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Taman opinnéytetyon tarkoituksena oli selvittdd opiskelija-asiakkaiden kayttokoke-
muksia Kansanelékelaitoksen sdahkdisesta asiointipalvelusta. Tutkimuksessa selvitet-
tiin opiskelijoiden kokemuksia Kelan sahkoisen asiointipalvelun kaytosta ja laadusta.
Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisen eli maarallisen tutkimusmenetelmén avulla séh-
koista kyselylomaketta kayttden. Kyselylomake lahetettiin opiskelijoille verkkoky-
selynd sahkopostin valityksella.

Tyon teoriaosassa selvitettiin Kansanelékelaitoksen toimintaa, palveluiden tuottamista
ja kehittdmista sekd sédhkaoisen asioinnin suosiota. Liséksi opinndytetytssa selvitettiin
yleiskuva julkisen hallinnon asiakaspalvelusta ja séahkdisten palvelujen jarjestami-
sestd, eduista ja haitoista. Teoria-aineisto muodostui pd&osin Kelan omasta aineistosta,
julkishallinnon kirjallisuudesta ja sahkoista asiointia koskevista laeista.

Tutkimuksen verkkokysely lahetettiin 3236 Satakunnan ammattikorkeakoulun opiske-
lijalle. Verkkokyselyyn tuli vastauksia 407 ja vastausprosentti oli 12,57. Tutkimustu-
lokset osoittivat, ettd Kelan sahkoinen asiointipalvelu on vastanneiden opiskelijoiden
suosiossa. Monet vastanneet kirjautuvat palveluun 1-4 kertaa vuodessa pankkitunnis-
tusta kayttaen. Kayntikerroilla vastanneet yleenséa hakevat etuuksia, ilmoittavat muu-
toksista, lahettavat hakemukseen tarvittavia liitteita tai tarkistavat hakemuksen ratkai-
sua. Paasaantoisesti vastanneiden mielestd Kelan sédhkdisen asiointipalvelun laatu on
hyvad, nopeaa, luotettavaa ja vaivatonta. Suurin osa vastanneista kokee séhkdisen asi-
ointipalvelun myds parantavan Kelan asiakaspalvelua.

Tutkimustuloksista ilmeni, ettd osa vastanneista haluaa kuitenkin séhkdisen asiointi-
palvelun sijaan tai liséksi asioida toimistossa tai puhelimitse, koska he kokevat saa-
vansa siten henkilokohtaisempaa palvelua. Lisdksi osa vastanneista kokee séhkdisen
asiointipalvelun epéselvéksi. Vastanneiden mielesta kehittdmista kaipaisivat sahkoi-
sen asiointipalvelun sivuvalikko ja hakemusten tayttdohjeet sekd mobiiliversion yh-
teensovittaminen alylaitteiden kanssa.
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The purpose of this thesis was to explore student customers’ experiences using Kela’s
(The Social Insurance Institution of Finland) electronic services. The study aimed to
discover students’ experiences of Kela’s e-services’ use and quality. The study used
the guantitative research method and it was organized by using an online question-
naire. The questionnaire was sent to students via email.

In the theory, the operations, production and development of services, and the popu-
larity of the online services of Kela were explored. In addition, this study explored the
public administrations’ customer service, online services, and their strengths and
weaknesses. The theory was collected from Kela’s own material, literature of public
administrations, and from the laws of online services.

The online questionnaire was sent to 3236 students from the Satakunta University of
Applied Sciences. The questionnaire received 407 responses which created a 12.57
percent response rate. The results show majority of the students favor using Kela’s
online services. The respondents log in to Kela’s e-services 1-4 times per year with the
use of their online banking codes. Students use these services to apply for benefits,
inform about changes, and send needed documentation or check decisions of previ-
ously submitted applications. The respondents think that Kela’s e-services are high in
quality, fast, trustworthy, and effortless to use. Majority of the respondents think the
use of online services improve Kela’s customer service experience.

However, the research results revealed that some of the respondents prefer to only visit
the offices or use phone services, because this offers a more personal customer service
experience. In addition, some of respondents stated that e-services are unclear, specif-
ically the navigation of the side bar and no clear examples of completed applications
available online. The respondents also stated the mobile version was in need of rede-
velopment in order to provide the user with a higher quality experience.
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1 JOHDANTO

NyKkyisin asioiden hoitaminen on helpompaa, kun julkishallinnon organisaatiot ovat
laajentaneet palvelukanaviaan. Perinteisten palvelukanavien ohelle on tullut yhteispal-
velu- ja asiointipisteitd sek& séhkoisia palveluita. Sdhkoisten palveluiden tarjoaminen
on nykyisin osa julkishallinnon organisaatioiden toimintaa. Sdhkdiset palvelut paran-
tavat asiakkaan kokemuksia organisaation palveluista, kun asioiden hoitaminen ei ole
aika- ja paikkasidonnaista. Lisaksi sdhkdiselld asiakaspalvelumuodolla pystytdan li-
sdamaan julkisten palveluiden kayttdmistd. Teknologian kehittyessa on otettava kui-
tenkin huomioon asiakkaiden nakokulmia palvelun saamisesta ja laadusta. Asiakkaan
on my0s pystyttava luottamaan organisaatioon, kun henkilokohtaisia tietoja ja asiakir-
joja tallennetaan tietokantoihin. Padosin séhkoisten palveluiden myo6ta, palveluiden

kehittdminen sdhkdiseen suuntaan laajentaa palveluiden saatavuutta.

Sahkaisilla palveluilla tarkoitetaan verkkoviestintad, sahkoista asiointia ja muita jul-
kisyhteisOjen tarjoamia sahkoisia palveluja. Sahkoinen asiointipalvelu on vuorovai-
kutteista asiointia, joka mahdollistaa asiakkaalle muun muassa viranomaisen jarjestel-
massa olevien omien tietojen tarkistamisen, hakemuslomakkeiden tayttamisen, asian
kasittelyn etenemisen seké paatoksen saamisen hakemukseensa séhkdisesti. (Voutilai-
nen 2007, 4-5.)

Opinnaytetyoni aihealue liittyy julkishallinnon asiakaspalveluun ja sdhkdiseen asioin-
tiin. Opinnaytetyon tarkoitus on selvittdd Kansanelékelaitoksen eli Kelan sahkoista
asiointipalvelua. Teoriaosuudessa selvitetdadn julkisen sektorin séhkdisia palveluita
keskittyen Kelan toimintaan ja sdéhkoiseen asiointipalveluun. Teoria muodostuu Kelan
omasta aineistosta, julkishallinnon kirjallisuudesta ja s&hkdiseen asiointiin liittyvista
laeista, joista keskeisimmét ovat hallintolaki ja laki sahkoisestd asioinnista viran-

omaistoiminnassa.

Opinndytetyoni painottuu tarkemmin Kelan opiskelija-asiakkaiden séhkoiseen asia-
kaspalveluun. Opinnéytety0 toteutetaan kvantitatiivisena eli maarallisena kyselytutki-

muksena, jonka kohderyhmané on Satakunnan ammattikorkeakoulun opiskelijat.



2 OPINNAYTETYON TUTKIMUSONGELMAT JA -MENETELMAT

Opinndytetyon tarkoituksena on selvittdd, minké&laisena opiskelija-asiakkaat kokevat
Kelan tarjoaman séhkdisen asiointipalvelun. Opinnéytetyon tavoitteena on selvittéda
Kelan séhkdisen asioinnin toimivuus ja tunnistaa sen kehittdmiskohteet. Opinnayte-

tyon toimeksiantaja on Kelan Lansi-Suomen asiakaspalvelu.

Opinnaytety6lla haen vastauksia seuraaviin tutkimusongelmiin:

1. Miten opiskelija-asiakkaat kayttavat Kelan sahkoisté asiointipalvelua?
2. Minkalaista on Kelan sahkaisen asiointipalvelun laatu?

Opinnaytetyoni hydtyna on tunnistaa opiskelija-asiakkaiden mielipiteet Kelan sahkoi-
sesté asiointipalvelusta, mik& puolestaan mahdollistaa Kelan sdhkdisen asiointipalve-
lun kehittdmisen henkildasiakkaille.

Opinnaytety6 on tehty kvantitatiivisena eli maarallisend tutkimuksena. Maaréllisessa
tutkimuksessa tutkimuksen tuloksia tulisi esittd arkipaivaisen kokemuksen ylittavina
teorioina (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 140-141). Kvantitatiivinen tutkimus on
teoriapohjaista tutkimusta, joka edellyttad taustakseen teorioita ja tarkkaa tuntemusta
ilmidsta. Talloin taustalla tulee olla teoriaa, joka selittaa ilmiota. Kun ilmi6é on ymmar-
retty, ilmion pohjalta voidaan laatia tutkimuskysymykset tutkimusongelmaan. Kvan-
titatiivisessa tutkimuksessa kaytetddn usein aineistonkeruumuotona kyselya. (Kana-
nen 2015, 73.)

Taman opinnéytetyon tutkimusaineiston kerddmiseen kéytetadn verkkokyselyd. Kana-
sen (2015, 213-215) mukaan verkkokyselyn etuihin kuuluu joustavuus, helppous, seu-
ranta, kustannustehokkuus, kyselyn muokkaamisen ja aineistonkeruun nopeus. Sen si-
jaan verkkokyselyn haasteisiin kuuluu vanhentuneet sahkopostiosoitteet, vastaajien
osaamistaso, véhéinen vastaamishalukkuus seka tekniset ongelmat ohjelmissa ja yh-

teyksissa.



3 KANSANELAKELAITOS

Kansanelakelaitos, Kela on eduskunnan valvonnassa oleva itsenéinen sosiaaliturvalai-
tos, joka tarjoaa Suomessa asuville perusturvaa eri elamantilanteisiin. Sosiaaliturvaan
kuuluu palveluita ja toimeentulon turvaavia etuuksia, jotka perustuvat Suomessa asu-
miseen ja tyoskentelyyn (Sosiaali- ja terveysministerion www-sivut 2016). Kelan so-
siaaliturvaan kuuluvia etuuksia ovat asumistuki, opintotuki, asevelvollisten tuki, lap-
siperheiden tuet, sairausvakuutus, kuntoutus, vammaistuki, maahanmuuttajien tuki,
vahimmaiseldkkeet seké tyottdman perusturva. Kelan toiminta on lakisidonnaista, silla
sen asemaa, tehtdvié ja hallintoa séatelee laki Kansanel&kelaitoksesta (731/2001) seka
sosiaaliturvaa koskevien tehtdvien hoitamisesta sdédetaan etuuksiin liittyvissa laeissa.

(Kelan www-sivut 2016.)

Kelan tehtéaviin kuuluu sosiaaliturvan tarjoamisen lisdksi etuuksien ja palvelutoimin-
nastaan tiedottaminen, etuusjarjestelmien ja oman toimintansa kehittdmista palvelevan
tutkimuksen harjoittaminen, tilastojen, arvioiden ja ennusteiden laatiminen seka toi-
mialaansa koskevan lainsdaadannon kehittdmiseen liittyvien ehdotuksien tekeminen.
Kelassa on olemassa neuvottelukunta, jonka tehtaviin kuuluu sosiaaliturvan toteutta-
jien eli viranomaisten ja yhteis6jen yhteistyon edistdminen ja kehittdminen seké pal-
velujen kayttajien mielipiteiden huomioiminen. (Laki Kansaneldkelaitoksesta
731/2001, 2§, 128.) Kelan tehtaviin kuuluu myos Kansallisen Terveysarkiston (Kanta)
palvelujen tuottaminen. Kanta-palvelu on terveydenhuollon, apteekkien ja kansalais-
ten valtakunnallinen yhteinen tietojarjestelmapalvelu, johon kuuluu Omakanta-verk-
kopalvelu, sahkdinen resepti, potilastiedon arkisto ja ladketietokanta. (Kelan www-
sivut 2016.)

3.1 Strategiset paamaaréat

Kelan tehtdvien lisdksi sen strategiset painopisteet, visiot ja arvot vaikuttavat sen toi-
mintaan ja siten kaikkiin Suomessa asuviin kansalaisiin. Kelan arvoihin kuuluu ihmis-
ten arvostus, yhteistyokykyisyys, osaavuus ja uudistaminen. Kelan 2015-2018 vuosien
strategia on vaihdettu uuteen Eldmassé mukana- muutoksissa tukena- strategiaan,

jonka uusi visio ja strategiset tavoitteet on asetettu vuosille 2017-2020. Kelan uutena



visiona on luoda toiminnallaan hyvinvointia yhteiskuntaan ja rakentaa palveluitaan so-
siaaliturvan edellakavijana. Strategisina tavoitteina on erinomaisen asiakaskokemuk-
sen tarjoaminen vastuullisesti ja yhdenvertaisesti seké Kelan tyon ja tyénolojen uudis-
taminen. Liséksi Kelalla on tavoitteena olla vahva sosiaali- ja terveystiedon osaaja

seka arvostettu ja aloitteellinen toimija yhteiskunnassa. (Kelan www-sivut 2016.)

3.2 Eettiset periaatteet

Kelan eettiset periaatteet tukevat organisaation yhteiskuntavastuuta. Eettisiin periaat-
teisiin kuuluu palveluperiaate, puolueettomuus, riippumattomuus, tuloksellisuus, am-
mattitaito, rehellisyys, luottamus seké tasa-arvo ja yhdenvertaisuus. Palveluperiaat-
teella halutaan korostaa kansalaisten, sidosryhmien ja yhteistydkumppanien palvelua
hyvan hallinnon mukaisesti. Tuloksellisuudella edellytetd&n tuloksellista ja vaikutta-
vaa toimintaa, kun taas luottamuksella avointa ja vuorovaikutteista toimintaa. Eettiset
periaatteet tdydentdvat toinen toisiaan ja niiden soveltamisen piiriin kuuluu Kelan toi-

mijoiden lisdksi kaikki toimialat. (Kelan eettiset ohjeet 2012.)

3.3 Hallintomalli

Kelan hallintoa ohjaa avoimuuteen liittyva julkisuusperiaate. Julkisuusperiaatteeseen
kuuluu muun muassa julkisen vallan kéytt6 ja viranomaisten toiminta (Maenpaé 2010,
81). Julkisuusperiaatteen mukaisesti osa viranomaisten asiakirjoista ovat julkisia.
Asiakirjalla tarkoitetaan kuvallista tai kirjallista esitystd, séhkoisesti tai muulla tavalla
tehtyd esitystd, joka on ymmaérrettavissa teknisten apuvalineiden avulla (Arkistolaki
831/1994, 68). Julkisuusperiaatteen lisdksi hallinto noudattaa salassapitovelvolli-
suutta, tietoturvallisuutta ja hyvaa yksityisyyden suojaa (Kuvio 1). Naiden toteutu-
miseksi Kelan tulee noudattaa mita tietosuoja- ja turvaperiaatteiden koskevissa lain-
séadannoissa sdadetéan. (Kelan eettiset ohjeet 2012.)



Julkisuusperiaate ja
avoimuus

Hyva yksityisyyden
suoja

Kelan Hallintomalli Salassapitovelvollisuus

Tietoturvallisuus

Kuvio 1. Kelan hallintomalli (Kelan eettiset ohjeet 2012).

Hallintomallin ohella Kelalla on lapinakyvyyden méaritelmé, jolla tarkoitetaan sita,
ettd ulkopuoliset tahot voivat luottaa Kelan tydntekijoiden toimintaan. Luottamuksen
valmistamiseksi Kelan tydntekijé ei saa ottaa vastaa lahjuksia tai muita etuja, vaan
niista tulee kieltaytya. (Kelan eettiset ohjeet 2012.)

4 KELA JA ASIAKASPALVELU JULKISELLA SEKTORILLA

Julkisella sektorilla viitataan organisatorisessa merkityksessé hallinto-organisaatioon,
johon kuuluu erillisia hallintoelimia ja muita hallintotehtévia hoitavia yksikoita seka
julkisyhteisoja ja niiden viranomaisia. Muodollisella merkityksella julkisella sektorilla
tarkoitetaan kaikkea julkisten viranomaisten toimintaa, kun taas aineellisessa mielessé
hallintotoimintaa, joka koostuu hallintotehtdvien ja -asioiden hoitamisesta. (Kulla
2015, 25.) Julkisyhteisdn viranomaisia ovat muun muassa eduskunnan virastot ja lai-
tokset, kunnan viranomaiset sekd Kansaneldkelaitos ja muut itsendiset julkisoikeudel-
liset laitokset (Laki viranomaisen toiminnan julkisuudesta 621/1999, 48). Néin ollen

Kelan tulee noudattaa samoja lakeja ja ohjeita, mitd viranomaistoiminnasta saadetaan.



10

Vuonna 2002 hallituksen esitys (17/2002) esitti eduskunnalle laiksi sahkoisesté asi-
oinnista viranomaistoiminnassa. Laki kumosi sdhkoisesté asioinnista hallinnossa an-
netun lain vuodelta 1999 seka sahkoisesta viestinnéstd oikeudenkayntiasioissa annetun
lain vuodelta 1993. Laki sahkdisesta asioinnista viranomaistoiminnassa tuli voimaan
1.2.2003, ja sen avulla pyritadn lisdédmadn asioinnin sujuvuutta ja tietoturvallisuutta.
Lakia sovelletaan hallintoasioihin, séhkoiseen vireillepanoon, késittelyyn ja padtoksen
tiedoksiantoon sek& muuhun viranomaistoimintaan. Lain tavoitteena on lisata sahkoi-
sen asioinnin kayttdmista viranomaistoiminnassa. (HE 17/2002 vp; Laki sdhkoisesta

asioinnista viranomaistoiminnassa 13/2003, 18§, 28.)

4.1 Asiakaslahtoisyys ja asiakaspalvelukanavat

Vuonna 2013 Valtiovarainministerio julkaisi julkishallinnon asiakkuusstrategian,
jossa madritellaan julkisen hallinnon asiakaspalvelujen tavoitetila ja visio vuoteen
2020. Strategiassa mainitaan, ettd palvelutarpeiden muutokset haastavat julkisten pal-
veluiden jarjestamisen, kun véesto ikaantyy. Palvelutuotannon muodonmuutos tarvit-
see toimenpiteitd, joiden avulla parannetaan ja uudistetaan palveluita. N&itd ovat muun
muassa palvelurakenteiden uudistaminen monikanavaisiksi ja asiakaslahtoisiksi seké
hallinnon ja palvelutuotannon muuttaminen digitaalisiksi. Asiakaspalvelun visiona on,
etta asiakkailla on kaytettavissa tarvittavat palvelut, joihin he voivat itse vaikuttaa.
Myods Suomen perustuslaki (731/1999, 28) maarittad, ettd yksilon oikeuksiin kuuluu
osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuudet yhteiskunnan ja elinympariston kehittami-
seen. Palvelujen tuottaminen ja kehittdminen perustuvat padosin siihen, ettd asiakkai-
den tarpeet huomioidaan. Strategian yhteen linjaukseen kuuluu viranomaisten huoleh-
timinen siit4, ettd sdéhkoinen palvelukanava houkuttelee asiakkaita eniten, jonka vuoksi
tulisi huolehtia myos asiakkaiden tukemisessa sahkdisten palvelujen kayttoon siirty-

misessa. (Julkisen hallinnon asiakkuusstrategia 2013.)

Jotta pystytaan turvaamaan julkisten palvelujen saatavuus ja tehokkuus, palveluita tar-
jotaan yhd enemman toimintaa tehostavien palvelukanavien kautta. Naita kanavia ovat
puhelinpalvelu, asiointi- ja yhteispalvelupisteet, sahkoiset palvelut seka ndiden kana-
vien yhdistelmat. (Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen loppura-
portti 2013, 57.)
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Yhteispalvelu tarjoaa Kelan ja muiden julkisten organisaatioiden palvelut yhdesté pai-
kasta, monen palvelukanavan kautta. Sahkoisten palvelujen lisaksi yhteispalvelussa on
fyysisié palvelupisteitd, puhelinpalveluita ja etapalveluita. (Suomen kuntaliiton www-
sivut 2016.) Kelan toimistojen lisaksi Kelan palveluja tarjotaan yli 150:ssa yhteispal-
velupisteessa eri puolella Suomea. Yhteispalvelupisteessa Kelan asiakkaalla on mah-
dollisuus saada esitteitd ja hakemuslomakkeita, jattdd hakemus ja saada ohjeistusta
etuuksista ja Kelan sahkoisten palvelujen kaytosta. (Kelan www-sivut 2016.) Y hteis-
palvelua séételee laki julkisen hallinnon yhteispalvelusta (223/2007), jonka tarkoituk-
sena on julkisen hallinnon asiakaspalvelujen tehokkuuden ja toiminnan parantaminen.
Lakia sovelletaan Kansanelakelaitokselle, valtion ja kunnallisille viranomaisille kuu-
luvien avustavien asiakaspalvelutehtdvien hoitamiseen ja jarjestamiseen yhteistydssa
viranomaisten kanssa. Yhteispalvelun osapuolilla on tiedottamisvelvollisuus yhteis-
palvelun palveluvalikoimasta, aukiolosta sekd muista palveluun liittyvista asioista.
(Laki julkisen hallinnon yhteispalvelusta 223/2007, 18, 2§, 108.)

Yhteispalvelun liséksi asioiminen julkishallinnon organisaatioissa onnistuu kayntiasi-
ointina, puhelimitse, sdhkdpostitse tai sdhkdisella lomakkeella sekd séhkdisessa asi-
ointipalvelussa asioiden (Suomi.fi www-sivut 2016). Néiden palveluiden, paitsi séh-
kopostipalvelun, lisdksi Kelalla on olemassa suorakorvaus. Suorakorvaus tarkoittaa
sitd, ettd asiakkaan ei tarvitse hakea joitakin etuuksia erikseen, vaan etuudet maksetaan
asiakkaalle suoraan. Asiakkaan maksaessa laskua apteekissa tai ladkariasemalla, kor-

vaus vahennetéan suoraan laskusta. (Kelan www-sivut 2016.)

Puhelinpalvelu tarjoaa aikasidonnaista palvelua viranomaisen kanssa, jota on kehitetty
keskitetylla kansalaisneuvonta-palvelulla. Kansalaisneuvonnalla tarkoitetaan neuvon-
tapalvelua, jossa asiakas saa apua oikean viranomaisen lgytdmiseen tai asiansa hoita-
miseen séhkoisessé palvelussa. Sen sijaan yhteisten asiakaspalvelupisteiden avulla
mahdollistetaan asiakkaille julkisen hallinnon palvelujen saaminen samasta paikasta.
Asiointipisteissa asiakas voi itsendisesti tai palveluneuvojan ohjeistuksella kayttaa
séhkaisia palveluita. Asiointipisteissa tarjotaan muun muassa Kelan, Verohallinnon ja
kuntien palveluita. (Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen loppura-
portti 2013, 35.) Téaten julkishallinnon asiakaspalvelukanavia ovat yhteispalvelu, vi-
ranomaisten ja kuntien asiakaspalvelukanavat, kansalaisneuvonta ja asiointipisteet.
(Kuvio 2.)
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Yhteispalvelu

Julkishallinnon
asiakaspalvelukanavat

Viranomaisten ja kuntien
asiakaspalvelukanavat

Asiointipisteet

Kansalaisneuvonta

Kuvio 2. Julkishallinnon asiakaspalvelukanavat (Suomi.fi www-sivut 2016).

Asiakaspalvelujen uudenlaisen jarjestamisen tavoitteena on vahvistaa sahkoisia palve-
luita ja koota asiakaspalvelua siten, ettd palvelut ovat hyvin saatavilla ja helppokéyt-
toisid. Valtion eri viranomaiset ja Kela pyrkivat yha kehittdmaan palveluitaan siten,
ettd asiakas voisi hoitaa asiansa sahkoisesti. N&in ollen sahkdinen asiointi tulisi ole-
maan tulevaisuudessa ensisijainen asiointimuoto. (Julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittdmishankkeen loppuraportti 2013, 29.) Taten perinteisia palveluita pyritaéan sel-
kedsti vahentdmaan, mutta niiden kehittdminen ja k&yttéonottaminen vievat aikaa.
Vuosien edetessa yha useammat sukupolvet kehittyvat kayttdmaan sahkaoisia palve-
luita, palveluiden sahkoistymisen ja teknologiakehityksen vuoksi. Tama taas osoittaa
sen, ettd julkishallinnon palveluissa pystytaan siirtyméaan entistd enemman sahkoiseen

asiointiin tulevaisuudessa.

4.2 Sahkoisten palvelujen jarjestaminen

Hallintolain mukaan viranomaisen tulee kohdella hallinnossa asioivia tasapuolisesti
puolueettomasti toimien. Sen toteutuminen edellyttdd viranomaiselta samanlaisten ta-
pauksien kohtelemista samalla tavalla ja erilaisten tapauksien kohdalla eroavaisuuk-
sien huomioon ottamisen (Méenpaa 2011, 60). Kun viranomainen jérjestaa asian ké-
sittelyd ja asiointia, asiakkaan tulee saada hallinnossa asianmukaista palvelua, mutta
samaan aikaan viranomaisen tulisi pystya tulokselliseen suoritukseen. (Hallintolaki
434/2003, 68, 78.)
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Palvelun parantamiseksi hallituksen esitys (59/2016) esitti eduskunnalle laeiksi hallin-
non séhkdisen asioinnin yhteisista tukipalveluista, joka tuli voimaan 15.6.2016. Lain
tarkoituksena on kehittaa julkisten palvelujen kokonaisuutta siten, etta palvelujen saa-
tavuus, tietoturvallisuus ja yhteentoimivuus parantuvat. Uusi niin sanottu KaPA-laki
velvoittaa kaikkien julkishallinnon organisaatioita siirtyméan uuteen Véestorekisteri-
keskuksen tuottamaan Suomi.fi-tunnistamisen palveluun vuoteen 2017 mennessa. (HE
59/2016 vp; Laki hallinnon yhteisistd sahkdisen asioinnin tukipalveluista 571/2016,
268, 278.) Suomi.fi-tunnistaminen tulee olemaan yhteinen tunnistuspalvelu julkishal-
linnon asiointipalveluille, jossa kayttdja voi yhdella sisadn kirjautumisella tarkastella
rekistereisté 16ytyvia tietojaan sekd kayttaa eri organisaatioiden verkkoasiointipalve-

luja (Suomi.fi www-sivut 2016).

Viranomaisen jarjestéessa sahkoisia asiointipalveluja, viranomaisen tulee myos huo-
mioida asiakkaan kannalta laitteistojen ja ohjelmistojen teknisyyden helppokayttoi-
syys ja yhteensopivuus seka séhkdisten asiointipalvelujen kayton mahdollisuus muul-
loinkin kuin virastojen aukioloaikoina. Jos viranomaisella on taloudelliset, tekniset ja
muut valmiudet, viranomaisen on tarjottava asiakkaalle viestin l&hettdminen ilmoitta-
maansa sadhkoiseen madriteltyyn laitteeseen tai osoitteeseen asian vireille saamiseksi.
Liséksi viranomaisen tulee tarjota kaikille mahdollisuutta lahettaa viranomaiselle il-
moituksia tai muita vastaavia asiakirjoja sahkdisesti. (Laki sahkdisesta asioinnista vi-

ranomaistoiminnassa 13/2003, 58, 68.)

Sahkaisen viestin perillemeno on kuitenkin asiakkaan omalla vastuulla. Viranomainen
on saanut sahkoisen viestin, kun viranomaisen kaytettévissé oleva vastaanottolaite tai
tietojarjestelma ilmoittaa viestin saapumisesta. Talldin asia tulee vireille, kun asiakirja
luokitellaan saapuneeksi toimivaltaiseen viranomaiseen, jonka jalkeen viranomaisen
on viivytyksetté kasiteltdvé asian hoitaminen. (Hallintolaki 434/2003, 178§, 208, 238;
Laki sahkoisesta asioinnista viranomaistoiminnassa 13/2003, 8§, 108.) Kela ilmoittaa-
kin asiakaspalvelun ohjeissaan, etti Kela ei vastaa tietoliikenneyhteyksien toimivuu-
desta, saatavuudesta tai suorituskyvysté. Liséksi ohjeissa mainitaan, ettd sahkoisessa
palvelussa voi esiintyd katkoja, jotka vaikuttavat palvelun kaytettavyyteen. (Kela —
Asiakaspalvelun ohjeita 2015.) Asian vireillepano tapahtuu siis vasta silloin, kun Kela

vastaanottaa asiakkaan lahettdmaén viestin. Sahkoisesti tapahtuva viestin l&hettdminen
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voi vieda tietoliikenneyhteyksien myotd kauemmin kuin normaalisti, mika taas voi ai-

heuttaa asiakkaalle tietaméattomyytté viestin perillemenosta.

Tasta syystéd viranomaisen tulee ilmoittaa lahettajalle sahkdisen asiakirjan vastaanot-
tamisesta. IImoitus voidaan toteuttaa esimerkiksi automaattisella kuittauksella, kuten
séhkopostiviestilla, tietojarjestelmén valitykselld. (Laki s&hkdisestd asioinnista viran-
omaistoiminnassa 13/2003, 128.) Kela lahettdd asiakkailleen sahkoposti- tai teksti-
viesti- ilmoituksen viestin vastaanottamisesta sahkoisessa asiointipalvelussa. Asiak-
kaan tulee kuitenkin huomioida se, ettd sdhkoisessa asiointipalvelussa ilmoituksia ei
l&hetetd, jos asiakas ei ole itse ilmoittanut puhelinnumeroaan tai séhkdpostiosoitettaan
henkil6tietoihin. Asiakkaan tulee myds suostua siihen, ettd Kela saa lahettaa ilmoituk-

sen vastaanotetuista viesteista.

4.3 Sahkoisen asioinnin edut ja haitat

Sahkoéinen asiointi tarjoaa monenlaisia etuja sekd kansalaisille ettd viranomaisille.
Sahkoisten asiointipalveluiden vaivattomuus ja joustavuus nostavat julkisen hallinnon
palveluiden tasoa. Sahkoisten asiointipalvelujen kéayttdé mielletdénkin vaivattomam-
maksi verrattaessa virastoissa asioimiseen. Séhkdoisten asiointipalveluiden myo6ta asia-
kas pystyy hoitamaan asioitaan aukioloista ja valimatkoista murehtimatta. Asiointi on
helpompaa, kun lomakkeet tai asiakirjat voidaan lahettdd suoraan internetin valityk-
selld, ilman hakemusten tayttamisté ja lahettdmista kirjeitse. Sahkoisten asiointipalve-
luiden kayttaminen sadstaa asiakkaan aikaa sekd mahdollisesti matkakustannuksia.
(Toivanen 2006, 70.) Sahkoiset palvelut ovat kansalaisten saatavilla 24 tuntia vuoro-

kaudessa, miké lisa4 organisaatioiden palvelujen kayttoa.

Tasta voidaan paatelld, ettd sédhkoiset asiointipalvelut parantavat palveluiden laatua
tarjoamalla uusia palvelukanavia muiden palveluiden rinnalle. Sahkgisten asiointipal-
veluiden nopeus on yksi palveluiden laadun parantajista, sill4 ne lyhentévét kasittely-
aikoja viranomaistoiminnassa. My0s tietojen yhdenmukaisuus ja ajantasainen saata-
vuus ovat paremmin saavutettavissa perinteisiin palvelumuotoihin verrattaessa. (Toi-
vanen 2006, 72-73.)
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Palveluiden sdhkdistyminen on kuitenkin johtanut siihen, ettd organisaatiot ovat jou-
tuneet ja joutuvat edelleen investoimaan koulutukseen ja uusiin toimintatapoihin sek&
teknologiahankintoihin. Uuden palvelumuodon myota my6s asiakkaalta vaaditaan sen
kayton opettelemista sekd teknologialaitteiden hankkimista. Asiakkaan tulee myos ko-
kea viranomaisen palvelu luotettavaksi, jotta asiakas uskaltaa jakaa tietonsa viran-
omaisen kayttoon. (Toivanen 2006, 73-74.)

4.4 Tietosuoja sahkoisessé asioinnissa

Sahkainen palvelu on turvallista, kun sen tuottaja on luotettava taho, sisalto ja toiminta
ovat luotettavia seké sen saatavuus on maaritelty ehtojen mukaisesti. Mydskin henki-
I6kohtaisten tietojen on oltava luottamuksellisia. (Andreasson 2013, 202.) Hyvé yksi-
tyisyyssuoja rakentaa asiakkaiden luottamusta organisaation palveluihin ja sen avulla
pystytdan ndyttamaan asiakkaille, ettd heidan yksityisyyden suojaamiseen suhtaudu-
taan vastuullisesti. Tietosuojan huomioiminen onkin saanut uudet mittasuhteet henki-
I6tietojen késittelytapahtumien kasvun vuoksi. HenkilGtietojen kasittelylla tarkoite-
taan siis henkil6tietoihin kohdistuvia toimenpiteitd, kuten tallettamista, siirtamista ja
séilyttamista. (Salminen 2009, 21-22.)

Laki s&hkoisesta asioinnista viranomaistoiminnassa (13/2003) saatelee viidennessa
pykéalasséan, ettd viranomaisen tulee varmistaa tietoturvallisuus sahkoéisessa asioin-
nissa. Kela tiedottaa sahkdisen asiointipalvelun ohjeissaan, etta palvelun yhteys on
suojattu, kun asiakas asioi sahkoisessa asiointipalvelussa (Kela - Asiointipalvelun oh-
jeita 2015). Henkildtietolain (523/1999) 32 pykaldassa mainitaan, etta rekisterinpitdjan
tulee toteuttaa tekniset ja organitoriset toimenpiteet siten, ettd henkil6tiedot suojataan
asiattomilta, silla asiakastietojen sahkoisessa kasittelyssé on turvattava myos tietojen
saatavuus ja kaytettavyys. Tietyt asiakirjat ovat salassa pidettavid, jonka vuoksi viran-
omaisten palveluksessa oleva ei saa misséan vaiheessa paljastaa asiakirjan salassa pi-
dettavia tietoja ja siséltoa. Salassa pidettaviin asiakirjoihin kuuluu muun muassa asia-
kirjat, jotka ké&sittelevat tietoja sosiaalihuollon asiakkaasta seké tietoja timén saamasta
sosiaalihuollon palvelusta, etuudesta tai tukitoimesta. (Laki sosiaali- ja terveydenhuol-
lon asiakastietojen sahkoisesta kasittelystd; Laki viranomaisten toiminnan julkisuu-
desta 621/1999, 23§, 248.)
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5 KELAN SAHKOINEN ASIOINTI

Kelan sahkoinen asiointi on hallinnon asiakkaan asiointia viranomaisessa, jossa kay-
tetdan viestinté- ja informaatioteknologisia palveluita. Sahkoiset asiointipalvelut ovat
séhkaisten tiedonsiirtomenetelmien kayttod, telepalvelua tai telekopiota, kuten sahko-
postia, séhkoistd lomaketta tai muuta menetelmaa, joka perustuu sdhkdiseen tekniik-
kaan. S&hkaiset asiointipalvelut on jaettu kuuteen eri ryhmaan: Tietopalveluihin ja tie-
dottamispalveluihin, asiakaspalautepalveluihin ja kansalaisten osallistumispalvelui-
hin, tiedonkeruupalveluihin, vireillepanopalveluihin, tietojarjestelmien vélisiin palve-
luihin seka vuorovaikutteisiin s&hkoisiin asiointipalveluihin. Sahkdisten asiointipalve-
lujen avulla Kelan asiakkaat voivat saada tietoa sen palveluista, antaa palautetta pal-
veluista tai antaa tietoja sdhkdisesti viranomaiselle, osallistua yhteiskunnan toimintaan
liittyvaan keskusteluun seké kysya neuvoa viranomaiselta séhkoisesti. Asiointipalve-
lussa Kelan asiakas voi tarkastella omia tietojaan viranomaisen jarjestelmasta ja seu-
rata oman asiansa kasittelyn etenemista ja paatoksen saamista sahkaoisesti. N&in ollen
séhkaisten asiointipalvelujen avulla pystytdan tarjoamaan kansalaisille, organisaati-
oille ja yhteisdille asian saattamisen kasiteltavaksi viranomaisessa seka teknisen yh-
teyden avulla tarjoamaan myds séhkdisia asiointipalveluita muille viranomaisille.
(Voutilainen 2009, 46-47.)

5.1 Kelan séhkdinen asiointipalvelu

Kelan monipuoliset sahkoiset palvelut tarjoavat asiakkaille Kela-asioiden hoitamisen
hanelle parhaimpana ajankohtana. Kelan verkkosivuilla on mahdollista selvittaa etuus-
kohtaisten laskurien avulla arvio etuuden suuruudesta. Verkkosivuilla on myos sanal-
lisia ja kuvallisia ohjeita verkkoasiointiin sek&d Kysy Kelasta- neuvontapalsta, jonka
kautta asiakas voi kysya Kelan palveluihin liittyvia kysymyksia. Lahes kaikkia Kelan
etuuksia voi hakea sahkoisen asiointipalvelun kautta, joihin tarvittavia liitteitd voi 1a-
hettdd skannaamalla tai valokuvaamalla esimerkiksi dlypuhelinta hy6dyntéden. Kun
asiakas hakee etua sdhkoisen asiointipalvelun kautta, etu tulee valittémasti vireille,

silla Kela rekisterdi hakemuksen sen saapumispaivéana. (Kelan www-sivut 2016.)
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Kuva 1. Esimerkki Kelan henkildasiakkaan sahkdisen asiointipalvelun etusivusta (Ke-

lan www-sivut 2016).

Kelan s&hkdinen asiointipalvelu on jaettu henkildasiakkaille, tyonantajille ja yhteis-
tyokumppaneille. Henkil6asiakkaat voivat kirjautua séhkdiseen asiointipalveluun
pankkitunnisteilla, mobiilitunnisteella tai poliisin mydntamalla varmennekortilla. Séh-
kdisessa asiointipalvelussa asiakas voi katsella omia tietojaan, hakea etuuksia, lahettéa
liitteitd ja etuusasioihin liittyvid viestejd, ilmoittaa muutoksista ja lakkauttaa tuen,
vaihtaa tilinumeroa sekd tarkistaa hakemuksen tietoja ja paatoksia. Asiakas voi hakea
séhkoisesta asiointipalvelusta lapsiperheen, opiskelijan, tyottémien, asevelvollisten,
asumisen, elakeldisten ja sairastamisen tukien lisaksi kuntoutus- ja vammaistukea,
maasta- ja maahanmuuttajan tukea seké& toimeentulotukea. (Kelan www-sivut 2016.)
Esimerkiksi opiskelija voi hakea opintotukietuuksista opintorahaa taytettyaan 17-
vuotta ja asumistukea, jos opiskelija asuu vuokralla tai asumisoikeusasunnossa. Opin-
totuen saamiseen vaikuttaa my0s omat tulot ja opiskelijan ollessa alle 18-vuotias, asu-
mislisadn vaikuttaa vanhempien tulot. My6s vanhempien vuositulot vaikuttavat opin-

totuen madradn, jos opiskelija asuu viel&d vanhempien luona. (Opintotuki-info 2016.)
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Asioiminen verkossa nopeuttaa hakemuksen kasittelya ja siten asiakas saa tuen nope-
ammin. Lis&ksi palvelu esitdyttadd asiakkaan tietoja hakemusta tehtéessd ja opastaa
asiakasta hakemuksen taytossa. Asiakas pystyy yhdella vilkaisulla ndkemaan hake-
musten tilanteet, seuraavat ja edelliset maksut sekd mahdollisia hakemuksiin koskevia

muistutuksia. (Kelan www-sivut 2016.)

Tyo6nantajan asiointipalvelua varten organisaatio tarvitsee Verohallinnolta Katso-tun-
nuksen kirjautuakseen asiointipalveluun. Tydnantajan asiointipalvelussa tydnantaja
voi hakea tyontekijan sairauspoissaoloon, kuntoutukseen, perhevapaaseen liittyvié ra-
hoja ja korvauksia tyoterveyshuollosta tulleista kustannuksista. Palvelussa tyonantaja
pystyy ilmoittamaan tyontekijan poissaoloista, palkkaan liittyvistd asioista ja tyonte-
kijan tyoskentelysta ulkomailla seké tarkistamaan lahettdmiaan hakemuksia ja ilmoi-
tuksia, saamiaan paatoksid, maksettuja pdivarahoja seka lokitietoja. Yhteistyokump-
paneiden asiointipalveluun yhteistyékumppani pystyy Kirjautumaan erillisell& tunnuk-
sella tai Katso-tunnuksella, kuten tydnantajan asiointipalvelussa. Asiointipalvelussa
kunnille, kuntoutuksen palveluntuottajille, l1aakeyrityksille, oppilaitoksille, pdivahoi-
don tuottajille, terveydenhuollon palveluntuottajille, viranomaisille ja yrityksille seka
tulkkauspalvelujen tuottajille ja vammaisten tulkkauspalvelun valityskeskuksille on
kaikille omat ohjeensa asiointipalveluun ja asiointipalveluun kirjautumiseen. (Kelan

www-sivut 2016.)

5.2 Kelan sdhkdisen asioinnin laatuvaatimukset

Kelalla on meneilladn tietojéarjestelmien uudistushanke Arkki (2012-2021), joka on
laajin ja mittavin hanke Kelan historiassa. Hanke pohjautuu Kelan strategiaan (2015-
2018) parhaan palvelun tarjoamisesta. Hankkeen tarkoituksena on muun muassa ke-
hittda ja uudistaa sédhkdisia asiointipalveluja seké uudistaa Kelan 40 etuustietojérjes-
telmaa teknisesti ja toiminnallisesti. Etuustietojarjestelmia ovat esimerkiksi opintotu-
kijarjestelmat ja asumistukijarjestelmat. Arkki-hankkeen avulla uudistetaan kaikki jar-
jestelmat yhdenmukaisesti. Hankkeen tavoitteisiin kuuluu palvelujen kehittdminen en-
nakoiviksi ja aktiivisiksi asiakkaiden tarpeista lahtien. Liséksi tavoitteena on etuustoi-

minnan prosessilahtdinen kehittdminen ja tehostaminen sek& arkkitehtuurin palvelu-
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l&htdinen uudistaminen. (Turunen 2012.) Kelan verkkopalvelut ollaan palkittu kah-
desti ISSAnN (International Social Security Association) Hyva kaytanto- kilpailuissa
vuosina 2013 ja 2016 (Kelan www-sivut 2016).

Uudistusten tekeminen on vaikuttanut Kelan siséiseen toimintaan ja auttanut vahenta-
méaan toimistopalveluiden tarpeita. Kelan palveluntuotannon kehittdmishankkeiden
avulla pyritdankin kehittaméaan palveluita siten, etta asiakkaan asiointitarve vahenee ja
séhkoisten palveluiden, puhelinpalveluiden seké& postitse hoidettavien palveluiden
kaytto lisdantyisi. Sdhkoisen asioinnin ja suorakorvauksen suosio ovat kasvaneet Ke-
lan asioinnissa. (Niemel&, Pajula, Kapanen & Kangas 2016, 6-7.)

Kelan séhkdisen palvelun kehittdmistyon laatuvaatimukset parantavat julkisen hallin-
non palvelujen laatua. Kelan sahkdisen palvelun laatuvaatimuksiin kuuluu myos asia-
kaslahtoisyys, tietoturvallisuus, tuloksellisuus, palveluiden helppokéyttdisyys ja yh-
teensopivuus, palveluiden saatavuus ajallisesti muulloinkin kuin toimistojen aukiolo-
aikoina seké ilmoitus asiakkaalle asian vireille saattamisesta. (Julkisen hallinnon asia-

kaspalvelun kehittdmishankkeen loppuraportti 2013, 29; Kelan eettiset ohjeet 2012.)

5.3 Kelan sdhkdisen asioinnin suosio

Kela tiedottaa vuoden 2015 toimintakertomuksessaan, etta viime vuonna 60% hake-
muksista ja 46 % hakemuksiin liittyvista liitteista tehtiin verkon kautta. Viime vuonna
verkkopalveluihin kirjauduttiin noin 20 miljoonaa kertaa, joista 13 miljoonaa oli hen-
kiloasiakkaiden kirjautumisia sahkoiseen asiointipalveluun. Verkkoasiointi on kustan-
nuksiltaan tehokkain verrattaessa Kelan muihin palvelumuotoihin, silld perinteisten
palvelumuotojen asiointikerta kustantaa 10 euroa, kun taas verkkoasioinnin kautta
tehty asiointi muutamia kymmenia sentteja. Séhkdisesta asiointipalvelusta haetaan
eniten perhe-etuuksia (73 %) ja tyottomyysturvaa (72%) seka yksittéisista etuuksista
vanhempainpdivarahaa (81%). Jopa 75% opintotukihakemuksista tehdaan sdhkoisessé
asiointipalvelussa. (Kelan toimintakertomus 2015, 24.) Y leisesti ottaen julkishallinnon
séhkoisten palvelujen suosio on kasvanut tasaiseen tahtiin ja nykyisin monelle kansa-

laiselle sahkdinen asiointi on arkipdivéa (Valtiovarainministerion www-sivut 2016).
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Opinndytetyon kyselytutkimusta varten haettiin tutkimuslupa Satakunnan ammattikor-
keakoululta, silla tutkimus kohdistui Satakunnan ammattikorkeakoulun opiskelijoihin.
Tutkimuslupa hyvaksyttiin 24.10.2016, jonka jalkeen verkkokysely lahetettiin 3236
opiskelijalle s&éhkopostin vélityksella.

6.1 Aineistohankinta ja analyysi

Kyselylomakkeen laadinnassa tarkeintd on selvyys, sillé vastaajan tulee ymmartaa ky-
syttdva asia vastatakseen kysymykseen. Tasté syysta lyhyet kysymykset ovat parempia
kuin pitkat kysymykset. Myos kysymysten maaré ja jarjestyksen harkitseminen ovat
tarkeassa roolissa kysymyslomaketta laadittaessa. Alkuun on hyvé sijoittaa vastaajan
taustatietokysymykset ja helpoimmin vastattavat kysymykset. (Hirsjéarvi, Remes & Sa-
javaara 2009, 202-203.)

Opinndytetyon kysely tehtiin E-lomakkeen wwwe-sivuilla (https://elomake.samk.fi),
jonka jalkeen se lahetettiin sahkopostitse Satakunnan ammattikorkeakoulun opiskeli-
joille. Kyselyssa oli mukana saatekirje, joka lahetettiin sahkopostin yhteydessa. Saat-
teessa (Liite 1) kuvataan opinnaytetyon tausta, kyselyn vastausajankohta, vastaustie-

tojen anonyymisyys, tutkijan henkil6tiedot seké kyselylomakkeen linkki.

Kyselylomakkeessa (Liite 2) opiskelijoilta kysytddn taustatietoja (ikd, opiskelun
muoto ja opiskeluaika) ja kysymyksia Kelan sahkoisesté asiointipalvelusta. Tutkimus-
kysymykset ovat monivalintakysymyksié ja osassa kysymyksissa on jatkona avoin ky-
symys. Avoin kysymys esitetddn kyselylomakkeessa siten, ettd kysymykseen ei ole
valmista vastausta ja kysymyksen alle on jatetty tyhja tila vastausta varten. Avoimella
kysymyksella saadaan tietoa tosiasioista, opiskelijoiden mielipiteista seka asenteista.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 198-203).

Kyselyn seitsemén ensimmaista (1-7) kysymysta késittelevat Kelan palveluiden kéyt-

to4d ja niilla saadaan vastaus ensimmaiseen tutkimusongelmaan. Nelja viimeista (8-11)
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kysymysté kasittelevat Kelan sahkoisen asiointipalvelun laatua ja niilla saadaan vas-

taus toiseen tutkimusongelmaan.

Tutkimusaineiston datamatriisi siirretiin E-lomakkeen sivuilta Microsoft Excel -ohjel-
maan, jonka jalkeen datamatriisi kopioitiin Statistica tilasto-ohjelmaan. Statistica-oh-
jelmalla analysoitiin vastausten frekvenssijakautumat ja vaittdmien keskiarvot. Lisaksi
analysoinnin tulokset kuvataan taulukoilla ja diagrammikuvioita kéyttden (Taulukko
1-18 ja Kuvio 3-8). Avointen kysymysten (kysymykset 1 ja 3) vastaukset luettiin use-
aan kertaan ja sen jélkeen aineisto luokiteltiin omiin kategorioihin kysymysten mukai-

sesti.

6.2 Opinndytetyon luotettavuus

Opinnaytetyon luotettavuutta voidaan mitata validiteetilla ja reliabiliteetilla, joiden
avulla pyritdan poistamaan tutkimuksen virheitd. Validiteetilla tarkoitetaan oikeiden
asioiden tutkimista, kun taas reliabiliteetilla tutkimustulosten pysyvyytta. Reliabili-
teetti on t&llGin luotettavuuden muoto, jota voidaan mitata vain arvioiden. Reliabili-
teettia pystytadan varmistamaan tekemall& uusintamittaus, mutta uusintamittaus ei kui-
tenkaan takaa reliabiliteettia. T&ma johtuu siitd, ettd ilmid voi muokkautua ajan saa-
tossa. (Kananen 2015, 337-349.)

Maaréllisen tutkimuksen validiteetteja ovat siséinen ja ulkoinen validiteetti. Ulkoinen
validiteetti eli yleistettavyys on tarkein maarallisen tutkimuksen luotettavuuksista. Ul-
koisella validiteetilla tarkoitetaan tutkimuksesta saatujen tulosten pitavyytta populaa-
tiossa ja kdytanndssa. Sen sijaan siséinen validiteetti tarkoittaa syy-seurassuhteen oi-
keellisuutta. Maarallisen tutkimuksen ajatuksena on, etté tutkija valitsee populaatiosta
kohderyhmén ja kohderyhmasta tietyn maaran henkildita ja tutkii heita siten, etta saa-
tuja tuloksia voidaan siirtdd kohderyhmaan. Maarallisessa tutkimuksessa tutkimuslo-
make on kaikille vastaajille samanlainen, mika ei ohjaa vastaamista. Luotettavuutta
heikentad kuitenkin se, ettd vastaaja voi vastata kysymyksiin totuudenmukaisesti tai
valheellisesti. (Kananen 2015, 345-347.)
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Opinnaytetyon lahtokohtana oli tehda tyosté luotettava kokonaisuus. Tutkimusongel-
mat ovat selkedsti esitetty tyon alkuosassa, joiden avulla teoreettinen viitekehys alkoi
muokkautua. Tyon luotettavuutta lisad késitteiden huolellinen mééritteleminen. Teo-
riaosuudessa kaytetddn ajankohtaisia ja tuoreita lahteitd sekd kaytetaan kasitteiden

maadrittelyyn selventévia kuvioita. (Kuviot 1-2).

Kyselylomakkeen saatteessa mainitaan vastausten tietojen jaévén luottamukselliseksi
tutkija tietoon, mikéa lisaa kyselyn luotettavuutta. Kysely tavoitti Satakunnan ammat-
tikorkeakoulun 3236 opiskelijaa, mutta luotettavuutta heikentaa se, ettd osa opiskeli-
joista ei ehk& saanut kyselyn sahkopostia esimerkiksi tietojarjestelmavian vuoksi. Joil-
lakin opiskelijoilla voi olla vanhentuneita sahkdpostiosoitteita, jos opiskelijat ovat
vaihtaneet sdhkdpostiosoitetta nimenmuutoksen vuoksi taikka lopettaneet opiskelun
véliaikaisesti tai kokonaan. Kyselylomake tehtiin vain suomeksi, miké osaltaan toden-

nakoisesti vahensi vastaajien méaraa.

Kyselylomakkeessa kysyttiin opiskelijoiden opiskeluaikaa, mutta kysymyksessa esiin-
tyi lukujen paallekkéisyyksia (1-2 vuotta, 2-3 vuotta), kun lukujen tulisi alkaa (1-2
vuotta, 3-4 vuotta) eri numerolla kuin edeltavéat luvut. T&stéd syysta opiskeluajan vas-

tauksissa voi olla epatarkkuutta.

Reliabiliteettia eli tutkimuksen pysyvyytta tarkasteltaessa pysyvyys onnistuu, jos sa-
mat opiskelijat vastaisivat kyselyyn uudelleen. IImid eli tdssa tapauksessa Kelan séh-
kdinen asiointipalvelu ei saisi kuitenkaan muuttua ennen uusintatutkimusta. Sisainen
validiteetti onnistuu, kun tutkimustulokset esitetaan oikeiksi taulukoihin ja kuvioihin
viitaten. Kun taas tarkastellaan ulkoista validiteettia, tutkimusten tulokset ovat pitavia
kohderyhmaéssé ja siten kéytdnnosséa. Nain ollen tutkimusta voidaan pitéé luotettavana

kokonaisuutena.
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7 TUTKIMUSTULOKSET

Kysely lahetettiin 3236 (N=3236) opiskelijalle ja kyselyyn vastasi 407 (n = 407) opis-
kelijaa. Vastaamisprosentiksi tuli 13 prosenttia (12,57 %). Opiskelijoilla oli 13 péivaa
aikaa vastata kyselyyn, joka osoittautui hyvaksi aikavaliksi, koska ensimmaisena péi-

vana kyselyyn tuli yli 150 vastausta ja sen jalkeen vastaaminen hidastui.

7.1 Opiskelija-asiakkaiden taustatiedot

Suurin osa vastanneista opiskelijoista oli 21-30 vuotiaita (71 %) ja toiseksi suurin ika-
ryhma oli 16-20 vuotiaat (15,72 %). Pienin vastaajaryhma oli 51-60 vuotiaat (0,98 %),

mika ei tullut suurena yllatyksend. (Taulukko 1 ja Kuvio 3.)

Taulukko 1. Opiskelijoiden maé&rat ikaryhmittéin (n = 407)

Lukuméaara %
16-20 64 15,72
21-30 289 71,01
31-40 36 8,85
41-50 14 3,44
51-60 4 0,98

16-20 T

2130 |
31-40 m——

41-50 mm

0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 60,00 70,00 80,00 90,00 100,00
Kuvio 3. Opiskelijoiden ikaryhmien prosenttiosuudet (n = 407)
Opiskelijoiden opiskelijamuoto oli toinen taustatietokysymyksistd. Moni opiskeli-
joista suorittaa opiskelunsa paivéopiskeluna (88.21 %) ja vain murto-osa monimuoto-

opiskelijana (11.79 %) (Taulukko 2 ja Kuvio 4).

Taulukko 2. Opiskelijoiden maérat eri opiskelumuodoissa (n = 407)

Lukumaara %
Monimuoto-opiskelija 48 11,79
Paivaopiskelija 359 88,21
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paivsopiskelia
Monimuoto-opiskelija -
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Kuvio 4. Opiskelijoiden maara prosentteina eri opiskelumuodoissa (n = 407)

Lahes kolmannes opiskelijoista on aloittanut opiskelunsa 1-2 vuotta sitten (30,47 %),
kun taas yli nelja vuotta sitten aloittaneita oli vajaa nelja prosenttia (3,69 %). Myos
moni opiskelijoista on aloittanut opiskelunsa alle vuosi sitten (27,52 %), joten heille
todennékoisesti Kelan etuuksien hankkiminen on ollut ajankohtaista viime aikoina.
(Taulukko 3 ja Kuvio 5.)

Taulukko 3. Opiskelijoiden maaré opiskelun aloittamisajankohdasta (n = 407)

Ikm %
Alle vuoden 112 27.52
1-2 vuotta 124 30.47
2-3 vuotta 94 23.10
3-4 vuotta 62 15.23
Yli 4 vuotta 15 3.69

Alle vuoden |
1-2 vuotta | —
2-3 vuotta |
3-4 vuotta I
Yli 4 vuotta IEE——
0,00 5,00 10,00 15,00 20,00 25,00 30,00 35,00

Kuvio 5. Opiskelijoiden maara prosentteina opiskelun aloittamisesta (n = 407)

7.2 Opiskelija-asiakkaiden kokemukset Kelan sahkdisestd asiointipalvelusta

Kysymykset 1-7 kuvaavat, miten opiskelijat kayttavat Kelan séhkdisté asiointipalve-
lua. Avoimen kysymyksen avulla saadaan tietdd opiskelijoiden mielipiteitd siita, miksi
he pitévat tai eivat pida Kelan séhkoisesta asiointipalvelusta.
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Lahes kaikki (95,09 %) vastanneista ovat talla hetkella Kelan asiakkaita (Kysymys 1).
Opiskelijoista 20 vastasi kieltavasti, joista 16 sanoi syyksi tydskentelemisen opiskelun

ohella. (Taulukko 4.)

Taulukko 4. Opiskelijoiden maaré Kelan asiakkaina (n = 407)

Lukumaara %
Kylla olen 387 95,09
En ole 20 4,91

Kysymyksessé kaksi kysyttiin Kelan maksamia tukia. Yli puolet (336) opiskelijaa saa
talla hetkell& opiskelijan tukea ja lahes puolet (188 opiskelijaa) saa asumisen tukea.
N&in ollen monet saavat opiskelijan ja asumisen tukea samaan aikaan. Ty6ttomien tuki
(11 opiskelijaa), toimeentulotuki (7 opiskelijaa), sairastamisen tuki (6 opiskelijaa),
kuntoutustuki (5 opiskelijaa), vammaistuki (4 opiskelijaa) ja asevelvollisten tuki (1

opiskelijaa) ovat satunnaisia. (Taulukko 5.)

Taulukko 5. Opiskelijoiden saamien tukien mééara (n = 407, vastauksia = 601)

Lukumaara
Opiskelijan tukea 336
Asumisen tukea 188
Lapsiperheen tukea 43
Ty6ttémien tukea 11
Toimeentulotukea 7
Sairastamisen tukea 6
Kuntoutustukea 5
Vammaistukea 4
Asevelvollisten tukea 1

Kysymyksessd kolme kysyttiin Kelan sédhkdisen asiointipalvelun kéyttod. Vastan-
neista opiskelijoista lahes kaikki (98.22 %) ovat kédyttaneet Kelan sahkoistéa asiointi-
palvelua. Kieltavasti vastanneet (1.78 %) ovat 16-40 -vuotiaita. Kaikki 41-60 -vuotiaat

vastaajat (100 %) ovat kayttdneet Kelan séhkdista asiointipalvelua. (Taulukko 6.)

Taulukko 6. Kelan séhkdisen asiointipalvelun kdyttdminen ik&ryhmittain

16-20 21-30 31-40 41-50 51-60 Yhteensa
Kylla olen 95.24 99.30 93.75 100.00 100.00 98.22
En ole 4.76 0.70 6.25 0.00 0.00 1.78
Yhteensa 15.99 72.08 8.12 3.30 0.51 100.00
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Suosituin tunnistustapa (kysymys 4) Kelan sahkdiseen asiointipalveluun on pankki-
tunnisteiden kayttaminen (93.87 %). Mobiilikorttia (2,21 %) ja varmennekorttia (0,49

%) kaytetadn hyvin vahén, kun verrataan pankkitunnisteiden kayttda. (Taulukko 7.)

Taulukko 7. Kelan sédhkdiseen asiointipalveluun tunnistautuminen (n = 407)

Lukumaara %
Pankkitunnistusta 383 93.87
Mobiilivarmennetta 9 2.21
Varmennekorttia 2 0.49
Vastaamatta 13 3.43

Kysymyksessé viisi kysytadn Kelan séhkoisen asiointipalvelun kdyntimaaraa. Lahes
puolet (45,95 %) opiskelijoista kdy 1-2 kertaa puolessa vuodessa Kelan sahkoisessa
asiointipalvelussa. Kolmas osa (33,17 %) opiskelijoista kirjautuu palveluun 1-2 kertaa
vuodessa. Sen sijaan alle 20 prosenttia (15,72 %) opiskelijoista kokee tarvittavaksi
kayntiméaaraksi 1-2 kertaa kuukaudessa ja vain vahan yli viisi prosenttia (5,16 %) opis-

kelijoista 1-2 kertaa viikossa. (Taulukko 8.)

Taulukko 8. Opiskelijan kayntien maard Kelan séhkdisessa asiointipalvelussa (n =
407)

Lukumaara %
1-2 kertaa viikossa 21 5.16
1-2 kertaa kuukaudessa 64 15.72
1-2 kertaa puolessa vuodessa 187 45.95
1-2 kertaa vuodessa 135 33.17

Kysymyksessé kuusi kysytaan sahkoisen palvelun kéayttotarkoitusta. Vastanneet kayt-
tavat Kelan sahkoisté asiointipalvelua padasiassa Kelan etuuksien hankkimiseen (4,27
ka). S&hkoisté asiointipalvelua kaytetddn kohtalaisesti hakemukseen tarvittavien liit-
teiden lahettamiseen (3,65 ka) ja muutoksien ilmoittamiseen (3,88 ka) seka hakemus-
ten ratkaisun tarkistamiseen (3,20 ka). Melko vahén palvelua kéytetaéan tuen lakkaut-
tamiseen (2,80 ka), etuusasioihin liittyvien viestien lahettdmiseen (2,56 ka) ja tilinnu-

meron muuttamiseen (2.23 ka). (Taulukko 9 ja Kuvio 6.)
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Taulukko 9. Kelan séhkdisen asiointipalvelun kayttotarkoitus
(5 = Erittain paljon 4 = Melko paljon 3 = Kohtalaisesti 2 = Melko vahan 1 = En lainkaan)

Keskiarvo

Kelan etuuksien hankkimiseen 4.27

Muutoksien ilmoittamiseen 3.88

Hakemukseen tarvittavien liitteiden lahettdmiseen 3.65

Hakemuksen ratkaisun tarkistamiseen 3.20

Tuen lakkauttamiseen 2.80

Etuusasioihin liittyvien viestien Iahettdmiseen 2.56

Tilinnumeron muuttamiseen 2.23
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Kuvio 6. Kelan séhkoisen asiointipalvelun kayttdtarkoitus
(5 = Erittain paljon 4 = Melko paljon 3 = Kohtalaisesti 2 = Melko v&hé&n 1 = En lainkaan)

Seitseménnen kysymyksen vastausten mukaan Kelan séhkdinen asiointipalvelu on sel-
kedsti suosituin palvelumuoto opiskelijoiden mielesta (296 opiskelijaa). Kelan toimis-
toon meneminen ei ole niin suosittua (116 opiskelijaa) kuin sahkdinen asiointipalvelu,
eikd myodskaan Kelan palvelunumeroon soittaminen ole opiskelijoiden suosiossa. (66
opiskelijaa). (Taulukko 10.)

Taulukko 10. Opiskelijoiden mieluisin palvelumuoto Kelan palveluista

Lukumaara
Menemalla Kelan lahimpaan toimistoon 116
Soittamalla Kelan palvelunumeroon 66
Kayttamalla Kelan sahkoista asiointipalvelua 296

7.3 Kelan séhkdisen asiointipalvelun laatu

Opiskelijoiden kayttokokemuksista Kelan séhkoisen asiointipalvelun laadusta kysyt-

tiin kysymyksessa kahdeksan. Kelan sahkdisen asiointipalvelun laatua tarkasteltaessa
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tuen hakemisessa asioiden hoitaminen sujuu melko hyvin (3.96 ka). Asioiden hoita-
minen muutoksen ilmoittamisessa (3.47 ka) ja hakemuksen liitteiden ké&sittelemisessé
(3.16 ka) on opiskelijoiden mielesta kohtalaista. Hakemusten ratkaisujen (2.98 ka) ja
etuusasioihin liittyvien viestin kasittely (2.41 ka) seké tuen lakkauttaminen (2.41 ka)
koetaan melko huonoksi. Osalla opiskelijoista ei kuitenkaan ole kokemusta esimer-
kiksi tuen lakkauttamisesta ja tilinnumeron muuttamisesta sahkoisessa asiointipalve-
lussa, jonka vuoksi he eivat voineet sanoa mielipidettddn palvelun hoitamisesta. Téa-

man vuoksi se laskee naiden palvelunlaadun keskiarvoa. (Taulukko 11 ja Kuvio 7.)

Taulukko 11. Opiskelijoiden mielipiteet asioiden hoitamisesta Kelan séhkdisesséa asi-

ointipalvelussa (5 = Erittain hyvin 4 = Melko hyvin 3 = Kohtalaisesti 2 = Melko huonosti 1 = Todella

huonosti 0 = Ei kokemusta)

Keskiarvo
Haettaessa tukea 3.96
Kasiteltdessa etuusasioihin liittyvid viesteja 2.41
IiImoittaessa muutoksesta 3.47
Lakkauttaessa tukea 2.41
Muuttaessa tilinnumeroa 1.85
Kasiteltdessa hakemuksen ratkaisua 2.98
Kasiteltdessa hakemukseen tarvittavia liitteita 3.16
5,00
4,00
3,00 \/\f
2,00
1,00
0,00
Haettaessa Kaésiteltdessa Ilmoittaessa Lakkauttaessa Muuttaessa Kasiteltdessa Kasiteltdessa
tukea etuusasioihin muutoksesta tukea tilinnumeroa hakemuksen hakemukseen
liittyvia ratkaisua tarvittavia
viesteja liitteita

Kuvio 7. Keskiarvot opiskelijoiden mielipiteistd asioiden hoitamisesta Kelan sahkoi-

sessd asiointipalvelussa (5 = Erittéin hyvin 4 = Melko hyvin 3 = Kohtalaisesti 2 = Melko huonosti

1 = Todella huonosti 0 = Ei kokemusta)

Opiskelijoiden tyytyvéisyyttda Kelan sahkoisen asiointipalvelun nopeudesta kysyttiin
kysymyksessa yhdekséan. Yli puolet (51,84 %) opiskelijoista ovat melko tyytyvéisié
séhkdisen asiointipalvelun nopeuteen. V&han yli kolmasosa (34,89 %) on sitd mielt,
ettd asiat ovat hoituneet nopeasti. Alle kymmenen prosenttia opiskelijoista (8,85 %)

kokevat asioiden hoitamisen hitaaksi. (Taulukko 12.)
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Taulukko 12. Opiskelijoiden tyytyvaisyys asioiden hoidon nopeuteen Kelan séhkoi-

sessd asiointipalvelussa

Lukumaéra %
Kylla, asiat ovat hoituneet nopeasti 142 34.89
Melko tyytyvainen, asioiden hoitaminen on ollut melko nopeaa 211 51.84
En, asioiden hoitaminen on ollut hidasta 36 8.85
Ei vastannut 18 4.42

Kysymyksessa kymmenen kysyttiin opiskelijoiden mielipiteitd Kelan sahkdisen asi-
ointipalvelun laatutekijoista: luotettavuus, helppokéyttoisyys, teknologia, palveluiden
séhkaoistyminen ja sdhkdinen hyvé palvelu verrattaessa puhelin- tai toimistopalveluun.
Lahes kaikki (92,87 %) opiskelijat kokevat sahkdisen asiointipalvelun luotettavaksi.
Pieni madra (2,46 %) opiskelijoista ei kuitenkaan luota séhkdiseen asiointipalveluun.
Kaksi opiskelijaa ei usko Kelan hoitavan hakemuksia kunnolla sahkoisessa asiointi-

palvelun kautta tehdyssa asioimisessa. (Taulukko 13.)

Taulukko 13. Opiskelijoiden mielipiteet Kelan sahkoisen asiointipalvelun luotettavuu-

desta: Koetko Kelan s&hkoisen asiointipalvelun luotettavaksi?

Lukumaara %
Kylla 378 92.87
En 10 2.46
Ei vastannut 19 4.67

Luotettavuuden lisdksi suurin osa opiskelijoista (71,50 %) kokee sahkdisen asiointi-
palvelun helppokayttdiseksi. Noin neljasosa (23,34 %) opiskelijoista mieltdé sahkaoi-
sen asiointipalvelun hankalaksi. Kieltavasti vastanneista 13 pitaa sahkdista asiointipal-
velua epéselvand, koska jotkut asiat ovat vaikeasti I0ydettavissa epaselvén sivuvalikon
takia. Lisaksi 17 opiskelijaa kokee joidenkin hakemusten tayttamisen hankalaksi, kun

hakemusten kysymyksiin ei osata vastata ilman apua. (Taulukko 14.)

Taulukko 14. Opiskelijoiden mielipiteet Kelan sdhkdisen asiointipalvelun helppokayt-

toisyydestd: Koetko Kelan sahkaéisen asiointipalvelun helppokayttdiseksi?

Lukumaara %
Kylla 291 71.50
En 95 23.34
Ei vastannut 21 5.16
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Yli puolet (80,10 %) opiskelijoista ei koe teknologian olevan esteené sahkdisté asioin-
tipalvelua kaytettaessa. Muutama opiskelija oli kuitenkin huolissaan vanhemmasta su-
kupolvesta, mutta heiddn omasta mielestdén séahkoisen asiointipalvelun kayttdminen
ei ole ongelma. Yksi opiskelija kertoi mielipiteendan, ettd sahkdisen asiointipalvelun
mobiiliversio voisi olla yhteensopivampi, minka vuoksi han koki teknologian esteeksi
palvelua kayttédessaan. (Taulukko 15.)

Taulukko 15. Opiskelijoiden mielipiteet teknologiasta kéytettdessa Kelan séhkdoista

asiointipalvelua: Koetko teknologian olevan esteena séhkoisen asiointipalvelun kay-

tossa?
Lukumaara %
Kylla 59 14.50
En 326 80.10
Ei vastannut 22 5.40

Kelan palveluiden séhkdistyminen mielletdan positiiviseksi, silla yli 70 % opiskeli-
joista (79,61 %) pitdd Kelan palveluiden sahkoistymisestd. Monen mielesta sahkoi-
sessd asiointipalvelussa palvelu on nopeampaa ja turhalta jonottamiselta valttyy. Kuu-
desosa opiskelijoista (15,48 %) kokee Kelan palveluiden sahkéistymisen negatii-
viseksi. Naiden opiskelijoiden mielestd Kelan toimistossa asioimisella valttyy turhilta

virheilta ja saa vastauksen nopeammin hankaliin kysymyksiin. (Taulukko 16.)

Taulukko 16. Opiskelijoiden mielipiteet Kelan palveluiden sahkdistymisesta: Koetko

Kelan palveluiden sahkdistymisen vaikuttaneen asiointiisi positiivisesti?

Lukumaara %
Kylla 324 79.61
En 63 15.48
Ei vastannut 20 491

Yli puolet opiskelijoista (63,14 %) on kuitenkin sitd mieltd, ettd Kelan s&hkoisesta
asiointipalvelusta saa yhta hyvaa palvelua kuin puhelimitse tai toimistossa asioidessa.
Monet vield mainitsivat kysymyksen yhteyteen, ettd sahkoisesta asiointipalvelusta saa
jopa parempaa palvelua kuin puhelimitse tai toimistossa asioidessa. Puhelinpalvelun
odotusajat koetaan valilla pitkiksi ja osa on saanut huonoa asiakaspalvelua toimistossa

asioidessaan. Loput (31,45 %) opiskelijoista haluaa ennemmin asioida puhelimitse tai
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toimistossa kuin séhkdisessa asiointipalvelussa, silla asioiden hoitaminen halutaan

tehda henkilokohtaisesti kasvotusten tai puhelimen vélityksella. (Taulukko 17.)

Taulukko 17. Opiskelijoiden mielipiteet Kelan sédhkdisen asiointipalvelusta verratta-
essa puhelin- tai toimistopalveluun: Koetko saavasi yht& hyvaa palvelua Kelan sahkoi-

sestd asiointipalvelusta kuin puhelimitse tai toimistossa asioidessasi?

Lukumaara %
Kylla 257 63.14
En 128 31.45
Ei vastannut 22 5.41

Kysymyksessé yksitoista kysyttiin opiskelijan mielipidetta Kelan séahkdisen asiointi-
palvelun laatua osana asiakaspalvelua. Yli puolet (243) opiskelijoista kokee Kelan séh-
koisen asiointipalvelun parantavan Kelan asiakaspalvelua, kun taas 87 opiskelijan
mielestéd sahkdinen asiointipalvelu ei vastaa toimistossa tai puhelimitse saatavaa asia-
kaspalvelua. Séhkoinen asiointipalvelu nopeuttaa asioiden hoitoa 315 opiskelijan mie-
lestd. Sahkoisessa asiointipalvelussa saa hoidettua asiat helposti ajasta ja paikasta riip-
pumatta 316 opiskelijan mielestd. Opiskelijoista 21 on sitd mieltd, ett4 sahkoinen asi-
ointipalvelu ei nopeuta asioiden hoitoa. (Taulukko 18 ja Kuvio 8.)

Taulukko 18. Opiskelijoiden mielipiteiden maéara Kelan sahkoisen asiointipalvelun

laadusta
Lukumaara

Parantaa kelan asiakaspalvelua 243
Nopeuttaa asioiden hoitoa 315
Palvelussa saa hoidettua asiat helposti, ajasta ja paikasta riippumatta 316
Ei nopeuta asioiden hoitoa 21
Ei ole luotettavaa asiakaspalvelua 12
Ei vastaa toimistossa tai puhelimitse saatavaa asiakaspalvelua 87

Parantaa kelan asiakaspalvelua
Nopeuttaa asioiden hoitoa

Palvelussa saa hoidettua asiat helposti, ajasta ja...
Ei nopeuta asioiden hoitoa

Ei ole luotettavaa asiakaspalvelua

Ei vastaa toimistossa tai puhelimitse saatavaa...

o

50 100 150 200 250 300 350

Kuvio 8. Opiskelijoiden mielipiteiden maarad Kelan séhkdisen asiointipalvelun laa-

dusta
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8 POHDINTA JA JOHTOPAATOKSET

Taman opinndytetyon tarkoituksena oli selvittad, minké&laisena opiskelija-asiakkaat
kokevat Kelan tarjoaman séhkdisen asiointipalvelun. Tavoitteena oli selvittad Kelan
séhkdisen asioinnin toimivuus ja tunnistaa sen kehittdmiskohteet. Opinndytetyd toteu-
tettiin kvantitatiivisen eli maarallisen tutkimusmenetelmén avulla. Tutkimuksen ai-
neistonkeruuseen kéytettiin verkkokyselyéd, joka lahetettiin s&éhkdpostitse 3236 Sata-
kunnan ammattikorkeakoulun opiskelijalle. Kyselya varten haettiin tutkimuslupa Sa-
takunnan ammattikorkeakoululta, silld kyselyssé kysyttiin opiskelijoiden mielipiteita
Kelan sahkoisestd asiointipalvelusta. Kyselyyn vastasi yhteensa 407 opiskelijaa eli
vastausprosentti oli hieman alle 13 % (12,57 %). Taman tutkimuksen tulokset eivéat
ole yleistettavissa, joskin ndyttavat suuntaa, minkéalaisena opiskelija-asiakkaat kokevat

Kelan séhkdisen asiakaspalvelun toimivuuden ja laadun.

Tutkimukseen vastanneista opiskelijoista suurin osa oli 21-30 -vuotiaita (71 %) pai-
vaopiskelijoita (88 %). Vastanneista opiskelijoista yli puolet (58 %) oli aloittanut opis-
kelunsa viimeisen kahden vuoden aikana ja yli 95 prosenttia opiskelijoista oli talla
hetkell&d Kelan asiakkaita. Kelan palveluihin kuuluu sosiaaliturvaan kuuluvien etuuk-
sien, kuten opintotuen ja muiden etuuksien tarjoaminen. Vastanneista opiskelijoista
336 (n=407) ilmoitti saavansa opiskelijan tukea ja 188 sai asumisen tukea. Nain ollen
moni opiskelija saa opintotuen ohella asumisen tukea. Osalle opiskelijoista Kelan
etuuksien hakeminen ei ole kuitenkaan mahdollista, silla opiskelijat tekevat tyota opis-
kelun ohella. Talloin opiskelijoiden tulot vaikuttavat siten, ettd Kela ei voi myontaa
opintotukea. Vastanneista opiskelijoista tydttdmien tukea sai 11 opiskelijaa.

Opinnaytetyon ensimmaisena tutkimusongelmana oli selvittaa, miten opiskelija-asiak-
kaat kayttavat Kelan sahkoisté asiointipalvelua. Tutkimustulokset osoittivat, ettd lahes
kaikki (98 %) vastanneista opiskelijoista ovat kdyttaneet sahkoistd asiointipalvelua.
Y1i 93 % vastanneista opiskelijoista kdytti Kelan sahkoisen asiointipalvelun tunnistau-
tumiseen pankkitunnistusta. Mobiilivarmennetta kaytti yhdeksan opiskelijaa (2,21 %)
ja varmennekorttia kaksi opiskelijaa (0,49 %). Vastanneista opiskelijoista suurin osa
(79 %) kay 1-4 kertaa vuodessa Kelan sahkoisessa asiointipalvelussa. Kéyntikerroilla
opiskelijat yleensé hakevat etuuksia, ilmoittavat muutoksista, l&hettavat hakemukseen

tarvittavia liitteitd tai tarkistavat hakemuksen ratkaisua.
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Julkisen hallinnon asiakaspalvelumuodot ovat selkeésti kehittyneet sahkoiseen suun-
taan, silla julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittamishankkeen loppuraportin
(2013) mukaan Kela ja muut viranomaiset pyrkivat vahentdmaan toimistossa asioi-
mista ja lopullisena tavoitteena on siirtya pelkéstaén sahkoiseen asiointiin. Sahkoisen
asiakaspalvelun laadun kehittdmisen tavoitteena on parantaa Kelan kokonaispalveluita
ja lisatd siten asiakastyytyvaisyyttd. Julkisen hallinnon palvelutuotantoa tulisikin
muuttaa entistd enemman asiakaslahtdisiksi, monikanavaisiksi ja digitaalisiksi valtio-
varainministerion julkaiseman asiakkuusstrategian (2013) mukaisesti. Talléin palve-

lujen tehokkuus paranee, kun palveluita tarjotaan mygds sahkdisessa muodossa.

Vuonna 2017 julkisen hallinnon palveluihin on tulossa muutos, kun laki hallinnon yh-
teisista sdhkdisen asioinnin tukipalveluista (571/2016) velvoittaa kaikkia julkisen hal-
linnon viranomaisia siirtyméaan yhteiseen tunnistamisen palveluun. Tdémé liséa palve-
luiden tehokkuutta ja joustavuutta asiakkaan nakokulmasta, kun palveluiden kaytto-

mahdollisuus onnistuu missa ja milloin vain, kunhan vain on tietoliikenneyhteys.

Opinnaytetyon toisena tutkimusongelmana oli selvittdd Kelan sahkdisen asiointipal-
velun laatu opiskelija-asiakkaiden ndkokulmasta. Vastanneiden opiskelijoiden mie-
lestd Kelan sdhkdinen asiointipalvelu on laadultaan melko hyvéa haettaessa tukea ja
kohtalaista ilmoitettaessa muutoksesta. Hoidettaessa asioita Kelan sdhkdisen asiointi-
palvelun kautta palvelu on nopeaa tai melko nopeaa 353 vastaajan mielesté ja hidasta
36 vastaajan mielestd. Vastanneista opiskelijoista 324 kokivat Kelan palvelujen séh-
kdistymisen positiiviseksi kehitykseksi, kun taas 63 negatiiviseksi. Sdhkdisten palve-
lujen kéyttd koetaan vaivattomammaksi palveluksi, kun turhalta jonottamiselta valty-
taan ja asioiminen onnistuu mihin aikaan tahansa. Kolmasosa vastanneista opiskeli-
joista haluaa kuitenkin sahkaisen asiointipalvelun sijaan tai lisdksi asioida toimistossa

tai puhelimitse, koska he kokevat saavansa siten henkilékohtaisempaa palvelua.

Tutkimustulosten mukaan vastaajista lahes 75 % (291 opiskelijaa) kokee sahkdisen
asiointipalvelun helppokayttdiseksi. Vastaajista noin 80 % (326 opiskelijaa) ei koe
teknologian olevan esteend Kelan sahkdisen asiointipalvelun kaytossa. Yli puolet vas-
taajista (243 opiskelijaa) kokee sdhkoisen asiointipalvelun parantavan asiakaspalvelua
ja lahes kaikki vastaajista (92,87 %) kokee Kelan sahkoisen asiointipalvelun luotetta-

vaksi.
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Yhteenvetona voidaan todeta, ettd opiskelijat asioivat padsaantoisesti séhkoisen asi-
ointipalvelun kautta. Opiskelijat ovat melko tyytyvéisia Kelan sahkdiseen asiointipal-
veluun ja etuusasioiden hoitoon. Kelan toimintakertomuksen (2015) mukaan séhkoi-
sen asioinnin suosio on kasvanut tasaisesti. Tutkimustulokset vahvistavat Kelan néke-

mysta sdhkoisesta asiointipalvelusta ja sen suosiosta.

Kelan séhkdisen asioinnin laatuvaatimuksia ohjaavat julkisten palveluiden laatuvaati-
mukset, Kelan palveluiden toteuttamisstrategiat, eettiset ohjeet sekéd kehittdmishank-
keet. Kelan sahkdisten asiointipalveluiden laatuvaatimuksina ovat tuloksellisuus, te-
hokkuus, saatavuus ja luotettavuus. Laki sahkoéisestd asioinnista viranomaistoimin-
nasta (13/2003, 58) méarittaakin, ettd Kelan tulee huomioida asiakkaan kannalta oh-
jelmistojen teknisyyden helppokayttdisyys. Taman tutkimuksen tulosten mukaan Ke-
lan sdhkodisen asiointipalvelun laatuvaatimukset ovat todentuneet pa&osin vastaajien
mielestd. Tutkimustulosten mukaan Kelan sahkoisten asiointipalveluiden kokonaiske-
hittdminen on asiakkaiden mielestd laadukasta. Haasteena sahkdisen asiointipalvelun
kehittdmisessa kuitenkin voidaan nahda asiakkaiden toive henkilékohtaisemmasta pal-

velusta, joka olisi joidenkin asiakkaiden mielesté toivottavampaa ja luotettavampaa.

Tutkimustulosten pohjalta selkeitd kehittdmiskohteitakin on. Yhdeksi kehittdmiskoh-
teeksi voi nostaa hakemuksiin tehtdvien muutosten tekemisen selkiyttdminen, koska
osa vastanneista opiskelijoista pitaa sahkoistd asiointipalvelua epaselvéna kokonaisuu-
tena. Erityisesti sahkdisen asiointipalvelun sivuvalikkoa voisi selvent&é ja hakemusten
tayttdmisen ohjeistusta selkiyttaa, silla jotkin kysymykset aiheuttavat ongelmia, koska
ne eivéat ole yksiselitteisid. Myds mobiiliversion muuttaminen yhteensopivammaksi

alylaitteiden kanssa, voisi olla yksi kehittdmiskohde.

Kehittamisen ndkokulmasta ajatellen tulevaisuuden tutkimuksella voisi selvittdd, miké
aiheuttaa epaselvyyttéd sahkoisessa asiointipalvelussa, kuten sivuvalikossa ja mitka ky-
symykset hakemuksissa ovat epéselvid. Tutkimuksen voisi toteuttaa esimerkiksi

etuuksia hakevien kyselylla reaaliajassa eli etuuden hakemistilanteessa.
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KYSELYSAATE

Kysely Kelan séahkoisesta asiointipalvelusta

Hei,

opiskelen liiketaloutta Satakunnan ammattikorkeakoulussa, Kuninkaisten kampuk-
sessa. Kyselyni tarkoituksena on saada vastauksia opinnédytetyéhon liittyvaan ongel-
maan, jossa selvitetddn Kansanelékelaitoksen eli Kelan opiskelija-asiakkaiden koke-
muksia Kelan séhkoisesta asiointipalvelusta. Opinndytetyoni aiheena on Kelan séh-
koinen asiointipalvelu opiskelijoiden ndkdkulmasta. Kela toimii lopputydn toimeksi-
antajana.

e Vastaamisaika paattyy 6.11.2016

e Vastaamiseen menee noin 2-3 minuuttia

o Kaikkien vastanneiden kesken arvotaan kolme 20€:n arvoista S-ryhman
lahjakorttia! Yhteystietolomake avautuu kyselyn paatyttya.
(Arvonnan suorittaa ja rahoittaa lopputyon tekija)

e Vastauksesi tiedot jaavat luottamukselliseksi vain tutkijan tietoon

e Kysely on saatavilla vain suomeksi/
This questionnaire is only available in Finnish

Vastauksillasi on merkitysta.

Kiittden
Jenna Salminen

Kyselylomakkeeseen péaset alla olevasta linkista:

https://...
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KYSELYLOMAKE

Vastaajan taustatiedot

Vastaajan ika: ' 16-20

21-30
31-40
41-50
51-60
Yli 60-vuotias

Opiskelun muoto: piviopiskelija

Monimuoto-opiskelija

Opiskeluaika tdhan mennessa: .
Alle vuosi

1-2 vuotta
2-3 vuotta
3-4 vuotta
Yli 4 vuotta

1.Kysymys
Kyllaolen Enole Miksi et?
Oletko Kelan asiakas? C |

Jos vastasit edelliseen kysymykseen kieltévasti, voit lopettaa e-lomakkeen
tayttamisen. Kiitos vastauksistasi!



2.Kysymys
Mitd Kelan tukea/tukia saat talla hetkella? Aiheet alla

Lapsiperheen tukea
Opiskelijan tukea
Tyottémien tukea
Asevelvollisten tukea
Asumisen tukea
Elakeldisten tukea
Sairastamisen tukea
Kuntoutustukea
Vammaistukea

Omaisen kuoleman tukea
Maasta- ja maahanmuuttajan tukea

[ [ (R I I R RN DA R AR R R

Toimeentulotukea

3.Kysymys
Kyllaolen Enole Miksi et?

Oletko kayttanyt Kelan

- - |
sahkaoista asiointipalvelua?

Jos vastasit edelliseen kysymykseen Kieltavasti, voit lopettaa e-lomakkeen
tayttdmisen. Kiitos vastauksistasi!

4.Kysymys
Mit& tunnistustapaa kaytat kirjautuessasi sisaédn Kelan sdhkoiseen asiointipalve-

luun?

I Mobiilivarmennetta
I Pankkitunnistusta
I Varmennekorttia



5.Kysymys

Miké seuraavista kuvastaa eniten kayntiesi maaraa Kelan sahkdisessa asiointi-
palvelussa? (pudotusikkuna e-lomakkeessa)

1-2 kertaa viikossa

1-2 kertaa kuukaudessa

1-2 kertaa puolessa vuodessa
1-2 kertaa vuodessa

6.Kysymys

Mihin paaasiassa kaytat Kelan sahkoista asiointipalvelua? Ympyroi sopivin vaihtoehto.
5 = Erittain paljon 4 = Melko paljon 3 = Kohtalaisesti 2 = Melko véhan 1 = En lainkaan

5 4 3 2 1

Kelan etuuksien hankkimiseen {

Hakemukseen tarvittavien liitteiden lahettamiseen © ¢

Muutoksien ilmoittamiseen (G I ST G U o
Tuen lakkauttamiseen (SN oI S I G
Tilinnumeron muuttamiseen (G I ST G U o
Hakemuksen ratkaisun tarkistamiseen c Cc Cc C C
Etuusasioihin liittyvien viestien lahettdmiseen (S SR SN S &
7.Kysymys

Mita Kelan palvelua kaytat mieluiten, jotta saat asiasi hoidettua haluamallasi ta-

valla?

" Menemalla Kelan Iahimp&én toimistoon
" Soittamalla Kelan palvelunumeroon
; Kayttamalla Kelan séhkdoisté asiointipalvelua



8.Kysymys
Kerro mielipiteesi kuinka hyvin seuraavia asioita hoidetaan Kelan sahkoisessa

asiointipalvelussa? Ympyroi sopivin vaihtoehto.

5 = Erittain hyvin 4 = Melko hyvin 3 = Kohtalaisesti 2 = Melko huonosti
1 = Todella huonosti 0 = Ei kokemusta

Haettaessa tukea

Kasiteltaessa etuusasioihin liittyvia viesteja
lImoittaessa muutoksesta

Lakkauttaessa tukea

Muuttaessa tilinnumeroa

Kasiteltaessd hakemuksen ratkaisua

Kasiteltaessa hakemukseen tarvittavia liitteita ©

9.Kysymys
Oletko ollut tyytyvainen asioiden hoidon nopeuteen kayttaessasi Kelan sahkaista

asiointipalvelua?

2 Kyll&, asiat ovat hoituneet nopeasti
" Melko tyytyvéinen, asioiden hoitaminen on ollut melko nopeaa
2 En, asioiden hoitaminen on ollut hidasta



10.Kysymys
Vastaa seuraaviin kKysymyksiin oman mielipiteesi mukaan:

Kylla En Lisétietoja

Koetko Kelan sahkaisen asiointipalvelun

r r
luotettavaksi? |

Koetko sdhkaisen asiointipalvelun

helppokayttoiseksi?

Koetko teknologian olevan esteena sahkoisen

asiointipalvelun kaytossa?

Koetko Kelan palveluiden sahkdistymisen

vaikuttaneen asiointiisi positiivisesti?

Koetko saavasi yhta hyvaa palvelua Kelan

sahkoisesta asiointipalvelusta kuin puhelimitse ¢ |
tai toimistossa asioidessasi?

11.Kysymys

Valitse yksi tai useampi vaihtoehto, jos olet samaa mielta

Kelan sahkdinen asiointipalvelu

parantaa Kelan asiakaspalvelua

nopeuttaa asioiden hoitoa

palvelussa saa hoidettua asiat helposti, ajasta ja paikasta riippumatta
ei nopeuta asioiden hoitoa

ei ole luotettavaa asiakaspalvelua

0 D R A R

ei vastaa toimistossa tai puhelimitse saatavaa asiakaspalvelua

Kiitos vastauksistasi!

Lahjakorttien arvonta suoritetaan 11.11.2016 mennessa. Voittajille ilmoitetaan
henkilokohtaisesti, sahkopostin valityksella.

Y hteystietolomake avautuu, kun olet tallentanut vastauksesi.



