erityisesti
yksityiselld sektorilla vallankumouksen verkkokauppojen yleistymisen myotd, mutta
myo0s julkisesti tarjottavat palvelut ovat kokeneet merkittdvin muodonmuutoksen
palveluiden sdhkoistyttyd — muuttamalla tapaa, jolla asiakkaat voivat asioida
julkishallinnollisten yksikdiden kanssa. Julkisen sektorin asiakaskokemuksen
tutkimista voidaan pitdd perusteltuna sen lisdksi, ettd asiakaskokemuksen
tutkimuskirjallisuus ~ pohjautuu  1dhinnd  yksityisen sektorin  ndkokulmasta

kirjoitettuihin teoksiin, mutta my0s siksi, ettd asiakaskokemuksen ymmairtdminen ja



asiakaskokemuksesta keréttévi tieto ovat keskeisimpid osia sdhkdisten palveluiden

kehittdmishankkeissa.

Digitalisaatio on aiheuttanut sen, ettd asiakaskokemuksen johtamisesta on tullut
ajankohtainen ja tarked osa julkisen sektorin johtamista. Digitalisaation liséksi julkisen
sektorin asiakaskokemuksen ymmarryksen lisddmistd voidaan pitdd tiarkednd, silld
positiiviset asiakaskokemukset johtavat usein lisddntyneeseen kanssakdymiseen
organisaation ja asiakkaan vililld, kun taas vastaavasti negatiiviset asiakaskokemukset

johtavat kanssakdymisen vihenemiseen (Brodie, Hollebeek, Juric & Ilic, 2011).

Julkisen sektorin asiakaskokemuksen muodostuminen eroaa yksityisen sektorin
asiakaskokemuksesta siten, ettd Farnhamin ja Horton (1996) mukaan julkisen sektorin
asiakkailla ei usein ole muuta vaihtoehtoa kuin kayttéa tiettyd julkista palvelua. Néin
ollen Brodien ym. (2011) teoria on ongelmallinen julkisella sektorilla siind mielessi,
ettd negatiiviset asiakaskokemukset johtavat usein kanssakdymisen vihenemiseen ja
positiiviset asiakaskokemukset sen lisddantymiseen. Julkiselle sektorille on kuitenkin
tyypillisti, ettd vaikka asiakas ei olisikaan tyytyvédinen saamaansa palveluun, on hdanen
silti pakko jatkaa saman palveluntarjoajan kéyttéd (Farnham & Horton, 1996).
Farnhamin ja Hortonin (1996) mukaan téllaisia palveluita, joissa asiakas ei pysty kovin
helposti vaihtamaan palveluntarjoajaa ovat erityisesti tilanteet, joissa on kyse tietyisti
sosiaalipalveluista kuten esimerkiksi sosiaaliturvasta, julkisesta
terveydenhuoltojédrjestelmdstd tai esimerkiksi verotuksesta. Julkisella sektorilla
osataan kuitenkin ymmaértdd myos positiivisen asiakaskokemuksen tarkeys, silld
esimerkiksi Verohallinto (2019) on todennut viimeisimmaéssa strategiakatsauksessaan
asiakaskokemuksen kehittdimisen olevan yksi sen tdrkeimmistd tavoitteistaan.
Verohallinnon (2019) tekemien tutkimusten mukaan on todettu, ettd positiivinen
asiakaskokemus johtaisi asiakkaiden keskuudessa usein yleiseen
veronmaksumyonteisyyteen, jota Brodien ym. (2011) teoria positiivisista
asiakaskokemuksista ja kanssakdymisen lisddntymisestd voidaan ndhda teoreettisesti
tukevan. Verohallinto (2019) onkin todennut, etti veronmaksumyonteisyyden ja
positiivisen asiakaskokemuksen vilisen yhteyden vuoksi asiakaskokemuksen

kehittdminen on sen tirkein strateginen kehityskohde.



Julkishallinnollisessa kirjallisuudessa on useaan otteeseen viitelty yksityisen sektorin
organisaatioiden ja julkisten organisaatioiden vilisistd eroavaisuuksista (Rainey &
Bozeman, 2000). Eroavaisuuksien tarkastelu on Raineyn ja Bozemanin (2000) mukaan
keskittynyt sektorien vilisten motiivien ja johtamistapojen eroavaisuuksien
selvittdmiseen. Julkishallinnollisten tutkimusten keskittyessd ldhinna
johtamismalleihin ja henkildstdn motivointiin, on asiakasnékdkulman tarkastelun

puuttuminen muodostanut tutkimusaukon julkishallinnolliseen kirjallisuuteen.

Yksi suurimmista yksityisen ja julkisen sektorin vélisistd eroista on ndiden
segmenttien valilld vallitseva ero omistusrakenteessa. (Rainey, Backoff & Levine
1976.) Omistusrakenteet eroavat siten, ettd julkisen sektorin organisaatiot ovat usein
poliittisten yhteisdjen, kuten valtioiden tai kuntien yhteisessd omistuksessa, kun taas
yksityisen sektorin organisaatiot ovat yrittdjien tai osakkeenomistajien omistuksessa
(Boyle, 2003). Toisin kuin yksityisen sektorin yritykset, julkishallinnolliset yksikot
ovat suurimmalta osin verovaroin rahoitettuja, eikd niiden toimintaa rahoiteta
asiakkailta perittdvin maksuin (Niskanen, 1971). Niin ollen julkishallinnolliset
yksikdt eivit toimi markkinavetoisesti, kuten yksityisen sektorin toimijat. Yksityisen
sektorin toimijoiden kannattavuus on suurimmalta osin nimenomaan asiakkaiden
varassa, mikd on asiakaskokemuksen kehittimiselle selked motiivi. Tama
kannattavuuden motiivin puuttuminen asettaa julkisen sektorin toimijoille haasteen
asiakaskokemuksen kehittdmistd ajatellen, silld julkishallinnollisten yksikdiden

johdon palkkaus perustuu padosin palveluita tarjoavien yksikdiden tehokkuuteen.

Vaikka julkinen sektori ja yksityinen sektori eroavatkin toisistaan, on julkisten
organisaatioiden mukauduttava yksityisen sektorin kayttdmiin malleihin, silld
yhteiskunnan tietoisuus ja vaatimukset julkisille instituutioille pakottavat julkisen
sektorin muuttamaan byrokraattista johtamistapaansa ja keskittymddn enemmén

parantamaan palveluidensa laatua (Ludwiczak, 2014).

Accenturen tekemén tutkimuksen mukaan (Lemon & Verhoef, 2016) juuri vahvan
asiakaskokemuksen luominen on tdné pdivéni yritysjohdon keskeisimpid tavoitteita.
Kun Accenturen tekeméén tutkimukseen osallistuneilta johtajilta kysyttiin seuraavan
kahdentoista kuukauden tirkeimpid tavoitteita, oli asiakaskokemuksen kehittiminen

paremmaksi yksi tdrkeimmisté prioriteeteista.



1.2 Tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksen tavoitteena on kirjallisuuskatsausta hyddyntéen selvittdd, miten julkisen
sektorin  asiakaskokemuksen = muodostuminen eroaa  yksityisen  sektorin
asiakaskokemuksesta, jonka jdlkeen tutkimuksen tarkoituksena on muodostaa
kokonaiskuva siitd, millainen julkisen sektorin asiakaskokemus on. Eroavaisuuksien
tarkastelussa hyodynnetddn yksityisen sektorin kirjallisuutta asiakaskokemuksesta,
jonka avulla pyritddn selvittimain ovatko yksityisen sektorin kontekstissa maéritellyt
teoreettiset mallit hyddynnettdvissd my0ds julkisen sektorin asiakaskokemuksen
mallintamisessa. Koska julkinen sektori ja yksityinen sektori ovat ldhtokohdiltaan
erilaisia, tarkastellaan tutkielmassa my0s julkisen sektorin keskeisid piirteitd ja
pyritdin sektorin vélisten eroavaisuuksien avulla perustelemaan miltd osin yksityisen
sektorin asiakaskokemuksen mallia voidaan hyddyntéa julkisella sektorilla. Sektorien
vélisten eroavaisuuksien ilmetessd tutkimus pyrkii selventimiin miten nidmi
elementit vaikuttavat asiakaskokemuksen muodostumiseen julkisella sektorilla.
Tutkielmassa kisitellddn myds sitd, miten digitalisaatio on vaikuttanut julkisen
sektorin asiakaskokemukseen, silld digitalisaatio on muuttanut merkittivésti sekd
asiakaskokemuksen luonnetta, ettdi muodostumisen ldhtokohtia viimeisten vuosien
aikana. Tutkielmaan on valittu kaksi tutkimuskysymysté, joilla pyritddn selvittdmééan
julkisen sektorin asiakaskokemuksen piirteitd, sekd sen ominaisuuksia digitalisaation

keskella:

Millainen julkisen sektorin asiakaskokemus on digitalisaation keskelld?

Mitkd ovat julkisen sektorin asiakaskokemuksen keskeisimmadit piirteet?

Ensimméisen ja toisen padtutkimuskysymyksen avulla pyritdén lisdksi selvittimién,
mikd muodostaa julkisen sektorin asiakaskokemuksen poikkeuksellisen luonteen ja
mitkd elementit muodostavat asiakaskokemuksen rakentumiselle julkisella sektorilla
eri ldhtokohdat kuin yksityiselld sektorilla. Samalla toisen paidtutkimuskysymyksen
tarkoitus on selventdd, miten julkisen sektorin ja yksityisen sektorin
asiakaskokemukset eroavat toisistaan ja missd mddrin asiakaskokemuksen malleja

voidaan hyodyntdi julkisella sektorilla. Tdmén lisdksi digitalisaation vaikutukset on



pyritty huomiomaan molemmissa tutkimuskysymyksissi, arvioimalla sdhkoistymisen

vaikutukset niin julkiseen sektoriin, kuin sen palveluihinkin.

Tutkielma kirjoitetaan julkisen sektorin johdon ndkdkulmasta. Vaikka
tutkimuskysymysten  tarkastelu  tapahtuu  asiakasndkokulmasta,  pyritdén
tutkimuskysymyksiin ~ vastaamaan  erityisesti  julkishallinnollisen  johdon
ndkokulmasta, silld asiakaskokemuksen ymmairtdminen tirked osa julkisten

palveluiden kehittimishankkeita.

1.3 Keskeiset Kisitteet

Tédmin luvun tarkoituksena on auttaa lukijaa ymmaértdméadn tutkimusta paremmin
avaamalla tutkielmassa kaytettdvdat keskeisimmidt késitteet. Tutkimuksen
keskeisimmaét kisitteet ovat asiakaskokemus (engl. customer experience), julkinen

sektori (engl. public sector), ja digitalisaatio (engl. digitalization).

Asiakaskokemus on asiakkaan eri tuntemuksista muodostuva subjektiivinen kisite,
jossa  asiakkaan kokemat tuntemukset muodostavat asiakaskokemuksen
palvelutilanteen aikana (De Keyser, Lemon, Klaus & Keiningham, 2015). Schmittin
jaavustavien tutkijoiden (2015) mukaan asiakaskokemus muodostuu aina, riippumatta

saadun palvelun laadusta tai muodosta.

Julkisen sektorin muodostavat julkishallinnolliset virastot, jotka ovat poliittisten
yhteisdjen kuten esimerkiksi valtioiden tai kuntien asukkaiden yhteisessd
omistuksessa sekd rahoitettu suurimmalta osin verovaroin (Boyle 2003). Julkiset
virastot muodostavat yhdessd julkisen sektorin, joiden yhdistdvé tekija on Farnhamin

ja Hortonin (1996) mukaan palveluiden maksuttomuus.

Digitalisaatio on késite, joka kuvailee muutosta fyysisistd tavaroista ja palveluista
digitaalisiksi vastineiksi, joita pystytddn tarjoamaan sdhkoisind palveluina tai

tuotteina. (Hagberg, Sundstrém & Nicklas, 2016.)



1.4 Tutkimuksen metodologia

Témd luku esittelee lukijalle tutkielmassa kéaytettdvin tutkimusmetodologian.
Tutkielman metodologian valinta ja esittely on tirked osa tutkielmaa, silld
tutkimuksessa on noudatettava tieteelliseen tyohon kuuluvia periaatteita, jotka

médrdytyvat tutkimukseen valitun menetelmén mukaan. (Niiniluoto, 1999.)

Tédmin tutkielman tutkimusmetodiksi on valittu kirjallisuuskatsaus, joka suoritetaan
laadullisella tutkimusmetodilla, eli tutkimus on piirteiltddn kvalitatiivinen.
Kvalitatiivinen- eli laadullinen tutkimus maédritelldéin Alasuutarin, Koskisen ja
Peltosen (2005) mukaan tarkasteluksi, jossa tutkimuksen kohdetta pyritdén
ymmértiméadn mahdollisimman kokonaisvaltaisesti, lisddmélld samalla ymmarrysti

tutkittavien organisaatioiden toiminnasta ja tutkittavasta taloudellisesta ilmidsta.

Kvalitatiivisen tutkimusmenetelmén valitseminen on tissé tutkielmassa perusteltua,
silld tutkielman tarkoituksena on lisdtd ymmarrystd siitd, miten julkisen sektorin
asiakaskokemus ~ muodostuu  ja  miten  digitalisaatio on  vaikuttanut
asiakaskokemukseen julkisella sektorilla. Liséksi yksi keskeisimpid piirteitd hallintoa
koskevaan tietoon on hallinnon muutoksen suhde alan tieteelliseen tutkimukseen.
Pitkdlla aikavililld hallinnon muutoksen teemat antavat aiheen relevantille

tieteelliselle tutkimukselle. (Salminen, 2011.)

Yksi laadullisen tutkimuksen menetelmista on kirjallisuuskatsaus.
Kirjallisuuskatsauksen tavoitteena on kehittdd olemassa olevia teorioita seka rakentaa
samalla uutta teoriaa aikaisemman teorian pohjalta (Salminen, 2011.) Salmisen (2011)
mukaan kirjallisuuskatsaus on tydkalu, jonka avulla voidaan arvioida teoriaa sekd
rakentaa arvioidun teorian pohjalta kokonaiskuva tietystd asiakokonaisuudesta.
Kirjallisuuskatsaus on metodi ja tutkimustekniikka jo olemassa olevasta

tutkimusaiheen kirjallisuudesta.

Kirjallisuuskatsauksen valitseminen tutkielman tutkimusmenetelmiksi on perusteltua,
koska julkisen sektorin asiakaskokemuksesta ei ole omaa teoreettista madritelméadnsa
markkinoinnin kirjallisuudessa. Tutkielmassa pyritdén kirjallisuuskatsauksen avulla

soveltamaan markkinoinnin kirjallisuudessa asetettuja asiakaskokemuksen teoreettisia
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malleja julkisen sektorin kontekstiin, vertailemalla sitd, missd méérin yksityisen
sektorin kontekstissa maédritellyt asiakaskokemuksen mallit ovat sovellettavissa
julkisella sektorilla. Kirjallisuuskatsauksen avulla hankitun aineiston perusteella
tutkielma saa tarvittavan viitekehyksen johtopédétosten tekemiseksi, jolloin julkisen
sektorin asiakaskokemuksen madritelméstd voidaan muodostaa johdonmukainen

kokonaiskuva.

1.5 Tutkimuksen rakenne

Témi tutkielma mukailee systemaattisen kirjallisuuskatsauksen mallia jakautuen
neljddn eri pdédlukuun, joista ensimméiinen on johdanto. Johdannossa esitelldén
tutkimuksen aihe sekd perustelut aiheen valinnalle. Liséksi ensimmadisessd luvussa
médritellddn tutkimuksen tavoite ja siind kéytettdvit keskeisimmat kasitteet,
tutkimuskysymykset ~ ja  tutkimusmetodologia. = Toinen  luku  kaésittelee
kirjallisuuskatsausta, seki sitd miten tutkimuksen aineisto on kerétty ja hyddynnetty
tutkimuksessa. Samalla kappale mdiérittelee laajemmin tutkimusmetodologian ja

prosessin.

Kolmas luku kisittelee laajempaa kokonaisuutta asiakaskokemuksesta ja julkisesta
sektorista sekd digitalisaation vaikutuksista asiakaskokemukseen ja julkiseen
sektoriin, muodostaen samalla timén tutkielman teoreettisen viitekehyksen. Padpaino
kolmannessa luvussa on erityisesti asiakaskokemuksen ja julkisen sektorin
médrittelyssd. Kolmannen luvun lopussa on liséksi kuvaaja sekd yhteenveto siitd,
kuinka teoreettisesta viitekehyksestd muodostetaan tdmén tutkielman johtopaitokset.
Yhteenvedon tarkoituksena on avata lukijalle tutkielman johtopéddtoksiin johtava

ajatusketju kuvaajan avulla.

Neljas luku pitdd sisdltdd tutkielman johtopaétokset. Johtopaétokset on jaoteltu viiteen
eri alalukuun ja pitdvit sisdlldén tutkielman teoreettiset johtopadtokset, jossa vastataan
tutkielman ensimmaiisessd luvussa asetettuihin tutkimuskysymyksiin. Toisessa
alaluvussa esitellddn tutkimuksen perusteella tehtyihin liikkeenjohdollisiin
johtopéétoksiin. Liséksi johtopdétoksissd tuodaan esille tutkielman rajoitteiden
arviointi, sekd teoreettinen kontribuutio. Luvun lopussa arvioidaan tutkimuksen

luotettavuutta ja rajoitteita sekd esitelldéin tutkielman jatkotutkimusehdotukset.



11

2  KIRJALLISUUSKATSAUS

Témd luku esittelee tutkimuksessa kéytetyn kirjallisuuskatsausprosessin.
Ensimméinen alaluku pitdd sisdllddn lyhyen kuvauksen tutkimuksen
aineistonhakuprosessista, jonka jélkeen seuraa valitun aineiston arviointi sekd kuvaus
aineiston valikoitumisprosessista. Luvun lopuksi esitelldén tutkimukseen valikoitunut

lopullinen aineisto.

2.1 Aineiston hankinta

Aineistonhakuprosessi alkaa usein tutkimuskysymyksen asettamisesta ja aineiston
hankintaan  kédytettdvien  tietokantojen  valinnalla.  Tdssd  tutkimuksessa
tutkimusaineistoa etsittiin tutkittavan aiheen kirjallisuuskatsausta varten seuraavista
tietokannoista: Oula-Finna, Business Source Ultimate (EBSCO), Business databases
(ProQuest) ja Google Scholar. Kaikissa kéytetyissd tietokannoissa hakutuloksia
rajattiin vertaisarvioituihin (Peer reviewed) ja akateemisiin julkaisuihin (Academic
journals). Tiedonhaussa kiytettiin myOds apuna Scopus-tietokantaa, jonka avulla
varmistettiin kdytetyn aineiston luotettavuus. Lisdksi artikkelien hakuprosessissa
kéytettiin hakukriteerien rajausta, milld pyrittiin rajaamaan tutkittavan aineiston

siséltod mahdollisimman ajankohtaiseksi erityisesti digitalisaation osalta.

Sahkoisissi tietokannoissa kdytettiin hakusanoina kisitteitd tai sanayhdistelmid, joilla
pyrittiin 10ytdmain relevantteja artikkeleita, niin asiakaskokemuksen maédrittelyyn
kuin julkisen sektorin ja yksityisen sektorin eroavaisuuksien selvittdmiseksi. Lisdksi
hakusanoilla pyrittiin kartoittamaan julkisen sektorin digitalisaatiosta ja palveluiden
sahkoistymisestd tehtyjd tutkimuksia. Hakusanoilla pyrittiin kartoittamaan lisdksi
julkisen sektorin tutkimuksia asiakastyytyvidisyydestd sekd asiakaskokemuksesta:
“public sector customer”, “customer experience”, customer experience public

o

sector

o

customer experience public agency”, “customer experience public service”,
“digitalization customer experience”, “digitalization public sector”, “new public
management’, “e-government’, ‘“‘customer experience management”, ‘“‘customer
experience management public sector”, “customer value public administration” ja

“public administration principles”
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2.2 Aineiston arviointi ja lopullisen aineiston valinta

Artikkeleita asiakaskokemuksesta 10ytyi runsaasti erityisesti yksityisen sektorin
kontekstissa, mutta suurimman haasteen tutkimukselle muodostivat artikkelien
vihdisyys julkisen sektorin asiakaskokemuksesta ja asiakkaista. Empiirisen
tutkimusten puute julkisen sektorin asiakaskokemuksesta asetti erityisen haasteen
tutkimuksessa esitettyjen teoreettisten mallien perustelemiseen, joita varten jouduttiin

lopulta etsiméén soveltuvia ldhteitd teorioiden perustelemiseksi.

Aineistonhakuprosessin myo6td tutkimukseen valittu aineisto seulottiin seuraavalla
tavalla: ensimmadiseksi arvioitiin tutkimuksen otsikon perusteella tutkimuksen sisélto,
jonka jédlkeen luettiin abstrakti. Seuraavaksi luettiin tutkimuksen johdanto ja
tutkimuksen sisdltd, ja tdmédn jilkeen walittiin tutkimuksen kannalta relevantit
artikkelit osaksi tutkimusaineistoa. Aineistonhakuprosessin aikana pyrittiin
kartoittamaan mahdollisimman laaja osuus julkisen sektorin asiakaskokemukseen
liittyvistd tutkimuksista, jotka olisivat hyddynnettivissé téssd tutkimuksessa. Joissain
tutkimuksissa hyddynnettiin télle tutkimukselle relevantiksi osoittautuneiden
teorioiden alkuperdisid ldhteitd, jotka arvioitiin samalla tavoin kuin muutkin
tutkimukseen valitut artikkelit. Osa julkishallinnollisen kirjallisuuden artikkeleista ei
kuitenkaan ollut sisdll6ltdén tdhin tutkimukseen soveltuvia, mutta niitd pystyttiin silti
hy6dyntdméddn teorioiden ja ndkokulmien perustelemiseksi siltd osin, kun ne sopivat

tutkimuksen rajaukseen.

Téssd tutkielmassa kéytettiin lopulta 43 eri artikkelia, joiden avulla julkisen sektorin
asiakaskokemuksesta voitiin muodostaa mahdollisimman kokonaisvaltainen kuva.
Lisdksi tutkimuksessa kaytettiin Verohallinnosta esitettyjen esimerkkien kohdalla
kahta eri internetldhdettd, jotka olivat Verohallinnon vuosien 2020-2024 strategia ja

Verohallinnon tydjarjestys.
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3 DIGITAALINEN ASIAKASKOKEMUS JULKISELLA SEKTORILLA

Tédmin kappaleen tarkoituksena on auttaa ymmartdmain mitkd piirteet muodostavat
palveluita kiyttdvien asiakkaiden vastaanottamat tuntemukset palveluntarjoajaa
kohtaan, eli julkisen sektorin asiakaskokemuksen. Kappaleen tarkoituksena on myos
lisdtd ymmarrysti siitd, mika luo julkisen sektorin asiakaskokemuksen rakentumiselle
poikkeukselliset ldhtokohdat ja miten digitalisaatio on vaikuttanut vuosien saatossa
niin julkiseen sektoriin kuin sen asiakaskokemukseenkin. Digitalisaatio on tutkielman
kannalta tarked kasiteltdvd aihe, silld se on muuttanut huomattavasti julkisen sektorin
rakennetta 2000-luvulla, minka liséksi asiakaskokemuksen peruselementit ovat myos
olleet muutoksen kohteena digitalisaation myotd. Tédmin kappaleen viimeisessd
luvussa eli yhteenvedossa kdydéddn ldpi kappaleessa késitellyt asiat tiivistetysti ja
pyritdin muodostamaan kokonaiskuva siitd, kuinka luvussa esiteltdvin teoreettisen

viitekehyksen pohjalta voidaan muodostaa tdmén tutkielman johtopédatokset.

3.1 Julkinen sektori

Julkinen sektori on valtio-omisteinen ja verovaroilla rahoitettu toimiala, jonka
tarkoituksena on tarjota kansalaisille usein maksuttomiksi luokiteltuja palveluita.
Julkisen sektorin tarjoamia palveluita ovat tyypillisesti palvelut kuten
terveydenhuoltopalvelut, sosiaalietuuspalvelut seki virastopalvelut, kuten verovirasto,
maistraatti tai poliisi. Julkisia palveluita tarjoaville toimijoille on usein hyvin
tavanomaista, etté niilld on vihan kilpailijoita, jotka kilpailisivat niiden kanssa samalla
markkinasegmentilld  tai  markkina-alueella  (Boyne, 1998). Esimerkiksi
Verohallinnolla ei ole suomessa kilpailevia tahoja, jotka pyrkisivét kilpailemaan veron
kannosta - Verohallinto vastaakin siten ainoana toimijana verovarojen kerddmisesti ja
kansalaisten verotuksesta Suomessa. Poikkeuksen muodostavat kilpailulle avatut
markkinasegmentit, joissa valtio-omisteisilla yksikdilld voi olla kilpailevia yrityksia,
jotka pyrkivit tarjoamaan samoja palveluita, kuin julkishallinnolliset yksikot. Yleensd
julkisen sektorin palvelut kuitenkin pyritddn jirjestimidn siten, ettd palvelua
tarjoaville yksikdille ei muodostu piéllekkdisyyksid, jolloin mahdollisimman suuri
osuus kdytdssd olevista resursseista voidaan keskittdd tehokkaasti ydinpalveluiden
tarjoamiseen kilpailemisen sijasta. Julkishallinnollisilla yksikoilld onkin ollut

kasvavaa painetta palveluiden pééllekkdisyyksien vilttimiseksi, jonka pyrkimyksena
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on eliminoida mahdolliset hallintoyksikkdjen muodostamat “siilot”, jotka voidaan
néhda tasaisesti hajautettujen palveluiden ja resurssien kdyton tehottomuutena (Deber,
2003). Palveluiden pédllekkdisyyksien hajauttaminen ja tarjonnan véhiisyys
johtavatkin usein siihen, ettd julkisen sektorin palveluita kéyttivilla asiakkailla ei usein
ole muuta vaihtoehtoa kuin kiyttdd tiettyd julkisen sektorin palveluntarjoajaa

(Farnham & Horton, 1996).

Julkishallinnollisissa tutkimuksissa on kuitenkin havaittu trendejd, jossa julkisten
terveydenhuoltoyksikdiden on huomattu aloittaneen integroitujen palveluiden
allokoimisen ulkopuolisille yrityksille, mikd on samalla lisdnnyt kilpailullisia piirteitd
sekd palveluiden tarjontaa julkisella sektorilla (Deber, 2003). Julkisen sektorin
kilpailun lisddminen sekd palveluiden alihankinnan tarkoituksena on ollut vastata
julkisesti tuotettujen palveluiden laadun parantamistarpeeseen (Rodriguez, Burguete,
Vaughan & Edwards, 2009). Julkisten palveluiden yksityistiminen muodostaa samalla
kuitenkin ongelman siitd, ettd yhd useampi julkinen palvelu on muuttumassa myos

maksulliseksi yksityistdmisen seurauksena.

Julkisen sektorin palveluiden suurin erottava piirre kaupallisesti tarjottavista
palveluista onkin se, ettd jokaisella kansalaisella on oikeus julkisen sektorin tarjoamiin
palveluihin ja palvelut ovat usein maksuttomia niitd kayttiville asiakkaille
(Ludwiczak, 2014). Palveluiden maksuttomuus johtuu siitd, ettd julkisen sektorin
asiakkaat ovat asiakasasemansa lisdksi myos palveluita tarjoavien yksikdiden
“yhteisomistajia” (Ludwiczak, 2014). Yksityiselld sektorilla palveluita tarjoavat
yritykset ovat usein yrittdjien ja osakkeenomistajien omistuksessa, jolloin asiakkailla
ei tavallisesti ole suoraa omistussuhdetta palvelua tarjoavaan yritykseen, osuuskuntia
lukuun ottamatta. On kuitenkin otettava huomioon, ettid yhteisomistajuusrakenne luo
julkisen sektorin asiakaskokemuksen rakentumiselle poikkeukselliset 1&htokohdat,
silld julkishallinnolliset yksikot ovat suurimmalta osin verovaroin rahoitettuja, eikd
niiden toiminta siten perustu asiakkailta perittdvddn kassavirtaan (Niskanen ym.,
1971). Tamén erottavan tekijan vuoksi asiakkailla on oltava Ludwiczakin (2014)
mukaan passiivisen asiakasasemansa lisdksi mahdollisuus vaikuttaa julkisia palveluita
tarjoavien yksikoiden toimintaan. Julkisen sektorin organisaatiot ovat padasiallisesti
poliittisten voimien vaikutuksen, eivitkd markkinavoimien alaisuudessa (Dahl &

Lindblom, 1953). On perusteltua ajatella, ettd asiakkailla on mahdollisuus vaikuttaa
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ainakin epdsuorasti julkisia palveluita tarjoavien organisaatioiden toimintaan

esimerkiksi ddnestamélla poliittisissa vaaleissa.

Edelld mainittujen tekijoiden lisdksi Flynn (2002) on mééritellyt, ettéd julkisen sektorin
toimijoilla on selvisti erottuvat tavoitteet yksityiseen sektorin toimijoiden tavoitteisiin
verrattuna.  Julkisen  sektorin  keskeisimmidt tavoitteet on  mdidritelty
oikeudenmukaisuudeksi, tasa-arvoksi ja vastuuvelvollisuudeksi, jotka puuttuvat joko
kokonaan tai osittain yksityisen sektorin toimijoiden tavanomaisista tavoitteista.
Julkisen sektorin tavoitteet perustuvat julkisten organisaatioiden
yhteisomistajuusrakenteeseen, jossa organisaatioiden tavoitteena on vaikuttaa

kollektiivisesti hyodyllisessd mielessd (Ranson & Stewart, 1994).

Seuraavaksi tarkastellaankin sitd, miten digitalisaatio on vaikuttanut julkiseen
sektoriin, kun perinteisistd asiakaskéynneisti ja puhelinpalvelusta on vuosien saatossa
luovuttu ja aiemmin kidytetyt segmentointimenetelmit, jotka kohdistuivat
asiakasryhmiin ovat internetin ja digitalisaation my6td vanhentuneita (Kundisch,

Wolfersberger, Calaminus & Kloepfer, 2001).

3.2 Digitalisaation vaikutus julkiseen sektoriin

Julkisen sektorin digitalisaatio mainitaan ensimmaéisié kertoja muun muassa Euroopan
Unionin 1990-luvulla tilaamassa Bangemann-raportissa. Raportissa Bangemann
(1994) ja avustavat tutkijat olivat selvittidneet, ettd tieto- ja viestintitekniikka tulee
tuottamaan koko maailmassa uudenlaisen teollisen vallankumouksen, joka on jo 2000-
luvun taitteessa ollut yhtd merkittdva ja kauaskantoinen kuin aikaisemmatkin teolliset
vallankumoukset ovat olleet. Bangemannin (1994) mukaan digitalisaation
mahdollistama sdahkoinen vallankumous lisdé valtavasti uusia valmiuksia kansalaisten
informaation saatavuuteen ja muodostaa uuden resurssin julkiselle sektorille.
Informaatioteknologian tuomia valmiuksia voidaankin mééritelld julkisen sektorin
kontekstissa kansalaisille suunnatuiksi sdhkdisiksi palveluiksi, joita ovat tyypillisesti
palvelut kuten henkil6kohtaisen tuloverotuksen selvittiminen, tyontekoon liittyvat
palvelut, ajoneuvojen rekisterdinti, rakennuslupien hankkiminen, poliisipalvelut,
kirjastojen hakupalvelut, maistraattipalvelut, rekisterdidyn osoitteen vaihtaminen tai

ajanvaraus ladkérin vastaanotolle (Gajowniczek, 2017).
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Internetin kadyton rdjahdysmiinen kasvu 1990-luvulla sekd sdahkoisen kaupankdynnin
nopea kehitys yksityiselld sektorilla ovat luoneet kasvavaa painetta julkisen sektorin
toimijoille séhkoisten palvelujen kehittimiseksi, jota kutsutaan usein sidhkdiseksi
hallinnoksi (engl. electronic goverment) (McDonald & Ho, 2002.) McDonaldin ja Hon
(2002) mukaan sdhkdisen hallinnon on tarkoitus tarjota julkisia palveluita sekd
voimaannuttaa (engl. empower) kansalaisia ja yhteisdjd informaatioteknologian —
erityisesti internetin avulla. S@hkoisen hallinnon mahdollistamia operaatioita ovat
Schollin ja Klischewskin (2007) mukaan mm. julkishallinnollisten toimintojen
kehittdminen, kansalaisten siséllyttiminen prosessien pdatoksentekoon seké kattavien
ja oikea-aikaisten palveluiden tarjoaminen. Sdhkoisen hallinnon implementointi onkin
tukenut vahvasti julkishallinnollisia tavoitteita edistdd kansalaisten hyvinvointia, mita

Ranson ja Stewart (1994) kutsuvat kollektiiviseksi kehittdmiseksi.

Digitalisaatio on tuonut mukanaan myo0s tdysin uusia toimintatapoja sithen, miten
thmiset asioivat julkisen sektorin palveluntarjoajien kanssa. Kloepfer ym. (2001) ovat
todenneet, ettd yksityiselld sektorilla on tapahtunut digitalisaation my6td muutos, jossa
perinteisistd palveluista, kuten puhelin- ja kdyntiasioinnista on siirrytty kdyttimain
sahkoisid palveluita. Vastaavanlainen muutos on koettu myos julkisella sektorilla,
jossa perinteisisti fyysisistd palveluista on siirrytty sdhkoisesti tuotettujen palveluiden
piiriin. Sdhkdiselld hallinnolla on ollut suuri merkitys kansalaisten asioinnin ja
hyvinvoinnin edistimisessd (Ho, 2002), silld sdhkodisten palveluiden myo6ta
asiakkaiden ja julkishallinnollisten yksikdiden vélinen transaktio on helpottunut
huomattavasti aikaisemmasta (Batra, 2019). Palveluiden sdhkoistyminen on kuitenkin
asettanut uudenlaisen haasteen julkisen sektorin toimijoille, silli sdhkdisten
palveluiden kehittiminen on vaatinut resursseja asiakaskohtaisten tarpeiden

tutkimukselle.

3.3 Asiakaskokemuksen digitalisaatio julkisella sektorilla

Asiakaskokemuksen mééritelménd on nykypdivind yleisimmin kéytetty Schmittin
(1999) moniulotteista aistien ndkdkulmaa, jota on kéytetty kuvailemaan erityisesti
yksityisen sektorin asiakaskokemusta. Nédkokulma yhdistdd wviisi eri aistia
asiakaskokemuksen sisélle. Asiakaskokemukseen sisdltyvit aistit ovat: tunteet (engl.

sense), kosketukset (engl. feel), ajatukset (engl. think), teot (engl. act) seké sosiaalisen
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identiteetin tuntemukset (Schmitt, 1999). Asiakaskokemuksen voidaankin todeta
olevan subjektiivinen késite, joka muodostuu asiakkaan erilaisista tuntemuksista, jotka
syntyvét joko suorassa tai epdsuorassa kontaktissa markkinatoimijaa kohtaan (De

Keyser, Lemon, Klaus & Keiningham, 2015).

Asiakaskokemusta on mitattu perinteisesti yksityisella sektorilla
asiakastyytyvéisyyskyselyilld, joiden tarkoituksena on ollut kartoittaa yksittdisten
asiakkaiden mielipiteitd ja nidkemyksid saadusta palvelusta ja sen laadusta. Myos
asiakastyytyvéisyyskyselyt ovat vuosien saatossa siirtyneet julkisen sektorin
kayttaméksi tyOkaluksi palveluiden laadun mittaamiseksi (Gutiérrez, Rodriguez,
2009). Julkisella sektorilla teetettyjen asiakastyytyvéisyyskyselyiden pédépainona on
kuitenkin  ollut julkishallinnollisten yksikdiden tehokkuuden selvittiminen

asiakastyytyvéisyyden kartoittamisen sijasta.

Julkisen sektorin asiakaskokemukseen on kiinnitetty ensimmaéistd kertaa huomiota
uuden johtamistavan opin (engl. new public management) myé6td, joka on ollut
vallitseva trendi julkishallinnollisessa kirjallisuudessa 2000-luvun alussa (Pollitt &
Bouckaert, 2004). 1970-luvulla kehitetyn New Public Management -johtamismallin
keskeisimpénd piirteend on ollut tuoda yksityisen sektorin kdytdssé olevia ja hyvéksi
todettuja toimintamalleja sekd kdytanteitd julkiselle sektorille. Uuden johtamistavan
opin myo0td yksityiseltd sektorilta tuotuja toimintatapoja ja kéytinteitd ovat olleet
erityisesti tavoitteilla johtaminen, kokonaislaadun johtaminen, hajautettu johtaminen
sekd suoritusperusteinen palkkausjédrjestelméd (Boyne, 2002). Vaikka mallin myo6ta
asiakaskokemus on saanut ensimmaisté kertaa laaja-alaisemman huomion, on se myos
saanut osakseen kritiikkid, silld NPM-menetelmdn tehokkuuspainotteisen ja
Tayloristisen johtamismallin on todettu olevan uhka julkisen sektorin keskeisimmille

periaatteille, kuten tasa-arvoisuudelle ja vastuuvelvollisuudelle (Gualmini, 2008).

Asiakaskokemuksen kehittdmisen yleisimpiin haasteisiin kuuluvat nykypéivina
asiakaslédhtoisen  kulttuurin =~ luominen  koko  organisaation  laajuisesti,
asiakaskokemukseen  vaikuttavien tekijéiden tunnistaminen ja  yhtéldisen
asiakaskokemuksen laadun varmistaminen lépi asiakasprosessin, riippumatta siiti,
mitd kanavaa asiakas kéyttdd yrityksen kanssa asioidessaan (Batra, 2019).

Asiakaskokemuksen haasteisiin lukeutuu lisdksi Batran (2019) mukaan myds jatkuva
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muutos erilaisilla mobiili- ja sosiaalisen median alustoilla, minkd myota
organisaatioiden on tdytynyt kehittdd jatkuvasti asiakaskeskeisid toimintatapojaan
pysydkseen mukana teknologian kehityksessd. Asiakaskokemukseen ja sen
ymmértimiseen onkin siis kiinnitettdvd julkisella sektorilla entistd enemmén
huomiota, jotta palveluiden laatu ja asiakastyytyvdisyys voidaan turvata jatkuvan

teknologisen kehityksen keskella.

Laadukkaiden palveluiden tuottaminen ja asiakaskokemuksen hallinta on ollut
haasteellista erityisesti julkisella sektorilla, silld palveluiden maksuttomuus ja se, etti
asiakkaiden on joskus pakko kdyttda tiettyd julkisesti tuotettua palvelua (Farnhamin &
Horton, (1996), asettavat tietynlaiset laatuolettamukset julkisen sektorin palveluille
(Ludwiczak, 2014). Palvelun laadun maéiritelmét perustuvatkin ajatukseen, joka
muodostuu vertailusta, jossa asiakkaat vertaavat palveluun liittyvid odotuksia ja
koettua palvelua keskendén (Gronroos, 1984). Julkisen sektorin palveluiden
maksuttomuus aiheuttaa asiakaskokemuksen muodostumiselle poikkeukselliset
lahtokohdat, silld asiakkaat eivit vélttaméttd koe palvelun laatua samalla tavoin kuin
yksityiselld sektorilla, koska he odottavat julkisen sektorin palveluilta l&htokohtaisesti
tasa-arvoista ja tasaisen laadukasta palvelua (Ludwiczak, 2014). Téllainen
laatuolettamus ~ voidaan  havainnollistaa ~ kdytinnon  esimerkilld,  jossa
kotipaikkakuntansa verovirastossa asioiva asiakas asioi my0hemmin myos toisen
paikkakunnan verovirastossa. Asiakkaan oletuksena on vastaanottaa ldhtokohtaisesti
samanlaista palvelun laatua ja kohtelua kuin on omalla kotipaikkakunnallaan
asioidessaan saanut. Yksityisen sektorin palveluiden laatua asiakkaat arvioivat
kuitenkin usein juuri hinnan perusteella, jolloin kalliimmin hinnoiteltu palvelu
mielletddn yleensd myos laadukkaammaksi ilman aikaisempaa kokemusta palvelusta.
Ludwiczakin (2014) ndkdkulma palvelun laatuolettamuksesta ei kuitenkaan pade vain
ja ainoastaan julkisella sektorilla, silld esimerkiksi yksityiselld sektorilla toimiville
franchise-yrityksille on tyypillistd tasaisen laadukkaan palvelun tarjoaminen

toimipaikasta riippumatta.

Ludwiczakin (2014) mukaan palveluiden laatuolettamuksen liséksi asiakaskohtaiset
vaatimukset asettavat julkisen sektorin palveluiden tuottamiselle ja samalla my0s
asiakkaiden asiakaskokemuksen ymmairtdmiselle omat haasteensa. Hinen mukaansa

julkisen sektorin haasteita ovat erityisesti tarjottavien palveluiden monimuotoisuus,
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jossa palveltavien asiakkaiden tarpeet asettavat vaatimuksensa palvelun luonteelle:
esimerkiksi asiakkaalle, joka haluaa hankkia rakennusluvan, on palvelun nopeus
tarkedd hoidettavan asian monimutkaisuuden vuoksi, kun taas kotipaikkaa muuttavalle
asiakkaalle ensisijainen ominaisuus on palvelun helppo saatavuus. Tahén ottaa kantaa
my0s Gronroosin (1990) ndakdkulma asiakaspalvelun laadusta, jossa laatu voidaan
jakaa kahteen eri dimensioon, jossa tekninen laatu, eli se, mitd asiakas vastaanottaa
palvelusta ja toiminnallinen laatu, eli se, miten asiakas vastaanottaa palvelun

muodostavat laadun késitteen madritelmén.

Julkisella sektorilla asiakaskohtaisen ja asiakkaiden tarpeet huomioivan
asiakaspalvelun tuottaminen voi olla haasteellista, silld julkisen sektorin asiakaskunta
voi vaihdella institutionaalisista asiakkaista yrityksiin ja henkildasiakkaisiin, jolloin
palvelua kadyttidvien asiakkaiden tarpeita on hankala ennakoida (Ludwiczak, 2014).
Julkisen sektorin asiakaskunnan monimuotoisuuden asettama haasteellisuus ilmenee
myos silloin, kun sektorin toimijat kdyttavat alihankkijoita palveluiden tuottamisessa,
silld alihankkijat eivit vilttimattd tiedd minkélainen asiakas on palvelun lopullinen
vastaanottaja. (Bovaird, 2007.) Bovairdin (2007) mukaan tillaisissa hankinnoissa
mukana olevilla alihankkijoilla ei siis aina ole selkedd kasitystd siitd, kuka asiakas
tuotettavaa palvelua todellisuudessa kéyttid, eivéitkd he siksi tiedd kenen tarpeita
heididn tulisi tuottamallaan palvelulla tdyttdd. Julkisen sektorin asiakaskunnan
monimuotoisuus asettaakin erityisen haasteen asiakkaiden tarpeiden ymmartimiselle
ja julkisten palveluiden kehittimiselle, jossa yksildllisen asiakkaan tarpeiden

huomioiminen on erityisen haastavaa.

Edelmanin ja Singerin (2015) mukaan asiakaskokemuksen luominen, johtaminen ja
kontrollointi yksittdisten asiakkaiden kohdalla on entistd haastavampaa juuri Lemonin
& Verhoefin (2016) kaisitteellistimén asiakkaiden ja palveluntarjoajien vélisten
kontaktipisteiden pirstaloitumisen vuoksi. Asiakkaiden ja palveluntarjoajien vélisten
kontaktipisteiden rdjahdysmdinen kasvu ja viahentynyt kontrolli asiakaskokemukseen
(Brynjolfsson, Hu & Rahman, 2013) on velvoittanut palveluita tarjoavia
organisaatioita  integroimaan useiden eri  prosessien  yksikditd, kuten
informaatioteknologian,  palveluoperaatiot, logistiikkan, —markkinoinnin  sekd
henkildstohallinnon yksikot, ja jopa ulkoisia yhteistydkumppaneita on pyritty

integroimaan positiivisen asiakaskokemuksen tarjoamiseksi (Edelman & Singer,
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2015). Viimeisten vuosien aikana sekd julkisen sektorin ettd yksityisen sektorin
toimijat ovat pyrkineet panostamaan resurssejaan prosessien ja palveluiden laadun
tehostamiseksi, jotta asiakkaiden jonotusaika ja samalla myds tarjottavan palvelun
laatu kehittyisi paremmaksi (Giannoccaro, Costantino, Ludovico & Pietroforte, 2008).
Tehokkaiden mutta korkealaatuisten julkisten palveluiden tuottaminen ei kuitenkaan
ole yleistynyt nopeasti, silli se on vaatinut palveluita tarjoavilta organisaatioilta
oikeanlaista toimintakulttuuria, 1&hestymistapaa ja oikeanlaisten vastuuhenkildiden
asettamisen niille paikoille, jotka vastaavat asiakkaiden tarpeista (Rodriguez,

Burguete, Vaughan & Edwards, 2009).

Julkisella sektorilla on pyritty vastaamaan asiakkaiden tarpeiden ymmaértdmisen
haasteellisuuteen teettimalld toimialakohtaisia selvityksid asiakkaiden tarpeiden
kartoittamiseksi. Batran (2019) tekemén tutkimuksen mukaan julkisen sektorin
pankkien kanssa asioivat asiakkaat kaipaavat pankkien palveluilta erityisesti
vaivattomuutta ja nopeutta, silld perinteisesti pankissa asioineet asiakkaat ovat
joutuneet jonottamaan pitkdin omaa vuoroaan yksikertaisten toimenpiteiden
suorittamiseksi. Pankkien palveluiden vaivattomuuden tehostamisen tukena toimi
liséksi asiakkaiden toive kéyttdd kehittyneitd viestimiskeinoja, joiden avulla asiakkaan
ja pankin vilinen transaktio olisi mahdollisimman vaivatonta ja nopeaa. Batran (2019)
tutkimuksen mukaan asiakkaat kaipaavat julkisen sektorin palveluilta erityisesti

vaivattomuutta silloin kun palvelut ovat ilmaisia.

Lemonin ja Verhoefin (2016) mukaan asiakaskokemuksen on kuvailtu olevan osa
dynaamista prosessia, joka syntyy yrityksen ja asiakkaan vélisestd vuorovaikutuksesta
erindisten kontaktipisteiden kautta. Téllaisia kontaktipisteitd eli asiointikanavia voi
olla lukuisia ja niiden lukumééra voi vaihdella eri organisaatioiden kesken. Tyypillisid
kontaktipisteitd nykypdivdnd ovat asiointikanavat kuten kdyntiasiointi litkkeessd tai
myymadldssd, asiointi puhelimitse, verkkokaupat, sekd mahdolliset chat-palvelut
verkkopalveluissa. Digitalisaation vaikutuksesta asiakkaan ja palveluntarjoajien
véliset kontaktipisteet ovatkin pirstaloituneet lukuisiin eri kanaviin ja medioihin, mika
on samalla johtanut yhd monimutkaisempaan asiakaskokemukseen. Tdma on sekd
hankaloittanut asiakaskokemuksen ymmartdmistd, mutta my0s kasvattanut

kiinnostusta asiakaskokemuksen tutkimista kohtaan. (Lemon & Verhoef, 2016.)
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Tutkijat kuten Schmitt (1999), Lemon (2016) ja Verhoef (2016) maiirittelevét
perinteiset offline-asiakaskokemukset tuntemuksiksi, jotka sisdltdvét useita erillisié,
mutta toisiinsa liittyvid dimensioita. Samalla he kuitenkin maédrittelevdt online-
asiakaskokemuksen paljon yksinkertaisemmaksi kasitteeksi, kuin perinteiset offline-
asiakaskokemukset (Novak, Hoffman, Yung, 2000). Online-asiakaskokemuksen
voidaankin ndhda siséltidvin neljd eri dimensiota: Informaatio (kognitiivinen), viihde
(affektiivinen), sosiaalinen ldsndolo (sosiaalinen) ja aistillinen vetoaminen (tunteet).
Tdma monidimensioinen malli on Schmittin (1999) mukaan johdonmukainen jatkumo
aikaisempaan ndkokulmaan moniulotteisesta asiakaskokemuksesta, jota kéytetddn
kuvailemiskeinona perinteisen offline-asiakaskokemuksen maéadrittelyssd. Schmittin
(1999) kasitteellistdimidd mallia monidimensioisesta asiakaskokemuksesta voidaan
hyodyntdd julkisen sektorin asiakaskokemuksen tarkastelussa, erityisesti online-
asiakaskokemuksen tarkasteluun mallinnetulla versiolla, joka pitdd sisélldén
informatiivisuuden, viihdyttdvyyden, sosiaalisen ldsndolon ja aistillisuuden

tuntemukset.

Informaatioteknologia, globalisaatio ja sosioekonominen kehitys ovat tuoneet monia
muutoksia julkisen sektorin organisaatiorakenteisiin ja erityisesti hallinnolliseen
johtoon viimeisten vuosien saatossa (Ludwiczak, 2014). Digitalisaation myoti
julkiselle sektorille kehkeytynyt sdahkoisen hallinnon (engl. electronic government)
toimintamalli onkin pyrkinyt vastaamaan asiakaskokemuksen kehittdmisen haasteisiin
ja digitalisaation mukanaan tuomiin toimintatapojen muutoksiin. Sdhkoisen hallinnon
alkuperdisend roolina on kuitenkin ollut hallinnollisten yksikdiden sisdisen toiminnan
tehokkuuden kehittdminen ja taloudellisen tehokkuuden parantaminen (Dutton, 1999),
jota on kritisoitu julkisen sektorin keskeisimpien toimintaperiaatteiden vastaiseksi.
Vasta myohemmin séhkodisen hallinnon johtamismenetelmdd alettiin kdyttdmian
Duttonin (1999) mukaan julkishallinnollisten yksikodiden tarjoamien palveluiden
kehittdmiseksi, joiden asiakkaita kansalaiset ovat. Julkishallinnollisten yksikkojen
keskuudessa onkin vallitseva yksimielisyys siitd, ettd julkishallinnollisten yksikodiden
toimintaa tdytyisi eheyttdd, jotta yksikoiden asiakkaille pystytddn tarjoamaan
asiakaskeskeisid, kustannustehokkaita ja kéyttdjdystavillisid palveluita. Ndiden
muutosten toteuttaminen on tullut mahdolliseksi digitalisaation ja sdhkoisen hallinnon

implementoinnin my6td (Gajowniczek, 2017.)
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Tutkijoiden mukaan séhkoisten palveluiden yleistyessdé myos julkishallinnollinen
kirjallisuus on kiinnittiméassd aikaisempaa enemmin huomiota julkisen sektorin
asiakaskokemukseen, silld asiakaskokemuksen ymmaértdminen on yksi sdhkdisten
palveluiden kehittdmisen tirkeimpid osa-alueita. Julkisella sektorilla on ymmaérretty
digitalisaation ja tietotekniikan mahdollistamat edut kansalaisten hyvinvoinnin
edistdmiseksi jo 1990-luvun puolivélissd, jolloin Euroopan Unionin tilaamassa
Bangemann-raportissa kartoitettiin digitalisaation myota kehkeytyvid
kehittamismahdollisuuksia. Digitalisaation vaikutuksia julkiseen sektoriin ja sen
asiakaskokemukseen voidaan havainnollistaa seuraavassa kappaleessa esitetyn

kuvaajan avulla.

3.4 Yhteenveto

Julkishallinnollinen kirjallisuus Markkinoinnin kirjallisuus

Julkisen sektorin
asiakaskokemus

Palveluiden
sahkoistyminen

Kontaktipisteiden
pirstaloituminen

Digitalisaatio

Julkisen sektorin
palvelut

Asiakkaat

Kuvio 1. Ajatusmalli julkisen sektorin asiakaskokemukseen sovellettavasta teoriasta

Julkisen sektorin asiakaskokemuksesta ei ole juurikaan tehty tieteellistd tutkimusta,
mistd johtuen tdmén tutkielman teoriaosuuden tarkoituksena on ollut 16ytda tieteellisid
teorioita, joita voidaan soveltaa julkisen sektorin asiakaskokemuksen mallintamiseen.
Julkisen sektorin asiakaskokemus voidaan kisitteellistdd kappaleen alussa esitetyn
Kuvion 1. avulla, jossa julkisen sektorin asiakaskokemus on ajatusmallin keskiossa.
Tutkielmassa tutkittavan julkisen sektorin asiakaskokemuksen teoreettinen
médritelmd muodostuu kahdesta eri tieteenhaarasta, jotka ovat julkishallinnollinen
kirjallisuus ja markkinoinnin kirjallisuus. Nama kaksi teoreettista haaraa ovat jaoteltu

kuvaajan vasempaan ja oikeaan reunaan, jossa julkisen sektorin palveluiden
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teoreettinen  pohja  muodostuu  julkishallinnollisesta  kirjallisuudesta  ja
asiakaskokemuksen teoreettinen pohja muodostuu markkinoinnin kirjallisuudesta.
Julkisen sektorin ja asiakaskokemuksen tieteellinen tutkimus muodostavat samalla
my0Os tdmdn tutkielman teoreettisen viitekehyksen, jonka avulla pyritdén
ymmairtimédn julkisen sektorin asiakaskokemuksen muodostumisen keskeisimmét

piirteet ja sovellettavat teoriat molempien tieteen koulukuntien tutkimusten kautta.

Julkisen sektorin tieteellinen tutkimus on kokenut merkittdvdan murroksen 2000-luvun
vaihteessa, jolloin globaali digitalisaatio on johtanut mittaviin muutoksiin
julkishallinnollisessa kirjallisuudessa. Globaalin digitalisaation myo6td julkisen
sektorin palvelut ovat kiihtyvdssd tahdissa siirtyneet sidhkdiseen muotoon, minkd
johdosta julkisen sektorin asiakkaisiin ja heiddn tarpeisiinsa on kiinnitetty huomiota.
Samaan aikaan myds markkinoinnin kirjallisuus asiakaskokemuksesta on kohdannut
uuden ilmidn, jossa digitalisaatio on vaikuttanut merkittavésti asiakaskokemuksen
muodostumiseen. Tutkijat Lemon ja Verhoef (2016) ovat todenneet, etti
digitalisaation vaikutuksesta asiakkaiden ja palveluntarjoajien viliset kontaktipisteet
ovat pirstaloituneet useisiin eri kanaviin, eiké asiointi tapahdu endd yksiselitteisesti
tiettyd palvelukanavaa kdyttden. Tédstd johtuen aikaisemmat asiakaskokemuksen
méidritelmdt ovat osin vanhentuneita (Lemon & Verhoef, 2016). Digitalisaation
vaikutukset julkisen sektorin tutkimuksiin ja asiakaskokemuksen tutkimuksiin on
havainnollistettu kuviossa esiintyvin nuolin. Digitalisaation vaikutuksen alaisuudessa
olevan asiakaskokemuksen médritelmaa sovellettaessa julkisen sektorin digitalisaation
tutkimuksiin, voidaan muodostaa kuva julkisen sektorin asiakaskokemuksen

teoreettisesta mallista.

Tutkimukseen hankittu aineisto digitalisaation vaikutuksista asiakaskokemukseen
seka julkiseen sektoriin ovat hyvin sovellettavissa keskenddn. Tutkimus digitalisaation
vaikutuksista asiakaskokemukseen on keskittynyt suurimmalta osin asiakkaan
tunteisiin ja tuntemuksiin sdhkoisid palveluita kéytettdessd. Samaan aikaan julkisen
sektorin kontekstissa digitalisaatiota on tutkittu kdytdnnon ja julkishallinnolliseen
johtoon vaikuttavana ilmiond. Tutkimukset asiakaskokemuksen ja julkisen sektorin
digitalisaatiosta ovat kuitenkin hyvin ldhelld toisiaan, jolloin tutkielman teoreettisen
viitekehyksen pohjalta voidaan muodostaa luotettava kuva siitd, millainen julkisen

sektorin asiakaskokemus on digitalisaation keskell.
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4 JOHTOPAATOKSET

Téssd luvussa kisitellddn kirjallisuuskatsauksen synteesi kuvailevassa muodossa.
Ensimmadisessd luvussa kasitellddn yhteen vetden tutkielman teoreettiset
johtopaitokset sekd vastaukset tutkimuskysymyksiin kirjallisuuskatsauksen avulla
luodun teoreettisen  viitekehyksen pohjalta. Tamén jdlkeen késitellddn
litkkeenjohdolliset  johtopdétokset, jotka keskittyvdt kuvailemaan, kuinka
asiakaskokemuksesta hankittua tietoa voidaan hyddyntdd julkisten palveluiden
kehittamishankkeissa. Seuraavaksi esitellddn tutkielman tieteellinen kontribuutio seka
luotettavuuden ja rajoitteiden arviointi, ja timén jidlkeen viimeisessé luvussa esitetdén

tutkielman jatkotutkimusehdotukset.

4.1 Teoreettiset johtopiitokset

Tutkielman ensimmaéisessd luvussa esiteltiin kaksi tutkimuskysymystd, joista
ensimmadiseen kysymykseen “Millainen julkisen sektorin asiakaskokemus on
digitalisaation keskelld?” voidaan muodostaa vastaus soveltamalla perinteisen
markkinoinnin  kirjallisuuden tieteellisida ~ tutkimuksia  asiakaskokemuksesta
julkishallinnolliseen kirjallisuuteen palveluiden sdhkdistymisestd. Ennen kuin
ensimmadiseen tutkimuskysymykseen voidaan kuitenkaan vastata tarvittavalla
laajuudella, on ensin ymmaérrettivd myds tutkielman toisen tutkimuskysymyksen
sisiltd "Mitkd muodostavat julkisen sektorin asiakaskokemuksen keskeisimmdit
piirteet?” perusteellisesti. Téstd johtuen tdssd kappaleessa kéisitellddn toisen
tutkimuskysymyksen vastaus ennen ensimmadisen tutkimuskysymykseen vastaamista,
silld ilman julkisen sektorin asiakaskokemuksen kattavaa médrittelyd ei voida

ymmaértdd millainen julkisen sektorin asiakaskokemus on digitalisaation keskella.

Vastaus  tutkimuskysymykseen — "Mitkd  muodostavat  julkisen  sektorin
asiakaskokemuksen keskeisimmdt piirteet?” saadaan tarkastelemalla kirjallisuutta
asiakaskokemuksesta ja soveltamalla yksityisen sektorin tarkasteluun kehitettyja
asiakaskokemuksen teoreettisia malleja ja kdyténteitd julkisen sektorin kontekstiin.
Asiakaskokemus on késitteellistetty markkinoinnin kirjallisuudessa yleisimmin
moniulotteiseksi tunteiden nidkokulmaksi, jossa asiakkaan eri tunteet ja tuntemukset

palveluntarjoajaa kohtaan muodostavat asiakaskokemuksen maéiritelmin (Verhoef
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ym.,2016; Schmitt, 1999). On perusteltua ajatella, ettd tdtd moniulotteista tunteiden
ndkokulmaa asiakaskokemuksesta voidaan soveltaa my0s julkisen sektorin
kontekstissa, silli mallin médrittelijin Schmittin (1999) mukaan asiakaskokemus
muodostuu aina riippumatta palvelun laadusta tai muodosta. Tétd ndkdkulmaa tukevat
myos julkisen sektorin uuden johtamistavan (NPM) opin periaate siité, ettd yksityisen
sektorin kdyttdmid ja hyvidksi todettuja kdytdnteitd ja toimintatapoja voidaan tuoda
kaytettdvaksi julkiselle sektorille. Tatd ndkokulmaa Schmittin (1999) mallin
soveltamisesta julkisen sektorin kontekstiin tukee myds Torvisen ja Ulkuniemen
(2016) maininta siitd, ettd julkishallinnollisessa kirjallisuudessa on yleisesti

hyviéksyttyd kdyttda yksityisen sektorin kdyttdmid toimintamalleja.

On siis perusteltua ajatella, ettd julkisella sektorilla on yleisesti hyvaksyttyd kdyttaa
yksityisen  sektorin  toimintamalleja  ja  kiytdnteitd.  Julkisen  sektorin
asiakaskokemuksen tarkasteluun voidaan kdyttdd ndin ollen myds Schmittin (1999)
monidimensionaalisen tunteiden ndkokulman tuntemuksia, joita ovat tunteet,
kosketuksen tuntemukset, ajatukset, teot sekd sosiaalisen identiteetin tuntemukset,
joita voi muodostua myos julkisen sektorin palveluita kdyttavilld asiakkailla. Ndiden
tunteiden ja tuntemusten muodostumiselle on kuitenkin poikkeukselliset ldhtokohdat
julkisella sektorilla yksityiseen sektoriin verrattuna, silld Ludwiczakin (2014) mukaan
julkisen sektorin palveluiden maksuttomuudesta johtuen asiakkaat odottavat
palveluilta usein tasa-arvoista ja tasaisen laadukasta palvelua. Tamé palveluiden
ominaisuus  vaikuttaakin ~ Schmittin ~ (1999)  kaésitteellistdimien  tunteiden
muodostumiseen. Tasa-arvoisen ja tasaisen laadukkaan palvelun olettamukset
vaikuttavat erityisesti Schmittin (1999) monidimensionaalisen mallin tunteista
ajatuksiin ja sosiaalisen identiteetin tuntemuksiin. Esimerkiksi sosiaalisen identiteetin
tuntemukset voidaan kuvailla julkisella sektorilla tuntemuksiksi, jotka muodostuvat
julkisia palveluita kéyttavalld asiakkaalla, joka voi kokea saamansa palvelun olleen
tasa-arvoista ja oikeudenmukaista. Tdlloin asiakas saattaa muodostaa mielikuvan
sosiaalisesta identiteetistddn, jossa hdn on osana tasa-arvoista ja oikeudenmukaista
yhteisod. Julkisen sektorin poikkeukselliset ldhtokohdat asiakaskokemuksen
muodostumiselle johtuvat myds siité, ettd julkisen sektorin palveluita on joskus pakko
kayttad, silld julkiselle sektorille tyypillinen kilpailun véhyys johtaa usein siihen, ettd
asiakkailla ei ole muuta vaihtoehtoa, kuin kiyttdd tiettyd julkista palveluntarjoajaa

(Farnham & Horton,1996). Asioinnin pakollisuus tietyn julkisen sektorin toimijan
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kanssa saattaa vaikuttaa asiakkailla Schmittin (1999) mallin tuntemuksista erityisesti
aistillisiin tuntemuksiin, ajatuksiin ja tekoihin. Vaihtoehtoisten palveluntarjoajien
puute ja asioinnin pakollisuus saattavat muodostaa asiakkailla esimerkiksi artymyksen
tunteita, jolloin jo 1dht6kohdat asiakaskokemuksen muodostumiselle ovat negatiiviset.
Digitalisaation myo6td asiakkaan vaihtoehdot ovat kuitenkin lisddntyneet, silld
Lemonin ja Verhoefin (2016) mukaan asiakkaiden ja palveluntarjoajien viliset
kontaktipisteet ovat pirstaloituneet lukuisiin eri kanaviin, minkd ansiosta asiakkailla
on mahdollisuus itse pdittdd mitd asiointikanavaa he kiyttavit. Tdmi tarkoittaa
julkisen sektorin kontekstissa sitd, ettd asiakkailla on palveluiden sdhkdistymisen
myo6td mahdollisuus péattda milloin ja missd he kédyttavat julkisen sektorin palveluita,
jolloin vaihtoehtojen véhiisyys ei vaikuta endé yhtd negatiivisesti asiakaskokemuksen
muodostumiseen. Julkisten palveluiden sdhkdistymisen myotd asiakkaat ovat voineet
padttdd mitd asiointikanavaa he kayttavit. Esimerkiksi rikosilmoitusta tehdessé tai
sosiaalietuuksia haettaessa asiakkaan ei enéd tarvitse suorittaa asiaansa paikan pailla,
vaan voi halutessaan tiyttad lomakkeet internetissé itselleen sopivana ajankohtana,
jolloin aikaisemmin paljon aikaa vienyt toimenpide vie vihemmaén aikaa ja voi tuntua
samalla myos mielekkddmmalti. Vastaus tutkimuskysymykseen “Mitkd muodostavat
Julkisen sektorin asiakaskokemuksen keskeisimmdt piirteet?” voidaan ndin ollen
muodostaa Schmittin (1999) kisitteellistiméstd monidimensionaalisten tunteiden
ndkokulmasta, jossa asiakkaan eri tunteet ja tuntemukset muodostavat julkisen
sektorin asiakaskokemuksen, kuitenkin niin ettd nédiden tunteiden ja tuntemusten
muodostumiselle on julkiselle sektorille tyypillisistd ominaisuuksista johtuen erilaiset

lahtokohdat yksityisen sektorin asiakaskokemukseen verrattuna.

Tarkastelemalla digitalisaation vaikutuksesta syntyneitd muutoksia julkisen sektorin
palveluissa sekd Schmittin (1999) monidimensionaalisessa mallissa, voidaan
muodostaa vastaus toiseen tutkimuskysymykseen “Millainen julkisen sektorin
asiakaskokemus on digitilaisaation keskelld?”. Julkisella sektorilla on ymmarretty
palveluiden sdhkoistymisen mahdollistama asiakaskokemuksen kehittiminen
asiakaslédhtoisemmaksi, silld digitalisaatiota seuranneen sdhkdisen hallinnon
johtamistavan tarkoituksena on ollut voimaannuttaa kansalaisia ja yhteisoja
informaatioteknologian ja internetin avulla (McDonald & Ho, 2002). Digitalisaation
myotd  Schmittin = (1999)  késitteellistdimdd mallia monidimensionaalisesta

asiakaskokemuksesta ei voida kuitenkaan soveltaa sellaisenaan sdhkoisessd muodossa
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olevien palveluiden asiakaskokemukseen, silld mallin fyysiset tuntemukset kuten
kosketuksen tuntemukset puuttuvat osittain tai kokonaan séhkodisessd ympéristossa.
Tastd johtuen sdhkoisten palveluiden asiakaskokemukseen on sovellettu Schmittin
(1999) monidimensionaalisten tunteiden ndkokulmasta jalostettua mallia, jossa
asiakaskokemukseen liittyvat tuntemukset on esitetty sahkoistd ympéristdd paremmin
tukevilla késitteilld kuten informatiivisuudella (kognitiiviset tuntemukset),
viihteellisyydelld (affektiiviset tuntemukset), sosiaalisella ldsndololla (sosiaaliset

tuntemukset) ja aistillisella vetoamisella (tunteet).

Lemonin ja Verhoefin (2016) kisitteellistimén kontaktipisteiden pirstaloitumisen
avulla voidaan havainnollistaa kdytdnnon esimerkein, minkélainen julkisen sektorin
asiakaskokemus on digitalisaation keskelld ja kuinka Schmittin (1999) paivitettyd
sdhkoisten palveluiden asiakaskokemuksen monidimensionaalista mallia voidaan
soveltaa julkisen sektorin kontekstissa.  Digitalisaation myotd asiakkaan ja
palveluntarjoajien viliset kontaktipisteet ovat jakautuneet useisiin eri kanaviin
(Lemon & Verhoef, 2016), ja tdmai tarkoittaa kdytdnndsséd esimerkiksi Verohallinnon
kannalta sitd, ettd asiakkaalla on mahdollisuus pédttdd mitd asiointikanavaa héin
kayttad veroilmoituksensa toimittamiseksi. Mikéli asiakas pédattdaa kdyttda
verohallinnon verkkosivuja, on verkkosivujen informatiivisuudella suuri merkitys
asiakaskokemuksen muodostumisessa, silld informatiivisuudella verkkosivut pyrkivit
tarjoamaan asiakkaalle ongelmanratkaisua saatavilla olevan tiedon avulla (Gentile,
Spiller & Noci 2007). Verohallinnon asiakkaan kannalta timi tarkoittaa sitd, ettd
asiakas voi verkkosivuilta 16ytyvin ohjeistuksen avulla tdyttdd veroilmoituksensa
oikein verkkopalvelussa. Silloin kun asiakas kokee verkossa tdytetyn veroilmoituksen
olleen helppokéyttdisempi ja miellyttdvimpi vaihtoehto kuin esimerkiksi
kdyntiasioinnin, voidaan puhua verkkosivujen viihdyttivyydestd, jolloin verkkosivun
visuaalisilla ja toiminnallisilla elementeilld on pyritty vaikuttamaan asiakkaan
kayttokokemukseen ja sitd kautta mielihyvédn tunteeseen (Mathwick, Malhotra &
Rigdon 2001). Sosiaalisen ldsndolon tunne ilmenee kédytdnnon esimerkissi silloin kun
asiakas kohtaa ongelman veroilmoitusta tiyttdessddn, jolloin hinelld on mahdollisuus
kayttad verohallinnon verkkosivuilta 16ytyvai chat-palvelua, jolla hédn saa tarvittaessa

apua veroilmoituksensa tdyttdmiseen (Gefen, Karahanna & Straub, 2003).
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Vastaus tutkielman ensimmaéisessd luvussa esitettyyn kysymykseen “Millainen
Julkisen sektorin asiakaskokemus on digitalisaation keskelld?” saadaan soveltamalla
Schmittin (1999) monidimensionaalista tunteiden nidkokulmaa asiakaskokemuksesta
julkisen sektorin kontekstiin, jossa digitalisaation myoté tapahtunut kontaktipisteiden
pirstaloituminen (Lemon & Verhoef, 2016) seké palveluiden séhkodistyminen vaatii

Schmittin (1999) mallin online-ympéristoon sovelletun version kdyttamista.

Julkisen sektorin asiakaskokemuksen muodostuminen sdhkoisissd palveluissa
voidaankin maééritelld siten, ettd asiakaskokemus muodostuu samalla tavoin eri
tunteista ja tuntemuksista, kuten yksityiselld sektorilla, mutta tunteiden ja tuntemusten
muodostumisen l&dhtokohdat ovat julkisen sektorin tyypillisistd ominaisuuksista
johtuen erilaiset. Samalla palveluiden sdhkdistymisen myodtd julkisen sektorin
asiakaskokemus on kehittynyt paremmaksi, silld asiakkaat ovat voineet itse paattda
milloin ja mitd asiointikanavaa he kiyttavét asioidessaan julkisen sektorin toimijoiden

kanssa.

4.2 Liikkeenjohdolliset johtopaitokset

Liikkeenjohdollisten johtopéddtosten on tarkoitus tuoda tutkielmalle lisdarvoa
esittelemilld, kuinka tietoa asiakaskokemuksesta voidaan hyodyntdd julkisten
palveluiden kehittamishankkeissa. Tutkimuksen merkittdvimpana
litkkeenjohdollisena  johtopddtoksend on  asiakaskokemuksen tunnemallien
sovellettavuus julkisen sektorin kontekstiin sekd se, miten asiakkaiden tarpeiden
huomioiminen séhkoisten palveluiden suunnitteluvaiheessa voi johtaa resurssien

parempaan allokointiin ja asiakaskokemuksen paranemiseen.

Yksityiselld sektorilla perinteisid markkinointildhestymistapoja, kuten kdyntiasiointia
sovelletaan tietotekniikan avulla asiakaskohtaisesti, kohdistaen palveluita asiakkaiden
tarpeiden ja mieltymysten mukaan (Kundich, Wolfensberg & Kloepfer, 2001). Tata
yksityisen sektorin toimintamallia sovelletaan my0ds julkisella sektorilla, silld
esimerkiksi Verohallinto on pyrkinyt kehittiméddn asiakaskokemustaan ottamalla
huomioon yksittdisen asiakkaan tarpeet Verohallinnon verkkopalvelussa.
Verkkopalvelussa asiakas pyritddn ohjaamaan ongelmatilanteissa sellaisen virkailijan

tai asiantuntijan puoleen, joka hallitsee asiakkaan ongelmaa koskevan verotuksen osa-
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alueen, jotta asiakaskohtaiset vaatimukset voidaan ottaa parhaalla mahdollisella
tavalla huomioon. (Verohallinto, 2019b.) On perusteltua ajatella Verohallinnosta
annetun esimerkin perusteella, ettd myds julkisella sektorilla on ymmaérretty hyodyntaa
palveluiden kohdistamista sdhkoisissd palveluissa asiakaskohtaisten tarpeiden
mukaan. Asiakaskohtaiset tarpeet muodostavat kuitenkin haasteen palveluiden
oikeanlaiseen kohdistamiseen, silld asiakkaan tunnistaminen voi olla haasteellista

palveluita tuotettaessa.

Julkisia palveluita tarjoavien yksikdiden on ensiarvoisen tdrkedd tunnistaa palveluita
kayttavdt asiakkaat, joita voivat olla esimerkiksi yritykset, organisaatiot,
julkishallinnolliset yksikot tai yksittdiset henkiloasiakkaat. Asiakkaan tunnistamisen
jilkeen on myos tdrkedd médritelld asiakaskohtaiset tarpeet, silld esimerkiksi
henkildasiakkaan ja yritysasiakkaan vaatimukset palvelun luonteesta voivat olla
hyvinkin erilaisia. Asiakaskohtaiset vaatimukset palvelusta voivatkin vaihdella
asiakkaasta toiseen riippuen siitd, kuka on palvelun lopullinen vastaanottaja
(Ludwiczak, 2014.) Digitalisaation myotd laadukkaan asiakaskokemuksen
tarjoaminen on kuitenkin helpottunut, silld sdhkdisten palveluiden nopeat transaktiot
ja vaivattoman palvelun tarjoaminen voivat toimia vahvana strategiana niille julkisen
sektorin toimijoille, joiden asiakkaat ovat perinteisesti joutuneet jonottamaan omaa
palveluvuoroaan yksinkertaisen toimenpiteen suorittamiseksi (Batra, 2019).
Yksinkertaisten toimenpiteiden ja nopean transaktion palveluissa voidaan hyodyntda
Schmittin (1999) monidimensionaalisen tunteiden ndkokulman online-ympéristoon
sovellettua versiota, jossa verkkopalvelun informatiivisuudella ja sosiaalisen
lisndolon elementeilld voidaan edesauttaa asiakkaan sdhkodisessd palvelussa

suorittamien toimenpiteiden sujuvuutta ja samalla parantaa asiakaskokemuksen laatua.

Laadukkaiden sidhkoisten palveluiden tuottaminen vaikuttaa myos julkisia palveluita
tarjoavien toimijoiden tehokkuuteen, silld asiakkailta peritty verorahoitus voidaan
allokoida paremmin yksinkertaisista palveluista, joissa asiakkaan tarpeiden huomiointi
ei ole transaktion onnistumisen kannalta kriittistd, niithin palveluihin, joissa
asiakaskohtaiset vaatimukset on otettava huomioon henkilkohtaisen palvelun
tarjoamiseksi (Filipiak, 2007). Julkisella sektorilla resurssien allokointi ja tarjottavien
palveluiden pééllekkdisyyksien vélttiminen ovat tirkedssd asemassa (Deber, 2003),

silld kédytossd olevilla resursseilla pyritddn edistimién kansalaisten hyvinvointia
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mahdollisimman tehokkaasti tarjoamalla mahdollisimman monenlaisia palveluita —

mahdollisimman monelle kansalaiselle.

Se, miksi julkisen sektorin asiakaskokemuksen tutkiminen ja siihen liittyvdn
ymmérryksen lisddminen toimivat arvoa luovana tydkaluna séhkoisten palveluiden
kehittamishankkeissa, on selkeésti perusteltavissa. Asiakkaiden tarpeet oikein
huomioivat sdhkdiset palvelut eivdt johda ainoastaan asiakaskokemuksen
paranemiseen, mutta myds resurssien tehokkaampaan kayttoon ja sen myotd

kansalaisten hyvinvoinnin kohenemiseen.

4.3 Teoreettinen kontribuutio

Tutkielman tarkoituksena on osallistua asiakaskokemuksesta kiytyyn tieteelliseen
keskusteluun sovittamalla asiakaskokemuksen monidimensionaalista mallia julkisen
sektorin kontekstiin, jossa asiakaskokemuksen teoreettista tutkimusta on vield hyvin
vdhin. Tutkielma tuo lisdarvoa julkisen sektorin asiakaskokemuksen tutkimukseen
Schmittin (1999) késitteellistimin nidkokulman avulla, jossa asiakkaan eri tunteet ja
tuntemukset palveluntarjoajaa kohtaan muodostavat asiakaskokemuksen teoreettisen
médritelmén.  Tutkielman  johtopddtoksissd  esitetty  ndkdkulma,  jossa
asiakaskokemuksen teoreettista maéritelméé sovelletaan julkisen sektorin kontekstiin,
mukailee Schmittin (1999) esittimdd ndkokulmaa siitd, ettd asiakaskokemuksen
muodostuminen on riippumaton palvelun laadusta tai muodosta. Téssd tutkielmassa
onnistuttiin siis osoittamaan, ettd Schmittin malli on sovellettavissa myods julkisen

sektorin kontekstiin.

Tutkielmassa pyritddn tuomaan esille my0s asiakaskohtaisten vaatimusten
ymmértimisen haasteellisuus ja sen asettamat ongelmat julkisten palveluiden
kehityksessd (Ludwiczak, 2014), ja ettd ne voidaan pyrkid ratkaisemaan tuottamalla
sahkoisid palveluita nopeiden transaktioiden suorittamiseksi (Batra, 2019).
Tutkimuksen johtopdétdsten perusteella voidaan tulkita, ettd yksityisen sektorin
asiakaskokemuksen sdhkodiseen ympéristoon péivitetty malli on hyddynnettdvissi
my0s julkisella sektorilla. Mallin informatiivisuuden, sosiaalisen ldsndolon
tuntemuksen, vithdyttdvyyden ja aistillisuuden onnistunut siséllyttdminen sdhkoisiin

palveluihin voi edesauttaa yksinkertaistamaan transaktion luonnetta julkisissa
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palveluissa, joissa asiakkaan tarpeiden ennakoiminen on usein haasteellista
(Ludwiczak, 2014). Ominaisuuksien oikeanlainen huomioiminen voi samalla
vapauttaa julkisen sektorin resursseja niihin palveluihin, joissa asiakaskohtaiset
vaatimukset vaativat monimutkaisia toimenpiteitd transaktion suorittamiseksi
(Filipiak, 2007). Koska julkisella sektorilla pyritddn vélttdméén heikkoa resurssien
allokointia ja palveluiden péaéllekkdisyyksistd muodostuvia siiloja” (Deber, 2003), on
tutkielman lisddmd ymmarrys julkisen sektorin asiakaskokemuksesta siten

hy6dynnettdvissd myds kdytdnnon tasolla.

4.4 Rajoitteiden ja luotettavuuden arviointi

Téssd luvussa késitellddn tutkimuksen luotettavuuteen ja rajoitteisiin liittyvat tekijét,
joita tarkastellaan laadulliselle tutkimusmenetelmaille asetettujen kriteerien kautta.
Tutkimuksen luotettavuuden arviointiin kiytetdéin sisdisen ja ulkoisen validiteetin
tarkastelua. Tutkimuksen johdonmukaisuus ja ristiriidat voidaan arvioida sisdisen
validiteetin tarkastelulla ja tutkimuksen yleistettdvyys sekd toistettavuus ulkoisen

validiteetin tarkastelulla (Koskinen ym., 2005).

Tutkielman mukailema systemaattisen kirjallisuuskatsauksen tutkimusmenetelmé on
tehokas tapa testata kerétyn aineiston pohjalta tehtyjd hypoteeseja (Salminen, 2011),
sekd linjassa tutkimuksen tavoitteiden kanssa. Tutkimuksen tavoitteena oli tuottaa
uutta tietoa julkisen sektorin asiakaskokemuksesta, soveltamalla asiakaskokemuksen
tieteellistd teoriaa julkisen sektorin kontekstiin. Tutkielma seuraa valittua
tutkimusmallia huolellisesti sekd esittelee tarkasti aineistonhakuprosessin, miki
parantaa tutkimuksen toistettavuutta. Toistettavuutta pyrittiin  parantamaan
tutkimuksen yhteenvedossa esitetyn kuvaajan avulla, jolla havainnollistetaan lukijalle

tutkielman johtopédtoksiin johtava ajatusprosessi valitun aineiston pohjalta.

Tutkimuksen johtopddtoksissd esitetyt vastaukset tutkimuskysymyksiin ovat
johdonmukaisia aikaisempien asiakaskokemuksesta tehtyjen tutkimusten kanssa, silld
Schmittin (1999) kasitteellistimédn monidimensionaalisen asiakaskokemuksen malli
on hdnen mukaansa palvelun laadusta ja muodosta riippumaton. Tutkimuksessa
esitetty ndkokulma julkisen sektorin asiakaskokemuksesta voidaan siten arvioida

olevan johdonmukainen jatkumo Schmittin (1999) esittiméédn tulkintaan. Schmittin
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(1999) mallin soveltaminen julkisen sektorin kontekstiin ei mydskddn muodosta
ristiriitaa tutkimukselle, silld julkisella sektorilla on yleisesti hyvéksyttyd kéayttdd
yksityisen sektorin kdyttoon sovitettuja toimintamalleja ja menetelmid (Torvinen &

Ulkuniemi, 2016).

Tutkimuksen yksi suurimmista haasteista oli julkisen sektorin asiakaskokemukseen
liittyvien tutkimusten puute. Tdmd muodostaa samalla tutkimuksen suurimman
rajoitteen, silld tutkimuksessa esitettyjd johtopéadtoksid ei voitu verrata aikaisempiin
tutkimuksiin julkisen sektorin asiakaskokemuksesta. Aineiston vdhyys muodostaa
myo0s tutkielman toisen rajoitteen, silld tutkielmassa kdytetddn asiakaskokemuksen
médrittelyyn ~ Schmittin =~ (1999)  kaésitteellistimdédn  monidimensionaalisen
asiakaskokemuksen mallia, joka pohjautuu vahvasti yksityisen sektorin kontekstissa
teetettyihin tutkimuksiin. Téstd johtuen tutkielmassa esitetty ndkdkulma julkisen
sektorin asiakaskokemuksesta on tutkijan johtopditds ja voi siséltdd mahdollisia
paittelyvirheitd. Valitun tutkimusmenetelmdn vuoksi johtopédétoksissd —esitetty
ndkokulma voi olla rajoitteellinen, silld se pohjautuu tutkimusmenetelmin luonteen

vuoksi aineiston vertailuun eikd empiiriseen tutkimukseen.

Tutkimuksessa on pyritty ottamaan rajoitteet mahdollisimman kattavasti huomioon
perustelemalla tehdyt johtopédétokset tieteellisilld teorioilla ja kdytdnnon esimerkeilld,
joilla pyritdan havainnollistamaan kdytetyn aineiston sovellettavuutta julkisen sektorin
asiakaskokemuksen mallintamisessa. Nama lisddvit samalla tutkielman luotettavuutta,
silld tutkijan tekemdt padtelmdt ovat selvésti erotettavissa tekstistd ja perustuvat
tieteellisiin tutkimuksiin. Téssd kappaleessa eritellyistd rajoitteista huolimatta,
tutkimusta ja sen johtopdétoksid voidaan pitdd suhteellisen luotettavina, silld
perusteella julkisella sektorilla on yleisesti hyvéksyttyd kdyttdd yksityisen sektorin
toimintamalleja ja menetelmid. Lisdksi sektorien viliset eroavaisuudet on huomioitu

teorioita soveltaessa.

4.5 Jatkotutkimusehdotukset

Tutkielman aineistonhakuprosessin  aikana havaittiin ~ selvid puutteita ja

tutkimusaukkoja  julkisen sektorin  asiakkaisiin  liittyvissd  tutkimuksissa.

Julkishallinnollisessa kirjallisuudessa on tutkittu hyvin vdhdn asiakkaita ja
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asiakaskokemusta, mikd muodostaa tutkimusaukon tille tutkimukselle. Tutkimusten
vihdisyydestd johtuen asiakaskokemuksen tutkimista olisi lisdttdvd julkisella
sektorilla yleiselld tasolla, silld tutkimusten avulla olisi mahdollista ei pelkéstiddn
taydentdd tehtyjen tutkimusten validiteettia, mutta myos lisétd asiakaskokemuksen
kokonaisvaltaista ymmarrysté julkisella sektorilla. Tutkielmalla pyrittiin paikkaamaan
olemassa olevaa tutkimusaukkoa sovittamalla yksityiselld sektorilla mairiteltyd
asiakaskokemuksen mallia julkisen sektorin kontekstiin, mutta empiiristen
tutkimusten puuttuessa ei tutkimuksessa méiériteltyéd asiakaskokemuksen mallia voitu

testata olemassa olevalla empirialla.

Tutkimusaukko synnyttdd selvén tarpeen julkisen sektorin asiakaskokemuksen
empiiriselle tutkimukselle, jonka avulla olisi mahdollista selvittdd minké&laisia tunteita
ja tuntemuksia asiakkailla todellisuudessa muodostuu julkisia palveluita tarjoavia
yksikoitd tai organisaatioita kohtaan. Empiiriselld tutkimuksella olisi mahdollista
myo0s testata esimerkiksi tdssd tutkimuksessa esitettyd asiakaskokemuksen mallia
kaytannossi, sekd sitd, miten asiakkaiden tuntemukset muodostuvat julkisen sektorin

sdhkoisissd palveluissa.

Empiiristd tutkimusta julkisen sektorin asiakaskokemuksesta voidaan lisdksi pitdd
ajankohtaisena ja tarpeellisena, silld julkisen sektorin digitalisoituminen on ollut
nopeassa kasvussa koko Euroopassa. Tutkimuksen avulla olisi mahdollista tuottaa
hyodyllistd dataa sédhkoisten palveluiden vaikutuksista julkisen sektorin asiakkaiden
tuntemuksiin, lisdten samalla ymmarrystd siitd mitd elementtejd sdhkdisissd
palveluissa olisi korostettava asiakaskokemuksen ja asiakastyytyvédisyyden

parantamiseksi.

Tédmin tutkimuksen johtopddtdksissd esitettiin sdhkoisten palveluiden parantaneen
asiakaskokemusta ja helpottaneen julkisen sektorin ja asiakkaiden vilisté transaktiota,
silloin kun suoritettavat toimenpiteet ovat yksinkertaisia (Batra, 2019). Palveluiden
sahkoistyminen on johtanut my0s resurssien parempaan allokoimiseen vapauttamalla
julkisen sektorin resursseja niihin palveluihin, jotka vaativat edelleen monimutkaisia
toimenpiteitd transaktion suorittamiseksi (Filipiak, 2007). Koska osa julkisen sektorin

palveluiden toimenpiteistd on edelleen monimutkaisia, olisi perusteltua tehdd lisda
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tutkimuksia téllaisten palveluiden asiakaskokemuksesta, jotta tutkimuksia voitaisiin

hyodyntia téllaisten transaktioiden palveluiden kehittdmisessa.
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