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Etenkin kasvukeskittymissa vaestomaarat ja palvelutarpeet kasvavat ja monipuolistuvat.
Samanaikaisesti yhteiskunnassa vallitseva heikko taloudellinen tilanne ajaa organisaatiot
miettimaan palveluiden kehittdmista entistd vaikuttavammaksi ja tehokkaammaksi. Téaman
tutkimuksen juuret ovat yhteiskunnan asettamien kehittamishaasteiden ytimessa, jossa palveluiden
kehittamiselld yhdessa asiakkaiden kanssa on suuri rooli.

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittda asiakkaiden kokemuksia Kelan Tampereen toimiston
pikapalvelusta niin henkilokohtaisen palvelun, pikapalvelun tilojen kuin niiden edelleen
kehittamismahdollisuuksien osalta. Tutkimuksen tavoitteena oli asiakasymmarryksen ja tiedon
lisaaminen siita, miten tutkimukseen osallistuneet asiakkaat kokivat pikapalvelun. Tutkimuksen
avulla saadaan tietoa palvelun kayttajien kokemuksista, jotka mahdollistavat palvelujen
asiakaslahtoisen edelleen kehittamisen.

Opinnaytety6ta voidaan kuvailla kvantitatiivisen eli maarallisen ja kvalitatiivisen eli laadullisen
tutkimuksen  yhdistelméksi.  Triangulaatiolla  eli ~ monimenetelmallisyydella  tavoiteltiin
tutkimustulosten syvemman tason ymmartamista. Tutkimus toteutettiin kyselytutkimuksena Kelan
Tampereen toimiston pikapalvelun asiakkaille kesalla 2016. Kyselylomake sisalsi niin strukturoituja
kuin avoimia kysymyksia. Strukturoidut kysymykset johdettin palveluprosessista ja
aineistonkeruuta taydennettiin avoimilla kysymyksilla. Tilastolliset tutkimustulokset analysoitiin
kuvioin ja Kkirjoitettuna tekstind. Laadulliset tutkimustulokset perustuvat aineistolahtoiseen
sisallonanalyysiin ja teemoitteluun.

Tutkimuksen tietoperustassa kasitelldaan palveluun ja asiakaskokemukseen liittyvaa taustaa,
lains&d&dantoa ja kasitteistoa. Lisaksi tuodaan nakyvaksi niitd komponentteja eli osatekijoita, joista
laadukas palvelu ja asiakaskokemus muodostuvat. Asiakaskokemuksen viitekehyksessa
korostetaan asiakkaan subjektiivista odotusarvoa ja sen vaikutusta asiakaskokemuksen syntyyn.

Tutkimustulosten perusteella asiakkaan myonteiseen palvelukokemukseen vaikuttivat erityisesti
palvelun sujuvuus seka palvelutyontekijoiden ammatillisiin ominaisuuksiin liittyvat tekijat. Vaikeasti
ymmarrettdvat Kela-asiat halutaan hoitaa nopeasti ja sujuvasti ammattitaitoisen henkildkunnan
avustuksella. Palvelutyontekijoiden substanssiosaaminen, vuorovaikutustaidot seka palvelun
ystavallisyys koettiin olevan hyvalla, ellei jopa erinomaisella tasolla. Kehittamistoimenpiteisiin tulee
ryhtya palvelun jonottamisen sujuvoittamiseksi, toimiston tilojen ajoittaisen melutasonnousun seka
asiakastilan korkean lampotilan laskemiseksi seka puhelin- ja verkkopalveluihin liittyvien
epavarmuustekijoiden poistamiseksi.
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Especially in densely populated areas, the need for public sector services is growing and
diversifying. At the same time, weak economic climate drives organizations to consider more
effective and more efficient services. Roots of this study are in the challenges posed by the society
for the development of services, in which improvement of these services together with the
customers plays a large role.

The purpose of this study was to find out about customers' experiences using the quick service at
Kela of Tampere in terms of its personalized service, premises, and further development
possibilities. The aim of the study was to increase understanding and knowledge of how the
customers participating in the study experienced a quick service. The study helps to gather
information about quick service user experiences that in turn allows for further development of
customer-driven services. My personal aim was to increase my knowledge and understanding of
the importance of customer experience information and apply that information towards
development of customer-oriented services. The study hopes to benefit Kela's future service
channel discussions, as well as customer experience-management based on customer-driven
development for interested parties. Study’s knowledge-based handles customer experience and
service related background, legislation and terminology. Also showcasing those components that
create high-quality service and customer experience. Within the customer experience framework
the subjective expectation value and its impact on the creation of customer experience is
highlighted.

This thesis can be characterized as a combination of quantitative and qualitative research.
Multipronged research, i.e. triangulation method seeked to gain a deeper level of understanding of
the research results. The study was conducted as a survey of Kela Office of Tampere for the quick
service customers in the summer of 2016. The questionnaire contained structured and open-ended
questions. Structured questions were derived from the service process, which was supplemented
by open-ended questions. Statistical research results were analyzed as graphs and in written text
and qualitative research results were based on content analysis and themes.

The study results showed that the quick service is useful and considered as an indispensable
service channel. The service users felt that Kela employees are knowledgeable with good
interpersonal skills. Advice provided by quick service employees was professional and
straightforward. Highest marks were given to quick service’s speed, ease of use, effectiveness.
Areas of improvement were confusion in queuing rules, at times noise level in the area got loud,
and during warm days it customer area became uncomfortably hot.

Keywords: Customer Service, Customer experience, customer segmentation, service prosess
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1 JOHDANTO

Nykyaikana yhteiskuntaa ravistelevat taloudelliset haasteet. Ne pakottavat yritykset ja organisaatiot
tarkastelemaan toimintaansa ja sen tehokkuutta uudessa valossa, entista niukentuvin resurssein.
Kehittamishaasteita voidaan I&hestya muun muassa prosesseja kehittdmalla ja palvelukonsepteja
uudistamalla. Palvelukonseptin uudistamiseen paadyttiin Kelan Tampereen toimistossa vuosien
2013 — 2014 vaihteessa, jotta asiakasmaaraltdan suuressa toimistossa pystyttaisiin vastaamaan

asiakkaiden erilaisiin palvelutarpeisiin ja -odotuksiin.

Ennen pikapalvelujen kayttdonottoa Tampereen toimistossa elettiin ruuhkaisia aikoja. Asiakkaat
jonottivat vuoropalveluun tunnista kahteen lahes poikkeuksetta, sitkeimmat jonottajat varautuivat
tilanteeseen omin evain ja viihdykkein. Suullisten ja kirjallisten asiakaspalautteiden perusteella
pitkat jonotusajat synnyttivat tyytymattomyytta asiakkaissa. Palveluprosessissa tehdyt joustot
nayttaytyivat muun muassa siten, etta osa asiakkaista asioi toimistossa useita kertoja saman viikon
aikana, koska asia ei ensimmaisella kerralla hoitunut. Toimistopalvelun kehittamistarve oli

iimeinen, mutta henkilostoresurssien lisadminen ei ollut vaihtoehto.

Arjen  kokemustieto  osoitti, etteivat  kaikki  asiakkaat tarvitse  syvaluotaavaa
elamantilannekartoitusta, vaan palvelutarpeisiin voitaisiin vastata muulla tavoin. Muun muassa
nama taustatiedot olivat myotavaikuttamassa silloisen Tampereen vakuutuspiirin - johtajan
paatokseen palvelukonseptin uudistamisesta. Uudistuksen mydta Kelan Tampereen toimistossa
otettin  k&ytto6bn nelj@ pikapalvelupistettd, kuuden vuoropalvelupisteen ja kahden
ajanvarauspisteen lisaksi. Pikapalvelun kayttoonoton lahtokohtana oli nopeuttaa ja sujuvoittaa

palvelua, jossa pikapalvelu ja vuoropalvelu olivat omia erillisia palvelukanaviaan.

Asiakaspalvelun esimiehena tartuin kehittdmistydhon heti pikapalvelupisteiden kéyttdonoton
jalkeen, vuosien 2013 — 2014 vaihteessa. Palvelutilanteita havainnoimalla kerésin tietoa asioista,
jotka palvelussa tulee toistua jokaisessa asiakaskohtaamisessa. Palvelumallin ja -prosessin
yksityiskohtaisempaan kehittamisyhteistyohon osallistuivat lisakseni asiakaspalvelun asiantuntija
seka palveluasiantuntija. Palveluasiantuntija- tai palveluneuvojanimikkeita kaytetaan Kelan
asiakasrajapinnassa tyoskentelevista palvelutyontekijoista. Tassa tutkimuksessa kaytan kasitetta
palvelutyontekija, koska kasitteena se on yleisemmin tunnettu ja kuvaavampi, kun puhutaan

asiakaspalvelussa tyoskentelevista henkildista. Palvelumallin ja -prosessin kehittdmistyohon
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saatiin monipuolista nakdkulmaa ja arvokasta kaytannon tietoa, jotka mahdollistivat kehittamistyon
sujuvan ja systemaattisen etenemisen aina palvelumallin ja -prosessin valmistumiseen saakka.
Pikapalvelusta kaytetddn myds nimitysta infopalvelu. Tasséd tutkimuksessa kéytan kasitetta

pikapalvelu, koska kasitteena se on palvelukanavaa paremmin kuvaava.

Pikapalvelua ei voida pitaa virallisena palvelukanavana, koska se ei ole yleisesti tunnistettu
palvelukanava Kelassa. Tasta syysta pikapalvelua ei ole talotasolla kehitetty, ohjeistettu eika
pikapalvelussa asioivien asiakkaiden tyytyvaisyytta palveluun selvitetty. Eraat suurten
asiointimaarien toimistot ovat pikapalveluun kuitenkin paatyneet. Kukin pikapalveluun paatynyt
yksikkd toteuttaa pikapalvelua omalla tavallaan ja omista lahtokohdistaan. Tasta syysta
noudattaisin varovaisuutta tulosten yleistamisen suhteen. Koen tarkeaksi, ettd niin Kela kuin
Tampereen toimiston asiakaspalvelun palvelutyontekijat ja asiakaspalvelun johtamisesta vastaavat
henkilot saavat tietoa Tampereen toimiston asiakkaiden palvelukokemuksista. Pikapalveluun ei ole
kohdistettu aiempia tutkimuksia, joten se luo omat haasteensa, mutta my6s mielenkiintoisen

taustan kasissasi olevalle tutkimukselle.

Pikapalvelun kehittaminen on vaatinut paljon aikaani, kaikkien luovien kykyjeni, tietotaitoni ja
osaamiseni kayttoonottoa - hyvista hermoista puhumattakaan. Voidakseni arvioida palvelukanavan
tarpeellisuutta tai sen merkitysulottuvuuksia asiakkaille, tarvitsen arvioideni tueksi tietoa palvelun
kayttajien kokemuksista. Muutamien vuosien aikana Kelassa on alettu puhua palvelukonseptin
yhtenaistamisesta. Palvelukanavakeskusteluista on saanut ymmartaa, ettd toimistopalvelu
yhdenmukaistetaan ja pikapalvelupisteista luovutaan. Joku saattaisi ajatella, miksi tehda tutkimus.
On kuitenkin tarkedd saada tietoa ajanjaksosta, jolloin valtakunnan asiointimaaraltaan
suurimmassa toimistossa on ollut pikapalvelu. Koen tdman asiakaskokemuksen kuvaamiseen ja
hyodyntamiseen palvelujen kehittdmisessa tahtdavan tutkimukseni itsessaan arvokkaana
nakokulmana, jonka painotus on asiakaslahtoisten palvelujen kehittamisessa ja

asiakasnakokulman esiin nostamisessa.

Niin yhteiskunnassa kuin Kelassa tapahtuu alati muutoksia, niistd kenties suurin oli
perustoimeentulotuen siirtyminen kunnilta Kelan hoidettavaksi 1.1.2017. Siirto toi mukanaan omat
haasteensa asiakaspalvelun arjen johtamiselle ja toteuttamiselle, aina hallitsemattomista
asiakasmaarista uuteen asiakaskuntaan. Hallitsemattomien asiakasmaarien hallintaan ja
asiakkaiden palvelutarpeiden tyydyttamiseksi tulee tarjota toimivia palveluratkaisuja, joista niin
asiakkaat kuin organisaatio todella hyotyisivat.



Tutkimukseni tarkoituksena oli selvittdad asiakkaiden asiointikokemuksia Kelan Tampereen
toimiston pikapalvelussa, ja tuoda nakyvaksi asiakkaiden palvelulle esittdmat kehittamistarpeet.
Tutkimukseni tavoitteena oli asiakasymmarryksen ja tiedon lisaaminen siita, mita pikapalvelu
tarkoittaa tutkimukseen osallistuneille asiakkaille ja mita toimenpiteita palvelun kehittamiseksi tulisi
tehda. Henkilokohtaisena tavoitteenani oli  lisatda osaamistani ja  ymmarrystani
asiakaskokemustiedon merkityksesta ja sen hyodyntamisesta osana palveluiden asiakaslahtoista
kehittamista. Tutkimuksen avulla saadaan sellaista tietoa palvelun kayttajien kokemuksista, joka
mahdollistaa palvelujen asiakaslahtdisen edelleen kehittamisen. Tama kokemukseen pohjautuva

tutkimus tarkastelee asiakkaan palvelukokemusta.

Tyoni ensimmaisissa luvuissa pureudun palvelun ja asiakaskokemuksen teorioihin ja sen
alaluvuissa taustoitan laatutyotd ja sita ohjaavaa lainsaadantoa sekd Kelan strategisia
laatutavoitteita. Tassd tutkimuksessa kaytan palvelu-kasitteen rinnalla myds kasitetta
asiakaspalvelu. Palvelu ja asiakaskokemus ovat kasitteind laajoja, joten tyGssani kasittelen
asiakaspalvelun ja asiakaskokemuksen teorioita taman opinnaytetyon tarpeista kasin. Luvussa
kolme kerron opinnaytetyon tarkoituksesta ja tavoitteista, luvussa nelja tutkimuksen
toteuttamisesta ja luvussa viisi esitan tutkimustulokset. Luvussa kuusi ja sen alaluvuissa
tarkastelen  tutkimuksen tuloksia  suhteessa teoreettiseen  viitekehykseen, pohdin
tutkimusprosessin onnistumista kokonaisuutena ja tutkimuksen luotettavuuteen liittyvia tekijoita.
Luvussa seitseman pohdin kehittamistyon ja asiakaslahtoisen kehittamisen merkitysta

yhteiskunnallisessa viitekehyksessa.



2 ASIAKASPALVELU JA ASIAKASKOKEMUS TUTKIMUKSEN
TEOREETTISENA VITEKEHYKSENA

Asiakaspalvelu on tuotteeseen tai palveluun littyvaa kanssakaymista organisaation ja sen
asiakkaan valillda. Se on vuorovaikutusta, jossa patevat samat inhimillisyyden saannét kuin
muissakin ihmisten valisissa vuorovaikutustilanteissa (Kannisto & Kannisto 2000, 6). Taman
tutkimuksen keskeinen teoriaosuus rakentuu palvelun ja asiakaskokemuksen viitekehyksista.
Asiakaspalvelulla tarkoitetaan tassa tutkimuksessa aineettomiin neuvontapalveluihin liittyvia

asiakkaan ja organisaation valisia kohtaamisia Kelan Tampereen toimiston pikapalvelussa.

Seuraavissa alaluvuissa kasitellaan palvelun, palvelun laadun ja palveluprosessin teorioita.
Palvelua tarkastellaan erityisesti asiakaskokemuksen seka palveluprosessin kéasitteiston avulla.
Asiakaskokemuksen viitekehyksen merkitys on suuri, kun tarkastellaan palvelun toimivuutta tai sen
laatua. Asiakas paattaa oliko palvelu hyvaa vai huonoa. Nain ollen asiakaspalvelun laatua ei voida
maaritelld hyvaksi tai huonoksi iiman asiakkaan subjektiivista kokemusta. Asiakaskokemusta
tarkastellaan sen syntymekanismien, yksilon merkityksen ja vuorovaikutuksen kasitteiston

avulla.

21 Palvelun maaritelma ja erityispiirteet

Groonroos (1998) toteaa, ettd palvelu on kasitteena ja ilmiénd hyvin monimutkainen, koska jo
sanana sen merkitys vaihtelee palvelusta tuotteena henkilokohtaiseen palveluun. Niin koneesta
kuin miltei mista tahansa tuotteesta voi tehdd palvelun. Palvelutilanteissa asiakkaalle pyritdan
loytamaan sopivin ratkaisu, hanen henkilokohtaisista tarpeistaan kasin. Kasitteen
monimutkaisuudesta kertovat myos lukuisat aikojen saatossa esitetyt palvelun maaritelmat, mutta

niiden haasteeksi on osoittautunut maaritelmien kapeus. (Gréénroos 1998, 49 - 52.)

Gréonroos maarittelee palvelun seuraavasti:

Palvelu on ainakin jossain maarin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi,
jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuna asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleensa, muttei
valttamatta, asiakkaan, palvelutyontekijoiden ja/tai fyysisten resurssien tai tuotteiden ja/tai
palveluntarjoajan jarjestelmien véalisessa vuorovaikutuksessa (Gréonroos 2009, 77).



Ylikoski (1999) ja Rissanen (2005) kuvaavat palveluiden moniulotteisuutta samankaltaisesti kuin
Gronroos. Ylikosken ja Rissasen maaritelmia yhdistaa nakemys siité, etté palvelu on organisaation
ja asiakkaan valilla olevaa aineetonta toimintaa, tekoja tai suoritusta. Kela tuottaa pikapalvelussa
neuvontapalveluja, jotka koostuvat aineettomista toimintojen sarjoista, eli palvelusta. Palvelu
tuotetaan ja kulutetaan asiakkaan ja palvelutyontekijan valisessa vuorovaikutuksessa sen
tuottamis- ja toteuttamishetkelld. (Ylikoski 1999, 20; Rissanen 2005, 18.)

Edelld kuvatuista palvelun maaritelmista voidaan todeta, ettei palvelujen maaritteleminen ole kovin
yksinkertaista ja etta niita yhdistaa kasitteen maarittely yleisella tasolla. Paremman kasityksen
palvelun ominaisuuksista saa kuvailemalla palveluja niiden erityispiirteiden kautta (Ylikoski 1999,
21). Yleisimmin palveluja on totuttu vertaamaan fyysisiin tavaroihin, mutta palvelumalleista tai
-prosesseista puhuttaessa, se ei ole kovin mielekasta. Palvelujen johtamisen mallit ja kasitteet
syntyvat siita, etta asiakas on ainakin jossain maarin lasna palveluprosessissa sen tuottamis- ja
toimittamishetkelld. Asiakas osallistuu prosessiin ja nékee prosessin toiminnan edetessa. Asiakas
vaikuttaa vuorovaikutustilanteissa palveluprosessin kulkuun aivan yhta paljon kuin asiakaspalvelun
tydntekija. (Gronroos 2009, 78.)

Useimmille palveluille voidaan nimeta seuraavat erityispiirteet:

1. Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnosta tai joukosta toimintoja.
. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain maarin samanaikaisesti.
3. Asiakas osallistuu ainakin jossain maarin palvelun tuotantoprosessiin (Gréonroos 2009,
79).

Palvelujen kenties tarkein ominaispiirre on se, etta palvelut ovat aineettomia. Asiakkaalle siirtyy
jotain sellaista, jota ei voi koskea eika sita voi pudottaa varpailleen (Ylikoski 1999, 21). Palvelu on
siis aineettoman hyddykkeen tarjoamista asiakkaalle, eika asiakkaalle siirry palvelun
omistusoikeutta. Palvelu kulutetaan sen tuottamishetkelld. (Kannisto & Kannisto 2000, 6.)
Palvelujen aineettomuudesta ja sen subjektiivisesta kokemisesta johtuen, asiakkaat yleensa
kuvailevat palveluja hyvin abstraktein ilmaisuin, kuten kokemus, turvallisuus, tunne ja luottamus.
Monet palvelut sisaltdvat myos konkreettisia aineksia, esimerkiksi kahvilassa saatava taytekakku
ja ravintolassa lammin ateria. Palvelussa olennaisinta on kuitenkin sen aineettomuus, minka vuoksi
asiakkaan on hyvin hankala arvioida palvelua. Kuinka voidaan antaa yksiselitteinen arvo tunteelle
tai luottamukselle. (Gré6nroos 2000, 53 - 54.)
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Groonroosin (2000) mukaan palvelu tuo laadunvalvonnalle ja markkinoinnille omat haasteensa,
koska palvelu ei ole asia, vaan sarja tekoja tai prosesseja. Ei ole olemassa ennalta tuotettua laatua,
jota olisi mahdollista valvoa etukateen, ennen kuin palvelu on kulutettu. Laadunvalvonnan ja
markkinoinnin taytyy tapahtua samalla hetkelld, kun palvelu tuotetaan ja kulutetaan. Palvelujen
yhtena erityispiirteena on myos se, ettei asiakas ainoastaan ota vastaan palvelua, han on myos
tuotantoresurssi. Taman ja edella mainittujen piirteiden vuoksi, palveluja ei voi varastoida samalla
tavoin kuin tavaroita. Jos lentokone lahtee kentaltd kaksi paikkaa tyhjand, ei tyhjia paikkoja voi

myyda enaa seuraavaksi paivaksi. (Groonroos 2000, 54 - 55.)

Koska organisaation palvelun tuotantoprosessiin vaikuttavat joko henkilokunta tai asiakkaat tai
molemmat, liittyy palvelun erityispiirteisiin myds sen heterogeenisyys (Groonroos 1998, 54 — 55).
Yhden asiakkaan saama palvelu ei ole koskaan sama kuin seuraavan asiakkaan saama "sama”
palvelu. Tasta syysta palvelun laatukokemukset vaihtelevat suuresti. (McDonald & Meldrum 2013,
55.) Palvelujen heterogeenisyys aiheuttaa palvelujen johtamiselle suuren ongelman: Kuinka pitaa

asiakkaille tuotetun ja tarjotun palvelun laatu tasalaatuisena (Groéénroos 1998, 54 — 55).

2.2 Palveluprosessi ja asiakasryhmittely

Kaikissa organisaatioissa tehtavaan tyohon liittyy palvelu. Tasta nakokulmasta kaikki yritykset ja
organisaatiot ovat palveluyrityksia, joissa verkostokumppaneilla saattaa jossain kokonaisprosessin
vaiheessa olla oma tarkead osansa asiakkaan palvelemisessa. (Kannisto & Kannisto 2008, 14.)
Hyvaan palveluun vaikuttavat strategisten edellytysten lisaksi organisatoriset, johtamis- seka tieto-
/taitotaso- ja asenne-edellytykset. Kaikkia osa-alueita tarvitaan, jotta hyva palvelu toteutuu.
(Grénroos 1987, 14.)

Palveluprosessissa olennaista on, etta se sisaltaa niin yrityksen sisaiset kuin asiakasrajapinnassa
tapahtuvat palvelun tuottamiseen liittyvat toiminnot. Osa prosessista tulee asiakkaalle nakyvaksi
(Front office) ja osa ei (Back office). (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, hakupéivéa 27.12.2016.)
Palveluprosesseja kuitenkin yleensa yhdistaa se, etta niissa useimmiten tarkastellaan pelkastaan
organisaation siséista prosessia. Asiakkaan nakdkulman huomioiminen prosesseista uupuu usein
kokonaan, joilla voitaisiin luoda lisaarvoa asiakkaalle. (Kaario, Pennanen, Storbacka & Mékinen
2004, 55.)

11



"Front office” ! "Back office”

Organisaation sisaiset
prosessit

Palveluprosessi

KUVIO 1. Palveluprosessiin vaikuttavat toiminnot (Jaakkola, Orava, & Varjonen 2009, hakupéivé
27.12.2016)

Itse palvelutilanteesta (Front office) voidaan erottaa prosessin nelja eri vaihetta: avaus,
tarvekartoitus,  palvelutarpeeseen  vastaaminen ja  jatkon  varmistaminen.  Kelan
asiakaskohtaamisten palvelumalli siséltdd prosessin kaikki vaiheet, joissa sukelletaan syvalle
asiakkaan ja taméan perheen eldmantilanteeseen ja palvelutarpeisiin. Palveluprosessi on tyokalu,
jonka tarkoitus on auttaa palvelutyontekijagd@ tunnistamaan asiakkaan kokonaisvaltaiset
palvelutarpeet vuorovaikutusprosessin aikana. Toimistopalvelussa palveluprosessi usein paattyy
(muttei aina) hakemuksen vastaanottamiseen ja jatkon varmistamiseen. Palvelutyontekijan ja
asiakkaan valisen vuorovaikutusprosessin paatyttya, asiakkaan paperihakemus siirtyy skannaus-
ja indeksointiprosessin kautta etuuskasittelyprosessin piiriin (Back office). Sahkoisesti taytetty

hakemus siirtyy suoraan etuuskasittelyyn, jattaen skannaus- ja indeksointiprosessin valista.

Avausvaihe

Rubanovisch & Aalto (2007) toteavat, etta avausvaihe on palveluprosessin ratkaisevin vaihe, koska
asiakkaat arvioivat organisaatiota tdman asiakaspalvelun ja palveluhenkilokunnan perusteella.
Asiakkaalle tulee avausvaiheesta lahtien antaa kuva, etta palveluhenkilokunnalla on aikaa ja halua
auttaa hanta. Asiakas arvioi, onko palveluhenkilokunta aidosti kiinnostunut hanen tarpeistaan.
Huonon ensivaikutelman seuraukset eivat vaikuta pelkastaan sen hetken palvelutilanteeseen, vaan
huono ensivaikutelma antaa huonon kuvan koko organisaatiosta. Tasta syysta on ensiarvoisen
tarkeda osoittaa arvostuksensa asiakasta kohtaan heti ensisiimayksestd. Hyva ensivaikutelma
luodaan miellyttavalla kohtaamisella, hymyllé ja reippaalla tervehdykselld. (Rubanovisch & Aalto
2007, 68 —69.)
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Hymylld on voimakas vaikutus ihmisiin ja silla voidaan jopa tyynnyttda tuohtunutta asiakasta
(Morgan 2005, 80). Hyvaan ensivaikutelmaan liittyy myds tasmallisyys, empaattisuus, siisti
ulkoinen  olemus, jarjestelmallisyys ja  varmuus tyodvalineiden  kayton  kanssa.
Palveluhenkilokunnalla on yksi ainutkertainen tilaisuus luoda asiakkaalle hyva ensivaikutelma.
(Rubanovisch & Aalto 2007, 68 - 69.)

Avausvaiheessa rakennetaan hyva ja luottamuksellinen pohja palvelutarpeesta keskustelemiseksi.
Hymyttomyys, epamaarainen vastaanotto, toisaalle suunnattu katse tai selké asiakkaaseen péain
kadannettyna ei anna hyvaa ensivaikutelmaa. Huonon ensivaikutelman seuraukset eivat vaikuta
pelkastaan sen hetken palvelutilanteeseen, huono ensivaikutelma antaa huonon kuvan koko
organisaatiosta ja kouluttamattomasta henkilokunnasta. Tasta syystd on ensiarvoisen tarkeaa
osoittaa arvostuksensa asiakasta kohtaan heti ensisiimayksesta. (Rubanovisch & Aalto 2007, 68 —
69.)

Asiakas kohdataan palvelutilanteessa tasavertaisesti ja asiallisesti, luomalla omalla olemuksella
ilmapiirista miellyttava ja varmuutta lisa@va, johon asiakkaan on mukava tulla. Avausvaihe sisaltaa
mahdollisuuksien mukaan valmistautumista, asiakkaan tietoihin perehtymista ja myos kuuntelua.
On tarkeaa kirjata ylos asiakkaan puhetta, jotta ydinasiat muistetaan. Asiakkaan kannalta voi olla

turhauttavaa, mikali han joutuu usein toistelemaan aiemmin sanomaansa.

Palvelutarpeesta keskusteleminen

Havusen (2000) mukaan asiakkaalla on toimistokaynnilleen aina jokin tavoite. Yleensa tavoite liittyy
palvelutarpeeseen, joka tulee noteeratuksi palvelutarpeesta keskusteluvaiheessa. Tavoitteen
huomioiminen on edellytys asiakkaan palvelutarpeisiin vastaamiseksi ja taman nakokulmien
ymmartamiseksi. Asiakkaan tavoitetta selvitetaan kysymalla, kuuntelemalla ja esittamalla aaneen
oma kasitys asiakkaan esittamasta asiasta. Tarkoitus ei ole argumentoida asiakasta vastaan, vaan
antaa hanelle mahdollisuus kertoa missa kohtaa hanet ymmarrettiin oikein tai vaarin. Toisekseen
asiakkaan tavoitteen kuvaileminen antaa kuvan, etta palvelutyontekijalla on aito halu ymmartaa

asiakasta ja selvittda tdméan todellista palvelutarvetta. (Havunen 2000, 214.)

Palvelutarpeista keskusteluvaiheessa selvitetdan asiakkaan palvelutarpeet kysymallda ja

kuuntelemalla, jotta asiakkaan tilanteeseen ldydetaan paras mahdollinen ratkaisu. Tassa
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vaiheessa asiakas puhuu ja palvelutyontekija ohjaa keskustelua kysymyksin ja kuuntelee.
Tavoitteena on selvittaa asiakkaan kokonaispalvelutarve kysyen ja kuunnellen, ei vain pyrkia

vastaamaan asiakkaan akuuttiin palvelutarpeeseen. (Rubanovisch & Aalto 2007, 77.)

Palvelutarpeeseen vastaaminen ja jatkon varmistaminen

Vahvaselka (2004) painottaa, ettd palvelutarpeeseen tulee vastata selkeasti, loogisesti ja
havainnollistaen. Palvelutilanteessa valtetaan voimakkaita mielipiteita ja keskustelussa kaytetaan
arkikieltd. Ratkaisut peilataan asiakkaan saamiin hyotyihin. Keskustelussa on tarkeaa esittaa
kysymyksia, kuunnella ja havainnoida asiakkaan nykyiset olosuhteet, tarpeet ja ongelmat.

Palvelutyontekijan on tarkeaa [oytaa ratkaisu asiakkaan ongelmaan. (Vahvaselka 2004, 160 — 164.)

Palveluprosessin viimeinen vaihe on jatkon varmistaminen. Palveluprosessin viimeisessa
vaiheessa asiakkaalle kerrataan lapikaydyt asiat, varmistetaan yhteinen ymmarrys, kerrotaan
kasittelyaikataulu seka siihen vaikuttavat tekijat ja markkinoidaan palvelukanavia, joista asiakas
saattaisi jatkossa hyotya. Palvelukanavien markkinointi on jatkon varmistamisen kannalta
ensiarvoisen tarkeaa. Markkinointitoimenpiteiden on tarkeaa kohdistua asiakkaan saamaan
hyotyyn ja tarpeeseen. Oikeat asiakkaat oikeissa kanavissa on asiakkaan ja organisaation etu.
Kaikkien asiakkaiden palveleminen vuoronumeropalveluna ei ole tehokasta tai tarpeellista, joskaan

nykyresursseilla edes mahdollista. Asiakkaan lahdettya tehdaan jalkitydt, kirjaukset ja arkistointi.

Asiakassegmentointi

Segmentoinnin ideana on, ettd asiakkaat ryhmitellaan toisistaan erottuviin segmentteihin naiden
ominais- ja erityispiirteiden perusteella seka maaritellaan toimenpiteet niiden huomioimiseksi. Nain
asiakkaiden palvelutarpeisiin voidaan vastata paremmin ja aikaansaada laatua ja tehokkuutta
kokonaisprosesseihin. (Aarnikoivu 2005, 41.) Asiakassegmentoinnilla tarkoitetaan sita, etta
asiakkaiden taustoista etsitdan organisaation palveluiden kannalta oleelliset tiedot, jotta asiakkaat
voidaan ryhmitelld ja kullekin ryhmélle kohdistaa heidan tarvitsemansa palvelut (Cooper &
Vlaskovits 2010, 31). Siten useimmille asiakkaille voidaan tarjota parempaa palvelua, kuin jos
kaikkia asiakkaita kasiteltaisiin samalla tavalla "yhtena suurena massana” (Gréonroos 1987, 46).
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Asiakkuuden hoitomallit ovat Kelan tapoja hoitaa asiakkuuksia,
Asiakasryhmittely on hoitomallien perusta. Asiakkaan yksilollinen tarve kuitenkin
maarittaa, miten Kela palvelee asiakasta.

Asiakasryhmittely on tehty my®&s ty&nantaja-asiakkaille ja kumppaneille.

Taustatietoa:
Henkilbasiakkaiden asiakkuusryhmittely

Hoitomallien Resurssien
toimenpiteet Tavoite  kohdistaminen Tavoite
\ .
\
Jatkuva asiakkuus Kelan
Parasta
. sosiaalista paras
Satunnaisasiakkuus turvaa ja vaikuttavuus
45 % (n. 1,8 milj.) eliaman I yksilon ja
voimaa | yhteiskunnar
Muutostilanneasiakkuus | kannaita
6 % (n. 250 000)
Erityisasiakkuus p:
1% (n. 57 000)
16 11308 Kela|Fpa

KUVIO 2. Henkilbasiakkaiden asiakkuusryhmittely 30.11.2016 (Kela 2017, hakupéivé 1.1.2017)

Pikapalvelussa segmentointi auttaa tunnistamaan jatkuvan asiakkuuden piiriin kuuluvat asiakkaat
(noin 70% asiakkaista), joiden etuusasioiden katsotaan hoituvan pikapalveluna. Satunnais- (noin
20%), muutostilanne- tai erityisasiakkaat (noin 10%) taas hy6tyvat elamantilanteen
kartoittamisesta, joka tarkoittaa syvallisempaa, asiakkaan tilanteeseen pysahtymista ja siten
kokonaisvaltaisempaa palvelua. (Kela 2017, hakupéiva 1.1.2017.) Kelan asiakasryhmittelya

voidaan pitaa pikapalvelun palveluprosessin kehittamistyon johtotahtena.
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Asiakasmaarat Kelassa asiakasryhman ja asiointitavan mukaan

_ Kevit 2016 Syksy 2015 Kevat 2015 Syksy 2014

Mif!faf_ Osuus Mlaka_s Osuus Mifl_‘af_ Osuus Mlakaf Osuus
maara maara maara maara
Asicintitapa
Verkossa asioineet 135947 64 % 156106 63 % 133485 63 % 127045 36 %
Toimistossa asioineet 44532 21% 54496 2% 45629 21% 138436 9%
Puhelimella asicineet 32012 15% 36098 15% 33861 16 % 86377 25%
Asiakasryhmi
Jatkuvat asiakkaat 144601 68 % 151797 62 % 144631 68 % 235972 67 %
Muutostilanne-asiakkaat 5283 2% 6676 3% 4278 2% 11325 3%
Erityisasiakkaat 18272 9% 18459 7% 19238 9% 31259 9%
Satunnainen asiakas 44335 21% 69768 28% 44828 21% 73302 21%
Yhteensd 212491 246700 212975 351858

KUVIO 3. Asiakasméérét Kelassa asiakasryhmén ja asiointitavan mukaan (Kela 2016, hakupéivé
6.12.2016)

2.3 Palvelun laatu-ulottuvuudet

Palvelun hyvyys tai huonous on viime kadessa asiakkaan omakohtainen kokemus. Asiakkaan
arvioinnin perustana on palvelukokemus - palvelutilanteesta syntynyt tunne, johon liittyvat
palvelusuoritteeseen kohdistuvat odotukset ja kaytdnnon havainnot. (Rissanen 2008, 17.)
Organisaation johtaminen tai muu sisdinen toiminta ei suoranaisesti ole asiakkaiden arvioinnin
kohteena, mutta sisdinen toiminta voi nayttaytya palveluhenkilokunnan palvelualttiudessa
(Oulasvirta 2007, 21).

"Palvelun laatu on mita tahansa, mita asiakkaat sanovat sen olevan, ja tietyn palvelun laatu
on mitd tahansa, miksi asiakas sen kokee” (Gronroos 1998, 62).

Groonroos (1998) toteaa, ettd tuotteen laatu kuvitellaan lian usein samaksi kuin palvelun tai
tavaran tekniset ominaisuudet. Todellisuudessa asiakkaat kokevat laadun paljon laajemmin ja
laatukokemukset pohjautuvat usein muista kuin pelkastaan teknisistd ominaisuuksista. Palvelun
laadun kokemukset syntyvat teknisesta eli lopputulosulottuvuudesta ja toiminnallisesta eli
prosessiulottuvuudesta. Asiakkaille merkityksellista on, mitd he saavat. Asiakkaan palvelusta

saamaan kasitykseen vaikuttaa myds tapa, jolla prosessin lopputulos héanelle valitetaan. Prosessin
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lopputuloksen valittdmiseen vaikuttavat organisaation ja henkildkunnan saavutettavuus,
tyontekijan ulkoinen olemus ja kayttaytyminen seka hanen tapansa tehda tyonsa ja sanoa
sanottavansa. Myos samaan aikaan palvelua kuluttavat asiakkaat saattavat vaikuttaa siinen, miten
asiakas palvelun kokee. Toiset asiakkaat saattavat aiheuttaa pitkia jonoja tai kayttaytya
hairitsevasti. Asiakkaaseen vaikuttaa siis se, miten han saa palvelun ja miten han kokee

samanaikaisen kulutus- ja tuotantoprosessin. (Gréénroos 1998, 63 — 64.)

Oulasvirran (2007) mukaan laadun késitteesta on useita jopa toisistaan poikkeavia maaritelmia.
Yleisena laadun maaritelmana voidaan pitaa sita, etta laatu on sopivuutta kayttétarkoitukseen.
Samalla yksinkertaisella maarittelyn tasolla jatkettaessa voidaan laatua maaritelld myos
seuraavasti: havaittu laatu on kayttajien tekemien havaintojen ja odotusten valinen suhde. Usein
keskitytaan kiinnittdmaan huomiota pelkastaan siinen, miten itse palvelutilanne eteni, muttei
kiinnitetd huomiota palvelun saamiseen littyvaan asiointiprosessiin. Julkisten organisaatioiden
palvelujen laadun maaritelmassa on syyta huomioida varsinaisen palvelun lisdksi myds siihen
littyva asiointiprosessi. (Oulasvirta 2007, 86, 88, 91.)

Palvelun ja asiointiprosessin vilistd yhteyttd havainnollistaa seuraava kuvio.

PALVELUN JA ASIOINTIPROSESSIN VALINEN SUHDE

palvelu

asfiointiprosessi

aika ennen aktiivinen aika aktiivisen
aktiivista asiointiaika asioinnin
asiointia jéilkeen

KUVIO 4. Palvelun ja asiointiprosessin vélinen suhde (Oulasvirta 2007, 91)
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Asiakasnakokulma sisaltyy lahes kaikkiin laatu-kasitteen maaritelmiin. Laadun kehittdmistydssa
keskeista on ottaa huomioon asiakkaiden tarpeet ja odotukset, ja miten tarpeet ja odotukset
pystytaan tyydyttamaan. Kehittamistyota, joka ei sisalla asiakasnakokulmaa, ei voida pitaa
laatutyona ollenkaan. Laatutyossa asiakkaan kuuntelemisella on keskeinen rooli. Asiakkaiden

kuuntelulla saavutettua tietoa voidaan pitaa laatutyon perustana. (Oulasvirta 2007, 21.)

Asiantuntijaorganisaatiossa palvelu on Vahvaselan (2004) mukaan asiakaslahtdista, konsultoivaa,
asiakkaiden tarpeiden tyydyttamista seka ongelmien ratkaisua. Yksinkertaisesti ilmaistuna se on
asiakkaan auttamista. Palvelutyontekijan tehtdvana on etsia ja ehdottaa parasta mahdollista
palvelukokonaisuutta asiakkaalle sen perusteella, mihin johtopaatoksiin han on tullut
kuunnellessaan asiakkaan tarpeita. Olennaista on, etta tyontekija pyrkii itse joka tilanteessa
johtamaan keskustelua. Kysyminen seka erityisesti kuuntelu ovat tarkedssa roolissa. Aidosti
asiakaslahtoisesti toimivassa organisaatiossa asiakkaat ovat koko organisaation yhteinen
strategia. (Vahvaselka 2004, 134.)

Laaksonen & Laaksonen (2001) korostavat, ettei palveluista tai asiakaslahtéisyydesta puhuttaessa
laadun kasitetta saa sivuuttaa. Laatu on strategisesti merkittava johdon tyokalu. Laadun tutkimusta
on tehty paljon, ja silla on pitkat perinteet. Laadun kasitetta voidaan lahestya esimerkiksi
kokemusperusteisuuden tai tuoteperusteisuuden kautta. Kokemusperusteiselle nakemykselle on
ominaista nahda laatu tuotteen hyvyytena tai paremmuutena, jonka yksilo tiedostaa ja oppii
maarittelemaan kokemisen kautta. Tuotantoperusteisen nakokulman mukaan laatu tayttaa sille
asetetut vaatimukset ja sille voidaan asettaa kriteereita, esimerkiksi laatupalkintokriteerit.
Tuoteperusteisesti maariteltyna laatu nahdaan myds varsin tasmallisena ja mitattavana.
Lahtoajatuksena on, ettd tuotteen ominaisuuksiin vaikuttamalla voitaisiin vaikuttaa suoraan
tuotteen laatuun. Tuoteperusteisessa laadussa laatu nahdaan olevan objektiivisesti maariteltavissa
ja mitattavissa olevaa. Kunkin yksilon arvot, tarpeet, ja kokemukset saatelevat tuotteesta etsittyja
hyotyja, jotka vaikuttavat tuotteen laadun kokemiseen. Niinpé laadun arviointitapaa haastaakin
subjektiivisuus. Laadulle asetetut vaatimukset lahtevat kunkin omista vaatimuksista ja
lahtokohdista. Subjektiivisen arvioinnin tuottamasta laatukasitteestd kaytetaan nimitysta koettu
laatu. (Laaksonen & Laaksonen 2001, 82 - 83.)
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24 Asiakaskokemus ja sen muodostuminen

Kokemus on merkittava osa ihmiselamaa. Ihmiset erittelevat, kuvaavat ja tutkivat kokemuksia
jokapaivaisessa arjessa, tietoisesti tai tiedostamattaan. Kokemusta voidaan pitaa tieteen
viimeisimpana suurena arvoituksena ja tutkijoiden mielenkiinnon kohteena. (Hyyppa, Kiviniemi,
Kukkola, Latomaa & Sandelin 2015, hakupaiva 6.4.2017.) Latomaa (2012) toteaa, ettd kokemus
on olemassa ja etta kokemuksen olemassaolon tapa ja luonne voidaan selvittaa, milla tavalla
kokemus on ja mita tdma nimenomainen kokemus on. Ja koska kokemuksen olemassaolo voidaan

selvittaa, voidaan kokemus my0s ilmaista jotenkin. (Latomaa 2012, 299.)

Kiviniemi (2012) tarkasteli tutkimuksessaan kokemusta eksistentiaalisen fenomenologian
nakokulmasta, jonka mukaan kokemukseen liittyy tietoinen subjekti ja tdméan tajunnallinen toiminta
seka objekti, eli kohde, johon toiminta suuntautuu. Subjekti ja objekti nivoutuvat kokemuksen
rakenteessa toisistaan  erottamattomaksi  kokonaisuudeksi.  (Kiviniemi 2012, 148.)
Palvelunkayttdjan itsetietoisuus, tajunnallinen toiminta ja toiminnan kohde muodostavat siis
kokonaisuuden, josta syntyy edella mainittujen tekijoiden summana palvelun kayttajan kokemus.
Kiviniemen esittdma viitekehys, jossa palvelun kayttajan aiemmat kokemukset, tilat joissa toimitaan
ja siihen sisaltyvat asiakkaan ja organisaation valiset kosketuspisteet ja niissa tapahtuvat

vuorovaikutustilanteet, ovat tarkeita nakokulmia kehittamistyon lahtokohtina.

Perttula (2014) tarkastelee tieteellisyytta kokemuksen tutkimuksessa, jonka mukaan kokemuksen
tutkimuksen tulisi korostaa tutkimuskohteiden kokemuksellista puolta, jossa ei tule myoskaan
unohtaa tutkijan roolia. Tutkijan rooli on tieteellisesti luotettavin ja uskottavin metodi ihmisen koetun
ymmartamisessa. Tutkimuskohteiden nakeminen subjekteina todellisuudessa on keskeinen
nakokulma tieteellisen tutkimuksen tehtavan painotuksissa, joissa tulisi tutkia myods subjektiivisia
ilmioitd. Ihminen on fenomenologista metodologiaa soveltavassa tutkimuksessa paras keino
ymmartaa todellisuutta koettuna. (Perttula 2014, 77.) Perttula tuo Latomaan ja Kiviniemen
nakokulmien liséksi tutkijan roolin, koska inhimillisend olentona vain tutkija voi tulkita

tutkimuskohteiden kokemuksia luotettavasti.

Asiakaskokemus (customer experience) voidaan maaritella Loytana & Kortesuon (2011) mukaan
kohtaamisten, tunteiden ja mielikuvien summaksi. Kokonaiskuvaksi, jonka asiakas yrityksen
toiminnasta muodostaa. Keskeisena huomiona maaritelmassa voidaan pitaa sita, etta

asiakaskokemus on ihmisen tekemien yksittaisten tulkintojen summa, joka ei ole tietoinen paatos
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kokea, vaan siihen vaikuttavat vahvasti tunteet ja alitajuisesti tehdyt tulkinnat. Asiakaskokemuksen
johtamisella (customer experience management eli CEM) taas pyritadn luomaan merkityksellisia
kokemuksia ja siten lisaamaan asiakkaille tuotettua arvoa. Kokemusten luominen ei edellyta aina
palvelua. (Loytand & Kortesuo 2011, 11, 19.) Kokemuksiin vaikuttaa lisaksi kaikki mita

ymparilldmme ndemme ja tunnemme (Rantanen 2016, 158).

Positiivinen asiakaskokemus syntyy asiakkaan huomioimisen, kuuntelun, asiakkaan tilanteen
ymmartamisen ja taman esittamiin kysymyksiin vastaamisen kautta. Positiivinen asiakaskokemus
lisdksi edellyttad, etta lupaukset pidetdan ja palvelun laatu on korkealla tasolla. Jotta
organisaatiossa  saadaan luotua yhteinen ymmarrys toiminnan  vaikuttavuudesta
asiakaskokemuksen syntymisessé, tarvitaan lapinakyvyytta ja riittdvan yksinkertaisia prosesseja.
Ymmarryksen lisddmiseksi organisaatioissa tarvitaan koulutusta ja keskustelua siita, miten oma

tyotehtava vaikuttaa palveluketjun onnistumiseen. (Fischer 2013, 9.)

Vuorovaikutuksen merkitys kokemuksen muodostumisessa

Asiakkaan kunnioittaminen, hanesta pitaminen ja hanen tarpeidensa ymmartdminen liittyvat
vuorovaikutussuhteeseen, jonka ihminen asiakaspalvelijana voi toiselle ihmiselle, asiakkaalle,
tarjota. Kun palvelutyontekija tuntee oman alansa perusteellistesti, kykenee han ennakoimaan
asiakkaiden tarpeita. Asiakkaan tarpeiden ennakoiminen edellyttaa asiakkaan aktiivista kuuntelua.
Kuuntelua voidaan eritelld monen tasoiseksi. Alatasolla kiire tai muut tekijat haittaavat
palvelutyontekijaa, eika han ehdi kuunnella asiakasta. Asiakaskeskeinen, asiakaskokemuksia
synnyttava vuorovaikutus lahtee asiakkaan tarpeista ja asiakkaan toiminnan taustalla olevista
motiiveista. (Juuti 2015, 111.)

Se, miten organisaatiossa tai tydyhteisdssa on totuttu vuorovaikuttamaan ja kohtelemaan toisia,
vaikuttaa sosiaalisiin tunteisiin — puhuttiin sitten asiakkaista, tyokavereista tai esimiehista. Kaikilla
toimijoilla on tunnelmaan vaikuttava rooli. Esimerkiksi asiakkaan pallottelu tai epaasiallinen tapa
kommunikoida aktivoi pallottelun kohteena olevan ihmisen aivoissa samat alueet, jotka aktivoituvat
fyysista kipua tuntiessa. Sanat, mutta myds kehonkieli, on osa vuorovaikutusta, joka vaikuttaa
kunkin subjektiiviseen kokemukseen. Se, miten olet, toimit, puhut, viestit kielellisesti tai ei-
kielellisesti, vaikuttaa asiakkaan palvelukokemukseen, mutta myds siihen, toimitko

palvelutilanteessa itsesi ja edustamasi organisaation eduksi. Mydnteisen asiakaskokemuksen
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synnyttamisesséa tarvitaan aitoa asiakkaan arvostamista, aitoa halua auttaa ja osaamista tarjota
vaihtoehtoja ja olla reilu. Asiakaspalvelussa reiluus vaatii hyvaa asennetta osata asettua asiakkaan
puolelle ja olla avuksi. (Rantanen 2016, 106 — 111, 116.)

Hymy ja katsekontakti kuuluvat asiakaspalvelutyontekijan tapaan luoda hyvat lahtokohdat
vuorovaikutukselle. Kasvojen iimeiden perusteella ihminen tekee paljon tulkintoja siita, millaisessa
mielentilassa toinen on. Imeiden psykologiassa ilmeet nahdaan osoittavan ihmisen tunnetilaa,
jossa sisainen tila nakyy ulospain. Nain ollen kahden ihmisen valisessa vuorovaikutustilanteessa

ilmeilla voi olla osapuolia joko lahentava tai etaannyttava vaikutus. (Perakyla 2016, 64, 66 — 67.)

Asiakaspalvelutydssa tarvitaan hyvid sanallisia ja ei-sanallisia vuorovaikutustaitoja, pelkka
substanssiosaaminen ei riitd hyvan palvelun tuottamiseksi. Hyva kommunikaatio lisdé motivaatiota,
luovuutta ja tuottavuutta. Huono kommunikaatio taas alentaa niita. Noin kaksi kolmasosaa
viestinnasta on sanatonta. Sanaton viestinta on iimeita, eleita, ajatuksia, tunteita, jokin tietty asenne
tai statuksen kaytt6a, mutta emme aina tiedosta niita tai niiden vaikutusta muihin. (Rantanen 2016,
57.) Asiakaspalvelutilanteessa hymyttémyys saattaa viestia asiakkaalle sita, ettei asiakas koe
itseaan tervetulleeksi palvelutilanteeseen. Kasvot ovat tarkea vuorovaikutuskanava, tasta syysta

asiakaspalvelutydssa on tarkea kiinnittaa huomiota myos sanattomaan viestintaan.

Asiakaskokemus

. ltsensa

KUVIO 5. Asiakaskokemukseen vaikuttavat tekijét (Fischer 2013, 16)
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Todellinen kilpailuetu syntyy edelld mainittujen osa-alueiden yhdistdmisesta siten, etta jokainen
ymmartaa kayttaytymisensa vaikutuksen muihin seka toisten yksiloiden ja yksikoiden merkityksen
asiakaskokemuksen syntymisessa. Asiakaskokemuksella tarkoitetaan sellaista asiakkaan tunnetta
tai kokemusta, joka saa asiakkaan kertomaan positiivisesta palvelukokemuksestaan.
Asiakaskokemukseen vaikuttaa lisaksi asiakkaan subjektiivinen odotusarvo. Palveluntarjoajan on
mahdotonta tietaa, mitka asiat ovat eri tilanteissa vaikuttaneet kulloiseenkin asiakkaan
kokemukseen. (Fischer 2013, 9.)

Fischer (2013) kuvailee ylivertaisen asiakaspalvelun syntymista yhdessa toimimisesta yli rajojen
niin organisaation sisalla kuin suhteessa kaikkiin sidosryhmiin. Kilpailukyky ei synny tuotteiden tai
palvelun kautta, vaan yksildiden kyvykkyyksien kautta synnyttdd positiivisia laatuyhteyksia
organisaation sisaisten ja ulkoisten asiakkaiden kanssa. Laatuyhteyden n&hdaan olevan
dynaaminen, kahden yksilon valille syntyva side, joka perustuu sosiaaliselle vuorovaikutukselle ja
tahtotilalle. Aitoon lasné olevaan vuorovaikutukseen on mahdollista paasta yksiléiden kohdatessa
toisensa tunnetasolla. Laatuyhteyden syntyminen mahdollistaa positiivisen kierteen, joka vahvistaa
yksildiden yhteisiin tavoitteisiin sitoutumista. Sitoutuminen synnyttaa vastuunottamista yhteisten
tavoitteiden saavuttamisesta, tuottavuutta, tyoniloa, tunne-energiaa ja mika tarkeinta - tyytyvaisia

asiakkaita ja menestyvia organisaatioita. (Fischer 2013, 10.)

Vanha toiminta ja
vanha ajattelu

===  Oivalluspiste

Uusi ajattelu

Uusi toiminta

Kuvio 6. Valinnat kuljettavat meité kohti uutta ajattelua ja toimintaa (Fischer 2013, 23)
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Palvelun laadulle ylipédataan ei ole puolueetonta mittaria. "Palvelun laatu on asiakkaan kokemus,
ei ehdoton totuus” (Kannisto 2008, 12). Odotukset ylittavalla palvelulla tarkoitetaan taas sita, etta
asiakkaalle tarjotaan palvelutilanteessa jotain enemman tai hanen aiempi huono
palvelukokemuksensa kaantyy positiiviseksi palvelukokemukseksi. Jossain vaiheessa odotusten
ylittdminen ei kuitenkaan olisi enaa mahdollista tai se tulisi niin kalliiksi, etta sen hyodyt olisivat
olemattomat. Odotukset ylittdvaa palvelua tarkeampaa onkin sailyttdd hyvé asiakaspalvelun taso
ja tayttaa sille asetetut vaatimukset. (Jokinen 2015, 9.) Odotukset ylittdvan palvelun sijaan tulisi

ennemmin keskittya siihen, mika on kyllin hyva palvelu, jolla voidaan tuottaa asiakkaalle arvoa.

Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoisyys nousi valtakunnalliseksi sosiaali- ja terveydenhuollon linjaukseksi 1990-luvulla,
jolloin asiakaslahtoisyystermia kaytettin ensimmaisia kertoja paaministeri Lipposen toisessa
hallitusohjelmassa. Asiakaslahtoisyys liitettiin laheisesti sosiaali- ja terveyspalvelujen laatuun.
Asiakaslahtoisyyden tarkoituksena on vahvistaa asiakkaan osallisuutta omaa terveyttaan ja
hyvinvointiaan koskevissa kysymyksissa ja paatoksissa. Asiakaslahtoisyytta kannattelee ajatus,
jossa palvelun tuottaja on aidossa dialogissa asiakkaan kanssa. Vuorovaikutuksella nahdaankin
olevan vahva rooli ja asema asiakkaan ja ammattilaisen valisessa suhteessa. Asiakaslahtoisia
palveluja kehittava organisaatio ottaa asiakkaan mukaan palvelujen suunnitteluun, toteutukseen ja
laadun arvioimiseen. Asiakkaiden palvelutilanteiden tai laadun arviointi eivat kerro
vaikuttavuudesta, vaan ne ovat prosessien sujuvuuden ja laadukkaan palvelun tuottamaa

prosessuaalista tuloksellisuutta ja asiakaslaatua. (Koivunen 2017, hakupaiva 31.3.2017.)
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Asiakasymmarryksen
syventaminen

Tunnistetaan asiakkaan tarpeita,
i 3 preferensseja, vaihtoehtoisia
Asiakaskysely tms. ratkaisuja ja kayttoinnovaatioita

Tekija ideoi
Tekija suunnittelee
Tekija rakentaa

Asiakas kayttaa Asiakaspalaute

KUVIO 7. Asiakaskeskeinen ja asiakasléhtéinen palvelujen kehittéminen (Koivunen 2017,
hakupéivé 31.3.2017)

Menestyvissa asiakaslahtoisissa organisaatioissa asiakkuuksia tarkastellaan asiakkuuden,
asiakaskannan ja kohtaamisten tasolla. Tarkeda on huomioida erilaisten ihmisten tarpeet. Kelan
asiakaskunta koostuu erilaisista ihmisista niin miehista kuin naisista, nuorista ja ikaantyneista, eri
kulttuurin edustajista, eri yhteiskuntaluokista, terveistad ja sairaista eri persoonallisuustyypeilla

varustetuista ihmisista. (Lucas 2012, 81.)

Asiakkuuskonseptit maarittelevat kenelle palveluita tuotetaan (segmentointi), mik& on tarjottava
kokonaisuus (tarjooma) ja miten yritys asiakkaan kohtaa (hoitomallit ja myyntiprosessit).
Menestymisen esteeksi voi koitua riittdvan monipuolisen asiakasymmarryksen puute tai
osaamattomuus hyodyntaa asiakastietoa niin  hyvin kuin pitdisi. Asiakasymmarrys on
asiakaslahtoisen toiminnan edellytys. (Arantola 2006, 28 — 29.) Asiakaslahtdisyysajattelussa on
tarkeaa sisaistaa, ettei palvelu ole hyvaa ennen kuin asiakas sen sellaiseksi kokee omien
kriteeriensa valossa. Asiakaslahtoisyys on tasapainoilua asiakkaan ja organisaation tarpeiden
huomioimisessa. (Vuokko 2009, 63.)

Koivunen (2017) kiteyttaa asiakaslahtoisyyden tarkoittavan asiakkaan ja tydntekijan tasa-arvoista
vaikuttamista, kumppanuutta ja dialogia. Se tarkoittaa suuressa maarin myés palveluun liittyvien
yhteisten paatosten tekemista ja palvelun toteuttamista asiakkaan tarpeista kasin. (Koivunen 2017,
hakupéiva 31.3.2017.)
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2.5 Arvonluontiprosessi

Palvelun tarkoituksena on tuottaa asiakkaalle lisdarvoa esimerkiksi ongelmanratkaisun,
ajansaaston, helppouden tai mukavuuden muodossa (Ylikoski 1999, 20; Rissanen 2005, 18). Tai
palvelukanavan ja sille maaritellyn prosessin ja siihen liittyvien tehtavien, ketjujen ja tekemisen
kautta, jotka yhdessd tuottavat organisaatiolle ja yritykselle arvoa (Siira 2011, hakupaiva
30.11.2016). Ruckenstein, Suikkainen & Tamminen (2011) lahestyvat arvon tuottamista
innovaatioantropologian nakokulmasta. Mikali uudenlaista arvoa ei synny, silloin kyseessa ei ole
innovaatio. Arvoa syntyy ihmisten, esineiden ja asioiden valisissa suhteissa, ja sita voidaan
méaarittdd lukuisin eri tavoin. Arvo toisin sanoen riippuu siitd, mitd asiakkaat arvostavat.
Merkityksellistd eroa taas luodaan joko uusilla kasitteilld ja visuaalisilla esityksilla (esimerkiksi
brandays), tyokaluilla (teknologia ja resurssit) tai toimintatavoilla (esimerkiksi pikapalvelu).
Haasteena on saada nama uudet tavat vakiintumaan osaksi asiakkaiden arkipaivan kulttuuria.
Tasta innovaatioissa ja niiden tuottamassa uudenlaisessa arvossa on loppujen lopuksi kyse.
(Ruckenstein, Suikkanen & Tamminen 2011, 18 - 20.)

Innovaatioantropologian nakdkulmasta kayttajalahtoisyys on Ruckensteinin ym. (2011) mukaan
kannatettavista pyrkimyksistaan huolimatta pidemmalla aikavalilla riittamaton. Historiallisesti
kayttajalahtoisyys on kiinnitetty kapea-alaisesti ihmisen ja tuotteen tai teknologian valisten
suhteiden tutkimukseen. Tallaisessa kayttajalahtoisyydessa on vaarana, etta innovaatiotoimintaa
tehdaan edelleen vyksittaisten teknologioiden, ei ihmisten ehdoilla. Tallaisesta tutkimuksesta
voidaan esimerkkina pitd@ asiakastyytyvaisyysmittauksia tai jopa haamuasiointia, jossa
kummassakin mitataan palveluprosessin onnistumista. Kayttajalahtoisyys sinansa ei ole
varsinainen ongelma, vaan se, ettei se sisalla sosiaalista ulottuvuutta tai kokemuksellisuutta.
Palvelutalouden keskeiseksi elementiksi nousee kyky tuottaa oikeanlaista arvoa asiakassuhteissa.
Kun paamaaraksi asetetaan lisdarvon tuottaminen asiakkaille, erilaisten arvon tuottamisen
prosessien tukeminen ja yhteensovittaminen edellyttavat aikaa vievid toimintojen hiomista.
(Ruckenstein ym. 2011, 24 — 25, 30, 49.)

Palvelun laadun juridiset lahtokohdat

Laatutyéta ja -johtamista maaritetdan laatuohjeiden ja -oppaiden, eli suositusten liséksi laeilla.
Esimies-, johto- tai kehittdmistehtavien parissa tyoskentelevien on tarkeaa tuntea oman
substanssialueensa lainsaadantoa, jotta vahintaan lain asettamat edellytykset ja velvoitteet
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tayttyvat jokapaivaista tyota kehitettdessa ja toteutettaessa. Laki velvoittaa sosiaali- ja terveysalan
asiakkaiden asemaa ja oikeuksia saada hyvaa ja laadukasta hoitoa ja palveluita. Naihin
velvoitteisiin palveluntuottajat ja -tarjoajat pyrkivat vastaamaan toimintaa ja palveluja kehittamalla,

nain myos Kelassa.

Puhuttaessa palveluista tulee puhua myds palvelun laadusta. Palvelun laadusta viranomaisissa
saadetaan hallintolaissa. Hallintolain tarkoituksena on edistaa hyvaa hallintoa seka oikeusturvaa
hallintoasioissa. Lain tarkoituksena on edistda hallinnon palvelujen laatua ja tuloksellisuutta.
(Hallintolaki 434/2003 1:1.1 §.) Hallintolaissa laatutyotd maarittavat pykalat koskevat palvelun
asianmukaisuutta ja palvelujen saatavuutta 7§. Viranomaisen on annettava hallintoasiaan liittyvaa
neuvontaa ja vastattava asiakkaan kysymyksiin ja tiedusteluihin 8§. Lisaksi viranomaisen on
kaytettava asiallista, selkeaa ja ymmarrettavaa kielta 9§. Palveluprosessissa kiinnitetdan huomiota
muun muassa siihen, ettd ammattisanaston kayttoad valtetdan ja asiakkaan ymmarrys

varmistetaan.

Laatutyon ja sen johtamisen voidaan nahda alkavan yhdenvertaisesta asiakaskohtaamisesta.
Yhdenvertaisuuslaki on Euroopan unionin rasismi- ja tyosyrjintadirektiiveihin perustuva laki, jonka
tarkoituksena on edistaa ja turvata kansalaisten yhdenvertaisten palvelujen toteutumista seka
tehostaa syrjinnan kohteeksi joutuneen oikeussuojaa (Kela 2015, hakupaiva 14.10.2015). Kelan
asiakaspalvelussa yhdenvertaisuuden toteutuminen varmistetaan muun muassa siten, etta kaikilla
asiakkailla on yhtalaiset lahtokohdat ja mahdollisuudet asiansa hoitamiseen valitsemassaan

palvelukanavassa.

Toimintaympariston taustaa

Kela hoitaa lakisaateista julkista tehtavaa. Tassa toiminnassa Kela on velvollinen toteuttamaan
perusoikeuksia. Kelan asiakaspalvelun vahimmaisvaatimukset on saadetty hallintolaissa, minka
lisdksi hyvaa hallintoa koskevia saannoksia on Kelan toteuttamassa etuuslainsaadanndssa ja
sosiaalihuoltolaissa. Asiakaspalvelua ja hallintoa ohjaavat edellisten lisaksi Kelan toiminta-ajatus,
visio, arvot ja strategia. Soveltaessaan lakeja, Kelan on noudatettava perusoikeusmyodnteista
laintulkintaa. Perusoikeusmyonteinen laintulkinta tarkoittaa sit, etta lain tulkintavaihtoehdoista
tulee valita se, joka parhaiten toteuttaa perustuslain tarkoituksen. Jos on epéaselvyytta siita, onko

asiakasta kuultava tai onko paatos perusteltava, kuullaan ja perustellaan. (Kela 2015, hakupéiva
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15.10.2015.) Oikeus hyvaan hallintoon on jokaiselle perustuslaissa turvattu perusoikeus. Jokaisella
on oikeus saada asiansa kasitellyksi toimivaltaisessa viranomaisessa asianmukaisesti ja ilman
aiheetonta viivytysta. Asiat on kasiteltava huolellisesti, ja asian kasittelyn lykkaamiselle tulee olla
hyvaksyttava peruste. (Perustuslaki 731/1999 2:21 §.)

Kela on asettanut tavoitteen tarjota asiakkailleen parasta palvelua (Kela 2017, hakupaiva
1.1.2017). Toimistoissa parasta palvelua tuotetaan vuoronumero- ja ajanvarauspalvelussa, joissa
strategisiin tavoitteisiin pyritaén vastaamaan palvelulle asetettujen tavoitteiden, palvelumallin- ja
prosessin seka laadun johtamisen avulla. Palveluprosessin mukaisen tydskentelyn tarkoitus on
saada asiakkaan kokonaisvaltainen palvelutarve selville ja tarjota hanelle kuuluvat etuudet. (Kela
2017, hakupaiva 1.1.2017.)

Kela on viime vuosina vahvasti siirtynyt etuuksien hoitamisesta asiakkuuksien hoitamiseen ja
hallintaan. Organisaatiolahtdisyys on muuttunut asiakasymmarrykseksi ja asiakaslahtoisyydeksi,
asiakas halutaan nostaa toiminnan keskioon. Asiakkaan nostaminen toiminnan keskioon
nayttaytyy muun muassa siten, etta asiakaskohtaamiset toteutetaan palvelun laadun tavoitteiden
mukaisesti. Asiakkuusjarjestelmat tuottavat automaattipaatoksia ja -viesteja, jotka antavat
automaattisia impulsseja yhteydenottoja varten. Verkkopalvelut tukevat asiointia ja palvelutarpeen
kartoitusta. (Kela 2017, hakupaiva 1.1.2017.)

Koska Kelan asiakaskunta ja sen elamantilanteiden kirjo on laaja, on Kelassa paadytty
asiakasryhmittelyyn.  Asiakasryhmittelyn  tarkoituksena on auttaa eri asiakasryhmien
palvelutarpeiden tunnistamisessa ja hallinnassa, jotta asiakkaille voidaan tarjota heille kuuluvia
etuuksia ja palveluja. Asiakasryhmittelyn lisaksi Kela on laatinut asiakkuuksien hoitomallit, joiden
paaasiallinen tarkoitus on ohjata palveluiden suunnittelua ja kohdistamista eri asiakasryhmille.
(Kela 2017, hakupéiva 1.1.2017.) Asiakkaan yksildllinen tarve kuitenkin maarittad sen, miten Kela

palvelutilanteessa palvelee asiakasta.

Palvelujen johtaminen edellyttdd suuressa maarin asiakkuuksien ja asiakaspalvelun
kokonaisvaltaista johtamisosaamista. Tarkoituksena on tunnistaa asiakkuuksiin liittyvat prosessit
ja parantaa asiakaskokemusta seka varmistaa asianmukainen palvelu. Téarkeaa on lisata
asiakastuntemusta ja selvittad asiakkaiden kulloiseenkin  elamantilanteeseen liittyvat
palvelutarpeet. Tama tarkoittaa myynnin ja markkinatutkimuksen kirjallisuudessa markkina- ja
asiakastuntemusta, sekd naille asetettuja tavoitteita. Sosiaalivakuutuksen tavoitteissa ei
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varsinaisesti voida puhua myynnin tavoitteista, mutta asiaa voidaan lahestya esimerkiksi palvelulle

asetettujen tavoitteiden kautta.

Asiakasymmarryksen ja asiakasosaamisen lisaantyminen mahdollistaa toiminnan ja palveluiden
kehittamisen, ne ovat vahvasti sidottuja asiakkuuksien hallintaan ja johtamiseen. Asiakkuuksien
hallinnalla ja johtamisella tavoitellaan parhaan palvelun tuottamista asiakkaalle, palvelukanavasta
rippumatta. Jotta tavoitteet voidaan saavuttaa, tulee niin etuus- kuin palveluprosesseja jatkuvasti
kehittda. Kelan voidaan sanoa tuottaneen parasta palvelua, mikali se on pystynyt tayttamaan

asiakkaan palvelutarpeet ja -odotukset tai jopa ylittanyt ne.
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3 TUTKIMUKSEN TARKOITUS, TAVOITTEET JA TUTKIMUSTEHTAVAT

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdad asiakkaiden kokemuksia Kelan Tampereen toimiston
pikapalvelusta niin henkilokohtaisen palvelun, pikapalvelun tilojen kuin niiden edelleen
kehittdmismahdollisuuksien osalta. Tutkimuksen tavoitteena oli lisata asiakasymmarrysta ja tietoa
pikapalvelun merkityksesta tutkimukseen osallistuneille asiakkaille. Tutkimuksen avulla saadaan
tietoa palvelun kayttajien kokemuksista, mika on edellytys palvelujen asiakaslahtoiselle edelleen
kehittamiselle.  Tutkimuksesta  toivotaan  olevan  hyotyd  Kelan  tulevaisuuden
palvelukanavakeskusteluihin - sekd asiakaskokemukseen perustuvasta asiakaslahtdisesta

kehittamisesta kiinnostuneille
Tutkimuskysymykset

1. Millaisena Kelan Tampereen toimiston asiakkaat kokevat pikapalvelussa asioinnin?
2. Millaisia kehittdmisehdotuksia asiakkaat esittavat palvelun kehittdmiselle?
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

41 Tutkimusmenetelmat

Opinnaytetyota voidaan kuvailla kvantitatiivisen eli maarallisen ja kvalitatiivisen eli laadullisen
tutkimuksen yhdistelmaksi. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa oleellista on havaintoyksikoiden
rittava maara. Riittavalla maaralla tarkoitetaan useita kymmenia, jotta voidaan tehda yleistavia
johtopaatoksia koko populaation eli kohderyhman osalta. (Kananen 2015, 200.) Yleisesti
maarallisen aineiston tyypillisend havaintoyksikdiden vahimmaismaarana pidetdan 100
havaintoyksikkda, jotta aineiston kasittely tilastollisin menetelmin on ylipaansa mielekasta (Vilkka
2007, 17).

Maarallinen tutkimusmenetelma mahdollistaa tutkimuskohteena olevien asioiden kasittelyn
numeerisesti ja niista tehtavien yleistettavien tulkintojen ja johtopaatosten tekemisen.
Kvantitatiivisella menetelmalla saadaan vastaus muun muassa siihen, kuinka moni on ollut
tyytyvéainen saamaansa palveluun tai kuinka usein asiakas asioi toimistossa. (Vilkkka 2007, 13 -
14.) Kvantitatiivisin menetelmin ei kuitenkaan saada riittavan syvallisia vastauksia siihen, mitka
subjektiiviset taustatekijat olivat vaikuttamassa vastaajan kokemukseen saamastaan palvelusta.
Vastausten  saamiseksi tarvitaan laadullisia  tutkimusmenetelmia.  Triangulaatio  eli
monimenetelmallisyys mahdollisti yleistettdvien johtopaatosten tekemisen seka tulosten

syvemman tason ymmartamisen ja tulkitsemisen samassa tutkimuksessa.

Tutkimusaineiston kerasin kyselylomakkeella, koska se mahdollisti kattavan, hyvin perusjoukkoa
edustavan otoskoon ja yleistettavien johtopaatosten tekemisen asiakkaiden palvelukokemuksista.
Tutkimuksen tilastollisessa osiossa hyddynsin maaralliselle tutkimukselle ominaista tiedonkeruuta,
sen kasittelya tilastollisin menetelmin ja tulosten esitystapaa - taulukoin ja kuvioin. Tutkimuksen
laadullisen aineiston kerasin kyselylomakkeen avoimilla kysymyksilld. Avoimilla kysymyksilla

tavoittelin tutkimushenkilon kokemusmaailman parempaa ymmartamista. (Kananen 2008, 84 — 85.)
Paadyin opinnaytetyossani kayttamaan maarallisen ja laadullisen tutkimuksen yhdistelmaa, jotta

ilmién - monipuolinen tarkastelu ja mahdollisten aukkojen taydentaminen tiedonkeruussa

mahdollistui. Pelkalla strukturoidulla kysymyspatteristolla varustettu kyselylomake ei olisi auttanut
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minua ymmartamaan asiakkaiden kokemuksia riittavan syvallisesti. Monimenetelmaisyyden katson
lisddvan tutkimukseni luotettavuutta (Kananen 2008, 85). Pé&&asiallinen aineisto kerattiin
lomakekyselylla, jonka lisaksi aineistoa oli tarkoitus kerata ja syventaa haastatteluin, mutta

aikataululliset kysymykset pakottivat luopumaan haastatteluista.

Maarallisen tutkimuksen tarkoitus on pyrkia tekemaan yleistyksia, jossa pienelta joukolta kysytaan
tutkimusongelmaan liittyvia kysymyksia. Pienen joukon eli otoksen vastaajien on tarkoitus olla
pienoiskuva koko perusjoukosta, jolloin tutkimustuloksia voidaan pitad yleistettavina.
Virhemahdollisuus on olemassa, mikali kyselyyn vastaajat eivat ole kaikilta ominaisuuksiltaan

pienoiskuva koko perusjoukosta. (Kananen 2008, 10, 12; Kananen 2011, 22.)

Perusjoukon pienoiskuvaan johtavien vaaristymien estamiseksi kyselyajankohdaksi valikoitui
mahdollisimman hyvin normaalia ajankohtaa kuvaava ajanjakso. Ei olisi ollut tarkoituksenmukaista
toteuttaa  kyselyd ajankohtana, jolloin elakkeensaajan asumistuessa on menossa
maaraaikaistarkistukset tai opiskelijat ovat juuri saaneet tiedon opiskelupaikasta. Tuolloin
toimistossa asioi normaalista poiketen paljon joko elakkeensaajia tai opiskelijoita. Tutkimuksen

tarkoitus ei ollut kerata tietyn asiakassegmentin palvelukokemuksia.

Laadullisessa tutkimuksessa kysely on yksi kaytossa olevista aineistonkeruumenetelmista. Tuomi
& Sarajarvi (2009) toteavat, etta kyselyn idea pohjautuu yksinkertaisuudessaan siihen, etta asiaa
kysytaan inmiselta itseltaan, kun haluamme tietaa, mita ihminen ajattelee tai miksi han kokee niin
kuin kokee. Aineiston koko ei ole laadullisessa tutkimusperinteessa relevantti kysymys, vaan
tulkintojen syvyys ja kestavyys. Talla tarkoitetaan sita, ettei tutkimuksessa pyrita tilastollisiin
yleistyksiin, vaan ilmiéta pyritadn kuvaamaan ja toimintaa ymmartdmaan mielekkaan tulkinnan
avulla. Tarkeaksi seikaksi muodostuu se, ettd ne henkildt, joilta tietoa kerataan, tietavat

tutkittavasta iimiosta tai heilla on omakohtainen kokemus asiasta. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 72, 85.)

4.2 Aineiston keruu

Aineisto kerattiin paperisella kyselylomakkeella viikoilla 33 — 34 vuonna 2016, kysely sisélsi niin
suljettuja kuin avoimia kysymyksia (LIITE 2). Tutkimusmenetelmind hyodynnettiin niin maarallista

kuin laadullista tutkimusotetta. Lomaketta jaettiin kaikille pikapalvelun asiakkaille, joiden asiat
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hoituivat pikapalveluna. Lomakkeen kysymykset muotoutuivat tutkimusongelman, teorian ja aiheen

esiymmarryksen perusteella (Kananen 2015, 73).

Ennen varsinaisen kyselyn toteuttamista lomaketta jaettiin esitestattavaksi Kelan Tampereen
toimiston asiakaspalvelun tyontekijoille, Keskisen asiakaspalveluyksikon paallikolle, Keskisen
asiakaspalveluyksikén ryhmapaallikbille, seké asiakkuusyksikon suunnittelijalle. Sain lomakkeen
kysymysten muotoiluun muutamia arvokkaita kommentteja, joiden liséksi hyddynsin Kelan
asiakastyytyvaisyyskyselyssakin esiintyvia kysymyksia. Koska kysely ja siihen liittyvat kysymykset
ovat tutkimukseni tarkein raaka-aine, olen kysymysten laadinnassa ja muotoilussa pyrkinyt
huolellisuuteen. Se, ettd kysymykset olisivat hyvid ja toimivia olen niiden muotoilussa pyrkinyt

huomioimaan seuraavat seikat (Kananen 2015, 230):

o Kysymysten tulee olla yksiselitteisia
o Vastaajan tulee ymmartaa kysymykset oikein
o Vastaajan tulee haluta antaa vastaus esitettyyn kysymykseen

o Vastaajalla tulee olla kysymysten edellyttama tieto

Kyselylomakkeen kayttda aineiston keruussa perustelen silla, ettd kyselylomakkeella oli
mahdollista kerata tutkimukseen tarvittava aineisto samalla kertaa. Lisaksi aineistoa oli mahdollista

kasitella niin tilastollisin kuin laadullisin menetelmin.

Tiedonkeruumenetelmaan paadyin puhtaasti siita syysta, etta tutkittava ilmio ja siihen liittyvat
teoriat ja mallit olivat minulle tuttuja, mika onkin edellytys kvantitatiivisen tutkimuksen
toteuttamiselle (Kananen 2011, 12; Kananen 2015, 73, 198). Edellisten lisaksi kyselytutkimus
mahdollisti kokemusten ja mielipiteiden kysymisen suurelta perusjoukolta, verrattuna esimerkiksi
pelkkaan haastattelututkimukseen. Laadullisen ja maarallisen tutkimuksen yhdistelma mahdollisti
kokonaisvaltaisemman ymmarryksen tutkittavien nakokulmista ja heidan palvelukokemuksesta
aina toimistoon saapumisesta, palveluprosessin onnistumisesta palvelutilanteen paattymiseen
saakka. (Eskola & Suoranta 2005, 16.)

Kohderyhmaksi muodostui Kelan Tampereen toimiston pikapalvelun asiakkaat. Lomaketta
toivottiin jaettavan myos heille, jotka syystd tai toisesta eivat olleet palveluun tyytyvaisia.
Lomakkeita oli tarkoitus jakaa niin kauan, kun otoksen koko olisi vahintaan 100 havaintoyksikkoa.

Lopulliseksi otoskooksi muodostui 124 havaintoyksikkdd, jonka voidaan katsoa edustavan hyvin
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koko populaation eli asiakaskunnan kokemuksia (Kananen 2011, 17). 11 vastaajaa jatti
kyselylomakkeen kaantopuolen kokonaan tayttamatta. Kyselylomakkeen kaantopuolella kysyttiin
vastaajien taustatietoja, asiointia koskevia tietoja, seka asiointiaktiivisuutta toimistossa.
Puutteellisesti taytetyt kyselylomakkeet paadyttin ottamaan mukaan aineistoon, koska
tutkimuskysymysten kannalta merkittavin aineisto kerattiin kyselylomakkeen etusivun kysymyksilla.

Kato on hyva ottaa huomioon tarkasteltaessa kohderyhman taustatietoja.

Kyselylomake

Kyselylomakkeen maarallinen osuus kerattiin 14 vastausvaihtoehdolla varustetulla strukturoidulla
vaittamalla, joita arvioitiin viisiportaisella Likert-arviointiasteikolla. Vastausvaihtoehdot olivat:
Taysin eri mielta, jokseenkin eri mielta, ei samaa eika eri mielta, jokseenkin samaa mielta, taysin
samaa mieltd. Strukturoitujen kysymysten liséksi puolistrukturoituja kysymyksia oli kaksi, joissa
valmiiden vastausvaihtoehtojen liséksi oli muu-kohta. Puolistrukturoiduilla kysymyksilla keréttiin
vastaajiin ja toimistoasiointeihin liittyvia taustatietoja. Kyselylomakkeen laadullinen osuus koostui
seitsemasta avoimesta kysymyksesta. Avoimilla kysymyksilla haluttin saada syvempi ymmarrys
asiakkaan kokemuksista, joita strukturoiduilla kysymyksilla ei katsottu olevan mahdollista saavuttaa
(Kananen 2011, 30 — 31). Kysymysten esittdmisessa on noudatettu yleisesta yksityiseen -
periaatetta, jotta kyselylomakkeen tayttaminen alkaisi miellyttavasti, eika esimerkiksi asiakkaan

ikaluokkaa koskevilla henkildkohtaisilla kysymyksilla (Kananen 2015, 254).

Kyselylomakkeen ensimmaiselle sivulle sijoitettiin  kaksi kysymyspatteristoa. Ensimmainen
kysymyspatteristo koski toimiston tiloja ja toinen kasvokkaista palvelua. Kumpaakin kokonaisuutta
taydennettiin yhdelld avoimella kysymyksella, jotta vastaaja sai mahdollisuuden taydentaa ja
nostaa itselleen merkityksellisimmat kokemukset kysytyistd aihepiireistd esiin. Palveluun
saapumista seka tilojen siisteytta ja viihtyisyytta kartoitettin kahdella vaittamalla ja yhdella
avoimella kysymyksella. Toiminnan asiakaslahtoisen kehittdmisen kannalta oli térkedd@ saada
tietoa siita, miten palveluun saapuminen koettiin ja olivatko toimiston tilat vastaajan mielesta siistit

ja viintyisat. Lisaksi kartoitettiin kehittamistarpeita ja -ehdotuksia.

Etusivun toisella kysymyspatteristolla kartoitettiin asiakkaiden kokemuksia saamastaan palvelusta.
Kymmenen palvelua koskevaa vaittamaa rakennettiin palveluprosessin vaiheita mukaillen:
avausvaihe, palvelutarpeen kartoittaminen, palvelutarpeeseen vastaaminen ja jatkon

varmistaminen. Niin toiminnan asiakaslahtoisen kehittamisen kuin palveluprosessin toteutumisen
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arvioinnin ja sen kehittdmisen kannalta oli tarkeda saada tietdd, miten vastaajat arvioivat saamansa

palvelun ja sen laadun pikapalvelussa.

Lomakkeen kaantopuolen tayttamisen aloitti nelja avointa kysymysta. Kahdella ensimmaisella
avoimella kysymyksella kartoitettiin niita asioita, jotka palvelussa koettiin joko hyvin tai huonosti
toimivina. Kolmannella avoimella kysymyksella kartoitettiin asiakkaan kokemuksia pikapalvelussa
asioimisesta ja neljannella kehittdmisehdotuksia. Toiminnan asiakaslahtoisen kehittamisen
kannalta oli tarkeaa saada tietaa vastaajien kokemuksia henkilokohtaisesta palvelusta, mutta myos
palvelukanavan vahvuuksista ja heikkouksista. Erityisesti kiinnosti saada tietda, nostavatko
vastaajat esiin jotain sellaista, mik& vahvistaa aiempaa arjen kokemustietoa pikapalvelun

vahvuuksista ja/tai heikkouksista.

Neljan avoimen kysymyksen jalkeen vastaajaa pyydettin antamaan kokonaisarvio palvelulle
kayttaen kouluarvosanaa 4 — 10. Kouluarvosanan kysyminen koettiin tarkeaksi, koska se osaltaan
kertoo asiakkaiden kokonaistyytyvaisyydesta palveluun. Kyselylomakkeen lopussa kysyttiin
taustatietoja vastaajasta, taman elamantilanteesta, palvelutarpeesta ja asiointia koskevia tietoja.
Nailla taustatietoina kysytyilla kysymyksilla haluttiin varmistua siita, etta tutkimusaineisto koostuu
eri-ikaisista naisista ja miehista, ja heidan erilaisista elamantilanteista. Taustatietona haluttiin
liséksi selvittaa, kuinka usein asiakkaat asioivat toimistossa? Mihin kellonaikaan tutkimushetken
asiointi tapahtui? Kuinka kauan asiakas koki jonottaneensa pikapalveluun? Toimistoasiointiin
littyvia taustatietoja oli tarkeaa kysya, koska niiden valossa voidaan tehda johtopaatoksia siita,
miksi toimistopalveluun hakeudutaan, ja miten mahdolliset ruuhkat tai pitkat jonotusajat
vaikuttaisivat asiakkaiden palvelukokemuksiin. Kyselyn paatti avoin kysymys, jolla haluttiin

kartoittaa syita, miksi vastaaja valitsi toimistoasioinnin kyseiselle asiointikerralle.

Kyselylomakkeita jaettiin asiakkaille heti asiakastilanteen paattymisen jalkeen. Lomakkeeseen tuli
vastata heti palvelutilanteen paatyttya toimiston aulatilassa ja palauttaa se joko henkilékunnalle tai

toimiston postilaatikkoon.

4.3  Aineiston analysointi

Tutkimusaineisto keréattiin kyselylomakkeella, joka sisalsi niin strukturoituja kuin avoimia

kysymyksia. Strukturoidut kysymykset johdettiin palveluprosessista, joita tdydennettiin avoimilla
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kysymyksilla. Tilastolliset tutkimustulokset analysoitiin kuvioin ja kirjoitettuna tekstina. Laadulliset

tutkimustulokset perustuvat aineistolahtoiseen sisallonanalyysiin ja teemoitteluun.

431 Maarallisen aineistoin analysointi

Tilastollisten tulosten kasittelya varten lomakkeet tarkistettiin huolella, numeroitiin juoksevasti ja
tiedot syotettiin Digium-verkkokyselylomakkeelle. Kyselyn paatyttya Kelan tutkimusosasto toimitti
Digium-Enterprice -ohjelman tuottaman aineiston Excel-tiedostona. Yhteenvedot suorista
jakaumista seka avoimista kysymyksista erillisina tiedostoinaan. Aineiston saaminen sahkoisessa
muodossa nopeutti aineiston analysointi- ja tulkintavaiheita. Koska tutkimusongelma ei edellyttanyt
ristiintaulukointia, mahdollistui tutkimusosaston laatimien yhteenvetojen hyddyntdminen ja niiden
pohjalta tarvittavien kuvioiden modifioiminen Exel-ohjelmaa apuna kayttden. Vastaajien
taustatietoja kuvaavat taulukot on hyddynnetty suoraan saaduista yhteenvedoista. Tilastolliset

tulokset esitetda@n kuvioin ja kirjoitettuna tekstina.

Tilastollisten tulosten luotettavuuden kannalta on tarkeaa, ettd populaatio koostuu eri-ikéisista
naisista (63%, n=67) ja miehistd (37%, n=40) ja heidén erilaisista elamantilanteistaan. Myds
havaintoyksikoiden maaran tulee olla riittava. Lopullinen tulos oli 124 havaintoyksikkoa, jonka
voidaan katsoa edustavan hyvin koko asiakaskunnan, eli populaation kokemuksia. (Kananen 2011,
17.)

Suurin osa vastaajista oli tyottdmia (43, n=39%) ja noin joka kolmas tydeldméassa (35, n=32%).
Tutkimushetkella asiakkaat asioivat hyvin monipuolisten etuusasioiden tiimoilta, mutta suurin osa
asiakkaiden akuuteista asioista koski tyottdmyyspaivarahaa (23%, n=25), asumistukea (44%,
n=48) tai opintotukea (14%, n=15). Akuutilla asialla tarkoitetaan tassa tutkimuksessa asiakkaan

méaarittelemaa etuutta ja siihen liittyvaa akuuttia palvelutarvetta.

4.3.2 Laadullisen aineiston analysointi

Laadullinen tutkimus nojaa fenomenologis-hermeneuttiseen tutkimusperinteeseen, jota voidaan
kutsua my0s tulkinnalliseksi tutkimukseksi. Fenomenologisen tutkimuksen kohteena on
kokemuksen tutkiminen. Mutta koska ihmisen suhde maailmaan on intentionaalinen, jossa koko

ilmididen kirjo merkitsee yksil6lle jotain, muodostuvat fenomenologian tutkimuksen varsinaiseksi
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kohteeksi inhimillisen kokemuksen merkitykset. Hermeneuttinen ulottuvuus taas tarkoittaa
ilmididen merkitysten oivaltamista ja esiymmarryksen syntymista. Fenomenologis-hermeneuttisen
tutkimuksen tavoitteena on nostaa tietoiseksi ja nakyvaksi se, minka tottumus on haivyttanyt

huomaamattomaksi ja itsestaan selvaksi. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 34 - 35.)

Laadullisten tulosten analysoinnissa hyodynnettiin laadullisen tutkimuksen perinteelle ominaista
analyysimenetelmaa eli sisallonanalyysia. Laadulliseen aineistoon perehtyminen aloitettiin
aineiston  reflektiivisella lukemisella useaan kertaan ja muodostamalla kokonaiskuvan
tutkimusaineistosta. Toisessa vaiheessa aineisto koodattiin kysymyskohtaisesti hahmottamalla
aineistosta siina toistuvat aiheet. Kolmannessa vaiheessa koodatut aiheet siirrettiin aineistosta
nousseiden teemojen alle tutkimuksen kannalta merkittaviin kokonaisuuksiin (LIITE 4).
Neljannessa vaiheessa siirryttiin aineiston yksityiskohtaisempaan tarkasteluun. Laadullisen
aineiston analysoinnissa painotetaan sitd, mita kustakin teemasta on sanottu. Lukumaaralla ei ole
merkitysta aineiston analysoinnissa, koska tarkoitus ei ole hakea yleistyksia, vaan yksittaisten
ihmisten kokemuksia. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 92 — 93, 97.) Tulosten tarkastelussa pyritaan
kiteyttamaan aineiston keskeisin anti, keskusteluttamalla sita teorian, oman paattelyn ja kriittisen

ajattelun avulla (Saaranen-Kauppanen & Puusniekka 2006, hakupaiva 1.1.2017).

Sisallonanalyysi on toimintatapa, jonka tarkoitus on analysoida aineistoa objektiivisesti ja
systemaattisesti, pyrkimyksena saada tutkittavasta ilmiosta kuvaus yleisessa ja tiivistetyssa
muodossa. Sisallénanalyysi keraa aineiston muotoon, josta on mahdollista tehda mielekkaita
johtopaatoksia. Vaarana voi olla, etta sisallonanalyysilla tehdyissa tutkimuksissa aineisto esitetaan
ikdan kuin tuloksina, mutta mielekkaita johtopaatoksia siita ei ole saatu tehtya. Tassa
tutkimuksessa on pyritty sisallonanalyysilla jarjestamaan hajanainen aineisto selkedan muotoon,
tavoitteena tehdad selkeitd ja luotettavia johtopaatoksia tutkittavasta ilmidsta. Aineiston
laadullisessa kasittelyssa sitd on keskustelutettu teorian ja esiymmarryksen kanssa. Aineiston
kasittelyssa on liséksi kaytetty loogista paattelya ja tulkintaa, kasitteellistamalla ja kokoamalla

aineisto uudestaan loogiseksi kokonaisuudeksi. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 95, 103, 100, 113.)

Vastaukset teemoitettiin aineistolahtoisen sisallonanalyysin mukaisiksi teemoiksi (LIITE 4).
Tutkimusryhmalle haluttiin antaa mahdollisuus kertoa strukturoitua kysymyspatteristoa laajemmin
kokemuksistaan. Erityisesti toimijan, mutta my0s tutkijan roolissa minua kiehtoi avointen
kysymysten suoma mahdollisuus saada seikkaperaisempaa tietoa tutkimusryhman kokemuksista

saamastaan palvelusta, ja palvelun arvioinneista.
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5 TUTKIMUSTULOKSET

Tassa luvussa vastataan tutkimuksen tutkimuskysymyksiin, seka tehdaan tulosten johtopaatokset.
Maarallisten ja laadullisten tulosten tarkastelussa on pyritty kietomaan tulokset toisiaan
taydentavaksi kokonaisuudeksi. Keskeisimmat tulokset nostetaan esiin alaluvuissa, joissa

laadulliset tulokset tukevat ja taydentavat maarallisia tuloksia.

5.1 Asiakkaiden palvelukokemukset

Kokemuksia toimiston tiloista

Kyselylomakkeen ensimmaiselld sivulla kartoitettiin vastaajien kokemuksia toimiston tiloista ja
asioinnin selkeydesta (KUVIO 8). Lahes kaikki (95%, n=113) vastaajat olivat taysin samaa mielta
tai jokseenkin samaa mielta siita, etta toimiston tilat ovat siistit ja viihtyisat. Kolmasosa vastaajista
(72%, n=87) koki toimistoasioinnin ja palveluun padsemisen selkeana. Lahes joka viides vastaaja
(18%, n=22) koki olevansa jokseenkin samaa mieltd siitd, miten toimistossa tulee toimia
henkilokohtaista neuvontaa saadakseen. Yksittaiset (5%, n=7) vastaajat kokivat henkilokohtaiseen

palveluun hakeutumisen epaselvaksi.

Toimiston tilat

= taysin eri mielta (Arvo: 5) | jokseenkin eri mielta (Arvo: 4)
en samaa enka eri mielta (Arvo: 3) ® jokseenkin samaa mielta (Arvo: 2)

m tiysin samaa mielta (Arvo: 1)

Toimiston tilat ovat mielestani siistit ja viihtyisat avg:
1,38
69%
Saapuessani toimistoon tiesin heti, miten minun tulee
toimia saadakseni henkilokohtaista neuvontaa avg:

1,47 2%

KUVIO 8. Toimiston tilat
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Toimiston tiloista tai palveluun saapumisesta vastaajat eivat juuri kertoneet kokemuksistaan. Eras
vastaaja koki toimiston tilat ihan hyvina. Yksi koki toimiston tiloissa olevan kuuma. Yksi vastaaja

koki ohjauksen pikapalveluun liian sekavaksi jo heti sisaan tullessa.

"Todella kuuma”

” Ihmisten ohjaus pikapalveluun. Viimeksi tullut meni suoraan palveltavaksi ja hénet

palveltiin.”

Asiakaspalvelun tiloissa on keséisin kuuma. Asiakastilan katto on lasipyramidi, jonka poikki
keskipaivan aurinko kulkee. Asiakastilan lampdtila saattaa aurinkoisina paivind kohota yli +30
asteen. 2016 kesalla tilanne oli poikkeuksellisen tukala. Huomattiin, ettei toimiston ilmastointi ollut
toiminnassa. Kun ilmastointi saatiin kytkettya paalle, tilanne koheni hieman. Mutta erityisesti

asiakastila on aurinkoisina kesapaivina ilmastoinnista huolimatta kuuma.

Kokemuksia palvelutilanteen avauksesta

Tassa osiossa esitetaan asiakkaiden kokemuksia palvelutilanteen avausvaiheen onnistumiseen
littyvista tekijoista (KUVIO 9). Palvelun avausta kartoitettiin kolmella kysymyksella. Tulosten
mukaan yli nelja viidestd (85%, n=103) vastaajasta koki, ettd palveluneuvoja osoitti aitoa
kiinnostusta asiakkaan asiaa kohtaan ja esitti taman tilanteeseen liittyvia kysymyksia. Noin joka
kymmenes (12%, n=14) oli jokseenkin samaa mieltd siitd, ettd palveluneuvoja oli aidosti
kiinnostunut hanen asiastaan. Lahes kaikki vastaajat (94%, n=114) kokivat palveluneuvojan
tervehtineen ystavallisesti ja taman kaytoksen olleen lahes (94%, n=113) poikkeuksetta

kunnioittavaa.

Palvelun ystavallisyys

m taysin samaa mielta (Arvo: 1) mjokseenkin samaa mielta (Arvo: 2)
B en samaa enka eri mielta (Arvo: 3) = jokseenkin eri mielta (Arvo: 4)

= taysin eri mielta (Arvo: 5)

Minua palvellut henkil® oli aidosti kiinnostunut asiastani

ja esitti tilanteeseeni liittyvia kysymyksia avg:1,19 o

Tyéntekijan kaytos oli kunniocittavaa avg:1,08 o

Tyontekija tervehti minua ystavallisesti avg: 1,06

KUVIO 9. Asiakkaiden kokemuksia palvelun ystéavéllisyydestéa
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Kokemuksia palvelutarpeen kartoittamisesta ja siihen vastaamisesta

Kuviossa 10 esitetaan vastaajien kokemuksia siitd, miten hyvin asiakkaan palvelutarpeisiin
pystyttiin pikapalvelussa vastaamaan. Lahes kaikki (93%, n=110) vastaajat olivat tdysin samaa tai
jokseenkin samaa mielta siita, etta he saivat selkeat ohjeet jatkossa toimimiseksi. Lahes kaikki
(97%, n= 114) vastaajat olivat taysin samaa tai jokseenkin samaa mielta siité, etté pikapalvelusta
sai riittavasti tietoa niista etuusasioista, joita oli tullut toimistoon hoitamaan. Lahes yhdeksan
kymmenesta (85%, n=100) vastaajasta oli taysin samaa tai jokseenkin samaa mielta siita, etta
palveluneuvoja perehtyi heidan kokonaistilanteeseensa neuvoen niistd Kelan etuuksista tai

palveluista laajemminkin, joihin vastaajalla saattaisi olla oikeus.

Palvelun laatukokemukset

W tdysin samaa mieltd (Arvo: 1) u jokseenkin samaa mielta (Arvo: 2)
B en samaa enka eri mieltd (Arvo: 3) i jokseenkin eri mieltd (Arvo: 4)

mtaysin eri mieltd (Arvo: 5)

‘ p . : . 78 %
Sain selkeét ohjeet siitd, miten minun tulee jatkossa

toimia avg: 1,32

L : 79 %

Sain riittdvasti tietoa niistd asioista, joita olin tullut
toimistoon hoitamaan avg: 1,24

Palveluneuvoja perehtyi kokonaistilanteeseeni ja sain
tietoa myds muista Kelan etuuksista tai palveluista,
joihin minulla saattaa olla oikeus avg: 1,66

KUVIO 10. Palveluprosessin toteutuminen

Palvelu koettiin paasaantoisesti ystavallisend, palveluhenkilokunta ammattitaitoisena ja palvelu
laadukkaana. Eras vastaaja nosti esiin, etté palvelun oli vaikea ylittaa odotuksia, koska han kokee
palvelun olleen aina erinomaista.  Erityisen hyvana vastaajat kokivat palvelutilanteessa
palvelutyontekijoiden substanssiosaamisen seka asiantuntijuuden ja tavan esittaa asiat selkeasti.
Asiantuntijuus nayttaytyi muun muassa siten, etta asiakas koki saaneensa enemman tietoa

asioista, mita oli tullut kysymaan.

"Sain enemmén syrjdytyneelle informaatiota mitd oin tullut kysyméén. Olen hyvin
ilahtunutkaikesta ystévéllisestd neuvonnasta mité sain asioista, joista en olisi edes osannut
kysy&”

” Osaavaa, selkedd ja tdsmallisté jota osasinkin odottaa”
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Hyvan palvelun ominaisuutena lisaksi koettiin se, etta vaikka toimistossa oli kiireista, niin kiire ei
paasaantoisesti valittynyt palvelutilanteessa tai palvelutyontekijan tavassa palvella asiakasta.
Palvelu koettiin kiireesta huolimatta hyvana. Yksittaiset asiakkaat taas kokivat kiireella olevan
vaikutusta ja sen nayttaytyvan palvelun laadun tason laskuna tai aiheuttaen epavarman tunteen

asiakkaassa.

"Vaikka toimistossa oli Kiireistd, palveluneuvoja selitti asiat selvésti ja vastasi kaikkiin

kysymyksiini”

” Toiminta tuntui niin nopealta, etté jaiké mahdollisuuksia kartoittamatta?”

Vastaajat kokivat saaneensa hyvin tietoa asioihinsa ja selkeat ohjeet niiden etenemiseksi.
Vastaajat kokivat, etta palveluhenkilokunnan ystavallisyys, iloisuus, hymy, avoimuus ja kuuntelun

taito olivat niin ikaan tarkeita ominaisuuksia arvioitaessa palvelun toimivuutta.

"Tulin kysyméén yhté yksityiskohtaa ja sain monipuolisen neuvonnan”

"ihan asiantuntevan oloinen, kuunteli ongelmaa”

Pikapalvelun palveluprosessissa palvelutarpeiden kartoittaminen ja palvelutarpeisiin vastaaminen
-vaiheissa, on tarkeaa tunnistaa asiakkaan piilevat ja tiedostetut palvelutarpeet ja vastata niihin.
Lahtokohtana on, ettei asiakkaan tarvitse tietda, mihin etuuksiin hanella saattaisi olla oikeus.
Palvelutarpeiden kartoittaminen on palveluneuvojan tehtava. Palvelutarpeiden kartoittaminen ja
palvelutarpeisiin vastaaminen -vaiheissa korostuvat palvelutyontekijoiden ammattitaito ja tyohon

littyvat osaamisvaatimukset.

Kokemuksia palvelusta

Asiakkaat nimesivat palvelussa hyvin toimivina palvelun nopeuteen ja sujuvuuteen liittyvia
ominaisuuksia. Asiakkaat kokivat palvelukanavan tarkeana, koska pikapalvelusta saa monipuolista
ja asiantuntevaa neuvontaa ilman pitkaa jonottamisen pakkoa. Yli puolet vastaajista ei osannut

nimeta mitaan tiettya hyvin toimivaa asiaa. Kokemus oli, etta palvelussa kaikki toimi hyvin.

"Palveluun p&asi nopeasti, eiké tarvinnut pikkuasian takia jonotella”
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Kokonaisuutena asiakkaat kuvasivat pikapalvelussa asiointia hyvin toimivaksi. Erityisesti
palveluhenkilokunnan ammatillisuuteen liittyvat tekijat kuten palvelun ystavallisyys, miellyttavyys ja
asiantuntijuus, nayttaytyivat tassa tutkimuksessa olleen merkittavassa asemassa hyvaan
palvelukokemukseen johtavina tekijéina. Selkeasti prosessiulottuvuuteen painottuvat hyvat
palvelukokemukset liittyvat lahes poikkeuksetta toiminnan sujuvuuteen, nopeuteen ja asioinnin
helppouteen liittyviin tekijoihin. Eras vastaaja koki, etta asiointia helpottaisi jatkossakin se, jos
palvelukokonaisuus olisi aina yhta hyva. Palvelun nopeus ja asioinnin helppous nousivat selviksi

palvelun arvostuksen kohteiksi.

"Todella helppo asioida ja pdési nopeasti”

"Nopea ja asia tuli selvéksi”

Kokemuksia palvelukanavaohjauksesta

Seuraavassa kuviossa (KUVIO 11) on esitetty vastaajien kokemuksia palvelukanavaohjauksesta.
Vastaajien kokemusten mukaan, eri asiointitapoja markkinoidaan aktiivisesti joka toiselle (50%,
n=57). Noin joka kymmenes (11%, n=12) koki, ettei eri asiointitavoista kerrottu palvelutilanteessa.
Jatkossa noin joka neljas (23%, n=27) vastaaja aikoo kayttaa eri asiointikanavia. Joka neljas (25%,
n=29) vastaaja osoittaa epavarmuutta muiden palvelukanavien kaytolle, valiten vaihtoehdon ei
samaa eika eri mielta. Lahes viidennes (18%, n=21) asiakkaista ei aio kayttda muita asiointikanavia

toimistoasioinnin sijaan.

Palvelukanavaohjaus

= tdysin eri mieltd (Arvo: 5) jokseenkin eri mielta (Arvo: 4)
B en samaa enka eri mieltd (Arvo: 3) B jokseenkin samaa mielta (Arvo: 2)

m taysin samaa mielta (Arvo: 1)

Minulle kerrottiin eri asiointitavoista
(verkkopalvelu, ajanvaraus, puhelinpalvelu) avg:

2,08 50 %

Aion jatkossa kayttda muita asiointikanavia
toimistoasioinnin sijaan avg: 2,84

KUVIO 11. Asiointikanavien markkinointi- ja kéyttékokemukset
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Kuviossa 12 selvitettiin vastaajien kokemuksia siita, kerrottiinko palvelutilanteessa asian kasittelyn
etenemisesta ja kestosta. Kummankin vaittaman tulokset ovat lahes yhtenevaiset. Hieman yli
puolet (53%, n=61) koki saaneensa tietoa asiansa etenemisesta ja kestosta. Noin joka kymmenes
vastaaja (9%, n=11) oli taysin eri mielta tai jokseenkin eri mieltd siita, etta kasittelyn kestosta olisi

palvelutilanteessa kerrottu.

Jatkon varmistaminen

mtaysin eri mieltd (Arvo: 5)
jokseenkin eri mielta (Arvo: 4)

men samaa enka eri mielta (Arvo: 3)

m jokseenkin samaa mielta (Arvo: 2)

mtaysin samaa mieltd (Arvo: 1)

Sain tietoa siitda, miten asiani Kelassa
etenee avyg: 1,78
° 53 %
Sain tietoa siitd, miten kauan asiani
kasittelyssa kestaa avg: 1,88

53 %

KUVIO 12. Asiakkaiden kokemuksia jatkon varmistamisesta

Jatkon varmistamisessa on tarkeaa, etta palvelutyontekijalla ja asiakkaalla on yhteinen ymmarrys
sovituista asioista. Asiakkaan tulee olla tietoinen siitd, miten han etenee asiansa kanssa

palvelutilanteen paatyttya.

Toimistopalvelun merkitys

Tutkimusryhmalta kysyttiin, miksi he valitsivat toimistokaynnin talle kyseiselle kerralle. Avoimella
kysymyksella haluttiin kartoittaa niita tekijoita, miksi toimistopalveluun hakeudutaan. Vastauksista
nousivat ensimmaisena esiin epavarmuustekijat. Epavarmuus siitd, onko hakemus varmasti
taytetty oikein, osaako tayttaa hakemuksen oikein, mita liitteita tarvitaan ja onko asiakkaalla kaikki
tarvittavat litteet mukana. Eras vastaaja koki, etta toimistosta saa varmempaa ja paikkansa pitavaa

tietoa kuin muista kanavista.

” Tarvitsin neuvoa ty6kyvyttémyyseldkehakemuksen téytossa”
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Toisena syyna vastaajat nimesivat epavarmuustekijat muita palvelukanavia kohtaan. Esimerkiksi
verkkoasiointi koettiin epavarmana tiedonhakukanavana, asiakkaalla ei ole verkkopankkitunnuksia,
netista ei 10yda etsimaansa tietoa tai ei osaa kayttaa tietokonetta. Lisaksi vastaajat kokivat, etta
toimistosta saa helpommin ja nopeammin vastauksen kysymaansa asiaan kuin verkosta. Eras

vastaaja koki puhelinasioinnin epaselvana ja hankalana.

"Sain helpommin vastauksen kuin netisté katsomalla.”

"En pidé puhelimista ylipdatéén. Puhelinasiointi on epéselvéé, en saanut puhelinpalvelua

kiinni kesken péivéé ja nettisivuilta en I6ytanyt etsimééni”

Kolmantena syyna nostettiin esiin toimiston fyysinen sijainti. Vastaajien mukaan toimiston sijainti
on hyva ja sinne on helppo piipahtaa. My6s muiden toimistojen aukioloaikarajoitteet olivat syyna

siihen, miksi Tampereen toimistoon tultiin asioimaan.

"Hervannan Kela oli kiinni (vain 9 — 12 auki)”

Neljantena syyna vastaajat nimesivat palvelun henkilokohtaisuuden. Vastaajat halusivat asioida
Kelan kanssa kasvokkain, koska se koettiin helpoimmaksi asiointikanavaksi. Kasvokkain asioinnin
koettiin tuovan selkeytta palvelutilanteisiin. Eras vastaaja toteaa hoitavansa kaikki asiansa
kasvokkain, aina kun se on mahdollista. Palveluhenkildkunnan kanssa asioiminen koettiin
mukavimmaksi myos siksi, koska se mahdollisti kysymysten esittamisen ja tarkentamisen, toisin

kuin verkossa. Toisille vastaajille ihmisen kohtaaminen on arvo sinansa.

" Pidén toimistoasioinnista yleensékin. Haluan hoitaa asiat naamatusten. Samalla hoidan

muitakin asioita kaupungilla.”
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5.2 Palvelun kehittamistarpeet

Tutkimusryhmalta kysyttiin, millaisia kehittdmisehdotuksia heilla on palvelun suhteen? Avoimella
kysymyksella kartoitettiin niita osa-alueita, joissa toimintaa tulisi asiakkaiden mielesta parantaa.

Vastauksista nousi esiin prosessien toimivuus yhdeksi selkeaksi kehittamiskohteeksi, joista
palveluun jonottaminen oli yksi. Esimerkiksi ruuhkan hallintaan toivottiin lisaa pikapalvelupisteita.
Osa vastaajista koki, ettd vuoronumerolaitteen kayttddnotto, selkedt opasteet tai yhden jonon
jonotuskaytantd voisi olla ratkaisu niin ruuhkatilanteiden hallintaan kuin ruuhkien aiheuttamiin

jonottamisen haasteisiin.

"Tampereella jonottamisen selkeys ruuhka-aikana on joskus sekavaa”

"Hyvé jos jérjestys pikapalveluun olisi selkeampi. Esim. vuoronumero”

Tulokset vahvistavat arjen kokemustietoa siita, ettd asiakkaille voi olla epaselvaa, miten
pikapalveluun tullaan asioimaan tai mika palvelun jonotuskaytanto on. Palveluun saapumista ja
jonottamista on pyritty ohjeistamaan opastein ja lattiateippauksin, mutta opasteista huolimatta
etenkin ruuhka-ajat ovat haaste. On huomattu, etta ruuhkaisina hetkina palveluun saapuminen ja
jonottaminen ovat asiakkaille epaselvia. Ruuhkaisina hetkina jonossa tapahtuvat ohitustilanteet
aiheuttavat my0s naraa asiakkaiden keskuudessa. Tulokset vahvistavat jonottamisen

selkiyttamisen olevan yksi konkreettinen ja tarkea kehittamiskohde.

Huomionarvoisena seikkana aineistosta nousi esiin se, etta toimistoasiointi koettiin toimivampana
palvelukanavana kuin puhelin- tai verkkopalvelu. Osa vastaajista otti kantaa puhelin- ja
ajanvarauspalvelun tavoitettavuuteen ja saatavuuteen. Koettiin, ettd muita palvelukanavia
kaytettaisiin, jos puhelinpalveluun paasisi lapi ja ajanvarausaikoja olisi paremmin saatavilla. Eras
vastaaja koki toisten asiakkaiden lasten temmeltdmisen nostavan toimiston melutason

keskittymista haittaavalle tasolle, eikd lomakkeiden tayttamiseen pystynyt keskittymaan.
"Ei palvelun, mutta toimiston melutaso on melkoinen kun asiakkaiden lapset riehuvat

ympériinsd. Téhén tulisi puuttua, jotta paikan p&élla voisi keskittyd olennaiseen.

Leikkipuistot ovat erikseen, melu haittaa lomakkeiden téytt6a”
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Eras vastaaja koki hakemuslomakkeilla kysytyt kysymykset liian yksityiskohtaisina ja turhinakin.
Toisen vastaajan mukaan paivamaaria kysytaan hakemuslomakkeilla turhaan. Paivamaaratietojen
selvittamiseen kuluu vastaajan mukaan kohtuuttomasti aikaa ja kokemus on, ettei

paivamaaratietoa loppujen lopuksi edes tarvita.

Kelan Tampereen toimiston asiakastilan vessoihin ei ole vapaata kulkua, vaan oven avaus
pyydetddn pikapalvelusta. Pikapalvelun tyontekijat avaavat vessan oven pyydettdessa,
pikapalveluhuonekkeissa olevilla oven avauspainikkeilla. Haasteeksi oven avaus muodostuu
etenkin ruuhka-aikoina, jolloin jokaisen asiakkaan taytyy odottaa vuoroaan. Asiakkaita ei ole haluttu
opettaa keskeyttamaan menossa olevia palvelutilanteita, jotta Kela-asioitaan hoitamassa oleva

asiakas saa asioida rauhassa, eika palvelutilanne keskeydy.

"En tiedd mikd on kéytantdé nykydén, mutta muutama vuosi sitten pyytdesséni WC:n

avainta, sité ei annettu heti vaan minut ohjattiin pitkén jonon p&éhéan...”

Tilojen toimimattomuuteen eraan vastaajan mukaan vaikuttaa asiakastilassa oleva lomakkeiden
tayttopoyta, mutta tarkempaa tietoa asiasta vastaaja ei kirjannut. Kokiko vastaaja sen olevan
jonottamisen tiella, syysta tai toisesta tarkoitukseensa sopimaton, ei valitettavasti saatu vastausta.
Arjen kokemustietona tiedetaan, etta kiinteaksi kalusteeksi suunniteltu lomakkeiden tayttopoyta
estaa ruuhka-aikana pikapalvelupisteisiin 3 — 4 sujuvan jonottamisen ja tukkii sujuvan kulkemisen
etuaulassa (KUVIO 13).

KUVIO 13. Kelan Tampereen toimiston sisdéntuloaula
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Tulosten johtopaatokset

Taman tutkimuksen mukaan ruuhka oli yksi palvelukokemusta heikentava tekija. Tasta syysta ei
ole taysin merkityksetontd, miten palvelutilanteen alussa pitkdan vuoroaan odottaneet tai
"hankaliksi” nimetyt asiakkaat kohdataan. Jokaisella ihmiselld on tarve tulla kohdatuksi yksilona.
Tasta syysta on tarkeaa, etta jokainen asiakas - tuohtuneetkin, kohdataan yksiloina ja osoitetaan
heitd kohtaan arvostusta, karsivallisyytta ja luottamusta. Olipa asiakkaan tuohtumuksen syy mika

tahansa, tulee asiakas tunteineen saada kasiteltya ennen varsinaisen palvelutilanteen aloitusta.

Kaikki epamukavuustekijat, jotka asiakas organisaation toiminnassa kohtaa, tulee kasitella
palvelutilanteen alussa ja tarvittaessa pahoitella asiakkaan huonoa kokemusta. Palvelualan
tyontekijoiden ammattitaito punnitaan siina, miten haastavat asiakastilanteet hoidetaan asiakkaan
ja organisaation maineen kannalta parhaalla mahdollisella tavalla. Siind merkitykselliseksi
nousevat tyontekijan sanalliset ja ei-sanalliset vuorovaikutustaidot (Lucas 2012, 81, 85, 220).
Palvelutyontekijan ammatillisuuteen kytkeytyy asenne ja motivaatio palveluammattia kohtaan. Halu
palvella asiakasta nayttaytyy tilanteesta riippumatta. Asiakaspalvelun ammattilaiseksi ei tarvitse

syntya, siihen voi halutessaan oppia.

Lis&ksi aineistosta nousi esiin toimiston asiakastilojen kuumuus ja melutaso. Ensisijaisesti tulee
huolehtia ilmastointilaitteiden kunnossapidosta, saanndllisesté huollosta ja raikasiimasuodattimien
puhdistuksesta. Suoraan asiakastilaan paistavan auringon aiheuttamaa |&mpétilannousua
voitaisiin estaa esimerkiksi lasipyramidikaton valoa ja lampda heijastavalla teippauksella.
Toimistossa asioi paivittain satoja asiakkaita ja samaan aikaan toimistossa voi olla asioimassa
useita kymmenia ihmisia. lhmismaaran kasvaessa myos melutaso nousee, ja se hairitsee
asiakkaiden asiointia ja keskittymista hakemusten tayttamisessa. Toimiston akustiikkaan olisi hyva
kiinnittad huomiota. Akustiikkalevyilla saataisiin melutasoa vaimennettua ja siten parannettua
asiointikokemusta ja Kela-asioihin keskittymista. Tyontekijoiden nakokulmasta halyssa tyoskentely

voi olla myos yksi kuormitustekija.

Aineistosta voidaan tehda johtopaatoksia siita, etta ruuhka aiheutti mielipahan kokemista muun
muassa jonossa ohittelevien taholta. Ruuhkalla voidaan katsoa olevan vaikutusta myés palvelun
sujuvuuteen ja sen laadukkuuteen. Arjen kokemuksen perusteella tiedetdén, ettd ruuhka-

ajankohdat lisdavat asiakkaiden keskuudessa levottomuutta ja epéselvyyttd palveluun
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jonottamisessa, jolloin esimerkiksi jonossa tapahtuvia ohitustilanteita syntyy. Arjen kokemustietona

voidaan todeta, etta ruuhkatilanteet lisadvat jannitteita niin asiakkaissa kuin palveluneuvojissa.

Jo ennen tutkimuksen toteuttamista tiedettiin jonotushaasteen olemassaolosta. Jonottamista on
pyritty selkiyttamaan erinaisin opastein, mutta toivottuun lopputulokseen ei olla paasty. Taman
tutkimuksen tuloksissa nousi esiin, etta pikapalvelupisteita toivottiin lisaa seka vuoronumerolaitteen
kayttoonottoa. Kesken tutkimuksen kaynnissa olon toimintamallin uudistamiseen paadyttiin ja se
toteutettiin kaksivaiheisesti. Joulukuussa 2016 pikapalveluun otettiin kayttdon vuoronumerolaite.
Vuoronumerolaite otettiin hyvin vastaan, eika ikavia ohitustilanteita enaa paassyt syntymaan.
Haasteeksi koitui perustoimeentulotuen siirto kunnilta Kelan hoidettavaksi 1.1.2017 ja sen
aiheuttamien ruuhkien vuoksi jonotusajat kasvoivat liki kohtuuttomiin mittasuhteisiin. Maaliskuussa
2017 pikapalvelupisteista luovuttiin kokonaan, koska niiden maaraa ei asiakkaiden toiveista
huolimatta voitu lisata. Asiakastilassa operoivien palveluopastajien maaraa myos lisattiin ja
henkilokohtaista palvelua siirryttiin tarjoamaan vuoronumerolla huonekkeissa 5 — 10. Muutoksen
myota pikapalvelupisteiden etuaula ei enda ruuhkautunut ja toimiston etuaulassa kulkeminen

helpottui. Lyhyen arviointijakson perusteella asiakkaat ovat ottaneet muutoksen hyvin vastaan.

Tutkimusryhman kuvailu

Kyselyyn vastasi 124 (N=124) asiakasta ja heista 11 jatti kyselylomakkeen kaantopuolen kokonaan
tayttdmatta. 111 vastaajaa vastasi kyselyyn kokonaisuudessaan tai jatti osan taustatiedoista
vastaamatta. Sukupuolensa lomakkeella ilmoitti 107 (n=107) vastaajaa (KUVIO 14). Hieman yli
puolet (63%, n=67) vastaajista oli naisia ja loput (37%, n=40) miehid. 15 vastaajaa jatti

kyselylomakkeeseen sukupuolen merkitsematta ja kaksi ilmoitti sukupuolekseen seka mies etta

nainen.
Sukupuoli

N %
Nainen _ 67 (63 %)
Mies _ 40 (37 %)
Yhteensa 107 (100 %)

KUVIO 14. Vastanneiden sukupuoli luokiteltuna lukumééaréisesti ja prosenttiosuuksin
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Tutkimuksessa ikaryhmansa ilmoitti 109 vastaajaa ja heista suurinta ikdryhmaa edustivat
20 — 34-vuotiaat (35%, n=38), myds muut tydikaiset ikavalilld 35 — 64-vuotta olivat tasavakisesti
edustettuina (n=53, 49%). Heikoiten edustettuna olivat yli 65-vuotiaat 12% (n=13). 15 vastaajaa

jatti kyselylomakkeeseen ikaryhman merkitseméatta (KUVIO 15).

Ika

N %
alle 20 v 5 (5%)
20-34 v 38 (35 %)
35-49 v 28 (26 %)
50-64 v 25 (23 %)
65 v tai yli 13 (12 %)
Yhteensa 109 (100 %)

KUVIO 15. Vastanneiden iké luokiteltuna lukumééréisesti ja prosenttiosuuksin

Seuraavassa osiossa (KUVIOT 16 ja 17) kuvataan tutkimusryhman elamantilanteita ja kayntia
koskevia palvelutarpeita. Vastausvaihtoehdot oli annettu valmiiksi tai asiakas sai valita muu, mika?
-vaihtoehdon. Vastaajan oli mahdollista valita niin monta vaihtoehtoa, kuin hanen
eldamantilanteensa tai palvelutarpeensa edellytti. Vastaaja sai vapaasti valita yhden tai useamman
vaihtoehdon, koska elaméantilanteet voivat olla moninaiset. Asiakas saattaa tydskennelld osa-
aikaisesti ja saada samanaikaisesti soviteltua tyottomyysetuutta tai asiakas voi tydskennella
elakkeen ohella. Tutkimuksen luotettavuuden kannalta oli tarkoituksenmukaista selvittaa, ettei
kaikki tutkimukseen osallistuneet ole esimerkiksi elakkeensaajia tai opiskelijoita, kysymyksella on

lisaksi merkitysta taustoitettaessa asiakkaiden elamantilanteita ja niihin liittyvia palvelutarpeita.

Kuviossa 16 kuvataan tutkimusryhmén eldmantilanteita (N=111). Vastauksista on nahtavissa, etta
tydsuhteessa ilmoittaa olevansa joka kolmas vastaaja (32%, n=35). Se, etté vastaajista suurin osa
oli ty6ttomana 39% (n=43), ei noussut yllatyksena aineistosta. Muussa elamantilanteessa ilmoitti
olevansa noin joka kymmenes vastagja (9%, n=10). Muu eldmantilanne koostui
vanhempainetuuksista (n=2), sairastamisesta (n=4), osatyokyvyttdmyyselékkeestda (n=1),

elakkeen hakemisesta (n=1), kuntouttavasta tyétoiminnasta (n=1) ja yrittajyydesta (n=1).

48



Elamantilanne

N %
TyOssa 35 (32 %)
Tyoton 43 (39 %)
Opiskelija 15 (14 %)
Elakkeella 18 (16 %)
Muu, mika? 10 (9 %)

KUVIO 16. Vastaajien eldméntilanne luokiteltuna lukumééaréisesti ja prosenttiosuuksin

Kuviossa 17 kuvataan tutkimusryhman asiakaskéayntiin liittyvia palvelutarpeita. Lahes puolet (44%,
n = 48) asioinneista koskivat asumisen tukiin liittyvia etuusasioita, noin joka neljas (23%, n=25)
asioi tyottomyysturvaan liittyvissa asioissa. Tulos vahvistaa arjen kokemustietoa siita, etta
asiakkaat asioivat paljon edella mainittuihin etuuksiin liittyvissa asioissa toimistossa. Muu, mika? -
vaihtoehtoon kirjasi lisatietoja joka neljas (25%, n=27). Muu, mika? -vaihtoehtoon kirjattiin muun
muassa perhe-etuudet (n=4), maahan- ja maastamuutto (n=2), ladkekorvausasiat (n=4), Kela-kortti
(n=4), tydkyvyttdmyyselake (n=2), kuntoutus (n=1), todistuksen pyytdminen (n=1), edunvalvonta

(n=1) ja Kela-kyyti (n=1).

Mita etuusasiaa kaynti koski

N %
Tyottomyyspaivaraha - 25 (23 %)
Asumistuki 48 (44 %)
Opintotuki 15 (14 %)
Elake 10 (9 %)
Sairauspaivaraha 9 (8%)
Kuntoutusraha 3 (3%)
Vammaisetuus 2 (2%)
Muu, mika? 27 (25 %)

KUVIO 17. Vastanneiden kéyntid koskevat etuusasiat lukuméaéréisesti ja prosenttiosuuksin
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Asiointiaktiivisuus tutkimusaineistossa

Kysymyslomakkeella ~ (KUVIOT 18, 19 ja 20) haluttin selvittdéd  vastaajien
toimistoasiointiaktiivisuutta, kokemusta jonottamisen kestosta ja sita, mihin kellonaikaan asiointi
tapahtui. Kysymyksiin oli maariteltyna vastausvaihtoehdot valmiiksi ja kuhunkin kysymykseen
asiakas  valitsi  yhden  vastausvaihtoehdon. Kuviossa 18  kuvataan vastaajien
toimistoasiointiaktiivisuutta. Lahes kaikki (93%, n=95) vastaajat ilmoittivat asioivansa Kelan
Tampereen toimiston pikapalvelussa muutaman kerran vuodessa tai harvemmin. Tuloksessa tulee
ottaa huomioon my0ds se, etta asiakas on saattanut valita taman vaihtoehdon, vaikkei han olisi
koskaan asioinut toimistossa. Vahintaan kerran kuukaudessa toimistossa ilmoitti asioivansa liki

joka kymmenes (8%, n=8).

Kuinka monta kertaa olet asioinut Kelan Tampereen toimiston pikapalvelussa viimeksi
kuluneen vuoden aikana?

N %
Vahintaan kerran kuukaudessa . 8 (8%)
muutaman kerran vuodessa 47 (46 %)
Kerran vuodessa tai harvemmin 48 (47 %)
Yhteensa 103 (100 %)

KUVIO 18. Vastanneiden aktiivisuus asioida toimistossa lukumééréisesti ja prosenttiosuuksin

Kuviossa 19 kuvataan vastaajien (N=110) asiointiaikaa toimistossa tutkimushetkelld. Yli puolet

(64%, n=71) vastaajista iimoitti asicineensa toimistossa kello 11 — 15 valilla.

Mihin kellon aikaan asioit tdnaan

N %
kello 9-11 - 34 (31 %)
kello 11-13 39 (35 %)
13-15 32 (29 %)
15-16 5 (5%)
Yhteensa 110 (100 %)

KUVIO 19. Palvelun ajankohta
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Kuviossa 20 kartoitettiin vastaajien (N111) subjektiivista kokemusta pikapalveluun jonottamisen
kestosta. Puolet (50%, n=56) vastaajista paasi palveltavaksi jonottamatta ja liki puolet (49%, n=54)

koki jonottaneensa hetken. Yksi vastaaja koki jonottaneensa kauan.

Kuinka kauan jonotit pikapalveluun

N %
P4asin jonottomatta _ 56 (50 %)
Jonotin hetken 54 (49 %)
Jonotin kauan 1 (1%)
Yhteensa 111 (100 %)

KUVIO 20. Vastanneiden kokemukset palveluun jonottamisesta lukuméérin ja prosenttiosuuksin

Palvelun kokonaisarvosana

Asiakkaat antoivat palvelulle kokonaisarvosanaksi 9,21. Arvosanaa voidaan pitaa erinomaisena

palvelun kokonaisarvosanana.

Arvioi saamasi palvelu kokonaisuutena kouluarvosanalla 4-10

Kaikki
vastaajat

N=124
‘Arvioi saamasi palvelu kokonaisuutena kouluarvosanalla 4-10 ” 9,21 |

[\fhteenvem ” 9,21 |

l4,00 - 5,19 Ds,zo - 6,39 De,w - 7,59 D?,eo - 8,79 I:IS,BD' 10,00

KUVIO 21. Palvelun kokonaisarvosana 9,21
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6 POHDINTA

Tassa luvussa esittelen tutkimuksen tuloksia peilaten niité teoreettiseen viitekehykseen ja pohdin
tutkimusprosessia kokonaisuutena. Sen jalkeen tarkastelen tutkimuksen luotettavuutta ja
eettisyytta, etenkin tutkimusprosessin, mutta my0s asiakaslahtoisten palvelujen kehittamisen
kontekstissa. Taman tutkimuksen ydin nojaa asiakaskokemukseen ja tiedon tuottamiseen siita,
miten asiakkaat pikapalvelun kokivat ja minkalaisia kehittamiskohteita he palvelulle nimesivat.
Tutkimuksella selvitettiin asiakkaiden kokemuksia Kelan Tampereen toimiston pikapalvelusta ja
kartoitettiin palvelun kehittdmiskohteita. Tutkimuksen tavoitteena oli asiakasymmarryksen ja tiedon
lisddminen siitd, mitd pikapalvelu merkitsee tutkimukseen osallistuneille asiakkaille, ja mita
toimenpiteita palvelun kehittamiseksi tulisi tehda. Henkilokohtainen tavoitteeni oli syventaa
ymmarrystani asiakaskokemuksesta ja sen merkityksesta osana asiakaslahtoista kehittamistyota
sosiaalialalla. Tutkimusta voidaan pitaa eraanlaisena alkuselvityksena tai arviointitutkimuksena,
jonka pohjalta voidaan laatia  yksityiskohtaisempi, asiakaslahtoisyyteen  nojaava

kehittamissuunnitelma palvelun edelleen kehittamiseksi.

6.1  Tutkimustulokset teoreettisessa viitekehyksessa

Kokemuksen tutkimus mahdollistaa asiakkaan ymmartamisen ja palvelujen kehittdmisen
asiakaslahtoisesti, jotta palveluja voidaan kehittaa asiakkaiden tarpeita paremmin vastaaviksi.
llman ymmarrysta siita, mistd asiakaskokemus muodostuu, ja mitka tekijat kokemukseen
vaikuttavat, ei voida puhua palvelujen asiakaslahtoisesta kehittdmisesta. Kiviniemi kuvaa
asiakaskokemuksen syntymistd palvelun kayttajan itsetietoisuuden, hanen tajunnallisen
toimintansa ja toiminnan kohteen summana (Kiviniemi 2012, 148). Taman tutkimuksen ytimen
muodostivat asiakkaat ja heidan tekemat yksittaiset tulkinnat palvelusta. Asiakkaiden kokemukset
syntyivat kohtaamisten, tunteiden ja alitajuisesti tehtyjen tulkintojen summana, joiden perusteella
asiakas antoi arvion saamastaan palvelusta (Léytana & Kortesuo 2011, 11, 19). Asiakaskokemus

on kokonaiskuva, jonka asiakas Kelan toiminnasta muodosti.
Palvelun kehittamisen ja laadun valvonnan osalta on tarkead lisatda ymmarrysta

asiakaskokemuksesta ja sen merkityksesta asiakaslahtoisten palvelujen kehittdmisen kannalta.
Esimerkiksi asiakasbarometrikyselyssa asiakas saattaa antaa palvelutilanteelle erinomaiset arviot,
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mutta kokonaisarvosanaksi han antaa huomattavasti alemman arvion, miksi? Usein vastaus jaa
saamatta, ellei asiakkaalle anneta mahdollisuutta sanallistaa palvelukokemustaan strukturoitua

kysymyspatteristoa laajemmin.

Vuorovaikutus palvelukokemuksen syntymisessa

Asiakaspalvelun palvelutyontekijat kohtaavat tydssaan paivittain koko asiakaskunnan kirjon.
Asiakaskunta koostuu niin miehista kuin naisista, nuorista ja ikaantyneista, eri kulttuurien
edustajista, eri yhteiskuntaluokista, terveista ja sairaista eri persoonallisuustyypeilla varustetuista
ihmisista (Lucas 2012, 81). Palvelutydssa menestymiseksi ja laatuyhteyksien synnyttamiseksi
tarvitaan hyvia sanallisia ja ei-sanallisia vuorovaikutustaitoja, seka ymmarrysta siita, mista hyva

asiakaskokemus syntyy.

Vuorovaikutuksella on suuri merkitys asiakkaiden palvelukokemusten syntymisessa. Asiakkaat
arvostivat palvelutyontekijoiden sanallisia ja ei-sanallisia vuorovaikutustaitoja, ja tapaa esittaa
muuten hankalasti ymmarrettavat Kelan etuusasiat selvasti ja ymmarrettavasti. Ei-sanallisessa
vuorovaikutuksessa korostui hymyn ja iloisen olemuksen merkitys positiivisen palvelukokemuksen
syntymisessa. Aitoon lasna olevaan vuorovaikutukseen on mahdollista paasta yksiloiden

kohdatessa toisensa tunnetasolla (Fischer 2013, 10).

Asiakaspalvelualan ammattilaisilta odotetaan ammatillista otetta, koska heidan kasissaan on
pitkalti koko organisaation maine. Palvelutyontekijoillda on vuorovaikutustilanteessa valta joko
parantaa yrityksen imagoa tai heikentaa sita. Tulosten perusteella voidaan todeta, ettd Kelan
Tampereen toimiston pikapalvelussa tutkimusajankohtana tydskennelleet palvelutydntekijat
omasivat hyvat vuorovaikutustaidot ja palveluammattilaisen rooliin kuuluvia ominaisuuksia, jotka
myotavaikuttivat asiakkaan myonteiseen palvelukokemukseen. Palvelutilanteessa asiakkaat
kohdattiin erilaisista taustoista huolimatta tasavertaisesti ja ystavallisesti, luoden positiivisia
laatuyhteyksia ja hyvat lahtokohdat palvelutilanteen hoitamiseksi. Asiakkaan kohtaaminen ja
palvelu asiakkaan taustoista riippumatta oli ystavallistd, sujuvaa ja ammatillista.
Palveluhenkilokunnalla on yksi ainutkertainen tilaisuus luoda asiakkaalle hyva ensivaikutelma
(Rubanovisch, & Aalto 2007, 68 — 69).

Tutkimukseen osallistuneilla vastaajilla oli pikapalvelussa asioimisesta paasaantoisesti hyvia
aiempia kokemuksia. Erityisiksi arvostusten kohteiksi nousivat palvelutyontekijoiden sanallisiin ja
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ei-sanallisiin vuorovaikutustaitoihin liittyvat tekijat kuten ystavallisyys, iloisuus, aito auttamisen halu
ja selkea asioiden esittamistapa. Tulosten valossa palveluhenkilokunta onnistui palveluprosessin
eri vaiheissa, mutta erityisesti avausvaiheessa luomalla hyvan lahtokohdan onnistuneen

palvelukokemuksen saavuttamiseksi.

Vuorovaikutuksellisten ominaisuuksien lisaksi palvelutyontekijat hallitsivat tehtavan vaatiman
substanssiosaamisen. Asiakkaat kokivat saaneensa hyvin tietoa ja vastauksia etuusasioihinsa
littyen. Tutkimus osoittaa, etta palvelutyontekijat osoittivat aitoa kiinnostusta asiakkaan asiaa
kohtaan. Tulokset kuvastavat palvelutyontekijoiden hallitsevan palvelutyossa vaadittavia
ammatillisia ominaisuuksia, jotka ovatkin edellytys tehtavan menestyksekkaalle hoitamiselle.
Johtopaatoksena voidaan todeta, etta palvelutyontekijat ovat sisdistaneet palveluprosessin hyvin.
Asiakkaiden palvelutarpeet kartoitettin  ja  palvelutyontekijat vastasivat —asiakkaiden
palvelutarpeisiin hyvalla, ellei jopa erinomaisella tasolla. Asiakkaat kokevat pikapalvelun
tarpeellisena palvelukanavana, koska se tarjoaa pikaisen asioinnin mahdollisuuden pikaista

asiointia arvostaville tai tarvitseville asiakkaille.

Palvelukanavien markkinointi

Palvelukanavamarkkinoinnissa tulee muistaa, etta asiakas yleensa suhtautuu kielteisesti ja
torjuvasti muihin vaihtoehtoihin, jotka pakottaisivat hanet toimimaan rutiineista poiketen.
Muutosvastarinnan voidaan nahda olevan asiakkaiden keskuudessa vahintaan yhta suurta kuin se
on henkiléston keskuudessa uusia toimintatapoja kohtaan. (Blomqvist ym. 2003, 90.) Asiakkaan
rutiinit ja muutosvastarinta saattavat olla syyna siihen, miksi palvelukanavamarkkinoinnista
huolimatta asiakkaat suhtautuvat torjuvasti Kelan heille tarjoamiin palvelukanavavaihtoehtoihin.
Asiakkaan tiedoista nahdaan melko usein, ettd asiakkaalle on edelliskerralla markkinoitu ja

opastettu verkkoasiointipalvelun kayttoa - kadesta pitaen, mutta asiakas on jalleen toimistossa.

Tulosten mukaan eri palvelukanavia markkinoidaan kohtalaisen hyvin, mutta selvd
kehittdmiskohde se on edelleen. Palvelukanavien markkinointi on pikapalvelun yksi tarkeimmisté
tehtdvistd jatkon varmistamisen kannalta. (Rubanovisch & Aalto 2007, 77.) Vastaajat kuitenkin
kokevat erilaisia epavarmuustekijdita muita asiointikanavia kohtaan. Palvelukanavien
markkinointiin ja asiakkaiden epailyjen kasittelyyn tulee kiinnittaa jatkossa entista enemman
huomiota. (Vahvaselka 2014, 164.) Kysymyksen sijaan, mita palvelukanavia asiakkaalle tarjotaan,

tulee ennemmin kysya miten ja kenelle niitd tarjotaan. Kun asiakas ja oikea palvelukanava
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kohtaavat, voidaan silla lisatd asiakkaan kokemaa arvontuotantoa. (Blomqvist ym. 2003, 91.)
Huomionarvoisena seikkana aineistosta nousee lisaksi esiin se, ettd toimistoasiointi koetaan

toimivampana palvelukanavana kuin puhelin- tai verkkopalvelu.

Tutkimusten mukaan yli 65% kuluttajista haluaa tulla palvelluksi digitaalisessa kanavassa (Gerdt &
Korkiakoski 2016, 51 — 52). Vaikka verkkoasiointi on voimakkaasti kasvava asiointimuoto Kelassa,
littyy siihen edelleen paljon epavarmuuden kokemista. Toimistopalveluun hakeudutaan, koska
kasvokkain tapahtuva palvelu koetaan selkedmmaksi ja helpommaksi asiointikanavaksi kuin
esimerkiksi puhelinpalvelu tai verkkopalvelu. Tulosten mukaan face-to-face palvelu auttaa
asiakasta ymmartamaan muuten hankalasti ymmarrettavista tai sovittavista asioista paremmin.
Kela-asiat koetaan liian komplisoituneina, jotta niiden hoitamisesta selviytyisi verkossa itsendisesti.
Toimistopalveluun hakeudutaan edelld mainittujen epavarmuustekijoiden lisaksi palvelun
henkildkohtaisuuden vuoksi tai puhtaasti viitselidisyyden puutteesta ja kaikkea talté valilta. Se, etta
asiakkaalla on tai ei ole tietokonetta tai mahdollisuutta asioida séhkoisesti, ei nayta olevan syyna
siihen, miksi toimistopalveluun hakeudutaan. Toimistoasioinnin koetaan herattavan luottamusta ja

lisdavan varmuutta. Halutaan, etta asiat hoituvat kerrasta oikein.

Vastaajien kokemat epavarmuustekijat liittyvat muiden palvelukanavien saavutettavuuteen ja
kaytettavyyteen. Kelan tahtotilana on, etta asiakkaat I0ytaisivat ja ottaisivat kayttoon myos muita
palvelukanavia kuin toimistopalvelun, koska niiden tarkoitus on nopeuttaa asiakkaiden asiointia.
Toimistoissa panostetaan muiden palvelukanavien markkinointiin, mutta asiakkaiden omaavat
epavarmuustekijat saattavat johtaa tuloksettomaan markkinointiin. Etenkin, jos asiakkaalla on
kokemuksia siita, etteivat muut palvelukanavat toimi luvatun mukaisesti. Epavarmuustekijoista tulisi
kerata tietoa, jotta niita voitaisiin kehittaa ja kayttokokemusta parantaa. Tietoa tarvitaan myds siita,

miten eri asiakasryhmat paasaantoisesti haluavat Kelan kanssa asioida.

Palveluprosessi ja asiakassegmentointi

Tulosten perusteella pikapalvelun koettiin palvelevan seka vastaavan asiakkaiden tarpeisiin ja
odotuksiin niin palvelun nopeuden kuin palvelun laadun osalta. Talloin voidaan tehda
johtopaatoksia siita, ettda hyvat tulokset juontuivat onnistuneesta asiakassegmentoinnista ja
palveluprosessista. Pikapalveluna palvellut asiakkaat tunnistettin niin sisaisesti sovittujen
taustatietojen kuin asiakkaiden tarvitsemien palvelujen ja niihin liittyvien palvelutarpeiden osalta
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(Rubanovisch & Aalto 2007, 68 - 69, 77). Cooper & Vlaskovitsin (2010) mukaan
asiakassegmentoinnissa oleellista on etsia asiakkaiden taustoista organisaation palveluiden
kannalta oleelliset tiedot, jotta asiakkaat voidaan ryhmitella ja kullekin ryhmalle voidaan kohdistaa
heidan tarvitsemansa palvelut (Cooper & Vlaskovits 2010, 31). Segmentoinnin tarkoituksena on
tarjota useimmille asiakkaille parempaa palvelua, kuin jos kaikkia asiakkaita kasiteltaisiin samalla

tavalla "yhtena suurena massana” (Groonroos 1987, 46).

Pikapalvelun voidaan nahda tuottaneen lisaarvoa asiakkailleen ja organisaatiolle muun muassa
sille maaritellyn prosessin, siihen liittyvien tehtavien, ketjujen ja tekemisen kautta (Siira 2011,
hakupéiva 20.12.2016). Tulosten mukaan pikapalvelu koettiin kokonaisuutena hyvin toimivana
palvelukanavana. Erityisiksi arvostuksen kohteiksi koettiin palveluhenkilokunnan ammatillisuuteen
littyvat tekijat kuten ystavallisyys, miellyttavyys ja asiantuntijuus. Selkeasti prosessiulottuvuuteen
littyvat arvostuksen kohteet koettiin liittyvan lahes poikkeuksetta toiminnan sujuvuuteen,
ongelmanratkaisun [0ytymiseen ja asioinnin helppouteen. Palvelutyontekijan ammatillisuus,
palvelun nopeus ja asioinnin helppous myotavaikuttivat positiivisen palvelukokemuksen
syntymisessa ja lisdarvon tuottamisessa asiakkaalle. Lisaarvoa tuotetaan Ylikosken (1999) ja
Rissasen (2005) mukaan ongelmanratkaisun, ajansaaston, helppouden tai mukavuuden
muodossa (Ylikoski 1999, 20; Rissanen 2005, 18).

Palvelua tarkastelevissa tuloksissa merkittdvimpana seikkana voidaan pitaa sita, etta palvelun
laatu koettiin olevan hyvalla, ellei jopa erinomaisella tasolla. Pikapalvelusta annettu neuvonta tuotti
positiivista asiakaskokemusta, joka taman tutkimuksen tulosten mukaan syntyi osaltaan asiakkaan
huomioimisen, kuuntelun, asiakkaan tilanteen ymmartamisen ja taman kysymyksiin vastaamisen
kautta (Fischer 2013, 9).

Tutkimusprosessin tarkastelua

Kelassa pikapalvelusta oli ja on monia mielipiteita ja uskomuksia, niin myds minulla. Osa niista on
syntynyt arjen kokemukseen pohjautuvista oletuksista, muista tiedon jyvasista tai arvailuista, jotka
nojaavat kunkin arvioijan subjektiiviseen nakemykseen palvelun vahvuuksista tai heikkouksista.
Arvailut eivat pohjaudu palvelun kayttdjan kokemuksiin, koska sellaisia ei ole saatavilla.

Satunnaisia epaonnistuneita asiakastapauksia voidaan palvelusta kuin palvelusta 1ytaa, yhta lailla
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kuin niité onnistuneitakin, mutta niiden pohjalta ei voida tehda luotettavia arvioita tai johtopaatoksia

palvelun hyvyydesta tai huonoudesta. Tutkimustietoa tarvitaan kehittamisen ja arvioinnin tueksi.

Yksittaiset onnistumiset tai epaonnistumiset eivat auta kehittamaan palvelua tai palvelukanavia
vastaamaan kaikkien tuhansien toimistoissa paivittain asioivien asiakkaiden tarpeisiin.
Pikapalveluiden kayttoonottoon ja sen kehittamiseen liittyvat aineet ovat olleet yksi suurimmista ja
aikaa vievimmista ponnistuksistani, mutta samalla yksi suurimmista intresseistani. Tarve talle
kaytannonlaheiselle selvitystyolle syntyi puhtaasti tarpeesta saada tietoa pikapalvelun asiakkaiden

palvelukokemuksista organisatorisen tiedon rinnalle.

Olen saanut olla mukana pikapalvelun kayttoonoton suunnittelusta, aina tamén hetken toiminnan
arviointiin saakka. Opintojeni myota minulle tarjoutui mahdollisuus tehda tutkimus tydantajalleni eli
Kelalle, ja syventya arvioimaan pikapalvelua palvelukanavana, sekd saada tietoa sen
merkityksesta asiakkaille. Esimiehen arki on Kiireista ja hektista, joten tutkimuksen tekeminen antoi
mahdollisuuden keskittya tarkastelemaan tutkimustehtavaa pidemmalla aikajanteelld, joskin
opinnaytetyohon liittyva ajatus-, prosessointi- ja kirjoittamistyo tapahtui paaosin arki-iltaisin toiden
jalkeen, viikonloppuisin ja opintovapaapaivisin. Opinndytetyéhdn ei ollut mahdollista tarttua aina
inspiraation iskiessa, ja tilaisuuden tullen tekeminen saattoi vasymyksen vuoksi tuntua

siirappiselta.

Hakiessani opiskelemaan Oulun Ammattikorkeakouluun vuonna 2014, tein ennakkotehtavana
suunnitelman opinnaytetyon aiheesta, joka liittyi pikapalvelun asiakaslahtdiseen kehittamiseen.
Pikapalvelu oli ollut vuoden toiminnassa ja vasta hiljattain saatu toimimaan suunnitellulla tavalla.
Tarve kartoittaa palvelun toimivuutta oli suuri. Jouduin tyynnyttdmaan intoani tarttua tutkimukseen,
koska tutkimusluvan saamisen tuli odottaa Kelan historian mittavimman organisaatiomuutoksen
1.1.2016 voimaanastumista. Opinnaytetyoni aihe jai odottamaan uusien vastuuhenkildiden
tehtaviinsa nimittdmista. Odottaessani organisaatiomuutoksen voimaantuloa, kartoitin myds muita
aiheita, mutta palasin toistuvasti saman suunnitelman pariin. Etsikkomatkallani en kuitenkaan
luovuttanut, vaan karsivallisesti odotin organisaatiomuutoksen toteutumista, vaikkakin opintojeni
venymisen kustannuksella. En halunnut luovuttaa silloinkaan, kun korviini alkoi kantautua huhuja
pikapalvelupisteiden lakkauttamisesta. Paineet kasvoivat, jos en saisikaan lupaa ftai
tutkimuskohteeni lakkautettaisiin, aika valui timalasissa. Tammikuussa 2016 sain tutkimukseni

lupa-asiat kuntoon.
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Organisaatiomuutos toi uudenlaisia tyokiireita ja laajensi ennestdan vastuullisia tydtehtaviani
palvelun laadun kehittamisen parissa aina Etela-Pohjanmaalla saakka. Uusi organisaatio ja uudet
tehtavat viivastyttivat tutkimukseni edistymista. Tyostin tydmatkoilla tutkimussuunnitelmaa hitaasti,
mutta varmasti. Tutkimustani ohjaava opettaja Liisa Kiviniemi hyvaksyi tutkimussuunnitelmani
toukokuussa 2016, jonka jalkeen sain luvan edeta prosessin seuraavaan vaiheeseen, eli
kyselylomakkeen laatimiseen ja kyselyn toteutusajankohdan paattamiseen. Alkuperaisena
tarkoituksenani oli lisata tutkimuksen sisallollista syvyytta haastatteluin, mutta muun muassa

ajankaytolliset syyt pakottivat luopumaan ajatuksesta.

Kokonaisuudessaan tutkimusprosessi kesti noin vuoden. Tutkimusprosessi alkoi tutkimusluvan
saamisesta seka teoreettisen viitekehyksen hankinnasta ja rakentamisesta. Tartuin
kyselylomakkeen suunnitteluun heti tutkimusluvan saatuani. Kelan tutkimusosastolta sain
kullanarvoisia kommentteja niihin muutamiin kohtiin, jotka minua kyselyssa mietityttivat. Paadyin
kerddmaan tutkimukseni aineiston kyselylomakkeella, koska se mahdollisti kattavan, hyvin
perusjoukkoa edustavan otoskoon ja yleistettavien johtopaatosten tekemisen kysytyista

aihepiireista. Tutkimus toteutettiin heinakuussa 2016 Kelan Tampereen toimiston asiakkaille.

Kysely sisalsi niin strukturoituja kuin avoimia kysymyksia. Luin kyselylomakkeen kysymyksia yha
uudelleen ja totesin, ettda saan kyselylomakkeella kaikki tarvitsemani tiedot, edellyttaen, etta
vastausinnokkuutta riittaa. Nama perustelut tekivat haastattelujen luopumispaatoksesta
helpomman. Vastausten perusteella kyselyn strukturoituun kysymyspatteristoon naytti olevan
helppo vastata, mutta avoimilta kysymyksilta olisin toivonut enemman sisaltoa. Kenties lomakkeen
testaaminen todellisilla asiakkailla olisi auttanut huomaamaan, ettd avoimet kysymykset olisivat
kaivanneet tasmennysta kysytysta aiheesta. Kyselylomake onnistui mielestani kokonaisuutena
kuitenkin hyvin, ja sain kerattyd hyvan ja riittdvan aineiston niin tilastollisten kuin laadullisten
tulosten osalta. Olen tyytyvainen 5-portaisen Likert-asteikon kayttdon ja maariteltyihin vaittamiin.
Kysymysten avulla sain vastauksia asiakkaiden kokemuksista niin toimiston tiloista, palvelusta kuin

kehittamiskohteista.

Itse tilastollisen aineiston analysointi tapahtui joutuisasti. Aineistoon perehtyminen oli mielekasta ja
ajatuksia herattavaa. Laadullisen aineiston teemoittelu oli mielenkiintoista, vaikkakin aikaa vievaa.
Laadullinen aineisto toi tuloksiin syvyytta, joskin olisin toivonut, etta asiakkaat olisivat hetkeksi
pidempaan malttaneet pysahtya miettimaan kattavampia vastauksia. Toisaalta, sain tarvitsemani

kokoisen ja laatuisen aineiston valitsemillani menetelmilld, tata tutkimusta varten. Olen loppujen
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lopuksi aineistoon, sen kokoon ja laatuun tyytyvainen. Tutkimukseen valikoidut menetelmat ja

metodit johtivat tutkimuksen tarkoituksen ja tavoitteen tayttymiseen.

Alkukankeuden jalkeen suurempia haasteita itse tutkimusprosessiin ei sisaltynyt. Ainoastaan aika
tai lahinna sen puute osoittautuivat suurimmaksi haastajaksi, ellei jopa viholliseksi. Koko
tutkimusprosessi on ollut mielenkiintoinen ja kasvattava matka. Niin opinnot kokonaisuudessaan
kuin opinnaytetyokin, ovat antaneet minulle nakoalapaikan tarkastella sosiaali- ja terveysalan
kehittdmisen ja johtamisen tematiikkaa yli organisaatiorajojen, seka niiden yhteiskunnallista
merkitysta. Kela on yhteiskunnallisesti vaikuttava toimija, jossa minulla on ilo ja kunnia saada

tydskennelld ja kehittaa seka kehittya sosiaalialan vahvaksi moniosaajaksi.

Olen toiminut Kelan Tampereen toimiston asiakaspalvelun esimiehena tasan nelja vuotta. Neljdan
vuoteen on mahtunut monenlaisia, isoja ja pienia muutoksia ja haasteita. Tuoreimmat muutokset
ovat padjohtajan vaihdos, toimeentulotuen siirtyminen kunnilta Kelan hoidettavaksi ja
organisaatiomuutos. Kaikki Kelassa tapahtuneet isot ja pienet muutokset ovat suoraan tai

valillisesti vaikuttaneet toiden maaraan ja jopa niiden kasautumiseen.

Koulutukselta 1ahdin hakemaan patevyytta toimia sosiaalialan kehittamis- ja/tai johtotehtavissa.
Koulutus on tuonut minulle valtavasti uutta tietoa, nakokulmaa ja osaamista tarkastella oman
substanssialani kehittamisen ja johtamisen tematiikkaa eri johtamisoppien kautta. Lisaksi
tutkimuksellisen  kehittamistoiminnan, erityisesti asiakaslahtoisten palvelujen kehittamisen

osaamiseni on karttunut tdman tutkimuksen myota.

Tutkimuksen avulla kerattiin tietoa asiakkaiden kokemuksista niin palvelun, tilojen kuin niiden
edelleen  kehittdmismahdollisuuksien  osalta. ~ Tutkimuksen avulla  saatin lisattya
asiakasymmarrysta ja tietoa tutkimukseen osallistuneiden asiakkaiden palvelukokemuksista ja
kokemuksiin vaikuttaneista tekijista. Saatua tietoa voidaan hyddyntdd osana palvelun
asiakaslahtoista kehittamista. Tutkimuksen edetessa kokemuksen tutkimus ja sen merkitys osana

asiakaslahtoisten palvelujen kehittamista sai aivan uuden, entista syvemman merkityksen.
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6.2 Tutkimuksen validiteetti

Virheiden valttaminen on kaiken tutkimustoiminnan lahtokohta ja tavoite. Jotta voimme tehda
johtopaatoksia siita, onko tutkimus virheeton, tulee arvioida tutkimuksen validiteettia eli
luotettavuutta. Koska kasissasi olevassa tutkimuksessa on hyodynnetty niin kvantitatiivisen kuin
kvalitatiivisen tutkimuksen metodeja, tulee tutkimuksen luotettavuutta arvioida kummankin
menetelméan luotettavuusarvioinnin  perinteitd  kunnioittaen. Onko menetelmilla onnistuttu
selvittdmaan sita, mita niilld on ollut tarkoitus selvittda? Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden
arvioinnissa painotetaan kokonaisluotettavuuden tarkastelua, kun taas kvantitatiivisen tutkimuksen
luotettavuuden arvioinnissa alleviivataan mittauksen luotettavuutta, joskaan maarallisen
tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa tutkimuksen kokonaisluotettavuuden arviointi  ei

mydskaan ole merkitykseton. (Tuomi 2006, 149.)

Taman tutkimuksen luotettavuutta lisddvana kriteerina hyodynsin triangulaatiota, joka mahdollisti
tutkimusongelman tarkastelun useamman kuin yhden nakdkulman kautta. Triangulaatio on
eraanlainen toimintasuunnitelma nakokulman laajentamiseksi. Tassa tutkimuksessa voidaan
puhua metodologisesta triangulaatiosta, jossa metodiksi valikoitui kysely ja siina esitetyt suljetut ja
avoimet kysymykset. Dokumentit analysoin kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tutkimuksen
analysointiperinteitd noudattaen. (Tuomi 2006, 153 — 154.) Tutkimuksen luotettavuutta kunnioitin
kayttamalla paaosin alkuperaislahteita ja lahdeviittauksissa pyrin huolellisuuteen. Tutkimuksessa
kayttamani menetelmat on perusteltu ja tulosten raportoinnissa pyrin noudattamaan huolellisuutta
ja tasmallista kirjaamista. Validiteetti kuvaa sita, miten onnistuneita kyselylomakkeen kysymykset
ovat olleet tutkimusongelman ratkaisun kannalta. Validius kytkeytyy aina tutkimuksen kasitteisiin ja
teoriaan. (Tuomi 2006, 150).

6.3 Tutkimuksen reliabiliteetti

Tutkimuksen reliabiliteetti, eli mittarin tai menetelman luotettavuus tai pysyvyys ja tutkijan eettiset
ratkaisut kulkevat vahvasti kasi kadessa. Koska tutkimuksen uskottavuus perustuu tieteellisten
kaytantdjen noudattamiselle ja eettisyys ihmisarvon ja itsemaaraamisoikeuden kunnioittamiselle,
kasitelldan tutkimuksen uskottavuutta ja eettisyytta eri alaluvuissa tutkimuksen tieteenfilosofisista
lahtokohdista, jossa merkitysulottuvuudet ja subjektius ovat keskidssa. (Tuomi 2008, 48, 143, 149.)

Tarkeda on, ettd tutkimuksessa kaytetyt menetelmat on valittu perustellusti ja aineiston
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hankinnassa kaytetty mittari on laadittu huolella. Kasitteet on operationalisoitu hyvin ja lomake

esitestattu ennen varsinaisen kyselyn toteuttamista.

Kyselylomakkeen esitestaajina  toimivat Tampereen toimiston palveluryhma, Kelan
asiakkuusyksikon  suunnittelija, Keskisen asiakaspalveluyksikon paallikkdo seka Kelan
tutkimusosasto. Esitestaajat arvioivat kyselylomakkeen visuaalista ilmetta, vastausystavallisyytta,
laadullisten ja maarallisten kysymysten muotoilua, jarjestystd, luotettavuutta, tulkittavuutta ja
kysymysten maaraa. Saadut kommentit liittyivat avointen kysymysten maaraan, yhden
kysymyksen lisaé@miseen, asteikon portaiden maaraan ja saatekirjeeseen. Lomake koettiin helpoksi
tayttad ja aikaa lomakkeen tayttdmiseen kului 5 — 10 minuuttia riippuen siita, miten kattavasti

avoimiin kysymyksiin vastattiin.

Kyselylomakkeita jaettiin palvelutydntekijoiden toimesta heti asiakastilanteen paattymisen jalkeen.
Koska aineiston keruun alettua olin lomalla, valtuutin yhden palvelutyontekijéan huolehtimaan
palautuneiden lomakkeiden maarien seurannasta ja tallentamisesta. Lomakkeita tulostettiin
yhteensa 100 kappaletta, ja pieni maara tulostettiin lisaa. Luotettavaa palautusprosenttia ei voitu
laskea, koska lisatulosteiden maaraa ei oltu kirjattu ylos, palautusprosentin uupuminen

laskettakoon taman tutkimuksen puutteeksi.

Aineiston keruun alettua, lomakkeita palautui paivittaiseen asiakasmaaraan nahden vahan, jolloin
koko tutkimuksen luotettavuus uhkasi vaarantua. Palaverissa kysyin arviota vastausinnokkuuden
puutteelle. Arveltiin, etta saatekirjeen pituus saikayttad asiakkaan, eika lomaketta myo6skaan
muistettu antaa asiakkaalle. Tarvittiin siis asiakkaiden ja palvelutydntekijéiden motivointia. Siihen,
miten kyselylomake ojennettiin asiakkaalle, tehtiin pieni muutos. Asiakkaita pyrittin motivoimaan
siten, etta saatekirje kaannettiin vastauslomakkeen kaantopuolelle ja liséksi kiinnitettiin huomiota
siihen, miten asiakasta motivoitiin kyselyyn vastaamiseksi. Palvelutyontekijoiden tsemppauksen ja
edelld mainittujen muutosten jalkeen vastauksia alkoi palautua hyvin. Eraanékin paivana
lomakkeita palautui 47 kappaletta, joka oli lahes puolet toivotusta vastausmaarasta. Asiakkaat
vastasivat kyselyyn heti palvelutilanteen paatyttyd, jotta palvelusta saatu kokemus oli tuoreessa
muistissa. Vastauslomakkeita palautui kaikkiaan 124 kappaletta, joista 11:ss& oli kaantopuoli
jaanyt tayttamattd. Lomakkeet paadyin ottamaan mukaan aineistoon, koska tutkimuksen

kvantitatiivinen osuus kerattiin ensimmaisen sivun kysymyksista.
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6.4 Tutkimuksen eettisyys

Tutkimusetiikan nakokulmasta pidin tarkeana, etta tassa asiakaslahtoiseen kehittamiseen ja
asiakkaan kokemukseen pohjautuvassa tutkimuksessa niin aihetta kuin sita seuranneita

tyovaiheita johti eettisesti kestavat ja moraaliset valinnat.

Kyselylomakkeen kysymysten muotoilussa pyrin eettisesti kestavien ja luotettavien vastauksien
saamiseen (Tuomi & Sarajarvi 2009, 128 — 129). Asiakkaille jaettavan kyselyn yhteydessa oli
saatekirje (Liite 1), jossa kerroin tutkimuksen tavoitteista, kaytetyista tutkimusmenetelmist,
tutkimusaineiston kasittelystd, tutkimustietojen kasittelyn luottamuksellisuudesta ja vastaajien
anonymiteetin turvaamisesta seka kyselyyn vastaamisen vapaaehtoisuudesta. Saatekirjeen
lopussa mainitsin tutkimuksen julkaisupaikat. Tassa ihmisiin ja heidan kokemuksiin pohjautuvassa
tutkimuksessa ihmisoikeudet ja itsemaaraamisoikeuden kunnioittaminen muodostivat tutkimuksen
eettisen perustan. Tutkittavien anonymiteetin varmistin jattamalla kyselylomakkeelta pois liian
henkilokohtaisten tunnistetietojen keraamisen. Taustatietoina kysyin pelkastaan vastaajan
sukupuolta ja ikaluokkaa. Kyselylomake tiedonkeruumenetelmana on hyvin standardoitu, ja se
osaltaan mahdollisti eettisten ongelmakohtien ennakoimisen jo tutkimuksen suunnitteluvaiheessa.
(KvaliMOTV, hakupaiva 31.1.2016.)

Tulosten tallentamisessa ja esittamisessa seka tulosten arvioinnissa noudatin rehellisyytta,
tarkkuutta ja yleista huolellisuutta. Tutkimuksessa sovelsin tiedeyhteison tunnustamia
toimintatapoja ja tieteellisen tutkimuksen kriteerien mukaisia ja eettisesti kestavia tiedonhankinta-,
tutkimus- ja arviointimenetelmia. Hyvaa tieteellista kaytantoa toteutin huolellisin lahdeviittauksin.
Tutkimuksessa noudatin avoimuutta ja vastuullisuutta tutkimuksen tuloksia julkaistaessa. Toteutin
tutkimuksen tieteellisin menetelmin ja kaytin siina tieteellisen paattelyn mukaista argumentointia.
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 132; Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012, hakupaiva 31.1.2017.)

Tassa tutkimuksessa olen seka toimijan etta tutkijan roolissa. Kaksoisrooli on hyva ottaa kasittelyyn
my0s tutkimusetiikan nakokulmasta. Asiakaspalvelun esimiehena minun tulee hallita toiminta-
alueeseeni kuuluvat keskeiset eettiset periaatteet, ohjeet ja saadokset, ammattietiikkaa
unohtamatta. Kyselylomakkeella kerattava tieto, seka kyselyajankohdan valikoituminen lomani
aikana toteutettavaksi, mahdollistivat tutkimuskohteen objektiivisen tarkastelun ja johtopaatosten

tekemisen. Edella mainitut toimenpiteet mahdollistivat sen, ettei ennakkokasityksia
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tutkimusajankohdasta tai vallitsevien olosuhteiden vaikutuksista asiakkaiden palvelukokemuksiin

paassyt syntymaan.

Etiikan merkitys palvelujen kehittamisessa

Etiikka kasitteena tarkoittaa hyvan ja pahan erottamista, se on hyvaa kayttaytymista ja sen tarkoitus
on edistaa ihmisten ja koko yhteiskunnan hyvinvointia (Tilastokeskus 2006, hakupaiva 20.3.2017).
Kelassa tehtdvaa tyota ohjaa lainsaadantd. Lainmukaisuus ei kuitenkaan takaa
oikeudenmukaisuutta ja talloin ammattietiikalla on suuri rooli ohjata arjen valinnoissa, joihin
lakipykéalat eivat tarjoa valmiita vastauksia (Talentia, hakupaiva 20.3.2017). Taman tutkimuksen
aihe oli itsessaan eettinen valinta, jossa haluttiin vahvistaa asiakkaan roolia aktiivisena toimijana,
yksilona ja palvelun kehittdjana. Paapaino tutkimuksessa oli tiedon keraaminen asiakkaan
subjektiivisista palvelukokemuksista. Tarkoitus oli saada selville palvelun vahvuudet ja heikkoudet,

siten kuin asiakas ne omista Iahtokohdistaan koki ja arvioi.

Etiikan nakokulmasta asiakaslahtoisella kehittamisella tavoitellaan muun muassa avoimuuden ja
luottamuksen lisdantymista organisaation ja asiakkaan valille (Metropolia, hakupaiva 20.3.2017).
Asiakaslahtoisyys tarkoittaa muun muassa eettisyytta, asiakkaan arvostamista, osallistamista ja
yksilollisyytta. Asiakkaalla on oikeus palveluihin ja niiden taytyy olla helposti kaytettavia. Tama
tutkimus antoi mahdollisuuden tutustua asiakaskuntaan ja sen kokemuksiin saamastaan

palvelusta, jotta palveluita voitaisiin raataloida ja edelleen kehittaa yhdessa asiakkaiden kanssa.

Ymmarrykseni on lisaantynyt niin  asiakaslahtoisten palvelujen  kehittdmisesta  kuin
asiakaskokemuksen johtamisesta, ollen yksi merkittdva osa-alue tehtdvassani vaadittavista
johtamiskompetensseista  laatukokemusten  kehittdmiseksi ja  parantamiseksi.  Jotta
palveluprosesseja saadaan uudistettua ja kehitettyd asiakaslahtdisesti, niita tulee uudistaa

yhdessé asiakkaiden kanssa.
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7 KEHITTAMISTYO YHTEISKUNNALLISESSA VIITEKEHYKSESSA SEKA
JATKOTUTKIMUSAIHEET

Tassa luvussa tarkastelen asiakaslahtoista kehittdmista ja sen merkitysta yhteiskunnallisessa
viitekehyksessa. Suomessa on menossa koko sosiaali- ja terveydenhuollon uudistamisprosessi
(Sote). Paaministeri Sipilan hallitusohjelman yhtena karkihankkeena on lisata ihmisten osallisuutta
vaikuttavien asiakaslahtoisten palvelujen kehittamisessa. Tarkoituksena on vahvistaa
ihmisoikeuksien toteutuminen ja mahdollistaa valintojen tekeminen. (Valtioneuvosto 2016,
hakupéaiva 31.3.2017.)

7.1 Talouden asettamat haasteet sosiaali- ja terveysalan kehittamistyolle

Yhteiskunnassa vallitseva taloudellinen tilanne ja vuoden 2015 suurin pakolaiskriisi sitten toisen
maailmansodan (Intermin 2017, hakupéiva 3.1.2017), kasvattivat sosiaaliturvan hakijoiden ja
tarvitsijoiden maaraa. Perustoimeentulotuen siirtyminen kunnilta Kelan hoidettavaksi 1.1.2017 toi
uuden etuuden myotd myos uutta asiakaskuntaa. Hyvasta valmistautumisesta huolimatta
toimistopalvelu ruuhkautui, ja kadesta pitden avun tarvitsijoiden maara lisdantyi. Erityisen tuen
tarpeessa olevat asiakkaat tarvitsevat kadesta pitden neuvontaa ja opastusta, mik& pidentaa
jonotusaikoja.  Erityisen tuen tarpeessa olevia asiakkaita on ollut niin valtavaeston kuin eri
kulttuurien edustajissa. Tiedamme, etta kasvukaupungeissa asiakaskunta on enenevassa maarin
monikulttuurinen.  Miten  monikulttuurisuus  tulisi  huomioida tulevaisuuden palvelujen
kehittdmistyossa? Palvelujen kehittdmisen tueksi tarvitsemme tietoa eri taustoista ja kulttuureista

tulevista asiakkaista, heidan palvelutarpeistaan ja -odotuksistaan, aivan kuten valtavaestonkin.

Taloudessa tapahtuvien muutosten ennustettavuus mahdollistaa muuttuneisiin tilanteisiin
varautumisen. Kriisitilanteet taas syntyvat yleensa arvaamatta, jopa yhdessa yossa. Tasta
esimerkkina on 2015 pakolaiskriisin syttyminen, jolloin lahes koko maailma seurasi tarkkaan sotaa
pakenevien ihmisten matkaa lapi Euroopan, osan paatyen tanne kauas pohjolaan, Suomeen
saakka. Monet yhteiskunnassa tapahtuvista muutoksista voivat vaikuttaa Kelaan joko valittomasti,
valillisesti tai eivat ollenkaan, mutta olennaisinta muutoksissa on niiden arvaamattomuus ja

hallitsemattomuus.
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Taloudellisella tilanteella on valitdn vaikutus siihen, miten sosiaali- ja terveysalaa kehitetdan ja
johdetaan. Sosiaali- ja terveysala on ollut jo vuosia saastétoimenpiteiden kohteena.
Saastotoimenpiteet ovat kohdistuneet sosiaali- ja terveysalan palveluiden saatavuuteen ja
henkildstoresursseihin sosiaali- ja terveyspalveluita tuottavissa yksikéissa. Organisaatiot joutuvat

jatkuvasti tarkastelemaan toimintaansa saastotoimenpiteiden kautta.

Kehittamistoimenpiteet kohdistuvat paasaantoisesti toiminnan tehostamiseen, joka herattaa
pohtimaan, miten saada tuotettua laadukkaita palveluita yhd niukkenevin resurssein? Tahan
kysymykseen l0ydettiin Tampereen kokoisessa kasvukaupungissa vastaus pikapalvelusta, joka
perustettin vuoropalvelun, ajanvarauspalvelun seka palveluopastuksen rinnalle. Mikaan edella
mainituista kanavista ei korvaa toinen toistaan, koska jokaiselle kanavalle on oma erikseen
méaaritelty asiakaskuntansa seka palvelu- ja asiointiprosessinsa. Maaritysten taustatiedoiksi
tarvitaan asiakkaiden tuntemusta ja tietoa siitd, miten kulloisenkin asiakasryhman kanssa
toimitaan, jotta palvelutarpeet tulevat tunnistetuiksi. Asiakkaan on tarkeaa voida luottaa siinen, etta
organisaatiota sitovat lain velvoitteet niin asian kasittelysta viranomaisissa kuin laatusuositusten

osalta toteutuvat.

Taloudellinen tilanne niin ikaan asettaa tyonantajat ja esimiehet uusien haasteiden eteen.
Operatiivisella tasolla tehdaan tiukasti toita strategisten tavoitteiden parissa. Mutta onko
nykyresursseilla ylipaataan mahdollista tavoitella strategiassa painotettuja alueita ilman, etta
tarkastelemme tarjottavien palvelujen siséltdja ja sitd, missd ja miten palveluja tuotetaan?
Esimiehet kamppailevat palveluiden turvaamisen ja henkiloston jaksamisen eteen. Johtamisesta
on tullut tulipalojen sammuttamista suunnitelmallisen kehittamisen ja johtamisen sijaan. Jatkuva
kiire ja stressi kuluttavat tyontekijoiden voimavaroja, koska he joutuvat keskittymaan aina vain
tehokkaampaan tekemiseen. Jos emme voi vaikuttaa resursseihin, niin voimme vaikuttaa
prosesseihin eli tapaan tehda tyota. Asiakaslahtdisella kehittamiselld voimme mydétavaikuttaa
muun muassa toiminnan tehokkuuteen ja sujuvuuteen, asiakastyytyvaisyyteen, mutta myds

tydntekijoiden edellytyksiin jaksaa tyossa ja kokea tyoniloa.
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7.2 Asiakaslahtoinen kehittaminen

Suurten asiointimaarien toimistoissa vaihtoehtoisten palvelukanavien avulla voidaan tavoitella
kiireen ja kasvavien asiakasmaarien hallintaa seka palvelun laadukkuutta. Tampereen toimistossa
kirjattiin eraana tammikuun maanantaina yhteensa 489 asiakasyhteydenottoa, joista 133 asiakasta
palveltin vuoropalvelussa ja 354 pikapalvelussa. 489 palveltua asiakasta vuoropalvelussa
tarkoittaisi kaytannossa sita, etta palvelutyontekijoiden maara tulisi vahintaan kaksinkertaistaa,
jotta vuoropalvelussa voitaisiin tarjota sen edellyttdmaa palvelua, jota vuoropalvelussa on tarkoitus
tarjota. Taloudellinen tila ei osoita sen suuntaisia merkkeja, ettd henkilostomaaraa julkisella
sektorilla ainakaan lisattaisiin, painvastoin. Tulee siis kehittdad ketterampia palvelukanavia
syvaluotaavan vuoropalvelun rinnalle, jotta hallitsemattomat asiakasméaarat saadaan edes jollain

tasolla hallittaviksi.

Pikapalvelu on osoittautunut toimivaksi konseptiksi, joskin toimiakseen hyvin, se edellyttaa pitkalle
hiottua palveluprosessia. Konseptina se on verraton myds kiireen hallinnassa, joskaan se ei
varmasti ole ainoa vaihtoehto. Pikapalvelun eduksi luettakoot, ettd prosessin mukaan
tyoskennellessa pikapalvelu pystyy tehokkaasti tunnistamaan sille kuuluvat asiakkaat, palvelee
heidat tehokkaasti ja jatko-ohjaa pikapalveluun kuulumattomat asiakkaat muihin kanaviin.
Pikapalvelussa kirjataan paivittain 50 — 100 yhteydenottoa per tyontekija. Mikali yhteydenottojen
maara lisaantyy huomattavasti, tulee toimintamallia tarkastella uudestaan, koska silloin

pikapalvelusta ei saada tavoiteltua hyotya.

Toimintamallilla, joka ei vastaa asiakkaiden tarpeisiin, voi olla laajat seuraamukset. Toimistossa voi
syntya levottomuutta, turhautumista, huonoa asiakaskokemusta, tyOpaivien venymista ja
palvelutyontekijoiden uupumista, palvelun laadun tason laskun liséksi. Palvelujen kehittamistyossa
asiakkaan kokemusta palvelun kayttajand@ tulisi enemman hyodyntaa, koska onhan han
vuorovaikutuksessa  organisaation  palveluhenkildkunnan, mutta myds  jarjestelmien,
infrastruktuurin ja toisinaan myds muiden asiakkaiden kanssa. Tallin tarvitaan prosesseja,
ketteryyttd mukauttaa toimintamalleja ja asiakaslahtoista kehittamista, jotta hyva palvelun taso ja

kokonaissujuvuus saavutetaan.

Hyva palvelu syntyy silloin, kun palveluajatus, toimintajarjestelmat, henkildsto ja asiakkaat toimivat
palveluperiaatetta noudattaen. Kayttajalahtoisyyden korostamisessa on vaarana, etta
innovaatiotoimintaa tehdaan yksittaisten teknologioiden, eika ihmisten ehdoilla. Tallaisesta

66



tutkimuksesta voidaan esimerkkina pitaa asiakastyytyvaisyysmittauksia tai jopa haamuasiointia,
jossa kummassakin mitataan palveluprosessin onnistumista. Kayttajalahtoisyys sinansa ei ole
varsinainen ongelma, vaan se, ettei se sisalla sosiaalista ulottuvuutta tai kokemuksellisuutta kuten

asiakaslahtdinen lahestymistapa. (Ruckenstein ym. 2011, 24 — 25, 30, 49.)

Kelan strategiaan valikoituneissa painopisteissa pidetaan tarkeana, etta asiakaskokemusta
parannetaan, luottamusta vahvistetaan ja asiointiprosessien laatua ja tehokkuutta lisataan.
Ymmarretaan, etta asiakkaiden palvelutarpeet muuttuvat ja monipuolistuvat, joten halutaan entista
vahvemmin huomioida palvelutoiminnassa erilaisten asiakasryhmien tarpeet, vaeston
ikdantyminen seka kansainvalistyminen (Riihioja 22.10.2015, haastattelu). Kelan johdon kenties
keskeisimmaksi strategiseksi tavoitteeksi on nayttaytynyt asiointiprosessin laadun ja tehokkuuden
lisddminen seka myohemmat keskustelut toimistopalvelun yhdenmukaistamisesta, joka tarkoittaisi

pikapalveluista luopumista.

Edelld mainitut painopisteet laittavat minut kuitenkin - mietteliaaksi, miksi yksinomaan
vuoropalvelusta pidetaan niin tiukasti kiinni? Operatiivisen tason johtamisen haasteena ovat muun
muassa hallitsemattomat asiakasmaarat, niukkenevat henkilostoresurssit, palvelun laadun
tavoitteet, monikulttuuriset asiakkaat, tehokkuuden lisaaminen ja yhdenmukainen toimistopalvelu.
Samaan lauseeseen yhdistettynd ne saavat minut pohtimaan strategian toimivuutta kaytanndssa,

jossa palvelumallin mukainen palvelu olisi ainoa vaihtoehto.

Olen samaa mielté Riihiojan (2015), Larjovuoren (2012), Vuokon (2009) ja Arantolan (2016) kanssa
siita, etta tarvitaan asiakaslahtoista, asiakaskokemukseen pohjautuvaa toiminnan kehittamista
organisatorisen kehittdmisen rinnalle (Arantola 2016, 28 — 29; Larjovuori 2012, 314; Vuokko 2009,
63; Riihioja 22.10.2015, haastattelu). Kehittamistoimiin tulee tarttua napakasti, koska vain tyon
tekemistapoja muuttamalla ja palveluinnovaatioita rakentamalla voimme vastata yhteiskunnan
asettamiin kehittdmishaasteisiin. Toimintaa ja prosesseja uudistamalla palveluun saadaan
ketteryyttd seka hallitsemattomat asiakasméaarat ja palvelutyontekijéiden tydnhallinnan tunne
jalleen hallittavaksi. Onnistuneen palvelukanavavalikoiman ja niille maariteltyjen palveluprosessien
myota asiakastyytyvaisyys paranee, ja niin tyontekijan kuin organisaation tulokset kehittyvat

nopeasti ja pysyvasti. (Kamensky 2007, 11.)

Organisaatioilla on valittavanaan kaksi palvelustrategiaa. Joko strategia keskittyy palvelemaan
tarkoin valittuja kohderyhmia tai palvelee kaikkia asiakkaita suurin piirtein saman prosessin
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mukaan. Viimeksi mainitun palvelustrategian haasteena on, etta sitd seuraa huonompi tekninen ja
toiminnallinen laatu. Asiakkaan kannalta on tarkeampaa, etta organisaatio noudattaa strategiaa,
joka ottaa huomioon eri palvelukanaviin maariteltyjen kohderyhmien tarpeet ja pystyy tarjoamaan

naille kohderyhmille parempaa palvelua. (Grénroos 1987, 46 — 47.)

Asiakkailla on paras kokemukseen pohjautuva tieto palveluiden vahvuuksista ja heikkouksista.
Tata tietoa tulisi hyodyntaa palveluiden kehittamisessa (Larjovuori 2012, 314). Asiakaslahtoisen
toiminnan edellytys on asiakasymmarrys, jossa johtoajatuksena on, ettei palvelu ole hyvaa ennen
kuin asiakas sen sellaiseksi omien kriteeriensa valossa maarittelee (Vuokko 2009, 63; Arantola
2006, 28 — 29).

Asiakaslahtoisyyden keskeinen ominaisuus on, ettei palveluita jarjesteta pelkastaan organisaation,
vaan myos asiakkaan tarpeista lahtien mahdollisimman toimiviksi. Toimivan palvelukokonaisuuden
saavuttaminen edellyttda asiakkaalta ja palvelutarjoajalta vuoropuhelua ja yhteisymmarrysta siita,
miten asiakkaan tarpeet voidaan tyydyttaa parhaalla mahdollisella tavalla kustannustehokkaasti.

(Virtanen, Suoheimo, Lamminmaki, Ahonen & Suokas 2011, hakupaiva 1.1.2017.)

Asiakas
tasavertaisena
kumppanina

Asiakas- . Ymmarrys .
Ishtdisyys asiakkaan tarpeista
toiminnan toiminnan
organisoinnin
arvoperustana T
P lahtokohtana

Asiakas
aktiivisena
toimijana,
subjektina

KUVIO 22. Asiakasléhtoisyyden rakennuspuut. (Virtanen ym. 2011, hakupéivé 1.1.2017)

Asiakaslahtoisen kehittamisen yhteenvetona voidaan todeta, etta asiakaslahtoisyydessa on
asiakkaan nakokulmasta kyse paljon muustakin kuin palveluprosessista tai palvelutilanteen
etenemisesta. Asiakkaan silmin organisaation asiakaslahtoisyys muodostuu asioista ja tekijoista,
jotka liittyvat organisaation ja asiakkaan kohtaamisiin ja niiden valiseen vuorovaikutuksen laatuun

ja maaraan (Virtanen ym. 2011, hakupaiva 31.1.2017).
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Miksi organisaatioiden tulisi hyddyntdd asiakaskokemustietoa palveluiden kehittdmisessa?
Vastaus on yksinkertainen: se mahdollistaa ennen kaikkea organisaatioiden menestymisen.

Menestymista voidaan kuvata Kamenskyn positiivisen kierteen avulla (KUVIO 23).

Tyytyvaisempia o
asiakkaita yhteydenottoja
Lisaa tyontekijan Lisaa laadukkaita

onnistumisia kohtaamisia

Tuottavuus paranee Parempia
tarvekartoituksia

Enemman

ehdotelmia

KUVIO 23. Positiivinen kierre (Kamensky 2007, 11)

Asiakaskokemuksen johtamisosaamista tarvitaan kipeasti nykypaivan organisaatioiden toimintaa
kehitettaessa. Asiakaskokemuksen johtaminen on kokonaisvaltaista johtamisosaamista, joka
huomioi kaikki organisaation osa-alueet kehittamistyossa, eika se keskity tarkastelemaan
palvelujen kehittdmista vain yhdestd nakokulmasta. Esimerkiksi IT-osasto on vélillisesti
kosketuksissa asiakkaaseen varmistamalla toimivat jarjestelmat. Mikali jarjestelméat eivat toimi,
vaikuttaa se asiakkaan saamaan palvelukokemukseen niin verkossa, toimistossa kuin
puhelimessa, aivan kuten taman tutkimuksen tuloksista tuli esiin. Loytana & Kortesuo (2011)
toteavat asiakkaan olevan joko suorasti tai epasuorasti yhteyksissa kaikkiin organisaation
toimintoihin, jolloin tarvitaan asiakkaan subjektiivista kayttajatietoon perustuvaa kokemusta

palvelujen edelleen kehittamisessa ja uusien palveluinnovaatioiden loytamisessa (LOoytana &
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Kortesuo 2011, 14). Palvelujen kehittdminen asiakaslahtdisesti on tehokkaan, sujuvan ja

asiakastyytyvaisen palveluorganisaation toiminnan edellytys.

7.3 Jatkotutkimusaiheet

Yhteiskunnassa ja organisaatiossa tapahtuvat muutokset ja niiden vaikutukset toimintaan,
edellyttavat jatkuvaa arjen seurantaa, palautteen kerdamista, arviointia ja kehittdmista. Olisi
uskaliasta ajatella, etta yksi ja sama palvelukonsepti palvelisi alati ja joka tilanteessa.
Pikapalvelupisteet palvelivat erinomaisesti ennen toimeentulotuen siirtoa, silloisessa tilanteessa.
Lisdantynyt asiakasmaara, uusi asiakaskunta ja palvelutarpeiden monipuolistuminen johtivat
siihen, ettei hyvaksi todettu malli toiminutkaan enaa uudessa muutostilanteessa. Tulee olla
rohkeutta laittaa piste entiselle tavalle toimia ja kokeilla rohkeasti seka luovasti uusia, entista

parempia ja toimivampia seka asiakaslahtoisempia tapoja palvella asiakkaita.

Tata kirjoittaessani olen paassyt tutkimusprosessin vimeiseen vaiheeseen. Prosessin aikana moni
asia niin Tampereen toimiston asiakaspalvelussa, Kelassa kuin yhteiskunnassakin on vuoden
kuluessa muuttunut. Kuten aiemmin mainitsin, suurimpana muutoksena voidaan pitaa
perustoimeentulotuen siirtymista kunnilta Kelan hoidettavaksi. Perustoimeentulotuen siirrolla oli
merkittavat vaikutukset asiakaspalvelun toteuttamiselle. Johdannossa esitin kysymyksen, miksi
valita  tutkimuskohteeksi  palvelu, joka suurella todennékoisyydellda lakkautetaan?
Ydinkysymykseksi ei muodostunutkaan pikapalvelu vaan kyky ja halu uudistua, uudistaa ja

innovoida palveluja yhdessa asiakkaiden kanssa kanavasta riippumatta.

Niin johdannossa kuin pohdinnassa olen ottanut esiin puheet talon tahtotilasta linjata palveluverkko
yhtenadiseksi. Tahan keskusteluun, kun yhdistetaan perustoimeentulotuen vaikutus
asiakaspalveluun ja tdman tutkimuksen tuloksina tulleet asiakkaiden palvelulle esittdmat
kehittdmistoiveet, sain mahdollisuuden tutkijan ja kehittdjan roolissa arvioida pikapalveluiden
toimivuutta niin organisaation kuin asiakkaiden tavoitteiden nakokulmista. Kaikki kera&@mani
kokonaistieto mahdollisti ketterien arvioiden tekemisen ja esityksen tekemisen Kelan Tampereen
toimiston  palvelukonseptin  uudistamisesta ja pikapalvelupisteistd luopumisesta. Tassa
tutkimuksessa kaksoisroolistani muodostui etu, koska se mahdollisti merkittdvien muutosten

tekemisen tutkimusprosessin ollessa viela kaynnissa.
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Asiakaslahtdisesta kehittamisesta ja laatuorientoituneena esimiehena suhtaudun hyvin avoimesti
ja uteliaasti eri tapoihin kehittdad niin palvelua kuin sen laatua, kanavasta rippumatta.
Toimistopalveluun on kohdistunut useita tutkimuksia — jopa samanaikaisesti, tulokulmien toki
vaihdellessa. Uusimpana palvelukanavana toimii palveluopastus, johon ei tietaakseni ole viela
tekeilla tutkimusta. Palveluopastaja on asiakastilassa operoiva tyontekija, joka opastaa asiakkaita
muun muassa verkkohakemusten tayttamisessa. Palveluopastukseen ei ole laadittu palvelumallia
ja -prosessia. Tasalaatuisen seka asiakkaille hyodyllisen ja turvallisen palveluopastuksen

turvaamiseksi kokisin tallaisen kehitystyon tarkeaksi.

Taman tutkimuksen tuloksissa tuli esiin, etté verkko- ja puhelinpalvelua kohtaan asiakkaat kokevat
epavarmuutta. Tasta syysta pidan verkko- ja puhelinpalvelun kehitystyota ensisijaisena
kehittdmiskohteena. Kelassa kaydaan jatkuvaa keskustelua siita, miten verkko- ja puhelinpalvelun
kayttda voitaisiin entisestdan lisata. Koska verkko- ja puhelinpalvelun toimivuudella tai
toimimattomuudella on suoranainen vaikutus asiakaspalveluun, koen tarkeaksi ensisijaisesti niiden
kehittamistoimenpiteet. Olisikin mielenkiintoista selvittaa, mitka asiat verkko- tai puhelinpalvelussa
aiheuttavat asiakkaissa epavarmuustekijoita, ja miten palvelua voitaisiin edelleen kehittaa niiden

poistamiseksi seka luottamuksen ja muiden palvelukanavien kayton lisaamiseksi.
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LITTEET

kyselylomakkeen saatekirje LITE 1

ASIAKASKYSELY

VASTAAMALLA VOIT VAIKUTTAA!

Kela haluaa kehittdd palveluaan ja asiakastyytyvaisyyttaan yhdessa asiakkaittensa
kanssa. Palvelumme kehittdmiseksi tarvitsemme tietoa asiakkaiden kokemuksista ja
kehittAmisehdotuksista Tampereen Kelan pikapalveluun liittyen. Vastaamalla kyselyyn
ja kertomalla kokemuksistasi ja kehittamisehdotuksistasi autat meita kehittamaan
palvelun laatua ja toimintaamme odotuksiasi paremmin vastaaviksi. Kyselyyn

vastaaminen vie noin 5-10 minuuttia.

Kyselyn toteuttaa Susanne Heikkonen, Tampereen Kelan toimiston asiakaspalvelun
esimies. Susanne Heikkonen opiskelee tdiden ohella Oulun ammattikorkeakoulussa
sosiaali- ja terveysalan kehittamisen ja johtamisen ylempéaa
ammattikorkeakoulututkintoa. Asiakaskyselylla kerataan aineistoa YAMK-tutkintoon

tehtavaa opinnaytetyota varten.

Opinnaytety® toteutetaan kyselytutkimuksena, johon osallistuminen on taysin
vapaaehtoista ja luottamuksellista. Tutkimuksen tekemiseen on saatu asianmukainen
lupa. Antamanne vastaukset ja tutkimustulokset kasitellaan nimettémina ja ehdottoman
luottamuksellisesti. Tutkimuksen valmistuttua vastauslomakkeet tuhotaan.

Tulokset julkaistaan ammattikorkeakoulujen opinnaytetdiden sekd julkaisujen
séhkoisessa tietokannassa (Theseus) seka toimitetaan Kelan kirjasto-tietopalveluun.
Toivomme, ettd vastaat kyselyyn heti palvelutilanteen paatyttyd ja jatat

vastauslomakkeen muovitaskussa toimiston postilaatikkoon.

Kiitos, ettd autat meita parantamaan palveluamme!
Yhteistyosta kiittéen,

Susanne Heikkonen
Tampereen palveluryhmén paallikko
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Kyselylomake

KYSELYLOMAKE PIKAPALVELUN KEHITTAMISEKSI

LIITE 2

1(2)

Ole hyva ja vastaa vaittamiin rastittamalla mielipidettasi parhaiten kuvaava vaihtoehto

TOIMISTON TILOJA KOSKEVAT
VAITTAMAT

taysin
samaa
mielta

jokseenkin
samaa
mielta

en
samaa
enka eri
mielta

jokseenkin
eri mielta

taysin
eri
mielta

1

Saapuessani toimistoon tiesin heti,
miten minun tulee toimia
saadakseni henkilokohtaista
neuvontaa

Toimiston tilat ovat mielestani siistit
ja viihtyisat

Mita muuta haluat sanoa toimiston tiloista?

PALVELUA KOSKEVAT
VAITTAMAT

taysin
samaa
mielta

jokseenkin
samaa
mielta

en
samaa
enka eri
mielta

jokseenkin
eri mielta

taysin
eri
mielta

Tydntekija tervehti minua
ystavallisesti

Tyontekijan kaytos oli kunnioittavaa

Minua palvellut henkild oli aidosti
kiinnostunut asiastani ja esitti
tilanteeseeni liittyvia kysymyksia

Palveluneuvoja perehtyi
kokonaistilanteeseeni ja sain tietoa
my6s muista Kelan etuuksista tai
palveluista, joihin minulla saattaa
olla oikeus

Sain riittdvasti tietoa niista asioista,
joita olin tullut toimistoon hoitamaan

Sain selkeat ohjeet siita, miten
minun tulee jatkossa toimia

Minulle kerrottiin eri asiointitavoista
(verkkopalvelu, ajanvaraus,
puhelinpalvelu)

10

Aion jatkossa kayttaa muita
asiointikanavia toimistoasioinnin
sijaan

11

Sain tietoa siita, miten kauan asiani
késittelyssa kestaa

12

Sain tietoa siita, miten asiani
Kelassa etenee

13

Saamani palvelu oli mielestani
asiantuntevaa
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14 | Palvelu ylitti odotukseni

Mitd muuta haluat sanoa saamastasi palvelusta?

Mika saamassasi palvelussa oli hyvin toimivaa? 2(2)

Miké saamassasi palvelussa oli huonosti toimivaa?

Millainen kokemus sinulle jai pikapalvelussa asioimisesta?

Millaisia kehittdmisehdotuksia sinulla on palvelun suhteen?

Arvioi saamasi palvelu kokonaisuutena kouluarvosanalla 4-10

Taustatiedot - ympyroéikaa oikea vaihtoehto

Sukupuoli 1) Nainen 2) Mies
k& 1) alle 20 v 2) 20-34 v 3)35-49v  4)50-64v 5)65vtaiyli
Eldmantilann 1) Tydssa 2) Ty6ton 3) 4)Elékkeell  5) Muu,
e Opiskelija mika?
Mita 1) Tyottdmyyspdivara 2) Asumistuki  3)Opintotu  4)Eléke 5)Sairauspaivéra
etuusasiaa ha ki ha
kayntinne 7)Vammaisetu
koski? 6) Kuntoutusraha us 8)Muu,
mika?
Kuinka 1)Vahintaan kerran 3) Kerran
monta kertaa  kuukaudessa vuodessa
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olet asioinut
Tampereen
Kelan
toimiston
pikapalvelus
sa viimeksi
kuluneen
vuoden
aikana?

2) muutaman
kerran
vuodessa

tai
harvemmi
n

Mihin
kellonaikaan
asioit tdnaan

1) kello 9-11

2) kello 11-13

3)13-15

4) 15-16

Kuinka
kauan jonotit
pikapalveluu
n

1)P&é&sin
jonottomatta

2) Jonotin
hetken

3) Jonotin
kauan

Miksi valitsit toimistoasioinnin talle kyseiselle kerralle?

Kerro vapaasti

KIITOS VASTAUKSISTASI!
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Digium Enterprice —ohjelman yhteenveto kyselyn tuloksista

LITE 3

en
taysin | . . | samaa taysin
jokseenkin e ) )
samaa enkd |jokseenkin| eri
samaa s
mielta o eri | eri mieltd | mielts 'Yhteensa
mielta
(Arvo: mieltd | (Arvo: 4) | (Arvo:
(Arvo: 2)
1) (Arvo: 5)
3)
Tydntekija tervehti minua| 114/ 7/ 0/ 0/ 0/ 100%
ystavallisesti avg: 1,06 94% 6% 0% 0% 0% °
Tyontekijan  kaytés oli| 113/ 5/ 2/ 0/ 0/ 100%
kunnioittavaa avg: 1,08 94% 4% 2% 0% 0% °
Minua palvellut henkil oli
aidosti kiinnostunut
) . . | 103/ 14/ 3/ 1/ 0/
asiastani ja esitti 100%
) ) B | 85% 12% 2% 1% 0%
tilanteeseeni liittyvia
kysymyksia avg: 1,19
Palveluneuvoja  perehtyi
kokonaistilanteeseeni  ja
sain tietoa myo6s muista
. | 61/ 39/ 16 / 1/ 1/
Kelan etuuksista tai 100%
. L . 52% 33% 14% 1% 1%
palveluista, joihin minulla
saattaa olla oikeus avg:
1,66
Sain riittavasti tietoa niista
asioista, joita olin tullut| 93/ 21/ 2/ 1/ 0/ 100%
toimistoon hoitamaan avg:| 79% 18% 2% 1% 0% °
1,24
Sain selkeadt ohjeet siitd,
) . 92/ 18/ 6/ 0/ 2/
miten minun tulee 100%
. L 78% 15% 5% 0% 2%
jatkossa toimia avg: 1,32
Minulle kerrottiin eri
asiointitavoista
57/ 18/ 24/ 3/ 12/
(verkkopalvelu, 100%
. 50% 16% 21% 3% 11%
ajanvaraus,
puhelinpalvelu) avg: 2,08
Aion  jatkossa  kayttaa
muita asiointikanavia| 27/ 23/ 29/ 16/ 21/ 100%
toimistoasioinnin sijaan| 23% 20% 25% 14% 18% °
avg: 2,84
Sain tietoa siita, miten
o .| 61/ 25/ 19/ 5/ 6/
kauan asiani kasittelyssa 100%
L 53% 22% 16% 4% 5%
kestaa avg: 1,88
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Sain tietoa siita, miten
N 60 / 31/ 15/ 4/ 4/
asiani Kelassa etenee avg: 100%
53% 27% 13% 4% 4%
1,78
Saamani palvelu oli
) . . 100/ 20/ 1/ 0/ 1/
mielestdni asiantuntevaa 100%
82% 16% 1% 0% 1%
avg: 1,21
Palvelu vylitti odotukseni| 75/ 25/ 14 / 1/ 3/ 100%
avg: 1,58 64% 21% 12% 1% 3% °
. 956 kpl| 246 kpl/ |131 kpl| 32 kpl/ |50 kpl
Yhteensa
/ 68% 17% / 9% 2% / 4%
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Avointen kysymysten teemoittelu

LITE 4

Pelkistetty ilmaus

Mitd muuta haluat sanoa toimiston tiloista Teema
"Yllatyin astuessani sisélle, olinhan edellisen

kerran asioinut tassa toimipisteessd 1990-luvun
alkupuolella”

"Nyt hyvin sekava, kun tulee sisélle, selva
pikapalveluun ohjaus lian moninainen”

“Todella kuuma”

‘Ihan hyvat *

Miké saamassasi palvelussa oli hyvin toimivaa | Teema

"Tulin  kysymé&é&n yhtd yksityiskohtaa ja sain
monipuolisen neuvonnan”

"Sain vastauksen kaikkiin mita tulin kysymaan, ja
tulosteen alleviivattuna <- tarkeat kohdat”

"asiantuntevaa ja kerrottiin seka ohjeistettiin hyvin”
"Minua kuunneltiin ja lisakysymyksiini vastattiin
"Hyvat neuvot ja ystavallisyys”

"lloinen vastaanotto, rento meininki”

"Palvelu oli ystavallistd”

"Palveluneuvoja kertoi selvasti mitk& kohdat pitaa
tayttaa”

"Kun paési palveltavaksi niin sujui hyvin”
"Ystavéllisyys”

"ihan asiantuntevan oloinen, kuunteli ongelmaa”
"Hymy, ohjeet mita pitaa tehdad”

"Asiakaspalvelu (ystavallinen)”

"Sain vastaukset kysymyksiini”

"Avoimuus”

"asiantunteva neuvonta’

"asiallisuus”

"asiantuntijuus”

Ammattitaito ja palvelun ystavallisyys

84




"Selkea ohjeistus”

"Tiedonsaanti eri asioista liittyen hakemukseeni”
"Tieto”

"Tiedon saanti”

"Oli ystavallistad”

"Palveltiin ihan hyvin”

"Varma asiantuntevuus ja ystavallisyys”

"Asiat kerrottiin selkeasti. Ystavallinen palvelu”
"Selked asioiden kertominen”

"Palveluneuvoja oli asiantunteva ja erittéin
ystavallinen & osasi hoitaa asiani”

"Ystavallisyys, tiedonanto”

"Palvelu oli tehokasta”

"Sain nopeasti asiani toimitettua kun olin valmiiksi
tayttanyt”

"Ei tarvinnut jonottaa”
"Ripeys”

"Nopea”

"Selkeys”

"Lyhyt ja ytimekas”
"Helppous ja nopeus”
"Jonoa ei ollut’

"Tehokas”

"Paasin suoraan virkailijalle”
"Asian nopea hoito”
"Jouhevuus’

"Selked palvelu”

"Sain kaikki tiedot parissa minuutissa”

"Palveluun paasi nopeasti, eikd tarvinnut
pikkuasian takia jonotella”

Nopeus ja sujuvuus
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"Info kokonaisuudessaan”

"Rehellisesti sanoen kaikki hyvin”

42 oli sitd mielta, etta kaikki toimi hyvin.

Pikapalvelu kokonaisuudessaan

Mitd muuta haluat sanoa saamastasi palvelusta
Pelkistetty ilmaus

Teema

"Sain asiassani enemman kun oletin”
"Erittdin hyva oli talla kertaa”
"Palvelu oli erinomaistal”

"Palvelun on vaikea ylittdd odotuksiani koska
saamani palvelu on aina ollut erinomaista”

"Ihan asiallista”
"Oikein mukava palvelukokemus :)”

"Loistavaa palvelua”

Hyva tai odotukset ylittava palvelu

"Sain enemman syrjaytyneelle informaatiota mita
oin tullut kysymaan. Olen hyvin ilahtunut kaikesta
ystavallisestd neuvonnasta mitd sain asioista,
joista en olisi edes osannut kysya”

’Kiitos! Ystavallinen nuori virkailija oli asiantuntija.
Ymmarsin heti asian”

"Vaikka toimistossa oli kKiireistd, palveluneuvoja
selitti asiat selvasti ja vastasi kaikkiin kysymyksiini”

"lloinen, ystavallinen tyontekija :) Aina ei néin ole...
Jos on kiireistd, asiakaspalvelu ei 00 niin hyvaa”!

"Toimii paremmin kuin puhelinpalvelu”
"XX oli erittain ystavallinen ja hymyileva. :)”
"Kiitos XX, hyva palvelu :)’

"Kiitokset nopeasta ja asiallisesti toiminnasta.
Palvelu teki ensikertalaiseen hyvan vaikutelman”

"Toimivaa ja ystavallista!”
"Palvelun taso oli hyvaa, ja asiointi selke&d”

"Osaavaa, selkedd ja tdsméllistd jota osasinkin
odottaa”

“Kiitettdvaa palvelua. Olen tyytyvéinen”

Ammattitaito ja palvelun ystavallisyys
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"Huippupalvelua! Tyontekija xx, jonka ystavallisyys
+ palvelu oli 10 +”

" XX on ollut minua palvelemassa aikaisemminkin,
ja koen, etté han on niita harvoja hl6ita joilta saan
vastaukset kysymyksiini selkeasti! <3”

"Ystavéllinen ja asiantunteva palvelu, jollaista olen
saanut Kelasta aina. Olen siis tyytyvainen asiakas!
Kiitos!”

"Ihanan iloinen tyontekija :)”

"En tiedd mikd on kaytdntd nykydan, mutta
muutama vuosi sitten pyytaessani WC:n avainta,
sitd ei annettu heti vaan minut ohjattiin pitkan jonon
paahan...”

"lloinen, ystavallinen tyontekija :) Aina ei ndin ole...
Jos on kiireista, asiakaspalvelu ei 0o niin hyvaa”

Kehittamiskohteet

Mikd saamassasi palvelussa oli huonosti
toimivaa

Teema

21 vastasi "ei mikaan”
1 vastaus: "Ei toistaiseksi huonoja kokemuksia”

Yksi ei osannut sanoa

Ei huonoja kokemuksia

"Jonotus, lahinna muista asiakkaista johtuen”
"Jonotus”

"Hervannan Kela oli kiinni (vain 9-12 auki)”
Kehittamiskohde

"Kun  Kelakortti puuttui niin ei  pystynyt
tarkastamaan tietoja”

"Lomakkeiden tayttopoyta”
"Inmisten ohjaus pikapalveluun. Viimeksi tullut

meni suoraan palveltavaksi ja hanet palveltiin®
Yhdenmukaiset toimintatavat

Jonottamista tai tiloja koskevat
kehittamiskohteet

"Toiminta tuntui niin  nopealta etta jaiko
mahdollisuuksia kartoittamatta?”

Palvelua koskeva kehittamiskohde
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Millainen kokemus sinulle jai pikapalvelussa

asioimisesta?

Teema

36 vastasi hyva

"Hyva miel’”

"Ihan positiivinen. Ei sattunut jonoa”
"Ystavallinen Kelalta”

"Kiva tulla toistekkin”

"Hyvé kokemus”

"Hienosti sujui”

"Oikein hyva”

"Positiivinen toimivuus”

"Jain hyvélle mielelle”

"Qikein positiivinen”

"Miellyttava”

"ihan ok”

"Hyva, ei ollut tosin jonoakaan tallg kertaa”
"Tulen jatkossakin”

" Ok -> ei ruuhkaa”

" Hyva ja ystavéllinen”

"Positiivinen”

" Todella hyva”

" Hyvéa kokemus, oikeasti nopeaa”

" Positiivinen tunne”

" Kaytan jatkossakin kyseista pikapalvelupistetta”

" Hyva ja helpottunut olo tuli eli positiivinen
kokemus”

" Olen positiivisesti yllattynyt, olisi helppo asioida
jos aina saisi ndin hyvan palvelukokonaisuuden”

Hyva ja positiivinen palvelukokemus

"Nopea ja asia tuli selvaksi”

"0k, lyhyt jonotusaika”

Tehokas ja kateva
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"Nopeaa ja asiallista”

"Todella helppo asioida ja p&ési nopeast”
"Katevaa”

"Nopea, asiantunteva, yleisesti hyva”
"Hyva ja nopea!”

"Nopea palvelu”

Pikapalvelu on kateva”

"Virkailijan suora katsekontakti”

"Todella miellyttdvé ja iloinen ihminen palveli
minua”

"Asiantunt. Nopea kohtelias”

” Asiantunteva ja ystavallinen palvelu”

"Erittain miellyttava ja asiantunteva”

Palveluneuvojan ammattitaito

"Vaha epavarma etta olisko voinut olla jotain tukia | Kehittdmiskohteet
mita voin mahdollisesti hakea”

" Sekava’

Miksi valitsit toimistoasioinnin télle kyseiselle | Teema

kerralle?

“En tieda ;)

“‘Ajankohtainen”

“Nopea”

“Helppo asiantunteva nopea asianhoito”
“Oli paperihakemus *

“Elake asioita”

“Paras palvelu, kiitos”

“Halvempi kuin puhelin *

“Etté sain asiasta heti tiedon”

“Halusin esittaa pikaisen kysymyksen”

“Halusin tietaa, miten hakemukseni etenee”

Pikainen ja/tai akuutti asia
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“Halusin tietoa asiaani

“Piti  toimia nopeasti, koska olen menossa
ensiviikolla toihin”

“Sain vastauksen nopeammin”
“Toin papereita”

“Toin paperin”

“Toin liitteita”

“Liitteiden toimittamisen vuoksi “
“Sain nopeasti vastauksi”
“‘Asumistukiasia”

“Nopeuden takia!”

“Kopio tarvittavista liitteista”

“Asian luonne”

“Kun olen niin ennenkin tehnyt...”

“‘Uusi asia, olin 1ahistol1&”

“Oli lahin“

“Olen lahella niin paatin poiketa kysymaan asiaa”
“‘Hoidin muitakin asioita kaupungilla”

“‘Sote kyyti ja mielenterveyskahvila, tdn&én vointi
sellainen etta jaksaa ja sopii paivaan”.

“Asun lahelld”
“Ohikulkumatkalla”
“Oli muitakin asioita hoidettavana tanaan”

‘Kavelymatkan paassa, ei puh.maksuja”

Toimiston sijainti

“En omista nettimahdollisuutta”

‘Sain  helpommin vastauksen kuin netista
katsomalla”

“Koin etta voisi olla helpompaa kysyéa ihmiselta kun
tonkia netissa epavarmaa tietoa”

Verkkoasiointiin tai muihin palvelukanaviin
liittyvat syyt
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“Ei voinut tehda verkossa ilman
verkkopankkitunnuksia”

“Netissa ei saa henk.koht. palvelua, asiaan jonka
halusin tietdd”

“En pida puhelimista ylipaataan. Puhelinasiointi on
epaselvda, en saanut puhelinpalvelua Kiinni
kesken paivaa ja nettisivuilta en 16ytanyt etsimaani”

“‘Opintotukiasiat selvidd taalld paremmin Kkuin
netissa”

“En osaa internet yhteiskuntaa”
“Puhelinpalvelu ja nettiasiointi on ollut hankalaa”

‘Mieluummin asioin ihmisen kanssa kuin teen
hakemuksen netissa. Mahdollisuus kysymyksiin®

“Liitteita ei mahd. lahettda omalla koneella”
“En osaa netissa tehda”

“Ei ole tietokonetta”

“En osannut tayttaa asumistukea itse”
“Kortin uusiminen kadonneen tilalle”

“Helpompi asioida ja saada kerralla kaikki asiat
Kysyttya”

“Oli kysyttavaa, en jaksa etsia tietoa netista koska
saan paremman ja paikkaansa pitavan vastauksen
paikan p&alla. Lisaksi tulosteen, ettd muistan asian
myds kotona”

“Halusin kysya useampaa asiaa ja olin l&histolla”
“‘Jotta saan vastauksia ja kohtaan ihmisen”

“‘Asiat tulevat kerralla selvaksi kasvotusten. On
myos selkedmpaéa kun on kaikki tarvittavat paperit
mukana joita nayttaa”

“En jaksa taytella koneella mitaan”

“Perjantaina Herv. Kela oli suljettu klo 12 joten tulin
maanantaina tanne keskustaan”

“Halusin kysella lisatietoja tilanteeseeni liittyen

Avun tarve ja palvelun henkilokohtaisuus
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Tarvitsin neuvoa tyokyvyttomyyselakehakemuksen
taytéssa”

“Mielestani kasvotusten on mukavampi toimittaa
asiat ja hieno asia kun Kela ja liton tsto on
lahekkain, kavin kyseis. kerralla liitossa :) <3”

“En ollut varma miten tayttaa laput”

Epatietoisuus mita lomakkeita tarvitaan”

“Halusin varmistaa elakehakemuksen
oikeellisuuden”

“Etta asia etenee varmasti oikeasti eika tapahdu
virheitd”

“Piti tarkistaa taytinké hakemukset oikein”
“Halusin varmaa tietoa”

“Tyttaren useiden eri asioiden selvittaminen,
helpompi hoitaa toimistolla”

“‘Ruotsista kyselyn vuoksi, etté osaan laittaa paperit
ja on oikein taytetty”

“Pidan hakemusten tekemisest kirjallisesti, koska
se on varmempaa ja saan tarvittaessa apua.”

“Koska tarvitsin tietoa siitd miten toimia”.
“Halusin palauttaa ulkomaanelékekyselyn
henkilokohtaisesti: Onko lomake taytetty oikein ja

ettd saan kopiot. Tykkaan asioida toimiston kautta”

‘Jotta tayttdmassani lomakkeessa olisi varmasti
kaikki oikein”

‘Haluan hoitaa asiat kasvotusten, ja tarvitsin
neuvoa lomakkeen kanssa”

“Halusin varmistuksen asialle etta paperit oikein”
“Pidan asioiden hoitamisesta face to face”

“‘Pidan toimistoasioinnista yleensakin. Haluan
hoitaa asiat naamatusten. Samalla hoidan muitakin
asioita kaupungilla”

‘Asiointi on helpompaa kasvokkain”

“Haluan kohdata ihmiset”

“Halusin henkildkohtaista palvelua”
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“Se on paljon miellyttdvampaa”

“On selvempaa kun tapaa henkilokohtaisesti
“Halusin keskustella "naamaten”
“Kasvotusten helpompi asioida

“Ensiasiointi muuton jélkeen ja ladkekorvaus”

“Pidan asioideni hoitamisesta kasvokkain ihmisten
kanssa”
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