Julkisten palvelujen asiakaskokemus —
mita ja miten kentalla mitataan?
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Agenda

10:00-10:05

Miksi selvitys tehtiin?

Finanssineuvos Mikko Saarinen, VM

10:05-10:25

Julkisten palvelujen asiakaskokemus — mita ja miten kentalla mitataan?
Toimitusjohtaja Petri Uusikyla, Frisky & Anjoy Oy, Johtaja Jari Jokinen, Netum Oy
10:25-10:30

Miten hyodynnamme selvityksen tuloksia?

Finanssineuvos Mikko Saarinen, VM

10:30-10:45
Keskustelu
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Miten mitataan?

Havainnot
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Julkisten palvelujen laadusta kertova tietokokonaisuus

Koko julkinen palvelutuutantu ——————— Vasta suunnitteilla/valmistelussa
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vakohtaiset Kayttajien asiakaspalautteet Organisaatiokohtaiset

SEA « Palveluja kidyttineiden asiakaskokemus, suorituskykymittaukset
palvelun saatavuudesta, saavutettavuudesta,
kaytettavyydesta vastaavuudesta
palvelutarpeeseen, sujuvuudesta, henkildstén
palveluasenteesta.
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Julkisten palvelujen laadun mittaamisen tasot

Julkisten palveluiden laadun mittaamisen tasot Merkitys ja hyodynnettavyys

PALVELUKOKONAISUUS

v GCEELTELL ah./elukokemu.kset 4 h_d en . . Vilittémdn palvelukokemuksen mittaamisen sijaan

palvelukokonaisuuden (esim. hallinnolinen tai . » .

e .. e otettava mukaan myds enemmdn toiminnan seurantaa
vdestépohjainen) sisdlld. . P - .
L . e Jja arviointia. Tieto vdlittyy palvelumuotoilun
e Subjektiivisen kokemuksen liséksi laatuun vdlittyvit L.
prosesseihin.

kollektiivinen kokemus ja palveluja koskevat mielikuvai
e Palvelun bréndi ja arvonluonnin mekanismit

PALVELUTILANNE
Viliton palautemittaus esim. palvelupisteen sdhkdisillé

*  Asiakkaan kokemus yksittdisessd
é mittauslaitteilla tai asiakaskyselyilld. Hyddynnettdvissd
K3

palvelutilanteesta tai —prosessista
*  Kokemuksessa painottuvat sekd palveluprosessien kehittimisessd.

palvelun laatu ettd asiakkaan
odotuksessa suhteessa palveluun




oo ¥

Pt s e ==
P
.‘A.-\l’\n(ll.lo.
R TS T S '
v}i-’lla!-t, X
-

C

.

itataan

itam

M



Julkisten palvelujen asiakaskokemus -
mita kentalla mitataan?

» Selvityksessa painopiste toistuvissa asiakas- ja kansalaistyytyvaisyysselvityksissa, -tutkimuksissa seka -kyselyissa,
jotka ovat hyodyllisia kokonaiskuvan muodostamisen ja kehittamismahdollisuuksien tunnistamisen kannalta.

* Ensisijaisesti palauteaineistoja, jotka lahtokohdiltaan valtakunnallisia ja riittavan laaja-alaisia seka yleisluonteisia
suhteessa palvelutoimialaan tai -aloihin (esim. valtion virastot ja laitokset).

 Mukana myods esimerkkeina sellaisia barometreja ja yksittaisia (kertaluonteisia) selvityshankkeita, jotka eivat ole
varsinaisesti asiakas- tai kansalaistyytyvaisyysselvityksia, mutta sisaltavat mahdollisesti sellaisia elementteja,
jotka tarjoavat informaatiota julkisiin palveluihin kohdistuvasta tyytyvaisyydesta.

* Analyysin kohteena olivat nimenomaan asiakas- ja kansalaistyytyvaisyystiedon keraamisessa hyodynnetyt
menetelmat ja kerattyjen aineistojen luonne, eivat niinkaan naiden selvitysten tulokset tai sisallot.



Tyytyvaisyyskyselyn kohde

Mihin liittyen palautetta kysytaan?

Palvelun saatavuus 60,4 %

Palvelun tavoitettavuus 50,5 %

Eri palvelukanavien toimivuus (mm. toimipiste-, puhelin- ja

verkkosivuasiointi) 54,9 %
Asioinnin sujuvuus/helppous 76,9 %
Palvelun tehokkuus 36,3 %
Palvelun laadun/asiantuntemuksen taso 80,2 %
Palvelualttius (asiakastaidot) 63,7 %
Muu, mika? 22,0 %
0,0 % 20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0 % 100,0 %
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Tiedonkeruu ja toistuvuus

Kuvio 17. Tutkimusten tiedonkeruutapa

m Pelkk3 Sahkdinen

Sdhkainen + Haastattelu
® S3hkdinen + Paperinen
= Pelkkd haastettelu

Kuvio 14. Tutkimusten ja selvitysten toistuvuus (kpl)

3-5vilken valein
latkuva

Meljd kertaa vuodessa
Kaksi kertaa vuodessa
loka vuosi

loka toinen vuosi
loka kolmas vuosi
Joka neljas vuosi

Kertaluonteinen
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Esimerkkeja hyvista kaytannoista:

THL ja Opetushallinnon tilastopalvelu

I - (= T

Toistuvuus

Analysointi

Datan saatavuus

Rajapinta

Useita sdaannollisesti toteuttavia valtakunnallisia
asiakastyytyvaisyystutkimuksia.

Joissakin kyselyissa hydodynnetaan vakioitua
kyselylomaketta (THL11)

Aineiston laatu ja edustavuus on korkea.
Aikasarjat ulottuvat pdaasiassa 2010-luvun puolivaliin,
joissakin tapauksissa vield pidemmalle.

Mahdollisuudet ovat monipuoliset.

Vastaajien taustatietojen suodattamaismahdollisuuksien
lisdksi mahdollista saada myos alueellisesti kohdennettua
tietoa (jopa yksikkokohtaista palveluntuottajista).

Raakadata on valtaosin saatavilla.
THL tarjoaa suoraan verkkoselaimissa kaytettavia
analysointityokaluja.

Kaytossa Sotkanet REST API, jota kautta saatavilla osa
asiakastyytyvaisyystutkimusten tuloksista.
Asiakastyytyvaisyystutkimuksesta avautuu oma
tilastondakyma, jonka vuoksi esim. THL11-
kyselylomakkeeseen perustuvien eri tutkimusten tulosten
vertaaminen todennakdisesti edellyttdisi manuaalista
tyota.

Erilaisia opiskelija- ja uraseuranta/tydelamapalautekyselyja:

Kohdistuvat ammatilliseen koulutukseen seka
korkeakoulutukseen (AMK:t ja YO:t).

Kyselylomakkeet ovat vakiintuneita, joihin on mahdollisuus
tehda lisakysymyksia.

Aineiston laatu ja edustavuus on korkea.

Kyselyiden pilotoinnin juuret 2010 —luvun alkupuolelta,
mutta vakiintuneet muutaman vuoden jalkeen. Tulokset ovat
osa rahoituskriteeristoa.

Mahdollisuudet ovat monipuoliset.
Vastaajien taustatietojen suodattamaismahdollisuuksien
lisdksi mahdollista saada jopa koulutuslinjakohtaisia tuloksia.

Raakadata on valtaosin saatavilla.
Vipunen-tilastopalvelu tarjoaa suoraan verkkoselaimissa
kaytettavia analysointitydkaluja.

Kaytossa Vipunen API, johon ei kuitenkaan sisally ed.
mainittujen selvitysten tulokset.

Nadiden selvitysten dataan paasee ArvoAPI:n kautta, joka on
ainoastaan korkeakouluille tarjolla oleva maksullinen
lisdpalvelu.




Kolme kansainvalista kaytantoa

Norja

Joka toinen vuosi tehty seka asiakas- etta
kansalaistyytyvaisyytta mittaava kysely

Vastuussa Norjan Digitalisaatiovirasto
(Digdir), mutta toteutuksesta vastaa
ulkopuolinen taho

Laaja-alainen kysely, johon sisadltyy mm.
kunnalliset ja valtiolliset palvelut seka
yleinen luottamus politiikkaan/
instituutioiden toimivuuteen

Irlanti

Kaksi vuorovuosittain tehtya kyselya, joista
toinen suunnattu kansalaisille ja toinen
yrityksille (aihealueet kuitenkin samat)

Vastuussa julkisen talouden ja
uudistamisen ministerio, mutta
toteutuksesta vastaavat ulkopuoliset tahot

* Kytkenta julkisen hallinnon
kehittamisviitekehykseen
”Our Public Service 2020”

Aihealueita mm. tyytyvaisyys julkiseen
palveluun (esim. odotus — toteuma),
tyytyvaisyys asiointikanaviin (erityisesti
digitaalisiin) seka yleiset nakemykset
julkisen hallinnon toimivuudesta

USA

Reaaliaikaisesti paivittyva, mutta neljasvuosittain
raportoitu asiakastyytyvaisyyskysely

Kohdistuu 35:een merkittavaksi maariteltyyn
liittovaltiotason palvelutarjoajaan (High Impact Service
Provider, HISP)

* Kriteereina
* korkea vuosittainen suoritemaara
* korkea palvelunkayttdjien prosenttiosuus
* korkeaksi arvioitu vaikutus palvelukayttajiin

Palveluntarjoajat vastuussa toteutuksesta, mutta
ohjausvastuu budjetista ja hallinnosta vastaavalla
toimistolla/ministeriolla (OMB)

* Kytkenta OMB:n yleiskirjeeseen, jossa
maaritetaan asiakaskokemukseen liittyvat
toiminta- ja seuraamiskaytannot

7 asiakaskokemuksen mittaamisen aihealuetta:
Tyytyvaisyys

Luottamus

Laatu

Helppous

Tehokkuus

Lapinakyvyys

Palvelualttius

NouhswNhek
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Selvityksen aikana tehdyt havainnot

e Asiakasnakokulma keskiossa
* Kansalaisia on yha enemmissa maarin alettu pitaa asiakkaina

e Maara ja laatu on paaasiallisesti riittava

* Lisaa panostusta yhtenaisiin toimintatapoihin ja vertailuun

* Julkisen hallinnon tietopolitiikan strateginen tavoite: tiedon hyddyntamista ja avaamista koordinoidaan valtakunnallisesti. Tavoite ei viela toteudu
asiakastyytyvaisyyden tutkimisessa.

* Kaytdssa paljon erilaisia formaatteja; tuottaa tehottomuutta

* Panostuksia tarvitaan lisaa teknologiaan, tietojen saatavuuteen ja avoimuuteen
* Kyselyt tehdaan lahes poikkeuksetta sahkoisesti
* Avoimuus toteutuu hyvin vain pienessa osassa asiakastyytyvaisyyskyselyita
* Digitalisaation hyddyntamismahdollisuuksia: tietopankit, analytiikka ja tekodly (mm. sanapilvet)

* Sosiaalisen median kanavien hyddyntaminen palautteen keraamisessa
* Osa toimijoista hyvin aktiivisia sosiaalisen median kanavien hy6dyntajina
* Mika on eri kanavien rooli, kuinka systemaattisesti niita kdaytetaan ja miten hydodynnetaan kehitystoimenpiteiden suunnittelussa seka toteuttamisessa

* Tulosten hydodynnettavyys
* Tutkimuksia tehddan paaasiassa omaa organisaatiota varten
* Eivat varsinaisesti palvele tieteellista tutkimusta, vaan eri tarkoituksia toiminnan ohjaamisesta tietojarjestelmien kehittamiseen ja vaikuttamistyohon
* Tuloksien arvioinnista puuttuu yhtenadinen kriteeristd, esimerkiksi jonkun toiminnon kehittamisinvestoinnilla saavutettu hyoty

netum 15
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Asiakas- ja kansalaislahtoisten julkisten palveluiden
kehittamis- ja seurantamenetelmien nelikentta

TOTEUTUSTAPA
KESKITETTY

Strategialdhtdinen Palvelutavoitteiden
palveluiden laadun toteutumisen
kehittédminen seuranta- ja arviointi

KEHITTAVA TILWELVOLLISUUS

MOTIIVI

Yksikks- ja
toimintoldhtdinen
asiakaskokemuksen

seuranta

Yhteiskehittdmiseen
perustuvat
pahveluinnovaatiot

HAJAUTETTU




Kuusi kehittamissuositusta

1. Selkea yhtendinen viitekehys ja menettelytapa osana julkisen hallinnon strategian paivittamista ja
toimeenpanoa.

2. Yhteinen indikaattorikehikko sis. yhteiset geneeriset asiakas- i‘a kansalaistyytyvaisyyden mittarit.
Lisaksi yksikot voivat lisata omia strategisia tavoitteitaan palvelevia erillismittareita.

3. Julkisen hallinnon sahkoinen tulosportaali, joka kokoaisi yhteen julkisten palveluiden toimintaa
kuvaavia tunnuslukuja

4. Digitaalisten palveluiden kehittaminen:
* Keskeiset kansalliset tietovarannot on tunnistettu ja otettu kayttoon.
* Tiedon avoimuus painopisteeksi teknisten ratkaisujen vaatimuksissa ja hankintaperiaatteissa.

* Lisaa asiakaslahtdisyytta, yhteisty6td, semanttista ja teknistd yhteen toimivuutta, uudelleenkaytettavyytts,
tietovarantojen hallintaa ja hyodyntamista, tietoturvan ja tietosuojan huomioimista seka laatua
ohjelmointirajapintojen kehityksessa.

5. Kansalais- ja asiakastyytyvaisyyden seuranta ja arviointi kehittamisen keskiéon. Tarvitaan vahva
poliittinen tuki ja kehittamiseen riittavat resurssit.

6. Kehittamisen tueksi valtiovarainministerion johdolla toimiva verkosto julkisen sektorin
kehittajayhteisoista.




Kiitos mielenkiinnosta!
Kysymyksia?

Jari Jokinen

Johtaja, johdon konsultointi

Puh. 0400 488 989

Email: jari.jokinen@netum.fi

LinkedIn: https://www.linkedin.com/in/jari-j-j-jokinen/



mailto:jari.jokinen@netum.fi
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Tampere (padkonttori)
Yliopistonkatu 58 B
33100 Tampere

Vaihde: 041 529 5555 | Myynti: myynti@netum.fi | Sahkopostiosoitteet: etunimi.sukunimi@netum.fi | www.netum.fi

Tampere Helsinki Jyvaskyla Pori Turku
Sumeliuksenkatu 18 B Kansakoulukatu 1 B Kauppakatu 39 Valtakatu 6 Lantinen Rantakatu 53 A
33100 Tampere 00100 Helsinki 40100 Jyvaskyla 28100 Pori 20100 Turku
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