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Tassa opinnaytetydssa haluttiin syventya Kelan toimistoasiakaspalvelun laatu-
johtamiseen toimeentulotukisiirron jalkeen. Tutkimuksen tarkoituksena oli tutkia
toimeentulotukiasiakkaiden palvelutarpeita palveluneuvojien nakdkulmasta. Tar-
koituksena oli selvittaa, kuinka kohdeorganisaation palvelumalli seka asiakaspal-
velun laatukriteerit vastaavat toimeentulotukiasiakkaiden palvelutarpeita. Tutki-

muksessa perehdyttiin myds palvelun laadun mittaamisen nakdkulmaan.

Teoreettinen viitekehys talle tutkimukselle koostui aiheeseen liittyvasta kirjallisuu-
desta, artikkeleista, verkkojulkaisuista seka tutkimuksista. Tutkimuksessa kaytet-
tiin survey-tutkimusmenetelmaa. Tutkimuksen kohderyhmana olivat Kelan toimis-
toasiakaspalvelun tyontekijat eteldisen ja paakaupunkiseudun asiakaspalveluyk-
sikdissa. Aineiston kerdaaminen suoritettiin joulukuussa 2017. Kyselylomake
koostuu strukturoiduista, Likert-asteikko kysymyksista seka avoimista kysymyk-
sista. Tulokset tulkittiin laadullisesti. Aineiston analysoinnissa kaytettiin sisallon

analyysimenetelmaa.

Tutkimustulokset osoittivat, etta toimeentulotukiasiakkaiden palvelutarve on laa-
jempi ja syvallisempi. Toimistoasiakaspalvelun laatujohtamisessa tulisienemman
kiinnittda huomiota palvelutilanteiden kestoon, haasteellisuuteen seka epaviral-
listen toimintamallien poistamiseen. Palvelun saatavuutta tulisi parantaa mm.
ajanvarausaikojen lisaamisella. Palvelutilanteiden tehokkuuden ja sujuvuuden ta-
kaamiseksi Kelan tiedonhakuvalineita tulisi kehittaa enemman palveluneuvojien
tarpeita vastaaviksi. Palvelun laadun mittaamisessa tulisi kiinnittaa enemman

huomiota inhimillisyyteen seka vuorovaikutuksellisuuteen.
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The purpose of this study was to explore Kela’s customer services quality man-
agement after receiving new social benefit called social assistance. The study
was approaching this phenomenon from employee’s perspective. The research
aim was to examine how Kela’s customer service models and service criteria’s
are responding to those customers service needs who are applying social assis-
tance benefit. The investigation was also paying attention to perspectives how to

measure the service quality.

The theoretical information was gathered from literature, articles, online publica-
tions and previously implemented studies. The data for this thesis were collected
by questionnaire. The research method of this study was survey-method. The
target group was Kela’s employees who are working in customer service, south
and capital city area units. The questionnaire was consisting open and structured

questions. Qualitative method analysed the results.

The results of the study show that the customers who are applying social assis-
tance benefit have broad and deep service needs than average customers who
are applying other social benefits. Service quality management should concen-
trate more the time and the challenge with social assistance customers in service
situations, develop information channels and remove unofficial operations. Ser-
vice availability could be more efficient by enhancing the range and availability of
scheduled appointments. Service quality measuring methods should measure

the service quality from humane and interaction perspectives.

Keywords: Service quality, social assistance, customer experience, customer-ori-

ented approach
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1 Johdanto

Tassa luvussa on tarkoitus pohjustaa syita tutkimusaiheen valinnalle, miksi juuri
tama aihe koettiin merkittavaksi tutkia, tutkimukselle asetetut tavoitteet seka

kuinka tutkimusaihe on paatetty rajata tahan opinnaytetydhon.
1.1 Tutkimusaiheen taustat

Tutkimusaiheen valintaan vaikutti tutkijan oma tausta julkisen sektorin tyonteki-
jana, tutkimuskohteen organisaatiossa. Asiakasrajapinnassa tyoskentely antaa
laajan perspektiivin asiakkaiden nykypaivan palvelutarpeista seka palveluodotuk-
sista. Toimeentulotuen siirtyminen Kelalle on nakynyt asiakaspalvelussa mo-

nessa eri muodossa, kuten ruuhkana.

Kela joutui toimeentulotukisiirron myo6ta negatiivisen julkisuuden kohteeksi. Asia-
kaspalveluun on kohdistunut valtavaa painetta heti siirron jalkeen. Toimeentulo-
tuen siirron jalkeen toimeentulotuen lakisaateiset kasittelyajat ylittyivat mika vai-
kutti oletettavasti asiakkaiden taloudelliseen tilanteeseen ja nain ollen mm. kayt-
taytymiseen palvelutilanteissa. Tama nakyi jalkikateen tilastoissa mm. uhkailmoi-
tusten maaran lisdantymisena. Tydntekijdiden tyéta ohjaa Kelan asiakaspalve-
luun laadittu palvelumalli, jota palveluneuvojan tulee noudattaa palvelutilan-
teessa. Asiakkaan palveluodotukset palvelutilannetta kohtaan voivat olla ristirii-
dassa Kelan asettamien palvelutasokriteerien kanssa, mika saattaa tuottaa asi-
akkaalle jollain tavalla pettymyksenkin, koska tilanne ei mene odotetulla tavalla.
Puhutaan arvoristiriidoista, kun tyonantajan ja asiakkaan odotukset ovat ristirii-

dassa suorittavaa tyota tekevaa tyontekijaa kohtaan (Nurmi 2016, 25).

Asiakaspalvelutydssa on ollut paljon keskustelua mm. tydnkuvan muuttumisesta.
Asiakaspalvelutyontekijan on otettava asiakkaan elamantilanne huomioon paljon
laajemmin seka kokonaisvaltaisemmin, koska toimeentulotuen luonteen vuoksi
asiakkaalla on yleensa haastavampi elamantilanne, johon liittyy monia tekijoita.
Nama tekijat voivat olla esimerkiksi oma tai perheenjasenen tyottomyys, sairas-
tuminen, akillinen muuttaminen yms. Jotta asiakkaat saavat jatkossakin Kelasta
parasta palvelua, on otettava huomioon keinot jolla Kela johtaa asiakaspalvelun

laatua. Palvelulaadussa on erityisesti kiinnitettava huomiota asiakkaiden muuttu-



neeseen palvelutarpeeseen, koska kyseessa saattaa asiakas, jolla on esimer-
kiksi elamanhallinnan ongelmia, sosiaalisia ongelmia, velkoja, tyottomyytta yms
(Ylikanno 2017).

Naiden edelld mainittujen 1ahtokohtien perusteella on haluttu lahtea tutkimaan,
onko asiakaspalvelun laatujohtaminen ajan tasalla toimeentulotukisiirron jalkeen.
Aihe koetaan mielenkiintoiseksi seka yhteiskunnallisesti merkittavaksi. Asiakkai-
den palvelutarpeen oletetaan olevan nykyaan laajempi ja itsenaisen asioimisen
tukemiseksi saatetaan tarvita perusteellisempaa ja syvallisempaa asiakasoh-
jausta. Nain ollen tutkimuksessa halutaan kiinnittdaa huomiota myoés palvelun laa-

dun mittaamiseen, mikali asiakkaiden palvelutarve on muuttunut.
1.2 Tavoite ja rajaukset

Tutkimus on rajattu koskemaan Kelan toimistoasiakaspalvelua, koska muuten ai-
healueesta olisi tullut lilan laaja. Organisaatiossa on kuusi tulosyksikkoa, joista
asiakaspalvelusta vastaa asiakkuuspalvelujen tulosyksikko (Kela 2017b). Tutki-
muksen tavoitteena on tuottaa tietoa organisaatiollemme siita, onko toimistoasia-
kaspalvelun laatujohtaminen ajan tasalla toimeentulotukisiirron jalkeen. Tutki-
muksen tavoitteena on selvittaa, olisiko asiakaspalvelun laatujohtamista tarkas-
teltava uudelleen uusista nakodkulmista, esimerkiksi sen mittaamisen ja arviointi-

kriteerien suhteen.

Tama tutkimus on rajattu koskemaan asiakkuuspalvelujen tulosyksikon kahta
asiakaspalveluyksikkoa, joita ovat Etelainen- ja Padkaupunkiseudun asiakaspal-
veluyksikot. Eteldiseen asiakaspalveluyksikkéon kuuluu seuraavat palveluryh-
mat: Etela-Karjala, Hyvinkaa, Jarvenpaa, Kirkkonummi, Kymenlaakso, Lohja,
Porvoo seka Paijat-Hame. Paakaupunkiseudun asiakaspalveluyksikkoon kuulu-
vat seuraavat palveluryhmat: Kampin palveluryhmat 1 ja 2, Itakeskuksen palve-
luryhmat 1 ja 2, Malmin, Hakaniemen, Myyrmaen, Tikkurilan, Korson, Leppavaa-
ran seka Matinkylan-Olarin palveluryhmat. Toimistoja talla alueella on yhteensa
42 kappaletta ja tyollistavat 1500 henkiloa. Tassa lukumaarassa on mukana

kaikki tyontekijat, ei siis pelkat asiakaspalvelutyontekijat (Kela 2017b).



1.3 Tutkimuskysymykset

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa, onko Kelan toimistoasiakaspalvelun laa-
tujohtaminen ajan tasalla toimeentulotukimuutoksen jalkeen. Tarkkaillaanko
asiakaspalvelun laatua oikeilla menetelmilla ja arvioidaanko sita oikeilla kritee-

reilla? Taten tutkimuksen paakysymykseksi on asetettu:

"Onko Kelan toimistoasiakaspalvelun laatujohtaminen ajan tasalla toimeentulo-

tuen siirtymisen jélkeen?”.

Paatutkimuskysymysta seuraa kaksi alakysymysta, jotta padsemme tutkimuksen

asettamaan tavoitteeseen, alakysymykset ovat:

1) "Millaista palvelua toimeentulotukiasiakkaat tarvitsevat ja vastaavatko siten
asiakaspalvelun laatukriteerit toimeentulotukiasiakkaiden palvelutarpeita asia-

kaspalvelutilanteissa?”

2) "Mitataanko toimistoasiakaspalvelun laatua ja sen tuottamista oikeista ndko-

kulmista?”

Aiheeseen kohdistetaan tarkastelua myos kriittisesta nakokulmasta, jotta pystyt-
taisiin ymmartamaan ja arvioimaan, mika on asiakaspalvelun laadun kannalta
tarkeaa ja mika ei. Kriittisen ajattelun etu on se, etta pyritdan noteeraamaan mika
on olennaista ja mika ei (Cottrell 2005, 4). Asiakaspalvelutydntekija on tassa ta-
pauksessa asiantuntija arvioimaan, millaiset palvelutarpeet asiakkailla tana pai-
vana on seka millaiset odotukset organisaatiolla on asiakaspalvelutyodlta. Siksi
tutkimuksen aineistoa ei kerata asiakkailta vaan tyontekijoilta. Tahan aihepiiriin
liittyen 10ytyi myds mielenkiintoinen artikkeli, joka kasittelee asiakasarvon hyo-
dyntamista organisaation kilpailuetuna. Woodruff (1997) pohti kirjoittamassaan
artikkelissa organisaatioiden toiminnallisia kykyja kilpailla markkinoilla, paranta-
malla asiakasarvon luomista. Woodruff (1997) nosti esille, ettd organisaatiolla ja
asiakkaalla saattaa olla eri kasityksen, mita asiakasarvo todellisuudessa on. Mi-
tattaessa esimerkiksi asiakastyytyvaisyytta, on maariteltava, mita mitattava asia
tarkoittaa asiakkaan nakokulmasta ja mita se tarkoittaa organisaation nakokul-
masta. Lisaksi on kiinnitettdva huomiota, ettd mitataanko asiakastyytyvaisyytta

aina samalla tavalla, vaikka toimintaymparistd saattaa olla hyvinkin dynaaminen.



Artikkelissa myos todettiin, etta tallaisissa tilanteissa asiakaspalvelutyontekija
saattaa omata laajempia kykyja arvioida edella mainittuja tekijoita, koska he ovat
kosketuksissa asiakasrajapinnassa (Woodruff 1997). Tassa tutkimuksessa kiin-
nitetdan nimenomaan huomiota naihin tekijoihin, mitataanko Kelan asiakaspal-
velun laatua oikeilla kriteereilla ja onko palvelun laadun maarittamissa ristiriitai-

suuksia Kelan seka asiakkaan nakokulmasta.

2 Julkinen toimintaymparisto

Seuraavissa kappaleissa kaydaan lapi opinnaytetydn teoreettinen viitekehys.
Teoreettinen viitekehys koostuu asiakaspalvelun laatuun seka julkiseen organi-

saatioon pohjautuvasta kirjallisuudesta, artikkeleista seka muista verkkolahteista.
2.1 Asiakaslahtoisen ajattelun kehittyminen julkisessa hallinnossa

Julkisen sektorin toiminnan periaatteena on saada aikaa julkista arvoa seka pit-
kan aikavalin kestavia ratkaisuja. Julkisen sektorin erityispiirteet, kuten lakien ja
asetusten asettamat raamit, poliittinen ohjaus, hyvan hallinnon periaatteet seka
virkavastuu valjastavat julkisen johtamisen erilaisia vaatimuksilla, kuin yksityisen
sektorin. Julkista sektoria koskettaa tana paivana jatkuva muutos, joka aiheuttaa
jatkuvan uudistumisen tarpeen. Tarkoituksena on palveluiden tuottaminen, jonka
mahdollisuutena nahdaan parantunut julkisen sektorin tuloksellisuus seka palve-
luiden kayttajien kokema palvelun laatu. Nykyaan mika tahansa organisaatio jou-
tuu panostamaan entista enemman tehokkuuteen, mika on kustannusten alenta-

mista ja laadun parantamista seka tuottavuuden kasvattamista (Kotter 2012, 3).

Julkiselle johtamiselle on asetettu kriteerit, jotka toimivat arviointiperustana kehi-
tystoimenpiteille. Kriteerit on muotoiltu tavoitetilojen muotoon, jotka tydpaikalla
muotoutuvat kadytannoiksi ja toimintatavoiksi (Ahonen ym. 2015, 85-93). Kelan
asiakaspalveluun on asetettu myos omat kriteerit, jotka avataan tekstin myéhem-

massa vaiheessa.

Hierarkialla on vahva jalansija julkiseen hallintoon liittyen. Hierarkian etuina on
lueteltu selkeys, lapinakyvyys, jatkuvuus ja sitovuus seka heikkouksina jaykkyys

ja huono uusiutumiskyky (Anttonen, Haveri, Lehto & Palukka 2012, 308). Julkinen



sektori yksityisen sektorin tavoin jatkuvassa muutoksessa, eli muutoksesta on
tullut "uusi normi”. Jaykkyys ja huono uusiutumiskyky tuottavat siis haastetta

muuttuvassa toimintaymparistossa.

Julkiset hallinnot kuten Kansanelakelaitos, rupesi ottamaan vaikutteita asia-
kasajattelusta kansainvalisilta toimijoilta, merkittavin muutos alkoi tapahtua 2000-
luvulla, kun asiakkaasta tuli osa palvelukonseptin uudistumista ja palvelun kayt-
tajien kokemukset tulivat kehittamisen lahtokohdiksi (Virtanen &Stenvall 2014,
152-154). Vuonna 2003 Suvisen toteuttamassa tutkimuksessa tutkittiin sosiaali-
turvajarjestelman tulevaisuuden haasteita ja Kelaa. Tutkimuksen kohderyhmana
oli asiantuntijoita, joilta kerattiin aineistoa sosiaaliturvajarjestelman tulevaisuuden
haasteista. Tutkimustuloksissa ilmeni, etta jo silloin pohdittiin asiakkaan valinnan
vapautta hoitaa omaa asiaansa joko sahkoisesti tai henkilokohtaisesti. Haasteiksi
nousivat myos laadukkaan ja monipuolisen asiakaspalvelun toteuttaminen, pal-
velutoiminnan asiakaskeskeisyys seka omaan henkilokuntaan panostaminen
(Suvinen 2003, 119).

Naista edella mainituista haasteista ollaan kehitytty jo pitkalle, mutta toisaalta,
muuttuvassa toimintaymparistossa, ei tule koskaan valmista. Asiakkaiden tarpeet
muuttuvat ja nain ollen laadukkaan seka monipuolisen asiakaspalvelun toteutta-
minen vaatii jatkuvaa kehittamista. Julkisessa hallinnossa palvelun kayttajan rooli
on muuttunut merkittavasti vuosikymmenien aikana. Palvelun kayttajat ovat ny-
kyaan entistd enemman tietoisia oikeuksistaan palveluita kohtaan, taten he osaa-
vat vaatia palvelulta enemman. Vuosien myo6ta tapahtuneiden muutosten vuoksi,
julkisten organisaatioiden on tarkasteltava toimintaansa enemman kriittisesta na-
kOkulmasta, vastaako se asiakkaiden tarpeita vai ei. Kela on mm. asettanut sel-
vitysryhman, jonka tehtavana on arvioida, vastaavatko Kelan toimintaa ohjaavat
lait nykypaivan tarpeita. Kelan tehtavana oli alun perin huolehtia kansanelakkei-
den maksamisesta, mutta nykypaivana Kela maksaa etuuksia yli 14 miljardin eu-

ron edesta vuosittain (Kela 2018).

Asiakaslahtdisyys on julkisessa hallinnossa muuttunut myds vuosien varrella.
Kansalaiset ovat muuttuneet palveluiden kayttdjiksi ja palvelutuotanto on muut-

tunut asiakaslahtoiseksi. Asiakaslahtoisyys tarkoittaa tassa tapauksessa palve-



lun kayttajan osallistumista palveluiden seka tarjooman suunnitteluun ja kehitta-
miseen (Virtanen &Stenvall 2014, 81). Palvelutuotannon kehittdminen ja uudista-
minen kohti asiakaslahtdista toimintatapaa edellyttaa riskinottoja seka tutustu-
mista palvelujen kayttajien maailmaan. Palveluita on uskallettava muotoilla uu-
delleen seka luoda uusia palvelumalleja, koska muuttuva toimintaymparisto ja

asiakkaiden muuttuvat tarpeet vaativat sita (Virtanen &Stenvall 2014, 143).
2.2 Kela ja perustoimeentulotuki

Julkisen hallinnon tehtavana on tuottaa palveluita kansalaisten verorahoilla (Vak-
kuri 2009, 46). Kela on itsenaisesti toimiva sosiaaliturvalaitos, joka on eduskun-
nan valvonnan alainen. Sen tarkoituksena on huolehtia suomalaisten sosiaalitur-
vasta eri elamantilanteissa, asuivat he Suomessa tai ulkomailla. Kelassa palve-
lukanavia ovat mm. toimistopalvelu, puhelinpalvelu, yhteispalvelu, postiasiointi ja
verkkoasiointi. Jokaisessa palvelukanavassa on omat palvelunlaadun tarkkailu-

menetelmat.

Kela hoitaa lukuisia sosiaaliturvaturvaetuuksia ja on mukana ihmisten elamassa,
kun ilmenee tarve sosiaalietuuksille. Kela vastaanotti uuden sosiaalietuuden hoi-
dettavaksi viime vuonna. Vuoden 2017 alussa, perustoimeentulotuki siirrettiin
kunnilta Kelalle hoidettavaksi. Asiakasmaarat tuplaantuivat alkuvuodesta, lisaksi
toimeentulotukiasiakkaan henkilokohtaisen palvelun tarve ja palvelemiseen tar-
vittava aika (asioinnin kestot) olivat suurempia kuin etukateen oli arvioitu, joka
my0s vaikutti palvelukanavien ruuhkautumiseen (Kela 2017c). Suurilla asiakas-
maarilla oli myos vaikutus toimeentulotukinakemusten kasittelyaikoihin. Lakisaa-
teinen 7 arkipaivan kasittelyaika ylittyi huomattavasti vuoden 2017 alussa. Ter-
veyden ja hyvinvoinnin laitoksen teettaman tilastoraportin mukaan huhtikuussa
2017 Kelaan saapui n. 211 900 perustoimeentulotukihakemusta joista 33,2 pro-
senttia ylitti lakisaateisen kasittelyajan (THL-tilastoraportti, 2017). Samainen ti-
lastollinen tutkimus tehtiin lokakuussa 2017, jossa tutkittiin kasittelyaikojen pi-
tuutta. Lokakuussa Kela vastaanotti perustoimeentulotukihakemuksia 221 873,
joista lakisaateisen kasittelyajan ylitti 1,1 prosenttia hakemuksista. Kasittelyajat
olivat nopeutuneet huhtikuusta 32,1 prosenttiyksikolla. Sen sijaan lisaselvitys-
pyyntdjen maara kasvoi viidella prosenttiyksikolla huhtikuusta 2017 (Terveyden

ja hyvinvoinnin laitos, 2017a).
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Toimeentulotukiasiakkaan palvelun tarve on yleensa laajempi, joka vaikuttaa
mm. asioinnin kestoon. Toimeentulotuki etuutena sisaltaa enemman syvallisem-
pia erityispiirteita, minka vuoksi etuudessa tulee ottaa asiakkaan elamantilanne
suurempana kokonaisuutena huomioon. Tama johtuu siita, ettd toimeentulotuki
on sosiaaliturvajarjestelmamme viimesijaisin etuus. Ahola ja Hiilamo (2013) ku-
vailevat toimeentulotuen olevan viimesijainen turva, ns. "yhteiskunnan peralauta”
(Ahola ja Hiilamo, 2013). Perustoimeentulotuen ollessa viimesijaisin taloudellinen
tuki, sitd voi saada ne henkilot tai perheet, joiden tulot ja varat ei riita valttamat-

tomiin paivittaisiin menoihin tai eivat voi muuten saada toimeentuloaan (Kela).

Toimeentulotuen rooli on korostunut pienituloisten henkiléiden tai perheiden toi-
meentulossa. Toimeentulotuen merkitys lyhytaikaisena tai tilapaisena kriisiapuna
ei pade enaa samalla tavalla kuin aiemmin, vaan siitd on kehittynyt pitkdaikainen
tulonlahde yha useammalle taloudelle (Ahola & Hiilamo, 2013). Hannikainen-Ing-
man, Kuivalainen ja Sallila (2013) toteuttivat tutkimuksen toimeentulotuen saajien
elinoloista ja hyvinvoinnista (Hannikainen-Ingman, Kuivalainen ym. 2013). Tutki-
mustulokset osoittivat, etta toimeentulotukiasiakkaiden toimeentulo-ongelmat il-
menevat monella tavalla heidan arjessa. Muuta vaestdéa useammin toimeentulo-
tuen saajat kokevat menojen kattamisen tuloillaan olevan hankalaa, he joutuvat
tinkimaan valttamattomista menoista kuten laakkeet, muuhun vaestoon verrat-
tuna heillda on ongelmia laskujen maksamisessa seka lainojen lyhennyksissa. Toi-
meentulotukiasiakkailla on myds muuta vaestdd enemman tyokykyyn ja tervey-
teen liittyvia ongelmia. Toimeentulotuen saajilla on jokapaivaista elamaa haittaa-
via sairauksia enemman. Muuhun vaestoon verrattuna toimeentulotuki asiakkaan
kokevat terveytensa heikommaksi ja sairastavat enemman. Tutkimustulokset
myOs osoittivat, ettd toimeentulotukiasiakkaat kokevat elamanlaatunsa huonom-
maksi, mielialaan liittyvia negatiivisia tuntemuksia kuten alakuloisuus, yksinai-
syys ja hermostuneisuus, havaittiin toimeentulotuen saajien keskuudessa use-
ammin muuhun vaestoon verrattuna. Naiden asiakkaiden katsotaan edustavan
psyykkisen terveyden riskiryhmaa, koska heidan henkisen hyvinvoinnin katso-
taan olevan alhaisempi kuin muun vaeston. Hannikainen-Ingman, Kuivalainen ja
Sallinen (2013) toteavatkin tutkimuksensa lopussa, etta toimeentulotukiasiakkai-
den kohdalla toimenpiteiden tulisi yltaa laajemmalle alueelle asiakkaan elamaan,

kuin vain taloudellisen tilanteen tukemiseen. Rahallisen tuen katsotaan olevan
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rittdmatdn usean asiakkaan kohdalla, koska yha useampi toimeentulotuen asia-

kas on laajemman tuen tarpeessa (Hannikainen-Ingman, Kuivalainen ym. 2013).

Toimeentulotukietuuden haasteellisuutta ja sen vaatimaa laajempaa seka syval-
lisempaa palvelutarvetta yritettiin ennakoida, mutta naistd huolimatta etuuden
siirtdminen epaonnistui. Kelassa oli kdynnissa Toimeentulotuki 2017- hanke,
jossa kasiteltiin perustoimeentulotuen siirtamista kunnilta Kelalle. Kela paasi al-
kuvuodesta otsikoihin toimeentulotuen epaonnistuneen siirtamisen takia, jonka
seurauksena mm. etuuden kasittelyajat ylittivat lakisaateiset rajat. Kelan valtuu-
tettujen yleiskokouksessa todettiin 3.3.2017, etta Kelan tulee antaa selvitys pe-
rustoimeentulotuen siirrosta ja toimeenpanosta hallitukselle. Selvityksessa mm.
todettiin, etta toimeentulotuen erityispiirteita ja asiakkaiden tarpeita ei ymmarretty
siirron valmisteluvaiheessa riittavasti. Lisaksi toiminnan laatu ja sen varmistami-

nen vaativat viela kehittamista (Kela 2017c).
2.3 Kela erinomaisen asiakaskokemuksen tarjoajana

Asiakaslahtoisyys nakyy selvasti Kelan uudessa strategiassa. Kelan toimistoasi-
ointien maara on ollut pienenemaan pain, vuonna 2015 toimistoasiointien maara
oli 2,1 miljoonaa ja vuonna 2016 maara oli 2 miljoonaa. Toimistojen asiakaspal-
velutilanteista toteutettiin edella mainittuina vuosina tutkimukset, jossa asiakkaat
arvioivat palvelun laatua kouluarvosana-asteikolla (4-10). Asiakkaat antoivat pal-
velulle arvosanaksi 9,2 vuonna 2015 ja vuonna 2016 se nousi 9,3. Vastaajista yli
90% koki saamansa palvelun ystavalliseksi, kokivat saavansa riittavasti tietoa
asioista seka tunsivat etta palveluneuvoja oli riittdvasti paneutunut heidan asi-
aansa. Vuonna 2016 toteutetun asiakastyytyvaisyyskyselyn indeksiksi tuli 7,74
jossa asteikko oli 0-10. Asiakkaat olivat tassa kyselyssa arvioineet heikommaksi
heille kuuluvista etuuksista ja palveluista tiedon saamisen riittdvyyden ja selkey-
den (Kela 2017a). Vuodelta 2017 ei l16ytynyt vastaava tutkimusta. Edella maini-
tuista tuloksista selviaa, etta asiakkaat arvostavat palvelun laatua. Ystavallisyys
ja tunne, etta joku perehtyy esitettyyn asiaan syvallisesti, ovat tarkeita asiakas-
palvelun laatuvaltteja. Kelalle siirtyi perustoimeentulotuki hoidettavaksi 1.1.2017,
joka vaikutti huomattavasti asiakkaiden toimistoasiointien maaraan. Palvelupis-
teissa vierailtin vuonna 2017 2,5 miljoonaa kertaa. Suurien asiakasmaarien

vuoksi myds uhkailmoitusten maarat kasvoivat vuodesta 2016 huomattavasti.
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Vuonna 2016 asiakaspalvelutyontekijat kirjasivat 264 uhkatilannetta, vuonna
2017 kirjattuja uhkailmoituksia oli 1105 (Kela 2018a).

Asiakaspalvelunakokulma nakyy Kelan strategiassa. Toiminta-ajatuksena on
Elamassa mukana- muutoksessa tukena. Arvot ovat ihmista arvostava, osaava,
yhteistydkykyinen ja uudistuva. Visiona on luoda toiminnalla hyvinvointia yhteis-
kuntaan ja rakentaa palveluita sosiaaliturvan edella kavijana. Strategisissa tavoit-
teissa asiakaslahtoisyys nakyy yhdenvertaisen ja vastuullisen, erinomaisen asia-
kaskokemuksen tarjoamisena. Lisaksi tavoitteena on tarjota asiakkaille nopeita
ja helppokayttoisia palveluita (Kela 2017d). Asiakkaiden nykypaivan palvelutar-
peiden perusteella pyritaan talla tutkimuksella osoittamaan, etta Kelan asettama
strategia velvoittaa asiakaspalvelutyolta moniosaamista, tietotaitoa, tunnealya,
joustavuutta, toisien tieteenalojen kuten sosiaalialan ja sita kautta sosiaalityon
perusteiden tuntemista, kykya osata ohjata asiakas muiden virastojen palvelui-
den piiriin, taitoa osata perehtya syvallisesti asiakkaan asiaan ja suorittaa palve-

lutilanne sille mitoitetun aikatavoitteen mukaisesti.
2.3.1 Hallintolain soveltamisesta kohti palvelumallia

Kelan toimistoasiakaspalvelun noudattama palvelumalli pohjautuu hallintolain so-
veltamiseen. Palvelun laatua pystytdan mittaamaan mm. havainnointien seka
asiakaspalautteiden perusteella. Kaikki palvelutilanteet myos kirjataan asiakkaan
tietoihin. Kelassa on myos ollut kaytossa mystery shopping- menetelma, jossa
asiakkaaksi tekeytynyt henkild arvioi palveluneuvojan suoriutumista niin, etta pal-

veluneuvoja ei tieda tasta palvelutilanteessa.

Tassa tutkimuksessa ei voida avata palvelumallin yksityiskohtaista sisaltoa sana-
tarkasti, koska se kuuluu liikesalaisuuden ja taten salassapitovelvollisuuden pii-
riin. Palvelumallia kasitellaan yleisella tasolla niin, etta se antaa lukijalle selkean
mielikuvan sen osa-alueista ja niiden sisallosta. Seuraava kuvio havainnollistaa

Kelan palvelumallin osa-alueita, joihin asiakaspalvelun laatukriteerit perustuvat.
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- Samat lahtokohdat ja mahdollisuudet asiansa
hoitamiseen

. Palvelun sisalto
Yhdenvertaisuus . . .
- asianmukaisuus ja tehokkuus

- Neuvonta kela-asioissa, tydeldkeasioissa seka

— ) . X tarvittaessa ohjausta toimivaltaiseen viranomaiseen
-On huomioitava asiakkaan erityisavun tarpeellisuus
ym.

‘ Palvelumalli
J
Palvelun laatu
Oikeusturva - Asianmukaista, aktiivista, vuorovaikutteista ja
- Asiakkaan oikeusturvan parantaminen hallinnossa yksil6llistd, jotta asiakkaan eldmantilanne ja
- Asiakaskokenumsen tarjoaminen yhdenvertaisesti ja palvelutarve ilmenee
vastuullisesti - Asiallinen, selkea ja ymmarrettava kommunkointi
\ ym.

Kuvio 1. Palvelumallin perusta (Kela 2017)

Palvelumallia kasitellaan alla olevissa alaluvuissa, jotka ovat palvelun sisalto, pal-
velun laatukriteerit, asiakkaan oikeusturvan parantaminen ja yhdenvertaisuus.
Nama aiheet kasitellaan hallintolain pohjalta, jotta lukijalle muodostuu mielikuva
palvelutilanteesta ja sille asetetuista laatukriteereista. Palvelumallin tarkoituk-
sena on asiakkaan oikeusturvan ja yhdenvertaisuuden parantaminen, palvelun

laadun seka sen sisallon oikeudenmukaisuuden varmistaminen.

Toimistoasiakaspalvelussa saatavan palvelun sisalté on neuvontaa Kela-asioihin
liittyen seka ohjausta toimivaltaiseen viranomaiseen. Ohjaus toimivaltaiseen vi-
ranomaiseen tarkoittaa sita, etta virkailja opastaa asiakasta ottamaan yhteytta
oikeaan viranomaistahoon, mikali Kelassa ei voida asiaa hoitaa. Kela on tehnyt
elaketurvakeskuksen kanssa sopimuksen, ettd Kelassa voidaan toteuttaa myds
tyoelakeneuvontaa. Perustoimeentulotuen asiakkaita on ohjattava ja neuvottava
hakeutumaan kunnan sosiaalihuollon palveluiden piiriin, mikali siihen on tarvetta
(Kela 2017). Jokaisella asiakkaalla tulee olla tasavertaiset mahdollisuudet hoitaa
omia asioitaan ja lain tarkoituksenakin on tukea yksil6itd suoriutumaan itsenai-
sesti omien asioiden hoitamisessa. Asioinnin tulee olla molemmin puolin jousta-
vaa, yksinkertaista ja tuloksellista, nailla edesautetaan sita, etta palvelu on asi-
anmukaista seka toiminta on tehokasta (Kela 2017). Asiakkaalla on mahdollisuus
valita, mita palvelukanavaa kayttden han asiointiaan hoitaa. Asiakaspalvelutilan-

teessa palveluneuvojan tulee kertoa asiakkaalle Kelan muista palvelukanavista,
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jotta asiakas voi itse valita mika voisi hanelle olla paras vaihtoehto hoitaa asiak-

kuutta jatkossa.

Palvelun laadun tulee olla asianmukaista, aktiivista, vuorovaikutteista ja yksilol-
lista niin, etta siina tulee ilmi asiakkaan elamantilanne ja palveluntarve. Nain ollen
palvelutilanteessa on kaytettava asiallista, selkeaa ja ymmarrettavaa kielta. Pal-
velutilanteessa asiakaspalvelutyontekijan on neuvottava asiakasta etuuksien si-
sallosta, myontamisperusteista, maarista, laskentatavoista yms. Neuvontatilan-
teessa annetaan tietoja asiakkaan sen hetkisen elamantilanteen mukaisesti, sen
hetkisten kaytettavien tietojen ja olosuhteiden perusteella. Lisaksi asiakkaalle on
annettava tietoa lakien tulkinnanvaraisuudesta ja mahdollisista epaedullisista rat-
kaisuista, jotta asiakkaalle synny odotuksia jotka olisivatkin perusteettomia. Eli
esimerkiksi, jos mies ja nainen asuvat yksiossa yhteisella vuokrasopimuksella,
he kertovat olevansa kavereita eika avoliitossa, on asiakaspalvelutyontekijan ker-
rottava, etta heidat saatetaan silti tulkita avopariksi ja nain ollen yhteiseksi ruoka-

kunnaksi, koska elavat avioliitonomaisissa olosuhteissa.

Kuten aiemmin jo mainittiin, asiakaspalvelutyontekijan eli palveluneuvojan on
markkinoitava asiakkaalle eri asiointivaihtoehtoja, jotka edistavat oman asian it-
senaista hoitamista. Palvelutilanteessa kaydaan lapi vaihtoehdot, kuinka hake-
mukset laitetaan vireille, mita liitteita tarvitaan ja miten liitteet toimitetaan, anne-
taan tietoa, miten kasittelyprosessit etenevat ja kuinka asiakas voi tehda itse
etuuden saamisesta arviolaskelmia esim. asumistuki. Palveluneuvojan on myds
varmistettava palvelutilanteen lopuksi, ettd asiakas on ymmartanyt asiat mista
ollaan keskusteltu. Mikali on syntynyt vaarin ymmarryksia, virheelliset tiedot on
oikaistava. Neuvonnan perusteella asiakkaan on kyettava toteuttamaan velvolli-
suutensa ja oikeutensa. Kuten laissa on maaritelty "Jokaisella on velvollisuus ky-
kynsd mukaan pitdd huolta itsestdén ja omasta elatuksestaan” (Finlex 1997).

Kaikki yhteydenotot dokumentoidaan aina (Kela 2017).

Kelan palveluiden tarkoituksena on asiakkaan oikeusturvan parantaminen seka
yhdenvertaisuuden toteutuminen. Kela hoitaa lakisaateista, julkista tehtavaa. Ke-
lan asiakaspalveluun on saadetty taman pohjalta vahimmaisvaatimuksia, josta
tulee Kelan oma palvelumalli asiakaspalveluun. Tarkoituksena on parantaa asi-

akkaan oikeusturvaa hallinnossa. Lisaksi Kelan arvot, toiminta-ajatus, strategia
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ja visio ohjaavat asiakaspalveluntoimintaa (Kela 2017). Kelan strategiassa asia-
kaspalvelua nostetaan esille arvojen kautta, jotka ovat ihmista arvosta, osaava,
yhteistyokykyinen ja uudistuva. Kela on my0s asettanut strategisia tavoitteita,
joista yksi on tarjota erinomainen asiakaskokemus yhdenvertaisesti ja vastuulli-
sesti (Kela 2017d). Asiakaspalvelutilanteessa on my6s huomioitava yhdenvertai-
suus. Kaikilla tulee olla samanlaiset lahtokohdat ja mahdollisuudet asiansa hoi-
tamiseen. Asiakas voi tarvita erityisapua palvelutilanteessa mm. vanhuuden, sai-
rauden, vammaisuuden tai puutteellisen kielitaidon takia. Mikali asiakas ei itse
pysty tayttdmaan jostain edella mainitusta syysta hakemuksia, voi palveluneu-
voja toimia kirjaamisapuna. Hakemukseen tiedot kirjataan aina asiakkaan ilmoit-
tavalla tavalla ja lisaksi siihen merkitaan, kuka on auttanut hakemuksen tayttami-
sessa (Kela 2017).

2.3.2 Palvelun laadun ja sen sisallon tarkastelu

Tassa opinnaytetydssa lahdettiin tutkimaan palvelumallin osa-alueita, jotka ovat
palvelun laatu ja sisalto. Naita kasitteita tarkastellaan seuraavassa luvussa teo-
reettisesta nakokulmasta, Kelan strategian asettamien velvoitteiden nakokul-

masta seka Kelan nykytilan ndkdkulmasta.

( Palvelun sisélts
- asianmukaisuus ja tehokkuus
- Neuvonta kela-asioissa, tyoelakeasioissa seka

tarvittaessa ohjausta toimivaltaiseen viranomaiseen

ym.

| l

‘ Palvelumalli j

- Asianmukaista, aktiivista, vuorovaikutteista ja
yksilollista, jotta asiakkaan eldmantilanne ja
palvelutarve ilmenee

Palvelun laatu

- Asiallinen, selkea ja ymmarrettava kommunkointi

ym.

Kuvio 2. Aihealueen rajaus (Kela 2017)

Tarkoituksena on pureutua palvelun sisaltoon seka palvelun laatuun, koska nama

varmistavat sen, etta asiakas saa palvelua, jossa yhdenvertaisuus ja oikeusturva
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toteutuvat. Seuraavassa luvussa maaritetaan aiheeseen liittyvia keskeisia kasit-
teita, kytketaan teoreettista nakokulmaa kaytannon toimintatapoihin seka pohdi-
taan kohdeorganisaation kykya saavuttaa strategian asettamat tavoitteet etta vel-

voitteet.

Teoreettisia lahestymisnakdkulmia ovat palvelun laadun maarittdminen, asiakas-
lahtoisyys, asiakaskokemus seka asiakkaiden palvelutarpeet ja organisaation toi-
mintatavat. Palvelun laatua tarkastellaan seka tyontekijan etta asiakkaan nako-
kulmasta, mita se on ja miten sita tuotetaan. Kela on strategiassaan ottanut ta-
voitteeksi tuottaa asiakkaille erinomaisen asiakaskokemuksen, joten asiakasko-
kemus seka asiakaslahtdisyys kasitteena nostetaan esille. Viimeisena perehdy-
taan asiakkaiden palvelutilannekayttaytymiseen, millaisia palvelutarpeita heilla
on ja kuinka nama kohtaavat kohdeorganisaation asiakaspalvelun toimintatapo-

jen kanssa.

3 Laadukkaan palvelukokemuksen tuottaminen asiakkaalle

Tassa luvussa kasitellaan laadukkaan palvelukokemuksen tuottamiseen liittyvia
teoreettisia nakokulmia. Teoreettisia nakdkulmia on peilattu kohdeorganisaation
toimintamalleihin, jotta lukijalle muodostuisi selkeampi mielikuva teorian soveltu-

misesta kaytantoon.
3.1 Palveluprosessin kulku

Palvelun laadusta puhuttaessa on aina hyva maarittaa, mita palvelun laatu on
(Groénroos 2009, 100). Kela on yhtena strategisena tavoitteena maarittanyt erin-
omaisen asiakaskokemuksen tarjoamisen. Asiakaskokemusta toimistoasiakas-
palvelussa ohjaa Kelan asettama, aiemmin mainittu palvelumalli. Kuten aiemmin
jo todettiin, toimistossa saatava palvelu on neuvontaa. Seuraava kuvio esittaa

palvelumallin kulun palveluprosessissa.
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vastaaminen

Tilanne kartoitus Jatkon varmistaminen

Neuvonta etuuksista seka
niiden sisallosta, ohjaus
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Kay ilmi asiakkaan Yhteinen ymmarrys asioista,

elamantilanne seka toimivaltaiseen Asiakkaalla kyky toteuttaa
palvelutarve viranomaiseen, velvollisuutensa ja oikeutensa
paIveIukanawen markkinointi

Kuvio 3. Palveluprosessin kulku (Kela 2017)

Kiteytetaan viela seuraavaksi palvelutapahtumalle asetetut raamit. Palvelutilan-
teessa palvelun tulee olla asianmukaista, aktiivista, vuorovaikutteista ja yksilol-
listd. Siina on tultava ilmi asiakkaan elamantilanne seka palvelutarve. Tata on
prosessissa kuvattu termilla "tilannekartoitus”. Asiakkaan palvelutarpeeseen on
vastattava asianmukaisella tavalla, esimerkiksi: kertomalla sosiaalietuuksista
seka niiden vaikutuksista toisiinsa, opastettava hakeutumaan toimivaltaisen vi-
ranomaiseen piiriin, jos sille on tarvetta, arvioitava sosiaalitydavun tarvetta seka
neuvomalla kuinka etuudet laitetaan vireille. Saadun palvelun perusteella asiak-
kaan on kyettava toteuttamaan oikeutensa itsenaisesti. Palveluneuvojan on var-
mistettava palvelutilanteen lopussa, etta keskustelluista asioista on syntynyt yh-
teinen ymmarrys. Asiakkaalla tulee siis olla riittdva tietamys asioista, jotta pystyy
toteuttamaan oikeutensa ja velvollisuutensa. Asiakkaan ja tyontekijan valinen
kohtaaminen on ns. totuuden hetki, joka maarittelee pitkalti sen, miten toimisto-
palvelu koetaan (Gronroos 2009, 100). Tata viimeista vaihetta on kuvattu kuvi-

ossa termilla "jatkon varmistaminen”.
3.2 Palvelun laatu ja sen kokeminen

Palvelun laatu ja sen kokeminen maaritellaan kahdesta eri nakokulmasta, seka

tyontekijan, ettd asiakkaan. Tyodntekijan nakodkulmasta, asiakaspalvelun laatua
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maarittaa pitkalti tydntekijan osaaminen. Lisaksi muita palvelun laatua edesaut-
tavia tekijoita ovat organisaation palveluiden luovuus ja innovatiivisuus, vuorovai-
kutustaidot, palveluneuvojien kyky tulla erilaisten ihmisten kanssa toimeen seka
heidan oma sitoutuminen tydhonsa, tydhyvinvointi, yhteistoiminta organisaation
palveluiden kehittamisessa ja oikeudenmukaisuus seka eettisyys (Juuti 2015, 64-
66). Organisaation kykya palvella asiakkaita heidan nykytarpeiden mukaisesti
vaatii jatkuvaa kehitysta seka organisaatiotasolla etta tyontekija tasolla. Uusien
kehittamisideoiden seka palveluratkaisujen innovointi on valttamatonta jatkuvan
kehityksen takaamiseksi. Kelalla on sisainen palautekanava tyontekijoiden kehit-
tamisehdotuksia ym. palautteita koskien. Palautteisiin ja kehittdmisehdotuksiin
saa myos halutessaan vastauksen. Kela on siis kehittanyt hyvan keinon kerata
tietoa tyontekijoiltadn organisaation kehittamista varten, koska naihin palauttei-
siin vastataan nopeasti ja kattavasti. Kehittamisehdotusten suhteen vaaditaan or-
ganisaatiolta rohkeutta ja uskallusta lahtea kokeilemaan uusia ideoita. Organi-
saation uudistumiskyvyn esteena saattavat olla tutut toimintamallit, jolloin van-
hoja hyvaksi havaittuja toimintatapoja ei koeta tarpeelliseksi lahtea muuttamaan,
koska ne on kertaalleen perusteltu, ettd miksi asiat tehdaan talla tietylla toiminta-
tavalla. Taman seurauksena ei saateta kokea tarvetta lahted muuttamaan perin-
teisia toimintatapoja, vaikka muuttuva toimintaymparisto saattaisi niin edellyttaa-
Kin.

Vuorovaikutustaidot seka kyky tulla erilaisten ihmisten kanssa toimeen korostu-
vat asiakaspalvelutydssa erityisen paljon. Palveluneuvoja ei voi koskaan ennak-
koon varautua tulevaan asiakaspalvelutilanteeseen ja vaan hanella tulee olla
kyky analysoida palvelutilanne heti ensihetkella ja nain ollen taman kokemuksen

perusteella aloitettava johtamaan palvelutilanteen kulkua.

Yksi palvelun laatuun vaikuttavista tekijoista on sitoutuminen. Tyohon sitouttami-
nen riippuu paljon tyontekijasta, kokeeko han olevansa tydhonsa sitoutunut vai
ei. Tyohyvinvointia ja sitd kautta tyohon sitoutumista pyritaan pitamaan ylla tar-
joamalla laajat tyoterveyspalvelut. Tydhyvinvointiin on mahdollisesti vaikuttanut

uhkatilanteiden maaran raju nouseminen toimeentulotukisiirron jalkeen.

Asiakkaan kokemalle palvelun laadulle on kaksi lahtokohtaa, teknillinen ja toimin-

nallinen laatu. Tekninen laatu kattaa koko palveluympariston ja sen toimivuuden.
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Tassa tapauksessa se tarkoittaa toimiston siisteytta, opasteita, sisustusta ja sita
kaikkea, mita asiakas kohtaa ensimmaiseksi tullessaan toimistoon. Useasti kri-
tiikkia asiakaspalvelussa saadaan jonottamisesta, koska asiakas saattaa joutua
jonottamaan pitkan ajan, kunnes paasee hoitamaan asiaansa. Asiakkaalle myds
on merkitsevaa, mita hyotya han saa siita, ettd vuorovaikutuksessa organisaation
kanssa. Varsinkin silloin, mikali on joutunut jonottamaan pitkaan saadakseen toi-
mistoasiakaspalvelua. Puhutaan huilunsoittajapalvelusta, jonka asiakas kohtaa
ensimmaiseksi, kun ottaa yhteyttd palveluorganisaation asiakaspalvelunume-
roon. Huilunsoittaja on ainoa, johon asiakas onnistuu saamaan kontaktin, kun
ottaa organisaatioon yhteyttd. Tama rinnastetaan myds kasvokkain tapahtuvaan
asiakaspalveluun, jos asiakkaan on vaikea saada palvelua (Reintboth 2008, 15).
Kelan toimistoissa asiakaspalvelutilassa kiertad palveluohjaaja, joka on Kelan
oma tyontekija. Palveluohjaajan tarkoituksena on opastaa asiakkaita mm. verk-
koasioinnissa. Palveluneuvoja on siis yleensa ensimmainen henkild, jonka asia-
kas kohtaa tullessaan toimistolle. Mikali asiakas ei saa palveluneuvojan kanssa

asiaansa hoidettua, ottaa han vuoronumeron ja siirtyy jonottamaan.

Toiminallinen laatu kattaa palvelutapahtuman, kun asiakas kohtaa palveluneuvo-
jan. Tassa korostuu palveluneuvojan ammattiylpeys, itsetunto ja asiakaspalvelu-
taidot. Miten tyontekija kayttaytyy, on innostunut tyotaan kohtaan, aktiivinen ja
vuorovaikutustaitoinen, ovat osa toiminnallista laatua (Hamalainen, Kiiras, Kor-
keamaki & Pakkanen 2016, 50). Gronroos puolestaan kuvaa palvelun teknillista
laatua lopputulosulottuvuutena ja toiminnallista laatua prosessiulottuvuutena
(Groénroos 2009,11). Asiakas, joka tulee Kelan asiakaspalveluun hoitamaan asi-
aansa, hanella on luonnollisesti jokin ongelma tai selvitettava asia, johon han ha-
kee ratkaisua. Palveluneuvojan on nain ollen pystyttava tarjoamaan ratkaisu asi-
akkaan ongelmaan. Tama on yksi niista tekijoista, joka vaikuttaa asiakkaan laa-
tukokemukseen eli lopputuloksen tekniseen laatuun, ratkaistiinko asiakkaan asia
vai ei. Se, miten asia ratkaistiin, kuuluu prosessin toiminnalliseen laatuun (Gron-
roos 2009,12).

3.3 Asiakaslahtoisyys

Toiminallisen laadun merkitys on korostunut entisestaan toimeentulotuen siirty-

misen myo6ta. Kuten aiemmin todettu, perustoimeentulotuen luonne on erilainen,
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kuin Kelan muissa etuuksissa. Toimeentulotukiasiakkaan palvelutarve on
yleensa laajempi. THL-blogissa kirjoittaja Pekka Karjalainen (2016) otti kantaa
toimeentulotuen siirtoon kysymalla, uudistuuko sosiaalityd? Han kirjoittaa sosiaa-
litydn olevan edelleen henkisesti kytkoksissa toimeentulotukeen, onhan toimeen-
tulotuen tarkoitus lain mukaan henkildn tai perheen valttdamattoman toimeentulon
turvaaminen ja itsenaisen selviytymisen edistaminen (Karjalainen 2016). Yksi toi-
meentulotuen siirron tavoitteista oli henkilostovoimavarojen tehokkaampi kaytto
sosiaalihuollon asiakastyon osalta. Sosiaalityontekijoiden aikaa pyrittiin vapaut-
tamaan varsinaiseen asiakkaiden kanssa tehtavaan sosiaalitydhon, kun sosiaa-
lihuollon myontama tuki muuttui yhdessa yossa taloudelliseksi etuudeksi (Yli-
kanno 2017). Asiakaslahtdinen nakdkulma siirrossa oli mm. yhden luukun peri-
aate, palvelujen helppo saavutettavuus, yhdenvertainen kohtelu seka Kelassa
olemassa olevien tietojen hyddyntaminen hakemuksen kasittelyssa (Kela 2017c).
Karjalainen toteaa blogissaan, etta pelkka asiakaslahtdisyydesta puhuminen ei
riitd, vaan tyokaytantojen ja palvelumallien tulee vastata asiakkaiden tarpeita.
Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen kirjoittamassa artikkelissa oli pohdintaa pe-
rustoimeentulotuen siirrosta ja siita, kuinka asiakas saa sosiaalipalvelut siirron
jalkeen? Artikkelissa oli haastateltu asiakkaita odotuksista, mita heilla oli Kela-
siirrosta. Asiakkaat toivoivat mm. nimettya virkailijaa, johon saisivat helposti yh-
teyden, kun tarvitsevat apua ja tukea. Kaivattiin ihmista, jolla on aikaa kuunnella
asiakkaita. Asiakkaiden saaman tiedon tulee olla asiantuntevaa ja eri palveluiden
sovittamisesta on tehtava kokonaisuus. Lisaksi mainittiin yhdenmukaisen kohte-
lun tarkeyden, kynnyksen madaltumisen hakea etuutta seka hapean tunteen lie-
venemisen. Uhkaksi asiakkaat kokivat, etta heidan toimeentulotukiasioista paat-
taa kasvoton jarjestelma, jolla on jaykat ja lapinakymattdomat toimintatavat (Ter-

veyden ja hyvinvoinnin laitos 2016).

Kela teki tutkimuksia toimeentulotuen siirrosta haastattelemalla asiakkaita siirron
jalkeen. Kelan toteuttaman tutkimuksen mukaan reilu kolmannes asiakkaista ko-
kee Kelan hoitaneet toimeentulotukitehtavat huonommin kuin kunnat, saman ver-
ran vastaajista arvioi Kelan suoriutuvan kuntia paremmin. Tahan tutkimustulok-
seen vaikutti vahvasti se, oliko vastaaja saanut Kelasta myonteisen vai kielteisen
paatoksen seka se, etta oliko asiakas joutunut asioimaan toimistolla useampaan

otteeseen saman asian takia (Airio & Laatu 2017).
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Se, etta asiakas joutuu monta kertaa asioimaan toimistolla saman asian takia, ei
ole taloudellisesti kannattavaa. Asiakaslahtoisyys onnistuu todellisuudessa vain
silloin, kun tyytyvaisia asiakkaita on niin paljon, ettd toiminta on taloudellisesti
kannattavaa (Reintboth 2008, 22). Tahan perustuu palvelumallin ajatus siita, etta
palveluneuvojan on annettava asiakkaalle neuvontapalvelua, tietoja ja ohjeita,
jotta asiakkaalla on valmiudet hoitaa asiansa itsenaisesti. Palveluneuvojan on
kerrottava laajasti etuuksista, ohjeistettava hakemusten vireille laittamisessa,
kaytava kasittelyajat lapi ja kerrata asiakkaan kanssa kayty palvelutilanne lapi,
jota asiakkaan ei tarvitse palata enaa uudelleen toimistolle saman asian takia.
Lisaksi palveluneuvoja opastaa asiakasta tarvittaessa sahkoisen asioinnin kayt-
tamisessa, missa asiakkaan etu on se, etta han saa hakemuksen reaaliajassa
vireille ja Kelan etu on se, etta se on taloudellisempaa, kun asiakas pystyy asioi-

maan itse verkossa.

Sosiaalivakuus julkaisi artikkelin, jossa pohdittiin toimeentulotuen siirtoa ja todet-
tiin, etta kaikkia sen tuomia haasteita ei ole viela ratkaistu. Sosiaalibarometriky-
selyssa Kelan toimihenkilot seka sosiaalityontekijat totesivat, etta kelalaisten tie-
totaito ei riitd sosiaalityon tarpeen arviointiin. Artikkeliin oli myds maaritelty tule-
vaisuuden skenaarioita, jossa pohdittiin Kelan tydntekijoiden toimenkuvaa. Mikali
tyontekijat oppisivat hoitamaan asiakkaiden asiat, vaikka toimintaymparisto olisi-
kin osittain rajoitettu, tama edellyttaisi tietotaitoon ja kokemukseen perustuvia
epavirallisia toimintamalleja. Toimeentulotuki on keskeinen osa sosiaalihuoltoa
(Naatanen & Ylikanno 2017)

3.4 Asiakaskokemus

Kela on strategiassaan maarittanyt tavoitteeksi erinomaisen asiakaskokemuksen
tarjoamisen yhdenvertaisesti ja vastuullisesti. Asiakaskokemus liittyy vuorovaiku-
tussuhteeseen organisaation kanssa. Asiakkaalla on usein jonkinlainen ennak-
kokasitys organisaatiosta ja ennakkokasitys muuttaa muotoaan sita mukaan, mi-
ten organisaation kohtaaminen vaikuttaa asiakkaan elamaan. Tassa on hyva ot-
taa huomioon, etta asiakas kohtaa yleensa ensimmaiseksi asiakaspalvelutyonte-
kijan eli palveluneuvojan, joka auttaa hanta etuusasioiden selvittamisessa. Tama
kohtaaminen on merkittava, koska silla on vaikutusta asiakaskokemuksen sisal-
toon ja laatuun (Juuti 2015, 41).
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Asiakkaan kannalta on tarkeaa, etta palvelut on mahdollista saada yhdelta luu-
kulta (Helander ym. 2013, 15). Asiakkaan tullessa asioimaan Kelan toimistoasia-
kaspalveluun, on palveluneuvojan pystyttava tarjoamaan asiakkaan tilanteeseen
sellainen ratkaisu, ettd hanen ei tarvitsisi palata saman asian takia enaa uudel-
leen toimistolle. Palveluneuvojan on siis palvelumallin mukaisesti tuettava asiak-
kaan toimimista itsenaisesti. Asiakkaiden tarpeet voivat myos muuttua ajan kulu-
essa, jolloin syntyy uusi tarve Kelan etuuksille. Asiakkaat toivovat saavansa ha-
luamansa palvelun nopeasti ja helposti, siksi on aarimmaisen tarkeaa, etta asi-
akkaan edellisellda kaynnillda palveluneuvoja markkinoi Kelan muita asiointika-
navia, esim. sahkdinen asiointi (Helander ym. 2013, 19). Asiakkaat suhtautuvat
sahkoisen asiointipalvelun kayttamiseen varauksella, koska kokevat, etta siihen
ei voi luottaa tai kokevat sen jotenkin muuten hankalaksi. Mikali palveluneuvoja
saa motivoitua ja kannustettu asiakkaan asioimaan verkkopalvelun kautta, tama
edesauttaa ruuhkien vahentymista toimistoissa seka se on myos kustannuste-
hokkaampaa Kelalle. Yksi verkkoasiointi kustantaa n. muutamia kymmenia sent-
teja toisin kuin toimistoasiointi, jossa kaynti palvelupisteessa maksaa n. 10 euroa
(Kela 2018a). Taman vuoksi palveluneuvojan on motivoitava asiakasta sahkai-
sen asiointipalvelun kayttamiseen. Motivoinnissa on hyva korostaa tasta asiointi-
tavasta asiakkaalle koituvaa hyotya, esim. liitteiden saapuminen Kelalle reaa-
liajassa, jos ne lahetetdan verkkopalvelun kautta (Reintboth 2008, 20). Kelan
sahkoinen asiointijarjestelma on ns. reaktiivinen verkkopalvelu, jossa asiakas voi
laittaa asiansa vireille, seurata hakemuksen kasittelya ja viestitella palvelun tar-
joajan kanssa (Pohjola, Kemppainen & Vayrynen 2016, 313). Nain ollen asiakas
saa itselleen vaihtoehtoja, kuinka voi jatkossa asioida Kelan kanssa. Asiakasko-
kemuksen johtaminen alkaakin asiakkaan tarpeiden tunnistamisesta ja palvelui-
den suunnittelemisesta, jotta ne tayttavat asiakkaiden tarpeet ja ovat taten help-
pokayttoisia (Juuti 2015, 49).

Hyvan asiakaskokemuksen tuottaminen vaatii suurelta organisaatiolta paljon, ku-
ten. tiedonkulkua, yhteisty6ta, innovatiivisuutta ja asenteita. Asiakaskeskeisen
organisaation tulee korostaa asiakasrajapinnan merkitysta ja kiinnittda huomioita
niihin kriteereihin, joita ovat asiakaspalvelutyota suorittaville tyontekijoille anta-
neet. Tarvittaessa naita kriteereja saatetaan joutua muuttamaan (Juuti 2015, 31).

Ihanteellisen asiakaskokemuksen toteuttaminen ei tapahdu aina samalla tavalla,
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koska jokainen asiakas on yksild. Sen vuoksi toteutumisen tulisi olla joustavaa ja
vaihtelevaa, asiakkaan tarpeista riippuen. Yleensa henkilostolla on runsaasti ko-
kemuksia asiakkaan kayttaytymisesta, joita olisi hyva kayttaa lahteena suunnitel-
taessa erinomaista asiakaskokemusta. Pelkastaan silla, ettd henkilostd kuunte-
lee ja on valmis kuulemaan asiakkaita seka vastaa heille joustavasti, maarittelee

palvelun laadun erinomaiseksi (Juuti 2015, 43-44).
3.5 Palvelutarve ja organisaation toimintatavat

Asiakkaat ovat nykypaivana todella tietoisia oikeuksistaan, he osaavat vaatia pal-
velulta enemman ja odotukset ovat kasvamaan pain. Asiakkaat odottavat palve-
lun olevan syvallisempaa ja laaja-alaisempaa asiakkaan tuntemiseen perustu-
vaa. Lisaksi asiakkaat odottavat, etta heidat otetaan mukaan palveluprosessin
suunnitteluun ja toteuttamiseen (Helender, Kujala, Lainema & Pennanen 2013,
29). Kela on ottanut asiakkaita mukaan kehittamisprosesseihin. Kela toteutti yh-
teistydssa kuntien kanssa asiakasraadin, jossa selvitettiin miten asiakkaat ovat
kokeneet toimeentulotukisiirron. Asiakkaat nostivat esille kolme keskeista kehit-
tamiskohdetta, jotka ovat henkilokunnan lisdaminen, paatdkset perusteluineen

pitda olla selkeat seka hakuprosessia tulee joustavoittaa (Kela 2017e).

Palveluneuvojan on rakennettava vuorovaikutus jokaisen asiakkaan kanssa erik-
seen, koska jokainen asiakastapaus on erilainen. Etuuksien tarpeesta keskustel-
laan yhdessa asiakkaan kanssa. Tassa tilanteessa ilmenee myos, jos asiakkaalla
on tarvetta sosiaalihuollon palveluille. Palveluneuvoja voi keskustella asiakkaan
kanssa sosiaalityon tarve- ilmoituksen tekemisesta sosiaalihuoltoon, mikali ilme-
nee, etta asiakkaalla olisi tarve/edellytykset hakeutua sosiaalihuollon palveluiden
piiriin. On siis tarkeaa kohdata asiakas yksilona, eikd antaa hanen ongelmansa
vaikuttaa vuorovaikutustilanteeseen, esim. alkoholiriippuvuuden takia syntyneet
elamanhallinta ongelmat, ei keskitytd vaan ongelmaan vaan huomioidaan asia-

kas kokonaisuutena (Vilen, Leppamaki & Ekstrom 2002, 31).

Asiakkaiden tulevaisuuden tarpeiden kartoittaminen on hyva ottaa osaksi strate-
giaa ja taten osaamisalueiden kehittamista varten (Helander ym. 2013, 47). Asia-
kaspalvelutyota tekevilla on runsaasti tietoa ja kokemusta asiakkaiden kayttayty-

misesta seka tarpeista, siksi asiakaspalvelutyontekijoilla on tarkea rooli tiedon
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valittdmisessa organisaation johdolle. Asiakkaat eivat valttamatta edes itse tun-
nista kaikkia mahdollisuuksia, mita organisaatiosta voitaisiin heille tarjota. Asia-
kaspalvelussa usein kuuleekin, etta asiakas tulee siksi toimistolle keskustele-
maan etuuksista, koska "eihan naista muuten tieda” (Hiltunen 2015, 26). Palve-
luneuvoja siis toimii asiakkaan palvelutarpeen ennakoinnissa edellakavijana,
jonka pitaa osata kertoa asiakkaalle etuuksista, mita mihinkin elamantilanteeseen
yleensa haetaan. Taman vuoksi organisaation tulisi entista enemman ottaa asia-
kaspalvelutyota tekevat mukaan palvelumallien suunnitteluun, pitaa ns. avointa
dialogia, jotta palvelun laatu vastaa jatkossakin asiakkaiden tarpeita (Reintboth
2008, 32).

Asiakkaiden tarpeet, joihin he toimistoasiakaspalvelussa hakevat apua, ovat esi-
merkiksi etuusasioista tiedon saaminen (kasittelyprosessit, myontdperusteet
ym.), arviolaskelmien tekeminen etuuksista, hakemusten tayttéapu tai ylipaa-
tansa avun hakeminen vaikeassa elamantilanteessa. Asiakas saattaa tulla asia-
kaspalvelupisteeseen ja oven sulkeuduttua, asiakas saattaa romahtaa ihan tay-
sin. Mika saa liilan vahan arvoa palvelumallissa ja palveluprosessien maarittami-
sessa on yksi asiakkaan tarve, joka on kuulluksi tuleminen. Asiakkaalla saattaa
olla elamantilanne todella sekaisin ja palveluneuvoja saattaa olla hanelle ensim-
mainen ja ainut kontakti, jolle paasee asiansa purkamaan. Palveluneuvojan on
otettava tilanne haltuun, koska palveluaikaakin mitataan ja palveluneuvojan odo-
tetaan selviytyvan asiakaspalvelutilanteesta tietyssa ajassa. Tama saattaa tuntua
asiakkaalle pienelta hetkelta, mutta kuulluksi tulemisen tarkeys tassakin pienessa
ajassa merkitsee asiakkaalle tunnetta siita, etta edes joku ymmartaa tai haluaa

ymmartaa hanen tilannettaan (Vilen ym. 2002, 46)

Vuorovaikutustaidot ovat palvelutilanteessa aarimmaisen suuressa merkityk-
sessa. Ammatillinen vuorovaikutustaito perustuu tietoon ja oppimiseen. Se on
vaikuttamista, tiedon hankkimista, asioiden viemista eteenpain, viestimista eleilla,
iimeilla, sanoilla ja toiminnalla. Asiakas, joka todella herkassa mielentilassa, esi-
merkiksi sairauden tai muuten stressaavan elamantilanteen takia, saattaa hel-
posti tulkita pelkastaan palveluneuvojan ilmeita tai eleita, miten han reagoi mihin-

kin asiaan. Sanaton viestinta patee myos ulkomaalaisiin asiakkaisiin, kun puhu-
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taan vieraalla kielella. Mikali elekielessa ja puhekielessa on ristiriitaisuuksia, kult-
tuuritaustasta johtumatta ihminen uskoo enemman sanattomaan viestintaan
(Nieminen 2014, 120). Palveluneuvojalla tulee olla kykya tulkita tallaisia tilanteita,
jotta ei tule asiakkaan kannalta vaarinymmarretyksi ja ylipaatansa vaarinymmar-
ryksien valttdminen voidaan tilanteen lukutaidolla ehkaista. Ammatillinen vuoro-
vaikutus toimii myoés tyontekijan aktiivisena ja ohjaava otteena (Vilen ym. 2002,
21). Toimeentulotuen my6ta vuorovaikutuksellinen tukeminen on korostunut ja

sita tulisi korostaa Kelan palvelumallissa yhtena palvelun laatukriteerina.

Asiakkailta kuulee usein kiitosta palvelutilanteesta, kun palvelun luonne oli “ihmi-
seltd ihmiselle”. Ihminen on hauraimmillaan, kun han kokee jaavansa asiansa
kanssa yksin. Han tarvitsee toista inmista ollakseen ihminen. Tassa tilanteessa
on toivottavaa, ettd palveluneuvoja uskaltaa olla ihminen ihmiselle, eika hanen
tarvitse miettia, mita saa sanoa ja kenelle (Vilen ym. 2002, 43). Toimeentulotuki-
asiakkailla saattaa esimerkiksi olla todella sekaisin oleva elamantilanne, joka
vaatii palveluneuvojan syvallista perehtymista asiakkaan tilanteeseen, lisaksi pi-
tad muistaa, etta palvelutilanteeseen voi liittyd myos sosiaalituen tarpeen arvi-
ointi. Tallaisessa tilanteessa palveluneuvojan vuorovaikutustaidot ovat suuressa
merkityksessa, koska asiakkaan henkilokohtaisten asioiden kasitteleminen vaatii
tyontekijalta kykya kuunnella asiakasta aidosti, inhimillisyytta ja aitoa halua aut-
taa asiakasta. Jokaisella ihmisella on siis tarve tulla arvostetuksi ja hyvaksytyksi,
jolloin palveluneuvojan on pystyttava palvelutilanteessa nama tarpeet taytta-
maan. Palvelutilanteessa, kuten aiemmin mainittiin, merkitsee ihmisen aitous. Mi-
kali ihminen kokee toisen aidoksi, tdman henkilén sanaan on helppo luottaa (Juuti
2015, 110).

Organisaation toimintatavat valittyvat asiakkaille yleensa asiakaspalvelun kautta.
Organisaatio saattaa kohdistaa asiakaspalveluty6ta tekevaan palveluneuvojaan
odotuksia, jotka eivat taas kohtaa asiakkaan odotuksia palveluneuvojaa kohtaan.
Puhutaan arvoristiriidoista (Nurmi 2016,25). Palveluneuvoja saattaa palvelutilan-
teessa joutua ristiriitaiseen tilanteeseen, koska asiakkaan saattaa artya palvelu-

neuvojalle siita, ettd han noudattaa organisaation asettamia ohjeita. Eli taas or-
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ganisaation kannalta, palveluneuvoja on toiminut ihan oikein. Joskus organisaa-
tion asettamilla toimintamalleilla voi siis olla kielteisia vaikutteita asiakaspalvelulle
(Juuti 2015, 50).

On aarimmaisen tarkeaa, etta asiakaspalvelutydnluonne ymmarretaan myaos or-
ganisaation ylimmalla taholla, eika palveluneuvojia pideta vain ja ainoastaan suo-
rittavan tyon tekijoina. Palveluneuvojan tyotehtava on moniosaamista Kelan seka
yhteistybkumppaneiden palveluiden suhteen, on siis otettava huomioon amma-
tillisen osaamisen laaja-alaisuus ja sen merkitys organisaatiolle (Virtanen & Sten-
vall 2012, 60). Mikali asiakaspalvelutyota ruvetaan arvioimaan maarallisilla suo-
ritusmittareilla, eli esimerkiksi keskitytdan mittaamaan palvelutilanteeseen kay-
tettya palveluaikaa ja asiakas maaria mita kukakin palveluneuvoja on palvellut,
haviaa tyontekijoilla mahdollisuus tehda asiakaspalvelua laadukkaasti (Juuti
2015, 81).

4 Tutkimusmenetelma

Tassa kappaleessa avataan tutkimukseni tutkimusmenetelmaa, aineiston keraa-
mistapaa, sen analysointi menetelmaa seka muutamia viittauksia tutkimuskirjalli-

suuteen.
4.1 Survey-tutkimus

Tutkimusmenetelmaa valittaessa on kiinnitettdva huomiota mm. siihen kuinka
kohderyhma on tavoitettavissa, ovatko he valmiita tekemaan yhteisty6ta (mika
hyoty heille) seka fyysinen sijainti, tehdaanko haastattelututkimus vai sdhképos-
titse? Lisaksi on hyva kiinnittaa huomiota, kuinka aineisto kerataan, miten vas-
taajat tavoitetaan, ketkd ovat vastaajat tdhan tutkimukseen ja saadaanko vas-

tausaste tarpeeksi suureksi? (William M.K. Trochim 2006).

Tassa tutkimuksessa kohderyhma on tavoitettu Kelan oman kyselyjarjestelman
kautta seka sahkopostitse. Kohderyhmaa on pyritty motivoimaan vastaamaan ky-
selyyn saatekirjeella, jossa kerrotaan tutkimuksesta ja sen tavoitteista. Tutkimus-

aineiston keraamista ei voitu haastattelumetodilla toteuttaa, joten aineisto kerat-
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tiin sahkoisesti kyselylomakkeella. Vastausastetta oli pyritty saamaan mahdolli-
simman korkeaksi lahettamalla vastaajille muistutusviesteja seka asettamalla ky-

selylle pitkan vastausajan.

Edella mainittujen Iahtdkohtien perusteella, tassa opinnaytetydssa paadyttiin Sur-
vey-tutkimusmenetelmaan. Survey-tutkimus on yleinen yhteiskuntatieteellinen
tutkimustyyppi (Colorado State University). Taman tutkimuksen tarkoituksena on
tuottaa kaytannon tietoa toimistoasiakaspalvelun laatujohtamisesta kohde orga-
nisaatiolle. Tutkimuksessa pureudutaan palvelun laatujohtamiseen, onko se toi-
meentulotuen siirtymisen jalkeen ajan tasalla, otetaanko mm. asiakkaiden laa-
jempi palvelutarve huomioon laadun tarkkailussa. Survey-tutkimuksessa aineis-
toa voidaan kerata pienelta tai isolta kohderyhmalta kyselylomakkeella tai haas-

tattelemalla, ja tassa tapauksessa se on sahkaisella kyselylomaketoteutuksella.

Tutkimusmenetelman lahtdkohta on maarallinen, eli kvantitatiivinen tutkimus.
Tutkimusaineistoa pyrittiin keradmaan paljon lyhyessa ajassa, joten siksi laadul-
linen tutkimusmenetelma ei tullut tassa tapauksessa kyseeseen (Holopainen &
Pulkkinen 2008, 20). Lisaksi olosuhteiden takia tutkijan oli toteutettava aineiston
hankinta kyselylomakemuodossa sahkaisesti, koska haastattelun tekeminen ei

ole mahdollista aikarajoitteiden seka fyysisen sijainnin vuoksi.
4.2 Kyselylomakkeen laatiminen ja tiedonkeruu

Tutkimusaineisto kerataan sahkoisesti, kohde organisaation oman sahkaoisen ky-
selyjarjestelman kautta. Kyselylomakkeen sisaltoa seka ulkoasua suunnitelta-
essa on kiinnitetty huomiota seuraaviin tekijoihin: Millaisia kysymyksia kysytaan?
Kysymysten rakenne, onko monivalintainen? Kysymysjarjestys? Kysymysten pi-
tuus? (William M.K. Trochim 2006). Kyselylomakkeessa kysymykset on esitetty
vaittdming, joihin vastaaja vastaa kayttaen Likert-asteikkoa. Vaittamat on pyritty
muotoilemaan mahdollisimman selkeiksi ja ytimekkaiksi. Jokaisen kysymysosion
loppuun on jatetty avoin kysymys, joka koskee aiemmin esitettyjen kysymyksien
aihepiiria. Kysymysosiot on jarjestetty niin, etta jokainen osio kasittaa tiettyyn ai-
heeseen liittyvat kysymykset. Kysymysosiot on jaettu viiteen eri moduuliin, jotka
ovat: (1) Palvelutilannetta koskevat kysymykset, (2) palvelun tuottamista ja pal-

velun sisaltdoa koskevat kysymykset, (3) palvelutilanteen aikana koskevaa tiedon
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hakemista koskevat kysymykset, (4) toimistopalvelun saatavuutta vastaavat ky-
symykset seka (5) palvelun laadun mittaamista koskevat kysymykset. Kysymyk-
sia on kyselylomakkeessa yhteensa 32 kappaletta. Seuraava kuvio havainnollis-
taa, kuinka kyselylomake on suunniteltu vastaamaan taman tutkimuksen tutki-

muskysymyksiin.

Paatutkimuskysymys

"Onko Kelan
toimistoasiakaspalvelun
laatujohtaminen ajan tasalla
toimeentulotuen siirtymisen
jalkeen"

RQL: "Millaista palvelua 1) Palvelutilannetta koskevat kysymykset, (2) palvelun
toimeentulotukiasiakkaat tarvitsevat ja (1) ysymy - 2)p
vastaavatko siten asiakaspalvelun tuottamista ja palvelun sisaltda koskevat kysymykset,

~ loatukriteerit (3) palvelutilanteen aikana koskevaa tiedon hakemista
toimeentulotukiasiakkaiden
palvelutarpeita koskevat kysymykset, (4) toimistopalvelun saatavuutta

asiakaspalvelutilanteissa" vastaavat kysymykset

(5) palvelun laadun mittaamista

koskevat kysymykset
RQ2: "Mitataanko MY

toimistoasiakaspalvelun laatua ja sen
tuottamista oikeista nakokulmista"

Kuvio 4. Aineiston kerdaminen kyselylomakkeella

Aineisto on keratty etelaisen ja paakaupunkiseudun asiakaspalvelutyontekijoilta.
Aineiston keruu on suoritettu joulukuussa 2017. Kyselylomakkeen linkki lahetet-
tiin Kelan asiakaspalvelutyontekijoille, heidan omaan sahkopostiin. Kyselyjarjes-
telma lahetti tyontekijoille automaattisesti muistutusviestin kyselysta. Kyselyyn
vastasi yhteensa 32 henkiloa 273 henkildsta. Vastausprosentiksi tuli 11%. Kyse-
lylomakkeen toteutus ja aineiston keraaminen on toteutettu yhteistydssa Kelan

tutkimusryhman kanssa.
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4.3 Aineiston analysointi

Survey-tutkimuksessa voidaan kerata aineistoa maarallisesti ja analysoida ai-
neisto laadullisesti (Jyvaskylan yliopisto 2015). Kvalitatiivinen analysointimene-
telma sopii silloin, kun halutaan kuvailla ja ymmartaa tutkittavaa asiaa seka tulok-
set kasitellaan luokittelemalla ja kuvailemalla (Jarventausta, Moisala & Toivakka
1999, 57). Analyysimenetelmana on kaytetty sisallénanalyysia. Sisallonanalyysi
on tekstianalyysia, jossa on tavoitteena muodostaa kuvaus tutkittavasta ilmiosta
ja nain olleen yhdistaa tulokset laajempaan kontekstiin. Sisallonanalyysi tehdaan
tassa tutkimuksessa aineistolahtoisesti, jossa analysointi seka luokittelu peruste-
taan itse aineistoon, ei teoreettiseen viitekehykseen (Kauppinen & Puusniekka,
2006).

Tassa tutkimuksessa sisaltdanalyysi on toteutettu kolmessa eri vaiheessa, jotka
ovat redusointi, klusterointi seka abstrahointi Kyselylomakkeen kysymykset oli
jaettu koskemaan viitta eri aihealuetta. Avointen kysymysten vastauksien analy-
sointi on aloitettu vastauksien redusoimisella, eli vastausten pelkistamisella. Seu-
raava vaihe oli pelkistettyjen vastauksien lapi kayminen eli klusterointi. Tassa vai-
heessa havainnollistettiin aineiston samankaltaisuuksia ja niista ryhmiteltiin oman
ryhmat. Analyysin lopussa on suoritettu materiaalin abstrahointi, jossa poimitaan
oleellinen tieto ja muodostetaan luokituksista teoreettinen kokonaisuus (Kananen
2014, 112). Seuraavassa kuviossa esitetdan avointen kysymysten vastausten

analyysimenetelmaa.
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Aihealue

Palvelutilan-
netta koskevat
kysymykset

Palvelun tuot-
tamista ja pal-
velun sisaltéa
koskevat kysy-
mykset

Kysymys

Mitka tekijat vaikut-
tavat mielestasi
palvelutilanteiden
kestoon ja haas-
teellisuuteen toi-
meentulotukiasiak-
kaita palveltaessa?

Millaisissa tilan-
teissa olet joutunut
toimimaan epavi-
rallisten toiminta-
mallien mukai-
sesti?

Millaisia palve-
luodotuksia ja vaa-
timuksia asiakkaat
usein kohdistavat
Kelan asiakaspal-

veluun?

Millaisia apuvali-
neita kaipaisit asia-
kaspalveluun, etta

sinun olisi hel-
pompi markkinoida
Kelan muita palve-
lukanavia asiak-
kaalle?

Vastaus

"Asiakkaiden hyvin-
kin erilaiset eldmén-
tilanteet ja haasteet
siiné, kuinka tilan-
teita voidaan lapi-
k&dydéa tehokkaasti
Kelan ndkdkul-
masta.”
"Tilanteessa jossa
asiakkaan tilanne ei
ole edennyt ja asi-
akkaan yhteydenot-
topyyntbihin ei ole
vastattu.”

"Asiakaspalvelussa
tybskenteleviltd odo-
tetaan saman ta-
soista etuusosaa-
mista kuin etuuden
kasittelijoiltd. Asia
halutaan hoitaa lop-
puun saakka vélitt-
mésti asiakaspalve-
lussa, vaikka siihen
ei olisi mahdolli-
suutta.”

’Lis&é asiakaspaat-
teitéd aulatilaan.”

Kuvio 5. Esimerkki aineiston analysoinnista

Pelkistys

Asiakkaiden eri-
laisten elamanti-
lanteiden lapi-
kayminen tehok-
kaasti

Etenematon ti-

lanne, yhtey-

denottoihin ei
vastattu

Sama taso
etuusosaami-
sessa kuin ka-

sittelijoilla

Asian hoitami-
nen loppuun

asiakaspalve-

lussa, vaikka ei
mahdollista

Asiakaspaattei-
den lisdaminen

Alaluokka

Elamantilanteen
haasteellisuus

Asiakkaan asia ei ole
edennyt

Palveluneuvojalla sama
osaaminen kuin kasitteli-
jalla

Asian ratkaiseminen va-
littdmasti asiakaspalve-
lussa

Asiakaspaatteiden
lisddminen

Kuten edella mainittu kuvio havainnollistaa, kyselylomakkeen avoimet vastaukset

on taulukoitu aihealueittain, kyselylomakkeen mukaisesti. Vastaukset on ensin

kirjoitettu pelkistettyyn muotoon ja pelkistetyista muodoista muodostetaan vas-

tauksen alaluokat. Taman jalkeen vastaukset on kayty alaluokittain lapi ja ne on
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ryhmitelty uuteen jarjestykseen alaluokkien mukaisesti, kuten seuraava kuvio 6

osoittaa.

Millaisissa tilanteissa olet joutunut toimimaan epavirallisten toimintamallien mukaisesti?

Pelkistys Alaluokka
Ei ole olemassa yhtenaista linjaa. Ohjeet muuttu- -  Kun yhtendinen toimintamalli epaselva
vat.
Ei ole selvaa ohjeistusta, tilanteen ensikertalaisuus = -  Kun yhtendinen toimintamalli epaselva
Soittamalla asiakkaan puolesta laskuttajille. Epd- -  Kun yhtenainen toimintamalli epaselva
selvat ohjeistukset. - Laskuttajille soittaminen
Tilanteet joihin puuttuu selkea ohjeistus - Kun yhtenéinen toimintamalli epaselva
Kiireellinen vuokravakuus ja sosiaalityon tarve sel- -  Tilanteen kiireellisyys
kaa
Akuutit tilanteet, hakemusten siirtdminen kiire-jo- -  Tilanteen kiireellisyys
noon “perusteitta”. - Yhteydenottaminen suoraan kasittelijaan

Kuvio 6. Alaluokkien ryhmittely

Kyselylomake sisalsi myOs paljon vaittamakysymyksia, jossa kaytettiin Likert-
vastausasteikkoa. Numeraaliset vastaukset on analysoitu SPSS-ohjelman
avulla. Kyselyssa suurin osa kysymyksista on Likert-asteikolla toteutettu, joten
naita tuloksia tulkitaan graafisia taulukoita kayttaen, joiden avulla muodostetaan
tulkinnat tyontekijoiden vastauksista. Vaittamakysymyksissa on tarkoitus tarkas-
tella vastauksien jakaumia Likert-asteikolla. Vastauksien jakaumaa analysointiin
prosentuaalisesti kayttden frekvenssijakaumaa. Frekvenssijakaumat ilmoittavat
tulosten tulkitsijalle nelja eli prosenttilukua, jotka ovat vastaajien lukumaara (Fre-
quency), tutkimukseen osallistuneiden lukumaara (Percent), prosentuaalinen pe-
rusarvo ko. kysymykseen vastanneista (Valid Percent) seka edelld mainitun pe-
rusarvojen kertyma (Cum Percent). Naiden menetelmien avulla on tarkoitus ku-
vailla muuttujia taulukoin seka kuvioin (Heikkila 2008, 147). Tulokset tulkittiin
kayttaen frekvenssijakaumataulukkoa seka visuaalista havainnollistamista varten

tulokset tulkittiin pylvaskaavioilla.
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5 Analyysi

Tassa kappaleessa kasitellaan tutkimustulokset. Kyselylomakkeen vastaukset
on analysoitu aihealueittain niin, ettad strukturoidut seka avoimet kysymykset on
vastauksineen analysoitu samassa kappaleessa. Vastausprosentin jaadessa al-
haiseksi, tulosten analysoinnissa on painotettu avoimien vastauksien laadullista

nakokulmaa, jota on tuettu strukturoitujen kysymysten vastauksilla.
5.1 Palvelutilanne

Tutkimuksessa haluttiin selvittaa syvallisempaa tietoa palvelutilanteiden sisal-
|osta. Tassa oltiin erityisesti kiinnostuneita siita, minkalaisten tekijoiden koettiin
vaikuttavan palvelutilanteiden kestoon seka haasteellisuuteen toimeentulotuki-
asiakkaita palveltaessa. Vastaajista 84,4% oli osittain tai taysin samaa mielta
siita, ettd kokevat asiakaspalvelutilanteet toimeentulotukiasiakkaiden kohdalla
haastavina. Vastaajista 71,9 % oli tdysin samaa mielta tai osittain samaa mielta
siita, etta toimeentulotukiasiakkaiden kohdalla elamantilanteen kartoittaminen on
haastavampaa ja monimutkaisempaa. Toimeentulotuen ollessa viimesijaisin
etuus, palveluneuvojan on ohjattava toimeentulotukiasiakasta hakemaan itsel-
leen hanta koskevat, ensisijaiset etuudet. Vastaajista 78,1 % oli tdysin samaa
mielta tai osittain samaa mielta, etta toimeentulotukiasiakkaiden etuusoikeuksien
selvittely ja edullisuusvertailujen tekeminen etuuksien valilla tekee palvelutilan-

teesta pitkakestoisen ja lisda sen haasteellisuutta.

Vastauksista nousi esille viisi selkeaa kategoriaa, joiden koettiin vaikuttavan asia-
kaspalvelutilanteiden kestoon seka haasteellisuuteen. Nama kategoriat olivat asi-
akkaan terveydentilaan liittyvat ongelmat kuten paihde- ja mielenterveysongel-
mat, elamanhallintaongelmat (esim.kyky hoitaa omia asioita), ymmartamisen
kyky, kielitaidon puute seka toimeentulotukipaatosten selkeys. Lisaksi vastaajat
nostivat esille asiakkaiden vanhat asiointitottumukset, kun perustoimeentulotuki

haettiin viela sosiaalivirastosta.

"Toimeentulotukiperheen koko ja kokoonpano (aikuisia,lapsia...),
perheenjasenten terveydentila, asiakkaan kyky hoitaa asioitaan,

péihteet.”
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“Kielitaidon puutteet. Tottumus asioiden toisenlaiseen hoitoon aikai-

semmin sosiaalivirastossa”

Elamanhallintaan liittyvien ongelmien vuoksi etuusasioita ei olla hoidettu tai ei olla
ymmarretty hoitaa riittdvan ajoissa kuntoon, jolloin tilanne karjistyy yleensa siina
vaiheessa, kun pakolliset menot yllattavat. Vastaajista 100 % oli taysin samaa
mielta tai osittain samaa mielta, etta toimeentulotukiasiakkaat tarvitsevat huomat-
tavasti enemman tukea etuusasioiden hoitamisessa, kuten paatoksien tulkitse-
minen, korvauksien hakeminen laskuista, toimeentulotukimaksujen selvittami-
sessa tai hakemusten taytdssa. Vastaajista 40,6% oli osittain samaa mielta ja
40,6 % osittain eri mielta siita, etta palvelukaytannot seka tyomallit asiakaspalve-

lussa vastaavat toimeentulotukiasiakkaiden tarpeita.

Palvelutilanteen yhteenveto seka tasmallisten jatkotoimintaohjeiden antaminen
toimeentulotukiasiakkaalle oman itsenaisen asioinnin tukemiseksi koettiin haas-
teelliseksi, tilanteen monimutkaisuuden vuoksi. Vastaajista 75 % oli tdysin samaa

mielta tai osittain samaa mielta taman vaittaman kanssa.

"Asiakkaan eldméntilanne voi olla hyvin vaikea ja monimutkainen ja
sellainen, etté sitd ei 15 minuutissa Kelan tiskisséa selvitettdvéa. Jos
asiakas on joutunut asioimaan sossussa ja Kelassa vuoronperéén
useamman kerran ja asiat ei ole hoitunut kuntoon, niin silloin asiak-
kaan kérsivéllisyys on usein loppu ja kéyttadytyminen sen mukaista.
Asioinnin haasteellisuuteen vaikuttaa tietysti myds jos asiakas on
péaihtynyt. Kriisiytynyt eldaméntilanne vaikeuttaa myds palvelutilan-
netta eli jos asiakas on kovin epétoivoinen tai vihainen tai turhautu-
nut. Téllaisissa tilanteissa my0s asiakas ei vélttdmétta jaksa ja ky-

kene kuuntelemaan pitkééa neuvontaa ja ohjeistusta”

“asiakkaan kyky ja terveydentila: pystyyko téayttdméaéan hakemuksen

Ja antamaan riittdvasti tietoa sekd saako hankittua tarvittavat liitteet”

Palvelutilanteiden kestoon ja haasteellisuuteen koettiin vaikuttavan toimeentulo-
tukipaatosten selvittely. Paatoksien koetaan olevan liian pitkia ja epaselkeita.
Edellisen paatdoksen voimassaolon paattymisen jalkeen asiakkaan on taytettava

jatkohakemus ja toimitettava Kelan pyytamat liitteet jatkohakemuksen kasittelya
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varten. Nama tarvittavat liitetiedot ilmenevat edellisestd perustoimeentulotuki-
paatoksesta. Vastauksissa nostettiin esille my0Os se, etta pitkien paatoksien takia
asiakkaalta saattaa jaada tarkeaa tietoa huomaamatta. Naita tietoja voivat olla
mm. lisaselvitysten pyytaminen seuraavan jatkohakemuksen liitteeksi. Hakemuk-
sen lakisaateinen kasittelyaika on 7 arkipaivaa, kun hakemuksen lisaksi Kelalla
on kaikki tarvittavat liitteet (Kela). Mikali asiakas ei ole toimittanut pyydettyja liit-

teita, hakemuksen kasittely viivastyy.

"Pé&étosten tekstit ovat myds aivan liian pitkié ja sieltd jaé asiakkailla

huomaamatta tarkeaé tietoa”

Vastauksista kavi myds ilmi, etta Kela-siirron jalkeen Kelan ja sosiaalitoimiston
valista eroa on ollut joissain tapauksissa vaikea ymmartaa, mita toimeentulotuen
menot kuuluvat Kelalle ja mihin voi hakea korvausta kunnan sosiaalivirastosta.
Vastaajista 78,2% koki olevansa taysin eri mielta tai osittain eri mielta siita, etta
taydentavan ja ehkaisevan toimeentulotuen mydntamiskriteerit ovat selkeat ja
asiakasta on helppo ohjeistaa hakeutumaan kunnan toimeentulotukipalveluiden
piiriin. Tutkimukseen vastaajista 71,9 % oi taysin samaa mielta, etta "yhden luu-
kun periaate” ei toimeentulotukiasiakkaiden kohdalla toteudu, koska yleensa hei-
dan palvelutarve edellyttaa taydentavan tai ehkaisevan toimeentulotuen hake-

mista kunnasta.

Asiakkaan mielialaan, kuten turhautumisen tunteeseen saattaa vaikuttaa pompo-
telluksi tulemisen tunne, kun asiat eivat ole sujuneet kerralla kuntoon ja asiakas
joutuu asioimaan saman asian takia useasti virastossa. Kyselyyn vastanneista
50,0 % oli taysin samaa mielta siita, ettd palvelutilanteissa asiakkaiden aggres-

siivisen kaytos on lisaantynyt toimeentulotukisiirron myaota.

"Kelaan on siirtynyt vain perustoimeentulotuki ja tdydentéavé//harkin-
nanvarainen kuuluvat edelleen kuntaan. Haasteellisuuteen vaikuttaa
myaos ettd asiakkaan on haettava ensin Kelasta perustoimeentulotuki
silti vaikka siihen ei téélta olisi oikeutta ja vasta sitten kunta voi myén-

tdd mahdollisesti tdydentévén/harkinnanvaraisen toimeentulotuen.”

Yksi merkittdvimmista palvelutilanteen kestoon ja haastavuuteen vaikuttavista te-

kijoista oli asiakkaan kielitaidottomuus.

35



"P&éatoksiad voi olla vaikea selventda, mikéli asiakas ei ymmérré
kieltd. Samasta syysta voi joskus jaadéa toimittamatta esimerkiksi

puuttuvia liitteitd, kun ei ole tiennyt, mitd on pyydetty”
"Kielitaidon puutteet”

Kielitaidottomuus vaikuttaa monella tasolla asiakkaan asiointiin. Mikali asiakkaan
asiaa ei saa kielimuurin takia selvitettya, varataan asiakkaalle ajanvarausaika,
jossa tulkki on lasna. Ajanvarausaikoja on ollut vaihtelevasti tarjolla asiakkaille.

Tama ei siis palvele niita asiakkaita, jotka ovat kiireellisen avun tarpeessa.

Asiakaspalvelutilanteiden moninaisuuden vuoksi jokaiseen tilanteeseen ei 10ydy
sopivaa toimintamallia, eli ohjeistusta, jolla hoidetaan asiakkaan asiaa eteenpain
oikealla tavalla. Epavirallisilla toimintamalleilla tarkoitetaan toimenpiteita, jotka ei-
vat ole osana Kelan virallista toimintamalliohjeistusta. Vastauksista kavi selkeasti
ilmi, ettd yhtenaisen ratkaisulinjan puuttuminen seka epaselvat ohjeistukset aja-
vat asiakaspalvelutyontekijat toimimaan epavirallisten toimintamallien mukai-
sesti. Vastaajista 65,6 % oli taysin tai osittain samaa mielta siita, etta palveluti-
lanteissa saattaa joutua toimimaan epavirallisten toimintamallien mukaan. Tallai-
sia tilanteisiin koettiin vaikuttavan asiakkaan tilanteen etenemattomyys, asiak-

kaan pompottelu, kiireelliset toimeentulotukiasiat ja asiakkaan kielitaidottomuus.

"Soittamaan esimerkiksi sdhkélaitokselle, séhkét poikki ja lasku mak-
setaan tédnéén. Asiakkaalla ei puhelinta tai puheaikaa. Ei ole selvééa

linjausta siitd, mité saa tehda.”

Vastauksissa kavi toistuvasti ilmi, kuinka yhtenaisen ratkaisulinjan puuttumisen
seka epaselvien ohjeistuksien takia palveluneuvojat joutuvat toimimaan epaviral-
listen toimintamallien mukaisesti. Palveluneuvoja kohtaa tyossaan useita eri asia-
kastapauksia paivassa, joissa jokainen tapaus on aina erilainen, onhan jokainen
asiakas yksild. Asiakkaan sosiaalitydon tarpeen arvioiminen on valilla valttama-
tonta. Vastaajista 37,5% oli osittain eri mielta siita, etta palveluneuvojalla on kay-
tettavissa tarvittavat ohjeistukset toimeentulotukiasiakkaan sosiaalityon tarpeen
arviointiin, 15,6 % oli taysin eri mielta vaittaman kanssa. Vastaajista 50,0 % oli
osittain eri mielta siita, etta palveluneuvojalla on riittdvat valmiudet arvioida toi-

meentulotukiasiakkaan sosiaalityon tarve. Taman vuoksi haluttiin selvittaa, miten
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palveluneuvojan paatoksentekokykya voitaisiin tukea tai rohkaista tilanteissa,
joissa pitaa arvioida sosiaalityontarve ja tehda mahdollisesti sosiaalityon tarve-
ilmoitus sosiaaliviranomaisille. Vastauksista nousi esille viisi selkeaa kategoriaa,
joita olivat lisakoulutus, yhteistyon lisddminen sosiaaliviraston kanssa, tilanteiden
lapikdyminen, rohkaiseminen luottamaan omaan arviointikykyyn seka selkea oh-

jeistus naihin tilanteisiin.

"Kouluttamalla tdhén aiheeseen enemmén. Tarvitaan koulutusta ja
tietoa ja rohkaisua, joiden avulla palveluneuvojana kokee olevansa
riittdvén vahva tekeméaéan péétdsté sosiaalitydn tarpeesta. Myods so-
siaaliviraston kanssa tehty lédheinen yhteistyd auttaisi palveluneuvo-
Jaa ndkeméén tilanteet paremmin, joissa asiakkaat hoytyisivéat hei-

dén palveluistaan.”

Kaikilla asiakaspalvelutyontekijoilla ei ole sosiaalialan koulutusta, eika sita vaa-
dita, koska sosiaalitydon tekeminen sailyy edelleen kunnilla. Vastauksista voimme
kuitenkin todeta, etta palveluneuvojien tydnkuvan takia olisi hyva saada lisakou-
lutusta asiakkaan sosiaalityon tarpeen arvioimiseen. Vastauksissa esitettiin eh-
dotuksena, ettd koulutuksen jarjestajana voisi olla sosiaalitoimiston edustaja. Toi-
meentulotuki on viimesijaisin etuus ja asiakkaalla seka hanen perheella saattaa
olla todella kriisiytynyt elamantilanne. Nama ovat tapauksia jolloin palveluneuvoja
todennakaoisesti pohtii sosiaalityon tarve-ilmoituksen tekemista sosiaalivirastoon.
Vastaavien tilanteiden lapikdyminen oman tyoyhteison kanssa nostettiin tarke-
aksi paatoksentekoa tukevaksi/rohkaisevaksi tekijaksi. Yhteistydn lisdaminen so-
siaalitoimiston kanssa oli suurimpia paatoksentekokykya rohkaisevia/tukevia te-
kijoita. Tahan lukeutui palautteiden saaminen tehdyista sosiaalityon tarpeen il-
moituksista, ovatko ne olleet asianmukaisia vai ei, enemman tietoa heidan tyos-
taan, jotta asiakasta olisi helpompi ohjata heidan palveluiden piiriin seka yhteis-

ten palaverien pitaminen.
5.2 Palvelun sisalto ja sen tuottaminen

Palveluneuvoja toimii palvelun tuottajana asiakkaalle, jonka vuoksi haluttiin sy-
ventya palvelun tuottamiseen seka sen sisaltoon liittyviin seikkoihin. Saatavan

palvelun sisaltoon ja sen tuottamiseen vaikuttaa usein asiakkaan kohdistamat
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palveluodotukset seka vaatimukset. Vastaajista moni koki asiakkaiden olettavan
palveluneuvojan tayttavan hakemukset heidan puolestaan ja tekemalla hake-
muksesta paatdoksen asiakaspalvelutilanteessa. Asioiden oletetaan ratkeavan
asiakaspalvelussa heti. Tama vaikuttaa asiakkaan omaan aktiivisuuteen hoitaa
omaa asiaansa ajoissa, jos oletetaan, etta etuusasia ratkeaa valittomassa asia-
kaspalvelussa. Vastauksista ilmeni, etta asiakkailla on monesti virheolettamia toi-

meentulotuen Kiireellisen kasittelyn suhteen.

"Asiakkaat odottavat, ettéd péétdbkset/muutokset voidaan tehdé nyt
heti paikalla, kun saapuvat tiskiin. He myés monesti uskovat, ettéa

palveluneuvoja tietda jokaisesta etuudesta kaiken.”

“Itsenéiseen tekemiseen kannustaminen voi toisinaan johtaa jopa

sanaharkkaan tai palveluneuvojan mollaamiseen.”

Lisaksi koetaan, etta palveluneuvojalla tulee olla samanlainen etuusosaaminen
kuin ratkaisutyotatekevilla, seka laajaa osaamista kela-asioiden ulkopuolelta.
Asiakaspalvelutilanteissa valittyy myos muiden ongelmien kasitteleminen, koska

toimeentulotukisiirron jalkeen sosiaalitydn mielletaan siirtyneen Kelalle.

Asiakaspalvelussa on ensisijaisen tarkeaa saada asiakas ohjattua hanelle sopi-
vaan palvelukanavaan, kuten verkkoasiointi. Vastaajista 81,3 % oli joko osittain
tai taysin samaa mielta, etta asiakaspalvelussa on helppo markkinoida ja moti-
voida asiakkaita kayttamaan Kelan muita asiointikanavia, kuten verkkoasiointia.
Verkkoasiointia markkinoidaan asiakkaille entista tehokkaammin, jotta potentiaa-
liset verkossa asioijat saataisiin asioimaan jatkossa verkossa. Vastaajista moni
nosti esille asiakkaidenpaatteiden lisaamisen Kelan tiloihin, jotta asiakkaille olisi
helpompi markkinoida Kelan muita palveluakanavia. Tahan samaan kategoriaan
kuului laitteiden ja yhteyksien toimivuus myoskin. Vastaajat toivoivat selkeampia

esitteita ja ohjeita asiointipalvelun seka ajanvarauspalvelun kayttoon.

"Asiointipalvelua varten selkeét kéyttoohjeet, joita voisi jakaa asiak-

kaille. Puhelin- ja ajanvarauspalvelusta jonkinlainen jaettava esite.”
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"Useampi asiakas tietokone joka toimistossa auttaa esimerkiksi verk-
koasioinnin markkinoinnissa, kun pystyy ensimmaéisellé kerralla itse

olla opastamassa.”

Muiden palvelukanavien markkinointia koettiin vaikuttavan suuret asiakasmaarat,
joista osalla ei ole verkkopankkitunnuksia. Toimisto-seka puhelinajanvarausten
tarjoaminen menettavaa merkityksensa mennessa, jos ajat menevat pidemman

ajan paahan ja asiakkaan asialla on kiire.
5.3 Tiedon hakeminen palvelutilanteessa

Palvelun tuottamista koskevat tiedonhakuvalineet ovat palveluneuvojalla kay-
téssa koko palvelutilanteen aikana. Palveluntilanteessa tiedon hakua koetaan
haittaavan liian pitkat ja sekavat ohjeistukset, jotka sijaitsevat Kelan ns. ”intra-
netissa”. Intranetin hakusanatoiminnon toimimattomuus nousi toistuvasti esille
seka se, etta tieto joudutaan etsimaan monen mutkan takaa. Nama eivat palvele

nopeutta asiakaspalvelutilanteessa.

“sivustojen sisélté monimutkainen, tietoja I6ytyy niin monen mutkan
takaa etté aikaa kuluu paljon pelkkéén etsimiseen eikd asiakkaan

varsinaiseen palvelemiseen”

Vastaajista oli 65,5 % oli osittain tai tdysin samaa mielta, etta tiedon hakeminen
sahkoisista jarjestelmista on helppoa tai vaivatonta. Avoimien vastauksien perus-
teella tiedon hakeminen Kelan omasta "intranetista” koetiin hankalaksi. Intranetin
sijaan vastaajat kayttivat mieluummin kela.fi-sivua tiedon hakemiseen. Vastauk-

sissa Kelan oma sahkoinen tiedonhakujarjestelma on korvattu sanalla "intranetti”.

"Paljon mieluummin opastan asiakasta kela.fi sivujen ohjeiden

kanssa, kuin intranetista.”

“liikaa turhaa tietoa ja usein tietoa ei interanetista I6ydy (usein 16ytyy

tieto kelan verkkosivuilta nopeammin ja helpommin).”

Vastaajista 84,4 prosenttia vastasi etsivansa numeerista tietoa tiedonhakuva-

leista. Vaittamassa tata numeerista tietoa oltiin kuvailtu esimerkkeina kategori-
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oissa: omavastuukatot, paivarahat, omavastuuajat, kasittelyajat yms. Muita tie-
toja, joita vastaajat etsivat oli etuustiedot ja muiden yhteistydkumppaneiden yh-
teystiedot. Vastaajista 9,4 % oli taysin samaa mielta, ettd muiden viranomaispal-
veluiden yhteystiedot ovat helposti saatavilla asiakaspalvelupisteessa (esim. reit-
tiohjeet, osoitteet, puhelinnumerot yms). Muut vastaukset jakautuivat seuraa-
vasti: osittain samaa mielta 31,3%, ei samaa eika eri mielta 12,5 %, osittain eri

mielta 11% seka taysin eri mielta 9,4 %.
5.4 Palvelun saatavuus

Tutkimuksessa haluttiin myds selvittaa, miten vastaajat kokevat toimistoasiakas-
palvelun saatavuuden vuoronumeroasioinnin seka ajanvarauspalveluiden nako-
kulmasta. Toimeentulotukiasiakkailla tuen tarve saattaa joissain tapauksissa olla
aarimmaisen kiireellinen, jos on esimerkiksi tilanne, etta ladkkeet ovat loppu. Ha-
luttiin tietda, onko vastaajien mielesta normaali vuoronumerolla asiointi asianmu-
kainen palvelukanava kiireellisille toimeentulotukiasiakkaille (jonotusaika voi olla
1,5-2 tuntia). Vastaukset jakautuivat seuraavasti: taysin samaa mielta 12,5 %,
osittain samaa mielta 21,9%, ei samaa eika eri mieltad 15,6%, osittain eri mielta
34,4% seka taysin eri mielta 12,5%. Kiireelliset toimeentulotukiasiat ovat kestol-
taan huomattavasti pidempia, kuin muut tavalliset palvelutilanteet. Tama johtuu
siita, etta kaikki mahdolliset hakemukset seka niiden liitteena olevat asiakirjat on
dokumentoitava jarjestelmaan valittomasti palvelutilanteen aikana. Tilanteeseen
kuuluu myds muuta etuusasioiden seka asiakkaan elamantilanteen selvittelya.
Seuraavassa vaittamassa esitettiin, etta kiireellisille toimeentulotukiasiakkaille tu-
lisi kehittaa oma palvelukanava, johon heidan palveluohjeuksen jalkeen ohjataan.
Nain olen nama eivat ruuhkauttaisi asiakaspalvelua yleensa. Vastaukset jakau-
tuivat seuraavasti: taysin samaa mielta 18,8 %, osittain samaa mielta 43,8 %, ei
samaa eika eri mielta 6,3 %, osittain eri mieltd 15,6 % seka taysin eri mielta 15,6
%. Vastausjakauman kirjo selittyy avoimista vastauksista, jossa kysyttiin, etta oli-
siko jokin muu keino palvella kiireelliset toimeentulotukiasiakkaat, jotta huomat-

tavalta asiakaspalvelun ruuhkautumiselta valtyttaisiin.

"Emme voi segmentoida asiakkaita joten aika haastava tilanne si-

nénsa. Arvio kiireellisyydesta tehdéén kuitenkin vasta tiskissé joten
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siihen tuskin on muuta keinoa kuin jonottaa vuoronumerolla. Ja oike-

asti kiireellisid on kuitenkin aika vdhan mielestéani.”

Osa vastaajista oli sieltd mielta, etta kiireellisille toimeentulotukiasiakkaille tulisi
tehda oma palvelulinja, jossa hoidettaisiin vain kKiireellisia tapauksia. Toiset naki-
vat oman kiire-linjan muodostamisen uhkana, koska tama saattaa opettaa asiak-
kaita siihen, etta asioita ruvetaan hoitamaan myohassa eika tarpeeksi ajoissa.
Lisaksi vastaajat nostivat esille henkilokunnan seka ajanvarausaikojen lisaami-
sen. Ajanvarausaikoja olisi hyva saada tarjottua samalle paivalle, joihin kiireelliset
toimeentulotuen hakijat voitaisiin ohjata. Ajanvarauspalveluiden saatavuudesta
vastaajista 71,9 % oli sieltd mieltd, ettd ajanvarauspalvelut ovat helposti saata-

villa.

"Vaihtelee toimistoittain. Pk-seudulla pystyy ohjaamaan toiseen toi-
mistoon ajanvarauksella. On myés asiakkaasta kiinni miten ajanva-

raukselle paéasee.”

"Ajanvaraus toimii jos ajan saa n. viikon sis&én, ei niin etta 2-3 viikon

padhan.”

Ajanvarausaikojen saaminen vaihtelee toimistoittain. Vastaajien mielesta ajanva-
rauksia on kohtuullisesti saatavilla, mutta niiden saatavuutta tulisi edelleen tehos-
taa. Paakaupunkiseudulla pystyy asiakkaan ohjaamaan toiseen toimistoon ajan-
varauksella, koska etaisyydet toimistojen valilla eivat ole niin suuret. Muutoin toi-
mistoajanvarausten koettiin menevan pitkan ajan paahan ja sen vuoksi koettiin,
ettd ajanvarauspalvelun tehostaminen auttaisi tarjopamaan aikoja nopeammalla

aikataululla asiakkaille.
5.5 Palvelun laadun mittaaminen

Jotta palvelua pystyttaisiin kehittamaan laadullisesti, sitd on pystyttava mitta-
maan oikealla tavalla. Palvelun laatua voidaan tarkkailla mm. havainnoimalla pal-
veluneuvojaa. Vastaajista 53,1% oli sitéd mielta, ettd havainnointi on realistinen ja
totuudenmukainen tyokalu mittaamaan palvelun laatua. Vastaajista 31,3% oli
osittain eri mieltd saman vaittaman kanssa. Asiakaspalvelun yksi laadun mittari

on ollut Mystery-asiakaskaynnit. Vastaajista suurin osa, 31,3%, ei ollut samaa
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eika eri mielta siita, ettd mystery-asiakaskaynnit ovat realistinen ja totuudenmu-
kainen tapa mitata palvelun laatua. Avoimien vastausten perusteella vastaajat
kokivat havainnoinnin olevan riittava hyva tapa asiakaspalvelun laadun mittaami-
seen. Siitd kuitenkin annettiin kritiikkia, ettda havainnointi on palveluneuvojalle
epatavallinen tilanne ja nain ollen havainnoitu palvelutilanne ei mene samalla ta-
valla kuin ilman havainnoijaa. Vastauksista nousi myos kysymyksia, etta ei ole

tietoa miten laatua on mitattu ja millaisia tuloksia siita on saatu.

"Havainnointeja tulisi ehké olla useammin. Laatua ei olla mielesténi
mitattu mitenk&én tai siité ei ole tullut meille ainakaan mitéén tietoa,

miten sitd mitataan ja millaisia tuloksia siitéd on saatu?”

Vastaajien mielesta laadun mittaamisessa tulisi keskittya enemman laadullisiin
tekijoihin kuin maarallisiin. Kun kysyttiin, miten palvelun laatua pitaisi vastaajien
mielesta mitata, nousi esiin asiakaspalautteet ja asiakaskyselyt laadun mittaajina.
Lisaksi muiksi laadun mittareiksi nostettiin havainnointien lisdadminen, mystery-
asiakaskaynnit seka konkreettiset onnistumiset. Konkreettisina onnistumisina
tarkoitettiin asiakkaan yhteydenoton kytkeminen neuvontaan ja siihen johtanee-

seen ratkaisuun.

Vastaajien mielesta tekijat, joihin tulisi kiinnittdd huomiota seuraavaa palvelumal-
likriteeristoa laadittaessa olivat palvelun laatu, palvelutilanteiden erilaisuudet, in-
himillisyys seka vuorovaikutustaidot, palvelun kesto seka turvallisuus. Palvelun
laatua maarittivat asiakkaan kuunteleminen, vuorovaikutus ja inhimillisyys, asiak-
kaan oma kokemus palvelutilanteesta, kohtaamisen tarkeys seka asiakkaan ko-

konaistilanteen hahmottaminen.
"Vuorovaikutus ja inhimillisyys, tyb on sosiaalitydta.”

"Asiakkaan omakokemus siitd kuinka hédnen tilanteessaan toimittiin”

“kokonaisuudessaan.”

"Kohtaamisen térkeys ja asiakkaan kokonaistilanteen hahmottami-

”

nen.

Palvelumallin kriteeristdssa tulisi kiinnittdd enemman huomiota myds palveluti-

lanteiden erilaisuuteen. Jokainen tilanne vie aikaa ja palveluaikatavoitteet tulisi
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maarittda sen mukaisesti. Asiakkailla ei ole samanlaisia lahtétilanteita hoitaa
omia asioitaan, asiakaskunta on moninainen, jotkut kykenevat itsenaiseen kun
taas toiset eivat. Ulkomaalaisten asiakkaiden maaran kasvuun tulisi myos kiinnit-

taa huomiota.

"Asiakkaat ovat erilaisia, yksi yhteinen malli ei voi toimia jokaiseen

kayntiin.”

"Painopiste nimenomaan laatuun, hyvaan kirjaamiseen ja asiakkaan

kuuntelemiseen. Palvelun kesto ei saisi olla ensimméisena asiana.”

Turvallisen tydympariston tarkeys seka tyontekijan jaksaminen nostettiin myds
esille. Riskitekijat naille olivat suuri vaihtuvuus seka haasteellinen tydymparisto.
Laatua koetaan saavan henkiloston hyvinvoinnin tukemisella, joka sisaltaa tar-
peeksi hengahdystaukoja asiakkaiden valilla seka toisenlaisia tyotehtavia tar-

peen vaatiessa.
5.6 Yhteenveto

Seuraavassa yhteenvedossa kasitellaan koko tutkimuksen tulokset kiteytettyna,
jotta lukijalle muodostuu selkea kuva analyysivaiheessa esille nousseista paa-
kohdista, jotka ovat tarkeita elementteja johtopaatoksien muodostamiseen.
Naista tekijoista johdetaan kehittamistoimenpiteet Kelan asiakaspalvelussa kay-
tettavaan palvelumalliin seka asiakaspalvelun kokonaisvaltaiseen laatujohtami-

seen.
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Palvelutilanteen
kesto,
Ep3viralliset haasteellisuus ja
toimintamallit, asiakkaiden
Asiakkaiden laajempi
palveluodotukset, palvelutarve

Asiakaspalvelun palvelumalli

Kuvio 7. Tekijat, jotka vaikuttavat asiakaspalvelun palvelumalliin

Palvelutilanteet toimeentulotukiasiakkaiden kohdalla koetaan usein haastavina.
Palvelutilanteiden kestoon ja haastavuuteen koetaan vaikuttavan etuusoikeuk-
sien selvittely seka etuuksien edullisuusvertailujen tekeminen. Muita palvelutilan-
teen kestoon ja haasteellisuuteen vaikuttavia tekijoita koettiin olevan asiakkaan
terveydentila, elamanhallintaongelmat, ymmartamisen kyky, kielitaidon puute
seka toimeentulotukipaatosten selkeys. Aggressiivisen kayttaytymisen koetaan
lisdantyneen toimeentulotuen myota. Asiakkaan palvelutarve edellyttaa yleensa
taydentavan tai ehkaisevan toimeentulotuen hakemista kunnasta. Asiakaspalve-
lussa joutuu valilla toimimaan epavirallisten toimintamallien mukaisesti yhtene-
mattdman ratkaisulinjan ja epaselvien ohjeistuksien vuoksi. Sosiaalityon tarpeen
arvioimista ja mahdollisen sosiaalityon tarve- ilmoituksen tekemista sosiaaliviran-
omaisille tulisi tukea aiheeseen liittyvilla lisakoulutuksilla ja yhteistyon lisaamista

sosiaaliviranomaisten kanssa.

Palveluneuvoijiin kohdistuvat palveluodotukset keskittyivat etuusosaamisen ja
ratkaisun ymparille. Palveluneuvojalta odotetaan samaa etuusosaamista kuin rat-
kaisijoilla seka paatoksen tekemista valittomassa asiakaspalvelussa. Kelan muita

palvelukanavia olisi helpompi markkinoida asiakkaille, mikali siihen kehitettaisiin
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uusia apuvalineita, kuten esitteita ja ohjeita asiointipalvelun seka ajanvarauspal-
velun kayttoon. Lisaksi toivottiin enemman asiakaspaatteita asiakaspalvelutiloi-
hin.

Tiedon hakemista palvelutilanteissa koettiin haittaavan pitkat ja sekavat ohjeis-
tukset. Hakusana-toiminnon koettiin hankalaksi ja toimimattomaksi, koska se an-
taa mm. yhdelle hakusanalle lilan monta hakutulosta. Tiedon koetaan olevan mo-
nen mutkan takana, siksi palveluneuvojat etsivat mieluummin tietoa mieluummin

kela.fi-sivuilta.

Palvelun saatavuus koettiin haasteelliseksi ajanvarausten takia, koska ajat me-
nevat liian pitkalle ja nain ollen ne eivat palvele kiireellisen asian tarpeita. Ajan-
varauspalveluiden saatavuutta tulisi edelleen tehostaa. Palveluneuvojien mielipi-
teet jakautuivat kiireellisten toimeentulotukitapausten palvelemisen suhteen, kun
esitettiin, etta naita varten olla jokin oma palvelukanava. Osa oli sita mielta, etta
oman palvelukanavan tarjoaminen Kiireellisille tapauksille saattaisi opettaa jat-
kossa asiakkaita hoitamaan asiansa myohassa, kun taas muut sita mielta, etta

kiireellisille toimeentulotuille tulisi olla oma palvelukanava.

Palvelun laadun mittaaminen heratti kysymyksia, osa vastaajista nostivat esille,
etta eivat tieda kuinka sitd mitataan. Havainnointi koettiin olevan realistinen ja
totuudenmukainen tyokalu palvelun laadun mittaamisessa. Havainnointi sai kui-
tenkin kritiikkia siita, etta se ei kerro valttamatta koko totuutta, koska se on pal-
veluneuvojalle epatavallinen tilanne ja nain ollen havainnoitava palvelutilanne ei
mene samalla tavalla kuin normaali palvelutilanne, ilman havainnoijaa. Palvelun
laadun mittareiksi palveluneuvojat esittivat havainnointia, mystery-asiakaskayn-

teja seka konkreettisia onnistumisia.

Palveluneuvojien mielesta seuraavassa palvelumallin laatukriteeristossa tulisi
kiinnittdd huomiota palvelun laadullisiin nakokulmiin. Naita olivat palvelutilantei-
den erilaisuudet, inhimillisyys, vuorovaikutus, kesto seka turvallisuus, asiakkaan
oma kokemus palvelutilanteesta, kohtaamisen tarkeys ja asiakkaan kokonaisti-

lanteen hahmottaminen.
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6 Johtopaatokset ja kehittamisehdotukset

Tassa luvussa kasitellaan tutkimuksen johtopaatokset seka niista kumpuavat ke-
hittdamistoimenpiteet. Vastausprosentin alhaisuuden vuoksi tutkimuksesta ei
voida lahtea muodostamaan selkeita yleistyksia, mutta tuloksien perusteella voi-
daan arvioida suuntaa antavina nakokulmina asiakaspalvelun laatujohtamiselle

tulevaisuudessa.
6.1 Tutkimuksen johtopaatdokset

Tutkimuksessa pyrittiin selvittdmaan Kelan toimistoasiakaspalvelun laatujohtami-
sen ajantasaisuutta toimeentulotuki siirron jalkeen. Tutkimuksen paatutkimus ky-

symyksena oli:

"Onko Kelan toimistoasiakaspalvelun laatujohtaminen ajan tasalla toimeentulo-

tuen siirtymisen jalkeen”

Toimeentulotukiasiakkaiden palvelutarve on laajempi ja nain ollen se vaikuttaa
palvelutilanteiden sisaltoon seka kestoon. Kelan asiakaspalvelun laatujohtami-
nen perustuu palvelumalliin, joka pohjautuu hallintolaista (Kela 2017). Taman tut-
kimuksen perusteella palvelumalli ei ota tarpeeksi huomioon toimeentulotuki-
asiakkaiden laajempaa palvelutarvetta. Sita tulisi kehittaa niin, etta siina otetaan
huomioon palvelutilanteen toiminnallinen laatu, eli palveluprosessi laajempana

kokonaisuutena huomioon.

Tutkimuksen ensimmainen alakysymys selvitti toimeentulotukiasiakkaiden palve-
lutarvetta ja nain ollen vastaavatko asiakaspalvelun laatukriteerit naita palvelu-

tarpeita. Ensimmainen alakysymys oli:

"Millaista palvelua toimeentulotukiasiakkaat tarvitsevat ja vastaavatko siten asia-
kaspalvelun laatukriteerit toimeentulotukiasiakkaiden palvelutarpeita asiakaspal-

velutilanteessa”

Ensimmaisen tutkimuskysymyksen tavoitteena oli selvittaa, millaista palvelua toi-

meentulotukiasiakkaat tarvitsevat ja vastaavatko siten asiakaspalvelun laatukri-
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teerit toimeentulotukiasiakkaiden palvelutarpeita asiakaspalvelutilanteissa. Seu-
raava kuvio havainnollistaa palvelutarpeiden kohdistumisen itse palveluproses-

siin ja sita kautta vaikuttaen palvelun laadun mittaamiseen.

Laajempi ja
syvallisempi
palvelutarve

Palveluprosessi

. : Palvelun
- Tilanne kartoitus
Palvelun - Palvelutarpeeseen Palveluodo- LT
saatavuus | i \ i
vastaaminen tukset taaminen

- Jatkon
varmistaminen

Tiedonhakuvali-
neiden toimivuus
palvelutarpeesee
n vastaamiseksi

Kuvio 8. Johtopaatdksien muodostaminen

Tutkimustuloksista kavi ilmi, palveluprosessin kulkuun vaikuttaa toimeentulotuki-
asiakkaan laajempi ja syvallisempi palvelutarve, palveluneuvojaan kohdistetut
palveluodotukset, tiedonhakuvalineiden toimivuus seka palvelun saatavuus.
Nama edella mainitut tekijat yhdessa muodostavat peruselementit palvelun laa-

dun mittaamiselle.

Tutkimuksen tuloksista voidaan todeta, ettd toimeentulotukiasiakkailla on laa-
jempi palvelutarve, joka vaikuttaa mm. asioinnin haasteellisuuteen ja kestoon.
Asioinnin kestoon ja haasteellisuuteen voi vaikuttaa myds muut taustatekijat, ku-
ten terveydentila, kielitaidon puute ym. Lisaksi he tarvitsevat huomattavasti
enemman tukea etuusasioidensa hoitamisessa. Aggressiivinen kayttaytyminen
palvelutilanteissa koettiin lisdantyneet selvasti toimeentulotuki siirron jalkeen. Tu-

keaksi palveluneuvojan paatoksen tekokykya sosiaalityon tarpeen arvioimiseen
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ja mahdollisen ilmoituksen tekemiseen sosiaaliviranomaisille, palveluneuvojat
haluavat saada siihen liittyen lisakoulutusta ja lisata yhteistyota sosiaaliviran-
omaisten kanssa. Palveluneuvojan kykya ohjata asiakasta hakemaan taydenta-
vaa tai ehkaisevaa toimeentulotukea kunnasta helpottaisi se, jos siihen olisi nii-

den myontdperusteista olisi selkeammat ohjeistukset.

Asiakkaiden kohdistamat palveluodotukset sijoittuivat vahvasti etuusosaamisen
ja ratkaisun tekemisen ymparille. Asiakkaat odottavat palveluneuvojalta samaa
tietotaitoa ja osaamista, kuin etuuskasittelijalla. Lisaksi palvelutilanteesta on sel-
lainen kasitys, ettd palveluneuvoja tayttdd hakemukset palvelutilanteen aikana
asiakkaiden puolesta. Kelan muiden palvelukanavien markkinointia olisi hel-
pompi toteuttaa, jos asiakastiloissa olisi enemman asiakaspaatteita seka kehitet-

taisiin esitteita tai ohjeista Kelan asiointipalveluun liittyen.

Tiedon hakeminen palvelutilanteissa koettiin hankalaksi etuusohjeisen pituuden
ja sekavuuden vuoksi. Intrajarjestelman hakusanatoiminto koetiin haastavaksi,
koska se antaa liian monta tulosta yhdelle hakusanalle. Tietoa etsittiin mieluum-
min Kela.fi-sivuilta. Taman ei koettu palvelevan myoskaan nopeutta, koska tietoa

pitda etsia monen mutkan takaa.

Palvelun saatavuutta tulisi tehostaa ajanvarauspalveluiden seka henkilokunnan
lisaamisella. Kiireellisten toimeentulotukiasiakkaiden palvelemista erillisessa pal-
velukanavassa nahtiin uhkana, koska se saattaisi edesauttaa asioiden hoitamista

myOhassa.

Toisen tutkimuskysymyksessa haluttiin selvittaa, mitataanko toimistoasiakaspal-
velun laatua ja sen tuottamista oikeista nakokulmista. Tutkimuksen toinen alaky-

symys oli:

"Mitataanko toimistoasiakaspalvelun laatua ja sen tuottamista oikeista ndkékul-

mista”

Palvelun laadun mittaamisen menetelmat ovat jokseenkin epaselvat asiakaspal-
velutyontekijoille. Osa vastaajista ei tiennyt, kuinka sita mitataan. Havainnointi
koettiin realistisena ja todenmukaisena tyokaluna mitata palvelun laatua. Kuiten-

kin riskina nahtiin havainnointitilanteen vaikutus palvelutilanteeseen tehden siita
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erilaisen, koska havainnointitilannetta ei voi verrata normaaliin palvelutilantee-
seen. Palvelun laatua mitattaessa tulisi keskittya enemman laadullisiin ominai-
suuksiin kuin maarallisiin, kuten asiakasmaarien seurannat. Muita palvelun laa-
tumittareita tulisi olla mystery-asiakaskaynnit, havainnoinnit seka asiakastapaus-

ten konkreettiset onnistumiset.

Asiakaspalveluprosessin laatukriteereissa ja laadun mittaamisessa tulisi jatkossa
kiinnittdad huomiota palvelutilanteiden erilaisuuteen, laatuun eika maaraan, inhi-
millisyyteen, vuorovaikutustaitoihin, asiakkaan omaan kokemukseen palveluti-
lanteesta, kohtaamisen tarkeyteen seka asiakkaan kokonaistilanteen hahmotta-

miseen.
6.2 Kehittamisehdotukset seka jatkotutkimusehdotukset

Kehittamisehdotuksena toimistoasiakaspalvelun laatujohtamiseen esittaisin, etta
asiakaspalvelun laatukriteereissa korostettaisiin enemman toiminnallista laatua,
kuten asiakkaan kohtaamisen tarkeyttd seka inhimillisen, vuorovaikutuksellisen
asiakaskokemuksen luomista. Niin kuin palvelumallissakin oli maaritelty, palvelun
laadun tukee olla asianmukaista, aktiivista, vuorovaikutteista ja yksildllista niin,
etta siina tulee ilmi asiakkaan elamantilanne ja palvelutarve (Kela 2017). Tama
edelld mainittu prosessi ei ole niin yksiselitteinen, silla palvelutilanteen kulku on
jokaisen asiakkaan kohdalla erilainen ja nain ollen asioiden selvittaminen vie ai-
kaa, onhan jokainen asiakas yksilo (Juuti 2015, 43-44). Kelan yksi strateginen
tavoite on erinomaisen asiakaskokemuksen tarjoaminen, jonka vuoksi on tarkeaa
ymmartaa, mita tama erinomainen asiakaskokemus pitaa todellisuudessa sisal-
laan (Kela 2017d). Kuten Hannikainen-Ingman, Kuivalainen ja Sallinen (2013)
totesivat tutkimuksessaan, toimeentulotukiasiakkaiden kohdalla toimenpiteiden
tulisi edeta laajemmalle asiakkaan elamaan (Hannikainen-Ingman, Kuivalainen
ym. 2013). Toimeentulotukiasiakkaiden laajempi palvelutarve on otettava vaka-
vasti, koska pitempi kestoiset asiakastilanteet saattavat ruuhkauttaa asiakaspal-
velua ja tama on otettava huomioon resursseissa. Toimeentulotuesta on tullut
yha useammalle pitkaaikainen tulon lahde, joten palvelun laatua johdettaessa tu-
levaisuudessa on laitettava painoarvoa asiakastilanteiden moninaisuuteen, pal-

velutilanteiden kestoon seka haasteellisuuteen (Ahola & Hiilamo, 2013). Toi-

49



meentulotuki on mitd ilmeisimmin tuonut muutoksia palveluneuvojien tydnku-
vaan, koska tutkimus selvasti osoitti, etta toimeentulotuki on tuonut haastetta pal-

velutilanteisiin.

Palveluneuvojiin kohdistuvat palveluodotukset tulee ottaa vakavasti ja nain ollen
organisaation olisi hyva tukea heiltd odotettua osaamista. Juuti (2015) toteaakin
tyontekijan osaamisen maarittavan pitkalti asiakaspalvelun laatua (Juuti 2015,
64-66). Epavirallisten toimintamallien tiedostaminen on ensisijaisen tarkeaa, jotta
laatua johdettaessa tiedetdan ennen tiedostamattomista toimintamalleista, joita
asiakaspalvelussa jouduttiin toteuttamaan. Tahan esitankin kehittdmisehdotuk-
sena, ettd palveluneuvojia otettaisiin mukaan palvelumallin ja laatujohtamisen
suunnitteluprosesseihin mukaan. Reintboth (2008) toteaakin, ettéd organisaation
tulisi osallistaa enemman suorittavaa tyota tekevia tyontekijoitd palveluproses-
sien suunnitteluun, jotta palvelun laatu vastaisi jatkossakin asiakkaiden tarpeita
ja organisaation toimintamalleja (Reintboth 2008, 32). Asiakaskeskeisen organi-
saation tuleekin korostaa asiakasrajapinnan merkitysta ja kiinnittaa huomiota nii-
hin kriteereihin, joita ovat antaneet suorittavaa tyota tekeville tyontekijoille (Juuti
2015, 31). Palveluneuvojan tydonkuva tulisi myds tarkistaa uudelleen sen perus-
teella, millaisia palveluodotuksia heihin kohdistetaan ja kuinka he naihin palve-
luodotuksiin vastaavat. Palveluneuvojan osaaminen saattaa olla hyvinkin yli sen,
mita talta toimihenkildlta odotetaan. On siis tarkeaa ottaa huomioon palveluneu-
vojan ammatillisen osaamisen laaja-alaisuus ja sen merkitys organisaatiolle (Vir-
tanen & Stenvall 2012, 60). Kehitysehtouksena ehdottaisin palveluneuvojien tydn
vaativuustason seka toimenkuvauksen paivittamisen, koska siina on todennakai-
sesti tapahtunut muutoksia toimeentulotuki siirron jalkeen. Tama voitaisiin huo-

mioida mm. palkassa.

Palveluneuvojan tukemiseksi asiakkaan sosiaalityon tarpeen arvioimisessa olisi
hyva jarjestaa lisakoulutuksia seka vahvistaa yhteistyota paikallisen sosiaalivi-
raston kanssa. Sosiaalityon katsotaan kuitenkin olevan henkisesti kytkoksissa
toimeentulotukeen (Karjalainen 2016). Taydentavan ja ehkaisevan toimeentulo-
tuen hakemisen kannalta yhteistyon lisdaminen olisi myds kannattavaa, jotta pal-

veluneuvojille olisi ko. etuuksien myontoperusteet selkeat ja voitaisiin valttaa ti-
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lanteet, jossa asiakas kokee tulleensa pompotelluksi kahden viraston valilla. On-
han asiakkaille tarkeampaa ja helpompaa, etta palvelut ovat saatavilla yhdelta
luukulta (Helander ym. 2013,15).

Asianmukaisen, aktiivisen ja tehokkaan palvelutilanteen tukemiseksi tiedonhaku-
valineita tulee kehittaa niin, ettd ne palvelevat palveluneuvojan nopeaa tiedon
hakua. Palveluneuvojan kayttamien ohjeistuksien tulee olla selkeassa ja ytimek-
kaassa muodossa, jotta pystytaan ehkaisemaan mahdollisten virheolettamien
syntyminen ja palvelemaan asiakasta oikein, reaaliajassa olevien tietojen perus-
teella. Kuten palvelumallissakin oli maaritelty, tuotettavan palvelun tule olla asi-
anmukaista ja tehokasta, jolloin tiedon etsimisen hitaus ei palvele tehokkuutta

asiakaspalvelutilanteessa (Kela 2017).

Palvelun saatavuutta tulisi tehostaa ajanvarausten lisaamisella, seka asiakkaiden
omatoimisen asioinnin tukemiseksi tulisi lisata enemman asiakaspaatteita au-
laan. Laadukkaan palvelun tukemiseksi palveluneuvoijille tulisi kehittda Kelan
muiden palvelukanavien markkinoimiseen uusia tyokaluja, kuten esitteita tai oh-
jeita, joita voidaan palvelutilanteessa ja asiakkaille. Asiakkailla ei saata olla tieto-
konetta ym. Alylaitetta kotona, joten siksi on tarke&a tarjota asiakkaille apuvali-
neitd omien asioiden hoitamiseen kuten riittavasti asiakaspaatteita asiakaspalve-
lutiloissa seka ohjeet sahkoisten jarjestelmien kayttoon. Asiakkaan motivoimi-
sessa on myos hyva korostaa muutoksen tuomaa hyotya (Reintboth 2008, 20),
kuten esimerkiksi: Verkkoasiointia kayttaessa asiakkaan lahettamat hakemukset,

viestit tai liitteet saapuvat reaaliajassa Kelan jarjestelmaan.

Palvelun laadun mittaaminen tulisi arvioida uudelleen sen jalkeen, kun asiakas-
palvelun laatukriteerit on arvioitu uudelleen. Talloin asiakaspalvelun laatua mita-
taan oikeista nakokulmista, kun laatukriteeritkin on maaritelty vastaamaan asia-
kaspalveluun kohdistettujen palveluodotusten seka siella toteutettujen toiminta-
mallien mukaisesti. Palvelun laadun mittaaminen voidaan toteuttaa havainnoin-
tien, mystery-asiakkaiden, asiakaspalautteiden, asiakaskyselyjen tai palveluneu-
vojan kirjaamien yhteydenottojen perusteella. Asiakaspalvelun laatua ei tulisi mi-
tata maarallisilla suoritusmittareilla, koska silloin tydntekijalla havidaa mahdolli-
suus tehda tyo6ta laadukkaasti (Juuti 2015, 81). Palveluneuvojille on darimmaisen

tarkea korostaa miten ja miksi palvelun laatua mitataan seka mitka ovat mitatun
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palvelun laadulle tarkeat peruselementit, mita siina mitataan. Vastauksista kavi
ilmi, etta osalle ei ollut selvaa, kuinka palvelun laatua mitataan, tahan saattaa
vaikuttaa myOs se, kuinka kauan vastaaja on ollut Kelassa toissa ja taten organi-

saation toimintatavat eivat ole viela tutut.

Mielenkiintoisia jatkotutkimusaiheita voisi rakentaa asiakkaiden palvelutarpeiden
kehittymisen ymparille, kuten: asiakkaiden palvelutarpeiden kehittyminen julkisen
sektorin palveluiden piirissa. Toinen merkittava jatkotutkimusaihe voisi tutkia
asiakassuhteiden kehittymista julkisen sektorin palveluiden piirissa, jossa asia-
kassuhteista muodostettaisiin omat, erilliset asiakassegmentit. Tutkimusaiheilla
voisi olla yhteiskunnallisesti merkitysta, koska asiakkaiden palvelutarpeiden tun-
nistaminen auttaa tarjpamaan oikeanlaisia palvelumuotoja asiakkaille, perustuen
heidan palvelutarpeisiin. Asiakassuhteiden kehittymista tutkittaessa asiakkuuk-
sista voitaisiin muodostaa omat asiakassegmentit, jonka etuna olisi tiedostaa

asiakasryhmien koot ja naiden palvelutarpeet.
6.3 Reliabiliteetin ja validiteetin arvioiminen

Tassa kappaleessa arvioidaan opinnaytetydssa toteutetun tutkimuksen reliabili-
teetti seka validiteetti. Validiteetti tarkoitetaan patevyytta, miten hyvin tutkimus
kuvaa tutkittavaa ilmiota. Mittauksen tarkkuutta kuvataan reliabiliteetilla (Ronkai-
nen ym. 2011, 129).

Tutkimuksen validiteettiin vaikuttaa vahvasti toteutetun kyselyn vastausprosentti.
Vastausprosentiksi saatiin 11%, jonka vuoksi tutkimustuloksista ei voida lahtea
muodostamaan selkeitd yleistyksia. Tutkimustulokset voivat toimia kuitenkin
suuntaa antavina tiedon lahteina asiakkaiden palvelutarpeiden kehitykselle seka
suunnan nayttajana tulevaisuuden palvelun laatujohtamiselle. Kyselylomakkeen
perusteellisen suunnittelun vuoksi, tutkimustuloksista pystyttiin saamaan vas-

taukset tutkimuskysymyksiin ja taten kuvaamaan tutkittavaa ilmiota.

Tutkimuksen reliabiliteettiin vaikuttaa tutkimusaineiston hankkimisajankohta, jol-
loin kyseinen tiedonkeruu on suoritettu. Tutkimusaineiston keruu suoritettiin sen
vuoden lopulla, minka alussa toimeentulotuki oli siirretty Kelaan. Toimeentulo-

tuen luonne oli Kelan asiakaspalvelun toimintatavoille vield uusi, koska uusien
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palvelukaytantdjen seka asiakaskunnan vakiintuminen ei voida olettaa tapahtu-
neen nain tuoreessa vaiheessa. Uusien palvelukaytantojen vakiintumisella tar-
koitetaan Kelan toimintatapojen mukautumista toimeentulotukiasiakkaiden tar-
peisiin. Asiakaskunnan vakiintumisella tarkoitetaan pitkaaikaisien ja lyhytaikai-
sien toimeentulotukiasiakkuuksien kehittymista. Mikali kysely siis toistettaisiin uu-
delleen, saatettaisiin saada erilaiset tutkimustulokset kuin nyt. Tutkimuksen tois-
tettavuudessa voitaisiin kayttaa samanlaista kyselylomakepohjaa, mutta jatku-
vien toimintamallien kehittymisen vuoksi, tutkimuksen tulokset voisivat olla erilai-

set.
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Liitteet

Liite 1 Kyselylomake

Palvelutilannetta 1 2 3 4 5
koskevat ky-

symykset
Koen asiakaspalvelu- = Tdysin samaa | Osittain sa- = Ei samaa Osittain | Taysin
tilanteet (toimeen- mieltad maa mieltd eika eri eri eri
tulotukiasiakkaiden mielta mielta mielta
kohdalla) usein
haastavina
Palvelutilanteessa Tdysin samaa  Osittain sa- Eisamaa Osittain ~ Taysin
saattaa joutua nou-  mielta maa mieltd eika eri eri eri
dattamaan epaviral- mielta mielta mielta

lisia toimintamalleja,

jotka ovat ristirii-

dassa tyonantajan

antamien toiminta-

ohjeiden kanssa tai

joihin ei loydy selvaa

ohjeistusta lainkaan

Palvelukdytdannét ja = Taysin samaa | Osittain sa- Eisamaa Osittain | Taysin
tyomallit asiakaspal- mielta maa mieltd | eika eri eri eri
velussa vastaavat mielta mielta mielta
toimeentulotuki-

asiakkaiden tarpeita

Palvelutilanteissa Tdysin samaa | Osittain sa- Ei samaa Osittain  Taysin
asiakkaiden aggres-  mielta maa mieltd eika eri eri eri
siivinen kayttaytymi- mielta mielta mielta

nen on lisddantynyt
toimeentulotukisiir-

ron myota

Palvelutilanteessa Tdysin samaa | Osittain sa- Ei samaa Osittain | Taysin
palveluneuvojallaon  mieltad maa mieltd eika eri eri eri
riittavat valmiudet mielta mielta mielta

arvioida toimeentu-
lotukiasiakkaan sosi-
aalityon tarve

Palvelutilanteessa Tdysin samaa  Osittain sa- Eisamaa Osittain  Taysin
palveluneuvojallaon mielta maa mieltd eika eri eri eri
kaytettavissa tarvit- mielta mielta mielta

tavat ohjeistukset
toimeentulotuki-
asiakkaan sosiaali-
tyon tarpeen selvit-
tamiseen (esim. kri-
teereita, joiden tay-
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tyttya tilanne edel-
lyttaa sosiaalityon
tarvetta)

Mitka tekijat vaikut-
tavat mielestasi pal-
velutilanteiden kes-
toon ja haasteelli-
suuteen toimeentu-
lotukiasiakkaita pal-
veltaessa

Millaisissa tilanteissa
olet joutunut toimi-
maan epavirallisten
toimintamallien mu-
kaisesti?

Miten palveluneuvo-
jan paatoksenteko-
kykya voitaisiin mie-
lestasi tukea/roh-
kaista tilanteissa,
joissa pitaa arvioida
asiakkaan sosiaali-
tyon tarve ja tehda
mahdollisesti ilmoi-
tus sosiaaliviran-
omaisille.

Palvelun tuotta-
minen, palvelun
sisaltod

Toimeentulotuki-
asiakkaiden elaman-
tilanteen kartoitta-
minen on monimut-
kaisempaa ja haas-
tavampaa
Toimeentulotuki-
asiakkaiden etuusoi-
keuksien selvittely ja
edullisuusvertailujen
tekeminen etuuk-
sien valilla tekevat
palvelutilanteesta
pitkakestoisen ja li-
saa sen haasteelli-
suutta
Toimeentulotuki-
asiakkaat tarvitsevat
huomattavasti
enemman tukea
etuusasioiden hoita-

AVOIN
VASTAUS

AVOIN
VASTAUS

AVOIN
VASTAUS

Tdysin samaa
mielta

Taysin samaa

mielta

Tdysin samaa
mieltd

Osittain sa-  Ei samaa
maa mieltd eika eri
mielta
Osittain sa- Ei samaa
maa mieltd eika eri
mielta
Osittain sa- = Ei samaa
maa mieltd eika eri
mielta
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Osittain
eri
mielta
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mieltad
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misessa (esim. paa-
toksien tulkitsemi-
nen, korvauksien ha-
keminen laskuista,
totu-maksujen sel-
vittaminen, hake-
musten taytto)
Palvelutilanteen yh-
teenveto seka tas-
mallisten jatkotoi-
mintaohjeiden anta-
minen toimeentulo-
tukiasiakkaalle
oman itsendisen asi-
oinnin tukemiseksi
on haastavaa tilan-
teen monimutkai-
suuden vuoksi
Toimeentulotuki-
asiakkaiden kohdalla
"yhden luukun peri-
aate” ei toteudu,
koska usein heidan
palvelutarpeensa
edellyttavat myos
tdydentavan/ehkai-
sevan toimeentulo-
tuen hakemista kun-
nasta

Taydentavan ja eh-
kaisevan toimeentu-
lotuen myontamis-
perusteet/kriteerit
ovat selkeat ja nii-
den tietojen perus-
teella on helppo oh-
jeistaa toimeentulo-
tukiasiakasta hakeu-
tumaan kunnan toi-
meentulotukipalve-
luiden piiriin
Toimeentulotuki-
asiakkaan hakiessa
ko. etuutta, on hyvin
todennakoista, etta
yksi asiointikerta
asian hoitamiseksi ei
Kelassa riita
Asiakaspalvelussa on
helppo markkinoida

Taysin samaa
mieltd

Tdysin samaa
mielta

Taysin samaa
mielta

Tdysin samaa

mielta

Taysin samaa
mielta

Osittain sa-
maa mielta

Osittain sa-
maa mielts

Osittain sa-
maa mielta

Osittain sa-
maa mielta

Osittain sa-
maa mielta
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Ei samaa
eika eri
mielta

Ei samaa
eika eri
mielta

Ei samaa
eika eri
mielta

Ei samaa
eika eri
mielta

Ei samaa
eika eri
mielta

Osittain
eri
mielta

Osittain
eri
mielta

Osittain
eri
mielta

Osittain
eri
mielta

Osittain
eri
mielta

Taysin
eri
mielta

Taysin
eri
mielta

Taysin
eri
mielta

Taysin
eri
mielta

Taysin
eri
mielta



ja motivoida asiak-
kaita kayttamaan
Kelan muita asiointi-
kanavia, kuten verk-
koasiointi
Millaisia palve-
luodotuksia ja vaati-
muksia asiakkaat
usein kohdistavat
Kelan asiakaspalve-
luun?
Millaisia apuvali-
neita kaipaisit asia-
kaspalveluun, etta
sinun olisi helpompi
markkinoida Kelan
muita palveluka-
navia asiakkaalle?
Tiedon hakeminen
palvelutilanteessa
Tiedon hakeminen
sahkoisista jarjestel-
mista on helppoa ja
vaivatonta (etuusoh-
jeet, Kelan verkkosi-
vut)
Mikali asiakas pitaa
ohjata muiden viran-
omaispalveluiden
piiriin, niiden yh-
teystiedot ovat hel-
posti saatavilla Ke-
lan asiakaspalvelu-
pisteesta (esim.
reittiohjeet, osoit-
teet, puhelinnu-
merot yms.)
Minkalaista tietoa si-
nun tarvitsee
yleensa etsia tiedon-
hakuvalineista pal-
velutilanteen aikana
esim. etuusohjeesta,
Kelan kotisivuilta
(voit valita useam-
man vaihtoehdon)
Minkalaiset tekijat
vaikuttavat siihen,
ettad sinun on han-

AVOIN
VASTAUS

AVOIN
VASTAUS

Tdysin samaa  Osittain sa-
mielta maa mielta
Taysin samaa | Osittain sa-
mielta maa mieltd
Numeerista Kasittely-
tietoa, kuten prosessiin
omavastuuka-  liittyvaa
tot (€), paiva-  tietoa,
rahat, oma- esim. tar-
vastuuajat, vittavat
kasittelyaika litteet
yms.

AVOIN

VASTAUS
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Ei samaa Osittain
eika eri eri
mielta mielta
Ei samaa Osittain
eikd eri eri
mielta mielta
Palveluti-  Jotain
lannetta muuta,
koskevia mita?
kysymyk-

sia, mita

tietoja pi-

taa selvit-

taa asiak-

kaalta

Taysin
eri
mielta

Taysin
eri
mieltad



kala etsia tietoa Ke-
lan sisdisista tiedon-
hakuvalineista?
Palvelun saatavuus
”normaali” vuoronu-
merolla asiointi on
asianmukainen pal-
velukanava toimis-
toissa kiireellisille
toimeentulotuki-
asiakkaille (esim.
asiakas voi joutua
odottamaan vuoro-
aanesim.1,5-2h
jos on ruuhkaa)
Kiireellisille toi-
meentulotukiasiak-
kaille pitaisi kehittaa
oma palvelukanava,
johon heidat palve-
luohjauksen jalkeen
ohjataan. Nain hei-
dat pystyttaisiin pal-
velemaan niin, etta
se ei ruuhkauttaisi
jonotustilannetta
asiakaspalvelussa
Ajanvarauspalvelut
ovat helposti saata-
villa (esim. aikojen
saatavuus)?
Kiireelliset toimeen-
tulotukitilanteet
saattavat ruuhkaut-
taa asiakaspalvelua
huomattavasti pal-
velutilanteiden pit-
kakestoisuuden ta-
kia, olisiko mieles-
tasi jokin muu keino
palvella kiire-totut il-
man, ettd asiakas-
palvelu ruuhkautuu?
Ovatko ajanvaraus-
palvelut mielestasi
helposti saatavilla ja
palvelevatko ne saa-
tavuudellaan asiak-
kaiden tarpeita?

Taysin samaa | Osittain sa-  Ei samaa
mielta maa mieltd eika eri
mielta

Tdysin samaa  Osittain sa- Ei samaa
mielta maa mieltd eika eri
mielta

Taysin samaa | Osittain sa-  Ei samaa

mielta maa mieltd eika eri
mielta

AVOIN

VASTAUS

AVOIN

VASTAUS
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(Esim. toimistoajan-
varausten saa-
tavuus)
Mittaaminen
Havainnointi on rea-
listinen ja totuuden-
mukainen tydkalu
mittaamaan palve-
lun laatua...
Mystery-asiakas-
kdaynnit ovat olleet
realistinen ja totuu-
denmainen tapa mi-
tata palvelun laatua
Yhteydenottokir-
jausten perusteella
pystytaan muodos-
tamaan mielikuvaa
palvelutilanteesta ja
tulkitsemaan sen
laadullisia lahtékoh-
tia
Mitka ovat sinun
mielestasi tekijoita,
joihin pitaisi kiinnit-
taa erityisesti huo-
miota, kun laaditaan
seuraavaa palvelu-
mallikriteeristoa
asiakaspalveluun?
Miten hyvin/huo-
nosti toimistoasia-
kaspalvelun laatua
mielestasi nykyisin
mitataan?
Milla tavoin toimis
toasiakaspalvelun
laatua olisi mieles-
tasi syyta mitata?

Taysin samaa
mielta

Taysin samaa
mielta

Tdysin samaa
mieltd

Avoin vastaus

Avoin vastaus

Avoin vastaus

Osittain sa-
maa mielta

Osittain sa-
maa mielta

Osittain sa-
maa mielta
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Liite 2 Saatekirje

Saatekirje kyselyyn

Hei!

Opiskelen Saimaan ammattikorkeakoulussa ylempaa
ammattikorkeakoulututkintoa (Tradenomi YAMK). Tydstan talla
hetkella opinndytety6tani, jonka aiheena on:

Kelan toimistoasiakaspalvelun laatujohtaminen

Tarkoituksena on tutkia Kelan toimistoasiakaspalvelun
laatujohtamista toimeentulotukisiirron jalkeen. Tavoitteena on
selvittad, palveleeko tdman hetkinen palvelun laatukriteeristd
asiakkaiden tarpeita.

Opinndytetyon on tarkoitus valmistua touko-kesakuussa 2018,
jolloin on myds mahdollista pddsta tutustumaan
tutkimustuloksiin, jotka esitetdan opinndytetydssa.

Pyydan sinua varaamaan aikaa kyselyn tekemiseen 20-30
minuuttia. Vastaukset annetaan anonyymisti.

Kyselyn vastausaikaa on 31.12.2017 asti.

Ystavallisin terveisin

Miia Karkas
Opiskelija, Tradenomi (YAMK)
miia.karkas@student.saimia.fi
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Liite 3 Kyselyn tulokset

1.1: Koen asiakaspalvelutilanteet (toimeentulotukiasiakkaiden koh-

dalla) usein haastavina

Cumulative Per-

Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Taysin samaa mielta 3 9,4 9,4 9,4
Osittain samaa mielta 24 75,0 75,0 84,4
Ei samaa eika eri mielta 1 3,1 3.1 87,5
Osittain eri mielta 3 9,4 9,4 96,9
Taysin eri mielta 1 3,1 3,1 100,0
Total 32 100,0 100,0

1.2: Palvelutilanteessa saattaa joutua noudattamaan epavirallisia toi-
mintamalleja, jotka ovat ristiriidassa tyonantajan antamien toiminta-
ohjeiden kanssa tai joihin ei Ioydy selvaa ohjeistusta lainkaan

Cumulative Per-

Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Taysin samaa mielta 7 21,9 21,9 21,9
Osittain samaa mielta 14 43,8 43,8 65,6
Ei samaa eika eri mielta 5 15,6 15,6 81,3
Osittain eri mielta 5 15,6 15,6 96,9
Taysin eri mielta 1 3,1 3,1 100,0
Total 32 100,0 100,0

1.4: Palvelutilanteissa asiakkaiden aggressiivinen kayttaytyminen on
lisaantynyt toimeentulotukisiirron myota

Cumulative Per-

Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Taysin samaa mielta 16 50,0 50,0 50,0
Osittain samaa mielta 7 21,9 21,9 71,9
Ei samaa eika eri mielta 6 18,8 18,8 90,6
Osittain eri mielta 2 6,3 6,3 96,9
Taysin eri mielta 1 3,1 3,1 100,0
Total 32 100,0 100,0
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1.5: Palvelutilanteessa palveluneuvojalla on riittavat valmiudet arvi-
oida toimeentulotukiasiakkaan sosiaalityon tarve

Cumulative Per-

Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Taysin samaa mielta 1 3,1 3,1 3,1
Osittain samaa mielta 10 31,3 31,3 34,4
Ei samaa eika eri mielta 1 3,1 3,1 37,5
Osittain eri mielta 16 50,0 50,0 87,5
Taysin eri mielta 4 12,5 12,5 100,0
Total 32 100,0 100,0

1.6: Palvelutilanteessa palveluneuvojalla on kaytettavissa tarvittavat
ohjeistukset toimeentulotukiasiakkaan sosiaalityon tarpeen selvitta-
miseen (esim. kriteereitd, joiden taytyttya tilanne edellyttaa sosiaali-
tyon tarvetta)

Cumulative Per-

Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Taysin samaa mielta 1 3,1 3,1 3,1
Osittain samaa mielta 12 37,5 37,5 40,6
Ei samaa eika eri mielta 2 6,3 6,3 46,9
Osittain eri mielta 12 37,5 37,5 84,4
Taysin eri mielta 5 15,6 15,6 100,0
Total 32 100,0 100,0

5.1: Toimeentulotukiasiakkaiden elamantilanteen kartoittaminen on
monimutkaisempaa ja haastavampaa

Cumulative Per-

Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Taysin samaa mielta 11 34,4 34,4 34,4
Osittain samaa mielta 12 37,5 37,5 71,9
Ei samaa eiké eri mielta 3 9,4 9,4 81,3
Osittain eri mielta 4 12,5 12,5 93,8
Taysin eri mielta 2 6,3 6,3 100,0
Total 32 100,0 100,0
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5.2: Toimeentulotukiasiakkaiden etuusoikeuksien selvittely ja edulli-
suusvertailujen tekeminen etuuksien vililla tekevat palvelutilanteesta
pitkdkestoisen ja lisaa sen haasteellisuutta

Cumulative Per-

Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Taysin samaa mielta 16 50,0 50,0 50,0
Osittain samaa mielta 9 28,1 28,1 78,1
Ei samaa eika eri mielta 3 9,4 9,4 87,5
Osittain eri mielta 4 12,5 12,5 100,0
Total 32 100,0 100,0

5.3: Toimeentulotukiasiakkaat tarvitsevat huomattavasti enemman

tukea etuusasioiden hoitamisessa (esim. paatoksien tulkitseminen,

korvauksien hakeminen laskuista, totu-maksujen selvittaminen, ha-
kemusten taytto)

Cumulative Per-

Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Taysin samaa mielta 26 81,3 81,3 81,3
Osittain samaa mielta 6 18,8 18,8 100,0
Total 32 100,0 100,0

5.4: Palvelutilanteen yhteenveto seka tasmallisten jatkotoimintaohjei-
den antaminen toimeentulotukiasiakkaalle oman itsendisen asioinnin
tukemiseksi on haastavaa tilanteen monimutkaisuuden vuoksi

Cumulative Per-

Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Taysin samaa mielta 14 43,8 43,8 43,8
Osittain samaa mielta 10 31,3 31,3 75,0
Ei samaa eika eri mielta 3 9,4 9,4 84,4
Osittain eri mielta 5 15,6 15,6 100,0
Total 32 100,0 100,0
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5.5: Toimeentulotukiasiakkaiden kohdalla "yhden luukun periaate”
ei toteudu, koska usein heidan palvelutarpeensa edellyttavat myos
taydentavan/ehkaisevan toimeentulotuen hakemista kunnasta

Cumulative Per-

Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Taysin samaa mielta 23 71,9 71,9 71,9
Osittain samaa mielta 7 21,9 21,9 93,8
Osittain eri mielta 1 3.1 3,1 96,9
Taysin eri mieltd 1 3,1 3,1 100,0
Total 32 100,0 100,0

5.6: Taydentavan ja ehkadisevan toimeentulotuen myontamisperus-
teet/kriteerit ovat selkeat ja niiden tietojen perusteella on helppo oh-
jeistaa toimeentulotukiasiakasta hakeutumaan kunnan toimeentulotu-
kipalveluiden piiriin

Cumulative Per-

Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Taysin samaa mielta 1 3,1 3,1 3,1
Osittain samaa mielta 5 15,6 15,6 18,8
Ei samaa eika eri mielta 1 3,1 3,1 21,9
Osittain eri mielta 15 46,9 46,9 68,8
Taysin eri mielta 10 31,3 31,3 100,0
Total 32 100,0 100,0

5.7: Toimeentulotukiasiakkaan hakiessa ko. etuutta, on hyvin toden-
nakoista, etta yksi asiointikerta asian hoitamiseksi ei Kelassa riita

Cumulative Per-

Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Taysin samaa mielta 13 40,6 40,6 40,6
Osittain samaa mielta 13 40,6 40,6 81,3
Ei samaa eika eri mielta 3 9,4 9,4 90,6
Osittain eri mielta 2 6,3 6,3 96,9
Taysin eri mielta 1 3,1 3,1 100,0
Total 32 100,0 100,0
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5.8: Asiakaspalvelussa on helppo markkinoida ja motivoida asiakkaita
kayttamaan Kelan muita asiointikanavia, kuten verkkoasiointi

Cumulative Per-

Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Taysin samaa mieltéa 5 15,6 15,6 15,6
Osittain samaa mielta 21 65,6 65,6 81,3
Ei samaa eika eri mielta 1 3,1 3,1 84,4
Osittain eri mielta 5 15,6 15,6 100,0
Total 32 100,0 100,0

8.1: Tiedon hakeminen sahkoisista jarjestelmista on helppoa ja vaiva-
tonta (etuusohjeet, Kelan verkkosivut)

Cumulative Per-

Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Taysin samaa mielta 6 18,8 18,8 18,8
Osittain samaa mielta 15 46,9 46,9 65,6
Ei samaa eika eri mielta 1 3,1 3,1 68,8
Osittain eri mielta 8 25,0 25,0 93,8
Taysin eri mielta 2 6,3 6,3 100,0
Total 32 100,0 100,0

8.2: Mikali asiakas pitaa ohjata muiden viranomaispalveluiden piiriin,
niiden yhteystiedot ovat helposti saatavilla Kelan asiakaspalvelupis-
teesta (esim. reittiohjeet, osoitteet, puhelinnumerot yms.)

Cumulative Per-

Frequency Percent Valid Percent cent

Valid 0 1 3,1 3,1 3,1
Taysin samaa mieltéa 3 9,4 9,4 12,5
Osittain samaa mielta 10 31,3 31,3 43,8
Ei samaa eiké eri mielta 4 12,5 12,5 56,3
Osittain eri mielta 11 34,4 34,4 90,6
Taysin eri mielta 3 9,4 9,4 100,0
Total 32 100,0 100,0
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9: Numeerista tietoa, kuten omavastuukatot (€), paivarahat, omavastuu-
ajat, kasittelyaika yms.

Cumulative Per-

Frequency Percent Valid Percent cent

Valid 0 4 12,5 12,9 12,9
Numeerista tietoa, kuten 27 84,4 87,1 100,0
omavastuukatot (€), paivara-
hat, omavastuuajat, kasittely-
aika yms.
Total 31 96,9 100,0

Missing System 1 3,1

Total 32 100,0

9: Kasittelyprosessiin liittyvaa tietoa, esim. tarvittavat liitteet Pal-

velutilannetta koskevia kysymyksia, mita tietoja pitaa selvittaa asiak-
kaalta
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent

Valid 0 12 37,5 38,7 38,7
Kasittelyprosessiin  liittyvaa 19 59,4 61,3 100,0
tietoa, esim. tarvittavat liitteet
Total 31 96,9 100,0

Missing System 1 3,1

Total 32 100,0

11.1: ”"Normaali” vuoronumerolla asiointi on asianmukainen palvelu-
kanava toimistoissa kiireellisille toimeentulotukiasiakkaille (esim.
asiakas voi joutua odottamaan vuoroaan esim. 1,5-2 h jos on ruuhkaa)

Cumulative Per-

Frequency Percent Valid Percent cent

Valid O 1 3,1 3,1 3,1
Taysin samaa mielta 4 12,5 12,5 15,6
Osittain samaa mielta 7 21,9 21,9 37,5
Ei samaa eiké eri mielta 5 15,6 15,6 53,1
Osittain eri mielta 11 34,4 34,4 87,5
Taysin eri mielta 4 12,5 12,5 100,0
Total 32 100,0 100,0
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11.2: Kiireellisille toimeentulotukiasiakkaille pitaisi kehittaa oma pal-
velukanava, johon heidat palveluohjauksen jalkeen ohjataan. Ndin hei-
dat pystyttaisiin palvelemaan niin, etta se ei ruuhkauttaisi jonotusti-

lannetta asiakaspalvelussa

Cumulative Per-

Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Taysin samaa mielta 6 18,8 18,8 18,8
Osittain samaa mielta 14 43,8 43,8 62,5
Ei samaa eiké eri mielta 2 6,3 6,3 68,8
Osittain eri mielta 5 15,6 15,6 84,4
Taysin eri mielta 5 15,6 15,6 100,0
Total 32 100,0 100,0

11.3: Ajanvarauspalvelut ovat helposti saatavilla (esim. aikojen saata-

vuus)
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Taysin samaa mielta 9 28,1 28,1 28,1
Osittain samaa mielta 14 43,8 43,8 71,9
Ei samaa eika eri mielta 1 3,1 3,1 75,0
Osittain eri mielta 4 12,5 12,5 87,5
Taysin eri mielta 4 12,5 12,5 100,0
Total 32 100,0 100,0
14.1: Havainnointi on realistinen ja totuudenmukainen tyékalu mit-
taamaan palvelun laatua
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Taysin samaa mielta 2 6,3 6,3 6,3
Osittain samaa mielta 17 53,1 53,1 59,4
Osittain eri mielta 10 31,3 31,3 90,6
Taysin eri mielta 3 94 94 100,0
Total 32 100,0 100,0
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14.2: Mystery-asiakaskaynnit ovat olleet realistinen ja totuudenmai-

nen tapa mitata palvelun laatua

Cumulative Per-

Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Taysin samaa mieltéa 1 3,1 3,1 3,1
Osittain samaa mielta 9 28,1 28,1 31,3
Ei samaa eiké eri mielta 10 31,3 31,3 62,5
Osittain eri mielta 5 15,6 15,6 78,1
Taysin eri mielta 7 21,9 21,9 100,0
Total 32 100,0 100,0

14.3: Yhteydenottokirjausten perusteella pystytaan muodostamaan
mielikuvaa palvelutilanteesta ja tulkitsemaan sen laadullisia lahtokoh-

tia

Cumulative Per-

Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Taysin samaa mielta 5 15,6 15,6 15,6
Osittain samaa mielta 18 56,3 56,3 71,9
Ei samaa eika eri mieltd 2 6,3 6,3 78,1
Osittain eri mielta 7 21,9 21,9 100,0
Total 32 100,0 100,0
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