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Palvelut kehittyvat yha kiihtyvaa tahtia ja niin yrityksilla kuin julkisen hallinnon organisaati-
oillakin on taysi tyd pysytella kehittyvan tekniikan kannoilla. Asiakkaille on pystyttava tar-
joamaan heidén tarpeitaan ja toiveitaan vastaavaa palvelua ja siksi onkin ensiarvoisen térke-
aa kuunnella heidan mielipiteitaan.

Erikoisyksikkdna Kansanelakelaitoksen ulkomaan yksikké on aiempina vuosina jaanyt asiakas-
barometrien ja tutkimusten ulkopuolelle, silla yksikdn asiakkaat asuvat paasaantdisesti ulko-
mailla. Vuonna 2009 yksikolle tarjoutui mahdollisuus siséllyttéd budjettiinsa asiakaskyselyn
toteuttaminen. Tama opinndytetyd toimii esiselvityksena laajempaa tutkimusta varten, jonka
avulla pyritdan kehittdmaan ulkomaan yksikon sahkdisia palveluita, asiakkaiden toivomaan
suuntaan.

Tyo6n tavoitteena oli kartoittaa tietyn asiakasryhman asiointitarpeita ja mahdollisuuksia erityi-
sesti sdhkdisten palveluiden kehittamista ajatellen. Toteutettava tutkimus toimii myoés esisel-
vityksend laajempaa kyselya varten ja tuottaa aineistoa sen taustatueksi. Tutkimus oli rajattu
koskemaan lahinna séahkoisten palveluiden ja puhelinpalvelun kehittdmista. Perusjoukoksi
rajattiin 65-75 -vuotiaat eldkkeensaajat, joille oli lahetetty eldakkeen tarkistuslomake.

Tyota varten tutustuttiin laajasti asiakasta, asiakkuutta, asiakastyytyvaisyytta, palveluita ja
niiden kehittamista koskevaan teoriaan. Keratyn teoriatiedon pohjalta paadyttiin toteutta-
maan kvantitatiivinen surveytutkimus, joka suoritettiin kirjekyselyna. Kyselyjé postitettiin
279 ja maaraaikaan mennessa niista oli saatu takaisin 119, joista 117 pystyttiin hy6dynta-
maan. Valtaosa kyselyyn vastanneista asui Ruotsissa, mika tiedettiin jo kyselya lahetettéessa.
Suurin osa vastanneista oli naisia.

Tutkimuksen perusteella voitiin paatella, etta vastaajat kokivat yksikon nykyisen palvelun
toimivaksi ja halusivat jatkossakin asioida padasiassa kirjeitse tai puhelimitse. Valtaosa vas-
taajista ei ollut koskaan vieraillut Kansanelékelaitoksen verkkosivuilla, eiké isolla osalla ollut
myo6skaan tietokonetta kaytdssaan tai kiinnostusta sen hankkimiseen. Noin kolmasosa kyselyyn
vastanneista suhtautui myodnteisesti uusiin asiointitapoihin ja sahkdisiin palveluihin, ja kaytti
tietokonetta. Vastaajien maara vaihteli kysymyksista riippuen, misté syysté tuloksia ei voida
luotettavasti ulottaa koskemaan koko perusjoukkoa. Tutkimus onnistui kuitenkin tehtavas-
saan, eli tuottamaan taustatietoa ja materiaalia suurempaa asiakaskyselya varten

Asiasanat asiakas, palveluiden kehittaminen, sahkdinen palvelu
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Services are evolving at an accelerated pace and both companies and public organizations are
struggling to comprehend the advancing technology. Customers anticipate that the provided
services meet their needs and expectations and that is why it is important to listen to cus-
tomer’s opinions.

As a special unit Kela’s Office for International Affairs has in earlier years been excluded from
customer barometers and surveys, because the unit’s customers mainly reside abroad. In the
year 2009 the unit had the opportunity to include a customer survey in the budget. This thesis
serves as a preliminary report for a more thorough customer survey that will be conducted to
develop electronic services in the desired direction for customers of Kela’s Office for Interna-
tional Affairs.

The purpose of this thesis was to study the service needs and resources of a specific customer
group concerning particularly the developing of electronic services. The implemented survey
also produces background material for the unit’s customer survey that will be conducted lat-
er. The survey was outlined to include primarily information for developing electronic ser-
vices and the telephone service. The determinate population consists of 65 to 75 year-old
pensioners who had received the pension inspection form.

A substantial amount of theory was studied for the thesis, mainly consisting of theory about
customers, customership, customer satisfaction, services and service development. On the
grounds of the theory a quantitative survey was implemented in the form of a letter ques-
tionnaire. 279 questionnaires were posted and 119 received back by the deadline, 117 of
which were used in the final analysis. A majority of the respondents lived in Sweden which
was already apparent when sending the questionnaires. A considerable majority of the re-
spondents were women.

On the basis of the survey it appears that the respondents considered the unit’s present ser-
vice to be good and would like to continue transacting mainly by telephone and letters. A
majority of the respondents had never visited Kela’s website and many of them did not even
own a computer or wanted to purchase one. Approximately a third of the respondents of this
survey had a positive attitude towards new service methods and electronic services. They
were also the group that had access or interest to computers. The number of respondents
varied through questions so the results cannot be applied to the determined population. Nev-
ertheless the survey was successful in its task to provide information for the basis of a larger
customer survey.

Key words customer, service development, electronic service
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyt toteutetaan toimeksiantona Kansanelakelaitoksen ulkomaan yksikélle. Ty6
on osa tulossopimukseen merkittya asiakaskyselyd, toimien esiselvityksend suuremman kyse-
lyn toteuttamista varten. Tydssa tutustutaan niin tutkimuksen pohjana olevaa teoriaa tuke-
vaan kirjallisuuteen kuin Kansanelékelaitoksen aiempiin asiakaskyselyihin ja k&ynnissa oleviin
asiakaspalveluhankkeisiinkin. Tyon tulokset pyritaan linkittamaan Kansanelakelaitoksen kayn-

nissa olevaan palvelutoiminnan kehittdmisohjelmaan eli PASTE:een.

1.1  Tyon tavoite ja tarkoitus

Tyon tavoite on hankkia Kansanelakelaitoksen ulkomaan yksikélle tietoa tietyn asiakasryhman
asiointitarpeista ja mahdollisuuksista erityisesti sdhkdisten palveluiden kehittdmiseksi. Toteu-
tettava tutkimus toimii myos esiselvityksena mydhemmin toteutettavaa laajempaa asiakas-

kyselya varten ja tuottaa aineistoa sen taustatueksi.

Tarkoituksena on tutkia pienta osaa ulkomaan yksikon asiakaskunnasta. Tutkimuksessa kartoi-
tetaan asiakkaiden asiointitarpeita ja kasitysta Ulkomaan yksikdn nykyisesta palvelusta ja

toiveista erityisesti sahkoisten palveluiden kehittdmiseksi.

1.2  Aiheen rajaus

Ty0 rajataan koskemaan asiointitarpeiden osalta 1ahinna palveluaikoja, palvelukanavia ja
mahdollisuutta kayttaa suomalaisia nettipankkitunnuksia sahkdisessa asioinnissa. Palveluiden
kehittdmisessa keskitytédan sdhkdisten palveluiden ja puhelinpalvelun kehittémiseen, silla ne

ovat tavallisen postin lisaksi yksikdn kaytetyimpia asiointitapoja.

Ty0 ei varsinaisesti keskity kartoittamaan asiakkaiden mielipiteité ulkomaan yksikén nykyisis-
ta palveluista, mutta aihetta sivutaan taustatietona palveluiden kehittamiseksi. Tyosta raja-
taan siis ulos toimistossa tapahtuva asiakaspalvelu, suorakorvaukset ja yhteispalvelu, silla
naita asiointitapoja joko kaytetadn vahan tai niita kayttavat eivat valttamatta ole lainkaan

ulkomaan yksikon kanssa tekemisissa asioinnin aikana.

Tutkimus rajataan koskemaan 65-75 -vuotiaita tyokyvyttomyyseldkkeen ja varhennetun van-
huuselékkeen saajia, joille on lahetetty eldkkeen tarkistushakemus heidan taytettyaan 65
vuotta. Henkilon tayttaesséa 65 vuotta hanen kansanelékkeisséan tapahtuu usein muutoksia,
minka takia jokainen 65 vuotta tayttavéa saa Kansaneldkelaitokselta tarkistushakemuksen,
jossa pyydetaan selvittamaan mahdolliset muutokset. Ruotsissa asuville elékkeensaajille tar-

kistushakemukset lahtevat automaattisesti, mutta muihin maihin ne postitetaan kasin.



Kyseinen ryhma péaatettiin valita esiselvityksen kohteeksi, silla ulkomaan yksikk® on kiinnos-
tunut erityisesti sdhkdisten palveluidensa kehittamisestda. Taman takia yksikké haluaa kartoit-
taa, minkalaiset valmiudet ja ennakkokasitykset vanhemman ikdluokan asiakkailla on sahkois-

ten palveluiden kaytosta.

1.3 Tydn rakenne

Tyd koostuu kuudesta eri osiosta. Ensimmainen osio on tyon johdanto, joka sisaltéaa tyon ta-

voitteen ja tarkoituksen, tydn rajauksen seka tydn rakenteen kuvailut.

Toisessa osiossa esitellaadn toimeksiantajaorganisaatio eli Kansaneldkelaitos. Tarkemmin esi-
telladn myds tydn varsinainen kohde, eli Kansanelékelaitoksen ulkomaan yksikké. Osiossa tu-
tustutaan myds Kelan kdynnissa oleviin asiakaspalveluhankkeisiin ja ulkomaan yksikén arvoi-
hin.

Kolmas osio koostuu tyon teoriaviitekehyksesta. Osiossa perehdytdan alan kirjallisuuteen,
artikkeleihin ja internetlahteisiin, joiden avulla pyritaan valottamaan tyon taustalla olevia

kokonaisuuksia. Osioon sisdltyy myds tutkimuksen teoriaan tutustuminen.

Neljés osio on varsinaisen tutkimuksen toteuttaminen ja kyselylomakkeen laadinta. Osiossa

sovelletaan tutkimuksen teoriaa kaytantdon.

Viidennessé osiossa keskitytaan tulosten esittelyyn ja analysointiin. Analysoinnin tukena kay-
tetdan jalleen teoriaosiossa kerattyja tietoja. Tuloksia pyritadn peilaamaan kdynnissa olevaan

Kansaneldkelaitoksen palvelutoiminnan kehittdmishankkeeseen eli PASTE:een.

Kuudes osio on yhteenvedon ja johtopaatdsten teko, jossa pyritddn kokoamaan saadut tulok-
set yhteen ja jasentelemaan ne ymmarrettavaksi kokonaisuudeksi. Osiossa tarkastellaan tu-
losten reliabiliteettia ja tutkimuksesta saatuja hydtyja. Osion lopuksi on esitetty saatujen
tulosten perusteella myos kehitysehdotuksia Kansanelékelaitoksen ulkomaan yksikon laajem-

paa asiakaskyselya varten.



2 Kansanelakelaitos

Kansanelakelaitos eli Kela perustettiin 16.12.1937. Aloittaessaan Kela oli nimensa mukaisesti

ainoastaan elékelaitos, jonka tehtavana oli huolehtia eldkkeiden maksamisesta. Kelan toimin-
ta on sittemmin uudistunut, laajentunut ja monipuolistunut. Tahan paivaan tultaessa Kela on
muuntunut eldkevakuutuksen toteuttajasta kaikkien perusturvan ja sosiaalisen turvan varmis-

tajaksi (Kansanelédkelaitos 2009 a).

Kelan tehtévana on siis hoitaa Suomessa asuvien ihmisten perusturvaa eri elaméantilanteissa.
Kelan asiakkaita ovat kaikkien Suomessa asuvien liséksi ulkomailla asuvat, mutta Suomen sosi-
aaliturvan piiriin kuuluvat henkil6t. Kelan hoitaman sosiaaliturvan piiriin kuuluvat niin lapsi-
perheiden tuet kuin tydttdman perusetuudet, sairausvakuutukset, asumistuet, kuntoutus,
opintotuet ja vahimmadiselakkeetkin. Naiden liséksi Kela huolehtii vammaisetuuksista, sotilas-

avustuksista ja maahanmuuttajan tuesta (Kansaneldkelaitos 2009 a).

Kelan toiminta on eduskunnan valvomaa. Hallintoa ja toimintaa valvovat eduskunnan valitse-
mat 12 valtuutettua ja heidan valitsemansa 8 tilintarkastajaa. Laitoksella on 10-jaseninen

hallitus, joka johtaa ja kehittda sen toimintaa (Kansanelédkelaitos 2009 a).

Kelan asema, tehtéava ja hallinto on sdadetty Kansanelakelaitoksesta annetussa laissa. Sosiaa-
liturvaa koskevista tehtavista sdadetéan etuuksia koskevissa laeissa.

Kansaneldkelaitos turvaa vaestdn toimeentuloa, edistéa terveytta ja kannustaa itsendista
selviytymisté. Toiminta-ajatuksena onkin olla "Eldmé&ssa mukana - muutoksessa tukena” (Kan-

sanelékelaitos 2009 a).

Kela haluaa nayttaytya tehokkaana, luotettavana ja sosiaalisen vastuunsa tuntevana toimija-
na. Kela haluaa myds olla aktiivisesti mukana kehittdmassé sosiaaliturvaa ja sen toimeenpa-

noa (Kansanelakelaitos 2009 a).

2.1  Kelan ulkomaan yksikko

Opinnaytetyoni varsinaisena toimeksiantajana toimii Kelan ulkomaan yksikké. Ulkomaan yk-
sikko vastaa ulkomaille lahtevien ja ulkomailla asuvien henkildiden asioista. Yksikdn asiakkai-
siin kuuluvat muun muassa lahetetyt tyontekijat, opiskelijat, tutkijat, virkamiehet, diplomaa-
tit seka lahetys- ja kehitystyon tekijat. Yksikdn asiakkaita ovat paaasiassa yli vuoden ulko-

mailla asuneet vakuutetut, seké eldkkeenhakijat ja - saajat (Kansanelékelaitos 2009 b).

Yksikkd toimii myds yhteyslaitoksena ulkomaisten sosiaaliturvalaitosten ja Suomen valilla yk-

sittaistd asiakasta koskevissa asioissa. Liséksi yksikkd palvelee muun muassa tynantajia, ter-
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veydenhuollon yksikdita ja viranomaisia kansainvalisiin asioihin liittyen (Kansanelékelaitos

2009 b).

2.2 Kelan arvot ja niiden nékyminen ulkomaan yksikdn toiminnassa

Kelan toiminta perustuu neljaén arvoon, jotka ovat: ihmista arvostava, osaava, yhteistyoky-

kyinen ja uudistuva (Kansanelakelaitos 2009 a.) Naiden neljan perusarvon ymparille pyritaan

jokaisen organisaation yksikon ja toimipisteen toiminta rakentamaan.

Kelan ulkomaan yksikdssa on arvojen sisallyttamista paivittaiseen tyohén kuvattu seuraavasti.

Osaava
e Koulutus ja perehdytys
o riittavasta perehdytyksesta ja
osaamisen & tiedon siirrosta
huolehtiminen
e Ammattitaito
0 asiakkaiden neuvominen tie-
donhaussa, myds uusia kana-
via hyédyntaen. erikoistaito-
jen ja asiantuntemuksen
hyddyntaminen. oikeasisal-
toiset ja perustellut paatok-

set, kouluttautuminen.

Yhteistyokykyinen
e Sidosryhmatyoskentely
0 sidosryhmayhteistydhon pa-
nostaminen sisaisten ja ul-
koisten asiakkaiden kanssa
¢ Neuvonta
0 erikoisyksikdn osaaminen mui-
denkin kayttoon
e Huomioiminen
0 vastuun kantaminen yhteisista

toista ja asioista

Ihmisté arvostava
e Asiakkaiden palveleminen
o0 yhdenmukainen ja asiallinen
kohtelu ammattitaidolla
e Koulutus ja perehdytys
0 monipuolinen perehdytys ja
laadukkaat ty6ohjeet
e Toisen huomioiminen
0 kohtelias kaytos, tervehtimi-
nen, erilaisuuden hyvaksy-
minen ja tyotovereiden aut-

taminen & arvostus

Uudistuva
e Kehitetdén

o tydmenetelmien jatkuva ke-
hittdminen ja uusiin tilantei-
siin mukautuminen ilman
muutosvastarintaa. Uusien
tydntekijoiden tuoman tieto-
taidon ja kokemusten hyo-
dyntaminen, yhteiskunnan
muutosten huomioiminen yk-

sikdn toiminnassa

Kuvio 1 Kelan ulkomaan yksikdn arvot (Kela ulkomaan yksikkd 2009.)




11

Arvot liittyvat vahvasti yrityksen missioon ja yrityskulttuuriin seké yleisella tasolla yrityksen
tapaan toimia. Se, mita yrityksessa pidetaan tarkeana ja mihin sen toiminnassa keskitytaan,
kuvastaa ensisijaisesti yrityksen arvomaailmaa. Tarke&a on, etta yrityksen arvomaailma on

yhtenevainen henkiléstdn oman arvomaailman kanssa. Talldin tyon tekeminen on motivoivaa

ja tulokset syntyvat kuin luonnostaan (Selin & Selin 2005, 91).

2.3 Asiakastiedon seuranta Kelassa

Kansanelakelaitos keraa asiakkaistaan ja heidan mielipiteistaan tietoa monin eri tavoin. Asi-
ointimaaristd, asiointien syista ja eri asiakasryhmien toimintatavoista saadaan tietoa asia-

kasotannan avulla.

Toimiston palvelukykya kartoittamaan kaytetaan barometria, eli asiakaskyselya. TNS Gallupil-
la teetetddn asiakkaille suunnattuja puhelinkyselyja, sekd median edustajille suunnattuja

mielipidekyselyja koskien median suhtautumista Kelaan (Kansanelékelaitos 2009 b).

Kelan toimintaa, tuotteita ja palveluita arvioimaan koottavat asiakasraadit koostuvat asiak-
kaista, yhteistydkumppaneista ja sidosryhmien edustajista. Raatien avulla saatava tieto on
paljon yksityiskohtaisempaa kuin esimerkiksi barometrikyselyiden tai asiakasotannan tiedot
(Kansanelakelaitos 2009 b).

Asiakkaat voivat antaa palautetta myo6s suoraan Kelalle ja sitd kerataan kaikkien eri palvelu-
kanavien kautta. Palautteen keruu tapahtuu I&pi koko organisaation, aina toimistoista alue-
keskuksiin ja keskushallintoon, ja palautteet kéasitellddn yhdenmukaisesti Kelan valittdman

asiakaspalautteen jarjestelmassa (Kansanelékelaitos 2009 b).

Etuuspaatoksia saaville asiakkaille voidaan lahettad myds postikyselyja ja lisaksi Kelassa seu-
rataan myds toiminnasta kaytavia verkkokeskusteluja. Naiden toimien liséksi on Kelan neuvot-
telukunta edistamassa viranomaistahojen & yhteistjen yhteistydta (Kansanelékelaitos 2009
b).

Seurantaa tehdaan siis paljon, mutta Ulkomaan yksikkd jaa kuitenkin esimerkiksi Barometri-
kyselyiden ulkopuolelle. Tdma on seurausta siité, ettei yksikdssa kdy juurikaan toimistoasiak-
kaita ja asiakkaat sijaitsevat ulkomailla. Yksikén erilainen toimintatapa on siis tdhan asti ai-
heuttanut sivuun jédmisen asiakastiedon ja asiakkuudenhallinnan suhteen ja tdman takia teh-

tava asiakastyytyvaisyystutkimus tulee olemaan mielenkiintoinen katsaus tuntemattomaan.
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2.4 Kaynnissa olevat asiakaspalveluhankkeet Kelassa

Kelalla on tallakin hetkella kéaynnissa useita asiakaspalvelun parantamiseen liittyvia hankkei-
ta. Yhteyskeskuksen laajentamisprojekti tuo asiakkaiden kayttoon valtakunnalliset elaméanti-
lannekohtaiset palvelunumerot ja helpottaa nain yhteydenottoa puhelimitse. Aava-
ajanvarausjarjestelma tuo helpotusta esimerkiksi toimistoissa jonottamiseen, silla se mahdol-
listaa ajanvaraukset ensin puhelimitse toimihenkildon kautta ja my6hemmin asiakkaat voivat
varata ajan suoraan Kelan verkkosivuilta. Myos Kela.fi verkkopalvelua uudistetaan, jotta taa-
taan asiakkaille sivujen helppo kaytettavyys ja pyritdan ndin parantamaan asiakastyytyvai-
syytta (Kansanelakelaitos 2009 b).

Tarkeimmat asiakaspalveluun liittyvat hankkeet ovat mielestani talla hetkella kuitenkin
etuustydn hallintajarjestelméan OIWA:n, seké Palvelutoiminnan kehittamisohjelma & tietojen-
kasittelysuunnitelma PASTE:n toteutus (Kansanelédkelaitos 2009 b). Naista hankkeista kerron

lisd& omien otsikoidensa alla, silla ne liittyvat myds ulkomaan yksikén tutkimukseen.

Kelan ulkomaan yksikdn asiakastyytyvaisyystutkimus on yksi pienemmisté Kansanelékelaitok-
sen kaynnissa olevista asiakaspalveluhankkeista, joskin se on tdhdn mennessa edennyt vasta
suunnitelman asteelle. Tutkimus kytkeytyy kuitenkin osaksi isompia hankkeita, joiden avulla
pyritéddn parantamaan koko Kansaneldkelaitoksen asiakastyytyvaisyytta. Pyrimmekin 16yta-
maan myos tahan tekemaani asiakastyytyvaisyyden esiselvitykseen ajatuksia PASTE:sta, jotta

saamme sen osaksi isompaa kokonaisuutta.

2.4.1 PASTE

Kansanelakelaitoksen johtoryhma asetti 1.3.2006 palvelutoiminnan kehittdmisohjelmaa ja
tietojenkasittelyn toimintasuunnitelmaa vuosiksi 2007-2010 valmistelevan tyéryhmén, joka sai
nimekseen PASTE. Palvelutoiminnan kehittamisohjelma 2008-2011 julkistettiin huhtikuussa

2007 ja sen linjauksia on jo ryhdytty viemaan kaytantoon (Kansanelékelaitos 2009 b).

PASTE:n tavoitteena on Kansanelakelaitoksen visiosta lahteva hyvan palvelun ja palvelukon-
septin maarittely ja toteuttaminen. Palvelutoiminnan kehittdmisohjelmassa, johon tietojen-
kasittelyn toimintasuunnitelma kiinteasti liittyy, linjataan asiakassegmentointi, palvelukana-
vat, tulevaisuuden palveluverkko, palveluyhteistydn periaatteet, yhteispalvelu, uudet tehté-
vét ja palvelulupaus (Kansanelékelaitos 2009 b).

Kyselya tehtéessa pyritdan hyddyntdmaan Kelan palvelutoiminnan kehittdmisohjelmassa eli
PASTE:ssa esiin nousseita asioita, seka Kelan arvoja ja perusperiaatteita. Palvelukanavanako-
kulmaa ldhestytddn myds PASTE:n kautta, jossa kanavat on jaoteltu seuraavasti:
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e verkkopalvelu

e puhelinpalvelu

¢ toimistopalvelu (ei niin olennainen ulkomaan yksikon kannalta)
e suorakorvaus (ei olennainen ulkomaan yksikén kannalta)

e postiasiointi (asiakirjahallinta, séhkoposti)

e yhteispalvelu

PASTE:n tavoitteena on myos palvelukanavien yhdenmukaistaminen, joka sisaltaa toiminta-
mallien, lomakkeiden ja verkkopalveluiden rakenteiden yhdenmukaisuuden ja asiakastiedon

erottamisen etuuskohtaisesta palvelutiedosta (Kansanelékelaitos 2009 b).

Lisaksi PASTE:ssa esitettiin palvelumatriisin ajatus, jossa kanavat jaotellaan etuuskohtaisesti
ensisijaisiin, vaihtoehtoisiin ja ei-mahdollisiin. Palvelumatriisin avulla siis maaritellaan, mita
palveluita missakin kanavassa tarjotaan ja kenelle palveluvastuu vakuutuspiiritasolla kuuluu.
Palvelumatriisiin sisaltyy myos toimistopalvelun malli, joka jokaisen tydntekijan on hyva si-
saistéd ja jota on mahdollista hyédyntdd myds muussa kuin toimistopalvelussa (Kansaneldke-
laitos 2009 b).

e Asiakkaan kohtaaminen

palvelutilanteen aloittaminen

elamantilanteen kartoittaminen

palvelutarvearvio

AW N R

palvelupolku

e Palvelu ilman jatkotapaamista (kerralla kuntoon)
e yhteydenotto / ajanvaraus sovitusti (kdytannot)

e Asiakkaan ohjaus (matriisin mukaisesti oikeaan kanavaan, muu ohjaus)

2.4.2 OIWA

Etuustyon hallintajarjestelma OIWA hallitsee asiakaskontakteja ja tarjoaa henkil6stolle asia-
kaspalvelua tukevia tyokaluja. OIWA:n avulla asiakaspalvelija saa kasiteltdvaan asiaan liittyen

kuvan asiakkaan kokonaistilanteesta (Kansanelakelaitos 2009 b).

OIWA yhdistaa siis sahkoisen asioinnin kaikki aspektit kasittelijan kannalta hallittavaksi koko-
naisuudeksi. Aiempien vuosien asiakaspalautteita ja barometreja selaamalla voi huomata,

ettd kokonaisuuden hahmottaminen on tarkead myos asiakkaille, jotka palautteen perusteella
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odottavat yksildllista kohtelua ja elaméantilanteidensa huomioimista (Kansanelakelaitos 2009
b).

2.5 Kelan sahkéinen palvelu

Kelan verkkosivujen asiointipalvelussa asiakas pystyy tekemaan sahkoisesti hakemuksia ja
ilmoituksia, sekd seuraamaan omia etuustietojaan. Asiointipalveluun paasee kirjautumaan
henkilokohtaisilla suomalaisilla verkkopankkitunnuksilla tai sdhkdisella henkilokortilla, joka
laitetaan kortinlukijaan. Verkkopalvelussa asiakas voi tarkastella vain omia tietojaan (Kansan-
elakelaitos 2009 b).

Ensimmainen verkkopalvelussa tarkasteltavissa ollut etuus oli opintotuki, joka nakyi asiointi-
palvelussa jo vuonna 2004. Vuonna 2005 palveluun lisattiin mahdollisuus perua, palauttaa tai
lakkauttaa opintotuki verkossa. Asiointipalveluun kuuluvia etuuksia on lisatty ja laajennettu

vuosien saatossa, uusimpana vuoden 2009 lokakuussa verkkopalveluun lisatty mahdollisuus

tarkastella Suomen sosiaaliturvaan kuulumista (Kansanelékelaitos 2009 b).

Asiointipalvelu eléda ja kehittyy jatkuvasti. Uusien palvelujen kayttdonottoa varten on tehty
suunnitelma, joka joustaa tilanteen kehittyessa. Vuonna 2010 on suunnitteilla séhkoéisten ha-
kemusten lisédminen muun muassa tyottomyysetuuksista ja opintotuen automaattiratkaisu.
Vuonna 2011 sahkdisiin hakemuksiin liitetdaan nailla nakymin esimerkiksi sotilasavustus ja kou-
lumatkatuki (Kansanelékelaitos 2009 b).

Myds sdhkdposti on suuressa roolissa Kelan asiakaspalvelussa. Asiakkaat lahettavat etuuksia ja
palveluita koskevia kysymyksia yha useammin sdhkdpostilla sekd toimistojen osoitteesiin etta
henkildkohtaisiin sahkdposteihin. Kelassa tullaan tulevaisuudessa kehittdmaan suojattua vies-
tinvalitystoimintoa asiakaspalvelua varten. Sen kayttoon ottoon saakka, liittyy séhkopostin
kayttdon joitakin esimerkiksi asiakkaiden tietoturvaan liittyvia rajoituksia (Kansanelakelaitos
2009 b).

3 Asiakas

Akateemisten kirjoitusten nakemyksissa asiakkaasta ja hanen osallisuudestaan organisaatiois-
sa ja palvelutoiminnassa on nahtévissa jannitteitd. Nama jannitteet ilmenevat erilaisten ku-
vausten ja metaforien moninaisuutena nykyisessa kirjallisuudessamme. (Sturdy, Grugulis &
Willmot 2001, 18.) Asiakkaat ovat kuitenkin viimekadesséa vain ihmisia ja heihin vaikutetaan

menetelmilld, joilla vaikutetaan ihmisiin. (Selin & Selin 2005, 17.)
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Kuvio 2 Asiakasrakenne (Selin & Selin 2005, 17)

»
»

Asiakasrakenteen tunnistaminen on térked, jotta yritys voi selkiyttaa asiakkaan tarpeet ja
vastata niihin. Yritys voi myyda tuotteensa suoraan asiakkaalle, tai sitten jalleenmyyjalle,
joka myy ne edelleen asiakkaalleen (loppukayttajd). Asiakas, eli loppukayttéja, ostaa joka
tapauksessa tuotteen hyddyt ja maksaa niista. Asiakasrakenteeseen kuuluvat olennaisena
osana myos sidosryhméat, jotka voivat edesauttaa myyntitapahtumaa tai estaa sen. Sidosryh-
mi& voivat olla esimerkiksi virastot, rahoittajat, vakuutusyhtiot, lehdistd jne. (Selin & Selin
2005, 18).

Siirryttaessa eri toimialoille asiakaskasitys muuttuu. Julkisella sektorilla asiakaskasite on uu-
dempi, koska tuotteiden ostaminen ei tapahdu samalla tavalla kuin yritystoiminnassa. Yris-
tysmaailmassa asiakas on se, joka aiheuttaa toimintaa ja jonka kanssa ollaan tekemisissa.
Késitteen siirtiminen sellaisenaan julkiselle sektorille ei kuitenkaan ole yksinkertaista (Selin
& Selin 2005, 18-19).

Asiakkaista puhuttaessa tulee muistaa, etté asiakkailla on asiakasrooli, joka voi tarkoittaa
jotain muutakin kuin yleisesti asiakkaaseen yhdistettavia asioita. Asiakasta maariteltéessa
voidaankin ajatella esimerkiksi seuraavanlaisia asiakasrooleja: asiakas, toimeksiantaja, kansa-
lainen ja alamainen. Julkisella sektorilla asiakas voi edustaa useita asiakasrooleja samanaikai-
sesti. Tarkeintd on, etta yritys maarittelee itse asiakkaansa ja paattaa, minka roolin heille

antavat yrityksen toiminnassa (Selin & Selin 2005, 19).

Viime vuosikymmenten sosiaalinen ja taloudellinen epédjarjestys on aiheuttanut rasituksia
organisaatioille. Yksi naista rasitteista on asiakkaiden kasvava tietoisuus, skeptisyys ja valta.
Taman paivan kuluttaja on sivistyneempi kuin koskaan. Kasvettuaan Ralph Naderin, Consumer
Reportsin ja Internetin maailmassa he ovat tottuneet vertailemaan tuotteita ja hintoja, tut-
kimaan laatuvaitteita kyynisella silmallé ja vaatimaan korvausta kun tuotteet tai palvelut
eivat vastaa heidan odotuksiaan. Nama asenteet eivat mydskaan koske vain liike-elamaa.
Kansalaisista on tullut aivan yhtéa vaativia ja kyynisia hallituksen, sosiaalisten ja kunnallisten

organisaatioiden, seka voittoa tavoittelemattomien yhdistysten suhteen (Tisch 2007, 8-9).
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Vanhoihin hyviin péiviin ei ole enda paluuta, vaan séhkdisen informaation ja kansainvalisen
kilpailun myota, myos asiakkaat ovat muuttuneet. Hei eivat enda valitse samoja yrityksia ja
palveluita, joihin heidan vanhempansa aikoinaan luottivat. Sen sijaan he kokeilevat, vaihta-

vat, esittavat vastavaitteita ja ottavat kaiken irti valinnan vapaudesta (Tisch 2007, 18).

3.1 Asiakkuus ja asiakassuhteen hallinta

Nykyisessa kilpailukeskeisesséa maailmassa organisaatiolla - olivat ne sitten yrityksia, valtion
virastoja tai voittoa tavoittelemattomia yhdistyksia - on vain yksi keino houkutella ja sailyttaa
asiakkaita, avustuksen saajia tai muita seuraajia: organisaatioiden on todella muututtava
asiakaskeskeisiksi. (Tisch 2007, 23.)

Asiakaskeskeisyys tarkoittaa sitd, ettd organisaatioiden johdon on opittava tutkimaan asiakas-
kokemusta kokonaisuutena, ymmartaen jokaisen kohtaamisen tarkeyden, eléytyen asiakkai-
den tarpeisiin ja haluihin jokaisen kohtaamisen osalta ja sen jalkeen suunniteltava organisaa-

tionsa rakenne niin, etta tarpeisiin pystytaan vastaamaan. (Tisch 2007, 23.)

3.2  Asiakasuskollisuus

Muuttuvien trendien seurauksena yritysten, voittoa tavoittelemattomien yhdistysten ja valti-
on virastojen on yhéa vaikeampi ymmartéaa, houkutella, tyydyttaa ja sailyttéa asiakkaita. Itse
asiassa perustavaa laatua olevat yhteydet organisaatioiden ja asiakkaiden valilla murtuvat
kasvavalla tahdilla. Nama suhteet ovat aiemmin olleet vahvoja, pitkakestoisia ja molempia
osapuolia hyddyttavia, mutta niistd ei yksinkertaisesti ole vastaamaan uuden maailman aset-

tamiin paineisiin. (Tisch 2007, 9)

Vaikka monet yritykset ovat ottaneet asiakasuskollisuuden keihdankarjeksi strategiaansa asi-
akkaiden sailyttamisestd, eivat kaikki tunnu ymmartévan uskollisuutta kasitteena niin hyvin
ettd voisivat panna strategiansa oikein taytantdon. Luottamus ja uskollisuus pitda ansaita.
Yrityksen on vastattava asiakkaan tarpeisiin paremmin kuin muut ansaitakseen asiakkaan luot-
tamuksen ja uskollisuuden. (Hill & Alexander 2006, 13-14.)

Vaikka uskollisuus ja molemminpuolinen luottamus ovatkin térkeitd, vield tarkeampéaa asiak-
kaiden sailyttamisen kannalta on sitoutuminen. Asiakkaiden sitoutuneisuus heijastuu usein
heidan kayttkseensa ja asenteisiinsa. Sitoutuneet asiakkaat uskovat yrityksen olevan alansa
paras ja ovat valmiimpia myos toimimaan suosittelijoina. Sitoutunut asiakas on myds valmis
tekemaan myonnytyksia esimerkiksi asiointimatkan tai hinnan suhteen, koska uskoo yrityksen

olevan ylivoimainen muihin ndhden. (Hill & Alexander 2006, 17.)
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4 Palvelu

”Palvelu on jotain mité voidaan ostaa ja myyda, mutta mité ei voi pudottaa varpailleen”
(Grénroos 2000, 79 & Gummerson 1987.)

Oheisessa lainauksessa ja samalla maaritelmassa tulee esiin yksi palveluiden peruspiirteista:
vaikka palveluja voidaan ostaa ja myyda, ei niita voi konkreettisesti kokea. Ainakin jossain
maarin voidaan palvelua pitéa aineettomien toimintojen sarjasta koostuvana prosessina, jossa
toiminnot tarjotaan ratkaisuna asiakkaan ongelmiin. Palveluun siséaltyy taméan johdosta yleen-
s& myos jonkinlaista vuorovaikutusta palveluntarjoajan kanssa. Palveluprosessi ei kuitenkaan
sisalla valttamatta asiakkaan ja palveluyrityksen valista henkilékohtaista vuorovaikutusta
(Grénroos 2000 79).

”Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta, suoritus tai valmius, jossa asiakkaalle
tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisdarvon saamiseen ongelman ratkaisuna, helppoutena,
vaivattomuutena, elamyksena, nautintona, kokemuksena, mielihyvand, ajan tai materian

sdastona jne.”. (Rissanen 2005. 18.)

Useimmilla palveluilla on kolme peruspiirrettd, jotka Gronroosin (2000, 81) mukaan ovat seu-

raavat:

1. Palvelut koostuvat toiminnoista tai toimintojen sarjoista eivatka asioista. Palvelut

ovat siis prosesseja.

Peruspiirteiden ensimmainen kohta on samalla my&s palvelujen tarkein piirre: prosessi-
luonne. Palvelut ovat toiminnoista koostuvia prosesseja, joissa hyédynnetddn monenlaisia

resursseja.

2. Palvelujen tuottaminen ja kuluttaminen on ainakin jossain maarin samanaikaista.

3. Asiakas osallistuu ainakin jossain maarin palvelun tuotantoprosessiin.
Téahan kolmanteen kohtaan palveluiden johtamisen ja markkinoinnin mallit ja kasitteet
perustuvat. Asiakas on lasna prosessissa, jossa palvelu tuotetaan ja toimitetaan, osallistuu

prosessiin ja ndkee prosessin toiminnan sen edetessa.

4.1 Palveluosaaminen
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Kaikkeen yrityksessa tehtavaan tyohon kuuluu palvelu, misté voidaan vetaa johtopaatos etta

kaikki yritykset ovat palveluyrityksida. Kuluneiden vuosien aikana useimmat yksityiset ja julki-
set yritykset ovat vihdoin tiedostaneet asiakassuhteiden ja palvelun téarkeyden. Nykyaan asia-
kas hatkahtaa saadessaan huonoa palvelua, kun taas ennen yllatyttiin palvelun poikkeukselli-
sesti ollessa hyvaa. (Honkola & Jounela 2000, 13-14.)

Koko yrityksen toiminnan, eli palvelukokonaisuuden, onnistuminen riippuu henkiléstén ja pe-
liketjun toiminnasta ja niiden jatkuvasta kehittdmisesta. Kayttovoimana toimii yrityksen il-
mapiiri, kulttuuri ja arvot, esimiesty6 ja johtaminen, vuorovaikutuksen laatu, tiimi- ja ryh-

maosaaminen seka verkostoitumiskyky. (Honkola & Jounela 2000, 14.)

Verkostoitumisen arvo ei ole vain téassa hetkessa solmittavissa sopimuksissa, vaan se kantaa
lupausta tulevaisuudessa tehtavistéa viela suuremmista keksinndista ja 16ydoistd. Kun suhteet
sisaltéavat uusien mahdollisuuksien tutkimista, ne ovat vaistamatta myods avoimia. (Moss Kan-
ter 2001, 155-156).

Yritystoiminnan eli palvelukokonaisuuden hallinta kiteyttaa todellisen palveluosaamisen. Sii-
hen kuuluu niin tekniikan hallinta, eli asiakkaiden tarpeita vastaavien tuotteiden ja tuotanto-
prosessien taydellinen hallinta, kuin taiteellinen vaikutelmakin, joka pitaa sisallaan vuorovai-

kutuksen ja yhteistoiminnan hallinnan. (Honkola & Jounela 2000, 14-15.)

4.1.1 Asiakaspalvelu

Monien yritysten paapaino on “asiakkuustrendin” myéta vaihtunut myynnisté asiakaspalve-
luun, mutta kuka maarittad mité palvelulla, asiakastarpeilla & suhteilla tarkoitetaan? Kenen
ehdoilla palvelu ja kuluttaminen organisoidaan? Mitka ovat muutoksen seuraukset yksiléille ja
yhteisdille? Mita vaihtoehtoisia tapoja ymmartéda ja organisoida palvelua on olemassa? (Stur-
dy, Grugulis & Willmot 2001, 1)

Perinteinen asiakaspalvelu on saanut uuden ulkomuodon, kun on alettu puhua yhd enemman
asiakassuhteiden hallinnasta (Customer Relationship Management, CRM). Pohjimmiltaan kyse
on samasta perusolettamuksesta: asiakassuhde on yritykselle tarked. Omaa asiakaskantaa on
hoidettava ja johdettava hyvin, jotta asiakkaat saadaan pidettya tyytyvaisina. (Sturdy, Grugu-
lis & Willmot 2001 4.) CRM on asiakkuuden hallintaa asiakkaan tarpeet ja toiveet huomioiden,
mista perinteisessakin asiakaspalvelussa kuitenkin on kysymys. Kyse on siis oikeastaan vain
uusien keinojen hyodyntamisesta asiakaspalvelun apuna tekniikan kehittyessa, kilpailun Kiris-

tyessd ja myds vaatimustason kasvaessa.
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Kun asiakkaat pyritdan pitamaan tyytyvaisina johtaa jatkuva odotustason nouseminen jossain
vaiheessa vaistamatta siihen, ettd hyvan” palvelutason saavuttaminen muodostuu yritykselle
ongelmaksi. (Sturdy, Grugulis & Willmot 2001, 6.) Asiakaspalvelijan pitaa siis tayttaa ja jopa
ylittaa asiakkaan odotukset, mutta pyrkia sailyttaméaan palvelu tasalaatuisena. Taytyy muis-
taa myds, ettd mitd enemman asiakkaita, sitd heterogeenisempi asiakasjoukko ja sitd enem-
maén taas vaaditaan voimavaroja palveluun. (Fornell 2007, 84.) Hyva palvelu tehd&éan asiakas-
ta varten, parhaimmillaan jokaisen asiakkaan "mittojen mukaan” kuin mittatilauspuku (Rissa-
nen 2005, 17.)

Myds julkinen hallinto korostaa nykyaan vallankayton sijasta enemman palvelua, mutta asen-
nemuutos talla saralla on vielé alkutekijoissdéan. Vallalla on viela raskas virkavallan perinne,
jolla ei ole palvelun kanssa mitaan yhteista. Monesti julkisia palveluja tuottavien laitosten ja
virastojen palvelut eivat saakaan kovin korkeita arvosanoja asiakkailtaan. Tyypillisia esimerk-
keja tallaisista tahoista ovat terveyskeskukset, sosiaalivirastot ja Kelan paikallistoimistot jne.
(Rissanen 2005, 17-18).

4.1.2 Palvelun laatu

”Laatu on mita tahansa, mita asiakkaat sanovat sen olevan”
(Gronroos 2001, 99.)

Haaste asiakkaiden lukemisessa ei rajoitu pelkéastdan demografisten eroavaisuuksien ymmar-
tamiseen. Jo pelkka organisaation johtohahmona tai tyontekijanéa oleminen asettaa rajoja
asiakkaan ymmartamiselle. Kuuluessaan niin kutsuttuun sisapiiriin, on vaistamatta osa organi-
saatiota, josta katselee maailmaa ulospain. Tydntekija tai johtaja tuntee olonsa automaatti-
sesti kotoisaksi astellessaan yrityksen ovista sisddn. Tama tekee objektiivisen havainnoinnin

asiakkaan kokemuksen kannalta erittdin vaikeaksi (Tisch 2007, 49-50).

Laadun kasite on pikkuhiljaa auennut yrityksille ja siirtynyt myds kaytantoon. Laatu on seka
palvelullinen elementti ettd vahva kilpailutekija yrityksen toiminnassa. Vuorovaikutteista
laatua parhaimmillaan on kdytannéssa toteutettu asiakasyhteisty®. Tarkeinta on asiakkaan
néakemys ja kokemukset yrityksen toiminnasta, ei se, mita yrityksen sisalla kuvitellaan asiak-

kaiden pitavan tarkeana. (Honkola & Jounela 2000, 14.)

4.2  Palvelukanavat

Vuosisata takaperin henkildkohtainen ja kasvotusten tapahtuva asiakaspalvelu oli normi. Pai-

kallinen kauppias tiesi nimesi, perheesi ja tuotemieltymyksesi. Hallitus ja voittoa tavoittele-
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mattomat yhdistykset olivat useimmiten yhté laheisissa suhteissa asiakkaidensa kanssa. Valti-

olle tydskentelevat eivéat olleet etéisia hahmoja vaan perhetuttuja (Tisch 2007, 178).

1900-luvun puolivalissé tapahtui muutos henkilokohtaisesta asiakaspalvelusta kohti kasvotto-
mampaa palvelukulttuuria. Suurin osa ihmisista jatti tutut kylakaupat taakseen asioidakseen
isoissa kauppakeskuksissa. Tuotevalikoimat olivat laajempia ja hinnat alhaisempia, mutta

kukaan ei tiennyt asiakkaidensa nimia tai mieltymyksia. Hallitukset ja yhdistykset kehittyivat

jattimaisiksi kasvottomiksi virkakoneistoiksi (Tisch 2007, 50).

Tana paivana kehittynyt teknologia tarjoaa organisaatioille uuden tavan lahestya asiakkaitaan
ja asiakkaille nopean vaylan yhteydenpitoon organisaatioiden ja yritysten kanssa. Internet on
vielakin lapsenkengissd, mutta se on jo ensimmaisen toiminnallisen vuosikymmenensa aikana

paljastanut potentiaalinsa uuden ajan voimakkaana tydkaluna (Tisch 2007, 49-51).

4.2.1  Puhelinpalvelu

Puhelin, modernisti telepalvelu, on sailyttanyt asemansa tarkeana asiakaspalvelun véalineena.
Hyva puhelinpalvelu liséa tutkimusten mukaan asiakastyytyvaisyytté ja parantaa palvelun
saatavuutta (Rissanen 2005. 403).

Erityisesti palveluliiketoiminnassa on muistettava, ettd danensavy ja painotukset ratkaisevat,
sanojen merkitys on vain 20% kokonaisuudesta. Erilaiset tunnetilat, asenteet, arvostukset,
epavarmuus, vireystila, kiinnostus jne. valittyvat siis tehokkaasti puhelimessa (Rissanen 2005.
403).

Kaikissa asiakaskohtaamisissa rakennetaan asiakassuhdetta ja siksi my6s jokainen puhelu on
ratkaiseva. Hyvan asiakaskohtaamisen perusta on véalittdminen. Asiakas haluaa kokea, etta

hénesta ja hanelle tarkeasta asiasta valitetaan aidosti (Hakkinen & Uski 2006. 11).

Vaitiolovelvollisuus on toinen tarked asia asiakaskohtaamisessa. Se takaa asiakkaalle, etteivat
kohtaamisessa esiin tulleet asiat paady ulkopuolisten tietoon. Valittamisen ja vaitiolovelvolli-
suuden huomioimisen lisdksi, kuulu hyvaén asiakassuhteeseen jamakkyys. Jaméakkyys tarkoit-

taa konkreettisiin toimiin ryhtymisté asian selvittdmiseksi (Hakkinen & Uski 2006. 12).

Todellinen tehokkuus puhelinpalvelussa syntyy kuitenkin aktiivisen kuuntelun avulla. Aktiivi-

nen kuuntelu on ajatteluprosessi, jonka kautta voi mielessdan jasentdé kokonaisuutta kuule-

mistaan asioista ja hyddyntaa sité etsiessdan ratkaisua asiakkaan ongelmiin. Mita tehokkaam-
min asiakasta pystyy kuuntelemaan, sitd paremmin voi kohdata hanen tarpeensa (Hakkinen &
Uski 2006. 21).
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4.2.2 Séhkoéinen palvelu

”The computer is a chameleon. It can be seen as a theater, a town hall, an unraveling book,
an animated wonderland, a sports arena, and even a potential life form. But it is first and
foremost a representational medium, a means for modeling the world that adds its own po-
tent properties to the traditional media it has assimilated so quickly. As the most powerful
representational medium yet invented, it should be put to the highest tasks of society.”

- Janet Murray, Hamlet on the Holodeck: The Future of Narrative in Cyberspace (Moss Kanter
2001, 285.)

Yrityksen onnistuminen uuden talousvaiheen ja teknologian aikana on kiinni samoista kasvo-
tusten tapahtuvista ihmisten valisista suhteista kuin onnisuminen vanhan talousvaiheen ai-
kanakin. Internet on loistava toiminnan edistdja ja voimistaja, mutta se ei ole korvike henki-
I6kohtaisille suhteille (Moss Kanter 2001, 286).

Asiakasrajapinnoilla toimivat tietojarjestelmat, Intranet ja Internet avaavat uusia ulottuvuuk-
sia asiakkaiden palvelemiselle ja luovat pohjan séhkéiselle kanssakdaymiselle. Tietojarjestel-
mat voidaan jakaa kolmeen ryhméaan: markkinoinnin, myynnin ja asiakaspalvelun tietojarjes-
telmiin (Selin & Selin 2005, 116.)

Markkinoinnin tietojarjestelmét auttavat asiakkaiden tunnistamisessa ja oikeanlaisen infor-
maation ja markkinoinnin kohdentamisessa kohderyhmille. Myynnin jarjestelmét taas tukevat
myyntitydta asiakkuusprosessin eri vaiheissa. Toimivat asiakaspalvelujarjestelmat tekevat
osansa varmistamalla palvelun halutun laatutason ja tukemalla nédin asiakasuskollisuutta. Asi-
akkaalle voiodaan antaa myds mahdollisuus itse osallistua palveluprosessiin esimerkiksi seu-

raamalla palvelutapahtuman etenemisté internetin valityksella. (Selin & Selin 2005, 116-117).

Verkkokauppa ja séhkdiset palvelut ovat taalla jaaddékseen, eiké kaikkia niiden tuottamia
hyotyja osata vield edes nimeta. Joka tapauksessa Internet on jo nyt tarjonnut mahdollisuu-
den sdastaa monissa kuluissa ja ennen kaikkia ajassa. Se on myds tehnyt asiakkaista alyk-
kdampia ja luonut taysin uusia mahdollisuuksia liiketoiminnalle. Paljon on kuitenkin viela
tehtava, ennen kuin e-lupauksista tulee asiakkaita tyydyttavia e-suorituksia (Zemke & Connel-
lan 2001, 7).

Internetin kayttoonotto laukaisi aikoinaan erdanlaisen kultakuumeen yrityksien keskuudessa.
Verkkokaupasta ja Internetin ylivallasta ollaan kuitenkin montaa mieltd. Totuus on, etta In-

ternet tuottaa joillekin yritykselle suuria voittoja ja onnistumisia. Monet yritykset kuitenkin
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joutuvat kdymaan ja jatkuvaa selviytymistaistoa ja vield useammat epaonnistuvat yrityksis-
sdan taysin (Zemke & Connellan 2001, 2-6).

Palvelulla erotutaan muista toimijoista myos sdhkdisessd maailmassa. Palvelu kasittéa kaiken
asioinnin helppoudesta luotettavuuteen, vastauskykyyn, sivujen helppokayttéisyyteen ja on-
gelmien ratkaisemiseen. Léhteestd riippumatta viesti on sama: palvelu on avain menestykseen

myds verkossa (Zemke & Connellan 2001, 12).

Pelkastaan asiakkaiden hankkiminen ei riit4, vaan heidat pitaa pystyd myos sailyttdmaan yhta
lailla. Asiakkaiden huono palveleminen antaa opetuksen asiakasuskollisuudesta ja huonon
asiakaspalvelun seurauksista. Sdhkdiseen palveluun tyytyméattomat asiakkaat kertovat tutki-
muksen mukaan kaksi kertaa niin monelle ihmiselle kokemuksistaan kuin tyytyvaiset asiak-
kaat. He jakavat myos neljé kertaa todennékodisemmin huonot kokemuksensa erilaisilla kes-
kustelupalstoilla (Zemke & Connellan 2001, 14).

Asiakkaat vertailevat verkossa saamaansa palvelua yritysten ja toimialojen vélilla eroavai-
suuksista valittamatta. Sahkoista palvelua verrataan myoés suoraan yrityksessa saatuun henki-
I6kohtaiseen palveluun ja samaa tasoa odotetaan joka paikassa. Séhkoista palvelua tarjoavan
yrityksen on siis valmistauduttava tarjoamaan yhta hyvaa tai parempaa tietoa ja palvelua,

kuin mita asiakas voi saada muiden kanavien kautta (Zemke & Connellan 2001, 20-24).

Verkossa, kuten muuallakin, térkeinté on asiakkaiden tarpeiden tyydyttdminen ja erottuminen
kilpailijoista. Kirjassaan E-service (2001, 54-55), Zemke ja Connellan esittavéat seitseméan koh-

taa, joiden avulla luodaan menestyksekasta sahkoista palvelua.

Harjoita helppokayttdista liiketoimintaa ajatuksella
Erotu eduksesi

Tarjoa personoitu ja henkilokohtainen verkkoelamys
Palvele asiakasta alusta loppuun

Kannusta henkilokohtaisiin kontakteihin

Tee reklamaatioista kunnia-asia

N g s w DN

Rakenna strategia asiakkaiden sailyttamiseksi

My@s yrityksen kotisivun tulisi tukea yhtend kanavana palveluliiketoiminnan sujumista ja asia-
kaspalvelua. Hyvat kotisivut tarjoavat asiakkaille ja potentiaalisille asiakkaille mahdollisuu-

den vuorovaikutukseen. Sivun tulisikin olla:

. ystavallinen

. laheisyytta ilmentava
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. aktivoiva

. selked, helppokayttéinen ja suoraviivainen
. nopeasti latautuva

. kiinnostava

. vierailijan tunnistava

(Rissanen 2005, 403).

Uusi tekniikka on aina aikaansaanut muutoksia, siind ei ole mitdan uutta. Yrityksen kannat-
taakin keskittyd kysymykseen: ”Miten ajattelemme tekniikkaa?”. Tekniikan rooli yrityksessa
on toisarvoinen siihen ndhden, miten sen tuomia muutoksia lapikaydéaén ja sovelletaan aja-
tusprosessien kautta (Collins 2001, 212).

Tekniikkaa oikein kayttavissa yrityksissa tekniikasta tulee toiminnan vauhdittaja sen sijaan
etta se olisi toiminnan alkuunpanija. Siirtyméavaihetta ei valttamatta kannata aloittaa uraa-
uurtavalla tekniikalla, silla tekniikkaa voi hyddyntaa taysin vasta, kun ymmartaa mika tekniik-
ka on merkityksellisté. Merkitykselliset tekniikat kytkeytyvat suoraan yrityksen siilikonseptin
kolmeen keh&an (Collins 2001, 219).

”Harkitsematon usko tekniikkaan on rasite eikd avu. Oikein kaytettyna - kytkeytyneend yksin-
kertaiseen, selkedan ja johdonmukaiseen konseptiin, jonka pohjana on syvallinen ymmarta-
minen - tekniikka on merkittava edistyksen jouduttaja. Mutta kun sita kaytetdan vaarin - kun
siihen tartutaan helppona ratkaisuna ilman syvallista kasitysta siitd, miten se nivoutuu selke-
aan ja johdonmukaiseen konseptiin - tekniikka jouduttaa vain itseaiheutettua tuhoutumista.”
(Collins 2001, 227.)

Vain harvoissa palveluissa esimerkiksi pelkka internet riittédd palveluliiketoiminnan perustaksi.
Internetin mahdollisuudet hyddyntamalla on kuitenkin mahdollista luoda palveluille lisdarvoa.
Lahtokohtana on oltava suuremman liséarvon tuottaminen asiakkaalle, ei teknisell4 osaami-
sella hienostelu. Internet-palveluja kehitettaessa on tarkeaa sovittaa asiakkaan ja yrityksen
tarpeet yhteen. (Rissanen 2005, 401.)

4.3  Palveluiden kehittdminen

”Had there not been resistance, | don’t think we would have been as successful as we have

been. That being said, | hated that resistance.” - Patrick Connolly, Executive Vice President,
Williams-Sonoma (Moss Kanter 2001, 71.)
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Palvelut ovat nykypaivana yksi kannattavan liiketoiminnan peruspilareista. Palvelulahtdisessa
talouselamassé yritykset tahtovat kasvattaa kilpailukykydan tuomalla markkinoille uusia tuot-
teita ja palveluita, joiden avulla luodaan arvoa vanhoille asiakkaille ja houkutellaan uusia.
Palveluiden kehittamisessa on tarkeinté osata ajatella pitkajannitteisesti, vaikka lyhyen aika-
vélin olosuhteet nayttaisivat kuinka synkilta (Collins 2001, 242.) (Edvardsson et al. 2006, 1).

Palveluiden ja tuotteiden tuomasta kayttdarvosta puhutaan usein siksi, etta asiakas kokee
saamansa palvelun laadun ja arvon vasta kulutuksen aikana tai sen jalkeen. Uusia palvelukon-
septeja luodaan esimerkiksi ottamalla vanhoja tai potentiaalisia asiakkaita mukaan kehitys-

prosessin eri vaiheisiin. (Edvardsson et al. 2006, 1).

Asiakkaiden sisallyttaminen kehittamisprosesseihin on vield verrattain uusi alue, mutta siita
on huomattavaa hyotya. Saamalla asiakkaat osallistumaan itse kehitysprosessiin varmistetaan,
ettd kehitettavat palvelut houkuttelevat asiakkaita ja tuottavat haluttua lisdarvoa kaytéssa.
(Edvardsson et al. 2006, 2).

Téarkeinta palveluiden kehittdmisessa on pitkajannitteisyys ja johdonmukaisuus. Lapimurtoa ei
tehd& hetkessé, vaan alan parhaaksi kasvetaan kehittamalla toimintoja jatkuvasti ja hyvassa
tasapainossa toisiaan tukien. Jokaisen uuden sukupolven tulisi hyédyntaa aiempien sukupolvi-

en ty6ta ja antaa tulosten puhua puolestaan (Collins 2001, 255-256).

5  Asiakastyytyvaisyys

Aineellinen omaisuus, se joka nakyy yrityksen taseessa, vastaa enaa yha pienentyvasta osuu-
desta yrityksen arvosta. Aineeton omaisuus sitd vastoin vastaa nykyadn jopa 70-80 prosentista
Dow Jones Industrialsin markkina-arvosta. Sama luku on tana paivana totta useimmissa kehit-
tyneissd maissa. Asiakaspddoma on yksi ndista aineettoman omaisuuden muodoista. (Fornell
2007, 66.)

Tamanhetkisilla kilpailumarkkinoilla, missa ostajilla on valinnan mahdollisuus ja tietoa vaih-
toehdoista, asiakaspadoman arvo maaritellaan seuraavasti: miten tyytyvaisia asiakkaat ovat,
miten todennakdistd on ettd he palaavat takaisin, mika on korkotaso ja miké voittomarginaa-
li. (Fornell 2007, 66.)

Tyytyvaiset asiakkaat eivat ole ainoastaan merkittava taloudellinen padoma yritykselle, vaan
he ovat myos valtuutettuja, joista yrityksen koko yhteenlasketun omaisuuden arvo riippuu.
Melkein kaikki yrityksen kustannukset ja tulot riippuvat jollakin tavalla asiakashankinnoista ja

asiakkaiden sailyttamisesta. (Fornell 2007, 66.)
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Koska asiakkaiden sailyttaminen on tarkedd, on yritysten valtettavakin joutumista "tyytyvai-
syysansaan”. Ansaan joudutaan, kun kuvitellaan tyytyvaisyystutkimusten hyvien” ja tyydyt-
tavien” arvojen tarkoittavan uskollisia asiakkaita. Jo ero ”erinomaisten” ja ’hyvien” arvojen
vélilla on huima. Asiakkaat, jotka arvottavat tyytyvaisyytensa hyvaksi” vaihtavat 2-3 kertaa
todennakdisemmin yrityksen toiseen, jos kokevat saavansa sieltd parempaa palvelua. (E-
service, 2001. 40).

5.1 Asiakastyytyvaisyyden muodostuminen

Yritysten on opittava sijoittamaan asiakkaisiinsa ja kasvattamaan hankittua asiakaspaaomaa
kuin mitd tahansa muutakin omaisuutta. TAma onnistuu Claes Fornellin (2007, 8.) mukaan

kolmen kohdan kautta, jotka ovat seuraavat:

1. Tunnista ne asiat, jotka tuotteissa, palvelussa, markkinoinnissa ja muussa toiminnassa

vaikuttavat eniten asiakastyytyvaisyyteen.

2. Arvioi asiakastyytyvaisyyden parantamisesta odotettavissa oleva taloudellinen hyoty.

3.  Ymmarra mihin toimiin hankkimasi tiedon perusteella tulee ryhtya ja miten kasvattaa

kestéavia asiakassuhteita.

Kun kuluttajilla on mahdollisuus valita useasta vaihtoehdosta, suora kanava saada tietoa vaih-
toehdoistaan ja pienet kustannukset vaihtaa yhden yrityksen tuotteesta toiseen kilpailevan

yrityksen tuotteeseen, on kuluttaja kuningas. Yritykset, jotka pettévat asiakkaansa, menetta-
véat asiakkaansa. Tassa tilanteessa yritys joutuu tekemé&an toitd asiakkaidensa eteen ja talldin

myds asiakastyytyvaisyys kasvaa. (Fornell 2007, 99-100.)

Tilanteessa, jossa kuluttajalla ei ole juurikaan valinnanvaraa, hyvaa tietoa asioista on vaike-
ampi I6ytad ja kustannukset yhden tuotteen torjumisesta toisen vuoksi ovat korkeat, myos
asiakastyytyvaisyys karsii. (Fornell 2007, 100.) Kelan ulkomaan yksikké kuuluu tdhén toiseen
esitettyyn tilanteeseen, silla asiakkaalla ei oikeastaan ole muuta vaihtoehtoa kuin asioida
Kelan kanssa. Kela ei karsi samalla tavalla taloudellisesti asiakkaan jattaessa etuutensa nos-

tamatta kuin yritykset, jotka saavat toimeentulonsa ostajien, eli asiakkaiden taskuista.

5.2  Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Perustavaa laatua oleva syy ja oikeutus asiakastyytyvaisyyden mittaamiselle on tarjota joh-

dolle informaatiota, joka auttaa heita oikeiden paatosten tekemisessa, silla paatoésten avulla

maksimoidaan asiakastyytyvaisyys ja pidennetéan asiakassuhteita. Toisekseen asiakastyytyvai-
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syyden mittaaminen ja tuloksiin reagoiminen oikealla tavalla parantaa yrityksen kannatta-
vuutta. (Hill & Alexander 2006, 9-11.)

Jos toimitaan ilman tieteen tarjoamaa etua, numeraalisten maareiden antaminen asioille,
mita mittaaminen yksinkertaisimmillaan on, on kuitenkin parhaimmillaankin merkityksetdnta
ja voi pahimmillaan olla harhaanjohtavaa. Sama kuin yrittéisi rakentaa siltaa ilman kokemusta
rakennustekniikasta. Ei siis kannata lahtea liikkeelle mentaliteetilla ’kysytaan vain asiakkail-
ta”, silla ilman teoriaa ja tieteen apua ei mittauksista ole mitéaan hyotya. (Fornell 2007, 63-
64.)

Perinteiset keinot mitata asiakkaiden mielipiteité ja asenteita ovat menettdmasséa luotetta-

vuuttaan. Tama johtuu esimerkiksi siita, ettd yha useammat ihmiset kieltaytyvat osallistumas-
ta mielipidetutkimuksiin ja kyselyihin, silld he ovat kyllastyneita jatkuvaan puhelinsoittojen ja
suoramainontana tulevien kyselylomakkeiden sumaan. Eradn markkinatutkimuksen asiantunti-

jan mukaan alle 10 % osallistumismaérat ovat yha yleisempi& (Tisch 2007, 15).

Ammattimaisestikin tehdyt tutkimukset sisaltavat keskimaarin 30 % virheita kysymystéa koh-
den. Edes yksinkertaisimpiin kysymyksiin saadut vastaukset eivat ole virheettémia. Téahan
kohtaan tarvitaan oikeat mittaamismenetelmat ja metodit, joiden avulla saadaan erotettua
olennainen epéolennaisesta, suodatettua virheité, muutettua kuvaukset selityksiksi ja koke-
musperaiset riippuvuudet ymmarrykseksi asioiden syy- ja seuraussuhteista. (Fornell, C. 2007,
64-65.)

Asiakastyytyvaisyyttd mitattaessa voidaan tunnistaa kolme nakokantaa, jotka tulee ottaa
huomioon ennen mittausten tekemistd. Ensinné tulee tarkastella aiempien odotusten taytty-
mista tai tayttymatta jaamista, silla se on yleisin esiin nouseva nakdkulma asiakastyytyvai-
syytta mitatessa. Toinen nakékulma, joka vaatii tarkastelua, on yrityksen tarjoaman tuotteen
vertaaminen asiakkaan ihannemielikuvaan kyseisesta tuotteesta - oli ihannetuote sitten ole-
massa tai ei. Kolmas nakokanta on tyytyvaisyyden kumulatiivinen taso kun kaikki vuorovaiku-
tus, asiakkaan kokemukset yrityksesta aikojen saatossa, otetaan huomioon. (Fornell 2007,
84.)

5.3  Asiakaskysely

Kyselyista on tullut yritysmaailmassa kaytetty tyokalu. llmidn taustalla on ”laadunhallinnan
liilke”, joka on muuttanut yritykset teknologiakeskeisistéd ja ongelmien 16ytamiseen tarkoitet-
tuja ratkaisuja kehittavisté asiakaskeskeisiksi ja ratkaisuja tiettyihin ongelmiin tarjoaviksi
kokonaisuuksiksi. (Van Bennekom 2002, 13.)
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Aikoina, joina asiakaskeskeisyys on avainasia, monet yritykset pyrkivat ”paasemaan lahelle
asiakkaita” tai auttamaan asiakkaita saamaan ”aanensa kuuluviin. Nama tavoitteet voidaan
saavuttaa vain asiakkaita kuuntelemalla ja asiakaskyselyt ovat arvokas kuunteluvaline. (Van
Bennekom 2002, 13.)

Asiakaskyselyn avulla keratéan aineistoa, eli tietoa jostain valitusta suuresta ryhmasta, eli
perusjoukosta. Asiakaskysely lahetetaan yleensa vain tietylle osalle perusjoukkoa, tata osaa
kutsutaan otokseksi. Vain osa otoksen henkildistd ottaa osaa lopulliseen kyselyyn. Otokseen

kuuluvat henkildt, joilta lopulta saadaan aineistoa, ovat vastaajia. (Van Bennekom 2002. 14.)

6  Tutkimus ja tutkimusmenetelméat

Tieteellinen tutkimusprosessi ja tieteellisen tutkimuksen tuottamat tulokset ovat ne kaksi
komponenttia, joista tiede (science) itsessddn muodostuu. Tieteen tulosten saavuttamiseen
kaytetaan tieteellisid menetelmia (scientific methods). Tieteelliseltd menetelmaltéd vaaditta-
via ominaisuuksia ovat: loogisuus, objektiivisuus, yleistettavyys, todennettavuus ja yhteenso-

pivuus teorian ja havaintojen kanssa. (Holopainen & Pulkkinen 2008, 13.)

Onnistunut tutkimus antaa luotettavia vastauksia tutkimuskysymyksiin. Tutkimuksen validi-
teetti (patevyys) tarkoittaa sitd, etta tutkimus mittaa sité, mité oli tarkoituskin selvittaa.
Validius tarkoittaa siis karkeasti ottaen systemaattisen virheen puuttumista: mitataan oikeita
asioita. (Heikkila, 1998, 29-30.) Mittaria on osattava kayttaa oikealla tavalla, oikeaan kohtee-
seen ja myo6s oikeaan aikaan. Esimerkiksi epdonnistunut otanta tai mittauksen ajankohta,
voivat aiheuttaa “epéapatevyytta” mittarin kaytdssa. Mikali tutkimusasetelma on jo lahtokoh-
diltaan virheellinen, vaikuttaa se tutkimuksen kokonaisvaliditeettiin (Borg, Paaso, Mattila &
Sivonen 2008).

Tutkimuksen reliabiliteetilla (luotettavuus, kayttdvarmuus, toimintavarmuus) taas tarkoite-
taan tulosten tarkkuutta. Tutkimus on voitava toistaa samanlaisin tuloksin, tulokset eivéat voi
olla sattumanvaraisia. (Heikkil&d, 1998, 29-30.) Kvantitatiivisesta tutkimuksesta puhuttaessa
on siis kysymys mittarin johdonmukaisuudesta; siita etta se mittaa aina kokonaisuudessaan
samaa asiaa. Mittarin ollessa taysin reliaabeli, siihen eivat vaikuta satunnaisvirheet tai olo-
suhteet. (Borg et al. 2008).

6.1 Tutkimuksen metodologia

Tutkimusmenetelmien avulla pystytaan systemaattisesti kerédmaan tietoa tutkittavasta asias-

ta. Pelkka tiedon kerddminen ei kuitenkaan riitéa, vaan keratyn tiedon pohjalta pitaa pystya
tekemaan oikeita johtopaatoksia aiheesta. (Holopainen & Pulkkinen 2008, 13-14.)
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Johtopéaatokset, eli paattely tehdéan tavallisesti joko induktiivisesti tai deduktiivisesti. De-
duktiivinen paattely etenee yleisesta tilanteesta yksittaiseen tapaukseen. Eli yleisen tiedon
pohjalta paatellaan miten yksittaistapaus toimii. Induktiivinen paattely toimii painvastaisesti
edeten yksittaistapauksesta yleistykseen. (Holopainen & Pulkkinen 2008, 14.) Esimerkki in-
duktiivisesta paattelysta ovat esimerkiksi erilaiset kyselyt, joissa tehdyn otoksen mielipitei-

den perusteella paatellaan yleinen mielipide aiheesta.

Tutkimus voi olla luonteeltaan kartoittavaa, kuvailevaa tai selittavaa. Kartoittavaa tutkimusta
kaytetaan usein esitutkimuksena, jonka avulla etsitédan ilmiota selittavia tekijoita tai vastaus-
vaihtoehtoja. Tutkimus on vapaamuotoista ja keskittyy l1ahinnd ongelman valaisemiseen ilman

systemaattista tietojen keruuta tai analyysia. (Heikkila 1998, 14.)

Empiirisen tutkimuksen perusmuoto on kuvaileva, eli deskriptiivinen tutkimus. Tutkimus vas-
taa kysymyksiin kuka, mika, millainen, milloin ja missa. Kuvaileva tutkimus voi olla toisen
tutkimuksen pohjana, mutta liittyy joka tapauksessa yleenséa jokaiseen tutkimukseen tavalla
tai toisella. Tarkeaa on tulosten luotettavuus, tarkkuus ja yleistettavyys, joten aineiston tu-
lee olla tarpeeksi laaja. (Heikkild 1998, 14.)

Selittava eli kausaalinen tutkimus pyrkii selvittdméaan ilmididen vélisia syy- ja seuraussuhtei-
ta. Yleistettdessa muuttujien valisia riippuvuuspaatelmia tulee aineiston olla laaja luotettavi-
en tulosten saamiseksi. (Heikkila 1998, 15.)

6.2 Tutkimusongelman kasite

Tutkimusmenetelman valitsemiseen vaikuttavat ensisijaisesti tutkimuksen tavoite ja tutki-
musongelma. Tutkimusongelma on se pohdittava asia, johon tutkimuksella pyritédn saamaan
ratkaisu. Tutkimusongelma esitetaan usein kysymysmuodossa. Tutkimusongelman ratkaisemi-

seksi ei ole olemassa ainoaa oikeaa tutkimusmenetelmda. (Heikkila 1998, 14.)

6.3  Tutkimusote

Tieteellinen tutkimus on yksinkertaisimmillaan luova ongelmanratkaisuprosessi. Tutkimustoi-
minta itsessddn jakaantuu empiiriseen ja teoreettiseen tutkimukseen, jotka maarittavat tut-
kimuksen jatkumisen ja tutkimusotteen. Tarja Heikkila (1998, 13) esittdd tdman jaottelun

seuraavan kuvion avulla.
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TUTKIMUSTOIMINTA

A A
Empiirinen tutkimus Teoreettinen tutkimus
v v
Kvantitatiiviset tutkimukset Kvalitatiiviset tutkimukset
Aineistonkeruumenetelmia Aineistonkeruumenetelmia
e lomakekyselyt, surveyt e henkilokohtaiset haas-
o www-kyselyt tattelut
e strukturoidut haastatte- e ryhmahaastattelut
lut e osallistuva havainnointi
e systemaattinen havain- e elaytymismenetelma
nointi l e valmiit aineistot ja do-
o kokeelliset tutkimukset kumentit

Kuvio 3 Tutkimustoiminta

Tutkimusote voi siis olla kvantitatiivinen eli maarallinen tai kvalitatiivinen eli laadullinen. Se,
kumpi lahestymistapa tutkimukseen tulisi valita, riippuu tutkimusongelmasta ja tutkimuksen
tarkoituksesta. Joissain tutkimuksissa voi molempien tutkimusotteiden kayttaminen toisiaan

taydentamassa olla oikea valinta. (Heikkila 1998, 16.)

Tata tutkimusta tehtéessa paadyttiin tekemaan kvantitatiivinen survey-tutkimus, silla tulok-

set haluttiin saada helposti analysoitavassa numeerisessa muodossa. Kvantitatiivinen tutkimus
oli selked valinta myds siita syystd, ettd tutkimus toteutettiin kirjekyselyna ja kysymysten tuli
olla mahdollisimman selkeitad ja vastaamisen helppoa. Suljetut kysymykset ja selkeat vastaus-

vaihtoehdot rajaavat mahdollisten virhetulkintojen ja vaarinymmarrysten mahdollisuutta.

Kvantitatiivinen tutkimus pyrkii vastaamaan kysymyksiin ”mika?”, ”missa?”, kuinka usein?” ja

“kuinka paljon?”. Tutkimusaineistot ovat usein laajoja ja ilmidita kuvataan numeerisesti.
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Kvantitatiivista tutkimusta toteutettaessa kaytetaan tutkittavan ominaisuuden mittaamiseen
valimatka- tai suhdeasteikkoa. (Holopainen & Pulkkinen 2008, 21.)

Kvantitatiivista tutkimusta voidaan nimittda myos tilastolliseksi tutkimukseksi. TAménkaltai-
nen maarallinen tutkimus edellyttaa riittavan suuren ja edustavan otoksen valitsemista. Ai-
neistoa kerattéessa kdytetaan yleensa standardoituja tutkimuslomakkeita, joissa on valmiit
vastausvaihtoehdot. Aineistosta saadut tulokset pyritaan yleistamaan tutkittuja havaintoyk-

sikkdja laajempaan joukkoon tilastollisen paattelyn avulla. (Heikkila 1998, 16.)

6.4 Otantamenetelmat

Otantamenetelmien avulla poimitaan perusjoukosta edustava otos, jonka avulla saatavat tu-
lokset voidaan yleistaéd koskemaan koko perusjoukkoa. Otannan tuloksena voi olla joko otos
tai nayte ja tdman jaon perusteella myds otantamenetelmat voidaan Holopaisen ja Pulkkisen

(2008, 31) mukaan jarjestad kahden otsikon alle:

1. Todennakoisyyteen perustuvat menetelmat (tuloksena otos)
¢ yksinkertainen satunnaisotanta
e systemaattinen otanta
e oOsitettu otanta
e ryvasotanta
2. Harkintaan perustuvat menetelmat (tuloksena nayte)
¢ harkinnanvarainen otanta

e kiintidotanta

6.4.1 Yksinkertainen satunnaisotanta

Yksinkertaisessa satunnaisotannassa jokainen perusjoukon yksikké voi yhté suurella todenna-
koisyydella tulla valituksi lopulliseen otokseen. Tilastoyksikkdjen poiminta suoritetaan arpo-
malla ne esimerkiksi tietokoneen tai laskimen satunnaislukugeneraattorin avulla (Heikkila
1998, 36).

Menetelma sopii kaytettavaksi silloin, kun perusjoukosta ei ole etukateistietoa tai se on ho-
mogeeninen, eli tutkittavissa ominaisuuksissa ei ole paljon vaihtelua. Menetelméa on myos

nopea ja halpa kaytettava (Heikkila 1998, 36).

6.4.2 Systemaattinen otanta
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Systemaattista eli tasavélista otantaa kaytettaessa perusjoukosta poimitaan yksikoita otok-
seen tasaisin valein. Joukosta voidaan siis poimia esimerkiksi joka viides yksikkd. Tasavéa-
liotannan kaytto edellyttad, ettd perusjoukko on tutkittavien ominaisuuksien suhteen satun-
naisessa jarjestyksessa, kuten aakkosjarjestyksessa. Mikali perusjoukossa esiintyy jaksottaista
vaihtelua, voi tdman menetelman kayttd aiheuttaa tuloksiin systemaattista virhetta. (Heikkila
1998, 36).

6.4.3 Ositettu otanta

Ositettu otanta toteutetaan jakamalla perusjoukko etukateen sopiviin ositteisiin, joista jokai-
sesta valitaan otokseen tilastoyksikoitd. Menetelma on tehokas silloin, kun perusjoukko on
heterogeeninen, mutta voidaan jakaa pienempiin homogeenisiin osajoukkoihin (Heikkila 1998,
37-39).

6.4.4 Ryvéasotanta

Ryvéasotannan perusjoukko muodostuu luonnollisista ryhmista, esimerkiksi kotitalouksista,
yrityksisté tai koululuokista. Ryppédista arvotaan satunnaisesti tai systemaattisesti tutkimuk-
seen mukaan otettavat, minka jalkeen valitut ryppaat tutkitaan joko kokonaan tai niista teh-
daan otos (Heikkila 1998, 39).

Tata tutkimusta tehtéessa valittiin todenndkoisyyteen perustuva otantamenetelmd, koska
otannan tulokseksi haluttiin saada otos, jota voidaan hyddyntaé kvantitatiivisessa tutkimuk-
sessa. Koska valittu perusjoukko oli melko homogeeninen ja otos toteutettiin tietokantaa
hyddyntéen, valikoitui otantamenetelmaksi yksinkertainen satunnaisotanta. Valitun otanta-
menetelman avulla oli yksinkertaisinta ja nopeinta poimia haluttu otos Kansanelékelaitoksen
tietokannoista. Perusjoukko rajattiin IT-osaston avulla Kansaneldkelaitoksen tietokannasta ja

sen jalkeen tietokone arpoi perusjoukosta otokseen valitut yksil6t.

6.5 Perusjoukko

Tutkimusta tehtdessa kiinnitetddn huomio aina johonkin tiettyyn perusjoukkoon (population)
(Holopainen, M & Pulkkinen, P. 2008, 29). Perusjoukko on se tutkimuksen kohteena oleva
joukko, josta halutaan saada tietoa (Heikkila 1998, 14).

Jos halutaan tarkastella perusjoukon jokaista otantayksikkda (sampling unit), toteutetaan
tutkimus kokonaistutkimuksena (census). Toisena vaihtoehtona on ottaa tarkasteluun vain osa
perusjoukosta. Tarkasteltaessa perusjoukon osaa, eli osajoukkoa, oletetaan ettd se edustaa

koko perusjoukkoa ja on kuin perusjoukko pienoiskoossa. Otantatutkimukset perustuvat tdhéan
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ideaan, etta tutkimalla osajoukkoa saadaan parhaassa tapauksessa selville vastaavat ominai-

suudet koko perusjoukosta. (Holopainen & Pulkkinen 2008, 29.)

Perusjoukkona voidaan varsinaista asiakaskyselya tehtdessa pitda Kelan ulkomaan yksikén
koko asiakaskuntaa. Koska kyseessa kuitenkin on vasta esiselvitys ja resurssit rajalliset, valit-
tiin tdman tutkimuksen perusjoukoksi vuosien 1934-1944 valilla syntyneet eldkkeensaajat,

joille oli lahetetty eldakkeen tarkistushakemus heidan taytettyaan 65-vuotta.

6.5.1 Otos

Perusjoukosta valitun osajoukon taytyy tayttaa tietyt kriteerit, jotta sit& voidaan kutsua otok-
seksi (sample). Tarkein kriteeri on, etta perusjoukon jokaisella otantayksikolla on yhta suuri
mahdollisuus tulla valituksi otokseen. Jos tdma kriteeri ei tayty, kutsutaan osajoukkoa nayt-
teeksi. Oikein poimittu otos perusjoukosta on edustava, jos otokseen tulleiden otantayksikoi-
den ominaisuudet vastaavat perusjoukon ominaisuuksia samassa suhteessa. (Holopainen &
Pulkkinen 2008, 29.)

Edustavan otoksen saaminen edellyttad, ettd otosyksikot on valittu arpoen eika harkiten.
Jokaisen otokseen valitun yksilon on kuuluttava tutkittavaan perusjoukkoon. Jokaisella perus-
joukon yksil6lla tulee myos olla ennalta maaratty poimintatodennakoisyys, eli mahdollisuus
tulla valituksi otokseen. (Heikkila 1998, 41.)

Vaikka perusjoukosta poimittu otos olisikin edustava, eroavat otoksesta lasketut tunnusluvut
yleensa perusjoukon tunnusluvuista jonkin verran. Tata tunnusluvuissa ilmenevaa poikkeamaa

kutsutaan otantavirheeksi (sampling error). (Holopainen & Pulkkinen 2008, 29.)

6.5.2 Otoskoko

Otoskoon valinta on usein kompromissintekoa aikataulun, tulosten tarkkuuden ja kustannus-
ten vélilla. Valinnan tavoite on saada otoksesta perusjoukkoa edustavat tutkimustulokset.

Perusjoukon koko ei kuitenkaan suoraan vaikuta otoskoon suuruuteen. (Heikkila 1998, 41-44.)

Tutkimuksen avulla saadaan perusjoukosta otannasta riippuen eri kerroilla hieman eri tulok-
sia. Tuloksiin vaikuttaakin sattuman liséksi otantamenetelmén valinta ja kdytetty otoskoko.
Otantatutkimuksessa virhemahdollisuuden riski on sitd suurempi, mité pienempi on otoskoko.
Taman vuoksi suurempi otoskoko on johtopaatdsten vetdmisen kannalta luotettavampi valinta
(Holopainen & Pulkkinen 2008, 37-38). Otoskoon on oltava sité suurempi, mita heterogeeni-

sempi perusjoukko on. (Heikkila 1998, 42.)
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Muita otoskokoon vaikuttavia tekij6ita ovat esimerkiksi tulosten yksityiskohtaisuus ja luotta-
mustaso. Yksityiskohtaisia tuloksia haluttaessa otoskoon on oltava suurempi, kun karkeiden
erojen selvittamiseen riittad pienempikin aineisto. Luottamustaso tarkoittaa sitd, ettd mita
varmempia halutaan olla tulosten patevyydesta myos perusjoukossa, sitd suurempi on otos-
koon oltava. Luottamustaso siis ilmaisee, kuinka todennakoéista on, etta saatu tulos patee

myds perusjoukossa. Yleensa 95 % luottamustasoa pidetédan riittavana. (Heikkila 1998, 42.)

Otoskokoon vaikuttaa myos haluttu virhemarginaali, tutkittavien tapausten suhteellinen
osuus, seké odotettavissa oleva poistuma. Otokseen perustuva tutkimus antaa aina vain esti-
maatin eli arvion, ei koskaan taysin tasmallista tulosta. Mita pienempi virhemarginaali perus-
joukon tunnuslukuja arvioitaessa on tutkimusta tehtdessa tavoitteena, sité suurempi on otos-
koon oltava. (Heikkila 1998, 42.)

Tutkittavien tapausten suhteellinen osuus tarkoittaa esimerkiksi sitd, kuinka monta prosenttia
vastaajista pitda Kelan palvelua hyvana. Tata ei tarkasti tiedeta etukateen, koska juuri tdhan
tutkimuksella esimerkiksi haetaan vastausta. Tutkittavien tapausten suhteellinen osuus vai-
kuttaa otoskokoon siten, ettad yleensa suhteellisen osuuden laskiessa otannasta aiheutuva
virhe pienenee. (Heikkilad 1998, 43.)

Otoskokoa maariteltdessa on otettava huomioon myds odotettavissa oleva poistuma, eli kato,
ja sen vaikutus. lhannetilanteessa vastausprosentti on 100, mutta kdytannéssa tahan paastaan
todella harvoin. Kato on suurin kirjekyselyissa, joiden vastausprosentti liikkuu yleensa 20-80
valilla. (Heikkila 1998, 43-44, 66.)

Optimaalinen otoskoko toteutettaessa varsinaista asiakaskyselya kirjeitse olisi ainakin 500-
1000 henkil6a, jotta tuloksista voitaisiin vetaa luotettavia johtopaatoksia. Tama johtuu siita,
ettd odotettavissa oleva poistuma kirjekyselya tehtéessa on yleensa suuri. (Heikkila 1998, 43-
44, 66.) Odotettavissa oleva poistuma yhdistettyna Ulkomaan yksikdn laajaan asiakaskuntaan
tarkoittaa, ettd myods otoskoon on oltava suhteessa suurempi. Tata esiselvityksen tutkimusta
tehtdesséa otoskooksi saatiin 279 henked. Otoskokoon vaikuttivat 1&hinn& rajalliset resurssit ja
suuremmasta otoskoosta olisikin ollut hyotya tulosten analysointivaiheessa, silla kaikki kyse-

lyyn vastaajat eivat vastanneet jokaiseen kysymykseen.

7  Tutkimuksen toteuttaminen ja kyselylomake

Toteutettava tutkimus keskittyy kartoittamaan Kansanelékelaitoksen ulkomaan yksikon vali-
tun asiakasryhman asiointitarpeita ja mahdollisuuksia, sekd hankkimaan tietoa erityisesti ul-
komaan yksikon palveluiden kehittamiseksi. Tavoitteena on hankkia tietoa asiakkaiden tar-

peista ja toiveista mydhemmin toteutettavaa laajempaa tutkimusta varten.
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7.1 Taustatietojen hankkiminen

Ennen tutkimuksen toteuttamista tutustutaan niin tutkimuksen tekemisesta kirjoitettuun teo-
riaan, kuin Kansanelakelaitoksin aiemmin toteuttamiin kyselytutkimuksiinkin. Paateoksina
tutkimuksen teoriaa tarkasteltaessa ovat Tarja Heikkilan kirja Tilastollinen tutkimus, seka

Holopaisen & Pulkkisen Tilastolliset menetelmat.

Tutkimusaiheen teoriaviitekehysté lahestytddn myds kirjallisuuden kautta. Apuna kaytetaan
niin asiakkaasta ja asiakkuudesta kuin palvelusta ja asiakastyytyvaisyydestékin Kirjoitettuihin
teoksiin. Kirjalédhteiden lisdksi tutustutaan aiheesta kirjoitettuihin artikkeleihin ja nettilahtei-
siin, joiden hyddyntamista varsinaisessa tutkimuksessa punnitaan kuitenkin kirjalahteita tar-

kemmin.

Taustatietojen hankkimisessa ovat olennaisena osana myds niin Kansanelakelaitoksen edusta-
jien kuin opinndytety6ohjaajankin kanssa kdydyt keskustelut. Ennen tutkimusta on aiheen ja

toteutuksen tiimoilta kayty useita palavereja.

7.2  Tutkimussuunnitelma

Tutkimus toteutetaan Kansanelédkelaitoksen ulkomaan yksikdlle asiakaskyselyn esiselvityksena.
Kohderyhma on rajattu vastaamaan pientd osaa yksikon asiakkaista, joiden avulla kyselya
testataan. Tutkimuksen toteutus valmisteluineen ajoittuu vuoden 2009 kevaaseen ja kesaan,
tarkemmin maalis-elokuuhun. Lopulliset, analysoidut tulokset pyritdan toimittamaan elokuun

loppuun mennessa.

Tutkimus toteutetaan kvantitatiivisena kyselytutkimuksena ja tietoja kasitellaén ndin ollen
numeerisessa muodossa. Kyselylomakkeen loppuun laitetaan mahdollisesti yksi avoin kysymys,
jonka vastaukset kasitellaan kvalitatiivisesti. Muut kysymykset ovat suljettuja. Tutkimus to-

teutetaan lahettamalla valitulle otokselle kirjeitse suljettu kysely.

Ennen kyselylomakkeen tekoa ja ldhettdmistd on tutkimusta valmistellaan kdymalla keskuste-
luja niin Eteld-Suomen aluejohtajan, ulkomaan yksikén johtajan kuin ulkomaan yksikén johto-
ryhménkin kanssa maalis-huhtikuun aikana. Naméa keskustelut tarjoavat tarvittavaa ndkemystéa

tutkimuksen toteuttamiseksi ja kohderyhman valitsemiseksi.

Huhti-toukokuun aikana valmistellaan kyselylomake, joka viimeistaén toukokuun loppuun
mennessa lahetetdan valituille henkildille. Valitun otoksen poimintaan Kansanelakelaitoksen

tietokannoista saadaan apua Tutkimus- ja IT-osastolta.
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Tutkimuksen perusjoukoksi ei sen laajuuden takia valita ulkomaan yksikén koko asiakaskan-
taa, vaan rajaus kohdistetaan eldkkeensaajiin. Viela tarkemmin, joukko rajataan vuosien
1934-1944 vélilla syntyneisiin asiakkaisiin, joille on lahetetty eldkkeen tarkistushakemus hei-

dan taytettyaan 65 vuotta.

Suurin osa perusjoukon edustajista asuu Ruotsissa, johon tarkistushakemukset lahtevat auto-
maattisesti, muihin maihin hakemukset postitetaan kasin. Perusjoukko paatettiin rajata kat-

tamaan myds muiden maiden eladkkeensaajat.

Otantamenetelméana tutkimuksessa kaytetédn yksinkertaista satunnaisotantaa. Otanta on
helppo toteuttaa tietokoneen satunnaislukugeneraattorilla ja koska perusjoukko on melko

homogeeninen ian ja muiden tekijéiden suhteen, toimii otantamenetelma luotettavasti.

Otoskoko tulee olemaan noin 300 henkil6a. Suureen otokseen paadyttiin l1ahinnd siksi, etta
kysely lahetet&an kirjeitse, jolloin vastausprosentti jéa helposti pieneksi ollen mahdollisesti
vain 20 % luokkaa (Heikkila, 1998. 66.) Jos vastausprosentti jaa 20 luokkaan saadaan 300 hen-
kilon otoksella vain 60 vastausta. Vastausprosenttiin saattaa vaikuttaa myds perusjoukon ika-

jakauma, joka on painottunut yli 65-vuotiaisiin.

Kirjeet postitetaan toukokuun aikana ja vastauksia odotetaan heindkuun loppuun. Heina- ja

elokuu kaytetaan tulosten sytttamiseen ja analysointiin SPSS-ohjelmalla.

7.3  Tutkimuksen toteutus ja aikataulu

Tutkimuksen valmistelu aloitettiin kartoittamalla toimeksiantavan tahon, eli Kelan ulkomaan
yksikdn edustajien mietteita ja toiveita tutkimukseen liittyen. Ensimmainen tapaaminen yksi-
kon johtajan Maini Kihlmanin ja apulaisjohtaja Minna Stromgard-Brusaksen kanssa pidettiin
13.3.2009. Tapaamisessa kartoitettiin aiemmin tehtyja kyselyja, kaytiin lapi muun muassa
aiemmin toteutettua sidosryhmakartoitusta ja Espanjassa vierailun yhteydessa toteutettua

asiakaskyselya.

Jo ensimmaisella tapaamisella esiin nousu asiakaskannan kartoittaminen ja PASTE, eli palve-
lutoiminnan kehittdmisohjelma, jota Kansanelédkelaitos léhtee nyt toteuttamaan. Tapaamises-

sa sovittiin myos seuraavasta kokoontumisesta, jossa olisi mukana Etela-Suomen aluejohtaja.

Aluejohtajan tapaaminen toteutui 26.3.2009 Helsingin paatalolla. Paikalla oli itseni liséksi
aluejohtaja Sirpa Hongell ja Ulkomaan yksikdn johtaja Maini Kihiman. Aluejohtajalla itsellaan

oli vahva tausta asiakkuustyosté ja kokemusta tutkimusten teosta. Hanen kanssaan keskuste-
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lemalla saatiin selkeytettya tutkimuksen taustatekijoité, Kansanelékelaitoksen omien tilasto-
jen ja tietojen kayttomahdollisuuksia, sekd suuntaa, johon tutkimusta lahdettaisiin kehitta-

maan. Taman keskustelun aikana esiin nousi palveluiden kehittdmisen nakékulma.

Varsinainen ty6 alkoi paremmin huhtikuun alusta, kun aloitin harjoitteluni ulkomaan yksikéssa
kokopaivaisesti. Tutustuin Kelan intranetin kautta kdynnissa oleviin asiakaspalveluhankkeisiin
ja toteutettuihin asiakaskyselyihin. Ensimmainen keskusteluni opinnaytetydohjaajan kanssa
tyon aloittamisen jalkeen oli 8.4.2009. Tapaamisen aikana selkeytyi ajatusten laajuus, eli
tutkimusta lahdettiin rajaamaan palveluiden kehittémisesté kohti sdhkoisten palveluiden ke-

hittdmista ja pienempéaa perusjoukkoa.

Kootut ajatukset esitettiin ulkomaan yksikdn johtoryhmalle 27.4.2009. Kokouksessa tuli esiin
hyviad mielipiteitd ja ehdotuksia perusjoukosta ja aihe-alueista, joista olisi hyddyllistd saada
lisdtietoa. Perusjoukoksi hahmottui 65 vuotta tayttaneet asiakkaat, joille on lahetetty elék-
keen tarkistushakemus. Heist& suurin osa asuu Ruotsissa, mutta otokseen paatettiin sisallyttaa

my06s muut maat.

Johtoryhméan kokouksen jalkeen alkoi kysymyslomakkeen kehittely, johon saatiin séhkopostit-
se ehdotuksia palvelupaallikdilté. Seuraava varsinainen tapaaminen aiheen tiimoilta oli
18.5.2009, jolloin kokoonnuttiin ulkomaan yksikon johtajan Maini Kihmanin ja palvelupaélli-
koiden Teija Pulliaisen ja Susanna Sindan kanssa kdymaan kyselylomaketta lapi. Kokouksessa
kasiteltiin myds opinndytetydohjaajaltani ja tutkimusmenetelmien asiantuntijalta saadut eh-

dotukset kysymyslomaketta koskien. Keskustelujen pohjalta jatkettiin lomakkeen kasittelya.

7.4  Kyselylomakkeen valmistelu ja postittaminen

Kyselylomakkeen valmistelu aloitettiin huhtikuun lopussa 27.4.2009 pidetyn johtoryhmén ko-
kouksen jalkeen. Ennen varsinaisen hahmottelun aloittamista jatkettiin tutustumista tutki-
musmenetelmiin kirjallisuuden kautta. Tutkimusongelman tarkennuttua koskemaan Kelan
ulkomaan yksikon palveluiden ja erityisesti séhkoisten palveluiden kehittdmista, lahdettiin

pohtimaan soveltuvia menetelmia.

Tutkimuksen perusjoukoksi valikoituivat 65 vuotta tayttéaneet ulkomaan yksikén asiakkaat,
joille on lahetetty elédkkeen tarkistushakemus. Aineisto paatettiin keraté kvantitatiivisen ky-
selylomakkeen avulla ja tiedot kasitella SPSS-tilasto-ohjelmalla. Otos saadaan satunnaisotan-
nan avulla Kansaneldkelaitoksen tietokannoista. Paatettiin noin 300 henkildn otoskoosta, silla

kirjekyselyiden vastausprosentti saattaa olla alhainen.
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Kysymyksia hahmoteltaessa kaytettiin apuna PASTE-hankkeen kuvausta, josta selkedasti 16ytyi-
vat muun muassa asiointikanavat ja ohjeistusta hyvaan asiakaspalveluun. Valmistelussa hyo-
dynnettiin my6s ulkomaan yksikon edustajilta ja johtoryhmalta saatuja mielipiteita ja kom-

mentteja, sekd aluejohtajan kanssa kaytya keskustelua.

Kyselyn alkuun laitettiin seitseman taustakysymysta, joista nelja liittyy puhtaasti demografi-
siin tekijoihin (sukupuoli, ik&, koulutus, asuinmaa) ja loput kolme jo pohjaa ulkomaan yksikén
palveluihin liittyen. Taustakysymysten jalkeen muotoiltiin kolme peruskysymysta, joiden jal-
keen joitain kysymyksia ulkomaan yksikon nykyisté palvelua koskien ja lopuksi palveluiden
kehittamiseen liittyen. Viimeiseksi annettiin asiakkaille mahdollisuus ilmaista mielipiteitaan

vapaasti avoimen kysymyksen avulla.

Kysymysehdotukset lahetettiin aluksi koko ulkomaan yksikén johtoryhmalle ja heidan huomi-
oidensa pohjalta muotoiltiin ensimmaisen version kysymyslomakkeesta. My6s kysymyslomak-
keen ensimmainen versio lahti koko johtoryhmélle, minké liséksi se lahti opinndytetyéohjaa-

jalleni ja tutkimusmenetelmien asiantuntijalle kommentoitavaksi.

Asiantuntijan kanssa keskusteltiin kysymysten ja lomakkeen rakenteesta, seké sisallosta ja
opinnaytetydohjaajalta saatiin joitakin ehdotuksiaan sahkdpostitse. Saadut ehdotukset kaytiin
lapi palaverissa ulkomaan yksikon johtajan ja kahden palvelup&allikon kanssa, minka jalkeen
kysymyslomaketta muokattiin ja siihen lisattiin muutamia kysymyksia verkkopalveluihin, seka

tietokoneen kayttoon liittyen.

Korjattu kyselylomake kiersi vield palaverissa mukana olleet palvelupaallikdt ja yksikon johta-
jan, minka jalkeen tehtiin lopulliset korjaukset ja kyselylomake k&annettiin ruotsiksi. Paatet-
tiin myos kirjoittaa kyselyyn erillinen saate (kts. liite), jossa kerrotaan kyselyn tausta ja ava-

taan muutamia avainkasitteitd, kuten sahkdista asiointia ja verkkopankkiasiointia. Myds saate

kaannettiin ruotsiksi.

IT-osasto teki toukokuun lopun ja kesdkuun alun aikana satunnaisotannan valitsemastamme
perusjoukosta, joka muuttui kuitenkin 65-v. tarkistushakemuksen saaneista kasittdmaan joko
lomakkeen VEOO2 tai VEJO6 saaneet yksikon ulkomailla asuvat asiakkaat, jotka ovat syntyneet
vuosina 1934-1940 seka 1942 tai 1944. Perusjoukon muuttuminen johtuu siita, etta 65-v. tar-
kistusten liséksi samaa lomaketta VEOO2 on aiemmin kaytetty myts muunlaisten tarkistusten

tekemiseen, eika 65-tarkistuksia pystynyt poimimaan otannassa ainoiksi.

Jokaiselta valitulta vuodelta ajettiin 50 henkilon otanta, joka toteutuikin vuosilta 1938, 1939,
1940, 1942 ja 1944. Vuosilta 1934-1937 vuosilta ei saatu 50 henkilda, joten otannan koko on
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yhteensa 279 henkilda. Kyselyt postitetaan keskiviikkona 17.6.2009 ja niiden viimeinen palau-

tuspdiva on perjantaina 31.7.2009.

8  Tutkimuksen tulokset

Postitetuista 279:sté kyselysta maadraaikaan mennessa palautui 119 kappaletta. Naista lomak-
keista kaksi jouduttiin hylkddmaan vastausten tallennusvaiheessa liian puutteellisina. Lisaksi

posti palautti kaksi lomaketta virheellisten tai vanhentuneiden osoitetietojen takia.

Vastaajia, joiden valinnat tallennettiin Exceltaulukkoon ja analysoitiin SPSS-ohjelmalla, oli
siis 117 kappaletta. Naiden 117 henkilén valinnat esitetdan oheisissa kuvioissa. Aineisto oli

numeerista.

8.1 Frekvenssit

Frekvenssit pohjustavat tutkimuksen avulla saatuja tuloksia, silla ne kertovat otoksen raken-
teesta. Frekvenssit antavat siis taustan, jota vasten saatuja tuloksia tarkastellaan. Tehdyt
johtopaatokset koskevat siis samanrakenteista kohdejoukkoa kuin otos edustaa. Ohessa on
esitetty kuvin valikoitujen taustamuuttujien frekvenssit, sekd nykyista ja tulevaa asiointita-

paa tarkastelevat muuttujat.

Koska tehdyssa otoksessa vastaajien iké ei vaihdellut riittavasti, ei kysymykselld ollut selitta-
vaad voimaa. Taman vuoksi ika on jatetty vertailun ulkopuolelle tutkimuksen tuloksia tarkas-

teltaessa. Sama tilanne on myds asuinmaan kanssa, silla liki 100 % vastaajista asuu Ruotsissa.
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Kuvio 4 Vastanneiden sukupuolijakauma

Ruotsin tilastokeskuksen mukaan vuonna 2008 asukkaiden sukupuolijakauma oli selvasti riip-
puvainen iastd. Miehet ovat enemmistdé lahes kaikissa ikédryhmissa 65-ikavuoteen saakka,
minké& jalkeen naisia on suhteessa enemman. (Statistiska centralbyran a 16). Kaikki vastaajat

ovat olleet yli 65-vuotiaita, mika osaltaan selittda myoés sukupuolijakaumaa - naisia on enem-

man.
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Kuvio 5 Vastanneiden koulutusjakauma

Vuoden 2007 lukujen mukaan ikaluokassa 65-74-vuotiaat on ollut 808 320 henkilda. Heista 67
% on suorittanut enintddn 2-vuotisen lukiotasoisen koulutuksen. 40 % t&sté on suorittanut vain
peruskoulutasoisen (férgymnasial) tutkinnon. Nuorempi vaestd on my®os tilastojen valossa
huomattavasti korkeammin koulutettua (Statistiska centralbyran b, 15). Tilastokeskuksen

sivuilta saadut havainnot tukevat myos vastaajien koulutustaustaa.

Vastaajien ikéluokissa korkeampi koulutus on ollut ennemminkin poikkeus kuin sdantd. Van-
hempi ikaluokka on kasvanut aikana, jolloin mahdollisuuksia opintojen jatkamiseen oli vain
harvoissa perheissd. Kansakoulu ja keskikoulu ovat olleet ne peruskoulutukset, jotka ovat

olleet useimpien saatavilla.
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Kuvio 6 Suomalaisten verkkopankkitunnusten kayttd vastanneiden keskuudessa

Kuten yllaoleva kuvio osoittaa, suurella osalla kyselyyn vastanneista ei ole suomalaisia verk-

kopankkitunnuksia, eivatkd he mydskaan aio sellaisia hankkia. Tahan luokkaan lukeutuu noin
75 henkil6a 117:sta vastanneesta. Reilu 30 vastaajaa joko omistaa suomalaiset verkkopankki-
tunnukset tai voisi harkita niiden hankkimista. Vajaa 20 henkil6& jatti vastaamatta kysymyk-

seen.

Selittava tekija loytyy varmasti vastaajien ikaryhmastéa. Yli 65-vuotiaina, he ovat asuneet
ulkomailla mahdollisesti jo vuosikymmenia, eivatka ole enaa kiinnostuneita muuttamaan hy-
véksi havaitsemiaan asiointitapoja. Positiivista on silti kiinnostuneiden ryhma, silla vajaa kol-
mannes kyselyyn vastanneista suhtautuu suomalaisiin verkkopankitunnuksiin kuitenkin positii-
visesti. Potentiaalia sdhkoisten palveluiden kéyttamiseen vaikuttaisi siis tdhan tutkimukseen

osallistuneista vanhemman ikdluokan edustajistakin 16ytyvan.
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Kuvio 7 Vastanneiden tietokoneen kaytto

Kuvion perusteella nayttaisi silté, ettéd noin 75 vastaajaa 117:sta ei kayta tietokonetta lain-
kaan. Noin 40+ vastaajaa taas joko kayttaa tietokonetta kotonaan tai muualla, tai ainakin
haluaisi kayttaa tietokonetta. Tama jalkimmainen ryhma on se, johon pystytddn mahdollisesti
vield vaikuttamaan. He edustavat tutkimukseen vastaajista sitd joukkoa, jossa on potentiaalia

sahkoisten palveluiden kayttajiksi.

Tietokonetta kayttavia tai niita, jotka haluaisivat kayttaa tietokonetta oli vastausten perus-
teella suhteessa hieman enemman kuin suomalaisista verkkopankkitunnuksista kiinnostuneita.
Kysymys onkin, voitaisiinko ne tietokoneen kayttajat, jotka eivat talla hetkella ole kiinnostu-
neet suomalaisista verkkopankkitunnuksista saada harkitsemaan niiden hankkimista Kelan

sahkoisia palveluita varten?
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Kuvio 8 Kelan verkkosivujen kayttd vastanneiden keskuudessa

Yllaoleva frekvenssitaulukko osoittaa todella suuren kehityskohteen. Yli 100 vastaajaa ei ole
koskaan kaynyt Kansanelakelaitoksen verkkosivuilla. Noin 10-15 henkil®a jatti vastaamatta

kysymykseen ja vain 1-2 henkil6a vierailee sivuilla joitain kertoja vuodessa. Kun edellisessa
kysymyksessé kuitenkin noin 40 vastaajaa kertoo kayttéavansa tietokonetta, niin asia on huo-

mattava jo tdméankin tutkimuksen perusteella.

Tilanteeseen voi vaikuttaa vastaajien ikdryhma, ja varmasti vaikuttaakin, silla elakkeensaajil-
la ei valttamatta ole tarvetta paivittaa tilannettaan kovin useasti ja mahdolliset lisaselvityk-
set tai kontaktit Kansanelékelaitokseen saattavat rajoittua yhteen kertaan vuodessa kuukau-

sittaisia maksueria lukuunottamatta.

Vaikka ikdryhma ei olisikaan verkkosivujen suurin kéayttaja, voidaan tdhén asiaan kuitenkin
vaikuttaa. Kansanelakelaitoksen verkkosivuja olisi tuotava enemman julki myos kyselyn ika-
ryhmélle ja korostettava, etté verkkosivuilla on hyvé toisinaan vierailla paivittadkseen mah-
dolliset uudet tiedot, joilla voi olla heihinkin vaikutusta. On my6s mietittava, voitaisiinko
verkkosivuille saada esimerkiksi mahdollisuus tarkastella omia eldketietoja ja maksueria? Jo-

tain mika kiinostaa tata ikAryhmaa.
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Kuvio 9 Vastanneiden nykyiset asiointimieltymykset

Oheinen kuvio kertoo vastaajien asiointimieltymyksista sen, mité voitiin ehka odottaakin.
Vastaajista noin 70 asioi mieluiten kirjeitse ja puhelimitse ja muilla tavoin asioivia on reilu
30. Kyselyyn jatti vastaamatta hieman alle 10, joten sahkdpostilla ja muilla tavoin, kuten

faksilla, asioisi jo nyt mieluiten vajaa 10 edistyksellista.

Tama kertoo sen, etta ainakin téahan kyselyyn vastanneista yli 65-vuotiaista suuri enemmisto
luottaa edelleen totuttuihin ja hyviksi todettuihin palvelukanaviin, eli perinteisiin kirjeisiin ja
puhelimessa asiointiin. Osaltaan vastauksiin vaikuttaa varmasti myos se, ettei vuosia ulko-
mailla asuneilla elakelaisilla ole valttamatta tarvetta olla Suomen Kansaneldkelaitokseen yh-
teydessa kovinkaan usein, jolloin vaivattominta on lahettaa tutuksi tullut Kirje tai kaksi tai

soittaa muutama puhelu vuodessa.
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Kuvio 10 Vastanneiden toiveet tulevan asioinnin suhteen

Myds kuvio vastanneiden toiveista tulevaa asiointia koskien viittaa siihen, etteivat kyselyyn
vastanneet koe suurta tarvetta muuttaa asiointitottumuksiaan tulevaisuudessakaan. Hyviksi
koetut tavat ja palvelukanavat halutaan sdilyttaa, eikd uutta valttamatta olla valmiita tai
halukkaita opettelemaan. Vaihtoehtona ollut verkkopalvelun kautta asiointi sai vain pari kan-
nattajaa. Séhkopostitse asioinnista oli jatkossa kiinnostunut suunnilleen yhté moni kuin talla-
kin hetkella.

8.2 Reliabiliteetin testaus

Cronbachin  (alfa) on paljon kaytetty tunnusluku reliabiliteetin mittaamisessa. Alfaa kayte-
taan mittaamaan mittarin konsistenssia eli yhtenaisyytta. Mittarin voidaan katsoa olevan sita
yhtendisempi, mitd suurempi laskettu alfan arvo on. Cronbachin alfa lasketaan véaittéamien
lukumé&aran ja muuttujien valisten keskiméaaraisten korrelaatioiden perusteella. (Borg, S. et.
al. 2008).

Cronbachin alfa-kertoimella (0.90-0.99 korkea reliabiliteetti, 0.80-0.89 hyva, 0.79-0.70 kohta-
lainen ja alle 0.69 heikko reliabiliteetti) (Polit, Hungler, 1999.) Joissakin kirjallisuuden lah-



46

teissa alfan arvoa 0,6 on pidetty hyvaksyttavan reliabiliteetin alarajana ja joissakin, kuten
viittaamassani lahteessa tyydyttavan reliabiliteetin raja on 0,7, my6s Nunnaly (1978) on pita-

nyt hyvaksyttéavan reliabiliteetin rajana arvoa 0,7.

8.2.1 Kaikki kysymykset

Tutkin mittarin, lomakkeeni yhtenaisyytta laskemalla Cronbachin alfan ensin kaikista kysy-
myksistani. Alfan arvoksi saatiin 0,704, eli reliabiliteetti on kohtalainen tai hyva. Tassa vai-

heessa ei ollut poistettu yhtakaan kysymysté, joten pidan arvoa varsin hyvana.

Reliability Statistics

Cronbach's Al-

pha N of Items

, 704 23

8.2.2 Nykyinen palvelu
Seuraavassa vaiheessa laskin alfan nykyista palvelua kéasittelevasta kysymyspatteristosta. Saa-
tu alfan arvo 0,725 on hieman korkeampi kuin kaikkien kysymysten alfa, mutta reliabiliteetti

sailyy tassakin tapauksessa kohtalaisena.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

, 725 7

8.2.3 Palveluiden kehittaminen

Laskin Cronbachin alfan vertailun vuoksi myds palveluiden kehittdmistd koskevasta kysymys-
patteristosta, jolloin alfan arvo oli 0,746. Tassa kysymyspatteristossa kaikki kysymykset kayt-
tavat samaa neliportaista mielipideasteikkoa, joten parempi arvo on selittettavissa. Nousu ei
kuitenkaan ole niin merkittava, etta alfa nousisi korkeampaan luokkaan, vaan arvo osoittaa

reliabiliteetin olevan tassakin patteristossa kohtalainen.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
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Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

, 746 7

Yli 0,7 olevaa alfan arvoa voidaan siis pitéa tarkastelundkdkannasta riippuen joko hyvana tai
kohtalaisena. Joka tapauksessa voidaan todeta muuttujien mittaavan sen perusteella samoja

asioita.

8.3  Khiin nelittesti (Pearson Chi-Square)

P-arvo kuvaa todennakoisyytta sille, etta havaittu poikkeama nollahypoteesista on sattuman
(otantavirheen) aikaansaama. Yleisesti kaytetdan paattelysdantoa, jonka mukaan p-arvon
(hylkaamisvirheen todennakdisyys) ollessa alle 0,050 (5,0 %) nollahypoteesi hylataan. Muussa

tapauksessa nollahypoteesi jaa nain ollen voimaan. (Taanila, A. a 2009. 3)

Khiin nelién riippumattomuustestilla voidaan testata kahden muuttujan tai ryhman valista
riippuvuutta. Testin kayttdedellytyksena on, ettéd korkeintaan 20 % nollahypoteesin mukaisen
jakauman lukumaarista on pienempia kuin 5. Liséksi nollahypoteesin mukaisen jakauman lu-
kumaarien on oltava suuruudeltaan véhintadan 1. Nollahypoteesin mukaisella jakaumalla tar-

koitetaan teoreettista jakaumaa, jossa riippuvuutta ei esiinny. (Taanila, A. a 2009. 36)
Riippuvuutta tarkasteltaessa nollahypoteesi on, ettei ryhmien vélilla ole riippuvuutta. Vaihto-
ehtoinen hypoteesi on nain ollen se, etta ryhmien vélilla on riippuvuutta. (Taanila, A. a 2009.

37)

Testin kayttdedellytykset ovat seuraavat:

. Maksimissaan 20 % nollahypoteesin mukaisen jakauman lukuméaristé saa olla pienempia
kuin 5.
. Nollahypoteesin mukaisten lukuméarien tulee olla suuruudeltaan vahintdan 1.

Nollahypoteesin mukaisella jakaumalla tarkoitetaan teoreettista jakaumaa, jossa riippuvuutta

ei esiinny.
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Koulutus
Kansa- tai Ylempi
peruskoulu koulutus Total
Tietokoneen kaytto ~ Kayttaa kotona N 23 9 32
30,3% 23,7% 28,1%
Kayttaa tai haluaisi N 3 5 8
kayttaa Il
aytaa muualla 3,9% 13,2% 7,0%
Ei kayta lainkaan N 50 24 74
65,8% 63,2% 64,9%
Total N 76 38 114
100,0% 100,0% 100,0%

Taulukko 1 Tietokoneen kaytté ja koulutusaste

Taulukossa 1 esitetyn tuloksen perusteella vaikuttaa siis siltd, ettd muuttujien valilla ei ole
riippuvuutta, vaan nollahypoteesi jaa tassa tapauksessa voimaan. Silla, ovatko kysymyksiin
vastanneet olleet korkeammin koulutettuja vai kansa- tai peruskoulun kayneita ei siis nayta

olevan vaikutusta heidan tietokoneen kayttoonsa.

Myds Khiin nelidtesti tukee tata havaintoa (p-arvo=0,176) silla nollahypoteesin hylkddminen
tarkoittaisi yli 17 % virnemahdollisuutta. Koska mygs testin kayttdedellytykset tayttyvat, voi-

daan tulosta pitaa luotettavana (16,7% pienempia kuin 5, nollahypoteesin mukainen lukumaa-

ra 2.67).
Tietokoneen kaytto luokiteltu
Kayttaa tai
haluaisi
o kayttaa Ei kayta )
Kayttaa kotona muualla lainkaan Yhteensa
Samaamielta N 14 3 8 25
77,8% 60,0% 28,6% 49,0%
Eri mielta N 4 2 20 26
22.2% 40,0% 71.4% 51,0%
Yhteensa N 18 5 28 51
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Taulukko 2 Tietokoneen kaytdn vaikutus uusiin asiointitapoihin suhtautumiseen

Taulukon 1 perusteella vaikuttaa silta etta tietokonetta kotonaan kayttavat suhtautuvat
mydnteisesti uusiin asiointitapoihin. Niisté vastaajista, jotka eivat kaytéa tietokonetta lainkaan
noin 70 % suhtautui kielteisesti uusiin asiointitapoihin. Kuitenkin heistékin noin 30 % voitaisiin

saada hyddyntamaan uusia asiointitapoja.
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Khin nelidtesti (p-arvo=0,004) vaikuttaa tukevan edelld mainittua yhteytta. Havaintojen va-

haisyyden vuoksi Khiin nelidtestin tulosta ei voida kuitenkaan ulottaa kohdejoukkoon yli 99 %

varmuudella niin kuin testi ehdottaa.

Tietokoneen kaytto luokiteltu
Kayttaa tai
haluaisi
Kayttaa kayttaa Ei kayta )
kotona muualla lainkaan Yhteensa
Samaamielta N 18 3 2 23
90,0% 60,0% 7.1% 43,4%
Eri mielta N 2 2 26 30
10,0% 40,0% 92,9% 56,6%
Total N 20 5 28 53
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Taulukko 3 Tietokoneen kayton vaikutus uusiin palvelukanaviin suhtautumiseen

Taulukon 3 perusteella voidaan todeta, ettéa tietokonetta kotonaan kayttavat vaikuttaisivat
kokevan myds uudet palvelukanavat positiivisena asiana. Heisté jopa 90 % koki, ettéd uudet
palvelukanavat helpottaisivat heidéan asiointiaan Kelan ulkomaan yksikén kanssa. Vastanneista
ne jotka eivat kayta tietokonetta lainkaan vaikuttavat suhtautuvan uusiin palvelukanaviin

kielteisesti. Heista 92,9 % koki, etteivat uudet palvelukanavat helpota heidan asiointiaan.

Khin nelidtesti (p-arvo=0,000) vaikuttaa tukevan edelld mainittua yhteytta. Havaintojen va-
haisyyden vuoksi Khiin nelidtestin tulosta ei voida kuitenkaan ulottaa kohdejoukkoon lahes

100 % varmuudella, kuten testi ehdottaa.

Tietokoneen kayttd Luokiteltu 2
Kayttaa tai
haluaisi .
kayttaa Ei kayta Total
Tietoturvariski luokiteltu =~ Samaa mielta N 21 27 48
72,4% 79,4% 76,2%
Eri mielta N 8 7 15
27,6% 20,6% 23,8%
Total N 29 34 63
100,0% 100,0% 100,0%

Taulukko 4 Tietokoneen kayton vaikutus séahkoéisten palveluiden tietoturvariskin kokemiseen

Taulukko 4 antaa sen kuvan, ettei vastaajien tietokoneen kaytolla ja silla, millaiseksi he ko-

kevat séhkoisten palveluiden tietoturvariskin ole riippuvuutta toistensa kanssa. Henkildista,
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jotka kayttavat tietokonetta joko kotonaan tai kodin ulkopuolella, tai sitten haluaisivat kayt-
taa tietokonetta, 72,4 % on taysin tai jokseenkin samaa mielta siita etta sahkoisten palvelui-
den tietoturvariski on liian suuri. Vastaajien keskuudessa, jotka eivéat kayta tietokonetta lain-

kaan, prosentti on 79,4 eli vain hieman suurempi.

Sama havainto toistuu tarkasteltaessa vastaajia, joiden mukaan tietoturvariskin mahdollisuus
ei vaikuta heidan kiinnostukseensa sahkdisia palveluita kohtaan. Tietokonetta kayttavista 27,6

% oli talla kannalla ja vastaajista, jotka tietokonetta eivat kdyta sama luku oli 20,6 %.

Taman tuloksen perusteella vaikuttaa siis siltd, ettd muuttujien valilla ei ole riippuvuutta,
vaan nollahypoteesi jaa tassa tapauksessa voimaan. Myos Khiin neliétesti tukee tata havaintoa
(p-arvo=0,516) silla nollahypoteesin hylkdaminen tarkoittaisi yli 50 % virhemahdollisuutta.
Koska my0s testin kayttdedellytykset tayttyvat, voidaan tulosta pitaa luotettavana (0,00 %

pienempia kuin 5, nollahypoteesin mukainen lukumaara 6,90).

Kiinnostunut uusista asiointitavoista
Samaa mielta [ Eri mielta Total
Lisaselvitykset Samaamielta N 14 2 16
sahkoisesti
63,6% 8,0% 34,0%
Eri mielta N 8 23 31
36,4% 92,0% 66,0%
Total N 22 25 47
100,0% 100,0% 100,0%

Taulukko 5 Miten uusista asiointitavoista kiinnostuneisuus vaikuttaa siihen haluaisiko liséselvi-
tykset jatkossa sdhkdisesti

Taulukon 5 pohjalta voidaan todeta, etta kiinnostus uusiin asiointitapoihin tuntuisi vaikutta-
van mydos siihen haluaako saada mahdolliset etuuksiin liittyvéat lisdselvitykset jatkossa sahkdi-
sesti. Uusista asiointitavoista kiinnostuneista 63,6 % voisi jatkossa vastaanottaa lisaselvityk-
sensd myos sahkoisesti. Sen sijaan vastaajista, joita uudet asiointitavat eivat kiinnosta jopa
92,0 % ei haluaisi lisaselvityksiaan sahkoisesti.

Uusista asiointitavoista kiinnostuneissa vastaajissakin on kuitenkin 36,4 % sellaisia, jotka ovat
joko jokseenkin tai taysin eri mielta lisaselvitysten vastaanottamisesta sahkoisesti. Tama
ryhma tekee kuitenkin kolmasosan vastanneista, joten osuus on huomattava. Kyseessa voi olla
tietysti pelkka tottumiskysymys ja vanha tapa. Kun kaikki selvityspyynndt on ennenkin saatu

kirjeitse, on niiden hoitamiseen kehittynyt ehka jo rutiini. Kirjeen saaminen on myds konk-
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reettisempaa, ehka vastaajat pelkadvat unohtavansa tai hukkaavansa sahkdiset pyynnot. Mo-

nesti he saattavat haluta myds jotain konkreettista itselleen sdilytettavaksi.

Khiin nelidtesti (p-arvo=0,000) vaikuttaa tukevan edelld mainittua yhteytta. My6s testin kayt-
toedellytykset tayttyvat, joten vaikuttaa silta etta tulos voitaisiin ulottaa myos koko kohde-
joukkoon (0,0 % nollahypoteesin mukaisen jakauman lukumaaristé on pienempia kuin 5, nolla-

hypoteesin mukainen lukuméaara on 7,49).

Asioi nyt
Sahkopostits

Kirjeitse Puhelimitse e Muulla tavalla Total

Uudet asiointitavat Samaa mielta N 10 8 5 1 24
kii tavat

innostava 38,5% 471% 100,0% 1000% |  49,0%
Eri mielta N 16 9 0 0 25
61,5% 52,9% ,0% ,0% 51,0%
Total N 26 17 5 1 49
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Taulukko 6 Nykyisen asiointitavan vaikutus uusiin asiointitapoihin suhtautumiseen

Taulukkoa 6 tarkastelemalla voidaan havaita, ettd vaikka vastaajat asioisivatkin nykyaan joko
kirjeitse tai puhelimitse, niin uudet asiointitavat kiinnostavat silti jossain méarin. Kirjeitse
asioivista 61,5 % ei ole kiinnostunut uusista asioinititavoista, mutta 38,5 % eli yli kolmasosa
kokee uudet asiointitavat kiinnostavina. Puhelimitse asioivien joukossa ero on viela selkedm-
pi, silla jako kiinnostuneiden ja niiden, joita uudet asiointitavat eivat kiinnosta on noin 50 /

50. Eroa naiden ryhmien valilla on noin 5 %.

Tyytyvaisyys kirjepalveluun
Samaa mielta | Eri mielta Total
ETET lomakkeet selkeita Samaamielta N 90 1 91
= helpboia Byias
Ja helppoja taytiaa 947% | 1000% | 948%
Eri mielta N 5 0 5
5,3% ,0% 5,2%
Total N 95 1 96
100,0% 100,0% 100,0%

Taulukko 7 Kirjepalveluun tyytyvaisyyden vaikutus ETET-lomakkeen helpoksi kokemiseen

Taulukkoa 7 tarkastelemalla voi suoraan todeta, etta kirjepalveluun tyytyvaiset nayttaisivat
kokevan myds vuosittaiset perhe- ja tulotietojen kyselyt eli ETET-lomakkeet selkeina ja help-
poina tayttaa. Kirjepalveluun tyytymattémia oli kuitenkin vain yksi, joten vastausta ei voida

ulottaa koskemaan koko kohdejoukkoa. Kirjepalveluun tyytymatdnkin vastaaja koki kuitenkin
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ETET-lomakkeen olevan selkea. Eri mielta oli vain viisi kirjepalveluun tyytyvaista vastaajaa,

jotka kokivat ETET-lomakkeen olevan hankala.

Asioi nyt
Sahkopostits
Kirjeitse Puhelimitse e Muulla tavalla Total
Asioisi jatkossa  Kirjeitse 57 3 0 0 60
89,1% 9,4% ,0% ,0% 57,7%
Puhelimitse 3 29 0 0 32
4,7% 90,6% ,0% ,0% 30,8%
Sahkopostitse 2 0 6 0 8
3,1% ,0% 100,0% ,0% 7,7%
Muulla tavalla 2 0 0 2 4
3,1% ,0% ,0% 100,0% 3,8%
Total 64 32 6 2 104
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Taulukko 8 Nykyisen asiointitavan vaikutus asiointitapaan jatkossa

Taulukon 8 mukaan vaikuttaisi silta, etta vastaajat asioisivat jatkossakin mieluiten samalla
tavalla kuin he asioivat téllakin hetkella. Nyt kirjeitse asioivista 89,1 % asioisi jatkossakin
mieluiten kirjeitse. Jaljelle jaavat 10,9 % talla hetkella kirjeitse asioisivista jakautuvat tasai-

sesti muiden asiointitapojen kesken.

Talla hetkella puhelimitse asioivista 90,6 % asioisi jatkossakin puhelimitse. Jaljelle jaava 9,4
% haluaisivat jatkossa asioida kirjeitse. Talla hetkella puhelimitse asioivista vastaajista yksi-
kaan ei haluaisi asioida jatkossa sahkopostitse tai muita kanavia kayttaen, mika on sindnsa
mielenkiintoista - ilmeisesti puhelinpalvelu toimii hyvin! Osaltansa vaikuttaa varmasti myds
vastaajien ikdjakauma, silla vanhoja hyviksi koettuja tapoja ei olla valmiita muuttamaan 16y-

hin perustein.

Talla hetkella sahkopostitse tai muuta kanavaa kayttaen asioivat asioisivat jatkossakin samaa
kanavaa kayttaen. Talla hetkella naiden kanavien kautta asioivia on kuitenkin suhteessa niin
vahan vastaajien keskuudessa, etta heidan mielipidettaan ei voida yleistaa koko kohdejouk-

koon.

Khiin nelidtesti (p-arvo=0,000) vaikuttaa tukevan edelld mainittua yhteytta. Havaintojen va-
haisyyden vuoksi Khiin nelidtestin tulosta ei voida kuitenkaan ulottaa kohdejoukkoon lahes

100 % varmuudella niin kuin testi ehdottaa.
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Tietokoneen kaytto
Kayttaa tai
o haluaisi o
Kayttaa kayttaa Ei kayta
kotona muualla lainkaan Total
Suomalaiset On tunnukset tai voisi N 13 5 8 26
verkkopankkitunnukset hankkia 48.1% 71.4% 12.1% 26,0%
Ei ole tunnuksia eika aio N 14 2 58 74
hankkia
51,9% 28,6% 87,9% 74,0%
Total N 27 7 66 100
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%.

Taulukko 9 Tietokoneen kayton vaikutus suomalaisten verkkopankkitunnusten hankkimiseen

Taulukon 9 perusteella vaikuttaa silta, ettd henkilot, jotka kayttavat tietokonetta tai haluai-
sivat kayttaa tietokonetta, ovat suopeampia suomalaisten verkkopankkitunnusten hankkimi-

selle kuin vastaajista ne, jotka eivat tietokonetta kayta.

Mielenkiintoista on jako sellaisten vastaajien valilla, jotka kayttavat tietokonetta kotonaan ja
niiden, jotka kayttavat tietokonetta kodin ulkopuolella tai haluaisivat kayttaa tietokonetta.
Tietokonetta kotonaan kayttavista vastaajista noin puolella on suomalaiset verkkopankkitun-
nukset tai voisi hankkia ne. Hieman yli puolet tietokonetta kotonaan kayttavista ei kuitenkaan
omista suomalaisia verkkopankkitunnuksia eikd mydskaan aio niitd hankkia. Heita voidaan

kuitenkin pitda potentiaalisina kdyttajina, silld he kdyttavat tietokonetta.

Jako ei ole aivan ndin suuri niiden vastaajien keskuudessa, jotka haluaisivat kayttaa tietoko-
netta tai kayttavat sitd kodin ulkopuolella. Heista 71,4 % eli suurempi enemmisto joko omis-
taa suomalaiset verkkopankkitunnukset tai voisi hankkia sellaiset. 28,6 % ei omista tunnuksia,
eikd myoskaan halua niita hankkia. Mielenkiintoista tassa on suurempi enemmisté positiivises-
ti suhtautuvia kuin tietokonetta kotonaan kayttavissa. Tulee kuitenkin huomioida, etta tahan

ryhmé&an kuuluu huomattavasti vdhemman vastaajia kuin tietokonetta kotona kayttaviin.

Melko ennalta arvattavasti ja selkealla enemmistolla sellaiset vastaajat, jotka eivat kayta
tietokonetta, eivat myoskaan ole kiinnostuneita suomalaisten verkkopankkitunnusten hankki-
misesta, kaikkiaan 87,9 % oli téaté mieltd. Tietokonetta kayttamattomista vastaajista 12,1 %

voisi kuitenkin harkita suomalaisten verkkopankkitunnusten hankkimista.

Khiin nelidtesti (p-arvo=0,000) vaikuttaa tukevan edelld mainittua yhteytta. My6s testin kayt-
toedellytykset tayttyvat, joten vaikuttaa silté etté tulos voitaisiin ulottaa myos koko kohde-
joukkoon (16,7 % nollahypoteesin mukaisen jakauman lukumaarista on pienempia kuin 5, nol-

lahypoteesin mukainen lukumaara on 1,82).
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9  Yhteenveto ja johtopaatokset

Alati kehittyva tekniikka luo niin yrityksille kuin julkisen hallinnon organisaatioillekin odotuk-
sia toiminnan séhkoistamisestd. Asiakkaiden palvelemiseksi parhaalla mahdollisella tavalla, on

sahkoisten palveluiden kehittaminen jo liki valttamattémyys.

Kansanelakelaitoksen suuret linjaukset, kuten Palvelutoiminnan kehittamisohjelma PASTE,
sanelevat osaltaan miten casena toimineen Ulkomaan yksikonkin toimintaa lahdetédan kehit-
tamaéan. Erikoisyksikkdnd, jonka asiakkaat ovat pédosin esimerkiksi perinteisen toimistopalve-
lun ulottumattomissa, on Ulkomaan yksikon tarkeda pyrkia kuitenkin vaikuttamaan kehityksen

suuntaan omalta osaltaan niin paljon kuin mahdollista.

Opinnadytetyodn tavoitteena oli hankkia Kananselékelaitoksen ulkomaan yksikolle tietoa tietyn
asiakasryhman asiointitarpeista ja mahdollisuuksista erityisesti sahkéisten palveluiden kehit-
tamiseksi. Ty6 toimi myos esiselvityksena laajempaa asiakaskyselya varten, tuottaen tausta-

tietoa sen toteuttamisen tueksi.

Tehdyssa kvantitatiivisessa survey-tutkimuksessa kartoitettiin valitun perusjoukon mahdolli-
suudet kayttaa sahkoisia palveluita, heidan mielipiteitaan nykyisia palveluita koskien ja kiin-
nostuksensa sahkoisia palveluita kohtaan. Tutkimukseen osallistuneet olivat kaikki yli 65-
vuotiaita ja saatujen vastausten pohjalta he vaikuttivat tyytyvaisilta nykyiseen palveluun ja
toisaalta melko haluttomilta muuttamaan hyviksi havaittuja asiointitapoja tai siirtymaan séh-
koiseen palvelumalliin. Kolmasosalla vastanneista oli kuitenkin mahdollisuus kayttaa tietoko-
netta, joten potentiaalia sahkdisten palveluiden kayttajiksi on kuitenkin myds vanhemmassa

ikaryhmaéssa.

Taman esiselvityksend tehdyn tutkimuksen perusteella ei voida kuitenkaan lahted kehitté-
maan Kelan ulkomaan yksikdn sahkdisia palveluita, silla valittu perusjoukko oli hyvin rajattu
ja vastausten maara vaihteli kysymysten valilla melko paljon. Olen kuitenkin koonnut joitakin
kehitysehdotuksia lomaketta ja tutkimuksen toteutusta koskien. Ehdotuksia voidaan hyddyn-

taa suunniteltaessa laajamittaisempaa asiakaskyselya.

Lomakkeen taustakysymyksissa oli joitakin epakohtia tutkimuksen perusjoukko huomioon ot-
taen. lkakysymyksessa kaytetyt vaihtoehdot eivat antaneet lainkaan tietoa vastaajien varsi-
naisesta iasta, silla kaikki vastaajat lukeutuivat saman vaihtoehdon sisdan. Kysymyksessa oli
myos virhe, silla ik&vaihtoehto 65 oli kahdessa eri kohdassa. Myds asuinmaa-kysymyksen vaih-
toehtoja ja muotoilua olisi varsinkin tata perusjoukkoa koskien voinut tarkemmin hahmottaa,

silla liki kaikki vastaajat asuivat Ruotsissa.
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Huolimatta siita etta kyselyn mukana oli saate, jonka toivottiin selkeyttavan kyselyn taytta-
mista, olisi joihinkin kysymyksiin tarvittu tarkempaa ohjeistusta. Ongelmaksi kohosivat asiak-
kaiden nykyisia ja tulevia asiointimieltymyksia kartoittavat kysymykset, silla vastaajat eivat
olleet osanneet tayttaa kysymyksia tarvittavalla tavalla. Kysymykset vaativat jokaisen asioin-
tikanavan kohdalla mielipiteen rastittamista erikseen samalla mielipideasteikolla kuin suu-
rimmassa osassa muitakin kysymyksida. Koska vastaajat eivét olleet ymmartaneet tayttdideaa
juuri lainkaan, paatettiin kysymykset muuttaa kahdeksi kysymykseksi, joista valittiin vain

vastaajien mieluisimmaksi rastittama tai ylipaénsa valitsema vaihtoehto.

Harkinnan arvoista voisi olla myos kysymyksissa kdytetyn neliportaisen mielipideasteikon (tay-
sin samaa mieltd, jokseenkin samaa mieltd, jokseenkin eri mieltd, taysin eri mieltd) muutta-
minen viisiportaiseksi, joko lisdamalla keskelle vaihtoehdon 3 (en osaa sanoa), tai loppuun 0

tai 5 (en osaa sanoa, ei mielipidettd).

Luonnollisesti lahdettéessa toteuttamaan koko Kelan ulkomaan yksikén asiakaskunnan katta-
vaa tutkimusta ja asiakaskyselyd on otoksen oltava heterogeenisempi ja huomattavasti suu-
rempi kuin toteutetussa esitutkimuksessa. Esiselvityksen pohjalta kirjekyselynkin vastauspro-
sentti oli kuitenkin yllattavankin hyva, kun kyselyiden mukana lahetetdéan erilliset palautus-
kuoret. Koska Kelan asiakastieto ei ole viela jarin yksityiskohtaista, vaan suurimmalla osalla
ainoa yhteystieto on osoite, tulee otoskoko suhteuttaa niin ettd huomioidaan mahdollinen

ulkomaille postitettavan kirjekyselyn aiheuttama vastaajakato.

Esiselvityksen toteutusvaiheessa kyselyiden postitus nojasi huomattavasti toteuttajan resurs-
seihin, silla osoitteet Kirjoitettiin kuoriin kasin. Kelan jarjestelmat tarjoavat mahdollisuuden
tulostaa vahintéankin saatesivu osoitteineen varmasti paljon nopeammalla ja kdtevammalla-
kin tavalla. Postitusvaiheen automatisointi niin pitkalle kuin mahdollista saastaa aikaa tarke-

ammille asioille.

Lahdettédessa toteuttamaan laajempaa asiakaskyselya olisi hyva kiinnittdd huomio my®os sii-

hen, miten vastaajia saataisiin mahdollisimman monesta maasta. Varsinkin jos kysely toteute-
taan elékkeensaajille tai heita valitaan tietty joukko vastaajiksi, on huomioitava etta valtaosa
heistd asuu Ruotsissa. Toteutetussa esiselvityksessa vain 6 vastaajaa 117:sta oli muusta maas-

ta kuin Ruotsista.

Keratyn tiedon pohjalta koko Ulkomaan yksikdn asiakaskunnan kattavan kyselyn muotoilu on
taas hieman helpompaa ja mahdollisen kyselylomakkeen runko on kertaalleen testattu. Kysely
vaatii tehdyn tutkimuksen perusteella muokkaamista, mutta sité voidaan hyédyntda pohjana

uutta kyselylomaketta suunniteltaessa.
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Toteutettu tyd onnistui kaiken kaikkiaan hyvin tavoitteessaan kartoittaa valitun ryhman asi-
ointitarpeita ja mahdollisuuksia. Tutkimus oli validi, sill& otos vastasi valittua perusjoukkoa ja
mittari eli kyselylomake mittasi oikeita asioita. Tutkimuksen reliabiliteetti testattiin Cron-
bachin alfan avulla ja saadun tuloksen (1¥.=0,704) perusteella reliabiliteetti oli hyva. Tutkimus
antoi alustavaa tietoa siitd, minkalaisia ajatuksia vanhemmilla ikaryhmilla saattaa olla sahkoi-

sistd palveluista. Keratty tieto antaa myo6s hyvaa taustaa laajempaa kyselya ja sen suunnitte-
lua varten.
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Palaverissa Etela-Suomen aluejohtajan Sirkka Hongellin ja ulkomaan yksikén johtajan Maini

Kihlmanin kanssa nousi esiin useita toiveita kyselya koskien, mutta asiakaskunnan kartoitta-
minen, eli ulkomailla asuvien suomalaisten kayttaytyminen, toiveet ja palvelutarpeet nousi-
vat paallimmaiseksi asiaksi keskustelussa. Halutaan selvittdd minkélaisia ihmisia ulkomaan

yksikdn asiakkaat ovat (asiakasryhman koostumus).

Toinen esiin noussut asia olivat asiakkaiden ndkemykset palveluiden kehittdmisesta ja mielipi-
teet nykyisista palveluista. Tassakin paapaino on nimenomaan palveluiden kehittdmisessa

palvelukanava-naktkulmasta.

Tunnistettiin ulkomaan yksikén asiakaskunnan hajanaisuus ja eroavaisuudet etuuksittain, seka
maittain asiakaskunnan koostumuksessa (Espanjassa ja Ruotsissa esimerkiksi paljon elakelaisia
ja Aasiassa lahetettyja tyontekijoitd). Erot vakuutettujen ja ei-vakuutettujen asiakkaiden
vélilla ovat my6s huomionarvoisia esimerkiksi saatavilla olevien tietojen oikeellisuuden suh-

teen.

Kelan tietokannoista on mahdollista saada tietoa asiakkaiden iasta, perhesuhteista, aidinkie-
lestd, asuinmaasta, henkiléryhmasta (tyossa olevat, opiskelijat, tilapaisesti oleskelevat jne.),

seka etuudesta.

Palaverissa pohdittiin myos esiselvityksen tavoitetta, eli minkalaisten asioiden selvittamisesta
olisi eniten hyotya ulkomaan yksikén nakdkulmasta katsottuna. Paadyttiin siihen, etta kyselyn
ja esiselvityksen avulla halutaan ensisijaisesti saada informaatiota palveluiden kehittamiseksi,
seka tietoa asiakkaiden nakemyksista nykyisia palveluita koskien. Mita asiakkaat palveluissa
arvostavat, mitd odottavat ja miten kayttavat palveluita. Erityisesti kiinnosti sdhkdisten pal-

veluiden kayttdmahdollisuus (suomalaiset nettipankkitunnukset?) ja palvelukanavanakdkulma.

Kelan ulkomaan yksikdn asiakaskyselyn esiselvityksen tavoitteena on kartoittaa asiakkaiden

tyytyvaisyytta nykyisiin palveluihin ja saada lisatietoa uusien palveluiden kehittamiseksi.

Kyselya tehtédessa pyritaan hydodyntamaan Kelan palvelutoiminnan kehittamisohjelmassa eli
PASTE:ssa esiin nousseita asioita, seka Kelan arvoja ja perusperiaatteita. Palvelukanavanako-

kulmaa lahestytdan myods PASTE:n kautta, jossa kanavat on jaoteltu seuraavasti:

e verkkopalvelu

e puhelinpalvelu

e toimistopalvelu (ei niin olennainen ulkomaan yksikon kannalta)
e suorakorvaus (ei olennainen ulkomaan yksikdn kannalta)
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e postiasiointi (asiakirjahallinta, séhkoposti)
e yhteispalvelu

PASTE:n tavoitteena on myo6s palvelukanavien yhdenmukaistaminen, joka sisaltéaa toiminta-
mallien, lomakkeiden & verkkopalveluiden rakenteiden yhdenmukaisuuden ja asiakastiedon

erottamisen etuuskohtaisesta palvelutiedosta.

Lisaksi PASTE:ssa esitettiin palvelumatriisin ajatus, jossa kanavat jaotellaan etuuskohtaisesti
ensisijaisiin, vaihtoehtoisiin ja ei-mahdollisiin. Palvelumatriisin avulla siis maaritelladn mita
palveluita missakin kanavassa tarjotaan ja kenelle palveluvastuu vakuutuspiiritasolla kuuluu.
Palvelumatriisiin sisaltyy myds toimistopalvelun malli, joka jokaisen tydntekijéan on hyva si-
sdistaa ja jota on mahdollista hyédyntaa myds muussa kuin toimistopalvelussa.

Toimistopalvelun malli

Asiakkaan kohtaaminen

palvelutilanteen aloittaminen
elamantilanteen kartoittaminen
palvelutarvearvio

palvelupolku

P OWODNPE

Palvelu ilman jatkotapaamista (kerralla kuntoon)
yhteydenotto / ajanvaraus sovitusti (kdytannot)
Asiakkaan ohjaus (matriisin mukaisesti oikeaan kanavaan, muu ohjaus)

Koska resurssit asiakaskyselyn esiselvityksen tekemiseen ovat rajalliset, on valttamatonta
rajata tutkittavia asioita ja kyselyn kohderyhmé&a huomattavasti. Jos ulkomaan yksikdn kan-
nalta olennaista on tieto nykyisesta palvelutarpeesta ja palveluiden kehittamisesta kannattaa
siihen keskittya asiakaskannan kartoittamisen ndkokulman sijaan. Olennaista tietoa ovat siis
asiakkaiden asiointitarpeet ja niihin liittyen palvelukanavat ja niiden kayttémahdollisuudet,

seka asiakkaiden asiointitottumukset.

Koska ulkomaan yksikkd toimii muihin yksikéihin ja toimistoihin ndhden hyvin erilaisella taval-
la asiakkaiden sijaitessa ulkomailla, on palveluiden kehittamisessékin huomioitava olennaiset
palvelukanavat. Koska séahkdinen asiointi on kasvava ja kehittyva alue, voidaan keskittya sah-
koisten palveluiden kehittdmiseen. Muita olennaisia palvelukanavia ulkomaan yksikdn kannal-

ta ovat puhelinpalvelu ja postiasiointi.

Perinteinen posti on kuitenkin vaistymassa uuden tekniikan tieltd, joten postiasioinnin kehit-
taminen ei varmasti ole tehtéavalistan karkipaassa. Puhelinpalvelu sen sijaan on edelleen isos-
sa roolissa ulkomaan yksikdssa, mutta sahkoiseen asiointiin siirtyminen helpottaisi toteutues-

saan henkilékunnan ty6ta myds taman kanavan osalta.
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Ehdotan siis, etta ulkomaan yksikon asiakaskyselya lahdetdén toteuttamaan sdhkdisen asioin-
nin kehittdmisen nakdkulmasta, kartoittaen muutamalla kysymyksella myos asiakkaiden tyyty-

vaisyytta nykyisiin palveluihin.

Kohderyhma tulee rajata laajan asiakaskunnan takia pienelle alueelle. On siis olennaista sel-
vittad, mikd maa tai asiakasryhma kiinnostaa esiselvityksen kannalta ulkomaan yksikén johtoa
ja minkéa asiakasryhman ajatusten kartoittaminen hyddyttaa yksikkoa erityisesti. Mielestani
esiin nousseen keskustelun takia olisi kiinnostavaa selvittaa eladkeikaisten mahdollisuuksia
kayttaad sahkdisia palveluita ja heidan intressejaan niiden kehittamiseksi. Koska elakkeensaa-
jia on todella paljon, olisi mielekésté rajata lahetettava kysely esimerkiksi jonkin tietyn maan

tietyn ikaisille elakkeensaajille. Realistinen kyselyiden maara on maksimissaan 500 lomaketta.

Toteutunut kysely tarjoaa rajallisen kohderyhman takia tietoa sahkdisten palveluiden kehit-
tamisen pohjaksi yhden asiakasryhméan osan nakdkulmasta ja informaatiota isomman kyselyn
muotoseikoista ja kysymysten asettamisesta. Asiakaskunnan koon takia esiselvitys ei kuiten-
kaan vastaa ulkomaan yksikén koko asiakaskunnan nédkemyksia ja nain ollen niiden kartoitta-

miseksi on laajempi tutkimus suuremmalla otannalla luotettavampi.

Laura Salo



Liite 2

Tama on Kansanelékelaitoksen ulkomaan yksikdn asiakaskyselyn esiselvitys. Kyselyn tarkoituk-
sena on keraté asiakkailta tietoa ja mielipiteitd yksikon palveluiden kehittémiseksi. Toteutuk-
sesta vastaa Laurea-ammattikorkeakoulun tradenomiopiskelija osana opinndytettaan. Vasta-
ukset kasitellaén luottamuksellisesti, eika yksittaisté vastaajaa pysty tunnistamaan tuloksista.
Taytetyt lomakkeet pyydetéadn lahettamaén 30.6.2009 mennessa Kansanelakelaitoksen ulko-
maan yksikkd6n oheisessa vastauskuoressa. Valitsettehan kustakin kysymyksesta vain itsellen-

ne sopivimman vaihtoehdon.

Palveluiden kehittamisen nakdkulma keskittyy sdhkdisten palveluiden kehittamiseen. Sahkai-
silla palveluilla tarkoitetaan tassa yhteydessa Kansanelékelaitoksen www.kela.fi verkkosivu-
jen kautta tapahtuvaa asiointia. Asiointi voi kasittdd muun muassa erilaisten lomakkeiden

tayttamisen ja lahettamisen, tai lisaselvitysten tekemisen verkossa.

Ainakin toistaiseksi sahkoisten palveluiden kayttd vaatii tunnistautumisen suomalaisten verk-
kopankkitunnusten avulla. Suomalaisten verkkopankkitunnusten saaminen edellyttaa, etta
asiakkaalla on suomalainen tili. Tunnusten avulla voi esimerkiksi maksaa laskuja pankin verk-
kosivujen kautta ja ne toimivat myds luotettavana tunnistusvélineena viranomaisten verk-

kosivuilla.
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@
Kela

Taustatiedot

1. Sukupuoli

Mies
2. Nainen

(BN

2. lka

alle 55
55-65
65-75
yli 75

PopnE

3. Koulutus

Kansa-/ peruskoulu
Keski- Z/ammattikoulu
Ylioppilas
Korkeakoulu

Muu, mika

gRwNE

4. Asuinmaa

1 Ruotsi 5 Iso-Britannia

2 Espanja 6 jokin muu, mika
3 Saksa

4 Ranska

5. Minulla on kaytdssani suomalaiset verkkopankkitunnukset

Kylla, olen hankkinut tunnukset

Aion hankkia tunnukset lahiaikoina

Voisin harkita tunnusten hankkimista

Minulla ei ole tunnuksia, enka aio hankkia niita

A OWONPE

6. Kaytan tietokonetta

Kylla, kotonani

Kylla, kodin ulkopuolella (esim. kirjastossa tai lasteni luona)
En kaytd, mutta haluaisin kayttaa kotonani

En kayta, mutta haluaisin kayttaa kodin ulkopuolella

En kayta lainkaan

WM E
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7. Kayn Kansanelékelaitoksen verkkosivuilla (http://www.kela.fi) omiin etuusasioihini
liittyen

Viikoittain

Kuukausittain

Joitain kertoja vuodessa

Kerran vuodessa

En ole kdynyt Kansanelékelaitoksen verkkosivuilla

gk wNE

Kelan ulkomaan yksikdn nykyinen palvelu

Asioin Kelan ulkomaan yksikdn kanssa mieluiten

Asioin mieluiten Taysin samaa Jokseenkin sa- Jokseenkin eri Taysin eri

mielta maa mielta mielta mielta

8. Kirjeitse

9. Puhelimitse

10. Sahkdpostitse

11. Faksilla

12. Jollain muul-
la tavoin, mi-
ten

Haluaisin tulevaisuudessa asioida Kelan ulkomaan yksikdn kanssa mieluiten

Asioisin jatkossa mie- Taysin sa- Jokseenkin sa- Jokseenkin eri Taysin eri
luiten maa mielta maa mielta mielta mielta
13. Kirjeitse

14. Puhelimitse

15. Sahkdpostitse

16. Kelan verkko-
palvelun kautta

17. Faksilla

18. Jollain muulla
tavoin, miten

Seuraavaksi esitimme vaittamid ulkomaan yksikon nykyisen palvelun laatua koskien. Va-
litkaa mielipidettéanne parhaiten kuvaava vaihtoehto, tai jattakaa kohta tyhjaksi jos ette

ole kaytténeet kyseista asiointitapaa.

19. Olen tyytyvainen puhelinpalveluun

1 Taysin samaa mielta




Liite 3

2 Jokseenkin samaa mielta
3 Jokseenkin eri mielta

4 Taysin eri mielta

20. Olen tyytyvainen sahkopostitse saamaani palveluun

1 Taysin samaa mielta
2 Jokseenkin samaa mielta
3 Jokseenkin eri mielta

4 Taysin eri mielta

21. Olen tyytyvainen kirjeitse saamaani palveluun

1 Taysin samaa mielta
2 Jokseenkin samaa mielta
3 Jokseenkin eri mielta

4 Taysin eri mielta

22. . Kansanelékelaitoksen ulkomaan yksikdon puhelinpalvelun aukioloajat (9-16 Suomen
aikaa) ovat riittavat asiointitarpeitani ajatellen

1 Taysin samaa mielta
2 Jokseenkin samaa mielta
3 Jokseenkin eri mielta

4 Taysin eri mielta

23. En ole joutunut jonottamaan soittaessani ulkomaan yksikdén puhelinpalveluun

1 Taysin samaa mielta
2 Jokseenkin samaa mielta
3 Jokseenkin eri mielta

4 Taysin eri mielta

24. Minulle vuosittain lahetettavat perhesuhteiden ja tulotietojen tarkistuslomakkeet
ovat selkeita ja helppoja tayttaa

1 Taysin samaa mielta
2 Jokseenkin samaa mielta
3 Jokseenkin eri mielta

4 Taysin eri mielta

25. Olen léytanyt Kelan verkkosivuilta (http://www.kela.fi) tarvitsemani tiedot helposti




Palveluiden kehittdminen
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1 Taysin samaa mielta
2 Jokseenkin samaa mielta
3 Jokseenkin eri mielta

4 Taysin eri mielta

26. Olen kiinnostunut uusien asiointitapojen, kuten puhelimen tekstiviestin (SMS) ja séh-
koisten palveluiden (esimerkiksi lomakkeen tayttd), kaytdsta asioidessani Kansanela-
kelaitoksen ulkomaan yksikén kanssa

1 Taysin samaa mielta
2 Jokseenkin samaa mielta
3 Jokseenkin eri mielta

4 Taysin eri mielta

27. Lisaselvityspyynnot ja paatokset voisi mielestani lahettéa asiakkaille jatkossa myos

sahkadisesti

1 Taysin samaa mielta
2 Jokseenkin samaa mielta
3 Jokseenkin eri mielta

4 Taysin eri mielta

28. En halua kayttaa sahkoisia palveluita, koska mielestani niiden tietoturvariski on liian

suuri

1 Taysin samaa mielta
2 Jokseenkin samaa mielta
3 Jokseenkin eri mielta

4 Taysin eri mielta

Uusien palvelukanavien, kuten sahkdisen lomakkeen taytodn tai tekstiviestipalveluiden, kayt-
toonottaminen helpottaisi asiointiani Kansanelékelaitoksen ulkomaan yksikdn kanssa

1 Taysin samaa mielta
2 Jokseenkin samaa mielta
3 Jokseenkin eri mielta

4 Taysin eri mielta

Kansanelakelaitoksen verkkosivuilta olisi mielestani hyva 16ytya ulkomailla asuville
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29. Lomakkeita ja tayttéohjeita

1 Taysin samaa mielta
2 Jokseenkin samaa mielta
3 Jokseenkin eri mielta

4 Taysin eri mielta

30. Tietopaketti ulkomailla asuvan oikeuksista Kelan etuuksiin

1 Taysin samaa mielta
2 Jokseenkin samaa mielta
3 Jokseenkin eri mielta

4 Taysin eri mielta

31. Mahdollisuus tarkastella omia etuustietoja

1 Taysin samaa mielta
2 Jokseenkin samaa mielta
3 Jokseenkin eri mielta

4 Taysin eri mielta

32. Vapaamuotoinen mielipiteenne ulkomaan yksikdn nykyisesta palvelusta ja toiveita
palveluiden kehittamisesta tulevaisuudessa

Tahdomme kiittaa teitd vastauksistanne ja toivottaa hyvaa kesaa! Jokainen saatu vastaus on

tarkea.



Kansanelakelaitos
Ulkomaan yksikkd
PL 78

00381 Helsinki

Finland
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Bakgrundsinformation

33. Kdn

34. Alder

35. Utbildning

36. Bosattningsland
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Kela”

3. Man
4. Kvinna

under 55
55-65
65-75
oGver 75

©No O

Yrke-/grundskola
Mellan-/yrkesskola
Gymnasium
Hogskola

N&got annan, vilket

aRrwNE

1 Sverige 5 Storbritannien

2 Spanien 6 nagot annan, vilket
3 Tyskland

4 Frankrike

37. Jag har finska natbankkoder

38. Jag anvander dator

1. Ja, jag har skaffat natbankkoder

2. Jag tanker skaffa natbankkoder inom en snar framtid

3. Jag kunde ténka mig att skaffa natbankkoder

4. Jag vill inte skaffa natbankkoder

1. Ja, i mitt hem

2. Ja, utanfor hemmet (tex. bibliotek eller hos mina barn)

3. Jag anvander inte dator, men jag skulle vilja ha en dator i
mitt hem

4. Jag anvander inte dator, men jag skulle vilja anvanda den
utanfor hemmet

5. Jag anvander inte och vill inte anvanda dator alls
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39. Jag besoker FPAs natsidor (http://www.fpa.fi) i anslutning till mina egna férmaner

Varje vecka

Manadsvis

N&gra ganger om aret

En gang om aret

Jag har inte bestkt FPAs natsidor

oW

FPA utlandsenhetens nuvarande service

Jag utrattar &renden med FPAs utlandsenheten helst

Jag utrattar Helt av samma Delvis av samma | Delvis av annan | Helt av annan

arenden helst asikt asikt asikt asikt

40. Per brev

41. Per tele-
fon

42. Per e-
post

43. Per tele-
fax

44. P& nagot
annat
satt, hur

| framtiden vill jag utratta drenden med FPAs utlandsenhet helst

Jag utrattar arenden i | Helt av sam- | Delvis av sam- Delvis av annan | Helt av annan
framtiden helst ma asikt ma asikt asikt asikt
45. Per brev

46. Per telefon

47. Per e-post

48. Per FPAs nat-
sidor

49. Per telefax

50. P& nagot an-
nat satt, hur

Nedan foljer att antal pastaenden som galler Utlandsenhetens nuvarande service. Valj for
varje pastaende det alternativ som bast motsvarar Er asikt. Ifall Ni inte utnyttjat i fraga-

varande serviceform kan Ni lamna fragan obesvarad.
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51. Jag ar n6jd med telefonservicen

1 Helt av samma &sikt
2 Delvis av samma asikt
3 Delvis av annan asikt

4 Helt av annan &asikt

52. Jag a&r n6jd med servicen per e-post

1 Helt av samma &sikt
2 Delvis av samma 8sikt
3 Delvis av annan asikt

4 Helt av annan asikt

53. Jag ar ndjd med servicen per brev

1 Helt av samma &sikt
2 Delvis av samma &sikt
3 Delvis av annan &sikt

4 Helt av annan asikt

54. FPA utlandsenhetens telefonservice har lagom 6ppethéaliningstider (9-16 finsk tid) for
mina behov.

1 Helt av samma &sikt
2 Delvis av samma 8sikt
3 Delvis av annan asikt

4 Helt av annan asikt

55. Jag har inte behovt koéa till Utlandsenhetens telefonservice.

1 Helt av samma &sikt
2 Delvis av samma &sikt
3 Delvis av annan &sikt

4 Helt av annan asikt

56. Den blankett som jag far arligen och som galler kontrollen av familjeférhallanden och
inkomster ar tydlig och latt att fylla i.

1 Helt av samma &sikt
2 Delvis av samma &sikt

3 Delvis av annan asikt
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4 Helt av annan asikt

57. Jag har hittat all information som jag har behovt fran FPAs natsidor

(http://www.fpa.fi).

Utveckling av servicen

1 Helt av samma &sikt
2 Delvis av samma asikt
3 Delvis av annan &sikt

4 Helt av annan asikt

58. Jag ar intresserad av nya serviceformer, till exempel anvandande av textmeddelan-
den (SMS) eller elektronisk service pa natet (t.ex. att fylla i blanketter) nar jag utrat-
tar arenden med FPAs utlandsenhet.

1 Helt av samma &sikt
2 Delvis av samma asikt
3 Delvis av annan asikt

4 Helt av annan asikt

59. Tillaggsutredningar och beslut kunde skickas till kunderna elektroniskt.

1 Helt av samma &sikt
2 Delvis av samma &sikt
3 Delvis av annan asikt

4 Helt av annan &asikt

60. Jag vill inte anvanda elektronisk service eftersom jag tycker att datasékerhetsriskerna

ar for stora.

1 Helt av samma asikt

2 Delvis av samma asikt

3 Delvis av annan asikt

4 Helt av annan asikt

61. Utveckling av nya serviceformer, t.ex. att fylla i blanketter elektroniskt pa natet eller
textmeddelandeservice, skulle underlatta utrattandet av mina d&renden med FPAs ut-

landsenhet.

1 Helt av samma &sikt
2 Delvis av samma 8sikt

3 Delvis av annan asikt
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4 Helt av annan asikt

Det skulle vara bra om FPAs natsidor hade féljande information for utlandsbosatta

62. Blanketter och ifyllningsinstruktioner

1 Helt av samma &sikt
2 Delvis av samma asikt
3 Delvis av annan asikt

4 Helt av annan asikt

63. Informationspaket om formaner for dem som bor utomlands

1 Helt av samma &sikt
2 Delvis av samma asikt
3 Delvis av annan asikt

4 Helt av annan asikt

64. Mojlighet att kontrollera sina egna formansuppgifter

1 Helt av samma &sikt
2 Delvis av samma 8sikt
3 Delvis av annan asikt

4 Helt av annan &sikt

65. Har kan Ni lamna Er &sikt om FPA utlandsenhetens nuvarande service och dnskemal
om utvecklingen av service i framtiden.
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Vi tackar for svaren och onskar Er en trevlig sommar! Varje svar ar viktigt.

Folkpensionsanstalten
Utlandsenheten

PB 78

00381 Helsingfors

Finland



