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1 JOHDANTO

Tama opinnaytetydn tarkoituksena oli tarkastella julkisen sektorin asiakaspalvelun
ominaisuuksia, asiakaspalveluun liittyvia asenteita, mahdollisuuksia, esteita ja sita,
kuinka se poikkeaa yksityisen sektorin asiakaspalvelusta. ldean juuri tdman aiheen
kayttamisesta sain tydskennellessani kesatydntekijana Kokkolan kaupungin perus-
turvakeskuksessa vuosina 2006—2008. Huomasin kyseisen julkisen organisaation
herattdvan melko vahvoja tunteita asiakkaissa ja sain usein olla naiden vahvojen

tunteiden kohteena.

Tybaikana sain jonkinlaista kosketuspintaa siihen, mita muut tydntekijat ajattelivat
asiakaspalvelusta ja omasta tyépaikastaan, mutta ajattelin tarkastella asiaa viela
lahemmin omassa opinndytetydsséani. Paatin tehda lyhyen kyselytutkimuksen, jolla
voisin  kartoittaa Kokkolan kaupungin perusturvakeskuksen tydntekijdiden
asiakaspalveluasenteita ja- koulutusta. Halusin myds saada selville, onko
tyontekijéilla joitain ideoita siitd, miten asiakaspalvelua voitaisiin parantaa. Aihe
tuntui mielenkiintoiselta, ei vain siksi, ettd olen valiaikaisesti tydskennellyt
julkisessa organisaatiossa, vaan my@s siks,i ettd olen esimerkiksi opiskelijana ollut
julkisten organisaatioiden palveluiden kayttdja jo pitkaan.

Opinnaytetydn teoriaosuus on jaettu neljadn osaan, joista ensimmaisessa ja toi-
sessa osassa kasittelen asiakaspalvelua kasitteena seka hyvaa ja huonoa asia-
kaspalvelua. Naissd molemmissa olen pyrkinyt ottamaan huomioon niiden sovelta-
misen julkiselle sektorille, silla asiakaspalvelu mielletdan ainakin alan kirjallisuu-
dessa lahinn& osaksi yksityistd sektoria. Naiden liséksi tarkastelen myds asiakas-
palvelua henkildéstdn voimavarana. Kasittelen vield viimeisena asiakaslahtodisyytta
julkisen sektorin puolella ja sen esteitéd ja mahdollisuuksia. Varsinaisessa tutkimus-
osiossa esittelen tata opinnaytetyota varten tehdyn kyselytutkimuksen tuloksia.



2 ASIAKASPALVELU

Tassd osiossa tarkastellaan asiakaspalvelua yleisesti sekd sen soveltamisen
julkisen sektorin palveluihin.

2.1 Asiakaspalvelun maarittaminen

Asiakaspalvelu voidaan maaritella vuorovaikutustilanteeksi, joka tapahtuu asia-
kaspalvelijan ja asiakkaan valilla. Asiakaspalvelutilanne on usein henkildkohtainen,
vaikka asiakaspalveluun voi osallistua myds valillisesti olematta suorassa yhtey-
dessa asiakkaaseen. Esimerkiksi ravintoloiden kokit eivat ole suorassa yhteydes-
sa asiakkaaseen, vaikka juuri asiakkaiden toiveet muokkaavat heidan tekemiaan
annoksia. Asiakaspalvelussa tyéskentelevat henkil6t kuuluvat 1&hes poikkeuksetta
palveluelinkeinojen aloihin (palveluammatteihin), joihin Suomessa luetaan kuulu-
vaksi mm. kauppa, pankki- ja vakuutustoiminta, yleinen hallinto seké terveyspalve-
lut. (Kangas 1994, 8-9.) Taman opinnaytetyén tutkimusosion kohteena toimii
myds palveluelinkeinoihin, tarkemmin julkisiin palveluihin, kuuluva perusturvan
asiakaspalvelu, jonka parissa eivat yksityisen sektorin asiakaspalvelun teesit toimi
aivan mutkitta. Tasta huolimatta on kaikessa asiakaspalvelussa kuitenkin lopputa-

voitteena tyytyvainen asiakas, tarjottiin sita yksityisella tai julkisella sektorilla.

Asiakaspalvelu ei aina ole kahden henkildn, asiakaspalvelijan ja asiakkaan, vali-
nen tapahtuma, vaan joskus se on myds itsepalvelua. Joillekin asiakkaille itsepal-
velun mahdollistaminen antaa yrityksesta hyvan kuvan erilaisten mahdollisuuksien
tarjoamisen suhteen, mutta se ei missaan tapauksessa korvaa henkilGkohtaista
asiakaspalvelua kokonaan. Usein itsepalvelun tarjpaminen vapauttaa organisaa-
tion sisaisia resursseja niiden henkiléiden palveluun, jotka haluavat henkilékohtais-
ta palvelua. (Aarnikoivu 2005, 18.) Asiakaspalvelun eri muotoja suunniteltaessa
taytyy ottaa huomioon, ettd kaikilla asiakkailla ei ole valttdmatta toimintakykya
itsepalveluun. Esimerkiksi ikAantyneempi vaesto ei valttdamatta halua tai ei pysty



kayttdamaan itsepalvelupisteitd. Usein henkilékohtainen asiakaspalvelutilanne on
heille myds sosiaalinen kokemus pelkdn asian hoitamisen liséksi. Tietyissa
paikoissa, kuten esimerkiksi nykyajan pankeissa, on mahdollista valita itsepalvelun
ja henkildkohtaisen palvelun valilta. (Aarnikoivu 2005, 18.)

Kuviosta 1 lbytyvat asiakaspalvelun keskeiset kasitteet. Asiakkaan seka
asiakaspalvelijan kohtaamisessa voidaan puhua asiakaspalvelusta. Tahan
varsinaiseen palvelutilanteeseen vaikuttaa yrityksen tai yhteisén asiakaslahtdisyys.
Talla voidaan kaytanndssa tarkoittaa sita, kuinka hyvin palvelua tarjotaan ja onko
sitd tarpeeksi hyvin saatavilla. Pelkk& asiakaslahtdisyys ei kuitenkaan riitd, vaan
yritys tai yhteisé tarvitsee myds tuekseen asiakaslaheisyyden ja
asiakaskeskeisyyden, jotka sisdltavat tietopadomaa sen asiakkaista ja keinot
hankkia tarvittavaa tietoa asiakkailta. Asiakeskeisyys ja asiakasl&heisyys ovat néin
ollen edellytyksia asiakaslahtdisyyden syntymiselle. (Aarnikoivu 2005, 16.)

KOHTAAMINEN

ASTAKASPALVELIJA

TOIMINTA ASIAKASLAHTOISYYS
ASIAKASLAHEISYYS

TIETO

ARVO ASIAKASKESKEISYYS

KUVIO 1. Asiakaspalvelun keskeiset kasitteet (Aarnikoivu 2005,17.)



Vaikka lahestymistapoja on monia, asiakkaan tarpeet luovat yleensa kuitenkin
pohjan sille, kuinka asiakaspalvelutilanne tulee hoitaa. Tilanteet muuttuvat, ja aina
asiakas ei edes itse tieda, mita on oikeastaan hakemassa. Asiakaspalvelijan tehta-

vana on selvittda asiakkaan toiveet ja toteuttaa ne.

2.2 Asiakaspalvelun vaiheet

Asiakaspalvelutilanne voidaan jakaa kolmeen eri vaiheeseen (KUVIO 2):
asiakkaan vastaanottamiseen, palvelutilanteen hoitamiseen seka palvelun
paattamiseen. Ensimmaisessa vaiheessa asiakaspalvelija huomaa asiakkaan ja
ottaa tdméan vastaan, usein tdma tapahtuu esimerkiksi tervehtimalld tai muuten
asiakkaan huomioimalla.. Hyvan ensivaikutelman arvoa lisdd my0s se, etta
asiakas ei joudu odottamaan turhaan vaan h&net huomataan ja otetaan vastaan
valittbmasti. Palvelutilanne jatkuu asiakaspalvelijan kartoitettua asiakkaan tarpeet.
(Kangas 1994, 31) Asiakkaan huomaamisen laiminlydminen saattaa vaikuttaa
asiakkaasta palvelualttiuden puutteelta tai valinpitdmattdémyydeltd. (Pitkanen
2004, 11)

Usein esimerkiksi kaupoissa tilanne jatkuu mm. tuotteiden esittelylla ja eri vaihto-
ehtojen lapikaymisella. Tata kutsutaan myyntikeskusteluksi. (Lepola, Pulkkinen,
Raivio, Selinheimo & Sulkanen 1998, 38.) Julkisen sektorin palvelussa tilanne on
hieman toisenlainen. Asiakas saattaa olla hakemassa esimerkiksi jonkinlaista
etuutta, kuten toimeentulotukea, jolloin palveluneuvojan tehtdvana on kertoa sen
saamisen edellytykset ja esimerkiksi neuvoa lomakkeen tayttamisessa. Toisessa
vaiheessa on tarkeda kiinnittdd huomiota siihen, mitd asiakas sanoo, ja osata
esittdd oikeanlaisia kysymyksid parhaan lopputuloksen saamiseksi. Esimerkiksi
kaikki hakemukseen liitettavat lisdselvitykset on hyva selvittdd perin pohjin, jotta

etuuden kasittely voidaan hoitaa nopeasti ja tehokkaasti.



ASIAKKAAN HUOMIOINTI

PALVELUTILANTEEN HOITAMINEN

PALVELUN PAATTAMINEN

JALKIHOITO

KUVIO 2. Asiakaspalvelun vaiheet (Kangas 1994, 31-35.)

Yksityisella sektorilla, vaikkapa kaupan alalla, palvelutilanteen hoitaminen tapahtuu
hyvin samalla tavalla kuin julkisella sektorilla, joskin tavoitteena on Iahinnd rahan
tuominen oman yrityksen kassaan ja varmistus siitd, ettd asiakas myds palaa
mybéhemmin takaisin asioimaan samaan yritykseen. Julkisten palveluiden yksikot
eivat paaasiallisesti tuota mitdan, vaan luovat kustannuksia yhteiskunnan
kukkarolle. Tarkoituksena on yleensa varmistaa, ettd asiakas saa héanelle kuuluvat
etuudet, kunnes hanen tilanteensa paranee ja hanen ei enaa tarvitse kayttaa
palvelua.

Kolmas vaihe on palvelun paattaminen, jossa varmistetaan, etta asiakas on tyyty-
vainen saamaansa palveluun. Paattamisvaiheessa on myds mahdollisuus jattda
hyva jalkivaikutelma asiakkaalle esimerkiksi hyvastelemélla tama kohteliaasti ja
toivottamalla hanet tervetulleeksi taas uudestaan. (Lepola ym. 1998, 42.) Naiden



kolmen vaiheen lisdksi voidaan neljanneksi vaiheeksi ottaa myds jalkihoitovaihe.
Talla tarkoitetaan palvelun paattamistd seuraavaa tiedustelua, joka suoritetaan
jonkin ajan kuluttua siitd, kun asiakas on ostanut tuotteet tai kayttanyt palvelua.
Nain varmistetaan asiakkaan tyytyvaisyys tai jossain tapauksessa hoidetaan edel-
leen huonosti tapahtunutta asiakaspalvelutilannetta, jos asiakas on tuntenut tul-
leensa vaikkapa loukatuksi. (Aarnikoivu 2005, 102.)

Jéalkihoitovaihe ei nimensd mukaisesti aina tarkoita epaonnistuneen asiakaspal-
velutilanteen korjausta, vaan kyseessa saattaa olla esimerkiksi jokin tuotekehityk-
seen liittyva kysely, jolla yritetdan parantaa myytavaa tuotetta tai palvelua. Puheli-
mitse tehtavasta jalkihoidosta kaytetaan yleisemmin nimitysta 'ulossoitto’, ja se on
erityisen usein kaytdssa telemarkkinoinnissa. Jalkihoidon voi mydskin hoitaa vaik-
kapa tekstiviestilla tai sahkdpostilla. (Aarnikoivu 2005, 104—-105.)

Julkisen sektorin palveluissa jalkihoitovaihetta on vaikea toteuttaa. Tama johtuu
siita, ettd julkisten palveluiden resurssit ovat pienet eikd tydaikaa tai tybvoimaa
voida siirtdd taman tehtdvan hoitamiseen. Kaytanndssé jalkihoito tapahtuisi
kuitenkin samalla tavalla kuin yksityisellakin sektorilla. Asiakkalta voitaisiin
vaikkapa tiedustella, oliko edellinen palvelutapahtuma miellyttava, oliko ohjeistus
tarpeeksi selkeaa ja tuliko hakemuksen paatds kohtuullisessa ajassa.

Kaikki palvelutilanteet eivat tapahdu kasvotusten vaan ne voivat tapahtua myds
esimerkiksi puhelimen valitykselld. Tall6in palvelutilanne ei kuitenkaan muutu aina-
kaan vaiheidensa puolesta. Puhelimitse tarjottu asiakaspalvelu ei kuitenkaan toimi
yhta hyvin kuin kasvokkain tarjottu palvelu. Esimerkiksi silmiin katsominen palvelu-
tilanteessa on sellainen ele, jota asiakkaat useasti arvostavat. Nykydan myos séh-
kbéposti on paljon kaytetty kommunikoinnin valine, joka niin ikdan toimii samojen
vaiheiden kautta, mutta kyseesd ei ole [&himainkaan yhtd henkilbkohtainen
palvelutilanne kuin kasvotusten tapahtuvassa palvelussa.



2.3 Asiakaspalvelun soveltaminen

Julkisen sektorin asiakaspalvelutilanteet voivat olla hyvinkin vaikeita. Monissa vi-
rastoissa asioiminen voi olla joillekin asiakkaille hyvinkin stressaavaa, joillekin jopa
noloa. Siksipa asiakaspalveluun ei voi olla kiinnittdméatta ainakaan yhtdan va-
hempa& huomiota kuin yksityisella sektorilla. Nain ollen asiakaspalvelu noudattaa
samaa kaavaa kuin missa tahansa muussa tyéssa. Asiakkaan tarpeet tulee kartoit-
taa ja sitten miettia, miten ne voidaan tayttaa, ja sen jalkeen todellakin myds
tayttdd ne. Kasitys arvokkaasta ja arvottomasta asiakkaasta ei kuitenkaan pade

julkisen sektorin kohdalla.

Arvottoman ja arvokkaan asiakkaan kasitteen mukaan asiakkaan potentiaali ohjaa
yrityksen tai yhteisdn toimintaa suhteessa asiakkaaseen. Julkisen sektorin
palveluita kayttava asiakas on kuitenkin lahes aina oikeutettu saamaan palvelua,
joten asiakaspalvelua ei nain ollen voida kohdistaa johonkin tiettyyn ryhm&an
kuten esimerkiksi kaupan alalla, jossa voi olla vaikkapa niin, ettd kymmenesosa
asiakkaista tuo valtaosan liikevaihdosta. (Aarnikoivu 2005, 44.)

Aarnikoivun (2004) mukaan asiakaspalvelulla luodaan sen laadusta riippuen joko
hyvaa tai huonoa mainetta yritykselle tai yhteisélle. Tama patee myés julkisiin
organisaatioihin. Vaikka julkisilla palveluilla ei ole useimmiten paineita, jotka
kohdistuvat esimerkiksi asiakkaiden hankintaan, niin se ei tarkoita, etta julkisilla
palveluilla olisi varaa kohdella asiakkaitaan huonosti. Hyvasté asiakaspalvelusta
kerrotaan eteenpain huomattavasti pienemmalle maaralle ihmisia kuin huonosta
asiakaspalvelusta. Teoriassa jokin julkinen palvelukin saatetaan ajaa alas, jos
tarpeeksi suuri osa sen asiakkaista kokee palvelun joko huonoksi tai
tarpeettomaksi. Rahoitus useimpiin  julkisiin  palveluihin  tulee suoraan
veronmaksajilta. R&ataléimalla yrityksen tai yhteisén imagoa paremmaksi voidaan
sen mainettakin parantaa jonkin verran ja luoda sille myds “asiakasystavallisempi”
kuva. Asiakkaan tarpeet ja halut ohjaavat asiakaspalvelua siis my6s julkisella sek-

torilla. (Aarnikoivu 2005, 33.)



2.4 Roolit ja empatia

Asiakkaan tarpeiden tyydyttdmisen lisaksi erityisen tarkeda julkisen sektorin asia-
kaspalvelussa toimiessa on muistaa asiakasempatia. Talla tarkoitetaan kykyéa sa-
maistua asiakkaan tilanteeseen. TyOyhteisdissa eri ihmisille syntyy erilaisia roole-
ja, jotka maarittavat tydntekijan oikeudet ja velvollisuudet. Rooli voi olla vaikkapa
myyjan, hotellivirkailijan, opettajan, poliisin, siivoojan tai opettajan rooli. Taman
lisaksi esimerkiksi julkisen sektorin asiakaspalvelutehtavissa voi mydéskin erilaisille
asiakaspalvelijoille syntyd erilaisia rooleja samassa tehtdvassa tydskenteleville.
(Kangas 1994, 16.)

Itse havaitsin tydaikanani perusturvakeskuksen palveluneuvojissa kolme erilaista
roolia. Ensimmainen, ja ehka tarkein asiakkaan kannalta, on ymmartjan rooli.
Ymmartdja ottaa asiakkaan vastaan hyvin hienovaraisesti ja kartoittaa hanen ti-
lanteensa. Ymmartgja antaa myds kuvan siita, ettd han tuntee erityisen paljon em-
patiaa asiakasta kohtaan. Empatia onkin tietysti useimmiten aitoa, mutta tarkeinta

on antaa asiakkaalle vaikutelma siita, etta hanen tilanteeseensa samaistutaan.

Ymmartgja rikkoo nain jaadn asiakkaan ja viraston valilla, jolloin asiointi onnistuu
helpommin myds jatkossa. Toinen roolityyppi on erittéin tiukka, vahemman em-
paattinen palveluneuvoja, joka antaa asiakkaalle asiakaspalvelijasta erittain "viras-
tomaisen” kuvan. Tama kuva antaa toisaalta kylmemman vaikutelman, mutta toimii
paremmin vaikeiden asiakkaiden kanssa, jotka voivat olla esimerkiksi alkoholisoi-
tuneita tai vakivaltaisen taustan omaavia. Vaikka tiukka palveluneuvoja ei anna
yhta empaattista kuvaa kuin ymmartaja, saa han asiakkaan kuitenkin tuntemaan,
ettd hanen asiaansa hoidetaan ja siihen kiinnitetddn huomiota. Kolmas rooli, jonka

havaitsin, on eraanlainen sekoitus ymmartajaa ja tiukkaa palveluneuvojaa.

Samanlaisia rooleja oli syntynyt myds Heinosen (2009) pro gradu -tyén mukaan
Kansanelakelaitoksen palveluneuvojille ja virkailijoille, jotka joutuvat jatkuvasti
tasapainottelemaan empatian ja paatéksia sanelevan byrokratian valimaastossa.

Naitd kahta virastoa yhdistdvana tekijand voidaan mainita ns. piiloutuminen



lakipykélien taakse, eli kerrotaan asiakkaalle yksioikoisesti vain, ettd laki sanoo
tastd asiasta ndin ja niin se nyt vain on. Ei kuitenkaan voida olettaa, etta
asiakaspalvelija tekisi lainvastaisia paatdksia vain asiakasta miellyttddkseen.
(Heinonen 2009, 60.)

Byrokratia siis antaa periksi vain tiettyyn rajaan asti. Pienilld eleilld, sanavalinnoilla
ja samaistumalla asiakkaan tilanteeseen voidaan viraston tarjpamasta palvelusta
tehda vdhemman byrokraattisemman oloista, vaikka se pohjimmiltaan sita olisikin.
Asiakkaat tulee nimenomaan nahda asiakkaina eikd hakemuksina tai tukipaatoksi-
na. (Heinonen 2009, 70.)
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3 HYVA JA HUONO ASIAKASPALVELU

Hyvan ja huonon asiakaspalvelun maérittdminen ei aina ole helppoa. Erilaiset
asiakkaat odottavat usein erilaista palvelua ja on mahdotonta tietda etukateen
kaikkien asiakkaiden toiveita. Silti asiakaspalvelussa voidaan maérittda eraanlaiset
pelisaanndt, jotka ovat ns. yleispatevia alasta tai asiakkaasta riippumatta. Hyvasta
ja huonosta asiakaspalvelusta voidaan myo6s kayttda yhtenaista termia laatu, joka
tassa asiayhteydessa tarkoittaa sita, etta asiakkaan kokemukset vastaavat hanen
odotuksiaan. (Kangas 1994, 75.) Keskityn tdssa osuudessa lahinna julkisen

sektorin asiakaspalveluun.

Parhaiten asiakaspalvelun laadun voi varmistaa selvittamalla ensin asiakkaalta,
mitd han oikein haluaa. Jokainen asiakastapaaminen on ainutkertainen ja tarjoaa
mahdollisuuden niin hyvan kuin huononkin vaikutelman antamiseen. Siksi osaava
henkil6kunta on kaiken perusta, jota ilman hyva asiakaspalvelu ei ole mahdollista.
Hyvalta asiakaspalvelijalta odotetaan oikeaa asiakaspalveluasennetta, joka tarkoit-
taa sita, ettd asiakasta ei yritetd hoitaa pois alta mahdollisimman nopeasti, vaan
keskitytaan siihen, ettd asiakkaan tarpeet osataan ennakoida ja myds tyydyttaa
onnistuneesti. (Hamalainen 1999, 50 —51.)

Huonoa asiakaspalvelua saaneet asiakkaat aanestavat jaloillaan, mutta jalleen
kerran asiat eivat ole ndin yksinkertaisia julkisella sektorilla. Joillekin etuuksille ja
palveluille, kuten esimerkiksi toimeentulotuelle, ei ole olemassa mitdan kilpailijaa
jonka potentiaalinen asiakas voisi valita. Nain ollen nailla palveluilla ei ole mitaan
syyta haalia lisdd asiakkaita ja voitaisiin ajatella, ettd asiakaspalvelun laatu olisi vi-

rastoille ja laitoksille taysin yhdentekevaa.
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3.1 Palvelun laatu

Erilaiset asiakkaat kokevat ja havaitsevat palvelun laadun eri tavalla. Palvelua tar-
joavalle osapuolelle laatu koetaan usein melko yksiselitteisesti valmiudeksi palvel-
la ja saada aikaiseksi tuotantoprosessista hyva lopputulos. Asiakas nakee laadun
hieman monimutkaisempana. Palvelun laadussa otetaan huomioon mitd saadaan
ja miten saadaan, toisin sanoen asiakkaan nakokulmasta ndhdaan palvelun koko-
naislaatu. Palvelun kokonaislaatu (KUVIO 3) koostuu organisaatiokuvasta,

teknisesta laadusta ja toiminnallisesta laadusta. (Grénroos 1987, 32.)

KOETTU
LAATUKUVA

ODOTUKSET KOKEMUKSET

/

Kommunikaatio ORGANISAATIOKUVA

Kuulopuheet

Organisaatiokuva
Tekninen Toiminnallinen
laatu laatu

KUVIO 3. Palvelun laadun kokeminen (Grénroos 1987,37.)
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Organisaatiokuva tai imago ei suoranaisesti ole yhteydessa palvelun laatuun tai
palvelun tuotantoprosessiin, mutta se vaikuttaa siihen, kuinka asiakas kokee
palveluprosessin kokonaisuutena. Jos organisaatio edustaa mydnteisia arvoja,
saattaa asiakas suhtautua paremmin siihen, mitd h&n palvelun tuloksena saa.
Luonnollisesti jos organisaation edustamat arvot eivat ole myénteisia tai asiakas
on niista eri mieltd, kokee han silloin kokonaislaadun huonompana. (Grénroos
1987, 33.)

Teknisella laadulla viitataan siihen, mitd asiakas saa palveluprosessin lopputulok-
sena. Toiminnallisella laadulla taas tarkoitetaan sita, kuinka organisaatio ja asiakas
tekevat yhteisty6ta. Tahan kuuluvat mm. henkil6stdon asenteet, palvelualttius ja
odotusajat. Myds organisaation tiedottamisen taytyy olla kunnossa. Usein julkisen
sektorin palveluissa on rasitteena se, ettd niiden toiminta on saattanut hajautua eri
toimipisteisiin, jolloin asiakas joutuu kdymaan monessa eri paikassa saadakseen
asiansa hoidettua. Taman kaltainen juoksuttaminen taytyisi myés pitdd mahdolli-
simman vahaisena, jos halutaan parantaa toiminnallista laatua. Myds se, etta
asiakkaalle ei tiedoteta tarpeeksi palveluprosessin etenemisestd, vaikuttaa
toiminnalliseen laatuun. Epavarmuus ja pitkd odotusaika antavat kuvan huonosti
toimivasta palveluprosessista. (Grénroos 1987, 32— 33.)

3.2 Laadun kokeminen

Palvelun laatu on abstraktia ja asiakkaan on usein vaikea arvioida sitd. Kun asia-
kas alkaa pohtia palvelun kokonaislaatua, yrittdd han muodostaa siita laatukuvan.
Taman kuvan muodostamiseen vaikuttavat asiakkaan omat arvostukset, mielialat
ja toiveet. Toiminnallinen laatu koetaan aina subjektiivisesti, esimerkiksi eri ihmisil-
I& on erilaiset toiveet siita, kuinka asiakaspalvelijan tulisi kayttaytya hanta kohtaan.
Sitd vastoin tekninen laatu koetaan I&dhes aina objektiivisesti. (Grénroos 1987,
37.)
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Laatu koetaan kuitenkin kokonaisuutena, tai kokonaislaatukuvana, jossa
subjektiiviset kokemukset toiminnallisesta laadusta ovat vallitsevia. Hyvéan
kokonaislaatukuvan edellytyksena on kuitenkin myés hyva tekninen laatu. Joissain
tapauksissa pelkastdan tekninen laatu on tarked, jos kyse on vaikka
tervedenhuollossa &killisen tilanteen johdosta tehtdva ihmishengen pelastaminen.
Tiivistettynd voidaan kuitenkin sanoa, ettd mitd paremmin kokemukset vastaavat
asiakkaan odotuksia, sitd paremmaksi hdan muodostaa kokonaislaatukuvan.
(Grdnroos 1987, 37.)

3.3 Hyvan palvelun edellytykset

Julkisen sektorin palveluissa on térkeda saada ne muuttumaan vahemman byro-
kraattisiksi ja enemman kohti todellista palvelukulttuuria. Julkisissa palveluissa hy-
van palvelun edellytykset voidaan jakaa neljaén eri osa-alueeseen: organisatori-
seen alueeseen, johtamis- seka tieto/taitotasoalueeseen, strategiseen alueeseen
ja asenne-edellytysalueeseen. (Grénroos 1987, 14.)

Hyvassa organisaatiorakenteessa itse organisaation rakenne ei saa vaikeuttaa
palvelun tuottamista. Eri toiminnot eivat saa olla lian kaukana toisistaan niin, etta
palveluketjun toiminta hairiytyy. Organisaatiorakenteen taytyy myds olla sellainen,
ettd asiakaspalvelija voi mahdollisimman usein ratkaista asiakkaan asian itse eika
hanen tarvitse odottaa paatésta joltakin ylemmaltd portaalta. Organisatorisilla
edellytyksilla taataan siis hyvin jarjestetty palvelutuotantoprosessi, joka tukee hy-

van palvelutuloksen tuottamista. (Grénroos 1987,14.)

Johtamisedellytyksiin kuuluvat esimiesten johtamistyyli ja menetelméat. Vaikka
julkisen sektorin palveluissa usein ohjenuorina toimivat erittdin tiukat sdanndkset,
taytyy esimiesten kuitenkin mahdollistaa joustaminen saanndissd sujuvamman
palvelun takaamiseksi. T&ma on kytkdksissa organisatorisiin edellytyksiin. Tulok-
sellinen ja tavoitteellinen johtaminen on tarkedmpa& kuin liian tarkka saantéjen

seuraaminen, joka vaikeuttaa asiakkaan palvelua. (Grénroos 1987, 14-15.)
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Strategiaedellytykset ovat taas kytkdksissa johtamisedellytyksiin. Johdon valitsema
strategia maarittelee sen, tuleeko organisaatiosta palvelukeskeinen vai enemman
byrokraattinen. Tieto/taitotaso sekd asenne-edellytykset ovat koko henkiléstén
kaytettavissa olevan tiedon seka asennoitumisen summa. Henkildstolla taytyy olla
oikeanlainen asenne siihen, etta tyépaikkaa kehitetdan palvelukulttuuriksi. Oikean
asiakaspalveluasenteen lisaksi taytyy henkilostélla olla myds oikeanlainen
tietoperusta, jonka avulla palvelukulttuuria voidaan l|ahted rakentamaan.
Koulutuksen taytyy olla riittavaa, ja sita taytyy tarjota tarpeeksi usein. (Grénroos
1987, 15.)
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4 HENKILOSTO JA ASIAKASPALVELU

Aikaisemmin kasiteltiin sitd, kuinka itsepalvelu ei ole vieldkd&n korvannut oikean
ihmisen tarjoamaa asiakaspalvelua. T&ssd osiossa Kkasitelladan henkildst6a
palvelun voimavarana, sen kouluttamista palvelukulttuuriin ja myds joitakin

asiakaspalvelijalta yksiléna vaadittavia ominaisuuksia.

4.1 Henkilosto palvelun voimavarana

Hyvassa asiakaspalvelussa suorittajana on ihminen. Tietokoneilla voidaan asia-
kaspalvelu automatisoida tiettyyn pisteeseen saakka, mutta pienissakin ongelmati-
lanteissa palveluprosessi saattaa kaatua inhimillisen tekijan puutteeseen, toisin
sanoen varsinaisen asiakaspalvelijan puutteeseen. Yrityksen tai yhteisén laadun,
niin palvelun kuin muunkin laadun, takana on aina osaava henkildstd. Asiakaspal-
velutydssa henkiléstélle itseohjautuvuus on tarked ominaisuus. Mitd enemman
asiakaspalvelijan esimiehet antavat hanelle vapauksia ty6ssaan, vaikkapa paatok-
senteon suhteen, sitd paremmin han voi suoriutua tehtavistaan ja tarjota parem-
paa palvelua. (Lecklin 2002, 235.)

Itseohjautuvuuteen kuuluvat olennaisesti valtuuttaminen ja vastuu. Varsinkin eri-
laisista etuuksista paatettdessa voi palveluprosessi kestaa kauan. Asian saattaa
kasitella tai valmistella ensin yksi henkild, sen jalkeen siita tekee paatdksen toinen
henkild, ja tdman jalkeen viela kolmas henkild voi tehdd paatdksen asian lainmu-
kaisuudesta.  Julkisella sektorilla valtuuttamisen mahdollistamiseen vaikuttaa
toisaalta vahvasti lainsaadantd. Tietynlaisten paatésten tekemisestda vastaavat
tietyt ihmiset, joilla on siihen soveltuva koulutustausta ja kokemus. Yksityiselld
sektorilla valtuuttamista valtelldaan jonkin verran myoés siita syysta, ettd esimiehet
eivat valttamatta halua “jakaa” valtaa. Erddn sanonnan mukaan valta turmelee ja
absoluuttinen valta turmelee absoluuttisesti. Sen takia taytyy vallankaytén
seurauksena osata kantaa myds vastuu. Itsendisesti tehdyistd paatoksista



16

kannetaan itsendisesti vastuu. Johdon téaytyy kuitenkin muistaa, ettd vastuun
kantaminen taytyy tehda sellaiseksi, ettd se ei esimerkiksi taysin estd riskien
ottamista ja kannusta vdhemman itsendiseen toimintaan. Silloin, kun jokin

epaonnistuu, taytyy seuraamusten olla oikeudenmukaiset. (Lecklin 2002, 239.)

Koska organisaatio koostuu useammasta ihmisesta, vaikuttaa jokaisen tydntekijan
tydpanos sen kokonaislaatuun. Yhden tydntekijan suoritetta suhteessa koko orga-
nisaation henkilést66n voidaan kutsua henkildkohtaiseksi laaduksi. Tyontekija,
jonka henkildkohtainen laatu on hyva, on sisaistanyt yrityksen arvot ja laatupolitii-
kan sekd ymmarryksen siitd, kuinka hanen tyénsa liittyy kokonaisuuteen ja miten
han voi vaikuttaa koko yrityksen laatuun omalla tydpanoksellaan. Hyvan henkil®-
kohtaisen laadun saavuttaminen ei kuitenkaan tarkoita sita, etta tydntekijasta tulee
jonkinlainen kone, joka ei tee virheita lainkaan. Kun on kyse ihmisesta, on selvaa,
etta virheita sattuu, ja niita voi sattua paljonkin. Riskeja taytyy uskaltaa ottaa ja vir-
heista taytyy ottaa oppia. Aloitteellisuutta ei kannata vahentdad epaonnistumisten
takia. (Lecklin 2002, 237.)

4.2 Henkil6ston kouluttaminen palvelukulttuuriin

Henkildstén kouluttaminen palvelukulttuurin ei ole mahdollista, jos henkildstolla ei
ole halua palvelun laadun parantamiseksi. Kouluttamisen taytyy silloin 1&hted koko
organisaation asenteiden muuttamisesta, jos se on luonteeltaan ei-
palveluhenkinen. Joskus tama palveluhenkisyyden puute voi johtua siita, etta
kaikki eivat tieda omaa paikkaansa palveluorganisaatiossa tai eivat tieda, kuinka
palveluorganisaatio oikein toimii. Asenteiden muuttaminen tarvitsee kuitenkin
tietopohjan, jonka paalle palvelukulttuuria voidaan l&dhted rakentamaan. (Grdénroos
1987, 91.)

Henkiléstén koulutus voidaan jakaa kolmeen osaan:
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— viestinta- ja palvelukyvyn kehittamiseen
— kokonaisndkemyksen kehittdmiseen

— asiantuntemuksen lisdédmiseen. (Grdnroos 1987, 91.)

Asiantuntemuksen lisdamiseen panostetaan ehka kaikista eniten, koska se kasit-
telee tydntekijan kykya hoitaa omat ty6tehtavansa paremmin. Kokonaisndkemyk-
seen ei taas panosteta yhta paljon, vaikka sen avulla henkildstd saisi paremman
kokonaiskuvan palveluorganisaatiostaan. Viestinta- ja palvelukyvyn kehittdminen
on taas olennainen osa edelld mainittua kokonaisndkemystd, mutta tydntekijéiden
kurssittaminen keskittyen pelkastaan viestinta- ja palvelukyvyn kehittamiseen ei
ole jarkevaa. (Grénroos 1987, 92.)

Markkinointi ja siihen kaytettavat voimavarat suunnataan yleensd organisaation
ulkopuolelle, toisin sanoen asiakkaille. Palvelukulttuurissa on kuitenkin tarkeaa,
ettd sisdinen markkinointi nostetaan yhta tarkedksi tai jopa tarkeammaksi kuin
ulkoinen markkinointi. Sisdinen markkinointi ei ole erillinen kampanja, vaan sen
tulisi olla jatkuva prosessi. Henkil6stdn taytyy tietdd organisaation toiminta-ajatus,

strategiat, tavoitteet seka palveluajatukset. (Grénroos 1987, 92.)

Erityisen tarkeda on tiedottaa myds nadiden ydinajatusten muuttumisesta tai uusista
strategioista. Koko henkil6stdn tulee saada oman osansa sisdisestda markki-
noinnista, mutta tarkeinta on ehka ensisijaisesti tiedottaa johdolle, varsinkin jos ky-
seessa on suuri organisaatio. jossa on paljon esimiehiad. Viesti kulkee talla tavalla
tehokkaasti myds ylhaalta alas eli esimiehiltd alaisille. (Grénroos 1987, 93.)

4.3 Yksilon suoritus asiakaspalvelussa

Osaava henkildstd on osiensa summa. Tassa luvussa kdaydaan lapi joitakin

sellaisia ominaisuuksia, joiden olisi hyva |6ytya jokaisesta asiakaspalvelijasta, ja
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myds sellaisia ominaisuuksia, joita vaaditaan huippupalvelijalta.

4.3.1 Asiakaspalvelijan perusvaatimukset

Asiakaspalvelua varten ei ole kirjoitettu mitdan laatustandardia, jonka mukaan
asiakaspalvelijan tulisi kouluttaa itsedan, mutta asiakaspalvelua kuitenkin opete-
taan monissa eri oppilaitoksissa ja monilla eri asteilla. On kuitenkin olemassa tiet-

tyja perusvaatimuksia, jotka patevat asiakaspalvelijaan kuin asiakaspalvelijaan.

Henkildn, joka tydskentelee asiakaspalvelutehtavissa, tulee osata olla ihmisten
parissa seka olla aidosti innostunut tyéskentelemisesta heiddn kanssaan. Kaikilla
ihmisilla on jonkinlaiset edellytykset asiakaspalvelutybhdn, mutta esimerkiksi
sosiaalisesti aktiivinen ja vilkas henkild soveltuu valittbmasti paremmin
asiakaspalveluympéristddn kuin esimerkiksi ujo ja sulkeutunut ihminen. Tama ei
kuitenkaan tarkoita sitd, ettd ujo henkilé ei voisi oppia sosiaalisemmaksi ja nain
soveltuisi paremmin asiakaspalvelutyéhdn. Asiakaspalvelusta kiinnostuneen tulee
myds aina olla valmis uudistamaan itsedan ja valttyd kangistumasta kaavoihin.
(Kangas 1994, 15.)

Kéarsivallisyys on my6s tarked perusominaisuus asiakaspalvelijalle, silla
palvelutilanteet saattavat olla vaikeita ja vieda paljonkin ns. henkisia resursseja.
Joskus asiakaspalveluun liitetdan olennaisena osana ndyryys. Tama ei kuitenkaan
tarkoita ndyristelya, vaan ndyryydella tarkoitetaan sita, ettd asiakaspalvelija osaa
arvostaa asiakasta. Palvelutilanteessa ei tarvitse ndyristelld, koska asiakas ja

asiakaspalvelija ovat tasa-arvoisia. (Pitkanen 2004, 36.)

4.3.2 Huippupalvelijan edellytykset

Mitka sitten ovat erityisen hyvan asiakaspalvelijan tunnusmerkit? Aikaisemmin esil-

le tullut halu toimia asiakaspalvelijana on ehka térkein ominaisuus. Asiakaspalveli-
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jan taytyy olla valmis tayttdamaan ja jopa ylittdmaan asiakkaan odotukset. Hyva
asiakaspalvelija uskoo itseensa ja tybhdnsa. Erityisen tarkedd tama on myyntityds-
sd, jossa asiakaspalvelijan taytyy vaikkapa myyda tietyn verran tietyssa ajassa,
mutta tdma patee missa tahansa muussakin asiakaspalvelutydssa. Jos on valmis
ylittdmaan niin omat kuin asiakkaankin odotukset, voi luoda tehokkaasti yritykselle
tai yhteisélle hyvaa mainetta. (Hamalainen 1999, 33.)

Pelkka halu olla hyva ei kuitenkaan riita, vaan hyvan asiakaspalvelijan taytyy olla
my0s luotettava. Jos asiakas menettaa luottamuksensa yritykseen tai yhteisdén,
on taman luottamuksen voittaminen takaisin erittain vaikeaa. Hyvan asiakaspalve-
lijan tulee antaa asiakkaalle ainoastaan paikkansa pitavia tietoja eika esimerkiksi
liioitella vaikkapa jonkin tuotteen tai palvelun ominaisuuksia. Jos virhetilanne syn-
tyy, taytyy hyvan asiakaspalvelijan osata korjata tilanne aiheuttamatta asiakkaalle
lisdd mielipahaa tai muuta haittaa. (Hamalainen 1999, 40.)

Halu ja luotettavuus eivéat paina paljoakaan huippupalvelijan vaakakupissa, jos héa-
neltd puuttuu osaaminen. Tahan osaamiseen voidaan lukea asiakastietous, vuoro-
vaikutustaidot ja ymmartaminen. Asiakastietoudella tarkoitetaan kykya ymmartaa
asiakkaan tarpeet ja kuunnella hantd. Kuunteleminen ja tarpeiden selvittdminen
taas vaativat vuorovaikutustaitoja. Naihin kuuluu mm. asiakkaan ymmartdminen,
vastaanottavaisuuden ilmaiseminen, palvelun konkretisointi, rauhoittaminen seka

empatian nayttaminen. (Hamalainen, 1999, 50-51.)

Hyva asiakaspalvelija on aloitteellinen. Joissakin yrityksissa ja yhteisdissa, kuten
useimmissa julkisen palvelun organisaatioissa, aloitteellisuutta voi kuitenkin rajoit-
taa organisaation byrokraattisuus. Tama vaikeuttaa asiakaspalvelijan mahdolli-
suuksia tehda sellaisia valintoja, jotka tuottaisivat parhaan mahdollisen lopputulok-
sen asiakkaalle. Tdman takia esimerkiksi jonkin viraston asiakaspalvelupisteeseen
ei valttamatta sovi myyntialalla aikaisemmin ty6skennellyt henkild, jonka aloitteelli-
suus ja kyky tehda asioita eri tavalla menisi sellaisessa tyéssa vain hukkaan. (Ha-
malainen 1999, 83.)
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5 JULKISEN SEKTORIN ASIAKASLAHTOISYYS

Aikaisemmin kasiteltiin asiakaspalvelua yleisesti ja sita, kuinka asiakaspalvelun eri
ulottuvuuksia voidaan kayttaa yksityiselld kannattavuuden parantamiseksi. Julki-
sella sektorilla ei ole kuitenkaan paineita haalia lisda asiakkaita, koska esimerkiksi
erilaisia etuuksia jakaville virastoille tdm@ tarkoittaisi vain suurempaa kulutusta
jaettavan rahan suhteen ja enemman ty6ta jo usein ylitydllistetyille virkailijoille.
Toisaalta on hyva pitda mielessa myds se tosiasia, ettd valtaosa etuuksien saajista
on my6s mukana rahoittamassa niitd ja maksaa nain epasuorasti virkailijoiden

palkan. Julkisen sektorin palveluita ovat ainakin seuraavat:

— sisdinen ja ulkoinen turvallisuus

— asunto- ja yhdyskuntarakentaminen
— yleinen liikenne

— koulutus ja kulttuuripalvelut

— terveydenhuolto ja sosiaalihuolto

— elinkeinotoiminnan edistaminen. (Vuokko 2004, 90.)

Hyvan asiakaspalvelun ja markkinoinnin yllapito on julkiselle sektorille kohtalaisen
uusi asia, silla ennen on ajateltu ettéd pelkastaan palveluiden tarjoaminen ja niista
ilmoittaminen on riittdvaa. Nykyaikana julkinen organisaatio ei voi toimia
pelkdstddn tehokkaasti ja kohdella asiakkaittaan objekteina tai ongelmakohtina,
jotka voidaan hoitaa pois tehtavalistalta ja siirtya seuraavaan "ongelmaan”. Aivan
kuten yksityisissakin palveluissa, myo6s julkisissa palveluissa asiakas odottaa
hyvaa palvelua. Sen liséksi, ettd virastot ja laitokset ovat velvollisia tarjoamaan
tatd hyvaa palvelua, on julkisilla palveluilla myds tulosvastuu, jossa taytyy ottaa

huomioon mm. poliittinen p&atéksenteko. (Vuokko 2004, 90.)

Tulosvastuu on se tekija, joka usein maarittdd myds "lopputuotteen”, jota tarjotaan
asiakkaalle (KUVIO 4). Esimerkiksi juuri toimeentulotukea hakevan tukipaatés on
tehty aivan kirjaimellisesti lakipykalien mukaan, eikd se silloin valttdmatta vastaa
hédnen odotuksiaan siitd, mitd hanen taytyisi saada ja mika olisi myés hanelle
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hyvada palvelua. Sosiaalitoimi ei kuitenkaan tee paéatdksiddn palvellakseen
asiakkaitaan huonosti, vaan silld on myds oma liikkeenjohdollinen vastuunsa
korkeammille tahoille toimia lain mukaisesti. Joskus t&ma liikkkeenjohdollinen
vastuu tulee ilmi myds esimerkiksi budjettisuunnittelussa, jolloin jokin tietty
asiakasryhma saattaa tuntea tulleensa huonosti palvelluksi vaikkapa
tiukentuneiden maérarahojen takia. Mutta sosiaalitoimella on nimensa mukaisesti
my0s sosiaalinen tulosvastuu, joka tarkoittaa sitd, etta sen pitéisi olla kaikille avoin
ja kaikkia auttava, aivan kuten muidenkin julkisten palveluiden. Todellisuudessa
nain ei kuitenkaan tapahdu, vaan julkisissa palveluissakin taytyy priorisoida ja
kohdistaa pienten budjettien rahat tietyille osa-alueille. (Vuokko 2004, 92—-93.)

Asiakkaaseen
liittyva
tulosvastuu

Sosiaalinen
tulosvastuu

Poliittinen
tulosvastuu

Julkisen
sektorin
tulosvastuu

Liikeen-
Johdollinen
tulosvastuu

Laillinen
tulosvastuu

Ammatillinen
tulosvastuu

KUVIO 4. Julkisen sektorin tulosvastuun ulottuvuudet (Vuokko 2004, 92)

Priorisoinnin takia vastakkain asettuvat ammatillinen sek&@ asiakkaaseen liittyva
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tulosvastuu. Jos on mahdotonta palvella kaikki asiakkaita heidéan odotuksiaan
vastaavalla tavalla, eikd silloin hyvan palvelun tarjoaminen muutu mahdottomaksi?
Koska on mahdotonta aina tayttaa asiakkaan kaikki vaatimukset, on tarkeaa siina
tapauksessa palvella hanta niin hyvin kuin poliittinen ja laillinen tulosvastuu antaa
myo&ten. Nain ollen voidaan sanoa, etta julkisen sektorin asiakaspalvelija toimii hy-
vin ja ottaa huomioon myés ammatillisen tulosvastuun. (Vuokko 2004, 92 - 93)

5.1 Esteet ja tarve

Aikaisemmin tuotiin esille julkisen sektorin tulosvastuu, joka omalla tavallaan rajoit-
taa julkisen sektorin tarjoamia palveluita. Erds suurimmista rajoittajista on julkisen
organisaation lainsdadantd. Useimmat organisaatiot ovat valtavia byrokraattisia
koneistoja, joiden rattaat pydrivat erittdin hitaasti ja vain tietynlaisia reitteja pitkin.
Lainsdadantd on usein jarruna tdméan koneiston rattaissa. Asiakaslahtdisyyden pa-
rantaminen ja asiakaspalvelun kehittdminen eivat mydskaan tunnu kovin houkutte-
levilta panostuskohteilta, koska ei ole esimerkiksi kilpailua kannustamassa tallai-
seen toimintaan. Nain ollen markkinat maaraytyvat tarjonnan perusteella. (Vuokko,
2004, 102.) Useimmissa organisaatioissa virkamiehet eivat myéskaan ole valita-
matta tutustuneet asiakaslahtdisyyteen tai heilld ei ole kaupallista koulutustaustaa,

jonka kautta he olisivat opiskelleet esimerkiksi markkinointia (Vuokko 2004, 101.).

Suuri asiakasryhma tuo omat haasteensa asiakaslahtbisyyteen ja esimerkiksi
segmentoiminen voi olla vaikeaa, koska palvelut taytyvat olla kaikkien saatavilla ja
resurssien ohjaaminen tiettyjen asiakasryhmien hoitamiseen on nain ollen vai-
keaa. Asiakkaiden hankkiminen ei mydskaan ole mikdan ongelma, silla
potentiaalisia asiakkaita on useimmissa virastoissa jonoiksi asti. Toisaalta taas
erilaisten asiakkaiden palvelemiseen voidaan kehittdd erilaisia tapoja
asiakasryhman mukaan. Esimerkiksi Internet on mahdollistanut sen, etta
lomakkeita ei tarvitse endd kayda hakemassa viraston asiakaspalvelupisteesta
vaan ne voidaan tulostaa, ja joskus jopa lahettada, viraston www-sivuilta. (Vuokko
2004, 102.)
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Miksi sitten julkisen sektorin asiakaslahtdisyytta pitaisi kehittdd? Myds julkisen
sektorin asiakkaat ovat laatutietoisia ja ovat myods erittéin tietoisia omista oikeuk-
sistaan. Koska valtaosa julkisista palveluista rahoitetaan valtion kansalaisilta kera-
tyilla verovaroilla, voidaan sanoa, etta niissa tydskentelevat asiakaspalvelijat ty6s-
kentelevat suoraan veronmaksajille. Asiakkaat haluavat saada vastinetta rahoil-
leen, oli sitten kyse yksityisesta tai julkisesta tahosta. Tietyille aloille, kuten esimer-
kiksi terveydenhuollolle, on syntynyt jonkin verran kilpailua yksityisen sektorin toi-
mijoiden ansiosta. Jos julkisen sektorin palvelut eivat pysy mukana kilpailussa, voi-
vat tulevaisuudessa pettyneet asiakkaat puoltaa yksityisen sektorin palveluiden
kayttda ja samaiset asiakkaat saattavat myds haluta muutoksia esimerkiksi mak-
settaviin veroihin, joilla julkisen sektorin palvelut pdaosin rahoitetaan. (Vuokko
2004, 96.)

Organisaation kehittdmispaineet ajavat niiden omaa toimintaa kohti yritysmai-
sempaa asennoitumista ja toimintatapaa. Téma ei kuitenkaan valttdmatta tarkoita
asiakaslahtdisyyden parantamista, vaan parempaa tulosta saatetaan hakea esi-
merkiksi lakkauttamalla palveluja tietylla alueella, mika taas ei ainakaan paranna
asiakaspalvelua. Palveluntarjoajat voidaankin jakaa tuettuihin palvelukontakteihin
tai ilmaispalveluihin ja maksullisiin palvelukontakteihin (KUVIO 5). Tuetut palvelu-
kontaktit ovat organisaatioita, joista kansalaiset eivat suoraan maksa mitaan. Varat
nadiden organisaatioiden yllapitdmiseen tulevat |ahinnd verotuloista. N&issa
organisaatioissa asiakaspalvelun kehittaminen ei yleensa ole se suurin prioriteetti,
koska asiakkaita ei tarvita lisda kuormittamaan n&itd jo kuormittuneita
palveluntarjoajia. Vastuu hyvéasta asiakaspalvelusta ei ole talléin rahallinen vaan
l&hinnd moraalinen. Esimerkiksi sairaalasta ei voi ketdan asiakasta kdannyttaa
pois sen takia, ettd hanella ei ole rahaa. Maksullisissa palvelukontakteissa taas

raha maaraa epasuorasti asiakaspalvelun laadun. (Vuokko 2004, 99—-100.)
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Tuetut Maksulliset
korkea . .
palvelukontaktit palvelukontaktit
Asiakaskontaktien
maara
Maksulliset
Etdiset virastot etdispalvelut
alhainen
0% 100 %

Asiakkaalta palvelusta perittavan maksun maéara

KUVIO 5. Julkisen sektorin palvelutyypit (Vuokko 2004, 98.)

Tuettujen ja maksullisten palvelukontaktien liséksi voidaan puhua myds etéisista
virastoista sekd maksullisista etaispalveluista. Naissa asiakaskontaktien maara
saattaa olla pienempi kuin tuetuissa ja maksullisissa palvelukontakteissa seka var-
sinaisen asiakkaan kohtaaminen harvinaista. Naissa organisaatioissa asiakaslah-
téisyyden kehittdminen on vaikeaa. Etaisilla virastoilla tarkoitetaan nimensa mu-
kaisesti virastoja, jotka ovat kaukana varsinaisesta asiakkaasta. Tieto naihin
virastoihin saattaa kulkea monen mutkan kautta, jolloin sen lahettéanyt asiakas

saattaa jaada taysin kasvottomaksi. (Vuokko 2004, 100.)

Jos asiakasta ei koskaan varsinaisesti kohdata, niin miksi asiakaslahtdisyyden
kehittdmiseen kannattaisi ohjata varoja? On olemassa myds maksullisia
etaispalveluja, joissa asiakaslahtdisyyden kehittdmisen luulisi olevan tarke& osa-
alue mutta joissa asiakkaat jaavat myds usein kasvottomiksi. Tata ei varmastikaan
auta ainakaan se, ettad esimerkiksi tarjottava asiakaspalvelu on saatettu ulkoistaa
jollekin toiselle osapuolelle. Tama taas johtaa siihen, ettd asiakkaan ongelmat
eivat valttamatta edes paady palveluntarjoajan tietoon. (Vuokko, 2004, 100-101.)
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5.2 Edellytykset

Asiakaslahtoéisyyden edellytykset julkisissa organisaatioissa ovat sidoksissa orga-
nisaation johdon ja muun henkildkunnan ajattelutapaan sekd@ asennoitumiseen
asiakaspalvelua kohtaan. Johdon sitoutuminen asiakaslahtéisyyden kehittdmiseen
voi olla kuitenkin vaikeaa, koska lait ja virastoja sitova byrokratia antavat hyvin va-
han vapauksia minkaanlaisiin uudistuksiin. Muutokset ovat hitaita ja niiden 1api vie-
minen paattaville tahoille on tydlas prosessi. Taman lisaksi tulevaisuus on monille
virastoille hamaran peitossa ja budjettien laadinta on vaikeaa. Niukat maararahat
saatetaan jakaa vuodeksi kerrallaan eika niista valttamatta ohjata euroakaan asia-
kaslahtbisyyden kehittdmiseen. Vaikeuksia saattaa olla pelk&staan riittavien palve-
luiden takaamisessa. Jos paattajat saadaan jotenkin puoltamaan asiakkaiden pa-
rempaa palvelua, voidaan asiakaslahtdisyydessakin ndhda tulevaisuudessa enem-
man parannuksia julkisella sektorilla. (Vuokko 2004, 104.)

Joissakin yksityisen sektorin yrityksissa on kaytantd, jonka mukaan yrityksen joh-
tohenkil6t jalkautuvat alaistensa joukkoon tekemaan vaikkapa aivan konkreettista
asiakaspalveluty6ta. Tietyissa yrityksissa tata tehdaan saanndllisesti. Tama on
ehkd paras tapa nadhda mahdolliset ongelmat asiakaspalvelussa. (Ollikainen &
Mattila 2008.)

Ehkapa johdon ajattelutapaa tarkeampaakin on henkilékunnan ajattelutapa. Esi-
merkiksi eri virastojen palveluneuvojat ovat loppujen lopuksi niitd asiakaspalvelus-
sa tydskentelevid, jotka ovat suoraan yhteydessa asiakkaisiin. Aikaisemmin mainit-
tin asiakaspalvelutydssa valttamattoman asiakaspalveluhengen omistamisen.
Tama onkin tarked ominaisuus erityisesti sellaisessa asiakaspalvelutydssa, jossa
on erittain tarkat sdannot ja normit joiden mukaan taytyy toimia kuten monissa jul-

kisen sektorin palveluissa. (Vuokko 2004, 104.)

Asiakaslahtoisyys ei kehity ainoastaan sdantd- ja hierarkiamuutosten ansiosta,
vaan muutokset tapahtuvat my6s ihmisten ansiosta. Esimerkiksi henkilbkunnan

jatkuvaa kouluttamista ei kannata laiminly6da, koska ajan tasalla oleva asiakaspal-
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veluun liittyvd osaaminen on eras asiakaslahtdisyyden kehittdmisen kulmakivista.
Julkisella sektorilla asiakasléhtbisyyden kehittdminen voi olla vaikeaa ja omaan
asiakaspalveluun vaikuttaminen rajallista, mutta jokaisella asiakaspalvelijalla on
edellytykset parantaa omaa suoritustaan. (Vuokko 2004, 105.)

Yksityisella sektorilla parempaan palveluun kannustetaan esimerkiksi tulosbonuk-
silla, jotka maaraytyvat vaikkapa toteutuneen myynnin mukaan. Nain ollen esimer-
kiksi hyvin asiakkaitaan palveleva myyja saa suuremman rahallisen korvaukseen
tyostaan. Julkisella puolella taas minkaanlaisen kannustejarjestelman kehittami-
nen on haasteellista. Hyvin tehdysta, usein useampia vuosia kestavasta, tyésta
saatetaan palkita vaikkapa ylennykselld.  Yksittdiset hyvin  hoidetut
asiakaspalvelutilanteet eivat tuota tydntekijalle mitdan valitdbnta hyotya, jos esimer-

kiksi jonkun auttamisesta saatavaa mielinyvaa ei oteta huomioon.

Toimivan kannustejarjestelman rakennusosina tulisi kayttda asiakaspalvelua seka
yleista asiakaslahtdisyytta, mutta esimerkiksi asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen
kaytettavan jarjestelman luominen on haasteellista. Kannustejérjestelmassa ei tuli-
si mybsk&an ottaa huomioon ainoastaan rahallista korvausta, vaan hyvasta asia-
kaspalvelusta tulisi myds kiittda sita tarjonnutta tydntekijaa ja kertoa hanelle etta
héanen tyépanostaan arvostetaan. Nain voidaan myds viestia tydntekijalle, etta

my0s organisaation johdon ajattelutapa on asiakaslahtdinen. (Vuokko 2004, 105.)

Aikaisemmin kasiteltiin sitd, kuinka etaisissa virastoissa asiakkaan aani saattaa
joskus jaada taysin kuulematta. Vuokon (2004, 105.) mukaan tdma johtuu siita,
ettd monet organisaatiot ovat valtavia, niiden henkiléstét massiivisia ja ne on jaettu
moniin eri osastoihin. Taman lisaksi paatdksenteko on usein keskitetty johonkin
tiettyyn paikkaan, jolloin tiedonkulku voi olla hidasta kuten myos
paatdsprosessikin. Asiakaslahtdisyyden kehittdmisen kannalta olisi tarke&a
kehittda eri toimintojen valisid suhteita, jotta esimerkiksi asiakkaiden esille tuomat
epakohdat saadaan oikeiden henkildiden tietoon. Toiminta ei ole silloin tehokasta,
jos organisaation kaikki eri osastot tekevéat vain omilla tahoillaan asioista eivatka
puhalla ns. yhteen hiileen.



27

6 CASE KOKKOLAN KAUPUNGIN PERUSTURVAKESKUS

Kokkolan kaupunki tyollistda talla hetkelld noin 3300 tydntekijad. Naista
tydntekijoista 1000 tydskentelee sosiaali- ja terveystoimen palveluissa. Keskityn
tdssd tutkimuksessa sosiaalitoimen tydntekijdiden asiakaspalvelutaitoihin ja
asenteisiin. Kokkolan kaupungin sosiaalitoimen keskitetty perusturvakeskus
sijaitsee Kokkolan kaupungintalolla. Perusturvakeskuksessa hoidetaan keskitetysti
eri osastoiden asiakaspalvelu. Samassa toimipisteessd hoidetaan myos

toimeentulotukipdatdkset ja elatusturva. (Kokkolan kaupunki 2010.)

6.1 Kyselytutkimuksen teoria

Ensimmaisena kannattaa kyselytutkimuksen laatimisessa kiinnittaa erityisesti huo-
miota siihen, mitd ollaan selvittdmassa. Kyselyn laatijan taytyy siis luoda
tutkimusongelma, jonka pohjalle kysely voidaan rakentaa. Jos tutkimusongelma on
erityisen laaja, on se syyta pilkkoa pienempiin alaongelmiin, jotta ongelman
ratkaiseminen helpottuisi. (Heikkila 1998, 23.) Tutkimuskysely voi olla empiirinen
tutkimus, joka on luonteeltaan kvantitatiivinen. Empiirisen tutkimuksen lisaksi
voidaan my0ds tehda teoreettista eli kirjoituspdytatutkimusta, joka on luonteeltaan
kvalitatiivista. (Heikkila 1998, 13—-14.)

Kvantitatiivisesta tutkimuksesta voidaan kayttaa myds nimitysta tilastollinen tutki-
mus ja siind selvitetdan prosenttiosuuksiin ja lukumaariin liittyvia kysymyksia. Tu-
loksia voidaan havainnollistaa tehokkaasti esimerkiksi taulukoilla. Kvantitatiivinen
tutkimus on luonteeltaan pinnallista verrattuna kvalitatiiviseen tutkimukseen, koska
silld ei yleensa pystyta riittdvasta kartoittamaan asioiden syita. (Heikkila 1998, 16.)
Tutkimukset voidaan empiirisen ja teoreettisen lisaksi jakaa myds pitkittaistutki-
muksiin ja poikittaistutkimuksiin. Pitkittaistutkimuksissa tietoa keratdan samoilta
tutkimusyksikéiltd useamman kerran tietyin valiajoin. Tietoa voidaan kerata aina

samalla tavoilla, tai tiedonkeruumenetelméat saattavat vaihdella.
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Poikittaistutkimuksissa tieto keratdan vain kerran. (Hietaniemi & Laiho 2002, 48.)

Kvantitatiiviseen tutkimukseen voidaan tietoa kerdtd monin eri tavoin.
Tiedonkeruumenetelman maarittelevat tutkimusongelma ja sen kohderyhma.
Tietoa voi keratd esimerkiksi postikyselyna ja puhelin- tai kdyntihaastatteluna.
Naiden lisédksi voidaan myds kayttda informoitua kyselya, jossa kyselylomakkeet
viedaan ja noudetaan henkildkohtaisesti, jolloin tutkimuksen tekija voi tarkentaa
kyselyn kysymyksia tai tehda lisdkysymyksida. Nykyisin yksi yleisimmista
kyselymuodoista on www-kysely, ja se on tarkoitettu luonnollisesti vain sellaisille

perusjoukoille, joilla on kaytéssaan Internet-yhteys. (Hietaniemi & Laiho 2002, 48.)

Www-kyselyn laatimisessa vaikeinta on saada se vain tiettyjen vastaajien
saataville ja myds varmistaa etté kyselyyn vastataaan vain kerran. Tama edellyttda
jonkin verran enemman tietamysta esimerkiksi tietokoneista ja ohjelmistoista kuin
"perinteisen” kyselyn laatiminen. (Heikkila 1998, 18.) Tiedonkeruutapa on siis
suoraan yhteyksissa siihen, kuinka tutkimuslomake suunnitellaan ja loppujen
lopuksi toteutetaan. (Hietaniemi & Laiho 2002, 48.)

Mitd tahansa tutkimusta tehdessa on tarkeda hahmottaa itselleen tutkimusproses-
sin eri vaiheet. Koko prosessi tulisi aloittaa laatimalla itselleen tutkimussuunnitel-
man, johon kirjataan kaikki tutkimuksen toteuttamiseen vaikuttavat asiat. Naita voi-
vat olla vaikkapa tiedonkeruumenetelmat, tietojen kasittely, aikataulut ja tutkimus-
tulosten raportointi. Jos on kyseessd empiirinen tutkimus, taytyy seuraavaksi
rakentaa tutkimusasetelma. Aikaisemmin mainittu tutkimusongelma on olennainen
osa tutkimusasetelmaa, jonka muut osat koostuvat aineistosta seka kaytettavasta

keruumenetelmasta. (Heikkila 1998, 22.)

Kun tutkimuksen suunnitelma on tehty seka tiedonkeruumenetelma lomakkeineen
on kokonaisuudessaan valmis, voidaan suorittaa itse tiedonkeruu. Se, kuinka
kauan varsinainen tiedonkeruuprosessi kestaa, on taysin riippuvainen tavasta, jolla
tutkimuksen aineisto keratdadn. Esimerkiksi hyvin suunnitellun s&hkoéisen

kyselylomakkeen tiedot voidaan saada huomattavasti nopeammin kayttéén kuin
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esimerkiksi postitse kerattava tieto. Sahkodisen tiedon saaminen nopeasti on
tietysti suhteellista, jos otetaan huomioon sahkdisten lomakkeiden tekemiseen
kaytettava aika. (Hietaniemi & Laiho 2002, 49-50.)

6.2 Kyselyn suunnittelu

Koska aihe oli pyérinyt mielessani kauan, aloin miettian mahdollista kyselya varsin
varhaisessa vaiheessa. Kysymykset kuitenkin karsiutuivat melko tehokkaasti, kun
mietin sitd, mitd oikeastaan talld tutkimuksella halutaan saada selville. Pohdin
erilaisia tutkimusmetodeja ja paadyin yksinkertaiseen kyselytutkimukseen. Valitsin
taman tutkimustavan, koska uskoin sen olevan paras tiedonkeruumenetelma
sellaisella tybpaikalla, jossa aika minkdan ylimaaraisen tekemiseen on hyvin
rajattu.

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tosin tulisi olla paljon vastaajia ja taméan kyselyn
perusjoukko jaisi pieneksi. Mietin myds haastattelututkimuksen eli kvalitatiivisen
tutkimuksen tekemistda, mutta se olisi ollut kannaltani vdhemman objektiivinen
tapa, koska tunnen haastateltavat kohtalaisen hyvin ja olen viettanyt heidan kans-
saan aikaa tydn merkeissa. Jossain vaiheessa harkitsin myds sitd vaihtoehtoa,
ettd toteuttaisin tutkimuksen kyselylla ja haastattelulla, mutta haastatteluosa jai

pois alkaessani rakentaa kyselylomaketta.

Suunnittelin kysymykset mahdollisimman yksinkertaisiksi, jotta niihin vastaaminen
olisi mahdollisimman tehokasta eikd vastaajan tarvitsisi miettia, mitd niissa
oikeastaan kysytaan. Potentiaalisia kysymyksia syntyi paljon, mutta Kriitti-
syydessani poistin niistd valtaosan ja valitsin vain sellaiset, jotka olivat mielestani
olennaisia. Lopullinenkaan kyselylomake ei tietenkaan ollut taydellinen, kuten sain
tuloksia purkaessa huomata. Esimerkiksi avoimet kysymykset osoittautuivat lie-
vaksi pettymykseksi, vaikka niiden sijoittaminen kyselyyn oli tietoinen ja harkittu
riski.
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6.3 Kyselyn toteuttaminen

Kysely vietiin taytettavéksi joulukuussa 2009. Kavin itse henkilékohtaisesti viemas-
sa kyselylomakkeet perusturvakeskukseen ja annoin jonkin verran lisdohjeistusta
niiden tayttamiseen. Aikaa kyselyn tayttamiseen oli viikko, jonka jalkeen kavin
hakemassa taytetyt lomakkeet. Tulosten analysoitiin seka kaavioiden tekemiseen
kaytin Open Office -ohjelmiston Calc-ohjelmaa, koska mielestani SPSS:n kaltaisen
tilastotieteelliseen analyysiin erikoistuneen ohjelman kayttdminen olisi ollut turhaa

nain pienen otannan kasittelyssa.

Tutkimuksen kohteena olevassa toimipisteessa tydskentelee 20 henkilda, joista
tahan kyselyyn vastasi 14 henkil6a. Vastausprosentiksi muodostui ndin 70 %.
Kysely annettiin  kaikkien tydntekijéiden taytettdvéksi. Taman tutkimuksen
tarkoituksena oli  kartoittaa  Kokkolan  kaupungin  perusturvakeskuksen
tyontekijdiden asenteita asiakaspalvelua kohtaan sekd Kkartoittaa heidan
koulutustaustaansa ja asiakaspalvelun mahdollisia ongelmakohtia.
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6.4 Tutkimustulokset

Tassa luvussa kaydaan lapi kyselytutkimuksen tuloksia niin, etta ensin kasitellaan
vastaajien  taustatietoja. @ Taman  jalkeen kaydaan lapi  kyselyn
monivalintakysymyksia kuviosta 9 alkaen.

Taustatiedot

Kuviosta 8 ilmenee, ettd koulutustaustaltaan vastaajista enemmistdlla oli

kaupallinen tutkinto. Jonkin asteen kaupallinen tutkinto oli siis 9 vastaajalla, kun

taas sosiaalialan tutkinto oli 3 vastaajalla. Néiden liséksi 2 vastaajaa kertoi, etta
heilla on tutkinto yliopistosta, mutta he eivat kertoneet niista sen tarkemmin.

Tyontekijoiden koulutustausta

B sosiaalialan tutkinto @ kaupallinen tutkinto & joku muu

KUVIO 8. Tyéntekijéiden koulutustausta
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Tarkastelemalla kyselyyn vastanneiden kertyneitd tyévuosia, oli yllattdvaa nahda
ettd valtaosa on tydskennellyt Kokkolan kaupungilla yli kymmenen vuotta. Tasta
kuviosta voidaan nahda, ettd naita tydntekijéita oli 13 kappaletta, kun taas 5-10
vuotta tydskennelleita 16ytyi vain 1 kappale (KUVIO 6). Kaikki kyselyyn vastanneet
olivat naisia.

Tydntekijéiden tyévuodet

B3 B35 0510 Wyji10 vuotta

KUVIO 6. Tyoéntekijéiden tyévuodet
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Kuviosta 7 ovat ndhtavind vastaajien tyétehtavat. Tutkimuksen otanta koostui 4
etuuskasitteljasta, 4 toimistotydntekijasta, 2 palveluneuvojasta, 2
sosiaalitydntekijastd sekad 2 muusta tydntekijastd. Nama kaksi viimeista toimivat
sosiaaliohjaajan ja lastenvalvojan tehtavissa. Tahan kysymykseen olin odottanut

hieman enemman vastauksia sosiaalityontekijoilta.

O etuuskasittelija

m palveluneuwvoja

O sosiaalitydntekija
O toimistoty 6ntekija

B muu

KUVIO 7. Vastaajien tybtehtavat
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Monivalintakysymykset

Tybntekijoista kaikki olivat saaneet asiakaspalvelukoulutusta (KUVIO 9). 71,4 %
vastaajista oli saanut jonkin verran koulutusta, kun taas 14,3 % vastaajista koki
saaneensa kohtalaisesti koulutusta. Loput 14,3 % koki saaneensa paljon
koulutusta.

@ en ollenkaan

m jonkin verran
O kohtalaisesti
O paljon

KUVIO 9. Kuinka paljon tydntekijat kokivat saaneensa koulutusta asiakaspalvelua
varten
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Kuviossa 10 tarkastellaan asiakaspalvelun tarkeyttd omassa tyéssa. Kun kysyttiin
vastaajan mielipidettd  asiakaspalvelun téarkeydesta, perdati 8 vastasi
asiakaspalvelun olevan erittéin tarked osa heidan ty6taan. 5 vastaajaa taas mielsi
asiakaspalvelun kohtalaisen tarkeéaksi ja vain 1 piti sité jonkin verran tarkeana.

Kuinka tarkeana pidat asiakaspalvelua omassa tydssasi?

1 _
0

B en yhtaan B jonkin verran U kohtalaisen tarkeana B erittain tarkeana

KUVIO 10. Asiakaspalvelun tarkeys omassa tydssa
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Hyvaa palautetta tarjotusta asiakaspalvelusta olivat saanet Idhes kaikki vastaajat
(KUVIO 11). Ainoastaan 1 vastaaja ei ollut saanut lainkaan hyvaa palautetta. Jopa
7 vastaajaa kertoi saaneensa hyvaa palautetta sekd esimiehelta ettd asiakkaalta.
6 vastaajaa oli taas saanut pelkdstdan asiakkaalta hyvaa palautetta. Olin itse

olettanut, ettéd sosiaalityéssa kiitosta ei kertyisi nain paljoa

= kylla,

= Rgirkkaalta
RpiRAGh6lEINmilta
en ole saanut
palautetta

KUVIO 11. Hyva palaute asiakkaalta tai esimiehelta.



37

Vastaajilta kysyttiin myds palautteen riittdvyydesta yleensa, esimerkkind oli omien
toimintatapojen muuttaminen paremmaksi palautteen avulla. Vastaukset ja-
kaantuivat niihin, jotka kokivat palautteen riittdvaksi, ja niihin, jotka eivat osanneet
sanoa, onko palaute ollut riittdvaa (KUVIO 12). Tama kysymyksenasettelu oli ehka
jalkeenpain ajateltuna hieman huonosti toteutettu.

Wyl
M i

O en osaa sanoa

KUVIO 12. Palautteen riittavyys
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Kun kysyttiin mielipiteita tydpaikan toiminnan asiakasléhtdisyydestd, oli enemmistd
vastagjista sitd mieltd, ettd heidan tydpaikkansa toiminta on asiakaslahtdista
(KUVIO 13). Asiakaslahtdisena tydpaikkansa toimintaa piti 9 vastaajaa. Vain 2
vastaajaa ei pitanyt toimintaa asiakaslahtbisena.

16

14

12

10

M kylla e [enosaasanoa

KUVIO 13. Tydpaikan toiminnan asiakaslahtdisyys.
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Kyselyyn vastanneet tydntekijat ovat useasti yhteydessd asiakkaisiin..
Yhteydenotot koskivat niin asiakaspalvelijalta asiakkaalle kuin myds toisinpain
yhteydenottoja. Suurin osa vastaajista, eli 43%, vastasi olevansa yhteydesséa
asiakkaaseen keskimaarin yli kuusi kertaa yhden tyépaivan aikana (KUVIO 14). 36
% vastaajista taas kertoi olevansa keskimaarin 2-4 kertaa yhteydessa
asiakkaaseen. Kaikista vahiten vastaajista 16ytyi sellaisia, jotka olivat vain kerran

yhteydessa asiakkaaseen. Naista vastaajista muodostui loput 21 %.

o kerran
m 2-4 kertaa
O yli 6 kertaa

KUVIO 14. Yhteystiheys asiakkaaseen yhden tydpéivan aikana
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Kuviosta 15 voidaan nahda, ettd valtaosalla vastaajista asiakaspalvelutilanteet
tapahtuvat useimmiten puhelimitse. Naitd vastaajia 16ytyi 8. Seuraavaksi eniten
kaytetty muoto oli kasvotusten tarjottu asiakaspalvelu, jota useimmiten kaytti 5
vastaajaa. Vain 1 vastaaja kommunikoi asiakkaiden kanssa useimmiten

sahkopostilla.

B kasvotusten
M puhelimitse
U sahképostitse

KUVIO 15. Asiakaspalvelutilanteiden vuorovaikutusmuodot.
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Vastaajista 7 koki saantdjen ja maaraysten vaikuttavan paljon asiakaspalvelun
laatuun (KUVIO 16). Vain 2 vastaajaa koki niiden vaikuttavan véhan ja 1 vastaajis-
ta koki niiden vaikuttavan erittain paljon. Taméan kysymyksen kohdalla odotin juuri
tdméan kaltaisia tuloksia, silla esimerkiksi toimeentulotuen mydntdminen tehdaan
melko monien maaraysten puitteissa eivatkd muutkaan etuudet ole tunnettuja by-
rokratian puutteesta.

0 1 2 3 4 5 6 7 8

B yzhan B jonkin verran O paljon B erittain paljon

KUVIO 16. S&antdjen ja maaraysten vaikutus asiakaspalveluun
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Mahdollinen kannustejarjestelmé ei herattanyt vastaajissa kovin suurta innostusta
(KUVIO 17). Kannusteen esimerkkind Kkysymyksessa kaytettiin rahaa. Tasta
kuviosta voidaan nahda, ettd vain 35,7 % vastaajista olisi valmis panostamaan
enemman asiakaspalveluun, jos kaytdssa olisi kannustejarjestelma. Yhtd moni
vastaaja ei ollut valmis parantamaan asiakaspalvelun tasoa kannuste-
jarjestelmasta huolimatta. 28,6 % vastaajista ei osannut sanoa, etta vaikuttaisiko

kannustejarjestelma asiakaspalvelun laatuun.

mkylla
mei

0O en osaa sanoa

KUVIO 17. Kannustejarjestelman vaikutus asiakaspalveluun.
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Asiakaspalvelusta saatavasta palkkiosta koskevaan kysymykseen kerasi
ylivoimaisesti eniten vastauksia vaihtoehto "tunne siita, ettd on auttanut”. Taman
vaihtoehdon valitsi 10 vastaajaa. Vain 2 vastaajaa koki palkan olevan tarkein
palkkio. Muita vastauksia kertyi 2 kappaletta (KUVIO 18). Naista yhdessa kerrottiin
kaikkien vaihtoehtojen olevan tarkeitd ja toisessa taas asiakkaan antaman hyvan
palautteen olevan tarkein palkkio.

12

10

B palkka

B tunne siita, ettd on aut-
tanut

O tystovereiden tai esi-
miehen antama tunnus-
tus

B jokin muu, mika?

KUVIO 18. Asiakaspalvelusta saatava palkkio
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6.5 Yhteenveto ja kehittamisideoita

Kyselyn tulokset eivét olleet aivan sellaisia kuin olin odottanut. Kaikki kyselyyn
vastanneet olivat saaneet jonkinlaista asiakaspalvelukoulutusta, mutta sita
voitaisiin kylla lisdta, koska vain hyvin harva oli saanut kohtalaisesti tai paljon
koulutusta. Koulutusta voitaisiin kohdistaa vaikkapa erityisesti puhelimessa tehta-
vaan asiakaspalveluun, silla valtaosa paivittaista asiakaspalvelutilanteista tapahtuu
taman kyselyn mukaan juuri puhelimessa. Sahkdpostia ei taas juurikaan kayteta
asiakaspalvelussa taman kyselyn mukaan, mutta itse luulen siihen syyna olevan
se, ettd esimerkiksi tukipaatoksia tehtdessa on kaikki liséselvitykset saatava
asiakkaalta mahdollisimman nopeasti. Puhelin on tdman tiedon saamiseen kaikista
nopein valine. Uskon kylla ns. sahkdisen asiakaspalvelun lisdantyvan, mutta

puhelinta se ei tule korvaamaan vield pitkdan aikaan.

Asiakaspalveluun panostaminen olisi myds tydntekijéiden mielesta viisasta, silla
enemmistd vastaajista piti asiakaspalvelua erittain tdrkednd osana omaa ty6taan
ja paivittaiset yhteydenotot asiakkaisiin olivat lukuisia. Valtaosa kuitenkin koki ty®-
paikkansa toiminnan asiakaslahtbiseksi, vaikka sdannét ja maaraykset maaritteli-
vatkin vahvasti tarjottavan asiakaspalvelun laadun. Voitaisiin kuitenkin myds
sanoa, ettd asiakaspalvelu on hyvaa, vaikka se olisi erittdin tiukan byrokratian
sdatelemaa. Esimerkiksi asiakkaan kohtaava henkild, joka ei ole usein varsinaisen
paatdksen tekija, voi tarjota hyvan asiakaspalvelukokemuksen asiakkaalle, vaikka

itse palveluprosessin lopputulos ei olisi valttamatta hanelle hyva.

Vaikka olin itse saanut asiakaspalvelutiskilla istuessani ottaa vastaan Iahinna huo-
noa palautetta, oli hienoa huomata, ettd asiakkaat myds osaavat antaa hyvaa pa-
lautetta. Osa koki myds palautteen yleensa auttaneen oman asiakaspalvelusuori-
tuksen parantamisessa. Kannustejarjestelma ei kerannyt kovin suurta suosiota
vastaajien joukossa, ehkapa siita syysta, ettd esimerkkina kaytettiin rahallista pal-
kitsemista. Tama ei ole yllattavaa, kun ottaa huomioon sen, ettd vain harva mainit-
si palkan tarkeimmaksi tydsta saatavaksi palkkioksi. Tutkimus siis vahvisti ainakin
minun kasitystani siitd, ettd sosiaalialalla tydskentelevat hakeutuvat alalle, koska
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he kokevat sen kutsumusammatikseen. Lisaksi toimivan kannustejarjestelmén
luominen on hankalaa. Esimerkki kannustejarjestelmasta voisi olla vaikka
sellainen, ettd jokaisella hakemuksia kasittelevallda on paivittdinen kasiteltyjen
hakemusten Kiintid, joka pitdisi tayttda tarpeeksi useasti kuukauden aikana.
Tydntekija voitaisiin palkita rahallisesti pienella tehokkuusbonuksella tai vaikkapa
vapaapaivalla. Kaytanndssa tallaisen jarjestelman kayttédnotto olisi kuitenkin

hankalaa.

Avointen kysymysten asettaminen kyselylomakkeisiin on aina harkittu riski, koska
niihin vastaaminen on paljon ty6ld&dmpaa kuin monivalintakysymyksiin vastaami-
nen. N&in ollen vastauksia ei kerry yleensd kovin paljoa. Tahankin kyselyyn olin
odottanut hieman innostuneempaa vastaanottoa kuin se loppujen lopuksi sai.

Avointen kysymysten vastausten sato jai nain ollen melko vahaiseksi.

Kysyttdessa kokemuksista asiakaspalvelukoulutuksesta olivat vastaukset melko
varikkaitd. Vain yksi kertoi saaneensa ns. kattavan asiakaspalvelukoulutuksen.
Vastausten joukosta I6ytyi muutama sellainen, jotka olivat saaneet l1ahinna yksityi-
selle sektorille tarkoitettua koulutusta mm. luentomuotoisena. Eras vastaaja kuvaili

saamaansa koulutusta pesukoneen myyntiin tarkoitetuksi.

Naiden vastausten perusteella tulisi koulutuksen jatkossa olla paremmin suunnitel-
tua, jotta tydntekijat saisivat siitd enemman irti. Esimerkiksi koulutusmateriaalin
kayttd muokkaamatta sitd vastaamaan julkisen sektorin tarpeita ei voi olla kovin

tehokasta koulutusta. Sosiaalitydntekijéiden ei tarvitse olla hyvia myyntitykkeja.

Ideoita siitd, kuinka asiakaspalvelua voitaisiin parantaa, tuli melko vahan. Ehka
kaikista paras ehdotus kasitteli sitd, ettd nk. asiakaspalvelupaiva jossa saanndlli-
sesti koulutetaan palveluneuvojia, tulisi mahdolliseksi aivan kaikille tyéntekijoille.
Kaikki tyontekijat kuitenkin ovat omalla tavallaan asiakaspalvelijoita. Toinen hyva
ehdotus oli tyOpaikkavierailut toisiin kuntiin. Na&in voitaisin saada uutta
nakdkulmaa siihen, miten asiat voidaan tehda eri tavoin ja ehk&pa tehokkaammin.
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Koulutusta haluttaisiin yleensakin enemman ja tasaisin valiajoin.

Ongelmakohtina asiakaspalvelussa pidettiin ns. kiirehuippuja, jolloin asiakkaita on
enemman ja tydntekijoitd taas vahemman. Kiirehuiput ajoittuvat tydntekijéiden lo-
mien ajalle. Myds vakivaltaisten asiakkaiden kanssa asioiminen koettiin ongelmal-
lisena. Eras vastaaja toi esille kielitaidon puutteen ja mainitsi puutteita mm. eng-
lannin ja ruotsin kielen osaamisessa. Ruotsin kielen osaaminen kaksikielisella
alueella olisi asiakaspalvelussa hyva valttikortti, ja englantia tullaan tarvitsemaan
jatkuvasti monikulttuurisemmassa Suomessa. Kielet olisi siis hyva liittdd jossain

maarin asiakaspalvelukoulutukseen.

Jonkin verran toivottiin myds korjausta asenteisiin. Yhden vastaajan mielesta tyon-
tekijéiden pitaisi ymmartaa, ettd he ovat taysin tasa-arvoisia asiakkaiden kanssa.
Jos asiakkaita pidetaan surkeina valittajina ja tydntekijat pitavat itseaan “jalustalla”

heihin verrattuna, tulee asiakaspalvelusta lahtékohtaisesti huonoa.
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6 POHDINTA

Kaiken kaikkiaan en voi pitdéd ainakaan tdméan opinnaytetyén kyselytutkimusta ko-
vinkaan onnistuneena. Nain jalkeenpain katsottuna esimerkiksi kyselylomake vai-
kuttaa melko hatéisesti rakennetulta, vaikka olin kayttanyt sen suunnittelemiseen
melko paljon aikaa. Taisin kuitenkin aloittaa sen rakentamisen liian monta kertaa
taysin alusta, ja jossain vaiheessa tuli vain sellainen tunne, etta nyt tama on pakko
vieda taytettdvaksi. Sain kuitenkin kyselyn avulla jonkinlaisen katsauksen
tyontekijdiden ajatus- ja arvomaailmaan. Oppimiskokemuksena voisin sanoa

opinnaytetytdn kuitenkin olleen erittdin antoisa.

Mité4 sitten tapahtuu tulevaisuudessa? Kiistaméatén tosiasia on kuitenkin se, etta
julkisen hallinnon asiakaspalvelua rajoittavat edelleen, ja varmasti
tulevaisuudessakin, sita sitovat sdannét ja maaraykset. Taman liséksi epailen, etta
asiakaspalveluun ei olla ainakaan lahivuosina panostamassa merkittévia rahallisia
summia taloudellisen epavarmuuden vuoksi. Samaan aikaan kun taloudellinen
epavarmuus lisdantyy, kasvaa myés mm. erilaisia tukia tarvitsevien maara. Voikin
olla, etta tulevaisuudessa joudutaan julkisissa organisaatioissa toimimaan viela
pienemmillad henkildstéilla kuin talld hetkelld, kun julkisia varoja joudutaan

jakamaan entista tarkemmin. Toisin sanoen tyot lisdantyvat ja vaki védhenee.

Vahentamalla byrokraattisuutta voitaisiin julkisen sektorin palveluita ehkapa paran-
taa ja tehda niistd vahemman julkisia varoja kayttavia. Taloudellisen kurimuksen
myllerryksessa taman kaltaiset valtavaa suunnittelua ja paatdksentekoa vaativat
muutokset  eivat yleensd ole  kuitenkaan  korkeimpana = paattajien

tarkeysjarjestyksissa.
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KESKI-POHJANMAAN KYSELY
AMMATTIKORKEAKOULU

Liiketalouden ja tekniikan yksikko

Eemeli Vahakainu

Arvoisa Kokkolan kaupungin perusturvakeskuksen tydntekija,

Olen Keski-Pohjanmaan ammattikorkeakoulun opiskelija ja teen opinnaytety6ta, jossa
pyrin selvittdmaéan teidan asiakaspalvelukykyjanne ja asennoitumista asiakaspalveluun.
Haluaisin my0s saada tietda, ettd onko teilld mahdollisesti jonkinlaisia kehittdmisideoita
asiakaspalvelun parantamisen suhteen.

Ystavéllisin terveisin,

Eemeli Vahakainu

Taustatiedot

1. Sukupuoli
[ ] nainen
[ 1 mies

2. Koulutustausta

[ ] sosiaalialan tutkinto
[ ] kaupallinen tutkinto
[ 1 muu, mika?

3. Tyo6tehtava

[ ] etuuskasittelija

[ ] palveluneuvoja

[ ] toimistotydntekija

[ ] sosiaalialitydntekija
[ ] muu, mika?

4. Tyévuodet

[ ]1
[13
[]15-10
[ ]yli 10 vuotta
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Monivalintakysymykset

1. Kuinka hyvin koet saaneesi koulutusta asiakaspalvelua varten tyopaikallasi?

[ 1 enollenkaan
[ ] jonkin verran
[ ] kohtalaisesti
[ ] paljon

2. Kuinka tarkeana osana pidat asiakaspalvelua omassa tydssasi?

en yhtaan

jonkin verran
kohtalaisen tarkeana
erittain tarkeana

[
[
[
[

[ S i S S—

3. Oletko saanut hyvaa palautetta tarjoamastasi palvelusta asiakkailta tai
esimieheltasi?

[ 1kylla, asiakkaalta
[ 1kyll&, esimiehelta
[ 1kylla, molemmilta
[ 1en ole saanut hyvaa palautetta

4. Onko palaute ollut mielestasi riittavaa? (Oletko esimerkiksi pystynyt muuttamaan
toimintapojasi paremmaksi sen perusteella)

[ ]kylla
[ ]ei

[ ] en osaa sanoa

5. Onko tyopaikkasi toiminta mielestéasi asiakaslahtoista?

[ ] kylla
[] ei

[ ] en osaa sanoa

6. Kuinka monta kertaa olet keskimaarin yhteydessa asiakkkaseen yhden tyopaivan
aikana?

[ ] kerran
[ 1 2-4 kertaa
[ ] yli 6 kertaa
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7. Millaisessa vuorovaikutuksessa asiakaspalvelutilanteet useimmiten tapahtuvat?

[ ] kasvotusten
[ ] puhelimitse
[ ] sahkdpostitse

8. Kuinka paljon saannot ja maaraykset vaikuttavat omasta mielestasi tarjoamasi
asiakaspalvelun laatuun?

[ ] v@han
[ ] jonkin verran
[ ] paljon
[ ] erittdin paljon

9. Panostaisitko asiakaspalveluun enemman, jos tydpaikallasi olisi jonkinlainen
kannustejarjestelma? (Esimerkiksi hyvasta palvelusta palkittaisiin rahallisesti)

] kylla
] ei
]

en 0saa sanoa

———

10. Mika on tarkein palkkio, jonka koet saavasi tarjoamastasi asiakaspalvelusta?

[ ] palkka

[ ] tunne siita, ettd on auttanut

[ ] tyétovereiden tai esimiehen antama tunnustus
[ ] jokin muu, mika?

Avoimet kysymykset

1. Jos olet saanut asiakaspalvelukoulutusta, kuvaile hieman mita se piti sisallaan ja
koitko sen itse hyddylliseksi? Kirjoita kokemuksesi lyhyesti tahan.




LITE 1

2. Onko sinulla mitaan ehdotuksia siita, kuinka koko tyéyhteison
asiakaspalvelutaitoja voitaisiin parantaa?
Kirjoita ne lyhyesti tahan.

3. Onko asiakaspalvelussa jotain erityisida ongelmakohtia, joita haluaisit tuoda
esille? Kirjoita ne lyhyesti tahan.

KITOS MIELENKIINNOSTA!
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Vastaukset avoimiin kysymyksiin
Jos olet saanut asiakaspalvelukoulutusta, kuvaile hieman mita se piti sisallaan ja
koitko sen itse hyodylliseksi?

On ollut pitkd asiakaspalvelukoulutus, johon kuului mm. haastavat asiakkaat, erilaiset
viestintdvélineet ja hyvinvoiva asiakaspalvelija. Osin hyddyllinen, osin ei

Asiakaspalvelukoulutus oli yrityseldméstd. Minua koulutettiin myymééan "pesukonetta’.

Olen saanut. 4/2008 - 11/2009 Iluentomuotoisena. L&hinnd mielestédni olisi ollut
myyntitehtédvissé oleville, miten asiakkaiden kanssa toimitaan.

Asiakastydsséd miltei kaikkien koulutuksieni siséltéén kuuluu myéds asiakaslahtdisyys jonka
itse koen myds asiakaspalveluna.

Agressiivisen asiakkaan kohtaaminen, josta on jonkin aikaa sitten etten koulutuksesta
enda mitaan.

Koulutus ei ole vastannut "tarpeita’.

Ongelmatilanteita asiakkaan kohtaamisessa. Vékivaltainen asiakas-koulutus oli todella
tarked.

Onko sinulla mitaan ehdotuksia kuinka koko tyoyhteison asiakaspalvelutaitoja
voitaisiin parantaa?

Asiakaspalvelupdiva kaikille, ei vain heille, jotka sitd eniten tekee. Myds vastaaville ja
Jjohtaville tyéntekijéille.

Tybpaikkavierailuja toisiin kuntiin. Kunnolla suunniteltu koulutus.

Koulutusta aikavélein.
Koulutusta etta asiakastilanteisiin ei henkilbkohtaisia tunteita mukaan.

Onko asiakaspalvelussa jotain erityisia ongelmakohtia joita haluaisit tuoda esille?
Kiirehuiput. Esimiesten tuki kohdattaessa haastavia asiakkaita.

Minulla erityisesti vaivaa kun en osaa eri kielid riittdvdn hyvin. (ruotsi, englanti, vendja,
ranska)

Kaikessa sosiaalitydssd on tydntekijan asenne tdrked. Sen tosiseikan ymmdértdminen ja
sisdistdminen, ettd me kaikki - sekd asiakkaat ettd tydntekijdt - olemme tasa-arvoisia
kanssaihmisid, on hyvéd asiakaspalvelun peruskivi. Jos tydntekijéd jakaa ihmiset kahteen
ryhm&an: me = hyvét = auttajat ja he = surkeat, tarvitsevat = asiakkaat on asenteena paha
ldhtbkohta ja asiakastydstéd/palvelusta tulee sen mukaista.

Vaikea asennoitua, kun asiakas itse on vihainen.
Kuinka toimia "vaikeiden” asiakkaiden kanssa.



