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KASITTEIDEN MAARITTELY

SAAVUTETTAVUUSDIREKTIIVI

Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi (2016/2102) julkisen sektorin verkkosivustojen ja mobii-
lisovellusten saavutettavuudesta tuli voimaan 22.12.2016. Direktiivin tavoite on edist&a kaikkien ih-
misten mahdollisuutta toimia digitaalisessa yhteiskunnassa yhdenvertaisesti. Saavutettavuusvaatimuk-

set velvoittavat julkisen hallinnon organisaatioita sekd osaa jarjestojé ja yrityksia.

SAAVUTETTAVUUS

Saavutettavuus tarkoittaa esimerkiksi sita, ettd nettisivut ja mobiilisovellukset seké niiden siséll6t ovat
niin helppokayttoisia, ettd jokainen osaa niitd kayttaa ja jokainen ymmartaa ohjeet mité tulee tehda.
Saavutettavuuden edistdminen kuuluu olennaisena osana muun muassa julkisen hallinnon palveluiden

digitalisointiin. Saavutettavista digitaalisista palveluista hyotyvat kaikki kayttajat.

KIELELLINEN SAAVUTETTAVUUS

Kielellinen saavutettavuus tarkoittaa sitd, ettd kohtaamiset, palvelut ja ymparistot ovat sellaisia, joissa
kuka tahansa ihminen tulee mahdollisimman hyvin ymmarretyksi ja tilanteissa olevat osapuolet ym-
martavat toisiaan. Kielellisesti saavutettavassa tilanteessa ymmartaminen ja ymmarretyksi tuleminen

on mahdollista kielellisesta taustasta riippumatta.

HAIRIOKYSYNTA

Hairiokysynnassa on kyse esimerkiksi siitd, etta asiakas ei saa olenkaan palvelua, saa vaaraa palvelua
tai saa ainoastaan osittaista palvelua. Hairiokysynnasta syntyy ilmid, jossa samaa palvelua tullaan ha-
kemaan yhé& uudelleen. Hairiokysynta laskee yrityksen kannattavuutta ja heikentéa asiakastyytyvai-

syytta.

EGALA-PALVELUT
Egala-palveluperhe on Viittoen Oy:n tuote, joka sai nimensé esperanton sanasta egala. Egala tarkoittaa
suomeksi samanarvoista, yhdenvertaista ja tasa-arvoista. Egala-palveluperheeseen kuuluvat Tekstituki,

Selkotuki ja Etékitu.



TEKSTITUKI
Tekstituki on tarkoitettu kaikille yritysten asiakkaille tueksi niihin tilanteisiin, joissa asiakas hyotyy
néhdessaan palvelukeskustelun kirjoitettuna. Tekstittdja kirjoittaa etané asiakaspalvelijan puheen teks-

tiksi. Asiakas lukee tekstin tietokoneen, tabletin tai puhelimen naytélta.

SELKOTULKI

Selkotuki on tarkoitettu kaikille niille, jotka asiakaspalvelutilanteessa hydtyy nahdessaan asiakaspalve-
lijan puheen Kirjoitettuna selkokielelle. Selkotekstittaja kirjoittaa etdna asiakaspalvelijan puheen selko-
tekstiksi, eli helposti luettavaan ja ymmarrettdvadn muotoon. Asiakas lukee tekstin tietokoneen, table-

tin tai puhelimen naytolta.

ETAKITU

Etékitu on kirjoitustulkkausta etdnd. Tulkki Kirjoittaa puheen ja &dnimaailman tekstiksi. Asiakas lukee
tekstin puhelimen, tabletin tai tietokoneen ndytolta. Oikeus Kirjoitustulkkauspalveluun on Kirjattu la-
kiin. Lakeja, joiden perusteella asiakkaalla on oikeus tulkkiin ovat esimerkiksi laki potilaan asemasta

ja oikeuksista, laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja yhdenvertaisuuslaki.
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1 JOHDANTO

Opinndytetyon tavoitteena on selvitta4 asiakaspalveluammattilaisten ndkemyksié haastavista asiakas-
palvelutilanteista ja hairiokayttaytymisestd seka siitd, miten saavutettavat palvelutilanteet yrityksessa
tai organisaatiossa toteutuvat. Liséksi selvitetadn, voisiko Egala-palvelut auttaa kielellisesti haastavissa
tilanteissa ja pohditaan saavutettavien palveluiden hyo6tyja. Opinndytetydssa selvitetdaan, millainen on
hyva palvelutilanne ja millaisia haasteita palvelutilanteisiin liittyy asiakaspalvelijoiden ja asiakkuus-
johtajien nédkokulmasta. Yhtena ratkaisuesimerkkina toimii Viittoen Oy:n kehittaméat Egala-palvelut
haasteellisten palvelutilanteiden tueksi. Egala-palveluiden kehittdmisen lahtokohta oli juuri haastavien
palvelutilanteiden taustalla olevat ongelmat palvelujen saavutettavuudessa ja palvelutilanteen kommu-

nikoinnissa.

Saavutettavuus tarkoittaa eri ihmisille eri asioita. Kaikki eivat tosiasiassa tule hyotymaén digitaalisista
palveluista vaan tulevat asioimaan asiakaspalvelijan luona, jotta he voisivat ylipadtaén hoitaa asioitaan.
Saavutettavuusdirektiivin ensisijainen tavoite on edistaa kaikkien mahdollisuutta toimia tasavertaisesti
digitaalisessa yhteiskunnassa. Direktiivi velvoittaa erityisesti julkisen hallinnon organisaatioita seka
0saa jarjestoja ja yrityksia (Juutinen 2020). Kielellisen saavutettavuuden huomioiminen on tarkeaa
seka digitaalisissa palveluissa etté perinteisesti kasvokkain tapahtuvassa asiakaspalvelutilanteessa,
jotta itsendinen, omien asioiden hoito mahdollistuu ja yhteiskunnallinen yhdenvertaisuus voisi toteu-

tua.

Tuukka Pajuniemi (2021) on selvittanyt Pro gradu -tutkielmassaan sosiaalihuollon ammattilaisten ko-
kemuksia hairiokysynnéasta. Pajuniemen tutkimuksen johtopéaatoksista nousi esille mielenkiintoinen
hiiriokysyntdén liittyva sekd asiakkaita ettd tyontekijoitd koskeva ilmio “inhimillisestd kdrsimyksesta”.
Inhimillinen k&rsimys ndkyy tyontekijoille aitona palveluntarpeena, kun asiakas ottaa yhteytta toistu-
vasti ja mahdollisesti useampaan eri tahoon asian edistdmiseksi. Naissa tilanteissa hairiokysynta nakyy
erityisesti silloin, kun palvelurakenteet eivét pysty vastaamaan asiakkaan tarpeeseen, ja siita syntyy
ongelmia asiakkaan elamén tilanteessa. Toinen mielenkiintoinen hairiokysyntaa lisdava johtopaatos
oli, ettd tyontekijat eivat pysty tarjoamaan asiakkailleen kokemusta aidosta kohtaamisesta ja kuulluksi
tulemisesta, mik& on arvonluonnin keskeinen elementti asiakaspalvelutilanteessa. Pajuniemen tutki-
muksen mukaan sosiaalialan tyontekijat kokevat, ettd olemassa olevat palvelurakenteet vaikeuttavat
kokemusta aidosta kuulluksi tulemisesta, koska asiakas joutuu perustelemaan ja ponnistelemaan saa-

dakseen tarvitsemansa palvelut. (Pajuniemi 2021, 85-86.)



Viittoen Oy:n Egala-palveluperhe sai nimensa esperanton sanasta egala, miké tarkoittaa suomeksi sa-
manarvoista, yhdenvertaista ja tasa-arvoista. Egala-palveluperheeseen kuuluvat lakiséateinen Etékitu
eli etékirjoitustulkkauspalvelu seka kaikille tarkoitetut palvelut Tekstituki ja Selkotuki. Egala-palvelut
on kehitetty tukemaan palvelutilanteita ja siten sujuvoittaa seka asiakaspalvelijan ty6ta etta parantaa
asiakkaan saamaa asiakaspalvelukokemusta. Saavutettava ja toimiva asiakaspalvelutilanne myos kie-
lellisen saavutettavuuden nakdkulmasta kasvattaa yrityksen imagoa seké vahentéa hairiokysyntaa,

koska asiakas tulee kuulluksi ja asiat tulevat kerralla ymmarretyksi ja hoidetuksi.

Tassa opinndytetydssa selvitetdan kyselytutkimuksella, olisiko Egala-palveluista hyotyé kielellisesti
haastavissa palvelutilanteissa ja asiakaspalvelijoiden kokemia haasteita asiakaspalvelutilanteissa seké
miten saavutettavat palvelutilanteet heidan tydssaan toteutuvat. Koska Pajuniemi oli jo selvittanyt
asiaa sosiaalihuollon ammattilaisten ndkokulmasta, tdssé opinnaytetydssa ei ole mukana julkisia sosi-
aalihuollon organisaatioita, vaan opinnadytetydssa selvitetddn muiden yksityisten yritysten ja julkisten
organisaatioiden asiakaspalvelijoiden kokemuksia. Kyselylla selvitetdan sitd, ovatko asiakaspalveluti-
lanteet kaikille saavutettavia ja milla tavoin saavutettavuus yritysten ja organisaatioiden toiminnassa
on huomioitu. Ovatko asiakaspalvelijat havainneet kielellisen saavutettavuuden haasteita, miten saavu-
tettavuus on talla hetkelld huomioitu ja miten he sen toteuttavat? Jos palvelutilanteissa on haasteita ja
vastaajat ovat huomanneet hairiokayttaytymista, selvitdn millaisia koetut haasteet ovat ja mité siita

seuraa tai miten he ovat ratkaisseet ongelmatilanteita.

Aineisto keratdan kyselytutkimuksella, jossa selvitetadn asiakaspalvelijoiden ja asiakkuusjohtajien ko-
kemuksia ja ndkemyksia haastavista asiakaspalvelutilanteista. Lisaksi kyselyssa selvitetaan asiakaspal-
veluammattilaisten ndkemyksid Egala-palveluista ja siitd, olisiko Egala-palveluista mahdollisesti hyo-
tya asiakaspalvelutilanteissa, jotka ovat haastavia kielellisen tai kognitiivisen saavutettavuuden nako-

kulmasta.



2 ASIAKASPALVELUTILANTEET

Asiakaspalvelutilanteissa paatavoite on palvella asiakasta ja hanen tarpeitaan. Valkama (2012) nostaa
vaitostutkimuksessaan sosiaali- ja terveydenhuollon asiakkuuden dilemmaa eri ndkokulmista. Lahto-
kohtaisesti sosiaali- ja terveydenhuollon tehtéva on turvata kansalaisille hyvinvointia ja sen vuoksi pe-
rimmaéinen syy sosiaali- ja terveydenhuollon toiminnalle on kansalainen omine tarpeineen. liman asia-
kasta ei olisi tarvetta lainkaan sosiaali- ja terveyshallinnolle. Tutkimuksessaan Valkama on nostanut
esille erityisesti heikoimmassa asemassa, syrjaytymisvaarassa olevat asiakkaat. Valkaman tutkimuksen
mukaan asiakkuus ilmioénéa on vaikeasti hahmotettava ja monimerkityksellinen, mutta keskeinen osa-
alue yritysten ja organisaatioiden toimintastrategiaa. Valkaman tutkimuksessa nousi esille se, etté asi-
akkuus edellyttad aktiivista kaytosta, eli kansalaisten tulisi olla aktiivisia saadakseen palvelua ja tdma
ilmid on vain vahvistunut 2020-luvulla. Valkama jo vuonna 2012 nosti esille sen tarkedn asian, etta
mikali kansalaisten tulisi olla aktiivisia ja osallistuvia, tulisi kaikkien ihmisten aktiivisuutta ja osallis-
tumismahdollisuutta tukea. On selva, ettd osallistuminen lis&a osallisuutta. Asiakkaat haluavat tehda

paatoksia, valita ja vaikuttaa omia asioita koskevissa palvelutilanteissa. (Valkama 2012, 79-81.)

Asiakaslahtdisessé palvelutilanteessa pyritddn aidosti ymmartdmaan asiakkaiden kokemuksia tuotteista
ja palveluista. Asiakaskokemukseen panostaminen ja sen oikeanlainen johtaminen lisdavéat kassavirtaa
ja vahentéavat kustannuksia (Holma ym. 2021, 237). Palveluorganisaation perustehtéva on auttaa asiak-
kaita saamaan palvelua tai haluamansa tuotteen. Asiakaspalvelutydssa tydméaara koostuu seka arvoky-
synnasta (value demand) ettéd hairiokysynnasta (failure demand). Arvokysynté on sitd, kun asiakas ot-
taa yhteyttd ja haluaa ongelmaan tai asiaan ratkaisua. Esimerkkind asiakas kysyy pankista lainaa, varaa
laékariaikaa polvivaivaan tai tilaa tarvitsemansa tuotteen. Yllattavan iso osa (40-70 %) asiakaspalvelu-
tyostd on kuitenkin hairiokysyntaa eli sitd, kun asiakas soittaa ja reklamoi viallisesta tai vaarasta tuot-
teesta tai hakeutuu uudelleen palvelun piiriin, kun h&n ei ole saanut apua tai kun héan ei ole ymmartanyt
saamansa Kirjeen sisaltod. Lahtokohtaisesti hairiokysynta on sellaista, josta asiakas ei olisi valmis mak-
samaan. Hairiokysynnan maaralla on vaikutusta asiakaskokemukseen, mitd enemmaén hairiokysyntaa
on, sitd heikompi on asiakaskokemus. Hairiokysynnéan vahentdmisessé on tarke&é panostaa siihen mita
asiakas todella haluaa eli pyrkia kohti arvokysyntaa eiké tehostaa sitd mitd organisaatio itse on aiheut-

tanut asiakkailleen. (Kjoller & Rasmussen 2020.)



2.1 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on asiakkaan subjektiivinen ja kokonaisvaltainen kokemus saamastaan palvelusta tai
tuotteesta koko ostoprosessin ajan harkintavaiheesta ostopaatokseen ja kéyttéon. Asiakaskokemus on
konkreettinen valine késitell& asiakasl&htoisyyttd ja merkityksellinen kilpailukeino. Hyva asiakaskoke-
mus ei ole sité, ettd asiakkaalle annetaan kaikki mitd hén haluaa, vaan sité etta asiakas saa parhaan rat-
kaisun yrityksen tai organisaation liiketaloudelliset ja kilpailulliset tekijat huomioiden. Al4 etsi asiak-
kaita tuotteillesi, vaan tuotteita asiakkaillesi”, tiivistad markkinoinnin kansainvélinen ajatusjohtaja
Seth Godin. Asiakasl&htoisyys on monen yrityksen ja organisaation lahtokohta, mutta sité ei osata kay-
tdnnossa toteuttaa ja siksi toteuttaminen voi ja&da liian abstraktille tasolle. Asiakaskokemus on konk-
reettinen asiakaslahtoisyyden toteuttamisen véline, joka luo asiakkaille hdnen tarvitsemiaan tuotteita ja
palveluita koko ostoprosessin ajan. Asiakaskokemus tulisi olla jokaisen yksityisen yrityksen ja julkisen

organisaation tavoite ja tahtotila. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 20-23.)

Yritysten valinen kilpailu kulminoituu nykyisin asiakaskokemukseen. Tuotteiden valmistamisesta ja
palvelujen tarjoamisen sijaan tulisi entistd enemman Kiinnittdd huomiota asiakkaan kokemukseen tuot-
teesta tai palvelusta. Yritysten ja organisaatioiden tulisi tarjota merkityksellisia asiakaskokemuksia.
Asiakaskokemuksen luominen on koko organisaation asia johdosta ja tuotannosta asiakasrajapintaan.
Tana paivéana asiakkaat arvottavat saamaansa kokonaisvaltaista palvelua ja asiakaskokemusta, joka né-
kyy esimerkiksi kahvilassa kahvin ymparille luodusta tunnelmasta, sisustuksesta, henkilékohtaisesta
palvelusta seka tukipalveluista kuten esimerkiksi langattomasta wifi-yhteydesta tai poydisté, joihin
mahtuu kahvikupin liséksi kannettava tietokone opiskelua tai tyontekoa varten. Kokonaisvaltaista asia-
kaskokemusta on vaikea kopioida ja se on parempi Kilpailuetu kuin yksittdinen tuote tai palvelu,
vaikka nekin taytyy olla kunnossa. Asiakaskokemukseen panostaminen tarkoittaa koko asiakaspolun
hiomista. Parhaimmillaan asiakaskokemuksen kehittdminen tarjoaa asiakkaalle juuri sita lisdarvoa,

mit& h&n on tuotteella tai palvelulla halunnut. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 24-26).

Digitalisaatio asettaa asiakaskokemukselle uudet haasteet, koska digitalisaatio muokkaa monien alojen
perinteistd litketoimintaa. Vuorovaikutustilanteet organisaatioiden ja asiakkaiden valilla ovat moni-
naistuneet ja monimutkaistuneet. Jokainen on péivittain tuhansien kontaktien kautta yhteydessa digi-
taalisesti erilaisiin organisaatioihin ja yrityksiin tiedostaen ja tiedostamattaan. Jotta digitaalisessa maa-
ilmassa asiakas saa yrityksestasi hyvéan kokonaiskuvan, tulee asiakaspolun kaikki vaiheet olla sisallol-
taan, tyyliltdan ja sielultaan johdonmukaisia. 2020-luvulla ennen ostopdétostaan asiakas vertaa tarjon-

taa internetissd, tutustuu kauppojen valikoimiin ja vertaisarviointeihin. Saadakseen lisa4 tietoa, asiakas



VoI soittaa asiakaspalvelijalle tai kdyda keskustelua chat-palvelussa. Lisdksi asiakas kysyy ystaviltaan
mielipidetta ja altistuu yritysten tai brandien markkinointiviestinnélle seké printtimediassa etta sosiaa-

lisen median eri kanavilla. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 27-28.)

Niin yksityiset kuin julkisetkin organisaatiot luovat asiakaskokemuksia. Kokemus on yksi tapa kési-
telld elamassa koettuja asioita, mutta se kuka kokee, vaihtelee tilanteesta riippuen. Kuka voi olla pan-
kissa laina-asioitaan hoitava asiakas tai sairaalassa leikkaukseen menossa oleva potilas tai peruskoulun
oppilas. Asiakaskokemus perustuu kuitenkin henkildn ja organisaation tai yrityksen valiseen vuorovai-
kutukseen erilaisissa elamantilanteissa. Asiakaskokemuksen parantamista ja kehittdmista perustellaan
usein liiketoiminnallisin ja kilpailullisin perustein, mutta perusldhtokohta on kuitenkin humaani, ihmi-
sen eldménlaadun parantaminen. IThmiset kéyttavat paivittdin useita erilaisia julkisia ja yksityisia palve-
luita, joilla on vaikutusta siihen, miten asiat koemme ja milta ne tuntuvat. Palvelut voivat tuntua vai-
vattomilta, inspiroivilta, sosiaalisilta tai viihteellisiltd, mutta myos hitailta, stressaavilta ja epdmiellyt-
tavilta. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 29-31.)

Hyvélla asiakasymmarrykselld ja asiakaskokemuksella yrityksilld on mahdollisuus menestya, saada
kasvua, kannattavuutta ja kassavirtaa. Asiakasléhtoiset yritykset ovat lahelld asiakasta ja reagoivat no-
peasti asiakkaiden tarpeisiin ja siten parantavat asiakaskokemusta, jolla on vaikutusta seka liiketoimin-
taan ettd tulokseen. Asiakaslahtdinen ajattelu perustuu siihen, etté yritys miettii, miten asiakasta voi-
daan auttaa menestymaan, parantamaan arkea ja lisédméaan arvoa. Asiakasarvo on asiakkaan nakemys
ja kokemus palvelun tai tuotteen arvosta, mitd yritys hénelle tarjoaa. Tata kutsutaan asiakaskoke-
mukseksi. Yrityksen arvolupaus yhdistaa strategian ja kdytdnnon kehittdmistydn, miké puolestaan aut-
taa ymmartdmaan millaista asiakasarvoa yritys tuottaa ja miten se eroaa Kilpailijoista. Monet tutkimuk-
setkin osoittavat, etta erinomainen asiakaskokemus ja liiketoiminnan menestys liittyvat toisiinsa. Asia-
kaskokemus on nyt entisté ratkaisevampi tekija méaarittelemaan menestyvét ja putoavat yritykset. Asia-
kaskokemukseen panostamisen hyotyja voi olla vaikea muuttaa mittareiksi tai konkreettisiksi luvuiksi,
mutta yrityksen toimintamallin muuttaminen tuote- ja yrityskeskeisestd ajattelusta asiakaskeskeiseksi
ajatteluksi tukee kilpailuedun saamista markkinassa. Kilpailuedun vahvistamisen lahtokohtina tulee
olla asiakaskokemus, asiakastyytyvaisyys ja asiakkaan saama arvo tuotteesta tai palvelusta. (Holma
ym. 2021, 235-237.)



2.2 Haastavat palvelutilanteet

Haastavien palvelutilanteiden taustalla ovat usein ongelmat palvelujen saavutettavuudessa ja palveluti-
lanteen kommunikoinnissa. Kun asiakas tarvitsee tukea kommunikointiin, voi eldmantilanne olla het-
kellisesti niin kuormittava, etta tavallisten asioiden hoitaminen ja muistaminen on vaikeaa tai palvelu-
tilanteessa kdytetadn vierasta terminologiaa tai on kyseisen palvelun piirissé ensimmaista kertaa. Suo-
messa iso joukko, jopa 700 000 ihmisté tarvitsee selkokieltd palvelutilanteissa ja yli miljoona ihmista
ei pysty kayttamaan verkkopalveluita, koska ne eivét ole saavutettavia. Asiakkailla voi olla myos laki-
saateinen oikeus tulkkauspalveluun. Tulkatuissa tilanteissa tulkki toimii vuorovaikutuksen ammattilai-

sena ja varmistaa, ettd kaikki osapuolet kuulevat ja ymmartavat toisiaan. (Egala 2021a.)

Haastaviin palvelutilanteisiin Kiinnitetddn huomiota entistd enemman, kun yhdenvertaisuus ja saavutet-
tavat palvelut on nostettu tarkeiksi tavoitteiksi myos lakitasolla. Sosiaali- ja terveyspalvelujen uudistus
pakottaa meidat miettimé4n asioita uusista nakokulmista, koska hyvinvointialueiden palvelujen yhden-
vertainen saavutettavuus on keskeinen ja todella tarpeellinen tavoite. Sosiaali- ja terveyspalvelujen uu-
distuksen tavoitteena on keskittya paljon palveluja tarvitsevien asiakkaiden palveluketjujen ja kokonai-
suuden yhteensovittamiseen. Tavoitteena on muokata palveluketjuista sujuvia ja vahentaa haastavia

palvelutilanteita sekd kaventaa hyvinvointi- ja terveyseroja. (Karppinen 2021.)

Etela-Karjalan sosiaali- ja terveydenhuollon kuntayhtyma Eksoten kuntoutusjohtaja Jaro Karppinen
(2021) asiantuntijalausunnossaan nostaa esille erityisté tukea tarvitsevien asiakkaiden tunnistamisen ja
heidan palveluketjujen jarkeistdmisen. Huomiota tulisi kiinnitta4 erityisesti ikd&ntyneiden, lasten ja
nuorten, vammaisten, vaativaa kuntoutusta tarvitsevien, muistisairaiden, maahanmuuttajien ja tyotto-
mien tilanteeseen. Perusterveydenhuollon toimintaa tulisi kehittaa siten, etté palvelut olisivat entista
saavutettavampia kaikille. Digitaalisia palveluja kehitetdan ja ne monien henkil6iden osalta helpottavat
palvelujen saatavuutta ja saavutettavuutta, mutta on samalla muistettava, ettd on laaja joukko ihmisié,
joille digitaaliset palvelut eivét lisad saatavuutta eivatké ole saavutettavia. Tulkkauspalvelun hyddynté-
minen on yksi hyvé keino vahentda haastavia palvelutilanteita ja lisitd saavutettavuutta. Vieraiden
kielten liséksi tulkkausta on mahdollista saada viittomakielelld, Kirjoitustulkattuna, puhevammaisten

eri tulkkausmenetelmillg, selkokielelld ja kuvakommunikaatiota hyddyntéen. (Karppinen 2021.)



2.3 Hairiokysynta

Asiakkaan ndkodkulmasta hairiokysynnassa on kyse siita, ettd asiakas ei saa palvelua, saa vaaraa palve-
lua tai saa vain osittaista palvelua. Tasta syntyy ilmid, josta asiakas hakee samaa palvelua yh& uudel-
leen tai lopulta jopa luovuttaa, jolloin yhteys palvelun tarjoajaan katkeaa kokonaan. Palvelun tarjo-
ajalle palvelun uudelleen pyytdminen lisaa kustannuksia, heikentaa palvelun laatua, pitkittdé palvelu-
tuotannon lapimenoaikaa ja lisaa tyontekijoiden kuormitusta. Huono asiakaskokemus tai jopa asiakas-
suhteen katkeaminen nakyvét tulevaisuudessa vaativimpina palvelutarpeina ja siten kasvavina kustan-
nuksina. (Egala 2021a.)

Hairiokysyntéa-termin (failure demand) on ottanut kaytt6dn John Seddon (2008), jonka mukaan héirio-
kysynta liittyy palvelutuotannon kokonaisjarjestelyihin. Hairiokysynta ei siis johdu yksilésta vaan pal-
velujéarjestelman todellisista tai kuvitelluista rakenteellisista tai toiminnallisista ongelmista. Kyse on
siit4, etta jotain asiaa ei osata tehda oikein asiakkaan ndkdkulmasta. Palveluorganisaatiot ovat jatku-
vassa ja kiintedssa vuorovaikutuksessa ympaéristonsa kanssa ja siksi asiakaspalelutilanteet ovat hyvin
heterogeenisia. Tasta syysta palvelutuotannon kokonaisjérjestelyn painopiste tulisi olla kysynnén luon-
teen eli asiakastarpeiden ymmartdmisessé. Asiakastarpeiden ymmartdminen auttaa luomaan kustannus-
tehokkaita ja toimivia palvelukokonaisuuksia. Ndkokulma on siis eri kuin esimerkiksi teollisuudessa,
jossa kysyntd on useimmiten homogeenista ja vuorovaikutus ympariston kanssa on véhdista. Palvelu-
organisaatioissa niin yksityisella kuin julkisellakin sektorilla tulisi luoda monimuotoiset ja joustavat
palvelurajapinnat. Tarkoituksen mukainen palveluohjaus vastaa parhaiten heterogeenisen asiakaskun-
nan tarpeisiin. Kun palveluketju toimii saumattomasti, hairiokysynta vahenee. Palveluketjun rikkoutu-

minen taas lisad hairiokysyntaa. (Hyytiala & Kekomaki 2017.)

Kun asiakaspalvelussa aika ja resurssit eivét riitd, on syyta analysoida, mihin asiakaspalvelijoiden aika
kuluu. On turha tehostaa prosesseja teknisesti, jos suurin ongelma on hairiokysynnéssa eli sellaisessa
tekemisessé, jota ei kuuluisi olla ollenkaan. Kun asiakaspalvelu kuormittuu, yritys miettii helposti hal-
vempia ratkaisuja eli luo henkilokohtaisen palvelun tilalle itsepalvelukanavia. Tdma4 ei silti poista pe-
rimmaisté syyta asiakkaiden tyytymattomyyteen. Moni organisaatio lahettdd asiakkaalleen Kirjeen tai
ongelmatilanteessa pyytaa hantd menemain www-sivuille, jossa on vastattu esimerkiksi usein kysyt-
tyihin kysymyksiin. Halvempiin kanaviin ohjaaminen voi véhent&a kustannuksia, mutta se ei poista
hairiokysynnan perimmaisté syytd. Vaikka analyysilla olisi 16ytynyt perimmainen syy hairiokysyntéan,

sitd ei voida kokonaan poistaa. Kaikki asiakkaat eivét lue tai eivat ymmarrd lukemaansa, ja sen vuoksi



he ottavat yhteytt4 organisaatioon. Esimerkiksi vanhukset, vammaiset tai vaikeaa elaménvaihetta ela-
vat ihmiset tarvitsevat tukea asioiden hoitamisessa. Hairiokysynnan vahentdminen on yrityksen tai or-
ganisaation nakdkulmasta kannattavaa, koska hairiokysynnéan vahentyessé asiakastyytyvéisyys para-
nee, kayttokustannukset vahenevit ja tyontekijoiden tyotyytyvaisyys paranee. (Kjoller & Rasmussen
2020, 2-4.)

Jos asiat tehd&an ensimmaisella kerralla oikein tai paremmin, hairiokysyntéé ei synny lainkaan. L&hes
jokaisella on kokemusta tilanteesta, jossa on soittanut asiakaspalveluun, eiké ole saanut heti vastausta
vaan on tullut ohjatuksi esimerkiksi tekniseen tukeen. Pahimmillaan voi joutua kertomaan saman on-
gelman useampaan kertaan. Asiakaslahtdinen tyo alkuvaiheessa, helppokéyttdinen kayttoliittyma ja
paremmat ohjeet palvelun tai tuotteen kayttoonottoon vahentavat mydhempia yhteydenottoja. Koko-
naisvaltainen suunnittelu kaikissa tyon vaiheessa ja palveluiden arviointi asiakkaan nakdkulmasta on
taloudellisesti kannattavaa. Kaikki yliméé&rdinen ja tarpeeton ty6 prosessien eri vaiheissa, tukikyselyt ja
reklamaatiot laskevat kannattavuutta. Hairiokysynnén syité kannattaa pohtia ja palveluiden kayttoa ar-
vioida asiakkaiden nakokulmasta, koska se parantaa yrityksen kannattavuutta ja parantaa asiakaskoke-
musta. (Kettunen 2020.)

Hairiokysynté eli reklamaatiot tai tuotteen/palvelun korjaaminen on kallista. Kallista hairiokysyntaa
syntyy, kun toimintaa on tehostettu ja asiakkaiden tukea sekéa palveluita on karsittu ilman asiakasym-
marrysta. Jos oikeanlaista neuvoa ja tukea ei ole helposti saatavilla, lisaa se liikennetté asiakastukeen
ja aiheuttaa kustannusten kasvua. Kilpailuetua vahvistettaessa on kiinnitettdva huomioita asiakaskoke-
mukseen, asiakastyytyvéisyyteen ja asiakkaan saamaan arvoon. Kustannukset laskevat kuin sivutuot-
teena, kun asiakkaan asiointi on sujuvaa ja Kitkatonta. Yritykset, jotka ovat asiakasrajapinnassa ja
osaavat ennakoida asiakaskayttaytymistd, saavat kilpailijoita enemman liiketoimintahy6tya ja kasvua
asiakaskokemuksesta. Kun yrityksessa asiakastieto ja -ymmarrys syventyvat, ja kun ymmarretaan asia-
kaskayttaytymiseen vaikuttavia tekijoitd, voidaan vahvistaa, parantaa, ohjata ja ennustaa entista parem-
min tulevaisuutta. Asiakaskeskeisessd toiminnassa yritys parantaa asiakasviestintaa, kuuntelee pa-
lautetta, kehittdd seka analysoi asiakaskokemuksen syy-seuraussuhteita ja liséé néilla keinoin kasvupo-
tentiaalia, tehostaa toimintaa ja onnistuu sdastaméaéan. Positiivinen asiakaskokemus vaikuttaa asiakas-
pysyvyyteen ja asiakassuhteen pituuteen, mika nostaa asiakkuuden kannattavuutta. (Holma ym. 2021,
238-242.))



3 SAAVUTETTAVIEN PALVELUJEN HYODYT

Saavutettavien palveluiden paatavoitteena tulisi olla ihmisen hyvinvoinnin edistdminen. Kun viestinté
on monipuolista ja toteutuu eri kanavissa, laajentaa se palvelun kéyttdjakuntaa ja lisé osallistumisen
mahdollisuuksia. Saavutettavuuteen liittyy kasitteet kaytettavyys ja ymmérrettavyys. Saavutettavaa
palvelua on helppo kayttéa ja teksteja on helppo ymmartaé. Kielellinen saavutettavuus on siis keskei-
nen saavutettavuuden osa-alue. Esimerkiksi sosiaali- ja terveyspalveluiden kielellinen saavutettavuus
on tilanne, jossa "asiakas tai potilas on tietoinen palvelusta, saa palvelua, tulee ymmarretyksi, ymmar-
tad myos hoitoa koskevat ohjeet ja kykenee siten ottamaan itse vastuuta hoidostaan”. Jotta tdhén kielel-
lisesti saavutettavaan tilanteeseen péastaan, tulee huomioida kielellisen saavutettavuuden yksi keskei-
nen keino: selkokielen kayttdminen. Ymparillamme on paljon viestintaa ja palveluita saatavilla, mutta
valttamatta ne eivét ole kaikille saavutettavissa. Vasta saavutettavilla palveluilla ja viestinnalla luodaan
vaikutuksia, konkreettisia muutoksia ihmisissé ja rakenteissa, joilla on vaikuttavuutta seka yksittaisen

ihmisen hyvinvointiin ettd hyotya koko yhteiskunnalle. (Hirvonen ym. 2020, 19-20.)

Ihmisten erilaiset rajoitteet voivat rajoittaa tai jopa estdd osallistumista. Alla oleva kuvio 1 hyvin ha-
vainnollistaa sit4, miten monipuoliset viestintdkanavat ja ihmisten tarpeet huomioiva viestinté laajenta-
vat mahdollisuutta tavoittaa uusia kéyttajaryhmia ja ihmisia. Kun viestinta on tarkoituksenmukaista ja
ihmisten tarpeet huomioivaa, jokaisella on mahdollisuus osallistua ja hoitaa itse omia asioitaan niin
tyoelamaéssa, opiskelu- ja kouluympéristossa, julkisissa palveluissa kuin vapaa-ajalla ja kulttuurin pa-
rissa. Jokaisella tulisi olla kommunikaatiokeino, jolla hoitaa térkeitd ihmissuhteita, jakaa elamaa ja ti-
lanteita perheen ja ystavien kanssa. Osallisuuden vahvistaminen k&antdmisen ja tulkkauksen keinoin
lisdd ja vahvistaa osallisuutta. Esitan asian havainnollistamiseksi Hirvonen ym. (2020, 17.) kuvion 1

kokonaisuudessaan.
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KUVIO 1. Eri kayttajaryhmien tavoittaminen viestinnén eri muotojen monipuolistamisen ja osallistu-

misen kautta (Hirvonen ym. 2020, 17)

Jokaisella on tiedonsaannin oikeus, mutta oikeudellinen teksti voi olla vaikeasti ymmarrettavaa. Oi-

keudellisten asiakirjojen ymmaértaminen on kuitenkin tarkead, koska ne liittyvat vahvasti ihmisten eld-

maéan, kun laaditaan esimerkiksi tydsopimuksia, kauppakirjoja ja muita tarkeita asiakirjoja. Jos asiakir-

jan sisalto ja& epaselvaksi, voi oikeus jd4dé toteutumatta. Jokaisen on helppo ymmartad ympariston

fyysisté esteettomyytta kuten se, ettd pyoratuolille tai lastenvaunuille on luiskat ja portaissa on kaiteet,

mutta esteettdmyys ja saavutettavuus on paljon suurempi ja laajempi kokonaisuus. Saavutettavuus liit-

tyy ihan kaikkeen mik& estad ihmisia osallistumasta yhdenvertaisesti yhteiskuntaan. Esteettomyys voi

olla niin fyysistd, sosiaalista, taloudellista kuin tiedonsaannin esteettomyytta. (Pitk&salo & Kalliomaa-

Puha 2020, 183-184.)
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3.1 Saavutettava palvelutilanne

Kaikki ihmiset hy6tyvat saavutettavista palveluista, mutta erityisesti he, joilla on jokin vamma, toimin-
tarajoite tai korkea ika. Saavutettavat palvelut tai tuotteet mahdollistavat yhdenvertaisuuden toteutumi-
sen. Esimerkiksi internetsivujen osalta saavutettavuus koskee niin suunnittelua, koodaamista kuin si-
séllontuotantoa ja kaytettavyyttd. Saavutettava palvelutilanne edellyttad, ettd huomioidaan erilaisia ra-
joitteita, kuten nako, kuulo, fyysinen tai motorinen rajoite tai kognitiiviset ja kielelliset vaikeudet. Tar-
keda on huomioida, etta erilaiset rajoitteet eivét valttdmatta vaikuta henkilon alykkyyteen. Jos on esi-
merkiksi kognitiivisia tai kielellisia vaikeuksia, kéyttaja hyotyy, jos palvelu on saatavissa monessa
muodossa kuten esimerkiksi luettavana teksting, puheena, videona tai kuvina. (Papunet 2021a.)

Tavallisesti saavutettavuuspalvelut mielletdan erityisryhmien palveluiksi kuten liikunta-, kuulo-, ndkd
ja kuulondkdévammaiset sekd ikaihmiset ja maahanmuuttajat. Saavutettavammista palveluista hyotyvat
kaikki, kun palvelut ja kielelliset viestit ovat helppoja ja selkeitd. Vammaryhmien sijaan nykyisin pu-
hutaan toimintarajoitteista, jotka liittyvat meidan kaikkien osallistumiseen. Toimintarajoitteet voivat
olla pysyvia tai tilapdisia vammaan tai sairauteen liittyvid. Toimintarajoite voi liittyd ik&antymiseen,

muistisairauteen, kieleen tai kulttuuriin. (Hirvonen ym. 2020, 16.)

Saavutettavuus lisda yhdenvertaisuutta. Saavutettavat palvelut ja saavutettavuuden kehittdminen on
viranomaisille valttamatonta muun muassa yhdenvertaisuuslain mukaisesti, mutta kaikille yrityksille
avoin mahdollisuus. Yhdenvertaisuuslain tarkoituksena on edistd yhdenvertaisuutta ja ehkaisté syrjin-
taa seka tehostaa syrjinnén kohteeksi joutuneen oikeusturvaa (Yhdenvertaisuuslaki 1325/2014). Avaa-
van asiantuntija Terhi Tamminen (2021) kirjoittaa, ettd “saavutettavuus on kilpailuetu ja silld on aitoa
kaupallista merkitystd”. Saavutettavuus liittyy vahvasti digitaalisiin palveluihin eli digitaalisen ympé-
riston esteettdmyyteen. Saavutettavat palvelut hyddyttavat kaikkia ja tarjoavat etuja, joista hyotyvat
sekd asiakkaat ettd palvelujen tarjoajat. Saavutettavien palveluiden kehittdminen ja eri asiakasryhmien
huomioiminen yrityksen palveluissa on pitkdkestoinen prosessi, johon kannattaa tarttua kaikilla ta-
soille aina strategiasta asiakasrajapintaan asti. Saavutettavilla, erilaiset asiakasryhmét huomioivilla
tuotteilla ja palveluilla voit erottua, nostaa yrityksen imagoa ja kasvattaa markkinaosuutta. (Tamminen
2021.)

Kielellinen yhdenvertaisuus ja kielellisesti saavutettavat palvelut mahdollistavat ihmisen itsenéisen
eldman ja omien asioiden hoitamisen. Selkokieli tukee vanhusten itsemaardamisoikeutta, maahanmuut-

tajan tai osatyokykyisen henkilon opiskelua seké tydelamaan péasya, mutta yhté lailla lapsia ja nuoria,
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joille lukeminen on vaikeaa tai termit ovat uusia. Koska kieli on vuorovaikutuksen keskeisin véline, on
tarke&d, etta kielelliseen saavutettavuuteen kiinnitetaan huomiota. Kielellisen saavutettavuuden nako-
kulmasta on térkeaa, etté kieltd mukautetaan asiakkaalle sopivaksi, jotta asiakas ymmartaa asiat oikein,
jotta hén voi tehda paatoksia ja etta asiat etenevat toivotulla tavalla. (Mikkonen 2019.) Saavutettavassa
palvelutilanteessa asiakaspalvelijan tulisi kayttad selkead ja hyvaa yleiskielté tai selkokielta. Selkokie-
len kayttdminen sekd puheessa etta Kirjallisissa ohjeissa edistdvat saavutettavuutta, koska yleiskielta
mukautetaan seka sisalléltdan, sanastoltaan etta rakenteeltaan helpommin ymmarrettdvampaan muo-
toon. (Papunet 2021b.)

3.2 Tulkkaus ja kdantaminen saavutettavassa viestintatilanteessa

Kéantamisen ja tulkkauksen perusajatus on tehda viestinnasta saavutettavaa. Tulkkaus mahdollistaa
ihmisten yhdenvertaisen osallistumisen ja kommunikaation eri tilanteissa, esimerkiksi lagkarikaynnilla,
pankissa tai oikeudenkaynnissa. Tulkkauksella voidaan ylittd4d myos aistiesteitd, kun esimerkiksi elo-
kuvan tapahtumat kuvaillaan nakévammaisille tai kun puhe ja danimaailma kirjoitetaan luettavaksi

tekstiksi eli kirjoitustulkataan kuuroutuneille ja huonokuuloisille henkil6ille.

Suomen perustuslain (11.6.1999/731) mukaan jokaisella ihmiselld on loukkaamaton ihmisarvo. Lain
edessé kaikki ihmiset ovat yhdenvertaisia. Kaikilla tulee olla sama asema sukupuolesta, idstd, alkupe-
rastd, kielestd, uskonnosta, vakaumuksesta, mielipiteestd, terveydentilasta, vammaisuudesta tai muusta
syysta riippumatta. Jokaisella on oikeus myds omaan kieleen ja kulttuuriin. Viittomakielta kayttavien

ja vammaisuuden vuoksi tulkitsemis- ja kd&nndsapua tarvitsevien oikeudet turvataan lailla.

Saavutettava viestintd on sita, ettd kaikki osallistujat esimerkiksi kokouksessa voivat osallistua keskus-
teluun, suunnitteluun ja paatdksentekoon tasavertaisesti. Viestinta on véline, jota muokkaamalla erilai-
set ihmiset voivat osallistua ty6elaman moninaisiin tehtdaviin ja toimintaan, saadaan palveluita, tullaan
hyvéksytyksi, hankitaan elamyksig, opitaan uutta ja osallistutaan yhteiskunnalliseen vaikuttamiseen.
(Hirvonen ym. 2020, 13-15.)

Saavutettavuus on aina liittynyt laheisesti kd&dntdmiseen ja tulkkaukseen, koska ké&antéjé ja tulkki ra-
kentavat siltaa viestijoiden vélill& ja ottavat kaikkien osapuolten tarpeet ja tilanteen huomioon. Kun
esimerkiksi kirjoitustulkki kirjoittaa kuultua puhetta tekstiksi, se on kielensiséista kdantamista, jossa

painopisteend on nimenomaan saavutettavuus eli puhuttu kieli muokataan vastaanottajalle nakyvéksi
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tekstiksi, hanelle luettavaan ja ymmarrettdvaan muotoon. Kun huonokuuloinen tai kuuroutunut henkild
ei kuule puhetta, hanelld on lain mukaan oikeus kayttaa kirjoitustulkkia, joka kirjoittaa kuulemansa pu-
heen ja ddnimaailman tekstiksi. Saavutettava viesti on sellainen, jonka vastaanottaja ymmartaa. Tasta
syysta kielellisen muotoilun lisaksi myos teknologisilla ratkaisuilla on merkitysta. Teknologia tulee
tulkkausalalle, kun puheentunnistus, konek&antdminen ja kuvantunnistus kehittyy. Teknologia lisdé
saavutettavuutta osaltaan ja teknologisia ratkaisuja voidaan hyddyntaa tutkimuksissa esimerkiksi, kun
selvitetddn tekstityksen luettavuutta ja ymmarrettdvyytta vastaanottajan nakokulmasta. Télla hetkella
puheentunnistusohjelmat kehittyvét nopeasti. Kehityksestd huolimatta laitteet eivat osaa huomioida
suomenkielisen vastaanottajan erityistarpeita eikd ne muokkaa tekstia esimerkiksi tekstin kokoa tai
taustavaria vastaanottajan tarpeisiin riittdvan hyvin. Edelleen tarvitaan ihminen huomioimaan ihmisen
tarpeet seka mukauttamaan yleiskielista puhetta esimerkiksi selkokielelle. (Hirvonen ym. 2020, 26—
27.)

Huonokuuloisille ja kuuroutuneille kirjoitustulkkaus on keino kuulla, mitd ymparill4 puhutaan ja mita
aania ymparilla kuuluu. Kirjoitustulkin tehtava on kirjoittaa mahdollisimman tarkasti puhe ja &animaa-
ilma, esimerkiksi nauru, itku, halytysajoneuvon aani, sade ja puhelimen soiminen. Kirjoitustulkkausta
voi kéayttad kaikissa tilanteissa esimerkiksi la&kéarissa, juhlissa, kursseilla, tyopaikalla, luennoilla ja
harrastuksissa. Kirjoitustulkkauksesta on hyo6tya, jos kuulo on pysyvasti tai hetkellisesti rajoittunut,
mutta my0s kielen oppijat hyétyvét puhutun kielen ndkemisesté tekstina. Kirjoitetusta tekstista hyoty-
vat monet minka vuoksi kirjoitustulkkaus on yksi mahdollisuus kohti saavutettavampaa yhteiskuntaa.
Makitalo (2020) nostaa esille toimivaa tulkkipalvelua ja korostaa, ettd kuuroutunut tai huonokuuloinen
ihminen, jolla on tulkkipalvelupaatos, tilaa tulkin Kelan valityskeskuksesta ja varmistaa siten oman
osallistumisensa. Nain voi tehdd moni muukin luennolle osallistuva ja tulkkeja voi olla tilaisuudessa
useita etukateen toisistaan tietdmattaan. Yhteiskunnan saavutettavuuden nédkékulmasta olisi hyva, etta
tapahtumien jarjestajat tilaisivat tulkit paikalle, niin se lisaisi monen henkilon mahdollisuutta osallis-
tua. My0s asiointitilanteet voivat olla vaikeita huonokuuloiselle ja kuuroutuneelle, kun itse ei kuule ja
ihminen voi helposti antaa omat asiat toisten hoidettaviksi. Olisi yhteiskunnan etu séilyttaa kaikkien
ihmisten aktiivisuus mahdollisimman pitk&én ja tarjota keinoja asioida itsenéisesti seka tehda paatok-
sid itsed koskevista asioista. Olisi tarkea, ettd palvelujen tarjoajat suunnittelisivat palvelunsa siten,
ettd palvelut olisivat kaikille ihmisille saavutettavia Design for All -periaatteen mukaisesti. (Mékitalo
2020, 218-225.)
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3.3 Selkokielen merkitys palvelutilanteissa

Selkokieli on suomen kielen yleiskieltd helpompaa kielta. Selkokielisessa tekstissa sanastoa, kielen ra-
kenteita ja sisaltod muokataan yksinkertaisemmaksi. Suurimmat selkokielen kéyttajaryhmaét ovat suo-
men kieltd opiskelevat maahanmuuttajat, kehitysvammaiset tai autisminkirjon ihmiset, muistisairaat ja
afaattiset henkilot. Liséksi selkokielesta hyotyvat lapset ja nuoret, joilla on kielellinen erityisvaikeus
tai ihmiset, joilla on erilaisia oppimisen, hahmottamisen tai keskittymisen vaikeutta. Selkokeskuksen
arvion mukaan selkokielté tarvitsee 650 000750 000 suomalaista. Selkokielen tarve voi olla pysyvéa
tai ohimeneva, mutta tarve kasvaa muun muassa maahanmuuttajien ja vanhusvaeston kasvaessa seka

heikosti lukevien nuorten maéran kasvaessa. (Mikkonen 2019.)

Kielen merkitys ihmisen eldmassa on todella suuri. Kielta tarvitsemme oppimiseen, arjen toimintoihin,
ihmissuhteiden hoitamiseen, tyoeldmassa ja harrastuksissa. Kielen merkityksen huomaa yleensé vasta
sitten, kun kieli tuottaa ongelmia. Kielelliset ongelmat nakyvat esimerkiksi silloin, kun muistisairas ei
osaa kertoa, minne on menossa tai maahanmuuttaja ei ymmarra viranomaiselta tullutta kirjetté ja asiaa
jaa hoitamatta sen vuoksi. Kun kielen ymmartaminen on vaikeaa, nuori ei valttamatta selviydy opin-
noistaan tai ei osaa hakea ty6td. Vaikea kieli voi edistaa syrjaytymista. Syrjaytymisen ehkaisyssa sel-
kokieli voi olla yksi keino lisatad yhdenvertaisuutta seka osallisuutta ja ylipadatansd mahdollisuutta itse-
naiseen elaméaan. Selkokielinen palvelu voi olla vanhukselle keino selvita pidempaan yksin kotona,
maahanmuuttajalle tai osatyokykyiselle mahdollisuus opiskella tai paasta tyohon. Ajatellaan, etta sel-
kokielisen materiaalin valmistaminen maksaa ja henkilokunnan koulutukset maksavat, mutta olisi tar-
kedd miettia myos mité niill& voidaan sééstad. Selkokielelld annetut ohjeet voivat vahentaa hairioky-
syntéa ja siten kustannuksia, kun esimerkiksi leikkaukseen tuleva potilas on ymmartanyt kotiohjeet oi-
kein ja leikkaus voidaan toteuttaa tai kun asiakas on osannut tayttda lomakkeet ensimmaisella kerralla
oikein, niin asian kasittelyaika lyhenee. Selkokieli voi olla avain nuoren opiskeluun ja ty6elamaan.
(Mikkonen 2019.)

Suomessa laaditussa selkokielen toimenpideohjelmassa (2019-2022) selkokieli nahdaan kansalaisoi-
keuksien toteutumisen valineend. Toimenpideohjelmassa on asetettu kokonaistavoitteeksi edistda kan-
salaisten kielellista yhdenvertaisuutta ja ehkéistd selkokielté tarvitsevien ihmisten kielellista syrjayty-
mistd. Naiden lisdksi maahanmuuttajavaeston kotoutumisprosessissa taytyy huomioida selkokielisen

tiedon ja viestinnan tarve. Tavoitteeksi on nostettu tarkeitd asioita myods kustannusten ndkdkulmasta.
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Kun henkil6t saavat palvelua selkokielelld helposti ymmérrettdvassa muodossa, kansalaisoikeudet voi-
vat toteutua ja syrjaytymista voidaan ehkaisté. Selkokieli tukee kaiken ikéisten itsendisté elamaa. (Sel-
kokielen toimenpideohjelma 2019-2022.)

Selkokielen toimenpideohjelmassa yrityksille on asetettu tavoitteeksi huomioida selkokielen kayttéjien
tarpeet ja lisatd ymmaérrysté selkokielisen palvelun tuomasta markkina-arvosta ja imagoedusta. Selko-
kielestd hyotyvien ryhma on suuri ja selkokielen merkitys ymmaérretdan yha paremmin erityisesti yri-
tyksissd, jotka hoitavat lakisaateisia tehtavia, kuten teleoperaattorit, posti, pankit ja vakuutusyhtiot.
Naité yrityksia velvoittaa seka lainsdadanto ettd saavutettavuusdirektiivi, mutta toistaiseksi yksityisilla
yrityksilla selkokielinen palvelu on véhéisté. Paasaantoisesti yritysten markkinointiviesting on selko-
kielistd, kun tavoitellaan suurta yleisoa tai selkokielesta hyoétyvien kohderyhmaa, mutta asiakaspalve-
lutilanteet ja tiedotteet eivat valttamatta tayta selkokielelle maariteltyja tavoitteita. Monen yrityksen
tavoitteena on tuottaa lahtokohtaisesti helppokayttdisia ja “’selkokielisid” palveluja ja tuotteita, mutta
tama ei valttamatta tarkoita varsinaista selkokieltd. Organisaatioiden ja yksityisten yritysten olisi syyta
huomioida asiakaspalvelussa ja materiaaleissa selkokielesta hyotyvét 650 000—750 000 suomalaista.
Epaselva tiedottaminen tai vaikeaselkoinen materiaali kuormittaa usein asiakaspalvelua ja lisaa siten
yrityksen kustannuksia. Selkokielinen materiaalia ja asiakaspalvelu maksaa itsensé takaisin vahenty-
vana hairiokysynténa ja tyytyvaisempind asiakkaina. (Selkokielen toimenpideohjelma 2019-2022.)

Selkokielestéd hyotyvilld ihmisilla voi olla synnynnéisia neurobiologisia Kielen kaytén vaikeuksia kuten
kehitysvamma, autismin kirjon hairioité, kehityksellinen kielihairio tai laaja-alaisia oppimis- tai luki-
vaikeuksia. Selkokielesta hyotyvat myds ihmiset, jotka ovat sairauden tai vamman vuoksi menettaneet
kielellisia taitojaan kuten muistisairaat tai afaattiset henkilot. Myos vieraskieliset hyotyvét selkedm-
maésté kielestd kuten suomen kielta opiskelevat maahanmuuttajat, viittomakieliset henkil6t tai vahem-
mistokielten puhujat. Selkokielta on kehitetty vuosikymmenten ajan ja se on yleiskielta helpompaa,
jotta kommunikointi olisi sujuvampaa ja saavutettavampaa. Selkokieli on valine kognitiivisen ja kielel-
lisen saavutettavuuden toteuttamiseen seka kielellisen syrjaytymisen vahentdmiseen. Yleiskielen mu-
kauttaminen selkokielelle on ymmarrettdvampaa kaikille, koska mukauttaja muokkaa lauserakenteita
lyhemmiksi ja abstrakteja kéasitteitd korvataan konkreettisimmilla kasitteilla. Mukauttamisesta huoli-
matta lahdetekstin tai asiakaspalvelijan puheen sisalto ei karsi, koska sitd vain muokataan selkeam-
maksi ja helpommin luettavaksi. Selkokieli on tehokas apuvéline tyémuistin tueksi lukiessa, kun teksti
on selkedd ja etenee loogisesti. (Leskelda & Uotila 2020, 227-229; 236; 245.)



16

Koko yhteiskunta tulisi olla kognitiivisesti jokaisen kansalaisen saatavilla. Selkokieli on yksi osa kog-
nitiivista saavutettavuutta ja apukeino, jolla voidaan tarjota teksteja helposti ymmarrettavéssa ja omak-
suttavassa muodossa. Ilman selkokieltd moni ihminen saattaa jdadda kokonaan tiedon ulkopuolelle. Kun
palvelut ovat kognitiivisesti saavutettavia, liséa se erityisryhmien mahdollisuutta itsendiseen elamaan
ja omien asioiden hoitamiseen, asumiseen, opiskeluun ja tyontekoon. Parhaimmillaan selkokieli lie-
ventaa kansalaisten digisyrjaytymisen riskid, tukee vammaisten ja ikdihmisten itsendista elamaa ja péa-
toksentekoa seké auttaa maahanmuuttajien kotoutumista. (Leskeld & Uotila 2020, 231-232; 248.)

3.4 Saavutettavien palveluiden yhteiskunnallinen vaikuttavuus

Julkisissa palveluissa asiakaskokemuksen inhimillinen nakdkulma perustuu lakiin. Perustuslain mu-
kaan ihmiset ovat lain edessa yhdenvertaisia, ja jokaisella on oikeus omaan kieleen ja kulttuuriin seka
mielipiteen ilmaisuun. Asiakaspalvelutilanteissa, jos asiakaspalvelijalla ja esimerkiksi saamen kielt4 ja
viittomakieltd kayttavalla tai vammaisuuden vuoksi (puhevammaiset, kuuroutuneet) ei ole yhteista
kieltd tai kommunikaatiomenetelmaa, tulee kéyttaa tulkkia (Suomen perustuslaki 11.6.1999/731). Laki
potilaan asemasta ja oikeuksista (17.8.1992/785) seka laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oi-
keuksista (17.8.1992/785) méarittelee oikeuden hyvéan terveyden ja sairaanhoitoon ja siihen liittyvéan

kohteluun seka tiedonsaantioikeuteen ja toimivaltaan.

Saavutettavuudesta osallisuuteen -kuviossa (Kuvio 2) Kinnunen ja Hirvonen (2020, 322—-333) kuvaa-
vat selkedsti koko ketjun saatavuudesta osallisuuteen. Ensimmaisessé vaiheessa on viestinnan saata-
vuus eli tieto, tuote tai palvelu on saatavilla ja kdytettavissa ymmarrettdvassd muodossa. Palvelun,
tuotteen tai tiedon tulee olla saatavilla kayttotarkoitukseen sopivalla tavalla, kirjalliset tekstit ja ohjeet
helposti ymmarrettavassa muodossa, kaytettavyys tulisi olla helppoa ja yksinkertaista seka tuotteen tai
palvelun tulisi olla fyysisesti esteetonté. Viestinnan tulisi olla hyvin saavutettavaa ja monipuolista,
jotta se saavuttaa monenlaiset asiakasryhmat ja ihmiset osaisivat toimia ja toteuttaa tavoitteitaan. Saa-
vutettava viestintd osallistaa. Osallisuus tarkoittaa sitd, ettd ihminen kokee kuuluvansa yhteisoon ja hén
voi toimia lahtokohdistaan riippumatta yhteiskunnassa yhdenvertaisesti, kuten esimerkiksi hankkia ja
saada tietoa ajankohtaisista asioista, osallistua paatdksentekoon, osallistua kulttuurieldamyksiin ja kayt-
tad tarvitsemiaan palveluita. Saavutettava viestintd antaa mahdollisuuden jokaiselle ihmiselle koke-
muksen itsendisesti selvidmisestd, kun hén saa esimerkiksi ohjeet oikeassa muodossa tutkimukseen
valmistautumiseen tai laina-asian hoitamiseen. Koko ketju viestinnén saatavuudesta saavutettavuuteen

ja osallisuuteen tulee olla kunnossa. (Kinnunen & Hirvonen 2020, 321-323.)
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Y hteiskunnallista vaikuttavuutta l&hestytaan useimmiten vaikutusketjun kautta, mutta vaikuttavuudelle
on muitakin maaritelmié. Sitran selvityksid 130 — vaikuttavuuden askelmerkit (2018) on muokannut
vaikutusketjua Kansainvalisen iooi -menetelmén pohjalta. Tassa vaikuttavuuden mallissa tavoitteena
on vaikuttavuus (impact) eli ihmisten hyvinvointi ja yhteiskunnallinen hyoty. Hyoty liittyy esimerkiksi
ihmisten hyvinvointiin, terveyteen tai yhteisojen elinvoimaan. Yhteiskunnallinen vaikuttavuus syntyy
pitkalla aikavalilla, jonka kesto on kolmesta vuodesta ylospdin. Jotta yhteiskunnallista vaikuttavuutta
voidaan nahda, tarvitaan konkreettisia vaikutuksia (outcome) eli muutoksia niin ihmisten kayttaytymi-
sessa kuin yhteisojen tai jopa yhteiskunnan rakenteissa. Vaikutukset ovat kuin tavoitteita, jotka ovat
asetettu yhteiskunnallisen hyddyn saavuttamiseksi pitkélla aikavélilla ja ndmé& konkreettiset tavoitteet
toteutuessaan toimivat onnistumisen mittareina. Vaikutusketjun toinen osa on tehdyt ty6t tai teot (out-
put) ovat konkreettisia, hyvin harkittuja ja kohdennettuja tekoja. Ennen tekoja, tulee kohderyhmat tun-
nistaa ja segmentoida, jotta resurssit voidaan kohdentaa oikein tavoitteiden saavuttamiseksi. Konkreet-
tisia tekoja voidaan testata ja hyvét teot paésevat jatkoon ja toimimattomia joko kehitetdan tai niista
luovutaan. Vaikutusketjun ensimmaisessé osassa tarkastelun kohteena ovat panokset (input), jotka voi-
vat olla hyvin laajasti mité vain tavoitteesta riippuen. Panokset voivat olla esimerkiksi tyotd, rahaa,
materiaalia, aikaa, oikeuksia, ideoita, sopimuksia tai osaamista. Alkuvaiheen panoksia méériteltdessa
huomioidaan my0s vaikuttavuutta ja vaikutuksia tukevien yhteistyftahojen ja -verkostojen tunnistami-

nen seka investointilaskelmat. (Helinkoski ym. 2018, 5-6.)

Vaikuttavuusketjun tavoite yhteiskunnallisen hyddyn syntymisesta vaatii monen eri tahon yhteistyo6té.
Tavoitteellinen vaikuttavuus voidaan nahda myds ekosysteemind. Yhteiskunnallinen hyoty saavutetaan

useiden tekojen ja panosten verkostona.



18

KUVIO 2. Vaikuttavuuden ekosysteemi (Heliskoski ym. 2018, 7)

Yksittdiset palveluntuottajat tuottavat palveluita ja tuotteita eli panoksia ja tekoja. Palveluntuottajien
olisi tarke&a kuvata ja perustella tuottamiensa tekojen yhteys haluttuihin vaikutuksiin. Esimerkiksi
Egala-palvelut tukevat ihmisten omatoimista asiointia, kun he saavat puheen tueksi tekstityksen, joka
auttaa heitd ymmartdmaan tai kuulemaan keskustelun paremmin ja siksi on paremmat edellytykset
tehd& pédatoksid. Itsendinen asiointi tukee ihmisten hyvinvointia ja parantaa elaménlaatua. Palvelun-
tuottajan on hyva ymmartaa kokonaisuus, eli millaiseen kokonaisuuteen palveluja tai tuotteita kehite-
taan. Vaikuttavuuden kokonaiskuva rakentuu yleensé tulosperusteisista hankinnoista tai rahoitusmal-
leista vastaavien toimesta, joten yksittaisen palveluntuottajan sité ei tarvitse eika vélttamattd pystykaén
tekemé&an. Yhteisty6 eri toimijoiden kanssa on tarkeéa yhteisten laajempien padmaéérien ja vaikuttavuu-

den saavuttamiseksi. (Helinkoski ym. 2018, 6-7.)
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Y hteiskunnallisia vaikuttavuustavoitteita voidaan mallintaa eli kuvata sitd miten asetettuihin tavoittei-
siin voitaisiin paasta. Mallinnuksen tavoitteena on selvittad halutun muutoksen taustalla olevia syité tai
esteitd seka mahdollisuuksia suunnata toimintaa uudelleen niin taloudellisten kuin laadullisten hyoty-
jen tunnistamiseksi. Yksittaisen palveluntuottajan nakékulmasta toiminnallinen mallinnus on tarkeé.
Toiminnallinen kuvaus liittyy nimenomaan panoksen ja tekojen eli kayton kuvaamiseen seké peruste-
luja siihen, miten palvelu tuottaa halutun tuloksen. Toiminnallinen mallinnus tarkentaa palvelun tavoi-
tetta eli keiden elamé&a, milla tavoin ja missé ajassa muutetaan. Yrityksen palvelun yhteiskunnallinen
vaikuttavuus on hyva rakentaa osaksi yritystarinaa ja parhaimmillaan uuden palvelun vaikutusten
kautta syntyvéa yhteiskunnallinen hy6ty rakentuvat osaksi yrityksen liiketoimintamallia. (Helinkoski
ym. 2018, 17.)
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4 EGALA-PALVELUT HAASTEELLISESSA PALVELUTILANTEESSA

Viittoen Oy on kehittdnyt Egala-palvelut haasteellisten palvelutilanteiden tueksi. Egala-palveluiden
tavoitteena on sujuva palvelutilanne seka asiakkaalle etté asiakaspalvelijalle my0ds vaikeissa vuorovai-
kutustilanteissa. Egala-palveluperheeseen kuuluvat Etakitu (etakirjoitustulkkaus), Selkotuki ja Teksti-
tuki. Egala-palveluilla tuetaan kommunikointia ja siten sujuvoitetaan seké asiakaspalvelijan tyota ettd
parannetaan asiakkaan saamaa asiakaspalvelukokemusta. Kielellisesti saavutettava ja toimiva asiakas-
palvelutilanne kasvattaa yrityksen imagoa seké véhentad hairiokysyntad, koska kaikki osapuolet tule-
vat kuulluiksi ja ymmarretyiksi. Haastavassa palvelutilanteessa asiakas ei valttamaétta saa sitd apua
mité han tarvitsee ja hakee samaa palvelu yhéd uudestaan. Yhteys asiakkaaseen voi myos katketa. Tata
kutsutaan hairiokysynnéksi. Hairiokysynté osaltaan lisaa yrityksen kustannuksia, heikentad palvelun
laatua ja kuormittaa yrityksen tyontekijoité. (Egala 2021a.)

Huonokuuloisille hyvé kuunteluympéristo on erityisen tarked, mutta se ei aina toteudu, jos ympaéris-
tossa on halya. Tasta syysta Kirjoitettu teksti tukee hyvin kuulemista. Kuuloliiton mukaan jonkinastei-
nen kuulon alenema on yli 800 000 suomalaisella. Joka kolmannella elékeikaiselld arvioidaan olevan
jonkinasteinen kuulonalenema ja yli 75-vuotiaista suurimmalla osalla kuulo on heikentynyt. Ik&ihmis-
ten lisdksi nuorten huonokuuloisuus on lisdantynyt. Nuorilla riskitekijoitd ovat muun muassa musiikin
kuuntelu korvakuulokkeilla seké lisdantynyt vapaa-ajan melu konserteissa, baareissa ja diskoissa.
(Kuuloliitto 2020). Lisaksi selkokielen tarvitsijoiden méara on erityisen suuri. Saatavuusdirektiivin
mukaan Suomessa yli miljoona ihmista tarvitsee saavutettavuutta. Selkokielta tarvitsee 500 000 ih-
mista ja lisaksi 20-25 % hyotyisi selkokielesta. (Saavutettavuusdirektiivi 2020.)

Egala-palvelut toteutetaan etédna helppokéyttoiselld ja tietoturvallisella verkkoselaimen kautta toimi-
valla Egala-ohjelmistolla. Etdpalvelun saa kayttéon nopeasti ja edullisesti ilman matkustamiseen kulu-
vaa aikaa. Egala-palvelut tukevat kommunikointia asiakaspalvelutilanteessa olevien osapuolten vélilla.
Selkeasta kielesta hyotyvéat kaikki, mutta erityisesti henkil6t, joiden on vaikea kuulla tai ymmartaa pu-
huttua kieltd. Egala-palvelut tukevat kommunikaatiota palvelutilanteissa silloin, kun asiakas hyotyy
selkokielestd, termit ovat vieraita tai kun asiakkaan on vaikea muistaa asioita. Egala-palveluista hyoty-
vat myos ihmiset, joiden elaméntilanne on niin kuormittava, ettd asioiden hoitaminen tai muistaminen

on vaikeaa. (Egala 2021a.)
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KUVIO 3. EGALA®-palveluiden toimintaprosessi palvelusopimuksesta laskutukseen

Egalan Etékitu-palvelu on kirjoitustulkkausta etané. Kirjoitustulkki Kirjoittaa kaiken puheen ja &ani-
maailman tekstiksi. Palvelusta hyotyvat erityisesti ihmiset, joiden on vaikea kuulla puhetta ja joilla on
lakisaateinen oikeus tulkkauspalveluun. Tulkki kuulee palvelutilanteen keskustelun mikrofonin vali-
tykselld ja kirjoittaa kaiken kuulemansa reaaliajassa tekstiksi puhelimen, tabletin tai tietokoneen néy-
tolta luettavaksi. (Egala 2021b.).

Selkotuki-palvelussa selkotekstittdja mukauttaa asiakaspalvelijan puheen selkotekstiksi eli helposti lu-
ettavaan ja ymmarrettavdadn muotoon (Egala 2021c). Tekstituki on palvelu, jossa tekstittdja kirjoittaa
kaiken puheen ja ddnimaailman tekstiksi (Egala 2021d). Egala-palvelut tuotetaan etén4 ja teksti on lu-
ettavissa puhelimen, tabletin tai tietokoneen ndytolta. Tekstittdja varmistaa, ettd kaikki osapuolet ym-

maértavat toisiaan. Asiakaspalvelija voi tallentaa tekstin laadun varmistamiseksi.

Egala® on helppokayttoinen ja tietoturvallinen palvelu. Palvelun toteutumiseksi tarvitaan puhelin, tab-
letti tai tietokone, jossa on mikrofoni ja internetyhteys. Etdpalvelun etu on siing, etté tulkin tai tekstitta-

jan ei tarvitse matkustaa paikanpaélle vaan laadukas tulkkaus tai tukipalvelu on saatavilla nopeallakin
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aikataululla. Etékirjoitustulkkausta kéyttavéat asiakkaat ovat ihmisig, joilla on lakisaateinen oikeus tulk-
kipalveluun. Tekstituki on tarkoitettu kaikille eri yritysten asiakkaille tueksi niihin tilanteisiin, joissa
asiakas hyotyy nahdessadn palvelukeskustelun Kirjoitettuna tekstiksi. Selkotuki on taas tarkoitettu ai-
van kaikille, jotka asiakaspalvelutilanteessa hyotyvat nahdessaan palvelukeskustelun kirjoitettuna ja
mukautettuna selkokielelle. Egala-palvelut mahdollistavat kielellisesti saavutettavia asiakaspalveluti-
lanteita. Saavutettaville palveluille on tarvetta, koska talla hetkella Suomessa on yli miljoona ihmisté,
jotka tarvitsevat saavutettavuutta. Naiden liséksi selkokielestd hyotyisi jopa 20-25 % suomalaisista.
(Saavutettavuusdirektiivi 2020.)

Egala-palveluita tuottavat tekstittdjat ovat koulutettuja tulkkauksen ja viestinndn ammattilaisia. Teks-
tittdjan tehtdvana on varmistaa, etta kaikki osapuolet tulevat kuulluiksi ja ymmarretyiksi. Tekstittaja on
puolueeton ja hanelld on ehdoton vaitiolovelvollisuus tilanteeseen liittyvistd ihmisistd, asioista ja asia-
kirjoista. Ty0td ohjaavat ammattieettiset sddnnot. Tekstittdjat ovat koulutettuja kirjoitustulkkeja, jotka
ovat perehtyneet kirjoitettuun selkokieleen. Lisaksi Egala-palveluita tuottavilta tekstittéjilta vaaditaan
etakirjoitustulkkauksen erityisosaamista. Vaadittavan osaamisen tekstittajat osoittavat suorittamalla
Egala-sertifikaatin hyvaksytysti. Etdpalvelu toteutetaan aina olosuhteissa, joissa vaitiolovelvollisuus ja
tietoturva toteutuvat. Tekstittdjat valmistautuvat ja toimivat erilaisten palvelutilanteiden ndkdkulmasta
tarkoituksenmukaisella tavalla huomioiden toimintaympéristot, toimintakulttuurit sek& asiakkaiden ja

tilaajien tarpeet. (Nuolioja 2020.)
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www.egala.fi www.egala.fi
Luo tilaus Kun tilaus on vahvistettu, Kirjaudu tilaukseen Keskustelu voi alkaa,
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KUVIO 4. Asiakkaan tilauspolku Egala®-palvelussa
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5 TUTKIMUKSEN METODOLOGIA

Tutkimus on prosessi, jonka tavoitteena on selvittad ja 10ytaa ratkaisu esitettyyn tutkimusongelmaan
tai ongelmiin. Tutkimus voi olla empiirinen eli havainnoiva tutkimus, jossa aineistoa keratdan esimer-
kiksi lomakekyselyilla, sahkoisilla kyselyilla, strukturoiduilla haastatteluilla, systemaattisella havain-
noinnilla tai kokeellisilla tutkimuksilla. Kvantitatiivisen tutkimuksen tavoitteena on selvittdd lukuméaa-
ri& ja prosenttiosuuksia isosta joukosta. Tutkimuksella pyritddn vastaamaan kysymyksiin mikd, missg,
paljonko ja kuinka usein. Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus puolestaan keskittyy pienempéan
otantaan ja pyrkii selittdmaan sen kayttaytymista tai padtoksen syitd. Pienen otannan vuoksi tutkimus-
joukko on maaréltaan pieni ja rajattu. Aineistoa kerataan yleensa haastatteluilla, havainnoinnilla tai tut-
kimus perustuu valmiisiin aineistoihin ja dokumentteihin. Laadulliset tutkimuskysymykset keskittyvét
kysymyksiin miksi, miten ja millainen. (Heikkila 2008, 13-17.)

5.1 Kvantitatiivinen tutkimusmetodi

Yleisin kvantitatiivisen aineiston kerdystapa on kysely. Tutkimustulosten ja johtopaatosten nakokul-
masta on oleellista, ettd kyselylomake on suunniteltu huolellisesti seka testattu pienelld kohderyhmaélla
ennen kaikille vastaajille lahettdmistd. Lomakkeen suunnittelussa on tarkedd huomioida, etta lomak-
keeseen on helppo vastata, se ei ole liian pitk& ja myods ulkoasu on visuaalisesti selked. Kyselylomak-
keessa kysymyksenasettelu ja selked, kielellisesti helposti ymmarrettavat kysymykset ovat erityisen
tarkeitd. Naiden lisaksi myos luotettavuus seké tietosuoja-asiat taytyy olla korkealla tasolla ja aukikir-
joitettuna. Tutkijan on heratettava luottamusta esimerkiksi kayttamalla teitittelymuotoa, jos se kohde-
ryhmalle sopii ja kertomalla avoimesti mihin vastauksia kaytetaan ja miten niita kasitellaan. Myds vas-

tausohjeet tulee olla selkeésti kirjattuna. (KvantiMOTV 2021, ”Kyselylomakkeen laatiminen”.)

Jotta kyselytutkimuksella voidaan saada luotettavia vastauksia johtopaatosten tekemiseksi, hyvét kysy-
mykset ovat tarkedssé roolissa. Kysymysten asettelussa kannattaa kiinnittd4 huomioita muun muassa
siihen, ettd kysytaan vain yhta asiaa kerrallaan, kysymys on oikeasti tarpeellinen ja hyédyllinen, se on
Iyhyt ja kielellisesti selked seka yksiselitteinen. Oleellisten asioiden esille nostamiseksi voidaan kéyt-

t44 erilaisia tyylikeinoja kuten lihavointia tai alleviivausta. (Heikkild 2008, 57-58.)
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Jotta vastaajat jaksavat vastata kysymyksiin ja mielenkiinto sailyy kyselyn loppuun saakka, tulee kyse-
lylomakkeen olla sek& ulkoasultaan ettd rakenteeltaan selke& ja looginen, jotta kyselyyn on miellyttava
vastata ja siten vastausprosentti olisi mahdollisimman korkea. Kyselytutkimuksessa tutkija ei vaikuta
omalla olemuksellaan tai lasn&olollaan vastauksiin ja vastauksia voi olla enemman kuin esimerkiksi
haastattelussa. Tutkimustulosten luotettavuutta osaltaan parantaa myos se, ettd kyselytutkimuksessa
kysymykset esitetddn kaikille samassa muodossa. Kyselyyn vastaaminen vie vdhemman aikaa vastaa-
jalta haastatteluun verrattuna ja vastausajankohdan vastaaja voi itse paattaa ja vastausjoukko voi olla
hyvinkin laaja. Kyselyn heikkouksina nahddédn muun muassa se, etté vastaaja voi ymmartéa kysymyk-
set vaarin, vastausprosentti voi jaada alhaiseksi, jolloin tutkija joutuu muistuttamaan vastaamisesta.
Hyvéna vastausprosenttina pidetdan kuuttakymmenta prosenttia. Onnistuneeseen kyselytutkimukseen
tarvitaan sopiva kohderyhmad, mielenkiintoinen tutkimusaihe, sopivan pituinen lomake ja sopiva maara
kysymyksia. Kyselyn olisi hyvé olla ulkoasultaan miellyttava ja saatekirjeesséa on tarkeda vastaajien
motivointi. (Valli 2015, kappale 4.)

5.2 Kyselytutkimus

Kyselytutkimus edustaa empiirista tutkimusta, jossa yksittéistapausten pohjalta pyritdan 16ytamaan
yleisia lainalaisuuksia tutkittavasta asiasta. Tutkimusprosessi etenee suunnittelusta esitutkimukseen,
aineiston keraamiseen ja aineiston analyysiin seka tulosten tulkintaan ja raportointiin. (Valli 2015, kap-
pale 1.) Kysely on survey-tutkimuksen keskeinen menetelmaé ja tutkimuksen tulokset kasitellaan
useimmiten kvantitatiivisesti. Tutkimuksen ydinta ovat aineiston analyysi, tulkinta ja johtopaatokset.
(Hirsjarvi ym. 2015, 193; 221.)

Yksi tutkimuksen tarkeimmista vaiheista on otannan suunnittelu ja toteutus. Hyvan ja onnistuneen tut-
kimuksen perusta on onnistunut otanta. Otannan avulla pyritd&dn saamaan laajemmasta perusjoukosta
pienempi otanta, joka edustaa koko ryhméa mahdollisimman oikeassa suhteessa ja siten satunnaisotan-
nalla perusjoukosta kuka tahansa voi tulla valituksi tutkimukseen. Tasté syysta on tarkeéa jo etukateen
pohtia mité kaikkia asioita ja tekijoita tulee huomiodia. Mita suurempi otanta on, sen luotettavampaa

on yleista4 tutkimuksen tuloksia. (\Valli 2015, kappale 2.)

Kyselytutkimuksessa voi olla kysymyksid, joihin on valmiit vastausvaihtoehdot, jotka tutkija on etuka-
teen miettinyt ja olettanut esimerkiksi taustakysymysten osalta. VVastausvaihtoehdoista taytyy l0ytya

vastaajalle aina oikea vastausvaihtoehto tai sitten kysymyksiin tulee lisdtd muu, mika? -vaihtoehto.
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Kysymyksen asettelu tulee olla selked ja yksiselitteinen, jotta vastaaminen on helppoa ja siten tulosten
analysointi on yksinkertaisempaa ja helpompaa, kun ei jaa liikaa tulkinnan varaa. Kyselytutkimuksessa
voi olla myds avoimia kysymyksid, joiden toivotaan nostavan esille vastaajien hyvia ideoita ja mielipi-
teitd perusteellisesti. Avoimien kysymysten vastaukset voivat jadda myos tyhjiksi tai ylimalkaisiksi.
Avoimia kysymyksia voidaan analysoida joko tilastollisin menetelmin, jos vastauksia luokitellaan ryh-
miin tai vaihtoehtoisesti avoimia kysymyksia voidaan analysoida laadullisen tutkimuksen menetelmin.
Avoimilla kysymyksilla pyritddn saamaan enemman tietoa vastaajien ajatuksista ja mielipiteistd, mutta
analysointivaiheessa avointen kysymysten luokittelu ja tulosten laskeminen vaatii enemmaén aikaa.
(\Valli 2015, kappale 5.)

Tutkimusten tavoitteena on saada aikaan luotettavia ja patevia tutkimustuloksia, mutta silti virheitakin
syntyy. Kvantitatiivisten tutkimusten luotettavuuden mittaamiseksi on kehitelty erilaisia tilastollisia
menettelytapoja tai mittareita, joiden avulla pyritadn arvioimaan luotettavuutta. Reliaabelius tarkoittaa
sitd, ettd mittaustuloksia tulisi voida toistaa ja yleistd laajempaan joukkoon. Yksi reliabiliteetin arvi-
ointikeino on sisainen johdonmukaisuus (Valli 2015, kappale 10). Toinen tarkea kasite on validius,
mika tarkoittaa mittarin tai tutkimusmenetelmén kykya mitata juuri sitd mité tutkimuksessa on haluttu-
kin mitata. Tutkija ei valttamatta saa esittamiinsa kysymyksiin sellaisia vastauksia, joita han oli ajatel-
lut saavansa, koska vastaajat ovat ehk& ymmartaneet kysymyksen vaarin tai eri tavalla. Mikéli tutkija
arvioi ja tulkitsee vastauksia edelleen oman alkuperéisen ajatuksensa mukaisesti, syntyy virheellisia
tuloksia eika niita voida pitaa tosina ja patevina. Tutkimuksen luotettavuutta ja patevyytta tulisi aina
arvioida ja lukijalle on tarked& kuvata koko tutkimusprosessi aineiston keruuvaiheen eri vaiheista tu-
losten tarkasteluun ja johtopd&toksiin. Tutkijan on esitettdva perusteet, joihin han tutkimustuloksensa
perustaa. (Hirsjarvi ym. 2015, 231-233.)
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimuskysely oli suunnattu asiakaspalvelijoille ja asiakkuusjohtajille, jotka kohtaavat asiakkaita eri-
laisissa palvelutilanteissa tai toimivat asiakaspalvelijoiden esihenkildina Keski- ja Pohjois-Pohjan-
maalla. Kyselytutkimuksella kartoitettiin asiakaspalveluammattilaisten nakemyksia haastavista asia-
kaspalvelutilanteista, miten saavutettavuus yrityksessa tai organisaatiossa huomioitiin seka voisiko
Egala-palvelut auttaa kielellisesti haastavissa tilanteissa. Kysely oli anonyymi. Tutkimuksella saatavia
tietoja kasitelldan luottamuksellisesti. Tutkimustulokset julkaistaan niin, etta niita ei voida yhdistaa yk-

sittdiseen vastaajaan eika organisaatioon.

Kysely lahetettiin yhteensa 20 eri organisaatioon. Kyselyyn valittiin pankkeja, vakuutusyhtioitd, séh-
koyhtioitd, vesilaitoksia, useampia julkisia organisaatioita seka yksityisié sosiaali- ja terveysalan yri-
tyksid Keski- ja Pohjois-Pohjanmaalta. Kyselyssa ei ole mukana julkisia sosiaali- tai terveysalan yksi-
koita, koska niihin on kohdistettu tutkimuksia jo aiemmin. Kyselytutkimus toteutettiin Webropol-kyse-
lyné. Kysely lahetettiin yhteensa 110 eri séhkdpostiosoitteeseen. Suurin osa sahkoposteista on kohdis-
tettu yritysten tai organisaatioiden henkildiden henkilokohtaisiin posteihin, muutamia kyselyita l&hetet-
tiin my06s organisaatioiden yleiseen asiakaspalvelu -s&hkopostiin, oletuksena ettd s&éhkopostin vastaan-

ottajina on yksi tai useampi asiakaspalvelija.

Asiakaspalvelijoiden ja asiakkuusjohtajien séhkdposteja oli vaikea 10yt&a. Yleisia asiakaspalvelun séh-
kopostiosoitteita ja puhelinnumeroita 16ytyi www-sivuilta helposti, mutta yritysten ja organisaatioiden
vastuuhenkildiden nimia taytyi etsid. Saavuttavuuden ndkokulmasta haasteita asetti se, etté virallinen

yhteydenottokanava oli puhelinnumero, yhteydenotto- tai usein kysytyt kysymykset -lomake.

Kyselylomakkeen saatekirjeessa pyrittiin motivoimaan vastaajat pysahtyméaan saavutettavien palvelui-
den aarelle, koska aihe on saavutettavuusdirektiivin my6t4d monessa organisaatiossa ajankohtainen.
Kysely lahetettiin keskiviikkona 10.11.2021 illalla, jotta viesti olisi vastaanottajilla torstaina aamulla.
Vastausta pyydettiin mahdollisimman pian, mutta viimeistdan 26.11.2021. Vastausaikaa oli 15 vuoro-
kautta. Muistutusviesti kyselysté lahetettiin kaikille 22.11.2021.

Kyselyssa oli sekd nopeasti vastattavia taustakysymyksid, monivalintavastauksia seka avoimia kysy-

myksid. Avoimilla kysymyksilla pyrittiin saamaan vastaajien ajatuksia ja mielipiteita tarkemmin esille.
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Tutkimuksen otoskoko on 20 organisaatiota ja vahintdan 110 vastaajaa (sahkdpostiosoitetta), jotta vas-
tauksista saataisiin riittdvéan laaja kuva saavutettavien palveluiden nykytilasta ja ettd tuloksista voitai-

siin tehda luotettavia johtopaatoksia.

Tutkimuskysymykset jaettiin viiteen osioon:
1) taustatiedot vastaajasta ja asiakaspalvelutilanteista
2) haastavat palveluntilanteet ja hairiokysynté: selvitettiin, onko héiriokayttdytymista tai haastavia
tilanteita sekd miten ne ilmenevét
3) saavutettavien palvelujen -osiossa selvitettiin:

a. onko organisaation palvelut kaikkien asiakasryhmien saavutettavissa?

b. miten erilaiset asiakasryhmét on huomioitu ja miten saavutettavia palveluita on toteu-
tettu?

Cc. jos asiakas tarvitsee tukea asiansa hoitoon / paatoksentekoon / kommunikointiin pitéi-
siko tarvittava tukipalvelu olla asiakkaalla itsellddn mukana vai voisiko se olla yrityk-
sen/organisaation/asiakaspalvelijan tarjoama palvelu?

4) esimerkkina Egala-palvelut

5) ajatuksia ja kokemuksia saavutettavista palveluista.
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7 TULOSTEN TARKASTELU

Kyselytutkimus lahetettiin sahkopostilla, miké sisalsi tietoa tutkimuksesta seké julkisen linkin kyse-
lyyn. Vastausaikaa annettiin 15 vuorokautta. Sdhkopostiviesti lahetettiin 10.11.2021. Suurin osa vas-
tauksista tuli ensimmaisten péivien aikana. Loput vastaukset tulivat muistutusviestin lahetyksen jal-
keen. Muistutusviesti lahetettiin 22.11.2021. Kyselyn linkki sulkeutui 26.11.2021. Sahkoposti lahetet-
tiin kaikille vastaanottajille piilokopiona, joten on mahdollista, ettd séhkoposti ei saavuttanut kaikkia
vastaanottajia ja se saattoi ohjautua osalla roskapostiin. Lahetetyistad 110 s&hkopostiosoitteesta 9 sah-
kopostia ei saavuttanut vastaanottajaa, koska sahkdpostiosoite ei ollut enda kaytdssa. Sahkoposti saa-
vutti ainakin 58 vastaanottajaa, koska kyselylinkki oli avattu vastaajien toimesta 58 kertaa. Naista 32
henkil6a oli aloittanut vastaamisen, mutta jostain syysta kyselyyn vastaaminen oli jaanyt kesken. Val-

miita vastauksia saatiin yhteensa 16 kappaletta.

Kyselyn avanneista henkil6ista 16 vastasi kyselyyn, joten vastausprosentiksi saadaan 27,6 %. Kysely
lahetettiin sattumanvaraisesti valittuihin Keski- ja Pohjois-Pohjanmaalla sijaitseviin yrityksiin ja julki-
siin organisaatioihin. Vastaajia ei informoitu kyselysta etukateen ja oletus on, ett& néihin organisaatioi-
hin kyselyita tulee paljon. Kun aika on rajallista, voidaan vastausprosenttia pitaa riittdvana tdman tutki-
muksen kannalta. Vastausten perusteella vastaajat ovat perehtyneet aiheeseen, koska he ovat vastan-
neet hyvin myds avoimiin kysymyksiin. Pienesta otoksesta huolimatta vastauksia voidaan pitaa luotet-

tavana ja yleistettavang, koska aihealue ei ole kovin tuttu.

7.1 Taustatiedot ja asiakaspalvelutilanteet

Vastaajista 64 % edusti julkista organisaatiota, 29 % edusti yksityista yritysté ja 7 % muu vaihtoehtoa,

mika oli kuntayhtyma@. Jarjeston edustajia ei ollut vastaajien joukossa.
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KUVIO 5. Tydpaikkojen jakautuminen eri aloille

Vastaajista enemmisto eli 40 % edusti julkista hallintoa, muuta palvelutoimintaa 27 %, jotka olivat
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muun muassa kaupunkilaispalvelut, TE-palvelut ja Energia-ala. Pankkialaa edusti vastaajista yhteensa

20 %, yksityisia terveys- ja sosiaalipalveluita 7 %.
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KUVIO 6. Tyopaikkojen toimiala

Kyselyyn vastaajista 25 % toimi asiakaspalvelijana ja 25 % asiakkuusjohtajina. Muita ammattinimik-

keitéd (50 %) olivat asiantuntija, johtaja, tydkykykoordinaattori, kehittamispaallikko ja vastaava laékari.

Vastaajat edustavat hyvin ja laajasti seka asiakaspalvelijoita ettd esimiestehtévissa olevia henkilgita.
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Vastausten perusteella vastaajat ovat kokeneita ammattilaisia, koska 50 % vastaajista oli toiminut asia-

kaspalvelutytssa uransa aikana yli 21 vuotta. Myos 11-20 vuotta asiakaspalvelutydssa olleita oli 19 %.

Vastaajilla on pitk& kokemus asiakaspalvelutyosta ja laajasti kokemusta ja nakemysta erilaisista palve-

lutilanteista.

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

yli 21 vuotta

11-20 vuotta

6-10 vuotta

1-5 vuotta alle 1 vuotta

KUVIO 7. Asiakaspalvelijoiden tyokokemus

Vastausten perusteella niin kutsutun tavallisen asiakaspalvelutilanteen kesto on useimmiten 30—60 mi-

nuuttia (50 %), lyhimmilldan 1-15 minuuttia (31 %). Yli 60 minuutin mittaista asiakaspalvelutilannetta

ei vastausten perusteella ollut. Jos taas asiakaspalvelutilanteessa on haasteita esimerkiksi kommunikaa-

tiossa tai muussa asian hoidossa, keskimaaréinen asiakaspalvelutilanne kestaa yli 60 minuuttia. Vas-

tausten perusteella haastavat palvelutilanteet kasvattavat selvésti asian hoitamiseen kéytettya aikaa ja

siten sitoo asiakaspalvelijan tydaikaa enemman.
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KUVIO 8. Asiakaspalvelutilanteen kesto
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KUVIO 9. Kesto haastavassa palvelutilanteessa
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Kyselytutkimuksen vastaajat kertoivat asiakasty0ssé parasta olevan ihmisten kanssa toimiminen seké
tyytyvainen ja kiitollinen asiakas. Tyytyvdinen asiakas lisad asiakaspalvelijan tydmotivaatiota ja vai-
kuttaa positiivisesti tyon tulokseen. Tarkedd on saada auttaa muita ja 10ytad asiakkaan ongelmaan rat-

kaisu.

“Asiakkaan kannustaminen ja tilanteissa etenemaan auttaminen ratkaisukeskeisesti.”

1

“Erilaiset tyopdivat, ihmisten kanssa tyoskentely on palkitsevaa.’

“Asiakkaalle parhaimman palvelun tai ratkaisun I6ytdminen ja hyvan asiakaspalvelun tuottami
nen.”

’

"Tyytyvdinen asiakas. Kun haasteista huolimatta saadaan asiat menemddn eteenpdin.’

"Asioiden ratkeaminen niin ettd asiakas kokee saaneensa avun ongelmaansa.”

Vastaajien mielesté asiakaspalvelutydssa harmittaa tai on vaikeaa esimerkiksi tiedon kulku, kielteiset
paatokset tai se, ettd ei pysty auttamaan asiakasta eiké saa haneen yhteyttd. Myos kiire ja asiakasméaéa-
réan (volyymin) hallittavuus voi harmittaa. Asiat eivét valttdmatta ole aina vaikeita, mutta asiat voivat

olla haastavia.
“Palveluista tiedottamisen ongelmat yhteiskunnassa, asiakkaat eivat tieda palveluista, joista
hyGtyisivat esimerkiksi tai tieto ei saavuta heita oikea-aikaisesti.”
“Ihmisten vahvat ennakkokdsitteet. Ei ymmarretd/haluta ymmartaa syy-yhteyksia asioille.

“Itsepdisten ja hankalien asiakkaiden palveleminen tyydyttavasti on monesti haasteellista. Jos-
kus kielikynnys.”

”Jos tilanne on ehtinyt jo karjistya ilman hyvaa palvelua, niin tilanteen kdantaminen on hanka-
laa ja haasteellista. Jos palvelu on heti ensimmaisella kontaktilla hyvaa, niin tilanne olisi huo-
mattavasti helpompi.”

“Byrokratia ja vaikeaselkoiset ohjeistukset.”

"Mikdli yhteisymmdrrystd ei synny, tilanne on ikdvd molemmille osapuolille, kuormittavaa on
voimakkaiden tunnereaktioiden laannuttaminen, jotta saadaan asiat hoidettua.”
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7.2 Haastavat palvelutilanteet ja hairiokysynta

Haastavat palvelutilanteet asiakkaan ndkokulmasta ovat niitd, joissa asiakas ei saa ollenkaan palvelua,
saa vaaraa palvelua tai ainoastaan osittaista palvelua ja asiakas joutuu hakemaan palvelua yhté uudel-
leen. Palvelun tarjoajan ndkokulmasta palvelun uudelleen pyytaminen lisdé kustannuksia, heikent&é
palvelun laatua, pitkittdd palvelun l&pimenoaikaa ja liséé tyontekijoiden kuormaa. Asiakaspalvelun asi-
antuntijoista jopa 81 % tunnistivat tydssaan haastavia palvelutilanteita. 6 % vastaajista ei osannut sa-
noa ja 13 % eivét tunnistaneet haastavia palvelutilanteita. Vastaajien kokemuksen mukaan haastavia
tilanteita ei ole paivittdin, mutta vastaajista 43 % kohtaa haastavia tilanteita viikoittain ja 36 % kuukau-

sittain. Kyselyn perusteella haastavia tilanteita on sdénndllisesti.
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KUVIO 10. Asiakaspalvelijan kohtaamat haastavat palvelutilanteet

Palvelutilanteissa asiakaspalvelijan kohtaamat haasteet liittyivat useimmiten siihen, ettd hanelld ja asi-
akkaalla ei ole yhteista kieltd tai asiakas ei pysty en&a paattdméan asioista tai hoitamaan asioitaan yk-
sin. Kyselyssa nousi esille myos kielelliset haasteet, kuten se, etta asiakkaan oli vaikea kuulla asiakas-
palvelijan puhetta tai asiakaspalvelijan on vaikea ymmartaa asiakkaan epéselvaa puhetta. Muut esille
nousevat haasteet liittyivat tietotekniikkaan, viranomaispéatoksen ymmarrettavyyteen, asiakas halutto-
muuteen kuunnella ja ymmartad esimerkiksi lakien vaikutusta. Aina asiakkaan toivomaa asiaa ei voida
syysta tai toisesta toteuttaa. Yhtena rajusti kasvavana haasteena nahtiin asiakkaiden asioiminen paihtei-

den vaikutuksen alaisena. Pdihteen tuovat oman haasteen asiakaspalvelutilanteisiin.
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Jos palvelutilanteissa koettiin haasteita esimerkiksi kommunikaatiossa tai padtoksen teossa, asiakaspal-
velija pyysi useimmiten kollegan avuksi (19 %) tai pyysi asiakasta varaamaan seuraavalle kerralle tul-
kin tai jonkun muun henkilon (19 %) ja asian hoitamista jatketaan myéhemmin sovittavana aikana. Ti-
lanteen ratkaisu riippui myos tilanteesta ja asiakkaasta. Huomionarvoista on, ettd jopa 12 % asiakkaista
hermostuu tai kayttaytyy aggressiivisesti. Haastavissa tilanteissa voidaan varata asiakkaalle uusi aika
(6 %) tai asian hoitaminen ja& kesken (6 %).

>

“Kirjoittanut paperille, jos asiakas ei kuullut mitd sanon.’
"Pyritddn selvittdmddn tilannetta yhdessd ja kdytetddn verkostojen tukea tarvittaessa.”
”Joko pyydan asiakasta soittamaan toisen henkilon kanssa uusiksi tai asiakkaan valtuu-

tuksella soitan hanen antamaan toisen henkilén numeroon, jolloin saamme asian
hoidettua loppuun.”

Kysymykseen millaista tukea tai apua haluaisitte haastaviin tilanteisiin, vastattiin seuraavasti:

’

"Kokemuksella menndcdn ja apua saa kollegoilta.’

“Jotain helppokdyttoistd tyokalua, joka helpottaisi ja nopeuttaisi ratkaisuun pddsyd.’

“Helposti saavutettavat tulkkipalvelut seka tarvittaessa kommunikaation apuvalineet — tietoa
myds mitd on tarjolla.”

Hairiokysynnan koettiin lisddvén suoria tai epasuoria kustannuksia organisaatioissa ja yrityksissa (50
% vastauksista). Vastaajista 19 % ilmoitti, ettd hairiokysynté ei lisad kustannuksia. Loput (31 %) ei

osannut sanoa lisdéntyvétko kustannukset.

Hairiokysynnan seurauksena esimerkiksi alla olevat kustannukset lisaantyvat.

”Asioinnin hidastuminen, lisaty6ta tyontekijalle, taloudellisen tuen viivastymista hakijalle. ”
“Usean asiantuntijan tyopanosta tarvitaan asian kdsittelyssd.”

"Erilaisille palvelulinjoille soittaminen yhdessa asiakkaan kanssa aiheuttaa kustannuksia. ”
“Tulkkikustannukset (jos syy on kielitaidon puute).”

"Tyoaikaa tuhlaantuu selvittelyyn.”

"Tietenkin useampia yhteydenottoja ja silloin se vie tyoaikaa eli epdsuoria kustannuksia.”
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)

“Tilanne voi vaatia useamman toimihenkilon aikaa.’
Palvelun tuottamiseen kuluu enemmdn aikaa, jolloin jossakin vaiheessa tdytyy myos resursseja
lisdtd.”

>

"Esimerkiksi vartiointiin ja vartioiden kdyttdmiseen liittyvid kuluja.’

7.3 Saavutettavat palvelut

Saavutettavuus tarkoittaa eri ihmisille eri asioita. Saavutettavien palveluiden tavoitteena on mahdollis-
taa itsendinen, omien asioiden hoito ja yhteiskunnallisen yhdenvertaisuuden toteutuminen. (Saavutetta-
vuusdirektiivi 2021.) Kysymys asiakasryhmistd, joille yrityksen tai organisaation palvelut ovat saavu-
tettavia jo nyt, nostaa esille, ettd haastavassa elamantilanteessa olevat ihmiset, muun muassa mielenter-
veys- ja paihdekuntoutujat (33 %) osataan huomioida parhaiten samoin kuin vieraskieliset esimerkiksi
suomen kieltd opiskelevat ihmiset (25 %). My6s huonokuuloiset ja kuuroutuneet (9 %) tunnistetaan
omana asiakasryhmana. Jokin muu asiakasryhma -kohdan vastauksessa oli mainittu ikéihmiset, kogni-
tilvisia tai kielellisia haasteita omaavat, koska kaksi vastaajaa ei ollut pystynyt valitsemaan useampaa
vaihtoehtoa. Kyselyn perusteella yritysten ja organisaatioiden palveluja ei ole viel& systemaattisesti
suunnattu afaatikoille eli ihmisille, joilla on ongelmia puhumisen, puheen ymmartamisen, lukemisen,
kirjoittamisen ja yhteenlaskun kanssa, muistisairaille, kuulonakévammaisille, nakdvammaisille ja viit-
tomakielisille kuuroille. Saavutettavuuteen on kiinnitetty huomioita ja eri asiakasryhmia on huomioitu,

mutta palvelut eivat ole viel& kaikille asiakasryhmille saavutettavia.

”Senioreille ja muille erityistarpeita omaaville on kehitetty erillinen puhelinpalvelu, jossa saa
apua pankin toimihenkil6lta. Lisaksi selkokielinen verkkopalvelu, jossa asiointia on helpompi
hoitaa.”

Kyselyssa yksittdinen vastaaja vastasi, etta heilla ei ole tarkemmin mietitty saavutettavien palveluiden
toteuttamista. Vastauksissa nousi useita eri keinoja siitd, miten eri asiakasryhmille saavutettavia palve-

luita on t&hdn mennessa jarjestetty:

“Tulkkauspalvelu.”

“Valtakirjan voi antaa yksiloityyn asiointiin, mikali ei voi fyysisesti itse edustaa itsedan. Verkko-
asiointi.”

)

"Ldahipalvelu, etdpalvelu, puhelinpalvelu.’
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”Asiakastapaamisena ja verkostopalaverina asiakkaan verkostojen kanssa, soittamalla ja
Teams-palavereina.”

“Erilaiset tulkkauspalvelut, riittivdsti aikaa asiakastapaamiseen.”

”Olemme pieni yritys ja meille padsee paikanpaalle kasvotusten asiakasneuvojan kanssa sopi-
maan asioista. Pyrimme aina ymmartamaan asiakasta ja hoitamaan asian, mutta ei muita vali-
neita itsemme lisciksi ole kdytdssd.”

“Sovellukset ja nettisivut kéytettivissd myos ndakovammaisilla. Konttorilla kuulovammaisten
kanssa ollaan kaytetty kirjoittamista tietokoneelle (chat-palvelu), vaikka ollaan oltu samassa ti-
lassa.”

>

"WWW-sivut ja esitteet toteutetaan selkokielelld. Palveluita myds eri kieliryhmille.’

“Henkiloilld on henkilokohtaiset apuvdlineet tai oikeus tulkin kdyttéon.”

Vastaajista vain 30 % oli saanut koulutusta eri asiakasryhmien kohtaamiseen. Valtaosa ei ollut saanut
mitéan erityista koulutusta eri asiakasryhmien kohtaamiseen, selkokielen kéyttamiseen tai kuvien kayt-
tdmiseen puheen tukena. Yksi vastaajista oli saanut koulutusta, mutta koki ettei koulutusta ehka ole
ollut riittdvasti. Vastaajista yksi oli saanut monenlaista koulutusta, esimerkkeiné ratkaisukeskeinen
neuropsykiatrinen valmentaja, tyokykykoordinaattiori, taideterapiaohjaaja seka erityisryhmien kohtaa-
miseen ja ohjaamiseen valmentava koulutus. Monipuolisesta koulutuksesta huolimatta vastaaja koki
tarvitsevansa lisaa koulutusta muun muassa selkokielen kayttdmiseen. Vastaajat kokivat tarvitsevansa
koulutusta ja tietoa saavutettavan asiakaspalvelun toteuttamiseen. Vastauksessa oli nostettu esille halu
kehittad kaikkia asiakasryhmat huomioiva palvelusmalli, mutta pohdittiin samalla sitd, onko kaikkia

asiakasryhmid huomioiva asiakaspalvelu mahdollista ilman suuria investointeja.

Vastaajista 44 % oli sitd mieltd, ettd tarvittava tukipalvelu pitaisi olla asiakkaalla itsell&&n mukana, jos
asiakas tarvitsee tukea asiansa hoitamiseen, paatoksentekoon tai kommunikointiin. Vastaajista 12 %
ajatteli, ettd yrityksen tai organisaation tulisi huomioida kaikki asiakkaat ja heidan tarpeensa seka tar-
jota asiakkailleen heidén tarvitsemansa tuki. Vastaajista 19 % ei osannut sanoa kumpi, ja muissa perus-
telluissa vastauksissa (25 %) nostettiin esille tilanteiden vaihtelevuus ja eri yhteistyotahot eli tilanteesta
riippuen molemmat vaihtoehdot voiva olla mahdollista eli tarvittava tuki on asiakkaalla mukana tai
yritys tai organisaatio voi tarjota tuen.

’

"Riippuu asiakkaasta ja hdnen tilanteestaan.’

"Voidaan my0os kayttaa yhdistysten tarjoamia tukipintoja ja apua hyoddyksi, esim.
kuulo- ja ndkévammaliitot.”
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"Voimme tehdd parhaamme ja opastaa asiakasta tai hdnen valtuutuksella kysella
apuja muilta henkiléiltd.”

Ei, vaan yrityksen tai organisaation tulisi huomioida
kaikki asiakkaat ja heidan tarpeensa seka tarjota 12%
tarvittava palvelu esim. tulkkaus (eri kielet tai...

En osaa sanoa 19%
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KUVIO 11. Vastaajien nakemys siité, pitdisiko asiakkaalla olla tarvittava tukipalvelu mukana hanen
hoitaessaan asioita, tehdessaan paatdksia tai kommunikoidessaan

7.4 Egala-palvelut

Egalan Tekstituki, Selkotuki ja Etakitu (etakirjoitustulkkaus) ovat Viittoen Oy:n kehittamét palvelut
yrityksille ja viranomaisille haasteellisten palvelutilanteiden tueksi. Egala-palveluissa tekstittaja kir-
joittaa asiakaspalvelijan puheen tekstiksi joko normaalina tekstiné tai mukautettuna selkokielelle. Pal-
veluja on kehitetty vuonna 2020-2021. Selkotuki on etdna toteuttava palvelu, jossa ammattitaitoinen
selkokieleen perehtynyt tekstittdjad mukauttaa asiakaspalvelijan puheen selkokielelle eli helposti luetta-
vaan ja ymmarrettdvdan muotoon. Selkotuki on tarkoitettu kaikille asiakkaille tueksi niissa tilanteissa,
joissa asiakas hyotyy nahdessaan palvelukeskustelun selkokielelle kirjoitettuna. Tekstituki on tarkoi-
tettu kaikille asiakkaille tueksi niissa tilanteissa, joissa asiakas hyotyy nahdesséén asiakaspalvelijan
tekstin Kirjoitettuna. Ammattitaitoinen tekstittaja kirjoittaa palvelutilanteessa kaikki asiakaspalvelijan
puheen tekstiksi. (Egala 2021a.) Egalan Selkotuki- ja Tekstituki-palvelut palvelut ovat uusia palve-
luita eikd vastaavia palveluita aiemmin ole ollut tarjolla yrityksille ja organisaatioille. Kyselyyn vas-

taajista kukaan ei ollut kuullut aikaisemmin Egala-palveluista.
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Kysymykseen toisiko Egala-palvelut lisdarvoa kielellisesti haastaviin asiakaspalvelutilanteisiin, vastaa-

jista 50 % vastasi, ettéd kylla palveluista olisi lisdarvoa. Vain 6 % vastaajista ei nahnyt Egala-palve-
luista liséarvoa asiakaspalvelutilanteissa. Ei osaa sanoa -vastaajille (44 %) tukipalvelut eivét ole tut-

tuja, joten lisdarvoa tai hyotya on vaikea nahda ennen varsinaista kokemusta palvelun kéaytostéa.
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KUVIO 12. Egala-palvelujen liséarvo haastavissa asiakaspalvelutilanteissa

Selkotuki- ja Tekstituki-palveluissa tekstittdja kirjoittaa puheen tekstiksi, jolloin asiakas kuulee ja ym-

maértad palvelutilanteessa syntyvaa keskustelua, miké tukee asiakasta paatoksen teossa. Vastaajista 60

% nékee palvelun hyddyllisend paatdksenteossa ja 40 % vastaa, ettd en osaa sanoa.
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KUVIO 13. Selkotuen tai Tekstituen hyoty asiakkaan paatoksen teossa
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Alla olevista vastauksista nousee esille monta eri asiakasryhmaé, jotka hyotyisivat Selkotuki- tai Teks-
tituki-palveluista.
”Vanhukset, maahanmuuttajataustaiset, joilla suomen kieli vield tuottaa ongelmia. ”
”Kuulo- tai puhevammasta karsivat, huonosti kotimaisia kielia osaavat. ”

“Minulla on ollut esimerkiksi dysfasia asiakkaita ja myés varmasti esim. osa nepsy

oireiston omaavista asiakkaista hyotyisivat palvelusta sekd myds paihdeasiakkaat,
joille on tullut ldhimuistin ongelmia.”

“Kuulovammaiset, vanhemmat ihmiset, ihmiset, joilla vaikea ymmartaa puhuttua
kieltd”

“Vieraskieliset, huonokuuloiset. ”

“"Maahanmuuttajat. Heiddn kanssaan tulkkauspalveluita kéiytossd nytkin.”

Vastaajista 33 % oli sitd mieltd, ettd he kayttéisivat Egala-tukipalveluita asiakaspalvelutilanteissa kom-
munikaation tukena, jos palvelu olisi heidén organisaatiossa kaytosséan. Vastaajista 67 % ei osannut

sanoa tulisiko palvelua kéytettyd. Vastaajista kukaan (0 %) ei kieltaytynyt kayttamasté Egala-palve-
luita.
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7.5 Ajatuksia ja kokemuksia saavutettavista palveluista

Kaikkien yritysten ja organisaatioiden asiakaspalvelujen ammattilaisista 93 % haluaa, etté heidan pal-
velunsa ovat kaikkien asiakkaiden saavutettavissa. Kukaan ei kieltdytynyt tarjoamasta saavutettavia
palveluita, mutta osa vastaajista ei osannut ottaa kantaa asiaan. Yritykset ja organisaatiot tarvitsisivat
Egalan tapaista tukea kommunikaatioon asiakkaiden kanssa, selkokielisen viestinnén jatkuvaa kehitta-
mista, tietoa erilaisista palveluista seka koulutusta ja konkreettisia tytkaluja saavutettavien palveluiden

kehittamiseen.

’

“"Mahdollisesti tuollaista Egalan tapaista tukea.’

“Selkokielinen viestintd: jatkuva kehittimisen alue.”

>

“Tietoisuutta erilaisista palveluista, mitd asiakkaille on saatavissa.’
"Koulutusta ja apuvilineitd/tyokaluja.”

”Uskon, etté palvelumme on jo hyvin saavutettavissa eri asiakasryhmille. Asiakkaat
osaavat kertoa etukateen, mikéli tarvitsevat erityisjarjestelyita tapaamisessa ja yritamme
toimia aina toiveiden mukaan.”

“Digipalvelut ovat jo pddsddntoisesti saavutettavia. Osa toimialojen palveluista on
sellaisia, etté ne taytyy tehda yhdessa asiakkaan, avustajan ja organisaation tyon
tekijdn kanssa joka tapauksessa.”

“Ideoita miten muistisairaiden, avh jalkitilojen ja aistivammaisten asiointia voidaan
helpottaa.”

Saavutettavien palveluiden kehittdmisen koettiin tuovan lisdarvoa yritykselle ja organisaatiolle, kun

kiinnitetddn huomiota hyvéan ja vaivattomaan asiakaspalveluun.

1

“Kaikilla on mahdollista samanarvoiseen asiointiin, hyvd asiakaspalvelun maine.’

“Laadukkaat tyévoimapalvelut tulisivat olla kaikkien ulottuvilla.”

)

"Lisdd asiakkaita ja hyvdd asiakaspalvelua.’

)

“Asiakas sitoutuu yritykseemme, kun asiointi on hdnelle vaivatonta.’

“Palveluiden tarjoaminen on sujuvampaa, asiakkaat ovat tyytyvaisempia ja resurs-
sointimme kevenee.”

“Julkisen organisaation velvollisuus on tuottaa palvelut kaikille asiakkaille.”
“"Mahdollisuuden palvella kaikki asiakkaat hyvin.”
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Vastaajista valtaosa (87 %) koki, ettd kysely saavutettavista palveluista antoi uutta ajateltavaa tyohon.
Vain yksi vastaajista ilmoitti, ettd han ei saanut uutta ajateltavaa ja yksi vastaaja ei osannut sanoa sa-
noa saiko hén uutta ajateltavaa. Vastauksissa nousi esille kiinnostus uusia palveluita kohtaan todetes-
saan, ettd Egala-palveluja taytyy tutkia ajan kanssa ja ne voisivat toimia hyvand apuna. Joku vastaajista

oli oivaltanut, etta kaikille ihmisille asioiminen ei ole helppoa vaan vaatii suunnittelua etuké&teen.

”on todellakin ihmisia, joille ei varmaankaan ole helppoa vain tulla asioimaan, asiaa

’

ei tule ajatelleeksi.’
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8 TULOSTEN YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Saavutettavuusdirektiivin myo6té digitaalisesti saavutettavat palvelut ovat olleet monen yrityksen ja or-
ganisaation kehittdmisen kohteena. Saavutettavien palveluiden tavoitteena on lisdta yhdenvertaisuutta
tarjoamalla helppokayttdisia ja kielellisesti ymmarrettavia palveluita, jotta jokainen ihminen voisi hoi-
taa omia asioitaan, tehdé itsed koskevia paatoksia ja vaikuttaa omaan elaméénsa. Saavutettavaa viestin-
taa eri palvelutilanteissa voidaan toteuttaa tulkkauksella, kadntamiselld ja muilla tukipalveluilla. Selko-
kielen merkitys eri palvelutilanteissa on merkittavé, koska selkokielinen viestinté tavoittaa parhaiten
suuren méaéaran yleiséa. Meista jokainen hydtyy selkedmmasté Kielestd. Saavutettavien palveluiden péaa-
tavoitteena tulisi olla ihmisen hyvinvoinnin edistdminen ja elaman laadun parantaminen seké direktii-
vin velvoittamalla julkishallinnolla etta kaikilla muillakin yrityksilla ja organisaatioilla. Saavutetta-
vuusdirektiivi velvoittaa esimerkiksi kuntia, kouluja ja virastoja seké vesi- ja energiahuoltoa, liiken-

netta ja postia (Saavutettavuusdirektiivi 2021).

Kyselyyn vastaajista yli puolet (64 %) edusti julkista organisaatiota ja 29 % vastaajista yksityista yri-
tystd. Voi olla, ettd saavutettavuus on koskettanut saavutettavuusdirektiivin myotd enemman julkisia
organisaatioita ja palvelut ovat olleet niissd enemman pinnalla kuin yksityisissa yrityksissa, joissa laki
tai direktiivi ei ole niin velvoittava. Yksityisissa yrityksissa kaikille asiakkaille suunnattavat palvelut
ovat enemmankin bréndi ja arvovalinta, koska asiakkaita halutaan palvella mahdollisimman hyvin.
Vastaajat edustivat julkista hallintoa, pankkialaa, vakuutusyhtiotd, energiahuoltoa seké yksityisia ter-
veys- ja sosiaalipalveluita. Naista suurinta osaa saavutettavuusdirektiivi jollain tapaa koskettaa ja var-
masti osasyy siihen on, ettd vastauksen kysymyksiin oli vastattu hyvin ja perusteellisesti. Kysely oli
innoittanut erityisesti esimiesasemassa olevia henkil@itd vastaamaan kyselyyn, koska esimiesasemassa,
johtajana tai paéllikkond, vastaajista toimi 75 %. Asiakaspalvelijoita kyselyn vastaajista oli 25 %. Vas-
taajat olivat olleet pitkaan asiakaspalvelutydssd, koska yli puolet vastaajista oli tydskennellyt yli 21
vuotta ja lahes 20 % 11-20 vuotta. Joukossa oli alle yhden vuoden ja 1-10 vuotta asiakaspalvelutydssa
olleita, joten vastaajien joukko oli monipuolinen myds kokemusvuosien nékdkulmasta. VVoidaan aja-

tella, ettd vastauksia on annettu syvélla ja pitkalla asiakaspalvelukokemuksella.

Tavallisen asiakaspalvelutilanteen kesto vaihtelee alle 15 minuutin mittaisista palvelutilanteista tunnin
mittaisiin palvelutilanteisiin. Kaikki vastaajat arvioivat asiakaspalvelutilanteen keston pidentyvén, mi-

kali palvelutilanteessa on haasteita esimerkiksi kommunikaatiossa tai muuten asian hoidossa. Kun
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asiakaspalvelutilanteen kesto pitenee, lisad se palveluntarjoajan kustannuksia. Asiakaspalvelija on pi-

dempa&én varattuna yhdelle asiakkaalle ja siten asiakkaan “ldpimenoaika” kasvaa.

Vastaajat kokivat asiakaspalvelutyon mielekkaaksi ja ihmisten kanssa tydskentelyn palkitsevaksi. Pa-
rasta ty0ssa on tyytyvainen ja kiitollinen asiakas, miké lisasi motivaatiota ratkaista asiakkaan ongelmia
ja haasteita sekd tarjota hanelle parasta mahdollista ratkaisua juuri asiakkaan tarpeisiin. Asiakaspalveli-
joiden kokemuksen mukaan eniten harmia aiheutti se, etté tiedonkulku ei toimi, ajoittainen Kiire, asia-
kasmadran (volyymin) hallittavuus ja palveluista tiedottamisen ongelmat koko yhteiskunnassa. Ohjeis-
tukset ovat useimmiten vaikeaselkoisia. Asiakkaat eivat vélttamatta tiedé kaikista palveluista, joihin
heilld on oikeus tai josta he hyotyisivéat, koska tieto ei saavuta heitd oikea-aikaisesti. Selkokielinen tie-

dottaminen on hyodyllista kaikille ja sita tulisi lisété kaikilla tahoilla koko yhteiskunnassa.

Asiakaspalvelijoita useimmiten harmittaa asiakkaan toiminta, erityisesti tilanteissa, kun asiaa ei voida
hoitaa ja asiakas poistuu paikalta huonolla mielell&. Syy huonolle mielelle voi olla se, etté asiakkaalla
on vahva ennakkokasitys asiasta ja sen vuoksi han ei halua ymmartaa syy-yhteyksié asioille. Joskus
ymmartdmattomyys voi olla aitoa esimerkiksi vaikeasti ymmarrettavéan kielen tai asian monimutkai-
suuden vuoksi. Asiakaspalvelija kohtaa paivittain erilaisia asiakkaita erilaisine asioineen, joten on tay-
sin selvaa, ettd pitkasta kokemuksesta on hyotyéa palvelutilanteissa. On kuitenkin tarkedd, ettd asiak-
kaat saavat palvelua omalla Kielellaan tai kommunikaatiomenetelmallaén, joten erilaiset keinot tukea
kommunikaatiota ovat tarkeita. Jos esimeriksi selkokielen tai kuvien kayttotaitoa ei ole tai asiakas tar-
vitsee tulkkausta, on ammattitaitoa pyytdd kommunikaatioalan asiantuntija tai tulkki paikalle. Kenen-

k&an ei tarvitse parjata yksin.

8.1 Hairiokysynta

Kyselyn toinen osuus kasitteli haastavia asiakaspalvelutilanteita ja hairiokysyntaa. Hairiokysynté on
viimeisen vuoden aikana noussut keskusteluun my6s Suomessa. Asiakaspalvelutilanteissa valtaosa yh-
teydenotoista on hadiriokysyntad. Tutkimuksen yli 80 % vastaajista tunnistivat hairiokysyntéé synnytta-
vid tilanteita. Haastavia tilanteita kohdattiin jopa viikoittain tai kuukausittain, ei kuitenkaan péaivittain.
Asiakaspalveluasiantuntijoiden haasteet liittyivat yhteisen kielen puuttumiseen tai siihen, ettd asiakas
ei kykene endd péaattdmaan asioistaan itsendisesti, aitoihin kuulemisen tai ymmartdmisen haasteisiin tai

vaikea selkoiseen viranomaispaatokseen. Haasteina néhtiin myas se, etté asiakas ei halua kuulla tai
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ymmaértad asiaa tai asiakkaan toivomaa asiaa ei voida toteuttaa. Huomionarvoista oli myos se, etta ti-
lanteet, joissa asiakas asioi pdihteiden vaikutuksen alaisena ovat kasvussa. Péihteiden vaikutuksen alai-
sena asiointi aiheuttaa varmasti monenlaisia haasteita niin kielen ymmartamiseen, tuottamiseen kuin
asioiden muistamiseen ja paatoksentekokykyyn. Jos asiakaspalvelutilanne ei mene asiakkaan toivo-
malla tavalla, asiakas voi hermostua tai k&yttadytya aggressiivisesti ja asian kasittely taytyy siirtaa seu-
raavaan kertaan. Tassa tutkimuksessa hairiokysyntaan liittyvat asiat tukevat hyvin my6s Tuukka Paju-
niemen (2021, 85) pro gradu -tutkielmassa esiin nostamaa hairiékysyntéaan liittyvaa seka asiakkaita
ettd tyontekijoitd koskevaa ilmiotd “inhimillisestd kdrsimyksestd”. Inhimillinen kdrsimys nékyy tyonte-
kijoille aitona palveluntarpeena, kun asiakas ottaa yhteytta toistuvasti ja mahdollisesti useampaan eri

tahoon oman asiansa edistamiseksi.

Palvelutilanteen ongelmiin on useita tilanteesta riippuvia ratkaisuja, moni pyysi kollegaa avuksi tai
pyydettiin apua asiakkaan verkoston tai l&hipiirin edustajalta. Tarvittaessa myos asiakaspalvelija varasi
uuden ajan ja asian késittelya jatkettiin myéhemmin. Tilanteesta riippuen uuteen tapaamiseen pyydet-
tiin paikalle tulkki, mikali kyse oli yhteisen kielen puutteesta tai joku muu ihminen, joka osasi auttaa
eteenpdin. Asiakkaat ja tilanteet vaihtelevat, joten ratkaisu ongelmaan myds vaihtelee. Asiakaspalveli-
jat kokivat, ettd kokemuksesta on hyotya ja kollegoilta saatu tuki on tarkedd. Osa vastaajista toivoi jo-
tain helppokéayttoistd tyokalua, joka helpottaisi ja nopeuttaisi ratkaisuun paasya. Myos helposti saavu-
tettavat tulkkipalvelut nostettiin tarkeédksi. Liséksi toivottiin tietoa tarjolla olevista kommunikaation
apuvalineistd. Nama ovat erityisen téarkeité asioita nimenomaan kielellisesti saavutettavan palvelun né-

kokulmasta.

Toimiva tulkkipalvelu on yksi tarkeéd saavutettavan palvelun teema. Julkinen organisaatio on lain mu-
kaan velvollinen tilaamaan tulkin, jos asiakaspalvelijalla ja asiakkaalla ei ole yhteista kieltd. Ongel-
mana on usein se, etta asiakaspalvelija ei tieda asiakkaan tulkin tarpeesta etukateen. Jos asiakas puhuu
eri kieltd, se on yleensé helpompi huomata etukateen, mutta esimerkiksi kuulovamma tai puhevamma
ei ndy paélle pain eika se valttdmatta nouse esille asiakkaan tiedoista. Siten viittomakielen tulkin, kir-
joitustulkin tai puhevammaisten tulkin tarve ei nouse esille ennen tapaamista, ellei asiakas itse tarvetta
etukateen ilmoita. Paikan paalla tulkin tarve yleensa selvid, mutta on haaste saada tulkkia nopeasti
paikalle, kun asiakaspalvelijalla ei vélttamatta ole tietoa mistd han voisi tai saa tulkin tilata. Nykyisin
etdpalvelut ovat nopea keino saada tulkki ilman kohteeseen siirtymisen viivettd, mutta ongelmaksi voi

nousta se, ettd misté asiakaspalvelija voi tulkin tilata tai mista tulkki 10ytyisi nopeasti.



44

Asiakkaat, joilla on Kelan tulkkauspalvelupd&tds, voivat tilata tulkin itselleen Kelan vélityskeskuksesta
ja usein sen tekevatkin, kun menevét asioimaan. Mutta on viranomaisia, joiden kuuluisi lain mukaan
itse tilata tulkki tilanteisiin, joissa virkailijalla ei ole asiakkaan kanssa yhteista kieltd. Saavutettavien
palveluiden nakdkulmasta olisi tarkedd, ettd myos yritykset ja organisaatiot aktivoituisivat kielellisesti
saavutettavan palvelun tarjoamisesta asiakkailleen. Viittoen Oy:n etén toteutettavat Egala-palvelut on
kehitetty juuri tahé&n tarpeeseen, jotta yrityksilld ja organisaatioilla olisi mahdollisuus saada tulkki il-
man kohteeseen siirtymisen viivettd. Talla hetkelld Egala-palveluperheeseen kuuluvat Etékitu eli eta-
kirjotustulkkaus esimerkiksi huonokuuloisille ja kuuroutuneille, jotka itse puhuvat, mutta eivét kuule
asiakaspalvelijan puhetta. N&ihin tilanteisiin tarvitaan kirjoitustulkki, joka kuulee puheen ja kirjoittaa
sen tekstiksi asiakkaan luettavaksi esimerkiksi tabletin tai puhelimen nayt6ltad. Kun asiakas lukee pu-
heen teksting, han tietdd mista puhutaan ja voi tehda késiteltdvaa asiaa koskevia paatoksia. Tulkki on
viestinndn ammattilainen, joka varmistaa, ettd kaikki osapuolet kuulevat ja ymmaértavat toisiaan. Nain

oikeusturva voi toteutua.

Egala-palveluperheeseen kuuluvat kaikille suunnatut tukipalvelut Selkotuki ja Tekstituki. Selkotuki on
palvelu, jossa asiakaspalvelijan puhe mukautetaan selkokielelle eli helposti ymmarrettdvaan muotoon.
Henkil6illa voi olla joko pitkaaikainen tai lyhytaikainen tarve selkokieliselle tuelle. Selkokielestd hyo-
tyvat kaikki, mutta erityisesti kielenoppijat, haastavaa elamantilannetta el&vat, muistin heikkenemi-
sestd karsivat henkil6t tai henkilét, joilla on muuta kommunikaatioon liittyva vaikeutta. Tekstituesta
hyotyvat ihmiset, joilla kuulo on heikentynyt ja puheen kuuleminen on vaikeaa. Tekstitys varmistaa,
ettd asiakas kuulee ja ymmartaa asiakaspalvelijan puheen oikein ja asiakas tietdd mihin asiaan odote-
taan vastausta tai paatosté.

Asiakaspalvelutilanteiden hairiokysynté aiheuttaa yrityksille ja organisaatioille kustannuksia. Kustan-
nuksia voi syntya esimerkiksi siitd, ettd asioiden selvittelyyn kuluu pidempi aika ja voidaan tarvita use-
amman asiantuntijan apua asian selvittdmiseen. Vakivaltaiset tai aggressiiviset asiakkaat lisaavat varti-
ointikuluja. Jos hairiokysyntaa esiintyy paljon, voidaan tarvita asiakaspalveluun jopa lis&é resursseja,
joista aiheutuu ylimé&araisi, ei toivottuja palkkakustannuksia. Hairiokysynnan syita on tarkeda pohtia
ja miettid todellisia ratkaisuja hairididen véhentdmiseksi. Jos hairiokysynté johtuu esimerkiksi palvelu-
tilanteen kommunikoinnista eli siitd, ettd asiakkaan on vaikea ymmartaa tai kuulla asiakaspalvelijan
puhetta ja tulee vaarinymmarryksié, Selkotuki tai Tekstituki voisi olla avuksi. Tekstitys auttaa asia-
kasta ymmaértaméaan ja kuulemaan paremmin, joten asiat voisivat tulla yhdell& kerralla hoidetuksi. Kun
asiakas saa tukea kommunikointiinsa eika palvelua ei tarvitse tulla hakemaan uudestaan, vahentaa se

myos yrityksen tai organisaation kokonaiskustannuksia.
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Kielellisesti saavutettava palvelu tarkoittaa sitd, ettd kohtaamiset, palvelut ja ymparist6t ovat sellaisia,
joissa kuka tahansa ihminen tulee hyvin ymmarretyksi ja kaikki tilanteessa olevat osapuolet ymmarta-
vat toisiaan kielestd tai kommunikaatiotavasta riippumatta. Asiakkaiden, joiden elaman tilanne on het-
kellisesti kuormittunut jonkin trauman, stressin tai muun kuormittavan asian vuoksi, voi olla, ettd han

tarvitsee vain “védhin jeesid” asioiden hoitamiseen. Tuen tarve voi olla hyvin vahéinen, mutta merkit-

tava, jos esimerkiksi tekstituki tai selkokieli auttaa asioiden hoitamisessa ja paatosten teossa muuten

kuormittavassa elamantilanteessa.

8.2 Saavutettavat palvelut

Opinnéaytetydssa esille nostetut ja parhaiten tunnistetut asiakasryhmat, jotka mahdollisesti tarvitsevat
tukea kommunikoinnissa olivat haastavassa eldmantilanteessa olevat ihmiset, ikdihmiset, kognitiivisia
tai kielellisia haasteita omaavat ihmiset, muistisairaat ja vieraskieliset, suomen kielta opiskelevat maa-
hanmuuttajat tai vahemmistokielten puhujat. Tdman tutkimuksen mukaan asiakaspalvelutilanteissa
eniten kohdataan haastavassa eldmantilanteessa olevia ihmisid, toiseksi eniten vieraskielisid joko maa-
hanmuuttajia tai vahemmistokielten edustajia, kolmanneksi ikdihmisié ja neljanneksi huonokuuloisia ja
kuuroutuneita. Tutkimuksen mukaan palvelut eivét olleet saavutettavia muun muassa afaatikoille, kuu-
londkdvammaisille ja viittomakielisille. Syy voi johtua siitékin, ettd nailla asiakkailla on useimmiten
Kelan tulkkauspalvelupd&tds ja he ovat tottuneita tukin kayttdjia. He voivat tilata henkilokohtaisesti
tulkin kaikkiin tarvitsemiinsa tilaisuuksiin Kelan vélityskeskuksesta. Jossakin organisaatiossa se-
nioreille ja muille erityistarpeita omaaville oli kehitetty erillinen puhelinpalvelu, jossa saa apua tarvit-
semaansa asiaan. Taméa on varmasti hyvd, mutta edelld mainituista asiakasryhmista kaikki eivat hyody

puhelinpalvelusta, koska he tarvitsevat soittamiseenkin apua.

Kyselyn mukaan talla hetkelld saavutettavia palveluita toteutetaan lahipalveluna, etdpalveluna ja puhe-
linpalveluna. Tarvittaessa palvelutilanteita toteutetaan esimerkiksi tulkkauspalvelun avulla, verkkoasi-
ointina tai valtakirjan avulla. Halutessaan asiakas voi antaa valtakirjan asioiden hoitamiseksi jollekin
luotettavalle henkil6lle. Yrityksisté ja organisaatioista osa on miettinyt ja toteuttanut saavutettavia pal-
veluita mm. tarjoamalla selkokielistd tietoa www-sivuilla ja esitteissa seka eri kieliryhmille, lisaksi
nettisivuja on muokattu saavutettaviksi myos nakdvammaisille. Kuulovammaisen kanssa on hyddyn-
netty esimerkiksi Chat-palvelua, vaikka asiakas ja asiakaspalvelija ovat olleet samassa tilassa. On totta,

ettd erilaisia asiakasryhmid erilaisine yksiléllisine tarpeineen on paljon, joten on vaikeaa huomioida
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ihan jokainen asiakas. Tavoitteena tulisi kuitenkin olla mahdollisimman saavutettavat palvelut kaikille

ja vaihtoehtoisia tapoja kommunikoida

Monen yrityksen ja organisaation tavoitteena on tarjota asiakkaille saavutettavia palveluita, joten fyy-
sisen esteettomyyden liséksi on tarkead huomioida myos kielellinen saavutettavuus eli tarjota selkokie-
listd ja kuvitettua materiaalia, koska ne palvelevat samalla kertaa kaikkia ihmisid. Kun kieli on selked&
jaymmarrettavad, voidaan silla jo véhentad kieleen ja kommunikaatioon liittyvaa hairiokysyntéa. Sel-
kokielelle on olemassa tietyt kriteerit, joten selkokielen omaksuminen vaatii kouluttautumista. Henki-
I6kunnan kouluttamisen selkokielen taitajiksi on mahdollisuus, mutta aivan yhté hyva mahdollisuus on
ostaa palvelu ulkopuolelta. Kyselyyn vastaajien mukaan osa organisaatioista on saanut koulutusta eri-
laisten asiakkaiden kohtaamiseen, osa ei, mutta hekin, jotka olivat saaneet eivét olleet saaneet sita riit-
tavasti. Henkilékunnan koulutus on tarkead, mutta esimerkiksi etana toteutettavat selkopalvelut voivat
maksaa itsensa takaisin hyvinkin lyhyessa ajassa, kun asian hoitamiseen kaytettavéa aika lyhenee eika
valttdmatta tarvita ené toista kollegaa tueksi selvittdméén asioita. Vastaajien toiveena oli 16ytaa kaik-
kia asiakkaita huomioiva palvelusmalli ilman suuria investointeja. Joskus pienikin tuki on riittava ja
auttaa asiakasta asioissa eteenpdin. Kun kommunikaation tuki tulee palveluna ulkopuolelta, voi asia-
kaspalvelun asiantuntija keskittyd tdysin omaan tyohonsa ja itse asiaan, kun viestinnén ja kommuni-
kaation ammattilainen huolehtii siitd, ettd osapuolet ymmaértavat ja kuulevat toisiaan. Ihmiselld on
tarve vaikuttaa omaan merkitykselliseen elamaansé ja saada kokonaisvaltaista palvelua, jotta paatok-

senteko ja asioiden itsendinen hoitaminen on mahdollista.

Kyselyn perusteella se, kuka tarvittavan kommunikaation tukipalvelun tai tarvittavan tulkkipalvelun
maksaa, jakaa mielipiteitd. Vastaajista lahes puolet ajattelee, etté tarvittava kommunikaation tuki tai
muu tuki olisi oltava asiakkaalla itsellaan. Kuitenkin osa vastaajista ajattelee, etta yrityksen tai organi-
saation tulisi tarjota tarvittava palvelu esimerkiksi tulkkaus tai muu asiakkaan tarvitsema tuki. Osalla ei
ole selke&& mielipidettd palvelun maksajasta, koska se riippuu asiakkaasta ja hanen tilanteestaan. Lah-
tokohta kuitenkin vaikuttaa olevan selkeésti se, etta yrityksen tai organisaation asiakaspalvelija omalla
tyollaan haluaa tehda parhaansa ja auttaa asiakasta asioiden hoidossa tai tehd& se yhdessa muiden am-
mattilaisten kanssa. On totta, ett asiakaspalveluyritykset pyrkivét kustannustehokkaaseen asiakaspal-
veluun, mutta toisessa vaakakupissa painaa laadukas ja saavutettava asiakaskokemus. On yrityksen tai
organisaation imagon ja kilpailuedun kannalta merkityksellist4 panostaa hyvéan asiakaskokemukseen
kielellisen saavutettavuuden ndkdkulmasta. Hyva ja aito asiakaskokemus tulisi olla jokaisen yrityksen

ja julkisen organisaation tavoite ja tahtotila.
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8.3 Egala-palvelut

Kyselytutkimuksen yksi osa kasitteli Egala-palveluita. Egala-palvelut ovat Viittoen Oy:n kehittdmat
tukipalvelut yrityksille ja julkisille organisaatioille. Egala-palveluperheeseen kuuluvat Etékitu,
Selkotuki ja Tekstituki. Vastaajista kukaan ei ollut kuullut aiemmin Egala-palveluista.
Etékirjoitustulkkaus Etakitu-palvelu on ollut kdytdssé joulukuusta 2018 alkaen ja palvelua on
toteutettu l&hinna julkisen organisaation lakiséateisiin tulkkaustarpeisiin huonokuuloisille ja
kuuroutuneille, jotka kayttavat muutenkin Kirjoitustulkkauspalvelua. Etékitu-palvelu toteutetaan etana,
ja asiakas voi lukea tietokoneen, tabletin tai puhelimen nayt6lté tulkin Kirjoittaman tekstin reaaliajassa.
Etékitu-palvelun liséksi Viittoen Oy on kehittdnyt kokonaisen tuoteperheen Egala-palvelut vuoden
2020 aikana Kielellisesti saavutettavien palveluiden edistdmiseksi. Egala-palveluperheeseen kuuluvat
myo6s Selkotuki ja Tekstituki. Nama palvelut tarjoavat kielellisesti saavutettavaa palvelua ihan kaikille,
jotka hyotyvat nahdessadn asiakaspalvelijan puheen tekstiné. Selkotuki -palvelussa selkotekstittdja
mukauttaa puhetta selkokielelle ja Tekstituki -palvelussa puolestaan puhe kirjoitetaan asiakkaan
luettavaksi juuri niin kuin asiakaspalvelija on sen sanonut. Tekstituesta hyotyvét erityisesti ikdihmiset,
joilla kuulo on heikentynyt ja vaarin kuulemisen riski on iso. Egala-palvelut on kehitetty

asiakaspalvelutilanteisiin, jotta kommunikointi erilaisten asiakkaiden kanssa olisi sujuvampaa.

Esperanton sana egala tarkoittaa yhdenvertaista, samanarvoista ja tasa-arvoista, mika kuvaa hyvin
Egala-palveluiden toimintaperiaatetta. Puolet vastaajista ajatteli, ettd Egala-palvelut toisivat lisdarvoa
kielellisesti haastaviin asiakaspalvelutilanteisiin. Lahes saman verran vastaajista ei osannut sanoa,
olisiko palvelusta lisdarvoa. En osaa sanoa -vastaajat todennakdisesti nédkevat hyodyn tukipalveluissa,
mutta koska eivat ole kdytdnndssa palvelua kdyttaneet, eivat osaa arvoida palvelun lisdarvoa. Seka
Selkotuki- ettd Tekstituki-palvelussa tekstittdja Kirjoittaa asiakaspalvelijan puheen tekstiksi. Yli puolet
vastaajista naki palvelun hyddyllisend. Mielestani vastaajat olivat hyvin osanneet poimia
asiakasryhmid, jotka Egala-palveluista saattaisivat hyotyd. Vastaajat nostivat esille ikdihmiset,
maahanmuuttajataustaiset henkilot, joille suomen kieli on viel& vaikeaa, kuulovammaiset,
puhevammaiset, erilaisia kielih&iridita omaavat ihmiset sek& ihmiset joiden on vaikea ymmartaa
puhuttua kieltd. Lisaksi yksi vastaaja nosti hyotyjiksi neuropsykiatrisia oireita omaavat henkil6t seka
paihdeasiakkaat, joille on tullut [&himuistin ongelmia. On hienoa, ettd vastaajat ndkevét néin laajan
asiakasryhman tukitarpeet ja mahdollisen hyddyn tukipalveluissa. Tukipalvelun tarve voi olla

lyhytaikainen tai kestda pidempaan yksilon tilanteesta riippuen.
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8.4 Saavutettavan palvelun hyodyt

Opinnéaytetydn kyselyyn vastaajista yli 90 % oli sitd mieltd, ettd heidan edustamansa yrityksen tai
organisaation palvelut halutaan olevan kaikkien saavutettavissa. Jotta palvelut olisivat kaikkien
asiakkaiden saavutettavissa, vastaajien mielesta koulutusta ja tietoa erilaisista palveluista tulisi saada
lisd4. Osa naki Egala-palveluille tarvetta ja selkokieli nahtiin jatkuvana kehittdmisen alueena.
Digipalvelut néhtiin jo nyt olevan hyvin saavutettavissa. Joku vastaajista kaipasi ideoita siihen, miten
muistisairaiden, aivoverenkiertohdirididen jélkitilojen ja aistovammaisten asiointia voisi helpottaa.
Kommunikaatio-ohjaus ja puhevammaisten tulkkaus ovat yksi keino tukea nédiden henkilGiden
kommunikaatiota. On ilahduttavaa lukea vastaajien ajatuksia siité, ettd myos kielellinen saavutettavuus
néahdaan mahdollisuutena. Seka yritykset etta organisaatiot haluavat olla kaikkien saavutettavissa.
Kyselytutkimuksen vastaukset vahvistavat edelleen jo vuonna 2012 saatuja tutkimustuloksia (Valkama
2012) siit4, etta kaikkien ihmisten aktiivisuutta ja osallistumismahdollisuuksia tulisi tukea, koska asi-
akkaat haluavat tehda itse paatoksid, valita ja vaikuttaa omia asioita koskevissa palvelutilanteissa.

Vastaajat nakivat saavutettavien palveluiden kehittdmisen tarkeéna, koska heilld oli halua ja tahtoa
palvella kaikkia asiakkaita mahdollisimman hyvin. Julkisen organisaation velvollisuus on tuottaa
palveluja kaikille asiakkaille, mutta ihan kaikkien vastaajien tavoitteena oli tarjota kaikille
asiakkailleen vaivatonta ja hyvaa asiakaspalvelua. Saavutettavien palveluiden tarjoaminen kaikille
sujuvoittaa asiakaspalvelua, tuottaa tyytyvaisempia asiakkaita ja keventaa tyontekijaresursseja.
Selkokieli on yleiskieltd helpompaa ja se on tarkoitettu ihmisille, joilla on erityisia kielellisia
vaikeuksia. Koska selkokielen tarvitsijoita on Suomessa jopa 750 000, on tarkedd pohtia miten
voimme huomioida heitd myds asiakaspalvelutilanteissa, jotta ihmiset voisivat asioida itsendisesti,
saada tietoa, osallistua ja toimia yhdenvertaisina yhteiskunnassa. Selkokielen toimenpideohjelma on
asettanut yrityksillekin tavoitteeksi huomioida selkokielen kayttajien tarpeet ja lisdtd ymmarrysta siitd,
ettd selkokielinen palvelu osaltaan lisaa yrityksen markkina-arvoa ja luo imagoetua.
(Kehitysvammaliitto 2019.)

Kyselyn lopuksi tiedustelin vastaajien ndkemyksié ja ajatuksia saavutettavista palveluista ja Egala-
palveluista. Egala-palvelut nahtiin toimivaksi tueksi, mutta kdytannon kokemusta ei vield ollut
kenelldkaéan. Lahes 90 % vastaajista koki saaneensa uutta ajateltavaa saavutettaviin
asiakaspalvelutilanteisiin, joten kysely oli mielestani onnistunut myos lisédméaén tietoa
asiakaspalvelutilanteiden hairiokysynnasta seké saavutettavista palveluista. Yksi vastaaja oli oivaltanut

tosiasian, ettd on olemassa ihmisig, joille ei ole helppo tulla vaan asioimaan. Mielesténi tdma oivallus



49

herattdd kysymaéan itseltédan, ettd kun mina kuulen, nden ja ymmarran, tulenko ajatteeksi sité, etta
asiakkaani ei valttdmatta koe samoin. Voi olla, ettd asiakkaalla on ymmartamisen vaikeutta,
kuulemisen vaikeutta, puheen tuottamisen vaikeutta tai juuri nyt elaman tilanne on niin kuormittava,
ettd asioiden hoitaminen on vaikeaa. Pienikin tuki kommunikoinnissa, esimerkiksi selkokieli tai kuvat
voivat auttaa paljon asiointitilanteessa. Toivon asiakaspalvelijoille avointa mieltd kohdata erilaisia
asiakkaita ja heidan erilaisia tarpeitaan my®os kielellisen saavutettavuuden nakdkulmasta.
Kommunikaation mahdollistaminen asiakaspalvelutilanteessa vaikuttaa paljon yksittdisen ihmisen
hyvinvointiin ja elaménlaatuun. Nyt on hyva aika muokata omia asenteita siten, ettd emme keskittyisi
vain siihen, miten itse parjadmme vaan mietimme miten kaveri tai asiakas selvidé. Kannattaa pysahtya
hetkeksi pohtimaan selvi&ako asiakkaani, onko hénella keino ilmaista itsed&n, omaa tahtoaan ja

mielipiteitd. Saavutettavan palvelun paras hyoty on ihmisen eldménlaadun parantaminen.
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9 POHDINTA

Tassé luvussa kokoan ja arvioin opinnaytety6té tutkimus- ja kehittdmisprosessina. Tarkastelen tyon
eettisyyttd ja luotettavuutta sek& omaa oppimistani prosessin aikana.

9.1 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Tutkimuksen aiheeksi valikoitui ”Saavutettavan palvelun hyodyt haastavassa palvelutilanteessa”. Yh-
tend esimerkkiné saavutettavasta palvelusta toimi Viittoen Oy:n kehittdmat Egala-palvelut, jotka kehi-
tettiin tueksi asiakaspalvelijoille kielellisesti haastaviin asiakaspalvelutilanteisiin. Olen opinndytetyds-
séni pohtinut haastavia palvelutilanteita, hairiokysyntéa ilmioné, asiakaskokemusta ja kielellisesti saa-
vutettavien palveluiden hy6tyja. Tutkimusmenetelméksi valikoitui kyselytutkimus, jotta uudesta palve-
lusta ja vasta vahén tutkitusta aiheesta olisi mahdollista saada useampia vastauksia haastatteluun ver-
rattuna. Saavutettavuusdirektiivin voimaantulon my6ta saavutettavat palvelut ovat olleet monen yrityk-
sen ja organisaation kehittdmisen kohteena. Fyysinen esteettémyys on jo hyvinkin tuttua monelle yri-
tykselle, mutta kielellinen saavutettavuus on vieraampi asia. Halusin tehda kyselytutkimuksen, joka on
samalla myds informatiivinen, jotta vastaajat saisivat uutta ajateltavaa saavutettavista palveluista seka
eri asiakasryhmistd, jotka tarvitsevat erityistd huomioita myds asiakaspalvelutilanteissa. Pidén tér-
kednd, etté jokaisella ihmisellda on mahdollisuus asioida, tehdd paatoksia ja saada tietoa ympaérilla ta-
pahtuvista asioista siind muodossa, kun viesti hénet parhaiten tavoittaa.

Kyselytutkimus toteutettiin Webropol-kyselyna. Julkinen linkki lahetettiin séhkdpostin liitteend 20 eri
organisaatioon Pohjois-Suomen ja Keski-Pohjanmaan alueella ja noin sataan eri julkisesti ndkyvissa
olevien yritysten ja julkisten organisaatioiden asiakaspalvelijoiden tai asiakkuusjohtajien sahkopostiin.
Kaikki vastaukset palautuivat nimettdmina julkisen linkin kautta, joten vastauksista ei voi péaatelld vas-
taajan organisaatiota eikd vastaajan henkil6llisyyttd. Kyselyn aihe saavutettavuudesta on todella ajan-
kohtainen, mutta kuitenkin vield suhteellisen uusi ja erityisalaan kohdistuva, joten naisté lahtokohdista
johtuen pidén vastausten maaraa (16 kpl) hyvéna ja riittavana tahan tutkimukseen. Olen tyytyvéinen
siihen, ettd vastaajat olivat paneutuneet kyselyn kysymyksiin ja vastanneet huolellisesti, koska myds
avoimiin kysymyksiin oli tullut paljon hyvia vastauksia ja tarkeita nakokulmia. Vastaajat kokivat kyse-
Iyn tarpeelliseksi ja ajatuksia herattavaksi. Tutkijana sain vastauksista vahvistusta omille ennakko-ole-

tuksille.
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Y htena tutkimuskyselyn osa-alueena olivat Egala-palvelut. Etakitu-palvelu on ollut pidempé&a kaytossé
lakis&ateisissa kirjoitustulkkauksissa, mutta Selkotuki ja Tekstituki -palvelut ovat uusia eik& vastaavia
palveluita ole vield ollut lainkaan tarjolla. Tama tutkimus vahvisti ajatusta siitd, ettd palveluille on tar-
vetta, mutta vaatii aikaa, etta palvelut tulevat ihmisten tietoisuuteen ja yritykset rohkaistuvat ottamaan
palvelut kayttdon ja tarjoamaan uusia palveluita asiakkailleen. Uskon, ettd Selkotuki-palvelulle olisi
paljonkin tarvetta, mutta tietoisuus palvelusta ei ole vield saavuttanut tarvitsijoita. Egala-palvelut to-
teutetaan etand, joten se on edullinen tukipalvelu. Yritysten ja organisaatioiden tulee nahda tukipalve-
lun todellinen hyoty ennen kuin uskaltavat investoida uuteen. Vaikka edustan yritystd, jonka tuote
Egala-palvelu ovat, en nde mit&én erityista ristiriitaa tutkimuksen toteuttamisessa. Tutkimuksessa kasi-
teltiin laajasti saavutettavia ja haastavia palvelutilanteita. Egala-palvelut ovat yksi saavutettavista pal-
veluista ja koen, etta kyselyyn tuli enemmaén sisaltéd, kun mukana oli yksi olemassa olevakin palvelu.
Kysely vahvisti ymmarrystamme saavutettavien palveluiden tarpeellisuudesta, mutta tdimén kyselyn

vastauksia tai vastaajaorganisaatioita emme kayté hyodyksi esimerkiksi yrityksen markkinoinnissa.

Kyselytutkimus oli mielestani onnistunut tutkimusmenetelmad, koska sain vastauksia kysymyksiin,
joita olen pohtinut ja joita oli tarkoitus mitata. Kyselytutkimuksen sisélto oli tarkoituksella laaja, jotta
saisin asiakaspalveluasiantuntijoiden ndkokulmia laajasti palvelutilanteista. Sain vastauksia 16 kappa-
letta, mutta mielestani tutkimustuloset olivat sen suuntaisia, ettd niitd voidaan yleistdd koskemaan laa-
jempaa joukkoa. Kyselytutkimusten vastaukset vastasivat minun ennakko-oletuksiani, joten pidan tu-
loksia luotettavina ja yleistettavina. Jatkotutkimuksen aiheeksi olisi hyva tehda seurantatutkimusta saa-
vutettavien palveluiden konkreettisista hyddyisté siten, ettd esimerkiksi Egala-palvelut olisivat tietyn
organisaation kaytdssa pidemman ajan ja palvelua kayttéisivat organisaation tai yrityksen asiakaspal-
velijat omien asiakkaidensa kanssa. Kokeilujakson paatyttya tutkija haastattelisi seka asiakaspalveli-
joita ettd asiakkaita. Haastattelemalla saataisiin syvéllisempéaa tietoa palvelun kayttokokemuksista ja

saavutettavan palvelun konkreettisista hyddyista.

9.2 Oman oppimisen ja opinnaytetydprosessin arviointi

Opinnéaytetyoni aiheeksi valikoitui saavutettavat palvelut. Olen tydsséni tulkkina ja yrittdjana toteutta-
nut saavutettavia palvelutilanteita, tavannut eritavoin kommunikoivia ihmisia ja kehittanyt palveluita,
jotta kaikilla olisi mahdollisuus sujuvaan kommunikointiin. Kieli on vuorovaikutuksen keskeisin va-

line ja siksi on tarkedd, ettd jokaisella on mahdollisuus omalla kielell& tai kommunikaatiotavalla osal-
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listua, tehd& p&&toksié, saada tietoa ja kommunikoida kaikissa tilanteissa. Tein tutkimuskurssien har-
joitustehtavat Egala-palveluihin liittyen, mutta lopullinen opinnéytetyon aihe oli laajempi ja kasitteli
asiakaspalvelutilanteita haastavien tilanteiden, hairiokayttaytymisen ja kielellisesti saavutettavien pal-

veluiden nakokulmista.

Tradenomi (YAMK) liiketoimintaosaamisen koulutus antoi uusia ajattelu- ja toimintamalleja liiketoi-
minnan kehittdmiseen. Olen kokenut hyddylliseksi teoriaopintoja seuranneet kaytannon harjoitustyot,
joiden mydté olen oppinut kehittdmistyohon liittyvia prosesseja. Viimeisin ja laajin kehittdmistehtava
on ollut tdma opinndytetyd. Aihe on tarkentunut kevéan ja alkusyksyn 2021 aikana. Aihe oli innostava,
koska haluan olla kehittdmassé kaikille kielellisesti saavutettavia asiakaspalvelutilanteita. Tyo on edis-
tynyt syksyn 2021 aikana siten, etta tyd valmistui suunnitellusti ennen joulua. Sovitut etatapaamiset
opinndytetyon ohjaajan kanssa ovat rytmittaneet hyvin projektia. Taméa ty6 on antanut minulle aikaa
pysahtya tutkimustiedon &érelle ja oppia syvemmin asiakasymmarryksen ja asiakaskokemuksen merki-
tystd seké keinoja, miten hairiokysyntéa voidaan véhentaa.

Hairiokysynta ja saavutettavat palvelut ovat ajankohtaisia teemoja ja keskustelunaiheita Suomessa,

kun hyvinvointialueita ollaan perustamassa. Sote-uudistuksen keskitssa tulisi olla ihmisen hyvinvointi.
Tulisi pohtia miten vahentad hairiokysynnan kustannusvaikutuksia siten, ettd ihmiset saisivat oikeaa ja
kielellisesti saavutettavaa palvelua kaikissa tilanteissa. Toivon, etté tutkimukseni avaa nakdkulmia hai-
riokysynnén vahentamiseksi kielellisesti saavutettavia palveluita kehittaméalla. Hyvélla asiakasymmar-
ryksella ja asiakaskokemuksella yrityksilla ja organisaatioilla on mahdollisuus vastata ihmisten todelli-
siin tarpeisiin, menestyd ja luoda kannattavaa liiketoimintaa. Hyva asiakaskokemus tulisi olla niin yk-

sityisten yritysten kuin julkisten organisaatioiden tavoite ja tahtotila. Hyvinvoivista ja merkityksellista

elamaa elavista ihmisista hyotyy koko yhteiskunta.
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LIITE1

Saatekirje asiakaspalvelijoille ja asiakkuusjohtayjille

Hyva vastaanottaja,

Olisiko teilld hetki aikaa pohtia saavutettavia ja yhdenvertaisia asiakaspalvelutilanteita? Saavutettavuus-
direktiivi veloittaa monia yrityksia ja organisaatioita edistdméan yhdenvertaisuutta. Tavoitteena on tar-
jota palveluja kaikille ihmisille helposti ja ymmarrettavésti. Suomessakin yli miljoona ihmista tarvitsee
saavutettavia palveluita, joten aihe on tarkea ja ajankohtainen.

Olen tulkkaus- ja kommunikaatioalan yrityksen toimitusjohtaja ja télla hetkelld suoritan Centria am-
mattikorkeakoulussa liiketalouden ylemp&d ammattikorkeakoulututkintoa. Tama kysely liittyy opin-
naytetydhoni, jossa pohdin saavutettavien palveluiden hyotyja haastavissa palvelutilanteessa. Esimerk-
kind saavutettavasta palvelusta ovat Viittoen Oy:n Egala-palvelut, joiden tavoitteena on tukea kommu-
nikointia asiakaspalvelijan ja asiakkaan vélilla. Egala-palvelut tarjoavat tekstitetyn tuen puheelle.

Olette tulleet valituksi kyselytutkimuksen vastaajiin, koska tyoskentelette yrityksenne tai organisaati-
onne asiakaspalvelutehtavissa. Kysely on suunnattu asiakaspalvelijoille ja asiakkuusjohtajille, jotka
kohtaavat asiakkaita erilaisissa palvelutilanteissa tai toimivat asiakaspalvelijoiden esihenkil6ind Keski-
tai Pohjois-Pohjanmaalla. Kyselytutkimuksella kartoitetaan asiakaspalveluammattilaisten nakemyksia
haastavista asiakaspalvelutilanteista, miten saavutettavuus on yrityksessa tai organisaatiossa huomioitu
seké voisiko Egala-palvelut auttaa kielellisesti haastavissa tilanteissa. Kyselyyn vastaaminen vie aikaa
noin 10 minuuttia.

Tutkimuksella saatavia tietoja kasitelladn nimettomasti ja luottamuksella. Tutkimustulokset julkaistaan
niin, etté niit4 ei voida yhdistaa yksittdiseen vastaajaan.

Toivon, ettd vastaatte kyselyyn mahdollisimman pian, kuitenkin viimeistaan 26.11.2021.

Alla on linkki Webropol-kyselyyn. Linkki& voitte halutessanne jakaa.
https://link.webropolsurveys.com/S/7C067CCC8B8FB6DE

Lammin kiitos ajastanne!

Ystavallisin terveisin,
Piia Nuolioja
Liiketalouden tradenomi Y AMK-opiskelija

Centria ammattikorkeakoulu
piia.nuolioja@centria.fi
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LITE 2

Kysely asiakaspalvelijoille ja asiakkuusjohtajille

Kuva: Papunet kuvapankki

Opiskelen Centria ammattikorkeakoulussa litketalouden ylempad ammattikorkeakoulututkintoa.
Tama kysely liittyy opinndytety6honi, jossa selvitdn saavutettavien palveluiden hyotyja
haastavissa palvelutilanteissa. Esimerkkin ovat Egala-palvelut, joiden tavoitteena on tukea
kommunikointia asiakaspalvelijan ja asiakkaan vélilld. Egala-palvelut on kehitetty yritysten ja
viranomaisten kadyttoon tukemaan saavutettavuutta ja haasteellisia palvelutilanteita sekd
ennaltachkdiseméén vaativampia palvelutarpeita ja kustannusten kasvua.

Saavutettavuus ja yhdenvertaisuus ovat tirkeit ja ajankohtaisia keskustelun aiheita. Olette tulleet
valituksi kyselytutkimuksen vastaajiin, koska tydskentelette yrityksenne tai organisaationne
asiakaspalvelutehtdvissd. Kysely on suunnattu asiakaspalvelijjoille ja asiakkuusjohtajille, jotka
kohtaavat asiakkaitaan erilaisissa palvelutilanteissa tai toimivat asiakaspalvelijoiden
esihenkil6ind. Kyselytutkimuksella kartoitetaan asiakaspalvelun asiantuntijoiden ndkemyksia
haastavista asiakaspalvelutilanteista, miten saavutettavuus on yrityksessanne tai
organisaatiossanne huomioitu ja voisivatko Egala-palvelut auttaa kommunikointia kielellisesti
haastavissa tilanteissa. Tutkimuksella saatavia tietoja kdsitelladn nimettomaésti ja luottamuksella.



joona
Tekstiruutu

LIITE 2


Kyselyyn vastaaminen vie aikaa n. 10 minuuttia.

TAUSTATIEDOT

1. Onko tyopaikkanne julkinen organisaatio, yksityinen yritys, jirjesto vai
jokin muu? Valitse alla olevista vaihtoehdoista sopivin.

O Julkinen organisaatio
O Yksityinen yritys

O Jérjestod

O Muu, miki?

2. Miki on tyopaikkanne toimiala?

O Vakuutusyhtio
() Julkinen hallinto
O Terveys- ja sosiaalipalvelut

O Muu palvelutoiminta, mika?

3. Miki on ammattiasemanne talla hetkella?
O Asiakaspalvelija

O Asiakkuusjohtaja

O Toimitusjohtaja

O Muu ammattinimike, mika?




4. Montako vuotta olette toimineet asiakaspalvelutyossi tyouranne aikana?

O 11-20 vuotta

O yli 21 vuotta

5. Kuinka kauan tavallinen asiakaspalvelutilanne keskiméarin kestaa?

6. Jos asiakaspalvelutilanteessa on haasteita esim. kommunikaatiossa tai
muussa asian hoidossa, kauanko tilanne silloin keskiméirin kestaa?

7. Miké on mielestinne parasta asiakaspalvelutyossa?




8. Mikai asiakaspalvelutilanteissa harmittaa tai mika on vaikeaa?

HAASTAVAT PALVELUTILANTEET JA HAIRIOKYSYNTA PALVELUTILANTEISSA

Asiakkaan ndkokulmasta héiriokysynnissd on kyse siitd, ettd asiakas ei saa olenkaan palvelua, saa
vadrad palvelua tai saa ainoastaan osittaista palvelua. Hairiokysynnésta syntyy ilmio, jossa asiakas
hakee samaa palvelua yha uudelleen.

Palvelun tarjoajan ndkdkulmasta palvelun toistuva uudelleen pyytdminen lisdd kustannuksia,
heikentdd palvelun laatua, pitkittdd palvelutuotannon ldpimenoaikaa ja lisdd tyontekijoiden
kuormaa. Huono asiakaskokemus tai jopa asiakassuhteen katkeaminen nékyvit tulevaisuudessa
vaativimpina palvelutarpeina ja siten kasvavina kustannuksina.

9. Tunnistatteko tyossianne haastavia palvelutilanteita, jotka synnyttiviit
hairiokysyntiaa?

Q En osaa sanoa

10. Jos tunnistatte haastavia palvelutilanteita, kuinka usein niiti on?

O Kuukausittain




O Vuosittain

O Harvemmin

11. Millaisia haasteita olette kohdanneet palvelutilanteissa asiakaspalvelijana?
Voitte valita useamman.

O Asiakkaalla ja minulla ei ole yhteista kielta.

O Asiakkaan on vaikea kuulla puhettani.

O Asiakaan on vaikea ymmartaa yleiskielista puhetta.

O Asiakkaalla on puheen tuottamisen vaikeutta ja minun on vaikea ymmartid hinta.
O Asiakas ei pysty endd pdéttdmaén asioista tai hoitamaan asioitaan yksin.

O Muu haaste, mika?

12. Jos palvelutilanteessa on haasteita esim. kommunikaatiossa tai paatoksen
teossa, miti siita seuraa?

O Asian hoitaminen jdi kesken.

O Asiakas hermostuu tai kéyttaytyy aggressiivisesti.
O Asiakas léhtee pois.

O Asiakkaalle varataan uusi aika.

O Pyydit kollegan avuksi.

O Pyydét asiakasta varaamaan tulkin tai jonkun muun henkilon seuraavalla kerralla

mukaan.

O Muuta, mitd?

13. Millaista tukea tai apua haluaisitte haastaviin tilanteisiin?




14. Lisaidko hairiokysynti kustannuksia (suoria tai epasuoria) yrityksessinne /
organisaatiossanne?

O En osaa sanoa

15. Millaisia kustannuksia héiriokysynti aiheuttaa?

KAIKILLE SAAVUTETTAVAT PALVELUT

Saavutettavuus tarkoittaa eri ihmisille eri asioita. Saavutettavia palveluita tarvitsee yli miljoona

suomalaista, esimerkiksi selkokieltd tarvitsee noin 700 000 henkil64, jonkinlainen kuulonalenema
on noin 800 000 suomalaisella ja kommunikoinnin haasteita voi ilmetd meilld jokaisella ajoittain.
Kaikki eivit hyddy digitaalisista palveluista vaan tulevat asioimaan asiakaspalvelijan luona, jotta

he voisivat hoitaa omia asioitaan.

Saavutettavuusdirektiivin ensisijainen tavoite on edistié kaikkien ihmisten mahdollisuuksia
toimia tasavertaisesti yhteiskunnassa. Saavutettavuusdirektiivi velvoittaa erityisesti julkisen
hallinnon organisaatioita seké osaa jérjestdjd ja yrityksid tarjoamaan kaikille saavutettavia
palveluita. Kielellisen saavutettavuuden huomioiminen on tarked seki digitaalisissa palveluissa
ettd kasvokkain tapahtuvissa asiakaspalvelutilanteessa, jotta itsendinen, omien asioiden hoito olisi

mahdollista ja yhteiskunnallinen yhdenvertaisuus voisi toteutua.

16. Onko palvelunne kaikille asiakasryhmille saavutettavaa? Valitse ne
asiakasryhmiit, joille palvelunne on jo nyt saavutettavaa.




O Huonokuuloiset ja kuuroutuneet (puheen ja 4dnen muuttaminen kirjoitukseksi,
kirjoitustulkkaus)

O Viittomakieliset (viittomakielen tulkkaus)

O Nékovammaiset (kirjoituksen muuttaminen puheeksi, ddniopasteet, kuvailutulkkaus mika
tarkoittaa kuvien ja visuaalisuuden muutamista puheeksi)

Kuulonidkévammaiset (viittomakielen tulkkaus tai puheen toistaminen, kirjoituksen
O muuttaminen puheeksi / viittomakielelle, opastaminen, kuvien ja visuaalisen materiaaline

muuttaminen puheeksi ja kosketus-viestit)
O Muistisairaat (kielen esittdminen kuvina tai tekstind)

Afaatikot (Ihmisilld, joilla on afasia esiintyy ongelmia puhumisen, puheen
O ymmartdmisen, lukemisen, kirjoitamisen ja yhteenlaskun kanssa ja he hyotyvat mm.

kielen esittimisestd kuvina tai tekstiné)

O Vieraskieliset esim. suomen kieltd opiskelevat maahanmuuttajat tai vihemmistokielen

puhujat (selkokieli puhuttuna tai kirjoitettuna)

Kognitiivisia tai kielellisid haasteita omaavat ihmiset, kuten kehitysvammaiset, autismin
O kirjon hairiot, kehitykselliset kielihdiriot, muistisairaat (kielellisen viestin esittdminen
kuvina tai tekstini)

O Ikdihmiset (ikdkuulo: puheen muuttaminen tekstiksi tai selkotekstiksi)

Haastavassa elaméntilanteessa olevat ihmiset (esim. mielenterveys- ja pidihdekuntoutujat,
O thmiset, jotka toipuvat traumaattisista kokemuksista), tarve voi olla lyhyt tai
pidempiaikainen (puheen muuttaminen tekstiksi tai selkotekstiksi).

O Jokin muu asiakasryhma, mika?

17. Miten olette toteuttaneet eri asiakasryhmille saavutettavia palveluita?

18. Oletteko saaneet koulutusta eri asiakasryhmien kohtaamiseen tai
esimerkiksi selkokielen tai kuvien kayttamiseen puheen tukena? Jos olet, miti




koulutusta ja onko sita ollut riittavisti?

19. Jos tarvitsette lisiitukea saavutettavan asiakaspalvelun toteuttamiseen, miti
tukea tai tietoa haluaisitte?

20. Jos asiakas tarvitsee tukea asiansa hoitamiseen, piaatoksentekoon tai

kommunikointiin, pitiisiko tarvittava tukipalvelu olla asiakkaalla itselléiin
mukana?

O Kyl

Ei, vaan yrityksen tai organisaation tulisi huomioida kaikki asiakkaat ja heidén tarpeensa
O sekd tarjota tarvittava palvelu esim. tulkkaus (eri kielet tai kommunikaatiomenetelmit)
tai muu asiakkaan tarvitsema tuki

O En osaa sanoa

O Muu, perustelu?




Esimerkkind Egala-palvelut

Egala-palvelut on kehitetty yrityksille ja viranomaisille haasteellisten palvelutilanteiden tueksi.
Egala on esperantoa ja tarkoittaa yhdenvertaista, samanarvoista ja tasa-arvoista. Egala-palveluissa
tekstittdja kirjoittaa asiakaspalvelijan puheen tekstiksi joko normaalina tekstind tai mukautettuna
selkokielelle. Teksti on luettavissa puhelimen, tabletin tai tietokoneen ruudulta. Egala-
tuoteperheen palvelut ovat Selkotuki ja Tekstituki.

Selkotuki on tarkoitettu kaikille asiakkaillenne tueksi niissi tilanteissa, joissa asiakkaanne hyotyy
ndhdessddn palvelukeskustelun selkokielelle kirjoitettuna. Selkotuki on etidni toteutettava palvelu,
jossa ammattitaitoinen selkokieleen perehtynyt tekstittdja mukauttaa asiakaspalvelijan puheen
selkokielelle eli helposti luettavaan ja ymmarrettdvdin muotoon. Kun puhetta mukautetaan
selkokielelle, kdytetdén helpompia sanoja, helpompaa kielioppia ja teksti asetellaan selkedsti.

Vaikeat sanat selitetddn mahdollisuuksien tai tarpeen mukaan.

Tekstituki on tarkoitettu kaikille asiakkaillenne tueksi niissa tilanteissa, joissa asiakkaanne hyotyy
ndhdessién asiakaspalvelijan tekstin kirjoitettuna. Tekstituki on etdnd toteutettava palvelu, jossa
ammattitaitoinen tekstittdja kirjoittaa palvelutilanteessa kaiken kuulemansa asiakaspalvelijan

puheen tekstiksi.

Tekstittdjan tehtdva on varmistaa, ettd kaikki osapuolet ymmartivét toisiaan. Tekstittdja on
puolueeton ja vaitiolovelvollinen tilanteeseen liittyvistd ihmisistd, asioista ja asiakirjoista.
Ammattieettiset sidnnot ohjaavat tekstittdjan tyotd. Asiakaspalvelutilanteessa syntynyt teksti on

mahdollista tallentaa palvelun laadun varmistamiseksi.

21. Oletteko kuulleet aikaisemmin Egala-palveluista Selkotuesta tai
Tekstituesta?




O En osaa sanoa

22. Toisiko ylli kuvatut Egala-palvelut (Selkotuki ja Tekstituki) lisiarvoa
Kkielellisesti haastaviin asiakaspalvelutilanteisiin?

O En osaa sanoa

23. Olisiko Selkotuki tai Tekstituki palveluista hyotyi asiakkaan paiatoksen
teossa, kun tukipalvelun avulla tekstittija Kirjoittaa puheen tekstiksi ja niain
asiakas kuulee ja ymmartaa palvelutilanteessa syntyvaa keskustelua?

O En osaa sanoa

24. Millaiset ihmiset hyotyisivit mielestinne Selkotuki-palvelusta (puhe
mukautetaan selkotekstiksi) tai Tekstituesta (kaikki puhe muutetaan
tekstiksi)?

25. Jos Egala-tukipalvelut olisivat kiytettivissianne, kayttaisitteko niita
tarvittaessa asiakaspalvelutilanteissa kommunikaation tukena?




O En osaa sanoa

26. Haluatteko yritykseni / organisaationa, etti palvelunne on kaikkien
saavutettavissa?

O En osaa sanoa

27. Jos haluatte, etti palvelunne on kaikkien ihmisten saavutettavissa, millaista
apua tai tukea tarvitsette tilla hetkelld saavutettavuuden toteuttamiseksi?

28. Mita lisdarvoa kaikille saavutettavien palveluiden kehittiminen tuo
yrityksellenne / organisaatiolle?

29. Mita kysymyksia tai ajatuksia sinulle on herannyt saavutettavista
palveluista tai Egala-palveluista?




30. Kiitos arvokkaasta ajastanne ja vastauksistanne. Saitteko kyselysta uutta
ajateltavaa saavutettaviin asiakaspalvelutilanteisiin?

O En osaa sanoa






