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INLEDNING

Kundservicen inom Folkpensionsanstalten (senare FPA) har sedan arsskiftet 2016—2017 haft
en enorm 6kning av kunder. Orsaken till 6kningen beror till stor del pa att det grundldggande
utkomststodet forflyttades fran kommunerna till FPA den 1.1.2017. (FPA 2017). Antalet
kunder har 6kat men dven kunder med ett mer omfattande behov av service har 6kat. Kunder
som ansOker om det grundlaggande utkomststodet dr ekonomiskt sett mest utsatta och kan
ofta ha utmaningar i att hantera egna drenden. Det har satt press pa kundservicen pa

servicestillena da kotiderna for att fa service har blivit langre.

Personalen har upplevt att arbetsméngden varit sviarhanterbar och att det har varit utmanande
att ge omfattande service av bra kvalitet under brddskande omsténdigheter. En stor méngds
kunder anlitar kundservicen, av vilka manga har svara och komplexa livssituationer. Manga

kunder behover dirfor stod och handledning att hitta rétt bland forméner och annan service.

Sedan hosten 2017 har man pa de flesta servicestdllen 1 huvudstads regionen och pd andra
orter i1 Finland, sdsom 1 Joensuu, Lahtis, Tammerfors och Uledborg lagt ner
konummertjinsten och overgétt till att endast betjdna kunderna genom servicehandledning
och tidsbokning. Detta har man gjort for att pd ett bittre sitt kunna hantera kundmassorna

men samtidigt for att pd ett likvirdigt satt kunna svara pa kundernas 6kade servicebehov.

FPA utvecklar stindigt sin service for att béttre kunna svara pa det aktuella behovet. Som
malsittning har FPA att med en kundorienterad utgdngpunkt fornya sig modigt och minska
pa onddig byrdkrati. Servicehelheterna utvecklas for att uppnd smidigare servicestigar och
kundservice for alla kunder. Syftet ar att personalen skall ha en tydlig forstaelse for olika
kundgrupper och genom att prioritera kundens synvinkel vill man nd en utmérkt
kundupplevelse. Man strévar efter att effektivera anvindningen av data for att bland annat
gora arbetet smidigare. Malséttningen &r att minska kundens behov att utrétta drenden hos

FPA. (FPA 2020a)

Syftet med denna studie dr att undersoka och kartligga hur personalen pa FPA:s

servicestéllen upplever konceptet servicehandledning och tidsbokning.
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1 BAKGRUND

Skribenten har sjédlv arbetat i kundtjdnsten pa servicestéllen 1 Helsingfors i tre ar men har
sedan nagra 4r tillbaka flyttat over till andra uppgifter inom organisationen. Dé val av &mne
for examensarbete blev aktuellt kontaktades olika avdelningar pa FPA for att ta reda pé ifall
det finns behov for en undersokning. Fran resultatenheten for kundrelationer kom ett forslag
om att undersoka konceptet servicehandledning och tidsbokning pa FPA:s servicepunkter.
Man ville fa reda pa personalens syn pa konceptet eftersom konceptet dr nytt och den
informationen om personalens upplevelser saknas. Eftersom kundservicen som omrade &r

bekant, &mnet intressant och aktuellt valdes forslaget till &mnet for undersdkningen.

Syftet med denna studie &r att undersoka och kartldgga servicesakkunnigas upplevelser om
konceptet servicehandledning och tidsbokning pa FPA:s servicestillen. Studien har en stark
koppling till den dagliga verksamheten pa servicestdllena och hoppas kunna bidra med
kunskap till planerarna och beslutsfattarna som kan vara till nytta for kundservicen och hela
organisationen. Undersokningen strdvar efter att kunna bidra med kunskap om hur
personalen upplever servicehandledning och tidsbokning som arbetssitt pa FPA:s

servicepunkter.

Det hénder oftare att kunderna far en forfrdgan om hur de upplever servicen. Med den hir
undersokningen vill man studera personalens upplevelser. Resultaten ger FPA som
arbetsgivare kunskap om vilka aspekter i konceptet som upplevs fungerande och vilka mindre
fungerande. Denna kunskap kan anvéndas for att utveckla olika delomraden i konceptet och
sdtta in stoddtgirder vid behov. Undersokningens resultat kan bidra till faststillandet och

utvecklingen av konceptet for servicehandledning och tidsbokning.

I foljande stycke presenteras kort FPA som organisation och den rddgivningsskyldighet som

FPA har. Dérefter presenteras konceptet servicehandledning och tidsbokning.



1.1 Folkpensionsanstalten

FPA har hand om socialskyddet for personer som bor i Finland och for manga finlindare som
bor utomlands. I socialskyddet ingar bland annat formaner for barnfamiljer, sjukforsékring,
rehabilitering, grundtrygghet for arbetslosa, det grundlaggande utkomststodet bostadsbidrag,
studiestdd, formaner for funktionshindrade och folkpension. Arligen far kunder service pa
FPA:s servicestillen cirka tva miljoner gdnger och i telefontjénsten cirka 1,6 miljoner ganger.
FPA ger dven rad i sociala medier. Handldggningen och beslut i drenden gors framst i

forsakringsdistrikt. (FPA 2020a)

FPA betjdnar kunder via flera servicekanaler: e-tjansten, servicenumren, servicestillena,
servicepunkterna, traditionell post och direkterséttning. Kunden kan sjilv vélja vilket som
passar bast. (Kela 202b) FPA:s vision ar Som foregdngare ndr det gdller service skapar vi
vdlfdrd och framjar god livshantering. Verksamheten styrs av virderingarna respekt for

individen, kompetens, nytinkande, samverkan. (FPA 2020a)

FPA star under riksdagens tillsyn och dvervakas av 12 fortroendevalda och atta revisorer.

FPA leds och utvecklas av en fullméktige pa 10 ledaméter. (FPA 2020a)

1.2 Radgivningsskyldighet

FPA ér radgivningsskyldig vilket innebar att kunden har ritt till och personalen é&r skyldig att
ge radgivning. Det betyder att kunden ska ges tillracklig information om férméner och om
hur hen kan ansdka om dem i den aktuella livssituationen. Radgivningens syfte ar att ge

kunden stod 1 att sjdlvstandigt skota sina drenden hos FPA. (FPA 2019 s.9)

Det ar viktigt att informationen som ges till kunden ar korrekt. Radgivningen avgrédnsas att i
detta fall gélla FPA:s egen service. Ddremot ingér det i radgivningen att dd drendet inte géller
FPA:s verksamhetsomrade, hidnvisa kunden till den for drendet behdriga myndigheten. Det
hor till FPA att alltid forsoka ta reda pd vilken den behoriga myndigheten dr. De som soker
utkomststdd har rétt att frdn FPA fa information om kommunens socialvardstjénster och om
hur kunden kan soka sig till dem. (FPA 2019 s.10)

9



Rédgivningen skall frdn FPA:s sida vara aktiv och individuellt riktad. P4 basen av den
radgivning kunden fér skall hen kunna bevaka sina rittigheter, fullgéra sina skyldigheter och
agera. Kunden har ritt att fa all visentlig information om formanernas innehall s& att hen
sjilv kan ta stillning till om hen skall soka formanen. Kunden skall informeras om
mojligheten till lagarnas tolkning och att avgorandet i ett drende kan vara ofordelaktigt. (FPA
2019 s.10)

Kunden skall i man av mgjlighet fylla i sina ansdkningar sjdlv men har rétt att fa handledning
1 hur och vad som kan péverka avgdrandet av drendet. Ifall kunden dr oférmogen att sjalv

fylla i sina ansdkningar kan personalen agera skrivhjélp. (FPA 2019 s.10)

Genom individuell kundservice och radgivning foljer FPA principen om likabehandling i
kundservicen. Alla bor ha lika forutsattningar och mojligheter att fa sina drenden utréttade.

Vid behov anvénds dven tolkning och dverséttning i kundservicen. (FPA 2019 s.13)

Spraket som anvénds hos en myndighet skall vara sakligt, klart och begripligt. S& dven hos
FPA. Man skall efterstriva ett sa neutralt sprak som mojligt. De vésentligaste raden och
innehéllet 1 kundkontakterna ska dokumenteras. Detta gors 1 FPA:s kundsystem Oiwa. Man
skall dven forsékra sig om att kunden fatt tillricklig information och entydigt har uppfattat
innehallet. Anteckningarna som gors upp under kontakten skall vara korrekta. (FPA 2019

s.13)

1.3 Konceptet servicehandledning och tidsbokning

Ar 2014 paborjades utvecklingen av snabbservice pa FPA:s servicestillen i Helsingfors.
Syftet var att ersitta de 6verbelastade informationsdiskarna déar kunderna hade haft mgjlighet
att utrédtta enkla drenden. I manga fall kéade kunderna forst till informationsdisken for att
sedan bli hédnvisade till konummertjdnsten for mer ingdende service. Snabbservicen
utvecklades till servicehandledning som innebdr rddgivning och handledning 1

kundutrymmet. Den priméra servicen har &ndd inneburit personlig serviceradgivning i
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konummertjénsten. Kunderna har haft mojlighet att vdlja servicehandledning pé allmén niva
i kundutrymmet och/eller personlig serviceradgivning i konnummertjénsten eller under

bokad tid.

Kundservicen pé har utvecklats till en modell vars uppgift ar att kunna erbjuda likvérdig
service at alla kunder. Inom kundservicen arbetar servicesakkunniga som hjilper kunder 1
alla FPA édrenden. De servicesakkunniga betjdnar kunder i aulan, i konummertjanst, i

telefonservice och under bokad tid pé servicestille eller per telefon.

Servicehandledning pa FPA

P& de flesta servicestdllen i huvudstads regionen, i Joensuu, Lahtis, Tammerfors och 1
Uleéborg har man sedan hosten 2017 &vergatt till arbetsmodellen servicehandledning och

tidsbokning.

Servicehandledning innebdr rddgivning och handledning av servicesakkunniga i aulan.
Malsittningen dr att kunderna skall hitta en for hen 1dmplig servicekanal. Ett annat syfte &r
att stoda och handleda kunderna till att sjalvstandigt bruka FPA:s e-tjénster via en kunddator
eller med sin egen mobil eller platta. Servicesakkunniga kan hjdlpa kunden att boka tid till
individuell servicerddgivning pa kontor eller via telefontjdnsten, handleda 1 att fylla i
ansokningar eller 1 att lamna in bilagor, att vid behov hédnvisa kunder till andra

serviceproducenter.

Servicerelationen beskrivs som en stig pa vilken FPA stdder kunden lédngs vigen D4 kunden
soker sig till ett servicestille for att utrétta ett drende tas hen emot i kundutrymmet dér
servicebehovet kort kartldggs. Beroende pa kundens kapacitet, drende och situation tar
servicehandledaren servicebeslutet om hur é&rendet framskrider. For en person kan
servicestigen fortsitta med att sjélvstandigt utritta sina drenden vid en kunddator eller fa stod
1 form av servicehandledning pd allmin nivd. En annan kan hénvisas till att ldmna
tillaggsupplysningar for sitt drende 1 e-tjinsten eller FPA:s postldda eller att ringa

telefonservicen. D& kundens drende omfattar flera forméaner, kundens sprakkunskaper &r
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bristfilliga och man inte hittar ett gemensamt sprék eller d4 kundens situation pad annat satt

kraver mer ingdende handledning kan kunden fa personlig service per bokad tid.

Servicestdllena skiljer sig 1 de servicesakkunnigas tillgdng till kundsystemet Oiwa i1
kundutrymmet. P& vissa servicestillen har de servicesakkunniga tillgdng till kundernas
uppgifter i Oiwa dé& kunden bestyrkt sin identitet. Da kan den servicesakkunniga forsékra sig
om exempelvis vilka dokument kunden tidigare ldmnat in, vilka forméner som handlaggs och
vilken information kunden givits tidigare. P4 basen av det kan den servicesakkunniga ge
individuell och mer specifik rddgivning for kundens situation. Kundkontakten skrivs da in i

Oiwa.

Servicehandledning kraver en bred kunskap om de forméner och tjdnster som FPA erbjuder

men dven kunskap om andra serviceformer inom social- och hilsovard.

Service per tidsbokning pa FPA

Da kundens drende omfattar flera formaner, livssituationen ar invecklad, sprakkunskaperna
ar bristfalliga, hen rakat ut for en sjukdom eller har svart att hantera sina FPA drenden
sjalvstiandigt kan kunden fa service per tidsbokning. I e-tjdnsten kan kunden sjélv boka en
telefontid men fOr att f4 en tid bokad till ett servicestille méste kunden antingen kontakta
telefontjénsten eller kundservicen pa ett servicestille dér en servicesakkunnig kartldgger

kundens situation och avgor behovet for en tidsbokning.

D4 kunden anlénder till den bokade tiden pé servicestillet behdver hen identifiera sig med
ett identitetsbevis. Dérefter har den servicesakkunniga tillgang till de uppgifter som finns
sparade om kundens tidigare drenden och kontakter till FPA. Kundens hela livssituation
kartlaggs for att den servicesakkunniga skall kunna ge relevanta och andamaélsenliga rdd om
vilka forméner kunden kan vara beréttigad till. Mélet &r Kerralla kuntoon, det vill séga att

kunden fér alla sina FPA &renden ordnade pé ett besok.
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Kundens besok antecknas i Oiwa under kontakten. De servicesakkunniga skriver in orsaken
till kontakten, kundens aktuella livssituation, drenden som diskuterats och vilka rad kunden
givits. Innan kontakten avslutas upprepas det som skrivits ner for att bekrdfta den
gemensamma fOrstaelsen. Anteckningarna av kundkontakterna stoder kundens eventuella
framtida kontakter, da de servicesakkunniga kan bekanta sig med kundens tidigare drenden.
Aven forménshandliggarna drar nytta av anteckningarna om kundens situation, under

handldggningen av kundens drende.

Under alla servicesituationer dr det servicerddgivarens uppgift att forsikra sig om att bada
parter har en gemensam forstdelse om situationen och drendet. Innan motet avslutas skall
serviceradgivaren forsékra sig om att bada 4r medvetna om vad man kommit 6verens om och
vad som sker till ndst. Kunden bor veta hur drendet framskrider, vilka uppgifter som
eventuellt behdvs innan drendet gar vidare och vem som. Visentliga uppgifter bor antecknas

i det elektroniska kundsystemet Oiwa.

1.4 Tidigare forskning

Tidigare forskning omfattar studier mellan aren 2018-2020. Undersokningar innan det har
inte medtagits eftersom de inte anses relevanta for studien pa grund av att arbetsséttet har
varit annorlunda. Eftersom konceptet servicehandledning och tidsbokning &r nytt hittades

endast fa studier 1 Amnet.

Cristina Gizzi (2018) undersokte 1 sitt examensarbete kundernas och arbetstagarnas
erfarenheter om servicehandledning pd FPA Asiakkaiden ja tyontekijéiden kokemuksia Kelan
palveluopastuksesta. Kundservicen bestod av servicehandledning i aulan, konummertjénst
och service per tidsbokning. Den priméra servicen bestod av service 1 konummertjansten.
Sedan dess har bade servicehandledningen och konceptet pad FPA 1 sin helhet utvecklats och

forandrats.

De centrala resultaten 1 Gizzis (2018) studie visar att servicehandledningen inte var en féardig

produkt, utan ett servicesidtt som kridver utveckling. Hon kom till slutsatsen att da
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kundméngden &r mattlig dr servicehandledning bra service. 1 vérsta fall anses
servicehandledning vara en sékerhetsrisk och kan upplevas som langsam och forvirrande for
kunderna. Hennes resultat visade dven att modellen inte fungerar i rusningstid. Hon kom édnda
till slutsatsen att servicehandledning dr bra service men kraver integrering i kundrelationens

helhetsprocess inom organisationen. (Gizzi 2018 s.59)

I Martta Pukkis (2020 s.33) examensarbete undersoktes digitaliseringens inverkan och de
mojligheter som den medfér inom service branschen samt hur man kan uppna en god
kundupplevelse. Arbetet dr en rapport over fordndringsarbetet som gjordes pd FPA:s
servicestille i Ostra centrum i Helsingfors. Malet var en bittre kundupplevelse med hjilp av

digital service. (Pukki 2020 s.33)

Resultaten visade att personlig kundservice behovs fastin digitalisering ger mojligheter till
kundservice i nya dimensioner. Dessutom behdver bland annat utbudet av service per
tidsbokning utdkas och informationssystemen och e-tjdnsten inom kundservicen utvecklas
vidare. Aven informationssikerheten och dataskyddet kriver uppmirksamhet i

fortsdttningen. (Pukki 2020 s.65-68)

Anssi Lammi (2020) har i sin Pro Gradu undersdkning genom att jamfora tva av FPA:s
servicestillen forsokt belysa hur utmanande och komplicerade interaktionen inom
kundservicen dr. De resultat han kom fram till var att varje interaktionssituation &r
individuell. Personalen anvénder sig av de arbetsredskap som arbetsgivaren erbjuder, sin
erfarenhet och sina personliga egenskaper i situationen. Manga situationer upplevs
utmanande eftersom det enligt Lammi viktigaste hjdlpmedlet Oiwa, inte &r lattillgéngligt.

Dessutom lyfter han fram utmaningar kring informationssékerhet. (Lammi 2020)
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2 SERVICEHANDLEDNING

Den teoretiska referensramen bygger pa begreppet servicehandledning. Forst beskrivs
servicehandledning pa allmidn nivd och sedan presenteras olika modeller av

servicehandledning och till sist servicehandledning som arbetsgrepp.

Socialhandledning anvénds inte som teoretisk grund i detta arbete eftersom FPA:s

verksamhet inte omfattas av socialvardslagen.

Servicehandledning &r ett arbetssitt som utgar fran kunden. Det handlar bade om arbete med
kunder och om samordnande av service pd organisationsniva. Servicen baserar sig pa
Oomsesidig tillit mellan kunden och servicehandledaren som utfér uppgiften. (Hanninen 2007
s.11, Suominen & Tuominen 2007 s.13) Servicehandledningen utgar fran varje enskild kunds
behov och mélsittningen &r att stdda kunden till ett sjdlvstandigt liv. (Hanninen 2007 s.11)
Suominen och Tuominen (2007 s.13) forklarar att servicehandledning grundar sig i ett dkta
bemotande av kunden och 1 att stodja hen till ett mojligast sjdlvstindigt liv. Utgangspunkten

ar i de behov som kunden har och inte i vad samhéllet har att erbjuda (SPO 2021).

Pa finska anvénds begreppet Yksilékohtainen palveluohjaus och 1 Sverige anvénds Personligt
ombud. (SPO, 2021) I detta arbete anvénds Servicehandledning som en dversittning av det
finska Palveluohjaus eftersom det i pa svenska Finland &r ett allmédnt anviant begrepp av

ordet.

Begreppet servicehandledning kom till Finland under 1900-talet fran USA, déar
servicehandledning (Case management) handlade om att forsvara kundens intressen och fora
framét hens drenden. Principen for servicehandledningen var effektivitet och produktivitet
for tjansteproducenterna samt rdttvisa och tjdnster som svarar pa servicebehovet for

kunderna. (Nikki & Sayed 2017 s.33)

Servicehandledning har uppstatt vid sidan av begreppet socialhandledning, delvis som en
synonym. Sambhillet fordndrades d& den kommunala sektorn i stillet for att agera

serviceproducent borjade ordna tjénster. Det innebar att de som brukade tjénsterna fick storre
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valmgjligheter 1 olika situationer men dven en storre osdkerhet om var tjdnsterna &r

tillgdngliga. (Nakki & Sayed 2017 s.32)

Det kan vara svart for personer med utmaningar i livshanteringen att hitta ritt i
servicedjungeln. En del personer kan vara kunder hos flera aktérer men ingen i
servicesystemet har en helhetsbild 6ver kundens situation. (SPO 2021) Detta har 6kat behovet
av servicehandledning och rddgivning. (Nékki & Sayed 2017 s.32)

En allmin osdkerhet har 6kat i olika livssituationer och det uppkommer mer motgéngar som
ménniskor inte forberett sig pd. Méanga personer som dr i behov av service har dkade
utmaningar i livshanteringen. Ekonomi och effektivitet har drivit minga aktorer till att fornya
sin servicestruktur till storre helheter som innefattar flera olika aktérer och
serviceproducenter. Av individen krévs det alltmer sjédlvstdndigt agerande dven i elektroniska
tjanster, 1 byra- och servicedjungeln. Dessutom hojs troskeln for personlig service. (Nakki

& Sayed 2017 s.32-33)

Utvecklingen av servicehandledning i Finland har efter hand bildat en gemensam uppfattning
om vad servicehandledning innebér. Servicehandledning kan ses som ett paraplybegrepp
under vilket det finns olika arbetsgrepp, kunder med olika behov, aktorer som erbjuder hjélp

och service 1 olika former och olika och serviceproducenter. (Héanninen 2007 s.14)

Servicehandledning kan vara en 1dng eller en kortvarig process men har alltid en tydlig borjan
och ett tydligt slut och kan delas in i olika skeden. Servicehandledning kan bland annat vara
individuell servicehandledning, gemensam servicehandledning, regional
servicehandledning, servicehandledning under en o&vergingsperiod och forebyggande
servicehandledning, Processen kan delas upp i1 exempelvis; att komma Overens om
servicehandledning, att bestimma utgangsliget, att sdtta upp mal, att ta reda pa mojligheter
och alternativ, forverkligande, koordinering, uppf6ljning och avslutning av

servicehandledningen. (Hanninen 2007 s.14)
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Servicehandledning &r en process vars syfte r att definiera kundens individuella resurser och
servicehov och att hitta service och stodformer som svarar pa det individuella behovet.
(Hanninen 2007 s.11) Syftet med servicehandledningen &r att stdrka kundens egen roll som
beslutsfattare i &renden som angér hen. Man kan dven jamfora verksamheten med ord som
empowerment (Suominen & Tuominen 2007 s.13) Servicehandledning anses vara mest
framgangsrikt da kunden har ett langvarigt och komplicerat servicebehov. (Hanninen 2007

s.11)

Suomen palveluohjausyhdistys beskriver servicehandledaren som en person som stéller sig
pa samma niva som kunden och arbetar tillsammans med kunden pa basen av kundens behov.
Syftet ar att definiera kundens maélséttningar och fOrsdkra sig om att de uppnés.
Servicehandledare finns till bland annat for att handleda kunden till att hitta rétta

servicekanaler. (SPO 2021)

Det viktigaste arbetsredskapet servicehandledaren kan anvinda sig av dr bemdtandet.
Kontakten skall ske pa kundens initiativ och servicehandledaren skall kunna bemoéta kunden
i den ovisshet och i det behov kunden kommer i. Med att stoda kunden i hens agerande bygger
man tillit och fortroende. Syftet dr inte att snabbast mojligt 16sa kundens problem. Mélet &r
att stidrka den sjdlvstindiga formdgan att handla och att kunden lir sig att anvdnda sina
resurser. Av servicehandledaren krdvs forstdelse for vikten bemoétandet i kundrelationen.

(Suominen & Tuominen 2007 s.25)

Servicehandledningens syfte dr att se kundens behov och att passa thop den service som
lampar sig for hen. Servicehandledaren fungerar ddrmed som en lank mellan kundens behov
och de mojligheter som serviceproducenterna har att erbjuda. (Suominen & Tuominen 2007

s.13)

En fungerande servicehandledning dr vil resurserad, det vill séga att servicehandledaren &r
enkel att fa tag i och kénns ldtt att nirma sig. Servicehandledaren &r d&ven kunnig och bunden
till sitt arbete samt arbetar kundcentrerat tillsammans med kunden. Samarbetet mellan

servicehandledaren och kunden baserar sig pa dmsesidig tillit och 1 ett vdlfungerat arbete
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erkdnner bdda parterna den andras expertis. En fungerande servicehandledning ar
vilorganiserad och utnyttjar olika samarbetsnitverk och arbetssétt samt okar kundens

vialmaende. Genom att dela pd ansvaret minskar 6verlappning av arbete mellan olika aktorer.

(Nakki & Sayed 2017 s.46)

En orsak till att servicehandledning anvénds 1 allt hogre grad &r att kunden inte mera anses
endast vara en mottagare av service enligt Hinninen (2007 s.11). Kunden ses som en partner
som fran borjan tas med i att fundera dver 16sningar och gora beslut. En annan orsak &r enligt
Hénninen (2007 s.11) den komplicerade socialskyddslagen som dr omfattande men anses

svarhanterbar for bade kunder och professionella.

2.1 Olika modeller av servicehandledning

Servicehandledning har flera betydelser och kan ses som en arbetsmodell, ett arbetssitt eller
som en arbetsmetod. Den kan ses som en verksamhetsmetod i kund- och vardarbete (case
management/care management) eller som ett sétt att pussla ihop olika former av service

(service coordination). (Nikki & Sayed 2017 s.35)

Suominen & Tuominen (2007 s.31) delar servicehandledning 1 tre huvudgrupper beroende
péd servicehandledarens uppgifter; Den allmdnna eller traditionella servicehandledningen,

den resurscentrerade servicehandledningen och den intensiva servicehandledningen.

I den allmdnna eller traditionella modellen for servicehandledning skall servicehandledaren
kénna val till servicesystemet och handleda kunden till nddvindig service. I denna modell
framhdvs inte vikten av relationen mellan servicehandledaren och kunden.
Servicehandledaren utvérderar dndéd servicebehovet och gor vid behov upp en serviceplan
och passar ihop olika serviceformer. Denna modell kan dven anvédndas under kunders

eventuella dvergangsperioder. (Suominen & Tuominen 2007 s.32)

Den resurscentrerade modellen lyfter fram vikten av att kundens egna méal uppfylls och utgar

ifran kundens resurser. Kundens sjalvbestimmanderétt framhéivs och problem och sjukdomar
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lamnas i1 bakgrunden. I denna modell dr kundens och servicehandledarens relation speciellt
viktig och den anstéllda fungerar som stod samt kor framat kundens drenden. Stéd och

radgivning ar vésentliga i denna modell. (Suominen & Tuominen 2007 s.32)

Till intensiv servicehandledning hor att stdda och motivera kunden och att planera och
sammanfatta olika serviceformer. Méngden av kunder hos en serviceradgivare blir liten
eftersom den enskilda kundens svéra situation kraver ett intensivt arbetssitt. Tillsammans
med kunden kan servicehandledaren dven genomfora egna vard- och rehabiliteringsatgarder.

(Suominen & Tuominen 2007 s.33)

Gemensamt for alla modeller dr malsattningen att kunden skall klara sig sjdlvstindigt, utan
servicehandledning. Allt arbete som utfors tillsammans med kunden handlar om att stéda och
viagleda om den service som finns. Arbetet formar sig efter kundens resurser och

malsittningar och kan variera i olika livssituationer. (Hénninen 2007 s.16)

2.2 Servicehandledning som arbetsgrepp

Hénninen (2007 s.14) delar servicehandledning 1 tre typer av arbetsgrepp; handledning
och/eller radgivning som arbetsgrepp, servicehandledande arbetsgrepp och individuell
servicehandledning. Dessa tre arbetsgrepp paminner om de arbetsmodeller som Suominen
och Tuominen (2007) lyfter fram. Arbetsgtreppen kan anvindas i olika skeden av

kundrelationen och kan édven tilldmpas och skriddarsys for en viss kundgrupp.

Arbetsgreppen ér skilda enheter som blir till olika helheter beroende pé relationen mellan den
anstillda och kunden. (Hénninen 2007 s.14) D4 servicehandledaren arbetar genom den
allmdnna/traditionella arbetsmodellen ir arbetsgreppet handledning och/eller radgivning
och kunden far hjdlp med ett tydligt problem. Det servicehandledande arbetsgreppet bygger
pa arbetsmodellen resurscentrerad servicehandledning. Intensiv servicehandledning omfattar

framst individuell servicehandledning. (Hanninen 2007 s.16)
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Liksom olika modeller och arbetsgrepp finns det dven olika typer av kunder. Hanna Eloranta
(2006) har 1 sin undersdokning om kunder inom servicehandledning och deras relation till
servicehandledaren samt till andra instanser kommit fram till att det finns fyra olika typer av
kunder inom servicehandledning; den som drar sig undan, den som stéder sig pd
servicehandeldaren, den som strdvar efter att vara aktiv och den konsulterande kunden.

(Eloranta 2006)

En specifik kund kan under olika kundrelationer ha olika roller. Den kundtypen som drar sig
undan servicehandledningen ir en utmaning for den anstéllda. Kunden kan ha &ndrat
instéllning till servicehandledning &ven om en tidigare kundrelation 16st ndgot av kundens
problem. Ingen kan tvingas till servicehandledning. Den kundtypen som stdder sig pa
servicehandledaren ger alla trddar till servicehandledaren som skoter alla drenden och
uppehéller kontakten till olika instanser. En aktiv kund strivar till att i samarbete med
servicehandledaren 16sa komplicerade problem. Samarbetet &r intensivt och bigge parter har
aktiva roller. Den konsulterande kunden sdker information om hur hen kan 16sa ett enkelt
problem. I detta fall kan kundrelationen forbli kort. Processen for servicehandledning é&r
oberoende av modell, arbetsgrepp eller typ av kund betydelsefullt i kundens liv. Tabellen
nedan (Tabell 1.) visar de olika modellerna och nivderna samt kundernas forhallningssatt till

servicehandledning. (Hénninen 2007 s.16)

Tabell 1. Sammanfattning av servicehandledningens servicegrepp, modeller och kunder (Héinninen 2007 s.16)

Arbetsgrepp pa olika nivder | Modeller for servicehandledning | Kundens relation till servicehandledning

Handledning och/eller allman servicehandledning den konsulterande, den som stravar efter

radgivning att vara aktiv, den som stoder sig pa
servicehandledaren

servicehandledande resurscentrerad den konsulterande, den som stravar efter

arbetsgrepp servicehandledning att vara aktiv, den som stoder sig pa
servicehandledaren

Individuell intensiv servicehandledning den konsulterande, den som stravar efter

servicehandledning att vara aktiv, den som stoder sig pa
servicehandledaren

Hela social- och hédlsovarden samt Ovriga vélfardsproducenter kan omfattas av
servicehandledning. Olika arbetsgrepp kan std 1 relation till de olika nivderna sa att

servicehandledning tjénar alla kunder. Figur 1. (Hanninen 2007 s.17) dr en modell 1 tre stadier

20



som beskriver hur servicehandledning och radgivning utgdende frin kundens behov kunde
se ut. Helheten for hilsovarden omfattar frdmjande av hilsan, primirvard och
specialsjukvard. Socialvarden innefattar socialt vdlmédende, socialvard och helheten for
specialservice inom socialvarden. Den tredje helheten inbegriper 6vriga producenter av
socialskydds forméner och vélfardsservice, till exempel staten och FPA. (Hénninen 2007

s.17)
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Figur 1. Modell for radgivning och servicehandledning i tre nivder (Hédnninen 2007 s.17).

Grundtanken med modellen ar att individen sjdlv med stdd av sina nirstdende och sina sociala

nétverk skall kunna klara sig sd langt som mojligt sjdlvstiandigt. (Hanninen 2007 s.17)

Modellens forsta niva (lagst ner) beskriver de kunder som sjilvstiandigt soker, far och hittar
hjélp i elektroniska radgivningstjdnster Den dr dmnad for bade kunder och professionella.
Idén dr att den skall fungera som ett enda stélle ddr kunden elektroniskt kan fa all information
och radgivning om viésentlig service inom socialskydd, den kommunala, privata och den
tredje sektorn. Samma service skall dven finnas till hands 24/7 via telefontjinst. P4 detta satt
kan man ta reda pa kundens servicebehov och hénvisa till ritt serviceform. Arbetsgreppet pa

denna niva dr rddgivning och/eller handledning. (Hanninen 2007 s.17)
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Den andra nivan omfattar service av en anstilld som samlar service och stod till kunder och
arbetar med ett servicehandledande arbetsgrepp Kunderna har ofta utmaningar inom flera
omraden och arbetet sker tillsammans med den anstillda samt vid behov d@ven med andra
aktorer inom omradet. Kunder med omfattande och komplexa problem som inte far hjélp ar
resurscentrerad servicehandledning fér en personlig servicehandledare som dven kan arbeta

tillsammans med kunden i hens hem. (Hanninen 2007 s.17)

3 SYFTE OCH FRAGESTALLNINGAR

I detta stycke presenteras undersokningens syfte och de fragestéllningar som dmnas fa svar

pa. Aven studiens avgransningar presenteras hér.

Syftet med studien &r att undersoka och kartligga hur servicesakkunniga pd FPA:s
servicestéllen upplever konceptet servicehandledning och tidsbokning. For att uppna syftet
har d&mnet delats upp i1 fyra teman; interaktion, tydlighet, resurser och organisering av
arbetet. Det finns dven ett intresse for att fa en Overblick 6ver eventuella skillnader i
upplevelser mellan servicestdllena och mellan personalen pé basis av hur linge de arbetat

inom kundservicen.

Pa basen av de fyra teman; interaktion, tydlighet, resurser och organisering av arbetet. har

foljande fragestdllningar formulerats.

e Hur upplever servicesakkunniga interaktionen mellan servicesakkunniga och kunder?

e Hur upplever servicesakkunniga konceptets tydlighet i forhéllande till kundernas
servicebehov?

e Hur upplever servicesakkunniga resurserna 1 forhdllande till kundernas servicebehov

e Hur upplever servicesakkunniga att arbetet 4r organiserat?

Med resurser menas 1 detta arbete personal, arbetsverktyg, utrymmen och serviceutbud i
forhallande till kunder. Med organisering av arbetet menas hur arbetet och arbetsméingden ar

uppdelat mellan personal samt hur servicen dr organiserad.
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4 METOD

Undersokningen gjordes som en kvantitativ studie och &mnade fa svar pa fragestdllningarna
genom en webenkét. Enkdtundersokningen valdes eftersom populationen dr utspridd runt om
i landet och for att tids- och kostnadseffektivt samla in relevant och adekvat information.
Alla respondenter anvinder dator dagligen i sitt arbete och kunde sjilv vélja nér de svarade

pa enkdten som sidndes ut elektroniskt.

4.1 Materialbeskrivning

Undersokningen innefattar servicesakkunniga pa FPA:s servicestdlle 1 Joensuu, Lahtis,
Tammerfors, Uledborg samt 1 dstra centrum 1 Helsingfors (senare Helsingfors) som arbetar

enligt konceptet servicehandledning och tidsbokning.

Denna studie innefattar endast personal och inte kunder. Dessutom har bland annat
telefontjénsten, sprakservicen, samservicen och International House Helsinki inom FPA
utesluts. Aven annan personal pa servicestillena utesluts. Undersdkningen innefattar endast
personal i direkt kundtjanst och utesluter formén. Fran FPA:s enhet for kundrelationer har
det onskats att undersokningen skulle omfatta stora stader for att kunna gora jamforelser dem

emellan.

Servicestillet 1 Helsingfors har arbetat enligt konceptet 1dngst och ar ett av de livligaste och
med storsta kundméngd av servicestdllen. Darfor var det naturligt att inkludera det i
underdkningen. De 6vriga servicestéllena Joensuu, Lahtis, Tammerfors och Uledborg valdes
for att dven de erbjuder service enligt samma principer om konceptet. Dessutom vill man fa

med data fran andra storre stider 1 landet och for att starka undersdkningens validitet.

Informationssékerhet och dataskydd har medvetet ldmnats utanfor denna undersokning. Det
har medtagits 1 flera tidigare undersdkningar som kommit fram till att bade
informationssékerheten och dataskyddet krdver uppmairksamhet och utveckling inom

kundservicen.
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FPA:s servicestdllen dndrar gradvis om till konceptet servicehandledning och tidsbokning.
Mindre servicestéllen har dven lagts ner for att centralisera servicen till storre enheter. FPA

har for tillfallet 147 servicestéllen runtom i landet.

Jacobsen (2007 s.216) lyfter fram att for att kunna gora ett urval krdvs det att man har en sa
fullstdndigt lista som mojligt Gver alla personer man vill ta reda pa ndgot om. Det finns inte
ett klart antal pa hur manga servicestéllen som &vergétt till det nya konceptet. Detta beror
dels pa att en del servicestdllen arbetar enligt andra arbetssétt, egna variationer av konceptet
servicehandledning och tidsbokning och pa att servicesakkunniga runtom i landet kan ha
olika arbetsbilder. Av denna orsak &r det svart att faststilla den teoretiska populationen. Att
inte ha en fullstindig bild av personer man vill inkludera i en undersékning kan leda till

svarigheter att generalisera resultatet (Jacobsen 2007 s.216).

Ar 2018 arbetade 7731 personer inom FPA, varav 1297 personer arbetade inom
resultatenheten for kundrelationer. Resultatenheten for kundrelationer svarar for kundservice

1 alla FPA:s servicekanaler och ddrmed inte enbart for service pa servicestédllena. (FPA 2018)

For denna undersokning har det valts att inkludera servicesakkunniga pa FPA:s servicestillen
1 Joensuu, Lahtis, Tammerfors, Uledborg och ostra centrum i Helsingfors. Det vill sdga ett
servicestille per vald stad. Dessa har valts for att de erbjuder service enligt samma principer
av konceptet serviceradgivning och tidsbokning. De har dven alla i ett tidigt skede Gvergatt
till det nimnda konceptet och servicestdllena ar utspridda i olika delar av landet. Bland annat
Aboregionen har limnats bort frin studien eftersom de #nnu arbetar enligt det gamla
konceptet med konummer service. Valet av deltagande servicestdlle 1 huvudstadsregionen
foll pé ostra centrum 1 Helsingfors pa grund av att det servicestillet forst av alla dvergatt till
konceptet servicehandledning och tidsbokning. Sammanlagt har 107 respondenter medtagits

1 studien.
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4.2 Datainsamling

Dé man véljer mitinstrument dr det oerhdrt viktigt att forsédkra sig om matinstrumentets
lamplighet for undersdkningen. Validitet handlar om att métinstrumentet méater det som
dmnas mata och att matinstrumentet dr ldmpligt for underdkningen. Reliabilitet syftar till att
matinstrumentet ar palitligt och konsekvent mater samma saker. Det ar inte tillrackligt att ett
instrument endast &r reliabelt eftersom underdokningen da palitligt och konsekvent kan méta
fel saker. Méatinstrumentets validitet och reliabilitet paverkar hela undersokningens validitet
och reliabilitet. Madtinstrumentets uppgift dr att fdnga in verkligheten s& bra som mojligt.

(KvaliMOTYV 2019)

Datainsamlingen forverkligades genom en web-enkét. Linken till enkdten sidndes ut via
FPA:s epost till respondenternas direkta e-post adresser. Detta sitt valdes for att nd ut till alla
respondenter. Formadnnen pa respektive servicestillen har bidragit med respondenternas e-

post adresser.

Web-enkiten valdes eftersom den inte medfor ndgra kostnader, den nir respondenterna
enkelt och dr, med tanke pa populationen och dess utspridda ldge, snabb och enkel att svara

pa. Web-enkiter kan dven bidra till kiinslan av anonymitet hos respondenten. (Jacobsen 2007

5. 200-204)

I manga fall kraver en kvantitativ undersokning att man formulerar sina begrepp till en sddan
form som gér att mitas. Detta kallas operationalisering och innebér att forskaren tydligt
beskriver begreppen och tidigare forskning inom &mnet. Undersokningens validitet stirks

genom en klar motivering till val av forsknings design. (KvaliMOTV 2019)

Enkéten baserar sig i grunden péd den enkidt som anvindes 1 undersokningen Asiakkaiden ja
tyontekijoiden kokemuksia Kelan palveluopastuksesta (Gizzi 2018). Enkéten anvinds med
lov av Gizzi. For denna undersdkning har enkdéten till stora delar formats om for att uppfylla
behovet for den aktuella undersokningen. Enkédten bestar till storsta delen av fasta

svarsalternativ men innehaller 4ven Oppna fragor.
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Det dr viktigt att tinka pé enkétens lingd eftersom en for ldng enkét paverkar svarsprocenten.
Aven utseendet och formuleringen av frigorna kan inverka pa respondenternas vilja att svara.

Man bor dven strava efter att stilla frigorna 1 logisk ordning. (KvantiMOTYV 2019)

Man bor forsoka anvinda ett enkelt sprak och fundera pad att spriket dr anpassat till
malgruppen. Det géller att vara uppmairksam pa att begreppen i fridgorna heller inte kan
forstas eller tolkas pa olika sétt. For att undvika missforstand géller det att vara noggrann da
man formulerar frigor med tids- och rumsbegrepp, eftersom det ger utrymme for egna
tolkningar. Frdgorna maste formuleras neutralt for att undvika att leda respondenterna i nagon

specifik riktning. (Ejlertsson 2005 s.53-58)

Fragor som géller forfluten tid bor inte g for 1dngt tillbaka 1 tiden for da riskerar svaren att
inte motsvara verkliga hindelser. En viktig sak att komma ihdg di man konstruerar sin enkt
ar att svarsalternativen bor vara uttdmmande. Det betyder att alla tinkbara svarsalternativ
finns att vélja mellan och att det alltid finns ett alternativ att kryssa for. (Ejlertsson 2005 s.65—
74)

Svarsalternativen for denna undersdkning dr Helt av samma &sikt, Delvis av samma asikt,
Varken av samma eller annan asikt, Devis av annan dsikt, Helt av annan &sikt, Kan inte séga.
Variablerna klassas i ordinalskala, vilket betyder att svaren kan rangordnas men saknar lika
avstand mellan skalstegen. Darmed gar det inte att avgdra hur mycket béttre eller sdmre ett

alternativ r. (Billhult 2017a s.124)

Av materialet ville man dven fi fram bakgrundsvariabler for att kunna se samband och gora
jamforelser mellan bland annat kon, dlder, arbetsar, servicestdlle och utbildning. Denna

information kan anvindas for att jimfora svaren mellan olika grupper.

Innan den egentliga utskickningen dr det viktigt att testa enkiten. Detta kallas for en
pilotstudie. Man gor den for att minska risken for missuppfattning och dka sannolikheten for
att enkéten méter det som dmnas maéta. (Billhult 2017a s. 123) Det innebér att man later en

grupp personer svara pa fragorna i forvig (Magne Holme & Krohn Solvang 1997 s 175-176).
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Man bor strdva efter att personerna som svarar pa provundersokningen motsvarar
malgruppen for den egentliga undersdkningen och ér fristdende gentemot den som utfor
studien (Dahmstrom 2000 s.113). Utifrdn de korrigeringar man gor pilotundersokningen ger
utformar man den slutliga undersékningen (Magne Holme & Krohn Solvang 1997 s.175—
176).

Pilotstudien utfordes pa ett av FPA:s servicestillen 1 huvudstadsregionen den 23.10.2019. Pa
enkdten svarade sex servicesakkunniga. Pilotstudien var en pappersblankett med de
pastdenden som var formulerade till den egentliga studien. Frdgorna var indelade i fyra

kategorier: tydlighet, interaktion, resurser och organisering av arbete.

Ur svaren och responsen av pilotstudien utformades ett antal 6ppna svarsalternativ som
fortséttning pa vissa slutna pastdenden. Enkétens lingd upplevdes vara lidmplig. Den

allminna responsen var att pastdendena i enkéten dr relevanta och viktiga.

Mojliga problem som nagra respondenter anmirkte pa var att ordet servicehandledare inte
langre anvindes bland de servicesakkunniga (pa en del servicestillen i huvudstads regionen).
Ordet servicehandledare fatt en negativ klang och man darfor beslutat att i stillet tala om
sakkunnigservice 1 aulan. Detta 16stes genom att forklara de vésentliga begreppen i

introduktionen for att uppna en gemensam forstielse.

Efter att noggrann genomgang av svaren pa pilotstudien och diskussion med planerare for
kundservicen dndrades kategorierna och ordningen pé frdgorna. Syftet var att enkéten skulle
vara tydligare for respondenterna och f6lja ordningen pé servicen. Undersokningen kréaver

inte forskningslov eftersom inga av FPA:s register anvénts. (Alaoja 2018)

FPA:s analytik avdelning forverkligade den egentliga web-enkédt undersokningen med hjélp
av Questback Essentials-programmet. Fradgorna till enkdten ldmnades in till analytik
avdelningen som ett word dokument dir det omvandlades till en elektronisk enkét. Lénken
till enkéten séndes till respondenternas interna e-post den 2.12.2019 och var @mnad att vara

Oppen i tvd veckor. En pdminnelse skickades ut efter att halva tiden gatt den 9.12.2019. Den
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16.12.2019 d& de var planerat att enkéten skulle stingas hade endast 26 svar in kommit. Pa
grund av den laga svarsprocenten valdes det att skicka ut en paminnelse och forldnga tiden

till 23.12.2020.

E-post meddelandet som inneholl lanken till enkédten beskrev kort amnet och syftet med
enkdten. I enkéten fanns syftet med undersokningen beskrivet och dértill tva begrepp
preciserade: Servicehandledning betyder i denna undersokning den service som
servicesakkunniga ger kunderna i aulan och Servicehandledare betyder i denna

undersékning servicesakkunnig som ger expertservice i aulan.

Enkéten inneholl 39 pastdenden med fasta svarsalternativ. Dértill innehdll enkéten 15
pastdenden eller fragor med Oppna svarsalternativ. Tio av dem var foljdfragor till ett
pastdende med fast svarsalternativ och fem av dem var 6ppna fragor till en storre helhet. De
Oppna svarsalternativen fanns med for att ge respondenterna mdéjlighet att motivera sina svar.

Det tog respondenterna ungefar tio minuter att svara pa enkéten.

4.3 Bortfall

For att undersokningens resultat kan anses tillforlitligt behdver svarsprocenten vara minst
70-75%. (Billhult 2017a s.123) Jacobsen (2012 s.233) anser att en tillfredsstillande
svarsprocent ligger pa 50 %. Det ar vanligt att man maste skicka ut tvd paminnelser om att
svara pa enkiten. Detta for att det oftast endast dr ca 50% av respondenterna som svarat efter

det forsta utskicket och 75% efter den forsta paminnelsen. (Billhult 2017a s.128)
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Tabell 2. Deltagare i undersékningen (2021)

Servicestille | Antal utskickade enkater | Antal svar Procentuellt svar | Svarsprocent
Helsingfors 41 9 26 % 21%
Joensuu 7 0 0% 0%

Lahtis 20 5 14 % 25%
Tammerfors | 25 13 37% 52 %
Uledborg 14 8 23 % 57 %
Sammanlagt | 107 35 100 % 32%

Enkiten sidndes ut till 107 respondenter och 35 svar inkom. Svarsprocenten uppgar darmed
till 32 %. Jacobsen (2012 s.233) betonar att man inte skall fastna for mycket f6r hur manga

som fallit bort utan l4gga mer vikt pa att fundera pa vilka som fallit bort.

Ur tabellen ovan (tabell 2.) kan man se hur svaren fordelar sig mellan servicestillena.
Tabellen visar att inga svar inkom frén servicestéllet i Joensuu. Eftersom den enda sikra
forhandsuppgiften var vilket servicestille man arbetar pa gar det inte att utféra ndgon

bortfallsanalys.

Bortfallet 1 denna undersdkning &r 68 %. Enligt Jacobsen (2012 s.206) kan ett stort bortfall
paverka undersokningens externa validitet. Det innebér att ifall svarsprocenten ér 1lag och
bortfallet omfattar en viss grupp sd kan det vara svirt att generalisera resultaten att omfatta

hela populationen. (Jacobsen 2012 5.260)

4.4 Analys

Efter att materialet har samlats in behdver det systematiseras, komprimeras och analyseras.
Kvantitativa data bearbetas med att gora upp statistik. (Patel & Davidson 2011 s.111) En
data-analys genomf0rs genom att svaren pa frdgorna omvandlas till tal som gor att materialet

kan bearbetas. Detta kallas kodning. (Jacobsen 2007 s.233)
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Sammanlagt 13 pastdenden fran de fyra teman valdes att analyseras. Av de 13 péstdendena
innehdll fem av pastdendena 6ppna foljdfragor. Eftersom undersdokningen genomfordes bade
kvantitativt med slutna svarsalternativ och kvalitativt med 0ppna svarsalternativ behdvde

datan analyseras med olika metoder.

Urvalet bestod av respondenter fran utvalda servicestillen och valdes dirmed inte
slumpmassigt. Det gor att man inte kan vara séker pa att stickprovets egenskaper finns hos
hela populationen och gor det svart att generalisera resultaten. (Billhult, 2017b s.280)
Dessutom var svarsprocenten 14g och materialet att arbeta med litet. Det innebér att det inte
var mojligt att anvinda sig av analytisk statistik och genomféra mer avancerade analyser for

att forklara skillnader.

Den kvantitativa datan analyserades genom deskriptiv analys for att kunna kartldgga
servicehandledarnas upplevelser. Den kvalitativa datan analyserades genom innehéllsanalys

for att belysa innehéllet av svaren pa de slutna frigorna.

Till en borjan fanns det storsta intresset 1 att se vad majoriteten har svarat pa fragorna. For
att fa en Oversikt Gver resultaten analyseras varje enskild friga genom univariat analys.
Genom att gruppera svaren fés frekvensfordelningen dver resultaten, det vill sdga hur svaren
fordelar sig pa en enskild frdga. (Jacobsen 2012 s5.240) En frekvensanalys ar grunden for en
statistisk analys och fortydligar hur respondenternas svar fordelar sig (Jacobsen 2007 s.235).
Programmet som anvindes for att samla in datan (Questback Essentials) gav fardiga tabeller
pd univariat analys for varje enskild fraga. Genom att stélla upp talen i tabeller kan man pa

ett overskadligt sitt 1dsa resultaten (Jacobsen 2012 s.238).

For att {4 reda pé ifall det finns ndgon samvariation mellan olika variabler genomfordes en
bivariat analys. Univariat och bivariat analys ricker ofta fora att fa fram intressant
information. (Jacobsen 2007 s.233). Genom bivariat analys bearbetas tvd frdgor pd samma
géng for att ta reda pé ifall tva forhdllanden forekommer samtidigt. (Jacobsen 2007 s.249—
250). Detta gjordes genom en bivariat frekvensfordelning, det vill sdga genom att géra upp

frekvenstabeller. (Jacobsen 2012 s.244) For att se hur olika variabler visar samvariation
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stilldes korstabeller upp. Det gjordes for att fi en Gverblick over eventuella skillnader i
upplevelserna av konceptet mellan servicestillena. For att fortydliga resultaten gjordes

stolpdiagram.

De 0ppna enkétfrdgorna bearbetades med en innehéllsanalys for att man med hjélp av den
kan beskriva ett relativt stabilt fenomen. (Jacobsen 2012 s.152) Innehéllsanalysen kan man
anvénda for att fa fram dolda sidor av det som kommuniceras i en skriven text (Denscombe
2016 s.393). Med innehallsanalys forsoker man forst forenkla den data man fatt in for att
skapa en oOversikt. Dérefter vill man berika datan genom att placera in den i storre
sammanhang. (Jacobsen 2012 s146) Svaren kategoriseras genom att lyfta fram de viktigaste
teman eller fenomen som framkommer ur materialet. Ur datan samlas sedan text som
illustrerar de olika kategorierna, vilket kallas abstraktion. Kategoriseringen kan ses som en
forenkling av materialet som gors for att lattare kunna bearbeta datamassan. Det &r ocksa en

forutsittning for att kunna jamfora svaren sinsemellan. (Jacobsen 2007 s.139-141)

I foljande skede av innehdllsanalysen fyller man kategorierna med citat som illustrerar vad
en person sagt om dmnet i den kategorin. Sedan ridknar man hur ménga svar som tillhor de
olika kategorierna for att lyfta fram vad respondenterna ldgger mest vikt pa. Darefter jamfors
och soks det efter forklaringar samt skillnader mellan svaren. Till sist soker man forklaringar

till skillnaderna. (Jacobsen 2007 s.142—-144)

Svaren pé de fem Oppna foljdfragorna analyserades var for sig genom en innehallsanalys. Ur
svaren plockades det som ansags vara de viktigaste teman och sattes sedan in olika kategorier.

Darefter valdes citat ur svaren for att beskriva de olika kategorierna.

4.5 Etik

Det ar viktigt att redogora for den forforstaelse som finns 1 &mnet for att stirka resultatens
palitlighet. (Priebe & Landstrdém2017, s.38-39) Av forskaren kréver det forsiktighet sa att
inte slutsatser dras som stirker antaganden baserade pa tidigare erfarenheter. Forskaren

behdver striva till att vara sa objektiv som mojligt (KvaliMOTYV 2020).
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Undersokningen baserar sig pa frivilligt deltagande. Deltagarnas anonymitet garanteras och
svaren aterges korrekt. (Jacobsen 2007 s.21). Svaren kan inte spéras till enskilda respondenter
eftersom inga personuppgifter samlats in 1 samband med enkéten. (Kjellstrom 2017 s.72)
Deltagarna har ritt att veta vilken deras uppgift dr i undersdkningen och vilka
forutséttningarna dr for att delta i den. (Kjellstrom 2017 s.71) Tillsammans med enkédten
skickades ett foljebrev ut dér det 6ppet berdttades om undersdkningens syfte och centrala
tema. Brevet innehdll dven information om varfor respondenten valts ut och att

respondenternas anonymitet garanteras. (Jacobsen 2007 5.204-205)

Enligt Forskningsetiska delegationen (2009) bor foljande information finnas tillginglig for
respondenten dé det forvéntas deltagande i en enkdtundersdkning: temat f6r forskningen, hur
genomforandet av materialinsamlingen sker och hur mycket tid det krdver, hur materialet
som samlats in kommer att sparas och utnyttjas i fortséttningen, att deltagandet ar frivilligt

och forskarens kontaktuppgifter. (Forskningsetiska delegationen 2009 s.6—7)

Integritetsskyddet ar en viktig forskningsetisk princip och hor till de rattigheter som
garanteras genom Finlands grundlag. D4 man talar om forskningsmaterialets insamling,
anvindning och publicering dr dataskyddet den viktigaste delen av integritetsskyddet.
(Forskningsetiska delegationen 2009 s.9) En skyddad link sdndes ut till respondenternas
direkta e-post adresser, genom vilken de kunde svara pa enkiten. Respondenternas e-post
adresser hor till organisationen och finns 1 skribentens adressbok. Risken for spridning av

kontaktuppgifter finns inte.

Konfidentialitet betyder att det insamlade materialet forvaras pa ett sdkert stille utom
rackhéll for obehoriga. Det betyder dven att den insamlade datan redovisas pé ett sétt som

inte kan kopplas till en enskild individ. (Kjellstrom 2017 s.72)

FPA:s team for undersokning svarade for sdkerheten att svara pd enkidten och att
informationen behandlades konfidentiellt under datainsamlingen. Det insamlade materialet

sparades pa Questback programmets server och da stod Questback for dataskyddet. Det
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insamlade materialet overléts till skribenten som sedan har ansvaret for konfidentialiteten
och forstorande av materialet. Den insamlade datan skickades per FPA:s interna skyddade e-
post till skribenten for analysering. Det insamlade materialet har sparats bakom I6senord pa
skribentens dator och forstors efter att underokningen ar klar. Det insamlade materialet kan

inte kopplas till enskilda individer.

Forskningsetiska delegationen lyfter fram att da det inte finns nagon forskningsmaéssig orsak
att spara personuppgifter ska materialet forstoras eller forenklas. (Forskningsetiska

delegationen 2009 s.10)

5 RESULTATREDOVISNING

Sammanlagt 13 utvalda péstdenden analyserades varav fem av pdstdendena inneholl 6ppna
foljdfragor som analyserades genom innehéllsanalys. Resultaten presenteras utgaende fran
de fyra teman som dmnet delats in i; interaktion, tydlighet, resurser och organisering av

arbetet.

Joensuu finns inte med 1 resultatredovisningen for att ingen av de servicesakkunniga i
Joensuu svarade pa enkdten. Under genomgangen av resultaten kom det fram att det inte
fanns ndgra mirkbara skillnader i svaren mellan de som varit anstéllda en kort tid och de som

varit anstéllda en langre tid. Déarfor kommer de resultaten inte att redovisas for skilt.

De péstaendena som inkluderats for att ge en 6verblick over skillnader mellan servicestillen

valdes for att de pavisade de storsta olikheterna.

5.1 Interaktion

Interaktionen mellan servicehandledare och kund kan vara utmanande. En stor del av
servicehandledarna upplever att de létt far grepp om kundens servicebehov men ménga anser
att det ir svart att ge individuell handledning i aulan. Asikterna delar sig angdende hur

omfattande information man fir av kunderna for att kunna ge andaméalsenlig handledning.
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Servicebehovet dr enkelt att gestalta

Av alla respondenter dr 17 % helt av samma asikt med pastdendet som servicehandledare dr
det enkelt att gestalta kundens servicebehov och 46 % iar delvis av samma 4sikt. 20 % é&r
delvis av annan asikt och 11 % av respondenterna dr av helt annan &sikt. 6 % av

respondenterna dr varken av samma eller av annan asikt. Ingen svarade att de inte kan siga.

Helt av
annan asikt; Helt av
11% samma asikt;
17 %
Delvis av
annan asikt;
20%
Varken av
samma eller .
Delvis av
avannan samma asikt;
asikt; 6 % !
1o 46 %

Figur 2. Servicebehovet dr enkelt att gestalta.

Individuell service dt varje kund

11 % héller helt med om att de som servicehandledare kan ge individuell service at varje
kund och 23 9% haller endast delvis med. 40 % av respondenterna &r delvis av annan &sikt
och 14 % ar helt av annan asikt. 9 % &ar varken av samma eller av annan &sikt och 3 % kan

inte siga.
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Kan inte

siga Helt av
39% samma asikt
0,
Helt av 11%
annan asikt
14 % Delvis av
samma asikt
23%
Varken av
samma eller
Delvis av A av annan
annan asikt Ssikt
40 % 9%

Figur 3. Individuell service at varje kund.

Dé respondenterna svarat pa foljdfrdgan varfor till pastaendet som servicehandledare kan jag
ge individuell service dt varje kund visar det sig att knapp information om kundens
livssituation och att man inte har tillgdng kundsystemet Oiwa 4r den storsta orsaken till att
servicehandledarna upplever att de inte kan ge individuell service at varje kund.
Omgivningens negativa effekter &r d&ven en stor orsak till att individuell service upplevs svér

att ge.

”Se on haastavaa kdytettivissd olevien asiakkaiden tietojen takia, mutta se on toisaalta

’

palveluopastuksen ideakin.’

"Ei pysty, koska Oiwaa ei ole kdiytossd. Palvelu ja neuvonta on "hakuammuntaa” ja voi
helposti mennd pieleen, jos asiakas ei itse tiedd tarkasti asiaansa ja tilannettaan ja harvoin

’

ndin on.’

En koe tdmdn olevan mahdollista palveluopastuksessa metelin ja jatkuvien keskeytysten

vuoksi. Ajanpuute tuottaa myos usein ongelmia.
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Kunden bidrar med tillriicklig information

3% av de sakkunniga anser att de under servicehandledningen far tillrickligt med information

av kunderna for att kunna ge de ritta riden medan 34 % delvis haller med. 34 % &r delvis av

annan asikt och 3 % dar helt av annan &sikt. 26 % av respondenterna dr varken av samma eller

av annan asikt och ingen har svarat att den inte kan séga.

67 % av respondenterna 1 Helsingfors haller delvis med péstadendet och 33% é&r delvis av

annan asikt. I Lahtis ar 20 % delvis och 20 % helt av samma asikt med pastdendet. 60% ar

varken av samma eller av annan asikt. 23 % av de servicesakkunniga i Tammerfors &r helt

av samma asikt, 54 % ar delvis av annan asikt och 68 5 ar helt av annan asikt. 15 % ar varken

av samma eller av annan asikt med pastaendet. I Uledborg har 25 % svarat att de delvis dr av

samma asikt och 25 % att de delvis dr av annan asikt. 50 % har svarar att de varken ar av

samma eller av annan 4sikt.

vetsingtors o G 3% B
Tammerfors 0__ 54% -%
Utesbors o S S Mo

0% 10 % 20 % 30% 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90% 100 %

M Helt av samma asikt M Delvis av samma asikt
m Varken av samma eller av annan asikt ® Delvis av annan asikt

M Helt av annan asikt M Kan inte sdga

Figur 4. Kunden bidrar med tillrdcklig information.

5.2 Tydlighet

Konceptet upplevs tydligt av de flesta men inte spelreglerna. Majoriteten upplever att

konceptet dr tydligt bade for sig sjilv och for kunderna. I Helsingfors 4r man inte helt
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Overtygade. Nistan tva tredjedelar av alla respondenter upplever att alla inte delar syn pa

spelreglerna.

Konceptet dr tydlig service

Av alla servicesakkunniga upplever 29 % att konceptet ar tydlig service och 34 % iar delvis
av samma asikt. 20 % dr delvis av annan asikt och 11% é&r helt av annan asikt. 6 % har svarat

att de varken dr av samma eller av annan asikt. Ingen har svarat att de inte kan séga.

22% av de servicesakkunniga i Helsingfors har svarat att de helt héller med och 11 % att de
delvis haller med pastaendet. 22% haller delvis och 33 % helt av annan &sikt. Av
servicesakkunniga i Lahtis dr 40% helt av samma asikt, 40% delvis av samma &sikt och 20
% delvis av annan &sikt. [ Tammerfors har 33 % svarat att de helt &r av samma asikt och 23
% att de delvis ar av samma asikt, 31 % ar delvis och 8 % helt av annan asikt. 8 % &r varken
av samma eller av annan asik. I Uledborg dr 25 % helt av samma &sikt och 75 % delvis av

samma asikt.

0% 10 % 20 % 30% 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 0% 100 %

M Helt av samma asikt M Delvis av samma asikt
B Varken av samma eller av annan asikt & Delvis av annan asikt

M Helt av annan asikt

Figur 5. Konceptet dr tydlig service.

Pé foljdfragan varfor lyftes skillnaderna mellan servicen pa servicehandledning och
tidsbokning och deras olika malséttningar fram som egenskaper som gor konceptet tydligt.
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Manga ansdg dven att kunderna, i och med det nya konceptet, fir service pa en niva som
motsvarar deras servicebehov. En del respondenter upplevde att konceptet inte &r tydligt

eftersom kunderna inte begriper hur de ska béra sig at for att uppna sitt servicebehov.

Niilld [palveluopastuksella ja ajanvarauksella] on selkedt erot ja tavoitteet, jotka ovat

selkedt.

Asiakkaiden ei tarvitse jonottaa saadakseen palvelua ja palvelun taso on oikeanlainen.

Ei avaudu kaikille asiakkaille, ettd palvelupolku on mitd on

Det dir klart hur servicehandledningen verkstiills

48 % anser att det helt och 37 % att det delvis ar klart for dem hur servicehandledningen

verkstills. 6 % har svarat att det delvis inte haller med pédstdendet. Ingen har svarat att de inte

alls haller med péstdendet. 6 % av respondenterna ir varken av samma eller av annan dsikt

med pastaendet och 3 % kan inte séga.

Kan inte
saga; 3%

Delvis av
annan asikt;___—@
6%
Varken av
samma eller

av annan
Sci . 0,
asikt; 6% Helt av
samma asikt;
49%

Delvis av
samma asikt;
37%

Figur 6. Det dr klart hur servicehandledningen verkstdlls.
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Gemensam uppfattning om spelreglerna

6 % ar helt av samma &sikt och 26 % delvis av samma &sikt med pastdendet att alla i
personalen har en gemensam uppfattning om spelreglerna for servicehandledningen. 49 %
av respondenterna har svarat att de delvis inte och 11 % att inte héllet med péstdendet. 6 %

ar varken av samma eller av annan asikt och 3 % kan inte séga.

Kan inte sdga;
3%

Helt av samma
asikt; 6%

Helt av annan
asikt; 11%

Delvis av
samma asikt;
26%

Varken av
samma eller av

Delvis av annan o .
annan asikt; 6%

asikt; 49%

Figur 7. Gemensam uppfattning om spelreglerna.

5.3 Resurser

Serviceutbudet upplevs dndamalsenligt medan arbetsredskapen kunde utvecklas. Storre
delen av de servicesakkunniga anser att de flesta kunder fér sitt servicebehov tillfredsstallt
med servicehandledning. For ménga hénder det dndé att de ger kunden fel typ av rad da de
inte har kollat upp kundens uppgifter i Oiwa. De flesta upplever att endast kunder 1 behov av
extra stod behdver service per tidsbokning. Den service som ges pa servicestillena per

tidsbokning anses svara servicebehovet.
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Servicehandledningen tillfredsstiller servicebehovet

32 % av alla respondenter dr helt av samma &sikt och 34 % &r delvis av samma asikt om att
servicehandledning dr tillrdcklig service for att tillfredsstdlla de flesta kunders servicebehov.
17 % &r delvis och 3 % helt av annan &sikt. 11 % av respondenterna dr varken av samma eller

av annan asikt och 3 % kan inte sédga.

Helt av annan Kan inte saga
asikt _ 3%
3% Helt av
samma asikt

Delvis av
annan saikt
17 %

31%

Varken av
samma eller
av annan
aiskt
12 %

Delvis av
samma asikt
34 %

Figur 8. Servicehandledningen tillfredsstdller servicebehovet.

Felaktig radgivning utan Oiwa

9 % av respondenterna &r helt av samma asikt med pastaendet jag har efterat lagt mdrke till
att jag gett felaktiga rdd till kunden for att jag inte kontrollerat kundens uppgifter i Oiwa
och 34 % ar delvis av samma asikt. 17 % har svarat att de delvis dr av annan asikt och 3 %
ar helt av annan &sikt. Ndstan en fjardedel, det vill sdga 23 % &r varken av samma eller av

annan asikt och 15 % kan inte siga.

33 % 1 Helsingfors héller helt och 56 % delvis med péstaendet. 11 % é&r delvis av annan asikt.
I Lahtis ar 20 % delvis av samma asikt, 20 % delvis av annan asikt och 60 % é&r varken av

samma eller av annan dsikt. I Tammerfors har 38 % svarat att de delvis hller med pastaendet
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medan 15 % delvis dr av annan asikt och 38 % kan inte svara. 33 % i Uleéborg har svarat att
de delvis dr av samma asikt. 25 % é&r delvis av annan &sikt och 13 % &r helt av annan asikt.

50 % har svarat att de varken dr av samma eller av annan asikt.

0% 10 % 20% 30% 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90% 100 %

M Helt av samma asikt M Delvis av samma asikt
m Varken av samma eller av annan asikt = Delvis av annan asikt

M Helt av annan asikt B Kan inte sdga

Figur 9. Felaktig rddgivning utan Oiwa.

Respondenterna beskriver i sina svar pa foljdfragan i vilka situationer och hur ofta svar att
de i ndgon man sker att de ger fel information at kunden. I de flesta fall handlar det om att
servicehandledaren inte har haft tillgang till all information om kundens situation. Oftast
harkunden inte kunnat ge tillrdckligt med information om sin situation. I flera fall handlar
det om att kunden inte har tillrickliga sprakkunskaper eller att man inte har ett gemensamt
sprak. I ménga svar lyfts dven fram att e-tjinsten [ddr kunden ofta &r inloggad under
servicehandledningen] inte visar all information som skulle vara vésentlig f{or

servicehandledningen.

Olen palvellut aulassa ja katsonut tietoja asiointipalvleusta asiakkaan kanssa. Kuunnellut
asiakasta ja ollut varma, ettd tieddn hdnen tilanteensa. Silti kirjatessa huomaan, ettd

asiakkaalle on lihetetty lisdselvityspyynto tai hinelld onkin eri tilanne ku

Asiakkaat eivit usein osaa kertoa omista asioistaan riittavilld tavalla. Kielimuuri myos
ongelma. Liikamaksun vireilld olo ei ndy asiointipalvelussa.
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joskus, kun kirjaan jdlkikditeen tunnistetun asiakkaan oiwaan, asiakkaalla monta muuta
asiaa, johon olisi pitinyt kiinnittdd akuutin lisdksi huomio ja mihin ehkd akuutti asia

vaikuttaa.

De flesta behover tidsbokning

6 % av respondenterna dr helt av samma &sikt och 20 & &r delvis av samma asikt om att de
flesta kunder behéver service per tidsbokning for att fa sina drenden utrdttade. 40 % av
respondenterna dr delvis och 29 % helt av annan asikt med pastdendet. 6 % &r varken av

samma eller av annan &sikt. Ingen har svarat att de inte kan séga.

Av respondenterna i Helsingfors anser 55 % i1 ndgon man att de flesta kunderna behdver
service genom tidsbokning. I Tammerfors &r motsvarande 23 %, i Uledborg 13 % och i Lahtis
0 % av svaren. I Uledborg anser 50% av respondenterna att de flesta kunder far sina drenden
utréittade utan tidsbokning medan talet i Lahtis dr 40%, 1 Tammerfors 31% och 1 Helsingfors

0 %.

Lahtis 0% 60%

Uleaborg 0-%, 38%

0% 10% 20% 30% 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 % 100 %

M Helt av samma asikt M Delvis av samma asikt
m Varken av samma eller av annan asikt ® Delvis av annan asikt

M Helt av annan asikt

Figur 10. De flesta behéver tidsbokning.
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Pé analysen pa foljdfragan varfor framkommer det att endast personer med behov av extra
stod behover service genom tidsbokning. Det kan vara personer som har médngdimensionella
och/eller komplicerade livssituationer och vars servicebehov behover grundlig kartlaggning.
Det kan dven handla om personer som pd grund av exempelvis sjukdom har bristfallig
formaga att skota sina drenden. I ménga fall handlar det om personer med bristfilliga

sprakkunskaper eller personer med vilka man inte alls har ett gemensamt sprak och behdver
tolk.

Osalla asiakkaista tilanne on monimutkainen tai asiakkaan kyky hoitaa asioita on

puutteelliinen. Vain osa asiakkaista tarvitsee ajanvarauksen.

jos asiakkaalla on muutostilanne, tai tilanne on muuten mutkikas tai asiakas tarvitsee
tulkkausta
Koska usein tilanteet ovat monimutkaisia, eikd palveluopastajan tyovilineet ole riittdvdit

niiden selvittdmiseen.

Monen asiakkaan eldmdntilanne on monimutkainen ja etuuksia on paljon. Tdll6in
kokonaisuuden hoitaminen palvleuohjauksella on haastavaa ja asiakkaalle turhauttavaa,

koska asioita saattaa jdddd huomioimatta.
Servicen per tidsbokning motsvarar servicebehovet
34 % av alla respondenter har svarat att de helt dr av samma &sikt och 51 % att de delvis ar
av samma 4sikt om att service per tidsbokning motsvarar servicebehovet. 3% é&r delvis av

annan asikt och 9 % helt av annan asikt. 3 % har svarat att de varken ar av samma eller av

annan asikt. Ingen har svarat att de inte kan séga.
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Figur 11. Servicen per tidsbokning motsvarar behovet.

Utbudet av tidsbokning motsvarar behovet

Av respondenterna dr 11 % helt av samma asikt om att utbudet av service per tidsbokning
motsvarar servicebehovet och 37 % delvis av samma asikt. 23 % har svarat att de delvis ar
av annan asikt och 17 % att de dr helt av annan asikt. 6 % ar varken av samma eller av annan

asikt och 6 % av respondenterna kan inte séga.

Av de servicesakkunniga i Helsingfors dr 11 % delvis av samma &sikt om att utbudet av
service per tidsbokning motsvarar servicebehovet medan 33 % delvis dr av annan asikt och
56 % helt av annan asikt. I Lahtis dr 20 % av respondenterna av helt samma asikt, 20 % &r
av delvis samma asikt och 40 % &r delvis av annan &sikt. 20 % har svarat att de varken ar av
samma eller av annan &sikt. I Tammerfors har 15 % svarat att de ar helt av samma asikt och
54 % att de delvis dr av samma asikt. 15 % é&r delvis av annan &asikt och 15 % har svarat att
de inte kan sdga. Av respondenterna i Uledborg har 13 % svarat att de &r helt av samma asikt
och 50 % att de delvis dr av samma asikt. 23 % har svarat att de delvis dr av annan &sikt och
17 % att de &r helt av annan asikt. 6 % har svarat att de varken &r av samma eller av annan

asikt och 6 % kan inte séga.
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Figur 12. Utbudet av tidsbokning motsvarar behovet.

5.4 Organisering av arbete

Upplevelsen av hur arbetet dr organiserat skiljer servicestdllena at. Fordelningen av
arbetsuppgifterna delar asikterna men ménga upplever dnda att de har mojlighet att pdverka

sitt arbete. Flera upplever a brister i personalresurserna.

Servicehandledning och tidsbokning fordelas jimnt

Av alla servicesakkunniga haller 26 % helt och 29 % delvis med pastdendet om att
servicehandledning och service genom tidsbokning dr jamnt fordelat mellan personalen. 20
% av respondenterna ér delvis av annan asikt och 20 % av respondenterna dr helt av annan

asikt dr. 3 % varken dr av samma eller annan &sikt och 3 % kan inte séga.

Av servicesakkunniga i Helsingfors dr 11 % delvis av samma asikt om att
servicehandledning och tidsbokning fordelas jimnt mellan personalen. 44 % &r delvis och
44 % &r helt av annan asikt med pastaendet. I Lahtis héller 20 % av respondenterna helt
med pastdendet. 20% idr delvis av annan dsikt och 60 % helt av annan asikt med pastaendet.
Bade i Tammerfors och i Uleaborg haller 38 % av respondenterna helt med pastaendet. 54
% av de servicesakkunniga i Tammerfors och 25 % i Uleaborg &r delvis av samma asikt.
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Av personalen &r 25 % 1 Uledborg delvis av annan &sikt. 13 % av respondenterna i
Uleaborg ér varken av samma eller av annan dsikt och 8 % av respondenterna i Tammerfors

kan inte siga.

0% 10% 20% 30% 40% 50 % 60% 70% 80% 90% 100%

M Helt av samma asikt M Delvis av samma asikt
H Varken av samma eller av annan asikt & Delvis av annan asikt

M Helt av annan asikt B Kan inte saga

Figur 13. Servicehandledning och tidsbokning fordelas jamnt.

Det som framkommer ur svaren pé foljdfrdgan om hurdan férdelningen &r och varfor ér att
serviceradgivarna sjdlva har mojlighet att paverka hur arbetsuppgifterna fordelas. Det
handlar om att sjilv fa Onska vilka uppgifter man vill gora till att serviceradgivarna
sinsemellan skoter fordelningen av arbetsuppgifterna. Det andra som lyfts fram ur svaren ér
att en del av servicerddgivarna endast arbetar med service per tidsbokning vilket kan bero pa
att de av hdlsoskél inte kan arbeta i aulan. Det leder till att de andra far fler arbetsturer i aulan

som servicehandledare, vilket upplevs vara fysiskt tyngre men krdver mindre kunskap.

Tyontekijdt tiimissdmme toivovat itse tyovuoronsa ja on sovittu, ettd jokainen kuitenkin

"toivoo" kaikkia tyovuoroja eikd vain pelkdstddn vaikka ajanvaraustapalvelua

Tyovuorosuunnittelu tapahtuu tyontekijoiden kesken.
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heilld joilla on lddkdrintodistus ettei voi olla aulassa/seisoa/ym. terveydellisid syitd saavat
tehdd ajanvarauksia tai puhelinpalvelua. Ei heiddn syy, mutta se on pois muilta. Eli "normi”

palvelunevuojalle vihemmdn erikoistehtdivid.

Mingden personal motsvarar behovet

Av de servicesakkunniga har 9 % svarat att de &dr helt av samma &sikt med péstdendet att
mdngden med personal for servicehandledning och tidsbokning dr lamplig i relation till
behovet och 20 % att de delvis dr av samma asikt. 34 % har svarat att de delvis dr av annan
asikt och 31 % att de helt &r av annan asikt. 3 % har svarat att de vaken ar av samma eller av

annan dsikt och 3 % kan inte sédga.

I Helsingfors ér 44 % av respondenterna delvis och 44 % helt av annan asikt av annan dsikt
om att midngden personal motsvarar behovet. 11 % har svarat att de inte kan séga. Av de
servicesakkunniga i Lahtis har 20 % svarat att de delvis &r av samma asikt, 20 % har svarat
att de delvis dr av annan asikt och 60 % har svarat att de helt &r av annan asikt. I Tammerfors
har 15 % av respondenterna svarat att de helt 4r av samma asikt och 31 % att de delvis &r av
samma asikt. 23 % har svarat att de delvis dr av annan &sikt och 23 % har svarat att de helt
ar av annan asikt. 8 % har svarat att de varken dr av samma eller av annan &sikt. Av de
servicesakkunniga i Uledborg har 13 % svarat att de helt 4r av samma asikt och 25 % att de
delvis dr av samma &sikt. 50 % har svarat att de delvis dr av annan &sikt och 13 % att de helt

ar av annan asikt.
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Figur 14. Mdngden personal motsvarar behovet.

5.5 Sammanfattning

Resultaten i undersékningen visar dr att interaktionen mellan servicehandledare och kunder
kan upplevas utmanande dé inte alla kundens uppgifter finns tillgéngliga. Konceptet upplevs
tydligt men spelreglerna for hur det verkstélls behdver ses over for att garantera likvérdig
service for alla kunder. Serviceutbudet upplevs dndamalsenligt men utbudet av service per
tidsbokning behover utokas Dessutom behdver tillgang till Oiwa i aulan utredas. En del
upplever organiseringen av arbetet orittvist medan andra dr mer ndjda och upplever att de

kan péverka sina arbetsuppgifter.

6 DISKUSSION

Syftet med studien var att undersoka och kartligga hur servicesakkunniga pa FPA:s
servicestéllen upplever konceptet servicehandledning och tidsbokning. Det fanns dven ett
intresse for att fi en Overblick Over eventuella skillnader mellan servicestéllena i1 hur
konceptet upplevs. For att fa svar pa syftet delades d&mnet upp i fyra teman: interaktion,

tydlighet, resurser och organisering av arbetet.
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Resultaten ger FPA som arbetsgivare kunskap om vilka aspekter i konceptet som upplevs
fungerande och vilka mindre fungerande. Denna kunskap kan anvéndas for att utveckla olika
delomraden 1 konceptet och sitta in stodatgarder vid behov. Undersdkningens resultat kan
bidra till faststdllandet och utvecklingen av konceptet for servicehandledning och

tidsbokning.

6.1 Resultatdiskussion

Servicen pa FPA uppmuntrar kunderna framst till att sjdlvstdndigt soka information om olika
serviceformer pd FPA:s web sidor, dir kunden &dven har mojlighet att chatta med
servicesakkunniga. Dessutom kan kunderna ansdka om de flesta formaner via e-tjansten och
stélla frdgor och fa svar &ngande egna drenden. FPA:s service pdminner om den forsta nivin
1 Hanninens modell (Hanninen 2007 s.17, Kolmitasoinen neuvonta— ja palveluohjausmalli,).
Arbetsgreppet for den hir typen av servicehandledning &r radgivning och/eller handledning

(Hénninen 2007 s.17).

Servicehandledningen inom kundservicen pa FPA:s servicestillen med konceptet
servicehandledning och tidsbokning omfattar den allménna eller traditionella modellen for
servicehandledning. De servicesakkunniga kinner vl till servicesystemet och ger rad om
forménerna och stoder servicerelation. De utvirderar kundens situation och servicebehov och
hjilper kunden att hitta en servicekanal som motsvarar kundens behov. (Suominen &

Tuominen 2007 s.32)

Servicehandledning inom kundservicen pa FPA &r en kortvarig process med en tydlig borjan
och slut. Servicesakkunniga utreder utgéngsléget och utvirderar servicebehovet, kommer
tillsammans med kunden 6verens om hur kunden skall agera for att na sitt mal och sedan
forsdkrar sig om att bada parter har en gemensam forstaelse om situationen. Handledningen
kan vara bdde allmén och/eller individuell beroende pd om man handleder i aulan eller per

bokad tid. (Hanninen 2007 s.14)
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Hur upplever servicesakkunniga interaktionen mellan servicesakkunniga och kunder?

Den forsta fragestidllningen &mnade fa svar pa hur servicesakkunniga upplever interaktionen

mellan servicesakkunniga och kunder

Av resultaten kan man dra slutsatsen att interaktionen kan vara utmanande for att na ett dnskat
resultat. Resultatet stoder det som Lammi (2020 s. 52) kom fram till. Hans undersokning
visade att arbetet inom kundservicen krdaver utmanande och komplex interaktion mellan

servicesakkunniga och kund.

En stor del av de servicesakkunniga upplever att de har enkelt att uppfatta i vilket behov
kunden anlitar kundservicen. Asikterna om huruvida man fér tillrickligt med information av
kunden for handledningen ar delade bade inom och mellan servicestillena. Ménga upplever
att det &r utmanande att handleda da kunden inte alltid kan framfora sitt &rende och man inte
har tillgang till kundens alla uppgifter. Det vécker frdgan ifall man fradn borjan involverar
kunden 1 processen att som en partner fundera over ldsningar och gora beslut (Hédnninen 2007
s.11). Enligt Hanninen (2007 s.11) skall servicen utgé fran den enskilda kundens behov med

malsattningen att stoda kunden till ett sjalvstindigt liv.

Man kan tolka att Servicesakkunniga upplever bemétandet och interaktionen som ett av de
viktigaste verktygen for en lyckad servicesituation. [ servicesituationen dr
servicehandledaren dr en lank mellan kundens behov och de mojligheter som FPA har att
erbjuda (Suominen och Tuominen 2007 s.13). Pukki (2020 s.67) har kommit till att det nya

konceptet har fort kundservicen ndrmare kunden.

Hur upplever servicesakkunniga konceptets tydlighet i forhdllande till kundernas

servicebehov?

Med den andra frigestillningen ville man fi svar pa hur de servicesakkunniga upplever

konceptets tydlighet 1 forhéllande till kundernas servicebehov.
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Storre delen av de servicesakkunniga upplever att konceptet servicehandledning och
tidsbokning dr tydlig service. I Uledborg upplevs konceptet tydligast medan det i Helsingfors
annu kréaver utveckling. Majoriteten av de servicesakkunniga upplever édnda att de greppat
tanken och idén bakom konceptet serviceradgivning och tidsbokning. Man kan tolka att
servicehandledning upplevs som en process vars syfte dr att definiera kundens individuella
resurser och servicehov och att hitta service och stddformer som svarar pa det individuella

behovet (Hanninen 2007 s.11).

Utvecklingen av servicerddgivningen har gétt framét dd man jamfor med Gizzis (2018)
undersokning dir resultaten hon kom till visade att serviceradgivningen upplevdes
forvirrande. Ménga servicesakkunniga upplever dnda att alla i personalen inte foljer de

principer for forverkligandet som stillts for servicen.

Hur upplever servicesakkunniga resurserna i forhallande till kundernas servicebehov

Med den tredje frigestéllningen ville man f4 svar pa hur servicesakkunniga upplever
resurserna i forhallande till kundernas servicebehov. Med resurser menas personal,

arbetsverktyg, utrymmen och serviceutbud.

Manga upplever att resurserna dr lampliga i forhdllande till kundernas servicebehov. Béade
servicehandledning och tidsbokning som serviceform upplevs svara pa de flesta kunders
behov och endast de kunder som behdver mer stdd pa servicestigen anses behdva service per
tidsbokning. En fungerande servicehandledning &r enligt Nikki & Sayed (2017 s.46) vil
resurserad, servicehandledaren dr enkel att fa tag i och kdnns létt att ndrma sig. Den é&r
vélorganiserad och utnyttjar olika samarbetsnitverk och arbetssitt samt framjar kundens

vialmaende (Nakki & Sayed 2017 s.46).

I motsats till majoriteten av respondenterna upplever hilften av de servicesakkunniga 1
Helsingfors att en stor del av kunderna behdver service per tidsbokning. De flesta i
Helsingfors anser dven att det inte finns ett tillrdckligt utbud av service per tidsbokning.

Pukkis (2020 s.66) resultat visar att behovet av service per tidsbokning dverskrider utbudet 1
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Helsingfors. Lammi (2020 s.54) kom fram till att servicerddgivarna kan kdnna sig tvungna
att hantera drenden som vanligen skots per tidsbokning i aulan for att det inte finns lediga

tider att boka.

Respondenterna i1 Helsingfors skulle uppskatta tillgdng till Oiwa som stod for
servicehandledningen. P& de andra servicestillena upplever man inte samma behov, vilket
kan bero pa varierande tillgaing av arbetsredskap pa servicestdllena. Resultaten i
undersokningen som Pukki (2020 s.65) gjort visade ocksa att servicesakkunniga upplever att
det att man inte har tillgdng till kundens uppgifter utan &r beroende av det som kunden

berittar och det som syns i e-tjdnsten forsdmrar servicens kvalitet.

Hur upplever servicesakkunniga att arbetet dr organiserat?

Den fjarde fragestéllningen &mnade ta reda pa hur de servicesakkunniga upplever att arbetet
ar organiserat. Med organisering av arbetet menas hur arbetsmidngden ar uppdelad mellan

personalen och hur servicen dr organiserad.

Organiseringen av arbetsuppgifter paverkas av att en del servicesakkunniga inte av halsoskal
kan arbeta i aulan. Det leder till att de andra arbetar mer i aulan och mindre med tidsbokning.
Dessutom paverkas arbetet ifall personalresurserna inte motsvarar behovet vilket manga
respondenter upplever. I Helsingfors ér flera servicesakkunniga missndjda med hur arbetet
ar organiserat medan man i Tammerfors och Uledborg upplever organiseringen mer lyckad.
Manga servicesakkunniga upplever dnda att de har mojlighet att pdverka sina arbetsuppgifter
och att planeringen av arbetsfordelningen sker mellan personalen. Enligt Nikki & Sayed
(2017 s.46) dr en fungerande servicehandledning vilorganiserad och utnyttjar olika

samarbetsnatverk och arbetssitt.

6.2 Metoddiskussion

Reliabiliteten 1 undersdokningen upplevs relativt hog, det vill sdga att man lyckas mita det

som man har tdnkt sig méta. Den interna validiteten 1 denna studie styrks av att bade Pukki
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(2020) och Lammi (2020) fick liknande resultat i sina undersdkningar. Jacobsen (2012 s.166)
papekar att kan det finnas en mgjlighet att respondenterna inte svarar sanningsenligt, ifall de
upplever att de kan dra nytta av det. I denna undersékning finns det ingen grund 1 att tro att
respondenterna svarat annat en hur de upplever saker pa riktigt. Respondenterna har fatt
information om att undersokningens resultat kan anvéndas for att faststélla konceptet och for

att utveckla verksamheten.

Den externa validiteten, det vill sdga hur resultaten kan generaliseras paverkas bland annat
av att svarsprocenten blev relativt ldg, endast 32 %. Dessutom inkom inga svar fran
servicestillet i Joensuu och undersokningen omfattade endast servicestéllen pa storre orter.
Urvalet av respondenter kan inte ses beskriva alla servicesakkunniga pa FPA. De
servicestdllen som inkluderades i undersokningen var de som arbetar enhetligt enligt
konceptet och motsvarar inte ett sampel av alla servicesakkunniga. Att inte ha en fullstindig
bild av den totala populationen gor det svart att generalisera resultatet. Resultatet i det hir

arbetet beskriver upplevelser av respondenterna pa de specifika servicestéllena.

De péstaendena som inkluderats for att ge en dverblick skillnader mellan servicestéllen
valdes for att de visar de storsta olikheterna. Andra valkriterier hade kunnat podngtera andra
saker. Den hidr undersokningen hade inte som syfte att forklara skillnader mellan

servicestillen utan att ta reda pd ifall det finns olikheter och lyfta fram dem.

Metoden som anvindes i undersokningen anses vara lamplig och &ndamalsenlig for att uppna
arbetets syfte. Med web-enkiten kunde man enkelt nd minga personer pa ett stort omrade.
Respondenterna hade mdjlighet att sjélva vélja tidpunkten att svara pa enkiten och de kunde

svara anonymt. Dessutom var enkéten ett kostnadseffektivt alternativ.

Ett annat alternativ for datainsamlingen hade varit en kvalitativ ansats och att exempelvis
samla in data genom gruppintervju. Gruppintervjuer dir gruppen skulle samlas pd samma
stille hade resursméssigt inte varit mojligt inom ramen for denna studie. Att utféra en
gruppintervju pa distans 6éver webben kunde ha varit en mgjlighet men tros inte ha gett
andamalsenliga och adekvata svar for studien. Den valda kvantitativa metoden anses kunna

ge svar pa de fragor som stillts for undersokningen. Studien &r en tvérsnittsstudie som méter
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samma sak bara en géng per individ och beskriver hur ndgonting sett ut vid en viss tidpunkt.
For framtida forskning kan resultaten av denna kvantitativa studie fungera som grund for en

mer ingaende kvalitativ studie 1 &mnet.

Mixed methods hade dven varit en mojlighet, vilket i detta fall hade det kunnat innebéra
ndgra intervjuer i tilldgg till enkdten. Det hade varit intressant att pa basen av enkédtsvaren

gora nagra intervjuer for att kunna pavisa att svaren dverensstimmer.

I efterhand kan konstateras att formuleringen av péstdendena och foljdfragorna till
pastdendena hade kravt mera finslipning. Tydligare fragor kunde ge tydligare svar. I stillet
for att endast frdga varfor och hur pd foljdfrdgorna hade svaren kunnat vara mer specifika
ifall frigan formulerats exempelvis motivera ditt svar. De svar pd pdstdendena som

analyserades upplevdes vara mest relevanta for

Tidpunkten for enkédtundersokningen var i december vilket kan ha inverkat pa intresset,
motivationen och mojligheten att svara pd enkédten. Tiden innan arsskiftet dr traditionellt

hektisk inom kundservicen, pa grund av stingda servicestdllen under julhelgerna.

De kéllor som anvints i denna undersdkning har varit bocker och artiklar angéende
servicehandledning Fastén de inte &r utgivna under de senaste dren dr innehdllet aktuellt och
relevant. Det har inte gjorts ménga undersokningar om personalens syn pé arbetssétt inom
FPA. De studier som anvédndes var examensarbeten och mest relevanta for denna

undersokning.

6.3 Slutsatser

Man kan generellt dra slutsatsen att servicehandledarna upplever att konceptet dr en
fungerande serviceform. De flesta kunder fir sina &drenden utrdttade med hjilp av
servicehandledning. De kunder vars drende kréver mer ingdende och omfattande rddgivning
far sina drenden utrdttade per tidsbokning. Konceptet kan &dven tolkas bidra till att

arbetsmingden upplevs léttare att hantera.
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Pé basen av resultaten i denna undersokning kunde delar av konceptet dnnu utvecklas for att
battre stoda servicehandledningen. Vissa delar dr sidana som behover ses dver pa nationell
niva. Det handlar exempelvis om att utdka utbudet av tidsbokning pa servicestéllena och
Overviga tillgang till Oiwa i aulan. Andra delar 16ser servicestéllena internt bland annat

beroende pé hurdana utrymmen man har till forfogande.

Servicehandledaren kan ses som en link mellan kunden och den service FPA erbjuder.
Servicehandledningen upplevs utmanande da uppgifter om kunden som finns hos FPA inte
finns att tillga i service situationen. Arbetsredskapen och tillgdngen till Oiwa kunde utvecklas
till att béttre stoda interaktionen mellan servicehandledaren on kunden. Utbudet av service
per tidsbokning behdver utdkas sa att kunder med mer omfattande stddbehov snabbare fér

hjalp.

De gemensamma principerna for hur servicen verkstélls inom servicestillena varierar men
den service som konceptet erbjuder upplevs tydlig. P4 vissa servicestillen behover
spelreglerna dnnu klargdras for att garantera likvirdig service for alla kunder. En del
servicesakkunniga upplever arbetsfordelningen orittvis. I organiseringen och fordelningen
av arbetsuppgifter bor det uppméarksammas att de som utfér mer servicehandledning och har
farre andra arbetsuppgifter kan uppleva det belastande. Ménga upplever 4ndé att de kan

paverka sina arbetsuppgifter och dr ndjda med hur arbetet dr organiserat.

Denna undersdkning kan inte pavisa ndgra markanta skillnader 1 upplevelserna av konceptet
servicehandledning och tidsbokning mellan de olika servicestillena. Ur resultaten kan man
anda tolka en liten skillnad mellan Helsingfors och de andra servicestéllena. Fastin konceptet
for servicehandledningen och tidsbokningen dr den samma finns det olikheter 1 hur det
verkstills. Utrymmena och tillgang till arbetsredskap kan tolkas paverka. Likasa skillnader 1
kundgrupperna som anlitar servicen. Eftersom bemotandet kan ses som en viktig aspekt av
servicen kan man dra slutsatsen att dven de servicesakkunnigas individuella egenskaper

inverkar.

55



6.4 Fortsatt forskning

I bakgrundsinformationen hade det varit intressant att om utbildningsomrade. Det hade
kunnat visa pa olika synvinklar i hur man forhéller sig till kundcervicen. Det kunde vara

ndgot att uppmérksamma kommande studier inom kundservicen.

Det skulle dven vara intressant att gora intervjuer dar man tog reda pa hur servicesakkunniga
och formén upplever att konceptet fungerar pa mindre orter och servicestillen respektive
storre. Kan man dra slutsatsen att konceptet bidrar till att kunderna far likvirdig service i hela

landet?
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BILAGA 1. PILOTSTUDIEN

Taman kyselylomakkeen tarkoituksena on kerdta kokemuksia Kelan asiakaspalvelun tydtavasta, eli
palveluopastuksesta ja ajanvarauspalvelusta. Kyselyyn vastaaminen kestaa noin 10 min.

Kasitteet:

Palveluasiantuntija: Asiakaspalvelun asiantuntija, sina

Palveluopastus: tyotapa, jolla palveluasiantuntijat palvelevat asiakkaita
asiakastilassa/palvelutilassa

Palveluopastaja: palveluasiantuntija, joka tekee palveluopastusta.

Aluksi muutama sinua koskeva kysymys: Merkitse mielestdsi sopivin vaihtoehto tai kirjoita
vastauksesi sille varattuun tilaan.

Syntymavuotesi?

Sukupuolesi: Mies Nainen Muu En halua sanoa
Koulutuksesi: Valitse seuraavista korkein koulutusaste, jonka olet suorittanut. (Merkitse vain yksi
vaihtoehto.)

Kansakoulu

Peruskoulu

Ammattikoulu tai -kurssi

Lukio tai ylioppilas

Opistotason ammatillinen koulutus

Alemman asteen korkeakoulututkinto
Ylemman asteen korkeakoulututkinto

Olen ollut Kelassa toissa 1-3, 4-6, 7-9, 10 vuotta tai enemman.

Paaasiallinen toimipaikkani?
Helsinki

Joensuu

Lahti

Tampere

Oulu

Mitad mieltd olet seuraavista vaittamista? (Merkitse vain yksi vaihtoehto.)

Taysin samaa mieltd, - Jokseenkin samaa mieltd - Ei samaa eika eri mieltd/Vaikea sanoa -
Jokseenkin eri mielta - Taysin eri mieltd — (En osaa sanoa )

Selkeys

Palveluopastaja pystyy ottamaan asiakkaaseen kontaktia heti kun asiakas saapuu toimistoon
Palveluopastuksen toimintatapa on minulle selkea

Kaikilla tyontekijoilla on yhteinen ymmarrys palveluopastuksen pelisaannoista
Palveluopastajana asiakkaan palveluntarve on helppo hahmottaa
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Olen jalkikateen huomannut antaneeni palveluopastajana virheellista tietoa asiakkaalle, koska en
ole tarkistanut asiakkaan tietoja Oiwasta Missa tilanteissa ja kuinka usein?

Tunnistettujen palveluopastettujen asiakaskayntien kirjaus on hyodyllista

Asiakkaiden asiat tulevat hoidetuksi palveluopastuksella

Palveluopastus on riittdvaa palvelua useimmille asiakkaille heidan palvelutarpeeseensa niahden

Useimmat asiakkaat tarvitsevat ajanvarauspalvelua, jotta he saavat asiansa hoidettua
Ajanvarauksen toimintatapa on minulle selkea

Toimistojen ajanvarauspalvelu vastaa asiakkaiden palvelutarpeisiin

Vuorovaikutus

Palveluopastajana minulla ei ole mahdollisuutta huomioida jokaista asiakasta, heidan
saapuessa/sisadn tullessa

Palveluopastajana pystyn palvelemaan yksil6llisesti jokaista asiakasta

Palveluopastus tapahtuu kiireessa

Palveluopastajana pystyn antamaan asiakkaalle riittavasti tietoa

Palveluopastuksessa (palveluopastaessa?) saan asiakkaalta tarpeeksi tietoa hdnen tilanteestaan,
jotta pystyn neuvomaan hanta oikein

Asiakkaat on helppo ohjata Kelan muihin palvelukanaviin

Asiakkaat on helppo ohjata varaamaan aika palvelupisteeseen

Asiakkaat on helppo ohjata varaamaan aika puhelinpalveluun
Ainoastaan ajanvarauspalvelussa pystyn palvelemaan jokaista asiakasta yksilollisesti

Resurssit

Palveluopastajia on tarpeeksi

Asiakkaille tarkoitettuja laitteita on riittdvasti
Palveluopastukseen tarkoitetut tyovalineet ovat puutteellisia
Palveluopastukseen tarkoitetuttuja tyovalineita ei ole tarpeeksi
Tila, jossa palveluopastusta teen, on tarkoituksenmukainen
Asiakkailla ei ole tarpeeksi tilaa-istuaja-tayttaa hakemuksia
Oma osaamiseni palveluopastajana on riittavalla tasolla
Ajanvaraustarjonta on riittdva asiakkaiden tarpeeseen nahden
Ajanvarauspalvelut ovat asiakkaille helposti saatavilla
Palveluopastukseen ja ajanvaraukseen on sopiva maara tyontekijoitd suhteessa tarpeeseen

TyOn organisointi:

Palveluopastus ja ajanvarauspalvelu on jaettu tasapuolisesti toimihenkildiden kesken

Voin itse vaikuttaa tekemaani palveluopastuksen ja ajanvarauspalvelun maaraan

Siirtyminen palveluopastuksesta ajanvarauspalveluun on sujuvaa
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Siirtyminen ajanvarauspalvelusta palveluopastukseen on sujuvaa

Saan tarpeeksi tukea esimieheltani

Voisiko asiakkaiden asiat hoitaa paremmin jollakin muulla tavalla, kuin nykyisella
palveluopastuksella ja ajanvarauksella? Miten?

Koen palvelupisteemme tydtavan eli palveluopastuksen ja ajanvarauksen olevan selkeda palvelua
Koen asiakaspalvelun ty6tavan eli palveluopastuksen ja ajanvarauksen olevan asiakkaille

tarkoituksenmukaista palvelua
Jos voisin, organisoisin tyot toisin, Miten?
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BILAGA 2. INFORMATIONSBREV

Hei,
Teen opinndytetyota (sosionomi YAMK), jossa tutkin palveluasiantuntijoiden kokemuksia
palveluopastuksesta ja ajanvarauksesta, johon nykyinen ty6tapa asiakaspalvelussa perustuu.
Osallistumisesi kyselyyn on vapaaehtoista, mutta toivottavaa ja tarkeaa tutkimuksen laadun
kannalta. Osallistumalla kyselyyn voit tuoda esiin omat nakemyksesi ja kokemuksesi tyétavasta.
Tutkimuksella saatavia tietoja kasitelladan ehdottoman luottamuksellisesti ja niita kaytetaan vain
taman tutkimuksen tarkoituksiin. Tulokset tullaan esittamaan Kelan asiakkuuspalvelujen
tulosyksikolle. Tulokset julkaistaan niin, ettei niita voida yhdistaa yksittdaiseen vastaajaan.
Kyselyyn vastaaminen kestda noin 10 minuuttia. Aikaa kyselyyn vastaamiseen on aikaa

asti.

Ystavallisin terveisin, Camilla Lindgren

Ohjaaja
Asa Rosengren
Ammattikorkeakoulu Arcada

s-posti: asa.rosengren@arcada.fi
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BILAGA 3. ENKATEN

KYSELYLOMAKE

Taman kyselylomakkeen tarkoituksena on kerata palveluasiantuntijoiden kokemuksia Kelan
asiakaspalvelun konseptista eli palveluopastuksesta ja ajanvarauspalvelusta.

Eri asiakaspalveluyksikoissa samalle palvelulle tai kasitteelle saatetaan kayttaa eri nimikkeita, kuin
mita Kelassa yleisesti kaytetaan. Vaarinkasitysten valttamiseksi olen avannut seuraavat nimikkeet,
joita kaytdn tdssa kyselyssa.

Palveluopastus tarkoitta tassa kyselyssa palvelua, jota palveluasiantuntijat antavat asiakkaille
aulassa/toimintatilassa.

Palveluopastaja tarkoittaa tdssa kyselyssa palvelunasiantuntijaa, joka antaa asiantuntijapalvelua
aulassa/toimintatilassa.

Aluksi muutama sinua koskeva kysymys: Merkitse mielestdsi sopivin vaihtoehto tai kirjoita
vastauksesi sille varattuun tilaan.
Syntymavuotesi: Sukupuolesi: Mies Nainen Muu En halua sanoa

Koulutuksesi: Valitse seuraavista korkein koulutusaste, jonka olet suorittanut. (Merkitse vain yksi
vaihtoehto.)

Kansakoulu

Peruskoulu

Ammattikoulu

Lukio tai ylioppilas

Opistotason ammatillinen koulutus

Alemman asteen korkeakoulututkinto

Ylemman asteen korkeakoulututkinto

Olen ollut Kelassa toissa 1-3, 4-6, 7-9, 10 vuotta tai enemman.
Toimipaikkani:

Helsinki

Joensuu

Lahti

Tampere

Oulu

Mitd mieltd olet seuraavista vaittamista? Merkitse vain yksi vaihtoehto.
Vastausvaihtoehdot ovat: Taysin samaa mieltd, Jokseenkin samaa mieltd, Jokseenkin eri mielta,

Taysin eri mieltd, En osaa sanoa. Lisaksi kyselyssa on joitain avoimia vastausvaihtoehtoja, johon
voit kirjata vastauksesi omin sanoin.
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Asiakkaan kohtaaminen
Kaikki asiakkaat huomioidaan heti heidan saapuessa palvelupisteeseen
Palveluopastajana asiakkaan palveluntarve on helppo hahmottaa
Palveluopastus tapahtuu kiireessa
Miksi?
Palveluopastuksen toimintatapa on minulle selked
Palveluopastajana pystyn palvelemaan yksil6llisesti jokaista asiakasta
Miksi?
Kaikilla tyontekijoilla on yhteinen ymmarrys palveluopastuksen pelisaanndista
Palveluopastajia on tarpeeksi
Muita huomioita asiakkaan kohtaamiseen liittyen

Palvelutarpeen selvittaminen ja palvelupaatos
Palveluopastaessa saan asiakkaalta tarpeeksi tietoa hanen tilanteestaan, jotta pystyn neuvomaan
hanta oikein
Tila, jossa palveluopastusta teen, on tarkoituksenmukainen
Olen jalkikateen huomannut antaneeni virheellista tietoa asiakkaalle, koska en ole tarkistanut
asiakkaan tietoja Oiwasta.
Missa tilanteissa ja kuinka usein?
Asiakkaiden asiat tulevat hoidetuksi palveluopastuksella
Palveluopastukseen tarkoitetut tyovalineet ovat puutteellisia
Palveluopastus on riittavaa palvelua useimmille asiakkaille heidan palvelutarpeeseensa nahden

Palveluopastajana pystyn antamaan asiakkaalle riittavasti tietoa
Palveluopastukseen tarkoitetuttuja tyovalineita ei ole tarpeeksi
Oma osaamiseni palveluopastajana on oikealla tasolla

Kuvaile tarkemmin
Asiakkailla ei ole tarpeeksi tilaa tayttaa hakemuksia
Asiakkaita on helppo ohjata Kelan muihin palvelukanaviin
Asiakkaita on helppo ohjata varaamaan aika palvelupisteeseen

Asiakkaita on helppo ohjata varaamaan aika puhelinpalveluun
Asiakkaille tarkoitettuja laitteita on riittdvasti
Tunnistettujen palveluopastettujen asiakaskdyntien kirjaus on hyodyllista

Miksi?
Muita huomioita palvelutarpeen selvittdmiseen ja palvelupdatokseen liittyen:

Ajanvarauspalvelu
Useimmat asiakkaat tarvitsevat ajanvarauspalvelua, jotta he saavat asiansa hoidettua
Miksi?

Ajanvarauksen toimintatapa on minulle selkea

Toimistojen ajanvarauspalvelu vastaa asiakkaiden palvelutarpeisiin
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Ainoastaan ajanvarauspalvelussa pystyn palvelemaan jokaista asiakasta yksilollisesti
Ajanvaraustarjonta on riittdva asiakkaiden tarpeeseen nahden

Ajanvarauspalvelut ovat asiakkaille helposti saatavilla

Muita huomioita ajanvarauspalveluun liittyen:

Tyon organisointi

Palveluopastus ja ajanvarauspalvelu on jaettu tasapuolisesti toimihenkildiden kesken
Miten on jaettu ja miksi?

Palveluopastukseen ja ajanvarauspalveluun on sopiva maara tyontekijoita suhteessa tarpeeseen
Voin itse vaikuttaa tekemaani palveluopastuksen ja ajanvarauspalvelun maaraan

Siirtyminen palveluopastuksesta ajanvarauspalveluun on sujuvaa

Siirtyminen ajanvarauspalvelusta palveluopastukseen on sujuvaa

Saan tarpeeksi tukea esimieheltani

Koen palvelupisteemme konseptin eli palveluopastuksen ja ajanvarauksen olevan selkeda palvelua
Miksi?

Voisiko asiakkaiden asiat hoitaa paremmin jollakin muulla tavalla, kuin nykyisella
palveluopastuksella ja ajanvarauspalvelulla?
Miten?
Koen asiakaspalvelun ty6tavan eli palveluopastuksen ja ajanvarauspalvelun olevan asiakkaille
tarkoituksenmukaista palvelua
Jos voisin, organisoisin tyot toisin, Miten?
Muita huomioita tyon organisointiin liittyen:
Jaikd mieleesi vela jotain muut kommentoitavaakyselyn aiheista?
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BILAGA 4. PAMINNELSEBREV

Hei,

Sait kaksi viikkoa sitten sdahkopostiisi pyynnon osallistua tutkimukseen.

Opinndytetyossani (YAMK) tutkin palveluasiantuntijoiden kokemuksia palveluopastuksesta ja
ajanvarauksesta, johon nykyinen ty6tapa perustuu.

Osallistumisesi kyselyyn on vapaaehtoista, mutta toivottavaa ja tarkeaa tutkimuksen laadun
kannalta. Osallistumalla kyselyyn voit tuoda esiin omat nakemyksesi ja kokemuksesi tyétavasta.
Tutkimuksella saatavia tietoja kasitelladan ehdottoman luottamuksellisesti ja niita kaytetaan vain
taman tutkimuksen tarkoituksiin. Tulokset tullaan esittamaan Kelan asiakkuuspalvelujen
tulosyksikolle. Tulokset julkaistaan niin, ettei niita voida yhdistaa yksittdaiseen vastaajaan.

Kyselyyn vastaaminen kestda noin 10 minuuttia. Aikaa kyselyyn vastaamiseen on asti.

Ystavallisin terveisin, Camilla Lindgren

Ohjaaja
Asa Rosengren
Ammattikorkeakoulu Arcada

s-posti: asa.rosengren@arcada.fi
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