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1 JOHDANTO 

Verkkoasiointi ja asiakaspalveluiden digitalisointi ovat lisääntyneet viime vuosina huimasti 

sekä paperitonta toimintaa halutaan edelleen kehittää. Hakemuksia voi jättää verkossa ja 

asiointi tapahtuu usein viestein verkkopalvelun kautta, samoin ostoksia suoritetaan verk-

kokaupoissa entistä enemmän ja asiakaskohtaamiset kivijalkaliikkeissä ovat vähentyneet. 

Kuitenkin asiakaspalvelun rooli ja palvelun laatu ovat edelleen asioinnin kulmakiviä, 

vaikkei fyysisiä asiakaskohtaamisia tapahdu yhtä paljon kuin ennen. 

Tässä opinnäytetyössä tarkastellaan Asumisen rahoitus ja kehittämiskeskuksen (ARA) 

Korjausavustusyksikön avustusten hakemusprosessia, sen sujuvuutta ja asiakaspalvelua. 

Tietoperustaosiossa käsitellään asiakaspalvelua, asiakaslähtöisyyttä ja mitä se tarkoittaa 

ARAssa, asiakaskokemusta, asiakkaan arvoja ja asiakkaan kokemaa arvoa, arvonluontia, 

asiakastyytyväisyyttä ja sen mittaamista sekä palvelua tuotteena, palvelulähtöisyyttä, pal-

veluperusteista toimintalogiikkaa ja palvelukulttuuria.  

Työn tavoitteena on selvittää, miten asiakkaat kokevat korjausavustusten hakemuspro-

sessin ja asiakaspalvelun, sekä näiden asiakaskokemusten pohjalta tehdä kehitysehdo-

tuksia hakemusprosessin helpottamiseksi ja selkiyttämiseksi. Tätä tavoitetta varten on to-

teutettu asiakastyytyväisyyskysely, jonka vastausten pohjalta kehitysehdotukset on laa-

dittu. Asiakastyytyväisyyskyselylle on tarve, koska korjausavustusten myöntäminen on 

verrattain uusi asia ja selvitystä avustusten hakijoiden asiakastyytyväisyydestä ei ole 

aiemmin tehty.  
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2 TOIMEKSIANTAJA JA TYÖN KUVAUS 

Työn toimeksiantaja on ARAn Korjausavustusyksikkö. ARAn toimitilat sijaitsevat Lah-

dessa, jonne ne muutettiin Helsingistä vuonna 2007. Opinnäytetyössä tarkasteltavat avus-

tukset siirtyivät lakiuudistuksen myötä kunnilta ARAn myönnettäväksi vuoden 2017 

alussa.  

2.1 Asumisen rahoitus- ja kehittämiskeskus ARA 

ARA on ympäristöministeriön hallinnon alaan kuuluva elin, joka toimeenpanee valtion 

asuntopolitiikkaa. ARAn toimintaan kuuluu myöntää asumiseen ja rakentamiseen liittyviä 

avustuksia, tukia ja takauksia sekä ohjata ja valvoa ARA-asuntokannan käyttöä. Myös 

asumisen kehittämiseen ja asuntomarkkinoiden asiantuntijuuteen liittyvät hankkeet ja alan 

tietopalvelun tuottaminen ovat osa ARAn toimintaa. (Asumisen rahoitus- ja kehittämiskes-

kus 2013a.) 

ARAn historia ulottuu sodanjälkeiseen Suomeen, jolloin Karjalan siirtolaisten asuntotar-

vetta tyydyttämään käynnistettiin 1940-luvun lopulla Arava-järjestelmä, jossa valtio antoi 

pääomia talojen rakentamiseen. Tämän päivän haasteita ovat kohtuuhintaisen vuokra-

asumisen puute ja väestön ikääntymisen myötä uusien erilaisten palveluasuntojen kas-

vava tarve sekä asuntojen saaminen esteettömiksi, jotta ikääntyneet voisivat asua omissa 

asunnoissaan mahdollisimman pitkään. Lisäksi muille erityisryhmille, kuten kehitysvam-

maisille, on tavoitteena itsenäinen asuminen laitosasumisen sijaan. (Asumisen rahoitus- ja 

kehittämiskeskus 2013b.) 

ARAn toiminta-ajatus on edistää kestävää ja kohtuuhintaista asumista. Arvoihin kuuluu 

tahto uudistua, asukas- ja asiakaslähtöisyys, oikeudenmukaisuus sekä vuorovaikutteinen 

yhteistyö. (Asumisen rahoitus- ja kehittämiskeskus 2013c.) ARAn visio 2020 on, että pal-

velu on digitalisoitu ja vaikuttaminen kohtuuhintaisen asumisen kehittäjänä ja asiantunti-

jana on tehokkaampaa (Asumisen rahoitus- ja kehittämiskeskus 2016a).  

ARA myöntää erilaisia lainoja perusparannukseen ja uudistuotantoon sekä hankintalai-

naa. Myönnettäviä avustuksia ovat erityisryhmien investointiavustus, korjausavustukset 

ikääntyneiden ja vammaisten asuntoihin, esteettömyysavustus ja hissiavustus sekä säh-

köautojen latausinfra-avustus. Muut valtion varoista myönnettävät asumiseen ja rakenta-

miseen liittyvät avustukset liittyvät asuntokannan korjaukseen sekä asuinolojen paranta-

miseen, asumisneuvontatoimintaan, vuokra-asukkaiden talousneuvontaan – kuten vuonna 

2018 toteutettava ASTA-hanke, jossa tuetaan vuokra-asukkaiden talousongelmien ehkäi-

semiseen liittyvää toimintaa – sekä infra-avustuksiin, esimerkiksi kunnallistekniikan 
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rakentamiseen vuosina 2016–2019. Lisäksi myönnetään käynnistysavustusta vuokra-

asuntojen rakentamiseen ARA-talojen purkuavustusta. (Asumisen rahoitus- ja kehittämis-

keskus 2013d.) 

2.2 Kehityskohde 

Tässä opinnäytetyössä käsitellään ARAn Korjausavustusyksikön myöntämien avustusten 

hakemusprosessia ja asiakaspalvelua liittyen ikääntyneiden ja vammaisten asuntojen kor-

jausavustuksiin, esteettömyys- ja hissiavustuksiin sekä sähköautojen latausinfra-avustuk-

seen. Näistä ikääntyneiden ja vammaisten asuntojen korjausavustusta myönnetään yksi-

tyishenkilöille ja hissi-, esteettömyys- ja sähköautojen latausinfra-avustusta yhteisöille, ku-

ten esimerkiksi asunto-osakeyhtiöille.  

Vuoden 2017 alusta voimaan tulleen Korjausavustuslain myötä siirtyi korjausavustusten 

myöntäminen kunnista ARAan. Hakemus jätetään ARAan, joka tekee avustuspäätöksen 

ja hoitaa avustusten maksamisen. (Asumisen rahoitus- ja kehittämiskeskus 2016b.) Lain 

mukaan avustuksella voidaan tukea: 1) hissin jälkiasentamista olemassa olevaan kerros-

taloon ja liikkumisesteen poistamista asuinrakennuksessa, 2) iäkkään tai vammaisen hen-

kilön asunnon korjaamista kotona asumisen edistämiseksi (Laki asuinrakennusten ja 

asuntojen korjausavustuksista 1087/2016, 2§). 

Aiemmin kunnalla oli suuri rooli hakemuskäsittelyssä, kun avustukset haettiin kunnissa. 

ARA laati ohjeet liittyen avustusten haku-, myöntämis- ja maksumenettelyyn, minkä jäl-

keen avustukset julistettiin haettavaksi kunnissa. Kunnat ilmoittivat määrärahatarpeensa 

ARAlle, kun hakuaika oli päättynyt. ARAn johtokunta päätti määrärahan jakoperiaatteet, 

minkä jälkeen valtuuspäätökset, joissa oli ilmoitettu kuntien määrärahaosuudet, lähetettiin 

kuntiin. Kunta alkoi tehdä avustuspäätöksiä saatuaan osoituksen määrärahasta avustuk-

sia varten. Avustuspäätösten jälkeen kunta haki ARAlta maksatuksen rahatilaukselle. 

(Asumisen rahoitus- ja kehittämiskeskus 2010, Kortelaisen 2010, 13 mukaan.) 

Hissi- ja esteettömyysavustuksiin sekä ikääntyneiden ja vammaisen korjausavustuksiin 

sovelletaan Lakia asuinrakennusten ja asuntojen korjausavustuksista sekä lisäksi Valtion-

avustuslakia, ellei Laissa asuinrakennusten ja asuntojen korjausavustuksista toisin mai-

nita (1087/2016 1§). Sähköautojen latausinfra-avustukseen sovelletaan de minimis -ase-

tusta (Asumisen rahoitus- ja kehittämiskeskus 2013g). 

Ikääntyneiden ja vammaisten asuntojen korjausavustuksen saamisen edellytyksenä on, 

että asunto on ympärivuotisesti pysyvässä asuinkäytössä ja ruokakunnasta on ainakin 

yksi vähintään 65-vuotias tai vammainen henkilö. Ruokakunnan tuloille on asetettu rajat, 

joita ei saa ylittää. Ruokakunnalla ei myöskään saa olla varallisuutta siinä määrin, että se 
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kykenee korjaamaan asuntonsa ilman avustusta. Korjausavustuksen määrä on enintään 

50 % hyväksytyistä korjauskustannuksista. Poikkeustapauksissa avustus voi olla enintään 

70 %, jos kyse on rintamaveteraanista tai veteraanin leskestä, jos kyse on liikkumisestei-

den poistamisesta tai siksi, ettei asunnossa voida antaa asukkaan tarvitsemia sosiaali- ja 

terveydenhuollon palveluita ja vanhus tai vammainen muutoin joutuisi välittömästi muutta-

maan pysyvästi pois asunnosta. (Asumisen rahoitus- ja kehittämiskeskus 2013d.) 

Esteettömyysavustus on liikkumisesteen poistamiseen tarkoitettu avustus, jonka tavoit-

teena on saada apuvälineitä, kuten pyörätuolia tai rollaattoria, käyttäville esteetön kulku-

mahdollisuus rakennuksen ulkopuolelta rakennukseen tai siinä oleviin asuntoihin ja yhteis-

tiloihin. Avustus voidaan myöntää esimerkiksi ulko-ovien leventämiseen, kulkuluiskien, 

kaiteiden tai porrashissin rakentamiseen, kun liikkumisesteen poistaminen tekee mahdol-

liseksi liikuntarajoitteisen pääsyn asuinrakennukseen, siinä oleviin asuntoihin tai muihin 

tiloihin. Avustuksen määrä on enintään 45 % hyväksytyistä korjauskustannuksista. (Asu-

misen rahoitus- ja kehittämiskeskus 2013e.) Esteetön ympäristö tai rakennus on jokaiselle 

käyttäjälle hyvä ja toimiva. Kun rakennus on esteetön, sen kaikkiin tiloihin on helppo 

päästä ja niitä on helppo käyttää. (Hintsala, Sipilä & Sainio 2015, 34.) 

Hissiavustusta myönnetään uuden henkilöhissin rakentamiseen kerrostaloihin, joiden por-

rashuoneessa ei ennestään ole hissiä. Avustuksen määrä voi olla enintään 45 % hyväksy-

tyistä hissin tai hissien rakentamiseen liittyvistä kokonaiskustannuksista. Ennen ikäänty-

neiden ja vammaisten asuntojen korjausavustuksen, esteettömyysavustuksen ja his-

siavustuksen toimenpiteen aloittamista on saatava avustuspäätös. Mikäli työt on aloitet-

tava ennen avustuspäätöksen saamista, on töiden aloittamiseen haettava aloituslupaa. 

(Asumisen rahoitus- ja kehittämiskeskus 2013f.) 

Sähköautojen latausinfra-avustusta myönnetään ladattavien täyssähköautojen sekä ladat-

tavien hybridien latausinfran rakentamiseen. Avustusta myönnetään vuoden 2018 aikana 

asuinrakennuksen omistaville yhteisöille sähköautojen latauspisteiden edellyttämiin kiin-

teistöjen sähköjärjestelmiin kohdistuviin muutoksiin. Avustuksen tarkoitus on kansallisen 

ilmasto- ja energiastrategian tavoitteiden mukaisesti edistää sähköautojen kotilatausmah-

dollisuuksien yleistymistä ja siten sähköautokannan kasvua. Avustus on tarkoitettu asuin-

rakennuksen omistaville yhteisöille, kuten esimerkiksi taloyhtiöille ja vuokrataloyhteisöille. 

Avustus on 35 % toteutuneista kustannuksista, kuitenkin enintään 90 000 euroa. Avustet-

tavia kustannuksia ovat tarvekartoitus ja hankesuunnittelu ja, mikäli hanke toteutuu, säh-

köpääkeskukseen tarvittavat muutostyöt, putkitukset ja kaapeloinnit sekä niihin liittyvät ta-

vanomaiset maanrakennustyöt. Latauslaitteiden tulee olla tuen saajan omistuksessa, jotta 

ne voivat sisältyä avustuksen piiriin. (Asumisen rahoitus- ja kehittämiskeskus 2013g.) 
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2.3 Avustuksen hakemusprosessi 

Prosessi on kokonaisuus, joka muodostuu toisiinsa liittyvistä tapahtumista ja tehtävistä. 

Se alkaa asiakkaan tarpeesta ja päättyy asiakkaan tarpeen tyydyttämiseen. Eri proses-

sien tulee sopia yhteen ja prosesseja tulee johtaa ja kehittää, koska asiakkaan kokema 

arvo muodostuu prosesseista. Hyvän prosessin tunnusmerkkejä ovat, että se luo arvoa 

asiakkaalle ja liittyy liiketoiminnan tavoitteisiin, tuottaa mitä lupaa laadultaan ja halutussa 

ajassa, tehokkaasti viiveittä, on yksinkertainen, estää virheitä tapahtumasta ja nopea eikä 

sen läpäisyaika vaihtele suuresti sekä tuo poikkeamat esiin ja niihin puuttuminen mahdol-

listuu. Hyvää prosessia johdetaan, se on dokumentoitu ja kaikkien tiedossa, jolloin proses-

siin liittyviä yhteisiä toimintatapoja voidaan noudattaa. Siitä minimoitu hukka, ja sen vai-

heet kytkeytyvät toisiinsa niin, että niistä syntyy jatkuva virta. Myös jatkuva kehittäminen 

on osa prosessia. (Reijo Rautaluoman säätiö 2018.) Käsittelyprosessin muodostavat kä-

sittelyvaihe ja toimenpiteet (Tietojohtaminen Ry 2016).  

ARAn Korjausavustusyksikön myöntämiä avustuksia ovat: korjausavustus ikääntyneiden 

ja vammaisten asuntoihin kotona asumisen turvaamiseksi mahdollisimman pitkään, es-

teettömyysavustus liikkumisesteen poistamiseksi, jotta voidaan taata esteetön kulku apu-

välineitä käyttäville rakennuksen ulkopuolelta rakennukseen tai siinä oleviin asuntoihin ja 

yhteistiloihin, hissiavustus uuden hissin rakentamiseen kerrostaloihin, joissa ei vielä ole 

hissiä ja sähköautojen latausinfra-avustus taloyhtiöille sähköautojen kotilatausmahdolli-

suuksien yleistymisen edistämiseksi ja sitä kautta sähköautokannan kasvu kansallisen il-

masto- ja energiastrategian tavoitteiden mukaisesti. (Asumisen rahoitus- ja kehittämiskes-

kus 2013f; Asumisen rahoitus- ja kehittämiskeskus 2013g.) 

Avustuksiin on jatkuva haku. Tällä hetkellä siihen, että avustushakemus otetaan käsitte-

lyyn, kuluu noin kolme kuukautta hakemuksen saapumisesta ARAan. Pelkästään saapu-

neita hakemuksia on noin kaksisataa ja sellaisia, joissa käsittely on kesken, on noin kaksi-

sataa, joten käsittelyssä on ruuhkaa. Hakemusprosessi on monivaiheinen. Usein ennen 

hakemuksen jättämistä asiakas soittaa ja tiedustelee hakemuksesta, sen reunaehdoista ja 

vaadittavista liitteistä. Joissain tapauksissa tämä tiedustelu johtaa siihen, että hakemusta 

ei täytetä, sillä todetaan, että reunaehdot eivät täyty. Reunaehtojen täyttyessä hakija tai 

asiamies valtakirjalla, täyttää hakemuksen joko verkkoasioinnissa tai paperilomakkeella. 

Hakemus otetaan käsittelyyn, sähköinen hakemus menee suoraan ylitarkastajan käsitte-

lyyn, paperinen tarkastajalle, koska se on syötettävä sähköiseen järjestelmään, ja lähete-

tään lisäselvityspyyntö. Harvoin tulee täydellistä hakemusta, joka voidaan käsitellä ilman 

lisäselvityspyyntöä. Monet hakemukset on vajaasti täytetty ja niistä vaaditaan lisäselvityk-

siä esimerkiksi ruokakunnan muiden asukkaiden tuloista sekä omistuksista ja niiden 
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arvosta. (Alho 2018.) Kuviossa 1 olen kuvannut avustuksen hakemusprosessin Alhon ker-

tomuksen pohjalta. Vihreällä kuvattu on optimitilanne, oranssilla on lisäksi kuvattu ei-toivo-

tut työvaiheet, joita käsittelyprosessissa esiintyy. 

 

Kuvio 1. Avustuksen hakemusprosessin vaiheet. 

Korjausavustusyksikössä on annettu palvelulupaus, jonka mukaan ”Hakemukset käsitel-

lään keskimäärin seitsemän arkipäivän kuluessa siitä, kun ARA on saanut hakemuksen 

riittävine lisätietoineen. Lisäksi ARA on yhteydessä tuen hakijaan välittömästi, jos hake-

musta on täydennettävä.” (Asumisenrahoitus- ja kehittämiskeskus 2018.) Palvelulupaus 

on lupaus, joka annetaan asiakkaalle palvelun hyvästä toimivuudesta odotettavissa ole-

vine käsittelyaikoineen. Se ei kuitenkaan sido palveluntarjoajaa juridisesti. Kun palvelulu-

pausta annetaan, tulee alkuvaiheessa keskittyä asiakkaiden tärkeimpinä pitämiin palvelui-

den tai palvelukokonaisuuksien osatekijöihin. (Valtiovarainministeriö 2016.)  

Korjausavustusyksikön palvelulupaus löytyy ara.fi-sivustolta ARAn tulostavoitteet -tiedos-

tosta, mutta se ei ole tällä hetkellä näkyvästi esillä. Hakemus saadaan tällä hetkellä käsit-

telyyn noin kolmen kuukauden kuluttua siitä, kun se on saapunut ARAan, ja ruuhkaa 
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halutaan saada purettua ennen kuin annetaan asiakkaille näkyvä lupaus käsittelyajasta. 

(Alho 2018.) 
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3 ASIAKAS HAKEMUSPROSESSISSA 

Asiakkaan määrittely palveluita tuottaessa tai käytettäessä ei ole helppoa. Asiakkuus voi-

daan määritellä palveluiden maksamisen kautta, jolloin asiakas on se, joka rahoittaa pal-

velun tuottamisen, tai jos asiakas on palvelun käyttäjä eli tuottajan toiminnan kohde. Asi-

akkaan rooli palvelussa on hyvä ottaa huomioon asiakkuutta määriteltäessä. Asiakas voi 

olla pakotettu käyttämään palvelua, kuten ensiapua tai vankeinhoitoa, jolloin asiakas ei voi 

valita, käyttääkö hän palvelua ja mikä sen sisältö on. Yleensä tällaiset palvelut ovat julki-

sen vallan tarjoamia ja niiden tuottamiseen liittyy viranomaisvastuu ja normiperusta. Asia-

kas voi olla myös itsenäinen toimija, kuluttaja, jolloin hänellä on valta ja riittävä tieto valita 

palvelu ja sen hyödyntäminen. Kuluttajana toimiessaan asiakas tekee valinnan palveluista 

ja niiden hyödyntämisestä. Esimerkkinä tästä on päivähoito, jolloin asiakas voi, valita hyö-

dyntääkö julkista palvelua, yksityistä hoitajaa vai tuottaako palvelun itse jäämällä kotiin. 

(Rintamäki & Tienhaara 2014, 37-38.) 

Asiakkaiden tarpeet ja toiveet eroavat toisistaan. Yritysasiakkaan ja yksityisasiakkaan tar-

peet ovat erilaisia, myös henkilöasiakkaiden ominaisuudet vaikuttavat palvelutarpeisiin. 

Asiakaskunnan segmentointi, eli palvelukokonaisuuden lohkominen asiakkaiden tarpeiden 

ja käyttäytymisen perusteella toisistaan selkeästi erottuviin osiin, antaa mahdollisuuden 

palvella erilaisia asiakasryhmiä paremmin. Asiakkailla, jotka kuuluvat samaan segmenttiin 

on melko yhtenevät palvelutarpeet ja heille voidaan tarjota paremmin heille sopivaa palve-

lua. (Ylikoski & Järvinen, 53.) 

ARAn avustuksia hakevat asiakkaat ovat yksityishenkilöitä ja yhteisöjä, kuten asunto-osa-

keyhtiöt ja isännöintitoimistot. Lähtökohtaisesti katson henkilöasiakkaan roolin olevan pa-

kotettu käyttämään palvelua, sillä avustusta voidaan myöntää, jos asiakkaalla ei ole riittä-

vää varallisuutta toteuttaa korjaustoimenpidettä itse. Kuitenkin asiakkaana on paljon myös 

henkilöitä, joilla katsotaan olevan riittävä varallisuus toteuttaa toimenpide itse tai he hake-

vat avustusta toimenpiteelle, joka ei kuulu avustuksen piiriin, ja siitä huolimatta ovat teh-

neet päätöksen käyttää palvelua ja hakea avustusta, jolloin hän on kuluttajan roolissa. 

Hissi- ja esteettömyysavustuksia myönnetään yhteisöille, jotka voivat oman harkinnan mu-

kaan hakea näitä avustuksia. Avustushakemuksen hylkäämisperusteena on useimmiten 

se, että työt on aloitettu ilman aloituslupaa tai saatettu päätökseen ennen avustuksen ha-

kemista. Joissain tapauksissa avustusta haetaan toimenpiteille tai tarvikkeille, jotka eivät 

kuulu avustuksen piiriin, jolloin näitä ei avusteta, mutta samassa hakemuksessa avustuk-

sen piiriin kuuluvat toimenpiteet voivat saada avustuksen, koko hakemusta ei siis hylätä. 

ARAn rooli on tarjota jokaiselle asiakkaalle palvelu avustuksiin liittyvän neuvonnan, avus-

tuksen käsittelyn ja päätöksen antamisen muodossa - oli se sitten myönteinen tai 
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kielteinen. Palvelun lopputuote näyttäytyy asiakkaalle myönnettynä avustuksena euro-

määräisesti. 

3.1 Asiakaspalvelun tunnusmerkkejä 

Hyvä asiakaspalvelu mielletään usein henkilökohtaiseksi palveluksi. Sähköisissä palve-

luissa laadukkaan asiakaspalvelun voi nähdä toimivuutena ja luotettavuutena, esimerkiksi 

verkkokaupan toimivuutena vuorokauden ympäri ja ruuhkahuippuina, käytettävyytenä ja 

selkeytenä, jolloin palvelun käyttölogiikka on helposti omaksuttavissa ilman erityisiä tekni-

siä taitoja, saavutettavuutena ja nopeutena, mikä tarkoittaa, että asiakaspalvelua voi olla 

tarjolla jopa ympäri vuorokauden jokaisena viikonpäivänä, henkilökohtaista apua saa esi-

merkiksi chatin kautta, kun sitä tarvitaan, räätälöitävyyttä asiakkaan omien tarpeiden ja 

tottumusten mukaisiksi sekä kohdennettua ja personoitua palvelutietoa. Digitaalisuuden 

logiikka vie kohden sähköisiä palveluita ja itsepalvelun lisääntymistä, mutta tarvittaessa 

myös verkossa, kuten kivijalassakin, asiakasta palvelee toinen ihminen henkilökohtaisesti 

ja parhaassa tapauksessa asiakaspalvelu on nopeaa ja asiantuntevaa. (Vieri 2016.) 

Henkilökohtainen asiakaspalvelu ARAssa tapahtuu puhelimitse, lisäksi käytetään sähköi-

siä palvelukanavia ja kirjeitä. Sähköpostiviestit, hakemusjärjestelmän kautta lähetettävät 

viestit ja kirjeet ovat aina asiakkaalle henkilökohtaisesti osoitettuja, mutta asiakaskohtaa-

minen ei tapahdu reaaliajassa, eikä varsinaista kohtaamista asiakkaan ja asiakaspalveli-

jan välillä synny. 

3.2 Asiakaslähtöisyys 

Lassilan ja Rantasen (2012, 17) mukaan käyttäjälähtöisyys, asiakaslähtöisyys, toimijaläh-

töisyys ja kansalaislähtöisyys sekä käyttäjä- ja asiakaskeskeisyys ja ihmiskeskeinen suun-

nittelu ovat käyttäjälähtöisyydestä eri yhteyksissä käytettyjä termejä. Käyttäjälähtöisyys on 

sanana monimerkityksinen ja se tarkoittaa eri asiaa tarkasteltaessa esimerkiksi tuotekehi-

tyksen, julkisten hyvinvointipalveluiden ja tapahtumatuotannon kannalta. Saman tuotteen 

tai palvelun erilaisten käyttäjien tarpeet ja toiveet voivat poiketa toisistaan merkittävästi. 

Samoin on eri asia, puhutaanko loppukäyttäjästä vai maksavasta asiakkaasta. Näitä asi-

oita tulee pohtia, kun puhutaan käyttäjälähtöisyydestä, jonka avainhenkilö on käyttäjä. 

Asiakas ja asiakaslähtöisyys on tänä päivänä käytetty iskulause lähes jokaisen palvelun 

tarjoajan mainoksissa ja markkinoinnissa. Julkisen palvelun ja kolmannen sektorin palve-

lun tuottajat eivät myöskään säästy tältä. On kaksi eri asiaa puhua asiakkaasta ja toimia 

asiakaslähtöisesti. Tulisikin kiinnittää huomiota siihen, onko toiminta asiakaslähtöistä. (Vir-

tanen 2018, 34.) 
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Virtasen (2018, 15) kirjassa asiakaskeskeisyys merkitsee sitä, että palveluiden tuottajat 

tarkastelevat asiakasta omista näkökulmistaan, asiakaslähtöisyydessä asiakkaat otetaan 

mukaan palvelukonseptin uudistamiseen, asiakasläheisyys puolestaan viittaa palveluorga-

nisaatiossa suhtautumiseen palveluiden käyttäjiin ja pyrkimykseen ymmärtää heidän pal-

velutarpeitaan. 

Palveluita suunniteltaessa kuunnellaan asiakasta, mutta palvelun lopulliseen toteuttami-

seen asiakas ei pääse vaikuttamaan, tällöin on kyse asiakaskeskeisyydestä. Kun asiakas 

on mukana alusta lähtien muotoilemassa palvelua, vaikuttamassa sen lopulliseen toteu-

tukseen ja sen asiakkaalle tuottamaan arvoon voidaan puhua asiakaslähtöisyydestä. Kun 

toiminta on asiakaslähtöistä, kohdataan asiakas yksittäisen tarpeen tai ongelman sijaan 

kokonaisena ihmisenä. (Rintamäki & Tienhaara 2014, 36&39.) 

Käyttäjälähtöisyys suunnittelussa tarkoittaa, että lähtökohtana pidetään käyttäjien toiveita 

ja tarpeita. Käyttäjälähtöisellä suunnittelulla pyritään esteettömyyteen laitteiden, palvelui-

den   ja rakennetun ympäristön käytössä. Jotta pystytään takaamaan tuotteen tai palvelun 

hyödyllisyys ja helppokäyttöisyys, käyttäjänäkökulma tulee pitää mukana koko suunnitte-

luprosessin ajan. Käyttäjälähtöiseen suunnitteluun liittyy monen tason ongelmia, joten se 

edellyttää eri alojen yhteistyötä. Suunnitteluprosessin vaiheet SFS-EN ISO 9241-210 -

standardin mukaan ovat käyttökontekstin ymmärtäminen ja määrittely, käyttäjävaatimus-

ten ja organisaation vaatimusten määrittely, suunnitteluratkaisujen tuottaminen ja evalu-

ointi, joiden tulee olla tarvittaessa toistettavissa. (JHS 190.) 

Valtiovarainministeriön (2008, 12) julkaisussa Käyttäjälähtöisyys verkkopalveluiden suun-

nittelussa käyttäjälähtöisen suunnittelun sanotaan olevan vuorovaikutteinen tapa suunni-

tella verkkopalveluja ja muita digitaalisia ratkaisuja ottaen huomioon käyttäjän tarpeet. 

Käyttäjälähtöisyyden tavoitteena on ideaalinen käyttökokemus, jonka tulisikin olla jokaisen 

verkkopalvelun tavoite kokemuksen subjektiivisuudesta huolimatta.  

Aidon asiakaslähtöisyyden edellytyksiä ovat sen lisäksi, että asetutaan asiakkaan ase-

maan ja määritellään tarkasti mihin lopputulokseen asiakas tarvitsee palvelua, myös kyky 

muuntautua kustannustehokkaasti eri asiakastarpeisiin. Palveluprosesseja tuleekin muo-

kata sen mukaisesti, että palvelun merkityksellisyys saadaan kiteytettyä yksilöidysti. Pal-

veluista oleellisimman kertominen ymmärrettävästi asiakashyödyn näkökulmasta on asia-

kaslähtöisyyttä. (Torvela 2017.) 
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3.3 Asiakaslähtöisyys ARAssa 

ARAn strategian (2016a) mukaan asiakaslähtöisyys on osa toimintaa. Asiakaslähtöisyys 

merkitsee, että asiakasta arvostetaan ja että palvelu on sujuvaa avointa sekä ratkaisukes-

keistä. ARAn ylijohtaja Hannu Rossilahti (2018) avasi haastattelussa ajatuksia ARAn asia-

kaslähtöisyyden taustalla. Asiakaslähtöisyys ARAssa merkitsee, että asiakkaalle halutaan 

luoda palvelukokemus palvelun sujuvuudella, asiakkaan tarpeet ja näkökulmat huomioi-

valla palvelulla ja hoitaa viranomaistoiminta siinä hengessä. Se että tarjotaan palvelu-

alusta verkossa 24/7 ja varmistetaan, että asiakkaat saavat helposti ja sujuvasti lain mu-

kaisen palvelun. Alustan lisäksi asiakasta palvellaan ohjauksen, neuvonnan ja auttamisen 

muodossa. Vanha ajattelutapa ”valtion hommista” ja ”yksikön hommista”, se että tehdään, 

mitä pomo käskee, jotta tulostavoitteet saavutetaan ja siihen liittyy henkilöstön työssä viih-

tyvyys, palkkaus ja niin edelleen. Tämä ei kiinnosta asiakasta, vaan asiakasrajapinta, 

jossa palvelu tapahtuu sekä hyvä asiakaspalvelukokemus ja tähän tulee keskittyä. 

Organisaatiomuutoksen lähtökohtana juurikin asiakaspalvelukokemus täyttäen kuitenkin 

lain kirjan. Pyrkimyksenä organisaatiomuutoksessa toisenlaisen palvelumielentilan aikaan 

saaminen, rooli asiakaspalvelijana ja pyrkimys hyvään asiakaspalvelukokemukseen. Ta-

voitteena asiakkaalle helppo, nopea ja sujuva palvelualusta, jossa kerrotaan asiakkaalle 

vaatimukset palvelun saamiseksi, mielellään niin, että ne tulee kerralla valmiiksi. Tässä 

auttaa muun muassa, jos hakemukset on suunniteltu niin, että ne ohjaavat hakijaa. Tämä 

suunnittelu- ja muutostyö tulee tehdä hakijan asemaan asettumalla, mikä on vaikeaa, sillä 

kaikilla hakijoilla on erilaiset lähtökohdat. Tällöin tarvitaan ohjausta, jotta asioiminen olisi 

helppoa. Verrataan vaikka Verohallinnon ja Patentti ja rekisterihallituksen verkkopalve-

luita, miten ne toimivat ja esimerkiksi usein kysytyt kysymykset on listattu ja niihin saa 

vastauksen. Siellä saa kerralla valmista, kun hetken perehtyy asiaan. (Rossilahti 2018.) 

Asiakaskunta tietenkin tuo omat haasteensa tähän hakemusprosessiin, koska iäkkäät ei-

vät osaa tai uskalla käyttää tietokoneita. Kun näitä parannuksia lähdetään tekemään, tu-

lee ne miettiä hakijan kautta, mikä voi olla haastavaa, jos on pitkään työskennellyt asian 

parissa ja on jo sokeutunut hakuvaiheelle. (Rossilahti 2018.) 

Digitaalisuus on Rossilahden (2018) mukaan nimenomaan toimivan verkkoalustan luomi-

nen ja hakuprosessin kannalta oleellisten asioiden saaminen helposti ymmärrettäväksi, eli 

mitkä tiedot vaaditaan ja mitä ei. On myös pohdittava, mikä on hakemuksen kannalta oi-

keasti pakollista tietoa ja mikä ei ole. 

 



12 

3.4 Asiakaskokemus 

Asiakaskokemus on useiden eri kohtaamispisteiden summa. Kohtaamisia voivat olla esi-

merkiksi vierailut palveluntarjoajan eri toimipisteissä, aiemmin havaittu mainos tai kotiin 

toimitettu mainos. Asiakas odottaa saavansa saman tasoista palvelua riippumatta kohtaa-

mispisteestä. Palveluntarjoaja ei voi vaikuttaa siihen, minkä palvelukanavan asiakas valit-

see, mutta asiakkaan palvelukokemuksen tulisi olla joka kerta ja kaikkialla yhtä laadukas. 

(Filenius 2015, 44-45.) 

Futurelaboratory Oy on listannut asiakaskokemuksen trendejä vuonna 2018. Sen mukaan 

suora vuoropuhelu yritysten ja sen asiakkaiden välillä on käynyt entistä helpommaksi. 

Käytössä olevaa Next best service -ajattelua tulee kehittää Next best experience -malliin, 

jossa asiakkaan matka, asiakkaan odotukset ja asiakassuhteen rakentaminen ovat keski-

össä. Asiakaslupaukset tuovat konkretiaa asiakaskokemuksen kehittämiseen ja lupausten 

lunastamiseen. Asiakkaat ovat entistä vaativampia ja osaavat odottaa ja vaatia nopeam-

paa palvelua. (Korkiakoski 2018.) Jotta asiakas voi saavuttaa haluamansa tavoitteen, on 

tärkeintä löytää rakentava keskusteluyhteys ja yhteistyömalli, jolloin palvelun tuottaja voi 

tarjota parasta mahdollista palvelua ja hyvän asiakaskokemuksen (Liimatainen 2018, 3). 

Asiakaskokemuksessa ei ole kysymys teknologiasta eikä teknisistä ratkaisuista, vaan tun-

teista eli kyvystä ymmärtää, mitä odotuksia yrityksen viestintä luo asiakkaissa, sekä millai-

sia tunteita yrityksen tuotteet ja palvelut saavat heissä aikaan. Tunteet vaikuttavat siihen 

päättääkö asiakas jatkaa palvelun käyttöä, lopettaa sen käytön tai suositella sitä muille. 

On huomioitavaa, että asiakaskohtaamispisteet voivat olla yrityksen vaikutusalueen ulko-

puolella, eivätkä välttämättä ole yrityksen sisäisiä tapahtumia. (Sell 2015.)  

Löytänä ja Kortesuo (2011,11) määrittelevät asiakaskokemuksen niiden kohtaamisten, 

mielikuvien ja tunteiden summaksi, jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa ja ha-

luavat vakiinnuttaa termin osaksi Suomen yrityssanastoa. Heidän mukaansa on hyvä kiin-

nittää huomiota siihen, että asiakaskokemus ei ole järkiperäinen päätös, vaan kokemus 

tunteiden ja alitajuisten tulkintojen pohjalta. Asiakkaan luoman asiakaskokemuksen muo-

dostumiseen ei näin ollen ole täysin mahdollista vaikuttaa, mutta voidaan päättää, millai-

sen kokemuksen yritys pyrkii luomaan. 

Gerdtin ja Korkeakosken (2016, 46) mukaan onnistunut asiakaskokemus syntyy yksinker-

taistetusti asiakkaan kanssa käydyn vuorovaikutuksen tuloksena. Hyvän palvelun perus-

odotukset voidaan katsoa täytetyksi, kun asiakkaalle annetut lupaukset on lunastettu. On 

kuitenkin aina yksilöllinen kokemus, miten hyvä palvelu koetaan ja minkä yksi kokee pal-

velukokemuksena riittävänä, voi toiselle tuntua keskinkertaiselta. Hyvän 
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asiakaskokemuksen kannalta asiakasrajapinnassa työskentelevien henkilöiden rooli on 

erityisen tärkeää. (Liimatainen, 2018, 3.) 

Asiakaskokemuksen muodostuminen ja hyvän asiakaskokemuksen herättämät tunteet, 

millaisia psykologisia tekijöitä on otettava huomioon, kun lähdetään luomaan asiakaskoke-

musta? Tunteiden, kohtaamisten ja mielikuvien synnyn voimakkuus on verrattavissa asia-

kaskokemuksen voimakkuuteen, parhaimmillaan asiakaskokemus vahvistaa asiakkaan 

minuutta, identiteettiä ja omakuvaa. Niinpä hyvän asiakaskokemuksen luomiseen tarvi-

taan myönteisiä yllättäviä elämyksiä, jotka tuottavat positiivista kokemusta. Positiivinen 

kokemus luo positiivisen muistijäljen, joten asiakaskokemuksen tietoinen kehittäminen on 

tarpeen, jotta hyvä asiakaskokemus jää mieleen ja saa asiakkaan palaamaan palvelun 

pariin. (Löytänä & Kortesuo 2011, 43-49.) 

ARAn asiakkaan asiakaskokemus muodostuu lopullisesti avustuspäätöksen saamisen jäl-

keen. Hakemusprosessin aikaiset asiakaskohtaamiset ja hakemuskäsittelyn vaiheet luo-

vat oman kokemuksensa, mutta päätösvaihe voi muuttaa sitä, jos esimerkiksi kokemukset 

käsittelyn aikana ovat olleet positiivisia ja päätös on lopulta kielteinen. 

3.5 Asiakkaan arvot ja asiakkaan kokema arvo 

Asiakkaan arvoja kuvataan suhteellisen yleisluontoisiksi ja pysyviksi taipumuksiksi sekä 

kohteiden ja objektien arvostuksiksi. Asiakkaan kokeman arvon yksiselitteisen määritel-

män tekeminen on hankalaa, koska sen on katsottu olevan tilannesidonnainen, abstrakti 

ja subjektiivinen käsite. (Kuusela & Rintamäki 2002, 16&19.) Koettu arvo voi syntyä yksit-

täisestä tilanteesta, koska arvot tulevat elämän perusperiaatteista. Asiakkaan kokema 

arvo voi muodostua rahamääräisesti mitattavissa olevien hyötyjen ja koettujen hyötyjen 

erotuksesta. (Anderson & Narus 1998, 54, Kuuselan & Rintamäen 2002, 16–17 mukaan.)  

Kun ajatellaan palvelun arvoa pelkistetysti, se tarkoittaa, että valitessaan palvelua asiak-

kaalla on arvo-odotuksia, eli hän pohtii, mitä hyötyä palvelun käytöstä on. Valintavai-

heessa pohditaan, mistä ja miten hankkia palvelu, ja verrataan kustannuksia hyötyyn, jol-

loin palvelun arvo selviää. Koetut hyödyt voivat hinnan lisäksi muodostua useista teki-

jöistä, kuten palvelun hankkimiseen käytetystä ajasta. Arvon kokeminen on yksilöllistä, ja 

se voi tarkoittaa alhaista hintaa, palvelulta haluttua kokonaisuutta, laatua tai vastinetta 

omaan panokseen. Kokemus arvosta syntyy vasta, kun asiakas käyttää palvelua ja voi 

sen myötä arvioida hyötyjä, kustannuksia ja omaa panostustaan kokonaisuutena. (Ylikoski 

& Järvinen 2011, 24-26.) 

Monroen (1991, 38 Kuuselan & Rintamäen 2002, 17-19 mukaan) teoriassa koettu hyöty 

on asiakkaan kokemien positiivisten ominaisuuksien yhdistelmä liittyen myytävään 



14 

tuotteeseen, tarjottuun palveluun, asiointikokemukseen tai asiointipaikkaan. Butz & 

Goodstein (1996, 63-64 Kuuselan & Rintamäen 2002, 17-19 mukaan) kirjoittavat, että asi-

akkaan kokema arvo puolestaan syntyy, kun asiakas, joka on käyttänyt yrityksen tuotetta 

tai palvelua, on todennut sen tuottavan hänelle arvoa. ”Nettoarvon” asiakas määrittää 

omiin arvoihinsa ja uskomuksiinsa perustuen, se on saatujen hyötyjen ja asioinnista johtu-

vien kustannusten erotus. 

Yksinkertaistettuna asiakkaan kokema arvo on hyötyjen ja tehtyjen uhrausten erotus, 

joista uhraus on tyypillisesti hinta. Nykyisin nopeasta ja sujuvasta palvelusta ollaan val-

miita maksamaan enemmän, kun menetetyn ajan merkitys uhrauksena on korostumassa. 

Asiakkaan kokeman arvon lähteet voidaan jakaa kahteen ulottuvuuteen, joita ovat utilitaa-

riset ja hedonistiset ulottuvuudet. Utilitaariset eivät sinällään tuota arvoa, vaan ovet keino 

päämäärän saavuttamiseksi, esimerkiksi tuotteen tekniset ominaisuudet ja palvelun mitat-

tavat ominaisuudet. Hedonistiset ulottuvuudet herättävät aisteja ja tuntemuksia ja ovat 

elämyksellisiä, jolloin arvo muodostuu erilaisina tunteina. (Löytänä & Kortesuo 2011, 54-

55.)  

Tuloksellisuus ja toimivuus, vaikutukset ja vaikuttavuus, asiakaskokemuksen uniikkius 

sekä uusiutumiskyky ja toimintavarmuus ovat palveluliiketoiminnan yhteisen arvonluomi-

sen tarkastelun neljä arviointinäkökulmaa. Tuloksellisuuden ja tuottavuuden avulla voi-

daan kuvastaa palveluorganisaatioiden ja niiden palveluekosysteemien toimintaa sisäisen 

toiminnan kannalta ja että organisaatio toteuttaa sille annettua tehtävää mahdollisimman 

hyvin. Vaikutuksien ja vaikuttavuuden avulla selvitetään palveluorganisaatioiden aikaan-

saannoksia asetettuun tavoitteeseen nähden. Palvelun käyttäjän kokemus tuotevalikoi-

man sopivuudesta itselleen asiakaskokemuksen uniikkiuden kautta. Palveluorganisaation 

liittyminen toimintaympäristön muutoksiin sekä kehitysuran löytäminen niin murrostilan-

teissa kuin pienemmissä muutoksissa ilmenevät uusiutumiskyvystä ja toimintavarmuu-

desta. (Virtanen 2018, 136.) 

Asiakkaan kokema arvo syntyy asioinnista ARAn henkilöstön kanssa sekä siitä, miten ha-

kemuskaavakkeen täyttäminen ja liitteiden toimittaminen koetaan, hakemusprosessin kes-

tosta ja avustuspäätöksestä. Koettu arvo voi nousta hyvin korkeaksi, mikäli muuten han-

kalaksi koettu hakemusprosessi tuottaa myönteisen avustuspäätöksen. 

3.6 Arvonluonti 

Arvonluonnin perustana voi olla, että organisaatio pystyy muuttumaan ja se onkin tänä 

päivänä varsin olennainen osa toimintaa ja sen kehittämistä. ARAn strategisiin tavoitteisiin 

kuuluu myös Olemme oppiva ja innostunut asiantuntijoiden työyhteisö. Oppivasta 
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organisaatiosta on puhuttu jo viitisenkymmentä vuotta. Miten palveluorganisaatiot ylipää-

tään oppivat? Oppiminen tapahtuu kolmen käsitteellisen mallin mukaan: yksi- kaksi- ja 

kolmisilmukkainen oppiminen. Yksisilmukkainen oppiminen tapahtuu, kun palveluorgani-

saatiossa osataan arvioida palveluorganisaation toiminnan ja tuloksen välistä suhdetta eli 

osataanko asioita tehdä oikein. Kaksisilmukkaisesta oppimisesta on kyse, kun arviointia 

osataan suorittaa asetettujen toiminnallisten tavoitteiden, varsinaisen toiminnan ja aikaan-

saatujen tulosten välillä. Kun asetettujen toiminnallisten tavoitteiden, varsinaisen toimin-

nan ja aikaansaatujen tulosten välistä suhdetta osataan arvioida, on kyse kolmisilmukkai-

sesta oppimisesta. (Virtanen 2018, 137-138.) Virtanen viitta vielä Mulganiin (2018, 71-73), 

jonka havainnollistama kolmiportainen logiikka kertoo yksisilmukkaisen oppimisen tapah-

tuvan lähes ilman kyseenalaistamista olemassa olevassa organitorisessa viitekehyksessä. 

Kaksisilmukkaisessa oppimisessa kyseenalaistava toimintalogiikka ja uusien ajattelukaa-

vojen löytäminen ja soveltaminen on edellytys. Kolmisilmukkaisen oppimisen ollessa ky-

seessä organisaatiossa on opittava ajattelemaan uudelleen, miksi toiminta ylipäätään on 

olemassa.  

Asiakkaan tarpeet ja toiveet ilmenevät asiakkaan odottamasta arvosta ennen valintaa, va-

linnan ja käytön aikana tehdyt havainnot vaikuttavat asiakkaan käsitykseen arvosta. Po-

tentiaalisella asiakkaalla on siis jo ennakkokäsitys palvelun arvosta, vaikkei hän ole vielä 

käyttänyt palvelua. Tyytyväisyys on tunne palvelukokemuksen arvosta käytön jälkeen, se 

ilmenee vasta palvelun käytön myötä. (Ylikoski & Järvinen 2011, 32.) 

Palveluperusteisen toimintalogiikan arvonluomisen edellytyksiä ovat, että palveluliiketoi-

mintaa arvioidaan menestymisen mittareilla ja yksittäisten palveluorganisaatioiden tulok-

sellisuutta tarkastellaan tuottavuuden ja vaikuttavuuden mittaamisen kautta. Aikaansaan-

noksia tulisi mitata myös yhteiskunnallisten vaikutusten kautta perinteisten tuotannollista-

loudellisten mittareiden lisäksi. (Virtanen 2018, 136.) 

ARAn palveluiden arvon kokeminen on riippuvainen hakemuksen päätöksen myönteisyy-

destä tai kielteisyydestä. Asiakas ei koe palvelulla olevan suurta arvoa, jos on avustusta 

hakiessaan asettanut ennakko-odotuksen, että hänelle myönnetään avustus, mutta avus-

tusta ei myönnetä esimerkiksi sen vuoksi, että työ on aloitettu ilman aloituslupaa tai haki-

jalla on liikaa varallisuutta. Myönteisen avustuspäätöksen saanut vähävarainen voi kokea 

avustuksen erittäin tärkeäksi, kun kykenee toteuttamaan esimerkiksi korjaustoimenpiteen, 

jota ei muutoin voisi toteuttaa. Toiminnan arvonluonti tapahtuu vaikuttavuuden kautta. 

Avustuksiin myönnetyn määrärahan käytöllä voidaan osaltaan mitata saavutettuja tavoit-

teita, mutta asiakkaalle arvon luo avustuksen vaikuttavuus omaan elämään ja hyvinvoin-

tiin. 



16 

3.7 Asiakastyytyväisyys 

Palvelun valintaan vaikuttavat asiakkaan ehkä tiedostamattomat perimmäiset päämäärät, 

jotka ovat terveyteen, turvallisuuteen, läheisten hyvinvointiin ja itsensä toteuttamiseen liit-

tyviä perustaipeita. Valinnoissaan asiakas pyrkii lopputilanteeseen, jossa voi olla tyytyväi-

nen valitsemaansa palveluun. Tavoitteiden ja päämäärien toteutumisesta syntyy tyytyväi-

syys. Asiakas on tyytymätön, jos tavoitteet ja päämäärät jäävät saavuttamatta. Mielipide 

asiakaspalvelun laadusta syntyy heti palvelutilanteen jälkeen, tyytyväisyys palvelukoko-

naisuuteen syntyy koko palveluprosessin aikana. (Ylikoski & Järvinen 2011, 30-31, 50.) 

Asiakkaan kokema arvo ei kuitenkaan aina ole korkea, vaikka hän olisi tyytyväinen johon-

kin palvelun ominaisuuteen. Monet tekijät vaikuttavat tyytyväisyyteen ja asiakas voi olla 

tyytyväinen vain joihinkin palvelukokonaisuuden osiin. Ollessaan tyytyväinen laatuun ja 

helppoon saatavuuteen asiakas voi kokea kustannukset liian korkeiksi, mikä vaikuttaa ko-

ettuun arvoon alentavana tekijänä. Tyytyväisyys on enemmän tunneperäistä, kun taas ko-

ettu arvo on rationaalista eli perustuu tietoiseen hyötyjen ja kustannusten arviointiin. 

Vaikka asiakkaan kokema arvo ja tyytyväisyys ovat toisiinsa liittyviä käsitteitä, ne eivät silti 

tarkoita samaa asiaa. Kun mietitään, miten toimintaa suunnataan, tulee huomioida asiak-

kaan kokema arvo. Toiminnan onnistuneisuutta voidaan arvioida asiakastyytyväisyyden 

perusteella. (Ylikoski & Järvinen 2011, 32.) 

Palvelutarjonta, yksittäiset palvelut ja palveluprosessit muodostavat palvelun laadun, joka 

on aina asiakkaan kokemus. Odotuksien ja toteutuneen laadun vertailu, palveluympäristö 

ja itsepalvelussa laitteet ja niiden tekniset ominaisuudet vaikuttavat laatukokemuksen syn-

tyyn. Asiakkaan käsitykseen palvelusta vaikuttavat myös esimerkiksi palvelusta jaettavat 

esitteet. (Ylikoski & Järvinen 2011, 94.) Verkkopalvelut helpottavat ja nopeuttavat monien 

asioiden hoitamista ja ovat niin yrityksen kuin asiakkaan arkipäivää. Liian usein ne eivät 

ole asiakkaan näkökulmasta suunniteltuja palveluita, vaan yritysten sisäisten järjestelmien 

jatkeita, jotka on toteutettu yrityksen toimintojen ja prosessien pohjalta, ja avattu asiakas-

käyttöön. Järjestelmien käytettävyys, toimintavarmuus ja järjestelmien kehittäminen asiak-

kaan näkökulmasta ovat suuressa roolissa asiakaskokemuksen luomisessa. (Löytänä & 

Kortesuo 2011, 97.) 

Olipa asiakaspalaute miellyttävää tai harmillista kuultavaa, se on aina arvokasta. Kritiikin 

läpikäynti kasvattaa ja antaa uusia näkökulmia oman toiminnan tarkasteluun. Asiakastyy-

tyväisyyden mittaamiseen löytyy useita vaihtoehtoja. On ratkaisevaa löytää tapa, jolla ta-

voittaa oman asiakkaan ja saa tämän antamaan toiminnan kannalta merkityksellistä pa-

lautetta. Asiakasta täytyy kuunnella sitä tiiviimmin, mitä merkityksellisempi asiakas on. Ti-

lanne on otettava nopeasti haltuun ja korjattava asioita, jos asiakaspalaute on kriittistä. 
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Tällaisissa tilanteissa ensiarvoisen tärkeää on aito palveluasenne ja rohkeus tarttua epä-

kohtiin. On ryhdyttävä konkreettisiin korjaustoimenpiteisiin, kannettava vastuu ja korvata 

mahdolliset menetykset pelkän palautteen vastaanottamisen sijaan. (Norén-Sluijter 2018, 

18-19.) 

Asiakaspalautteet tulevat tällä hetkellä lähinnä avustuskäsittelyn ohessa suoraan käsitteli-

jöille puhelimitse tai sähköpostitse, kun käsittelijä tai asiakas ottaa yhteyttä hakemukseen 

liittyen. Asiakaspalautetta varten ei ole erillistä kanavaa tai henkilöä, joka koostaa sen tai 

vie eteenpäin. Suullinen palaute ei kirjaudu mihinkään, mutta käsittelijät jakavat saamansa 

palautteen keskenään, jotta se ei jää vain käsittelijän ja hakijan väliseksi, vaan kaikilla on 

tieto, millaista palautetta on saatu ja jatkossa vastaavanlaiseen palautteeseen osataan 

vastata yhtenäisellä linjalla.  

3.8 Asiakastyytyväisyyden mittaaminen 

Pidetään jokseenkin itsestään selvänä, että asiakas ja markkinoiden tarpeet ovat vuoro-

vaikutuksen kautta koko ajan mielessä. Kehitysratkaisuja testataan ja pilotoidaan, mutta 

yllättävän usein unohdetaan mitata asiakastyytyväisyyttä, eli puhua niiden ihmisten 

kanssa, jotka oikeasti käyttävät tuotetta tai palvelua, vaikka kehitystyössä juuri käyttäjät 

ovat tärkeä sidosryhmä. (Salonius 2018, 23.) Lisäksi asiakastyytyväisyyttä tarkastellessa 

saatetaan keskittyä liikaa siihen, onko palvelu hyvää vai huonoa ja missä sitä pitäisi tar-

jota. Asiakaskokemuksen syntyä tulisi tarkastella laajemmin palvelun laadun sijaan ja ke-

hittää kohtaamispisteitä asiakkaan ja yrityksen välillä. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 47.) 

Asiakaskokemuksen mittaamiseen käytettäviä keinoja ovat muun muassa palautelomak-

keet ja -laatikot, asiakkaan spontaanisti antama palaute, reklamaatioiden analysointi, koh-

taamisten, esimerkiksi puhelintallenteet tai sähköpostit, analysointi ja sosiaalisen median 

seuranta. Edellä mainitut voidaan luokitella passiivisiksi keinoiksi, sillä asiakas on antanut 

palautteen omasta aloitteestaan. Aktiivisesti kysymällä koottu tieto asiakaskokemuksesta 

voidaan saada asiakastyytyväisyystutkimuksella, kohderyhmien asiakaspaneeleilla, bio-

metrisilla mittauksilla, Mystery Shopping -tutkimuksilla ja jatkuvilla palautekyselyillä eri 

asiakasrajapinnoissa. (Löytänä & Kortesuo 2011, 188.) 

Asiakaskokemuksen kehittämiselle suunnan ja tahtotilan antaa asiakaskokemuksen stra-

tegia, jonka pohjalta asiakaskokemuksen kehittämisen tulisi lähteä liikkeelle, ja jonka 

avulla voidaan huomioida kaikki osa-alueet ja tunnistaa siihen vaikuttavat toiminnot. Asia-

kaskokemuksen kehittämisen tulee olla systemaattista ja laaja-alaista. Suunnitelmassa 

huomioitavia asioita ovat muun muassa aikataulu, vaikuttavuus, mitattavuus sekä kohtaa-

misten luonne ja laatu. Liiketaloudellisten tavoitteiden asettaminen asiakaskokemuksen 
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kehittämiselle onnistuu kytkemällä asiakaskokemuksen mittarit liiketoimintamittareihin, jol-

loin asiakaskokemus ei jää niin sanotuksi pehmeäksi luvuksi. Prosessien kehittäminen on 

huomioitava liiketaloudellisten asioiden lisäksi. Esimerkiksi yksittäisiä kohtaamisia voidaan 

kehittää tunnistamalla asiakaspalautteen kautta ne kohtaamispisteet, joista tulee eniten 

negatiivista palautetta ja tarjota tasalaatuisempia kokemuksia. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 

41-42 & 44.) 

Jatkuvuus ja systemaattisuus ovat asiakaskokemuksen mittaamisen ja palautteen kerää-

misen kulmakiviä. Asiakaskokemus on eri tekijöiden summa, joten mittausten rakentami-

sen tulee olla osa liiketoiminnan prosesseja niin, että palautteen saanti on jatkuvaa mah-

dollisimman monesta asiakaskohtaamispisteestä. Tällaisen jatkuvan ja systemaattisen 

mittaamisen edelläkävijät mittaavat systemaattisesti jokaisen asiakkaan kanssa tapahtu-

van kohtaamisen onnistumisen ja arvon asiakkaalle esimerkiksi asiakaspalveluun tehdyn 

puhelun tai huoltokäynnin jälkeen tehtävällä tekstiviestikyselyllä. Jatkuvan palautekyselyn 

toteuttamisen keinoja on useita. Yleisimpänä lyhyen ajan sisällä kohtaamisesta lähetetyt 

nettikyselyt, tekstiviestikyselyiden käyttö on myös yleistymässä. Kyselyjärjestelmän integ-

roimisella asiakkuudenhallintajärjestelmään palauteprosessi saadaan automatisoitua. Li-

säksi käytettävissä olevia keinoja ovat lomakekyselyt, puhelin- ja ovensuuhaastattelut tai 

erilaiset point-of-case-kyselyt, jossa palaute annetaan välittömästi kohtaamisen jälkeen 

palautelaitteeseen. (Löytänä & Kortesuo 2011, 199-200.) 

Tärkeintä jatkuvien kyselyiden ja mittauksien toteuttamisessa on olennaisiin asioihin kes-

kittyminen ja niiden kiteyttäminen. Asiakkaat ovat valmiita ja halukkaita antamaan pa-

lautetta äskettäisistä kohtaamisista yrityksen kanssa, mutta kysymysten määrän kasva-

essa harvempi jaksaa vastata. Kyselyiden suunnittelussa tärkeää on personointi ja ole-

massa olevan taustatiedon, esimerkiksi asiakkuuden kestosta ja käytetyistä palveluista, 

hyödyntäminen. Lisäksi suunnittelussa, ja etenkin tulosten analysoinnissa, yrityksen pro-

sessien ja toimintojen toimivuutta ja asiakkaan mielikuvia ja tunteita mittaavat kysymykset 

kannattaa erottaa toisistaan. Jatkuvan ja systemaattisen mittaamisen hyötyjä ovat reaali-

aikaisuus, nopean reagoimisen mahdollisuus poikkeamiin sekä jatkuvan dialogin ylläpito 

asiakkaan kanssa. (Löytänä & Kortesuo 2011, 200-201.) 

ARAn asiakastyytyväisyyttä ei ole aiemmin mitattu, eikä sen mittaamiseen ole valmiina 

työkaluja tai toimintasuunnitelmaa. Tavoitteena on jollain aikajänteellä luoda järjestelmä, 

jonka avulla asiakastyytyväisyyttä voidaan mitata jatkuvasti helpolla ja nopealla tavalla 

sekä toimintaa kehittää sitä kautta.  
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4 TUOTTEENA PALVELU 

Palvelut ja palvelutieteellinen ajattelu, joka aiemmin yhdistettiin markkinointiin ja myyntiin 

liittyväksi, ovat kehittyneet vuosikymmenten saatossa. Palvelutuotteen ja erityisesti palve-

lun myötä syntyneen tavaratuotannon ajateltiin olevan keskiössä, esimerkiksi 1990-luvulla 

matkapuhelimet tulkittiin palvelutuotteiksi. Muutama sata vuotta sitten kehittyi massatuo-

tannon logiikka, kun suurta tuotantoa ihannointiin ja toimintalogiikka oli tuottavuuteen pe-

rustuvaa. 1990-luvun kuluessa alettiin kuitenkin kritisoida tavaratuotantoon perustuvaa 

palveluteollisuutta siitä, että tavaratuotannon ollessa ajattelun keskiössä, itse palvelu ja 

sen perusidea, josta sittemmin tuli palvelutieteellisen ajattelun keskipiste, oli unohtunut. 

Vuosituhannen vaihteen jälkeen ymmärrys palveluista ja palveluiden tuotantologiikasta 

muuttui, kun alettiin ajatella massatuotannon toimintalogiikan olevan vanhentunut. Palve-

luaspektia ja -perspektiiviä alettiin korostaa tavaratuotannon täydentäjänä. Koska palvelu-

perspektiivin katsottiin tavaratuotannon lisäksi yhdistävän kaikkea yhteiskunnallista toimin-

taa, mullisti se ajattelun ja tavaratuotannon yhteiskunta muutti palveluiden yhteiskunnaksi. 

(Virtanen 2018, 24-25.) 

4.1 Palvelu 

Kirjallisuudessa palveluita määritellessä on huomiota kohdistettu palvelun ominaispiirtei-

siin, palvelualoihin tai palveluprosessiin. Palvelut on usein määritelty suhteessa tavaroihin, 

jolloin esimerkiksi aineettomuus ominaispiirteenä erottelee palvelut tavaroista. Palveluita 

on myös kuvattu toiminnoiksi, teoksi, prosesseiksi ja vuorovaikutukseksi (Edvardson ym. 

2005 Lönnqvistin ym. 2010, 38 mukaan). Palvelun prosessiluonnetta, arvon luomista vuo-

rovaikutuksessa ja asiakasnäkökulmaa on korostettu. Palvelulle yleisesti hyväksyttyä yksi-

selitteistä ja kattavaa määritelmää ei ole olemassa. (Lönnqvist ym. 2010, 38.)  

Perinteisesti palvelun ajatellaan olevan palvelun tarjoajan ja asiakkaan välistä kanssakäy-

mistä, lisäksi siihen liittyvät kaikki palvelun operatiiviset elementit. Palvelu voidaan jakaa 

kolmeen pääelementtiin, jotka ovat palvelusysteemi, palvelutehtävä ja palvelulle asetetut 

standardit. Erityisen tärkeitä palveluorganisaatioille ovat näiden elementtien rajapinnat, 

joissa palvelu tapahtuu. Näissä pisteissä voi tunnistaa mahdollisuudet palvelun kehittämi-

seen. (Hunt & Ivergård 2015, 3-4&6.) 

Kun tieto palveluiden merkityksestä on kasvanut, se on vaikuttanut niiden viralliseen luo-

kitteluun. Toimialaluokitus TOL 2008 otettiin käyttöön vuonna 2009, edellinen luokitus oli 

1990-luvun alusta ja muutokset talouselämän rakenteissa sen jälkeen olivat olleet suuria. 

Aiempaa tarkemman luokittelun ansiosta palvelualat nousevat paremmin esiin. Uuden toi-

mialaluokituksen tuomia suurimpia muutoksia olivat useiden palveluiden erikoistuminen 
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omille toimialoilleen, palveluiden merkityksen kasvu myös teollisuudessa, tieto- ja viestin-

tätekniikan palveluiden voimakas lisääntyminen sekä toimintojen ulkoistaminen. (Lönn-

qvist ym. 2010, 48.)  

Vuorovaikutus asiakkaan kanssa, hakemusprosessi, sen sisältämät toiminnot ja niiden toi-

mivuus ovat ARAn palvelun ominaispiirteitä. Palvelun tärkeys korostuu, koska kyseessä 

on valtion myöntämä avustus ja avustusmuodon ollessa lajinsa ainoa edustaja, jolloin asi-

akkaalla ole vaihtoehtona valita toista palveluntarjoajaa, jonka puoleen kääntyä. 

4.2 Palvelulähtöinen toimintalogiikka 

Virtanen (2018, 15) kertoo palvelutieteestä, palvelulähtöisestä organisaatio- ja liiketoimin-

tateoriasta. Virtanen viittaa palvelutieteiden vaiheistukseen, jonka teki tutuksi Normann 

vuonna 1995. Vaiheistuksen mukaan palvelutiede on viimeisen 30 vuoden aikana kehitty-

nyt kolmessa vaiheessa. Ensimmäinen vaihe on tuotelähtöinen ajattelu 1970- ja 1980-lu-

vuilla, jossa palveluiden tuottajat, myyjät ja suunnittelijat eivät vielä olleet saaneet tietoa 

palveluiden käyttäjien kokemuksista. Palveluiden ja palvelutuotteiden suunnittelu perustui 

pelkästään oletukseen kysynnästä, eikä palveluiden ostajien kokemusta pidetty tärkeänä. 

1990-luvulla toisessa kehitysvaiheessa käyttäjien roolin tärkeys alkoi näkyä. Suunnitte-

lussa lähdettiin liikkeelle enemmän palveluiden käyttäjien tarpeista ja palvelutuotteen li-

säksi prosessi alkoi koostua palvelusta ja palvelutapahtumasta. Vielä ei kuitenkaan oltu 

päästy palveluiden uudistamisessa asiakaslähtöisyyteen saakka. (Virtanen 2018, 15.) 

Kolmas vaihe kohti palveluperusteista toimintalogiikkaa oli pitkä askel. Palveluorganisaa-

tioiden muodostaminen verkostoista yksittäisten palveluorganisaatioiden sijaan alkoi kiin-

nostaa ja palveluiden kehittämisen sekä palveluita koskevan tutkimuksen analyysitaso 

laajeni. Sosiaalisesta maailman näkeminen vuorovaikutteisena ja avoimena suljetun jär-

jestelmän sijaan oli nyt keskeistä. (Virtanen 2018, 16.) 

Murros palvelutieteessä tapahtui 2000-luvun alkupuolella, kun yleinen ymmärrys palve-

luista ja palveluiden tuotantologiikasta muuttui merkittävästi. Massatuotannon toimintalo-

giikka pidettiin vanhentuneena ja palveluaspektia ja -perspektiiviä alettiin korostaa tavara-

tuotannon täydentäjänä. Tavarantuotannon yhteiskunnasta tuli palveluiden yhteiskunta, 

kun palveluperspektiivin katsottiin yhdistävän kaikkea yhteiskunnallista toimintaa tavaran-

tuotannon lisäksi. (Virtanen 2018, 25.) 

Palveluliiketoiminta on yleistynyt ja julkisen sektorin palvelutuotanto on mittavaa. Palvelu-

liiketoiminnan luonteesta johtuen muun muassa sen mittaaminen on koettu haastavaksi. 

Lisäksi palveluprosessien kehityskohteiden erottaminen, tuottavien ja arvokkaiden 
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palveluiden tunnistaminen tehottomista ja hyödyttömistä sekä palveluiden vaikutuksien 

hyötyjen osoittaminen asiakkaille tai muille sidosryhmille ja niistä viestiminen ovat palvelu-

tuotannon johtamisen haasteita. Jotta näihin kysymyksiin voidaan vastata, on palvelutuo-

tannon tilaa arvioitava ja mitattava. Mittaaminen voi toimia johtamisen apuvälineenä tie-

don tuottamisen lisäksi ja mittarit sekä niihin liitetyt tavoitteet voivat ohjata ja kannustaa 

henkilöstöä kohti yhteistä päämäärää. (Lönnqvist ym. 2010, 13-14.) 

Lönnqvist ym. (2010, 15) puhuvat palveluiden, palvelutuotteen, palveluorganisaation si-

jasta palveluiden hyödyntäjäorganisaatiosta, joka tietyissä tapauksissa voi olla yksilö. Hei-

dän mukaansa asiakkaan roolin huomioiminen on tärkeää palvelutoiminnassa. Avainkäsit-

teeksi he ovat valinneet palvelutuotannon, josta tarkastellaan sen toimintaa, jonka tulos on 

palvelutuotos eli prosessia, jossa palvelu tuotetaan ja luodaan asiakasarvo. 

Lähtötilanne, prosessi ja lopputulokset ovat palvelutuotannon elementit ja näin olennaisia 

tarkastelunäkökulmia, kun halutaan saada kokonaiskuva palvelutuotannosta. Palvelun tar-

joajan ja asiakkaan näkökulma on näiden lisäksi syytä eritellä, koska eri näkökulmista riip-

puen tuotantoa voidaan arvioida eri kriteereillä. Alussa on palvelutuote eli tarjooma ja asi-

akkaalla tarve palvelulle, odotukset palvelusta ja vertaaminen omiin odotuksiin ja kuvan 

muodostaminen palvelusta. Resurssit, joilla palvelu saadaan aikaan ovat fyysisiä ja ai-

neettomia. Asiakkaan osallistuminen ja omien panosten tuominen osaksi prosessia on 

palvelutuotannolle ominainen piirre. Prosessissa syntyy erilaisia tuotoksia tai suoritteita, 

jotka koostuvat tarjooman tekijöistä. Palveluiden hankinnan taustalla voi olla välittömän 

palvelutuotoksen sijaan palvelun aikaansaamat vaikutukset. Asiakkaan tarpeista tai mah-

dollisuuksista kehittää toimintaa voidaan saada tietoa palveluprosessin kautta. (Lönnqvist 

ym. 2010, 17-18, 20-21.)  

Palvelut ja palveluprosessi syntyvät toisiinsa liittyneiden palveluekosysteemien yhteis-

työstä. Palveluekosysteemiajattelu liittyy markkinoinnin ja myynnin kulttuurisiin tekijöihin ja 

yhteyksiin, jossa palveluprosessien toimijoiden ja heidän ympäristönsä välisessä vuoro-

vaikutuksessa ne täydentävät toisiaan. Instituutiot ja erilaiset institutionaaliset järjestelyt 

nähdään palveluekosysteemin toiminnan kannalta tärkeimpänä teknologian sijaan, koska 

instituutioiden välisessä toiminnassa on mukana valtapoliittiset näkökohdat ja lait. Henkis-

ten ja taloudellisten resurssien, joita ovat toimijoiden henkilökohtaiset voimavarat, sekä 

markkina- ja julkisten resurssien yhdistäminen mahdollistaa palveluprosessin toteuttami-

sen. Osaaminen ja tieto ovat taloudellisia resursseja tärkeämpiä, kun ajatellaan uusiutu-

mista ja kilpailukyvyn säilyttämistä. Palveluyhteiskunnan ytimessä on palveluvaihto, jossa 

käyttäjän saama uniikki palvelukokemus säätelee käyttäjällä jatkossa palveluiden suhteen 

olevia mieltymyksiä. (Virtanen 2018, 30-33.) 
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Palveluorganisaatiot eivät välttämättä ole immuuneja digitalisoitumiselle. Muutostekijöiden 

vaikutusten ennakointi ja tarvittavan muutoksen toimeenpano ja johtaminen vaikuttavat 

yhteiskunnan systeemisiin muutostekijöihin reagoimiseen ja sopeutumiseen. Yhteiskun-

nan digitalisoituminen vaikuttaa palveluliiketoimintaan kulutusmarkkinoiden siirtyminä, tek-

nologioiden kehittymisenä, tarpeena uusille palvelutuotteille ja muutoksina palveluita käyt-

tävien asiakkaiden käyttäytymisessä. Julkisissa palveluissa tämä näkyy palveluiden käyt-

täjien aseman ja roolin korostumisena. Digitalisoitumisen positiivisena vaikutuksena voi-

daan nähdä yhteiskunnan avoimuuden lisääntyminen ja palvelukanavien monipuolistumi-

nen, negatiivisena uudentyyppisten rajalinjojen syntymistä hyötyjien ja ulkopuolelle jääjien 

välille. (Virtanen 2018, 64-66.) 

Kansalaisten hyvinvointi päämääränään toimivat julkisen sektorin organisaatiot ymmärtä-

vät, että ainut tapa päästä päämäärään on omien toimintatapojen uudistaminen. Keskei-

senä uudistamiskeinona tässä ovat palveluihin kohdistuvat innovaatiot, koska ne sisältä-

vät lupauksen näkyvästä muutoksesta. Vanhasta toimintamallista on luovuttava ja inno-

voinnista tehtävä osa organisaation jokapäiväistä toimintaa, jotta innovaatioprosessi voi 

toteutua. (Bessant 2013 Jyrkämän & Mattelmäen 2015, 33-34 mukaan.) 

Julkisen sektorin lähtökohtainen pyrkimys vastustaa epävarmuutta ja luoda jatkuvuutta luo 

innovointiin haasteita (Wilson 1989 Jyrkämän & Mattelmäen 2015, 34 mukaan). Tietyn yh-

denmukaisuuden vaatimus kansalaisten yhdenvertaisissa, lakisääteisissä oikeuksissa ei-

vät anna innovaatiolle erityisen hyviä lähtökohtia. Julkisen sektorin innovaation määrittely 

ole yksiselitteistä, mutta ne painottuvat selkeästi palveluihin, mikä tekee niistä hankalam-

pia määritettäviä kuin teollisuuden innovaatiot. (Jyrkämä & Mattelmäki 2015, 33.) 

ARAn Korjausavustusyksikön toimintalogiikka perustuu palveluun, asiakkaan ohjaamisen, 

hakemusten käsittelyn sekä päätöksen antamisen muodossa, vaikka voisikin kuvitella, 

että työ on vain hakemusten käsittelyä. Asiakkaalle lopputuote esiintyy annetun avustuk-

sen muodossa euromääräisenä, mutta suuren osan palvelun arvosta synnyttää asioinnin 

helppous ja asiakkaan palvelukokemus. Hakemuksiin liittyvä asiakaspalvelu ei tapahdu 

kasvokkain, vaan puhelimitse, verkossa sekä kirjeitse. Palvelun digitalisointi on strategi-

nen tavoite ja pyrkimys hakemusprosessin helpottamiseksi on saada sähköinen asiointi 

toimimaan niin, että kaikki hakemukseen liittyvä tiedonvaihto tapahtuu verkkoasioinnin 

kautta. Lisäksi tavoitteena on, että etukäteen annettu informaatio on niin kattavaa ja hake-

muslomake ohjaa asiakasta niin, että hakemukset tulisivat mahdollisimman täydellisinä 

vaadittavine litteineen, eikä lisäselvityspyyntöjä tarvittaisi. 



23 

4.3 Palvelukulttuuri 

Se, että organisaatiot ovat pysyviä ja muuttumattomia sekä byrokraattisia on yleinen olet-

tamus. Nyky-yhteiskunnassa byrokraattisuus- ja pysyvyysolettamat ovat kuitenkin virheel-

lisiä. Organisaation muutokset voivat liittyä johtamiseen strategiseen ajatteluun, henkilös-

töön, toiminnan ohjaukseen, kumppanuusajatteluun toimintaprosesseihin ja palveluiden 

käyttäjien asemaan ja ne muuttuvat koko ajan. (Virtanen 2018, 80.) 

Yrityskulttuuria määritellään usein tapana tehdä asioita. Yrityksen koosta, muodosta ja si-

joituspaikasta riippumatta, niissä kaikissa on yrityskulttuuri, mutta suuressa organisaa-

tiossa se voi vaihdella organisaation sisällä. Organisaation kulttuuri vaikuttaa organisaa-

tion sisäiseen käyttäytymiseen ja toimintaan, se voi myös yhdistää työntekijöiden erilaisia 

käyttäytymismalleja. (Hunt & Ivergård 2015, 122-123.)  

Yrityskulttuurin ollessa vahva, ihmiset osaavat suhtautua erilaisiin tilanteisiin tietyllä ta-

valla. Kun yrityksen arvot ovat selkeitä, vaikuttaa se työntekijöiden käytökseen erityisesti 

palveluorganisaatioissa ja jos työntekijän henkilökohtaiset arvot yhtenevät yrityksen arvo-

jen kanssa, he ovat tyytyväisempiä työhönsä ja tämä näkyy myös palvelukulttuurissa. Pal-

veluyrityksissä näyttäytyy erityisen tärkeänä, että yrityksellä on vahva ja vakiintunut kult-

tuuri, joka näkyy asiakasorientoituneisuutena ja hyvänä palveluna. (Grönroos 1990, 416-

417.)  

Koivusaari (2015) sanoo törmänneensä palvelukulttuurin määritelmään, jonka mukaan 

palvelukulttuuri = osaaminen x tiimityö x asenne, ja pitää tätä määritelmää loistavana. Mi-

kään määritelmän osista ei voi olla nolla, tai kokonaisuus on nolla. Kaikkien osa-alueiden 

on oltava hyvällä tolalla, jotta palvelukulttuuri voisi kukoistaa. Pohjan hyvälle palvelukult-

tuurille luo ammatillinen osaaminen, halu oppia uutta ja kehittyä asiantuntijana, missä 

oleellista on analysointi, looginen ajattelu ja kyky käyttää olemassa olevaa tietoa. Organi-

saatio vahvistuu ja osaaminen leviää. Yhteistyötaidot ovat osaamisen jälkeen seuraavaksi 

tärkein ominaisuus hyvälle palvelukulttuurille. Kun työtä tehdään tiimeissä, asiakkaan etua 

valvotaan tiukasti ja tarkasti. 

Palvelukulttuuri ei ole pelkästään asiakkaita varten. Hyvän palvelukulttuurin rakentami-

sella voidaan houkutella uusia työntekijöitä ja sitouttaa työntekijöitä. Menestyvä palvelu-

kulttuuri näkee, asiakkaan palvelutuotteesta saaman arvon, palvelun tarjoamisjärjestel-

mien, asiakaskokemuksen, lisäarvon tuottamisen, työntekijöiden uskon omaan palveluun 

sekä asiakkaan tarpeiden ymmärtämisen tärkeyden. Lisäksi se toimii yhteistyössä asiak-

kaan kanssa, jotta voidaan erottaa asiakkaalle arvokkaat asiat palvelussa. (Eilertsen 

2018.) 
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Organisaation palvelukulttuuria ilmentää muun muassa se, miten organisaation sisältä 

päin katsottuna asiakkaista puhutaan ja miten asiakkaisiin suhtaudutaan ja miten heitä 

palvellaan. Palveluasenne kiteyttää organisaation palvelukulttuurin ja se koskee kaikkia 

organisaation henkilöstöön kuuluvia. (Virtanen 2018, 88.) 

ARAn Korjausavustusyksikön palvelukulttuuri on, virastoille luonteenomaisesti, jonkin ver-

ran byrokraattista. Avustushakemukset käsitellään saapumisjärjestyksessä pyrkien palve-

lulupauksen toteutumiseen. Asiakkaat palvellaan henkilökohtaisesti tilanteesta riippuen 

puhelimitse tai sähköpostitse hyvällä asiakaspalveluasenteella. Palvelukulttuurista kertoo 

myös se, että Korjausavustusyksikön päivystyspuhelin on avoinna myös ilmoitettujen päi-

vystysaikojen, jotka ovat tiistaista torstaihin 9-15, ulkopuolella hyvän asiakaspalvelun ta-

kaamiseksi. 
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5 ASIAKASTYYTYVÄISYYSKYSELY 

Työn tavoitteen saavuttamiseksi toteutettiin asiakastyytyväisyyskysely (liite 1). Asiakastyy-

tyväisyyskysely toteutettiin posti- ja internetkyselynä syys- ja lokakuun 2018 aikana ja ky-

selylomakkeita lähetettiin yhteensä 315 kappaletta. Kyselyssä käsiteltyjä teemoja ovat 

asiakaspalvelu, verkkoasiointipalvelun ja avustushakemuksen sisältö ja verkkopalvelun 

käytettävyys sekä avustuksiin liittyvä tiedonsaanti. 

5.1 Kvantitatiivinen tutkimus 

Hirsjärven, Remeksen & Sajavaaran (1997,193, 195, 198, 231-232) mukaan kyselytutki-

muksen avulla voidaan kerätä laaja aineisto useiden vastaajien ja monien kysymysten an-

siosta. Haasteena on, että ei ole kovin helppoa saada ihmisiä vastaajiksi, koska erilaisia 

selvityspyyntöjä ja lomakkeita tulee niin paljon. Tutkimuksen luotettavuus ja pätevyys 

vaihtelevat vaikka virheiden syntymistä pyritään välttämään. Luotettavuuden arviointiin on 

käytettävissä erilaisia mittaus- ja tutkimustapoja. Tutkimuksen reliaabeliudella tarkoitetaan 

mittaustulosten toistettavuutta ja kykyä antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Validius on mit-

tarin tai tutkimusmenetelmän kyky mitata juuri sitä, mitä on tarkoituskin mitata, tällä selvi-

tetään tutkimuksen pätevyys. Vastaajat saattavat käsittää kysymykset toisin kuin tutkija on 

ajatellut eli mittarit ja menetelmät eivät aina anna vastauksia siihen, mitä tutkija kuvittelee 

tutkivansa.  

Tutkimukset jaetaan yleensä kvalitatiiviseen ja kvantitatiiviseen tutkimukseen. Näiden tut-

kimusten erona on, että kvantitatiivisessa tutkimuksessa kerätään aineistoa, jonka pitäisi 

merkitykseltään olla kaikille vastaajille sama, asiat on kysytty ja vastaukset luokiteltu sa-

malla tavalla. Laadullisen tutkimuksen lähtökohdiksi mainitaan usein ihmisen toiminnan 

merkitysvälitteisyys, kulttuurisesti ja sosiaalisesti, subjektiivisuus ja kokemuksen huomioi-

minen sekä tutkija toimijana ja valintojen tekijänä. (Ronkainen & Karjalainen 2008, 17-19.) 

Kvantitatiivisessa eli määrällisessä tutkimuksessa, jota myös tilastolliseksi tutkimukseksi 

kutsutaan, on tutkimuksen tulkintakehys ja keskeiset käsitteet määriteltävä tarkasti jo en-

nen aineiston keräämistä. Tulkinnallisuuden sijaan kvantitatiivisen tutkimuksen korostettu 

piirre on usein looginen päättely, minkä katsotaan olevan tutkijasta riippumatonta. Selvitet-

tävät kysymykset liittyvät lukumääriin ja prosenttiosuuksiin, joten tutkimuksen otoksen on 

oltava riittävän suuri. Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla pystytään selvittämään vallitseva 

tilanne, mutta syiden riittävä selvittäminen ei onnistu. (Ronkainen & Karjalainen 2008, 18-

19 ja Heikkilä 2014, 15.) 
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Merkityksen keskeisyys ja kokemuksellisuus johtaa kvalitatiivisessa tutkimuksessa usein 

tulkinnallisuuden korostamiseen analyysimenetelmien ollessa aiheeseen sovitettuja. 

Tämä lisää tutkijan ymmärryksen ja analyyttisen osaamisen merkitystä. Kvalitatiivinen eli 

laadullinen tutkimus valitaan usein tutkimustavaksi, koska liikutaan kartoittamalla ja enna-

koimattomalla alueella ja ongelmanasettelussa edellytetään joustavuutta. Aineiston ke-

ruun yhteydessä voidaan joutua jopa aiheen uudelleen suuntaukseen. Tutkimusaiheen on 

kuitenkin oltava selkeä ja rajattu, jotta myös ulkopuolinen lukija pystyy ymmärtämään, 

mistä on kyse ja miksi aihetta tutkitaan sekä tavoitteen. (Hirsjärvi ym. 1997, 18-19 & 81-

82.) 

Asiakastyytyväisyyskyselyni on yhdistelmä näitä molempia tutkimustyyppejä. Otantame-

netelmäksi valitsen posti- ja verkkokyselyn johtuen kohdejoukon jakautumisesta ympäri 

Suomea ja ikäjakaumasta, jolloin kaikilla vastaajilla ei ole mahdollisuutta vastata verkko-

kyselyyn. Lähtökohtaisesti otteeni selvitykseen on kvantitatiivinen, mutta siinä on myös 

kvalitatiivisia piirteitä, sillä osa kysymyksistä on avoimia ja hakemusasioissa on usein tun-

teet mukana, kun on kysymys avustuksen hakijoiden kodeista ja kotona asumisen mah-

dollistamisesta. 

5.2 Kyselylomake 

Tietojen hankkiminen kvantitatiivista tutkimusta varten voidaan toteuttaa hankkimalla tie-

dot muiden keräämistä tilastoista, rekistereistä tai tietokannoista, tai keräämällä tiedot itse. 

Kysely on yksi aineiston itse keräämiseen soveltuva tapa, jota varten on tutkimusongel-

man perusteella päätettävä tiedonkeruumenetelmä, joka voi olla posti- tai internetkysely, 

puhelin- tai käyntihaastattelu tai informoitu kysely, jossa haastattelija vie tai noutaa kysely-

lomakkeet, jolloin hänellä on mahdollisuus kysyä muutamia tarkentavia kysymyksiä. 

(Heikkilä 2014, 16-17 ja Hirsjärvi ym. 1997, 193.) 

Kyselyn kohdentamiseen liittyviä ongelmia ovat tiedon saanti tutkittaville ja tutkimukseen 

kuulumattomien henkilöiden vastaamisen estäminen sekä ettei sama henkilö vastaa use-

aan kertaan (Heikkilä 2014, 16-17). Kyselyn kohdehenkilöt muodostavat otoksen tai näyt-

teen perusjoukosta eli kohdejoukosta, josta tietoa halutaan ja aineistoa kerätään standar-

doidusti, mikä tarkoittaa, että tiettyä asiaa kysytään kaikilta vastaajilta samalla tavalla, 

jotta saadaan kaikilta samaan kysymykseen vastaava vastaus. (Hirsjärvi ym. 1997, 193-

194).  

Otantamenetelmän valintaan vaikuttavia tekijöitä ovat tutkimuksen tavoitteet, perusjoukon 

maantieteellinen sijainti ja sen jäsenten samankaltaisuus tai erilaisuus tutkittavien ominai-

suuksien suhteen, käytettävissä olevat rekisterit ja luettelot sekä budjetti. Käytetyimpiä 
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otantamenetelmiä ovat yksinkertainen satunnaisotanta, systemaattinen otanta, ositettu eli 

stratifioitu otanta, ryväsotanta eli klusteriotanta ja otanta otosyksikön koon mukaan. Sa-

tunnaisotannassa todennäköisyys tulla valituksi otokseen on kaikilla perusjoukon yksi-

köillä yhtäläinen. Systemaattiseen otantaan otos poimitaan tasaisin poimintavälein perus-

joukosta, jonka on oltava ominaisuuksiensa suhteen satunnaisessa järjestyksessä. Osite-

tussa otannassa otokseen valitaan tilastoyksiköitä perusjoukosta etukäteen sopiviin osiin 

jaetuista ositteista. Ryväsotannan logiikka on, että perusjoukko koostuu luonnollisista ryh-

mistä, joista mukaan tulevat yksiköt arvotaan. Otannassa otosyksikön koon mukaan otos-

yksikön koko määrää poimintatodennäköisyyden. (Heikkilä 2014, 32-38.) 

Tutkimusongelma on määriteltävä ensimmäisenä, sen jälkeen määritellään tutkimuskysy-

mykset. Se, minkä tyyppistä tietoa halutaan saada, vaikuttaa tutkimusongelman hahmot-

tamiseen ja tutkimuslomaketta suunniteltaessa on otettava huomioon, että saadaan kerät-

tyä tutkimusongelmaan vastaavaa tietoa. Lomaketutkimuksen rajallisuudesta huolimatta 

on tärkeää, että saadaan tutkimuksen tavoitteen kannalta oikeanlainen aineisto, oli se sit-

ten laaja ja yleistettävä, suppea ja erityinen, mittaukseen perustuva ja numeraalinen tai 

kokemuksia sisältävä ja kielellinen. (Ronkainen & Karjalainen 2008, 31.) 

Kyselylomakkeen avulla voidaan kerätä tietoa tosiasioista, käyttäytymisestä ja toimin-

nasta, tiedoista, arvoista, asenteista sekä uskomuksista, käsityksistä ja mielipiteistä. Lo-

makkeella voidaan myös kysyä perusteluja ja arviointeja toiminnoille, mielipiteille tai va-

kaumuksille. Usein kyselyissä kysytään myös vastaajan taustatietoja, kuten sukupuoli, ikä, 

koulutus ammatti tai perhesuhteet. (Hirsjärvi ym. 1997, 197.) 

Kyselyn suunnittelu ja etukäteistestaus ovat erittäin tärkeitä. Kyselylomake ja sen muo-

toilu, sekä sisällöllinen että visuaalinen, ohjaa vastaajaa aiheeseen sekä rajaa ja mahdol-

listaa vastaamisen. Kokonaisrakenne, kysymysten kattavuus suhteessa ilmiöön ja tiedon 

tarpeeseen, yksittäisten kysymysten ilmaukset ja sanavalinnat sekä vastaajille tarkoitetut 

ohjeet on syytä arvioida tarkkaan. Aiheeseen tutustuminen, kysymysten ja eri versioiden 

kokeileminen, muovaaminen ja testaaminen ovat etukäteistyötä, jota kaikissa kyselyta-

voissa vaaditaan. (Ronkainen & Karjalainen 2008, 31-32.) 

Käyttämäni posti- ja verkkokyselyn eduiksi Hirsjärvi ym. (1997, 196,198-200) mainitsevat 

nopeuden ja vaivattoman saannin, suurimmaksi ongelmaksi puolestaan kadon. Valikoi-

mattomalle joukolle lähetetty lomake ei yleensä tuota kovin korkeaa vastausprosenttia, 

parhaimmillaan se voi olla 30-40 prosenttia lähetetyistä lomakkeista. Valikoidulle erikois-

ryhmälle, jotka kokea kyselyn aiheen tärkeäksi, vastausprosentti voi olla jopa 70-80 pro-

senttia.  
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Kysymysten ja kyselyn muotoilun kannalta on käytännöllistä pyrkiä hahmottamaan tutkit-

tava asia ilmiönä, mistä se rakentuu sekä tapahtumaympäristö sekä mitä ovat tutkimuk-

seen liittyvät asiayhteydet, toimijat ja ihmisryhmät. Näiden asioiden avulla kysely voidaan 

jakaa eri aihealueisiin ja mihin alueisiin on perusteltua keskittyä. Tutkimusalueiden rajaa-

minen tapahtuu vaiheittain ja sen pohjalta rakennetaan kysymykset ja muotoillaan varsi-

nainen kysely. Kyselyt voivat olla strukturoituja kokonaan tai osittain, ne voivat olla myös 

avoimia. Tiedon tarve määrittää, kannattaako tehdä strukturoitu vai avoin kysely. Kapea 

näkökulma ja valmiit vaihtoehdot voidaan valita esimerkiksi kahdesta vaihtoehdosta tai toi-

mintatavasta valittaessa, kun taas ideoinnin tai suunnittelun avuksi hankittavaa pohjatie-

toa varten tehdyssä kyselyssä avoimemmat rakenteet ovat käytännöllisiä. (Ronkainen & 

Karjalainen 2008, 35-36.) Tosiasioista kysyttäessä kysymykset tulee esittää suoraan yk-

sinkertaisina kysymyksinä, käyttäen joko monivalintakysymyksiä tai avoimia kysymyksiä 

(Hirsjärvi ym. 1997, 197). 

Kysymystyyppien valintaan vaikuttaa etukäteistieto. Jos peruskategoriat, jotka liittyvät jo 

tunnettuun asiaan, ovat kaikkien tietämät, kysymykset voidaan muodostaa vaihtoehdon 

antavista tai sekamuotoisista kysymyksistä, eikä avokysymyksiä kannata käyttää. Kun 

mahdolliset vastausvaihtoehdot ovat tiedossa ja niitä on rajallinen määrä, voidaan käyttää 

vaihtoehdon antavia kysymyksiä, jolloin vastaaja valitsee annetuista vaihtoehdoista par-

haiten sopivan tai sopivat vastaukset. Sopivia vastausvaihtoehtoja on löydyttävä kaikille 

vastaajille, mutta vastausvaihtoehtojen määrä ei saa olla kovin suuri. (Ronkainen & Karja-

lainen 2008, 34.) Asettamiani kysymyksiä ovat asteikkoihin perustuva kysymystyyppi, joka 

on toteutettu Likertin asteikolla, monivalintakysymykset sekä avoimet kysymykset. 

Ronkainen & Karjalainen (2008, 31,34) kuvaavat käyttämääni Likertin asteikkoa poissul-

kevaksi kysymykseksi. Monivalintakysymyksistä osa on sekamuotoisia kysymyksiä, koska 

suurin osa vastausvaihtoehdoista on annettu, mutta yksi tai useampi vaihtoehto on avoin. 

Heidän mukaansa virheiden todennäköisyys pienenee verkkokyselyä käytettäessä, kun 

tutkijan ei tarvitse itse syöttää aineistoa havaintomatriisiin. Heikkilän (2014, 51) mukaan 

Likertin asteikko on tavallisesti 4-5 portainen järjestysasteikon tasoinen asteikko, jossa ää-

ripäinä useimmiten väittämät täysin samaa mieltä ja täysin eri mieltä. Vastaajan tulee va-

lita näistä mielipideväittämistä parhaiten omaa käsitystään vastaava vaihtoehto. 

Vastaamisesta tulee raskasta, jos kysymystyypit vaihtelevat jatkuvasti. Kannattaakin hyö-

dyntää samankaltaisia kysymisen muotoja luoden niille tietyn rytmin, jolloin kysely on vas-

taajaa opastava. Jos peräkkäin on samankaltaisia kysymyksiä, mutta eri vastausvaihtoeh-

doilla, on se ongelmallista, koska vastaaja ei välttämättä huomaa vaihtoehtojen muuttu-

mista. Kohdeyleisö kannattaa pitää mielessä kysymystyyppejä valitessa ja kysymyksiä 
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muotoillessa. Myös liika informaatio kuvien ja muun oheismateriaalin muodossa voi tehdä 

kyselystä levottoman näköisen ja viedä huomion pois pääasiasta. Kyselyn ulkoasun tulee 

olla alusta loppuun selkeä, siisti ja mielenkiintoinen. (Ronkainen & Karjalainen 2008, 38.) 

Aineiston käsittely alkaa sen jälkeen, kun aineisto on kerätty ja tallennettu. Jotta tutkimus-

kysymyksiin saadaan vastaus ja tutkimusongelma näin ratkaistua, on saatua tietoa käsi-

teltävä oikealla tavalla. Tutkimusongelmasta ja siihen liittyvästä teoriasta voidaan raken-

taa viitekehys, josta voidaan johtaa hypoteeseja eli teoreettisia vastauksia liittyen tutkitta-

vien tekijöiden vuorovaikutussuhteisiin. Tutkimuksen avulla pyritään selvittämään, onko 

havaintoaineiston tuloksista mahdollista tehdä hypoteesin mukainen johtopäätös. Heikkilä 

2014, 138.) 

Jotta tutkimustuloksia voidaan käyttää päätöksenteon tukena, on tulokset raportoitava. Lu-

kija tekee johtopäätöksensä raportissa kirjoitetun ja kuvatun perusteella, sen vuoksi on 

tärkeää, että raportista selviää tutkimusongelman kannalta olennaiset tulokset ja ne ovat 

helposti tukittavassa muodossa. Tutkimustuloksia voidaan esittää tekstinä, taulukkoina tai 

kuvioina ja näistä jokainen on erityisluontoinen ja niillä on kaikilla oma tehtävänsä. Kuvio 

on nopea tapa välittää tietoa, taulukossa tärkeää on sen tarkkuus. Yksiselitteisyys ja sel-

keys ovat sekä kuviolta että taulukolta vaadittuja ominaisuuksia. Hyvä kuvio herättää luki-

jan mielenkiinnon, välittää oleellisen ja oikean tiedon sekä edesauttaa asian mieleen pai-

numisessa. Muutamia yleisimpiä kuvioita ovat pylväs-, piirakka- ja viivakuvio. (Heikkilä 

2014, 149, 168.) Tässä opinnäytetyössä havainnoin tuloksia tekstin lisäksi pylväs- ja pii-

rakka kuvioiden avulla.  
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6 KYSELYN TULOKSET 

Vastauksia tuli yhteensä 107 kappaletta, joten kyselyn kokonaisvastausaktiivisuus 315 toi-

mitetusta kyselystä oli 33,96 prosenttia. Yllättäen paperikyselyn vastausaktiivisuus nousi 

38,33 prosenttiin ja oli korkeampi kuin internetkyselyn vastausaktiivisuus, joka oli 32,94 

prosenttia. Ainoastaan yksi paperinen kyselylomake oli niin vajavaisesti täytetty, ettei sen 

vastaustietoja voinut syöttää webropolsurveys.comiin ja lomake jouduttiin hylkäämään.  

6.1 Taustatiedot 

Kyselyn taustatietoina kysyttiin, onko vastaaja yksityishenkilö vai yhteisön edustaja, mitä 

avustusta haettiin ja täytettiinkö hakemus verkossa vai paperilla. Lisäksi kysyttiin, miksi 

valittiin käytetty hakemusmuoto. Kysymykset koskivat avustusohjeita, hakemuksen käsit-

telyaikaa sekä sitä, mistä tietoa avustuksista saadaan ja haluttaisiin saada. Vastaajia pyy-

dettiin arvioimaan avustuksen hakemusprosessista itse hakemuksen löydettävyyttä, avus-

tuksen hakuohjeiden löydettävyyttä ja selkeyttä, video-ohjeiden hyödyllisyyttä, hakemuk-

sessa kysyttyjen kysymysten esittämisen ymmärrettävyyttä, vaadittavien liitteiden esittä-

misen selkeyttä ja lisäselvityspyynnössä kysyttyjen tietojen esittämisen selkeyttä. 

Verkkoasioinnista tuli antaa arvio kokonaisuudesta, hakemuksen jättämisen vaivattomuu-

desta, nopeuttaako verkkoasiointi hakemuksen täyttöä, liitteiden jättämisen helppoudesta 

ja verkkoasioinnin toiminnoista. Asiakaspalvelusta pyydettiin arvioimaan asiantuntevuutta, 

vastaamisnopeutta, tiedotusta hakemusprosessin aikana, asiakkaan halua saada oh-

jausta hakemusprosessin aikana sekä päätösten selkeyttä. 

Lisäksi pyrittiin selvittämään, missä avustuksen hakuprosessin vaiheissa asiakkaat ovat 

halunneet vastauksia kysymyksiinsä ARAlta, toimenpiteen suunnitteluvaiheessa, hake-

musta täyttäessä, lisäselvityspyynnön jälkeen, aloituslupaa koskien, päätöstä odotellessa 

tai sen tultua, vai ei ollenkaan. Vastaajilla oli mahdollisuus antaa kehitysehdotuksia ohjei-

siin ja verkkosivuihin sekä verkkoasiointiin liittyen, lisäksi sai antaa vapaata palautetta ja 

kehitysehdotuksia yleisesti.  

71 vastaajaa, oli ilmoittanut hakeneensa iäkkään ja vammaisen korjausavustusta, esteet-

tömyysavustuksen hakijoita vastaajista oli 27, hissiavustuksen hakijoita 13 ja latausinfra-

avustuksen hakijoita oli 5. Vastausten kokonaismääräksi tulee näistä 116 kappaletta, vas-

taajien joukossa on siis sellaisia yhteisöjä, jotka ovat hakeneet useampaa avustusta, esi-

merkiksi sekä hissi- että esteettömyysavustusta. 
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6.2 Hakemusmuoto ja avustusohjeet 

Kyselyyn vastanneista 78 oli täyttänyt hakemuksen verkkoasioinnissa ja 29 paperilla. Yk-

sityishenkilöistä avustushakemuksen oli verkkoasioinnissa täyttänyt 47 ja paperilla 22 vas-

taajaa 69:stä. Yhteisöjen 38 hakemuksesta 31 oli täytetty verkkoasioinnissa ja seitsemän 

paperilla. Molemmissa vastaajaryhmissä siis verkkoasiointia oli käyttänyt yli puolet avus-

tuksen hakijoista, jotka olivat vastanneet asiakastyytyväisyyskyselyyn, mutta yhteisöt käyt-

tävät sitä huomattavasti enemmän.  

Eräs ongelma hakemusprosessissa on, että vaikka verkkoasiointi on käytettävissä, hake-

muksia tulee edelleen paljon paperilla. Syyksi siihen, miksi hakemus oli toimitettu paperi-

sena, oli listattu seuraavissa kategorioissa: helppous ja itselle sopivin vaihtoehto (11 vas-

tausta), pankkitunnuksien tai internetin puute (3 vastausta), hakemusta ei voinut tehdä 

verkossa tai järjestelmä ei toiminut (3 vastausta), Vanhustyön keskusliiton korjausneuvoja 

tai joku muu oli täyttänyt hakemuksen hakijan puolesta (6 vastausta), muut (2 vastausta) 

sekä neljä tyhjää vastausta.  

Vastaavasti verkossa täyttäneistä 78 vastaajasta löytyi viisi kategoriaa, joihin vastaukset 

voitiin jakaa: verkkoasiointi on helpoin tai itselle sopivin vaihtoehto (42 vastausta), ARAsta 

oli suositeltu käyttämään verkkoasiointia (13 vastausta), verkkoasiointia ja paperitonta toi-

mintaa pidettiin nykyaikaisena, lisäksi siitä jää itselle suoraan sähköinen kopio (12 vas-

tausta), hakemuksen oli täyttänyt hakijan puolesta korjausneuvoja tai joku muu henkilö (7 

vastausta) ja muut (4 vastausta).  

 

Kuvio 2. Missä muodossa avustusohjeet halutaan. 
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Kuviossa 2 on esitetty, että 38 vastaajaa toivoi avustusohjeita painettuna oppaana, 48 

vastaajaa ladattavana tiedostona, 40 vastaajaa internetsivuilla julkaistuina ohjeina, 8 vas-

taajaa video-ohjeina ja 4 vastaajaa jossain muussa muodossa. Muita ehdotettuja muotoja 

oli kaksi: henkilökohtainen neuvonta ja kirje, mikä käytännössä tarkoittaa painettua 

opasta. 

6.3 Hakemuksen käsittelyaika ja avustusten tärkeys 

Kysymykseen siitä, mikä koetaan hakemuksen kohtuulliseksi käsittelyajaksi, olivat vastan-

neet kaikki 107 vastaajaa. Vastauksia tulkittiin niin, että vastaus asetettiin sen korkeim-

man arvon mukaiseen ryhmään eli, jos vastaaja oli vastannut ”enintään kuukausi” tai ”kes-

kimäärin 6 viikkoa”, sijoittui se ryhmään 1-1,5 kuukautta, vastauksen ollessa ”max. 2 kuu-

kautta” tai ”1-2 kuukautta”, se sijoittui ryhmään 2-2,5 kuukautta ja niin edelleen.  

Yli puolet vastaajista oli sitä mieltä, että kohtuullinen käsittelyaika hakemukselle on alle 

kaksi kuukautta. 49 prosenttia vastaajista sanoi 1-1,5 kuukauden olevan kohtuullinen aika 

ja 6 prosenttia koki, että hakemus tulisi käsitellä alle kuukaudessa. 2-2,5 kuukautta koh-

tuulliseksi hakemuksen käsittelyajaksi koki 34 prosenttia vastaajista ja 9 prosentin mie-

lestä käsittelyyn saisi kulua kolmesta neljään kuukautta. Kaksi vastauksistatulkittiin tyh-

jiksi, koska ne eivät antaneet vastausta kysyttyyn kysymykseen. Kuviossa 3 on esitetty 

vastauksien prosenttiosuudet kohtuulliseksi koetusta käsittelyajasta. 

 

Kuvio 3. Kohtuulliseksi koettu hakemuksen käsittelyaika kuukausina. (n=107) 
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6.4 Mistä tietoa ARAn avustuksista 

Tietoa ARAn avustuksista oli ara.fi -sivuston kautta saanut 44 vastaajaa, kunnasta 21 vas-

taajaa, tuttavalta tai sukulaiselta 20 vastaajaa, Vanhustyön keskusliitosta 16 vastaajaa, 

sanomalehdestä 8 vastaajaa, Isännöintiliitosta 7 vastaajaa, Kiinteistöliitosta 3 vastaajaa ja 

jostain muualta 21 vastaajaa. Muista tahoja, joilta tietoa kerrottiin olevan saatu, ovat: toi-

mija/urakoitsija, kollega, työn kautta, hissiurakan valvojalta, veteraanijärjestön edustajalta, 

asiantuntija ARA, Hissikonsultti, netti, keskeneräinen hanke, kuntoutusohjaaja, Kone His-

sit Oy, google, Kari Tahvanainen, Netti, Itse selvittäen, vanhuskoordinaattori kaupungissa, 

Paikallinen Ara henkilö antoi lisätietoa, Rintamaveteraanilehti sekä aamu-tv -lähetys. 

Tietoa ARAn avustuksista haluttaisiin saada enimmäkseen internetin kautta, tätä mieltä oli 

55 vastaajaa. 40 vastaajaa haluaisi tietoa kunnan rakennusvalvonnasta, 25 vastaajaa sa-

nomalehdistä, 16 vastaajaa terveyskeskuksista ja 21 vastaajaa muualta. Muita mainittuja 

tahoja ovat: mahdollisten hakijoiden kanssa toimivien, kuten kotipalveluhenkilöstön kautta, 

sähköposti kohderyhmille, Kela, esite kaikista valtion ja kunnan palveluista jakeluna joka 

kotiin, ARA:n nettisivut, suoramainokset jo aiemmin hakeneille, sosiaalitoimi, yritykselle 

kohdistettu informaatio, kirje kotiin kaikille 65 vuotta täyttäneille, kuntien infopisteet, Vam-

maispalvelu, henkilökohtainen tiedote avustukseen oikeutetuille, ara.fi, sosiaalipuolen 

henkilöiden tehtävä on kertoa, että tällisen avun edellytyksiä kannattaa kysyä ellei asia 

tule suoraan rakennusvalvonnan kautta esille.  

Korjausavustuksien olemassaolon tärkeydestä oltiin yksimielisiä: erittäin tärkeänä niitä piti 

93 vastaajaa ja melko tärkeänä 11 vastaajaa, eli yhteensä 104 vastaajaa 107:stä. Kun 

taas ei kovin tärkeinä niitä piti yksi vastaaja, ei lainkaan tärkeinä yksi vastaaja ja yksi vas-

taaja ei osannut sanoa, pitääkö avustuksia tärkeinä. 

6.5 Avustuksen hakeminen 

Kuviossa 4 on esitetty vastaukset siihen, miten itse hakemuksen ja avustuksen hakuohjei-

den löytyminen verkkosivuilta koetaan. Kysymykseen vastattiin pääsääntöisesti, että ha-

kuohjeet on melko helppo löytää. Video-ohjeiden koettiin jossain määrin auttavan avustuk-

sen hakemisessa, kuitenkin lähes vastaavassa määrin oltiin hyvin neutraaleja siitä, onko 

niistä apua. Kysymykseen video-ohjeista ei 107 vastaajasta ollut vastannut kuin 93 henki-

löä, eli noin 87 prosenttia vastaajista, lopuille 13 prosentille nämä video-ohjeet lienevät 

vieraita. Avoimissa vastauksissa toivottiin video-ohjeisiin ääntä ja opastusta kaikkien sivu-

jen täyttöön, toisaalta niiden todettiin olevan vanhusväestölle jokseenkin turhia. Pääasi-

assa myös hakemuksessa kysytyt kysymykset ja niiden asettelu koettiin selkeiksi. Eniten 
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hankaluutta koettiin avustuksen liitteeksi vaadittavien asiakirjojen, hakuohjeiden sekä lisä-

selvityspyynnössä esitettyjen tietojen selkeydessä.  

 

Kuvio 4. Arvio, miten avustuksen hakeminen koetaan.  

Kehitysehdotuksia ja kommentteja verkkosivuihin ja hakuohjeisiin sekä verkkoasiointiin liit-

tyen tuli 75 kappaletta neljässä eri kategoriassa: verkkosivuston kehittäminen (3 kappa-

letta), avustuksen hakuohjeet, hakemukseen vaadittavat lomakkeet ja liitteet sekä verkko-

asioinnissa liitetiedostojen liittäminen, määrä ja sisältö (35 kappaletta), palaute verkkoasi-

oinnista ja sen kehittäminen (20 kappaletta), hakemuslomake ja hakemuskäsittely (13 

kappaletta) sekä muut (4 kappaletta).  

Verkkosivuston ulkoasua pidetään pirstaleisena kokonaisuutena. Joidenkin tietojen löyty-

minen koettiin hankalaksi, kuten hakemuslinkin, maksatushakemuksen ja avustettavien 

toimenpiteiden. Avustettavista toimenpiteistä haluttaisiin myös esimerkkejä näkyviin verk-

kosivuille. Avustukseen liittyvän tiedon tulisi olla koottuna yhdelle koostesivulle, josta löy-

tyy hakemukseen vaadittavat lomakkeet ja liitteet jo ennen hakemuksen täyttämistä, kun 

tällä hetkellä ne selviävät hakemusta täyttäessä tai vasta lisäselvityspyynnön tultua. 

Moni vastaaja on sitä mieltä, että hakuohjeet ovat liian pitkät ja epäselvät, ohjeistukseen 

toivottiin lisää selkokieltä ja lyhyttä selko-ohjetta. Mahdollisuutta tilata kunnan kautta oh-

jeita ja lomakkeita toivottiin. Lomakkeisiin liittyen ehdotettiin mallilomaketta muun muassa 

esteettömyysavustukseen vaadittavaan esteettömyyskartoitukseen, jolloin kaikki kartoituk-

set olisivat määrämuotoisia ja suoraan liitettävissä hakemukseen. Myös pankeille pyydet-

tiin toimittamaan valmiita lomakkeita ja ohjeistus siitä, mitä tietoja ARA tarvitsee hakemus-

käsittelyyn.  
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Hakemukseen vaadittavien liitteiden tarkka yksilöinti, nimeäminen ja vaatimus sen liittämi-

sestä hakemukseen haluttiin selkeämmäksi. Hakemuksen liitteiden määrää tulisi karsia 

tasolle, jolla se oli kuntien käsitellessä hakemuksia. Hakemukseen vaadittavien liitteiden 

lisääminen koettiin verkkoasioinnissa kömpelöksi, koska liitetiedostoja voi lisätä vain yh-

den, samoin valokuvien lisäämisen liitteeksi todettiin olevan hankalaa. Hakemuksen liite-

tiedostoille toivottiin verkkoasiointiin selitelaatikkoa, johon voisi kertoa esimerkiksi, mitä liit-

teenä olevassa valokuvassa pyritään esittämään. 

Hakemusta ja hakemuskäsittelyä koskevassa palautteessa todettiin hakemuslomakkeen 

olevan liian pitkä ja monisivuinen ja, että kysymyksiä pitäisi olla vähemmän. Hakemuslo-

make voisi myös olla selkeämpi. Nopeampaa käsittelyaikaa ja jouhevampaa käsittelyä ja 

päätöksentekoa peräänkuulutettiin, sillä päätöksiä joutuu nykyisellään odottamaan liian 

kauan osittain vanhojen asioiden käsittelemisen vuoksi. Aloituslupapäätöksen saa kuiten-

kin tarvittaessa nopeasti. 

Verkkoasiointia ei pidetty yksiselitteisesti selkeänä, eikä epäselvänä, vaan se jakoi mielipi-

teitä. Yhteensä 44 vastaajaa oli joko täysin samaa mieltä tai jokseenkin samaa mieltä 

verkkoasioinnin selkeydestä, jokseenkin eri mieltä tai täysin eri mieltä oli 26 vastaajaa ja 

ei samaa, eikä eri mieltä 8 vastaajaa. Liitteiden esittämisen selkeys jakoi mielipiteitä niin, 

että 19 vastaajaa piti sitä selkeänä, 21 jokseenkin selkeänä ja 20 jokseenkin epäselvänä, 

täysin eri mieltä selkeydestä oli vain kahdeksan vastaajaa. Tämä on esitetty kuviossa 5.  

 

Kuvio 5. Vastaajien mielipiteitä verkkoasioinnista ja sen selkeydestä. 

Verkkoasioinnin hakemuslomakkeen viereen toivottiin ohjeistuslaatikkoa, jolloin ohje nä-

kyisi lomaketta täytettäessä. Joidenkin tietojen osalta toivottiin automaattista kopioitumista 

toiseen kohtaan, jossa kysytään samoja tietoja, jotka on jo kertaalleen täytetty, tällaisia 

tietoja ovat esimerkiksi henkilötiedot. Eräs vastaaja piti verkkoasiointia selkeänä ja 
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sujuvana hakemuksen tekemisen osalta, mutta maksatukseen liittyvän osuuden saamista 

loogisemmaksi tarpeellisena. Loogisuudella hän tarkoitti, että hakemuksen ja maksatuk-

sen tiedot voitaisiin kytkeä yhteen niin, ettei kaikkia tietoja tarvitsisi maksatuksen hake-

musvaiheessa täyttää uudelleen, eli tietojen kopioituminen olisi automaattista myös avus-

tuksen hakemuslomakkeelta maksatushakemuslomakkeelle. 

Ammattikäyttäjät, kuten isännöitsijät ja Vanhustyön keskusliiton korjausneuvojat kokivat 

kirjautumisen verkkoasiointiin hankalaksi, koska se tapahtuu Katso-tunnisteen avulla ja 

esimerkiksi isännöintitoimistoissa kaikilla ei ole käytössä tunnisteita, vaan hakemusta täy-

tettäessä joudutaan hälyttämään tunnisteiden haltija mukaan avustushakemuksen täyttä-

miseen myös silloin, jos hakemusta tarvitsee täydentää toisella kirjautumiskerralla. Lisäksi 

joissain vastauksissa tuli esille, että kun on täyttänyt useita hakemuksia verkossa, niiden 

löytäminen järjestelmästä käy työlääksi ja siihen parannukseksi toivottiin asiointikansioi-

den kehittämistä loogisemmiksi. Asiointikansioiden kehittämisehdotuksia olivat muun mu-

assa: asiointikansioon etusivu, jossa luettelonomaisesti kaikki tehdyt hakemukset ja siitä 

voidaan avata välilehti asiakkaan tietoihin. Lisäksi toivottiin omia alakansioita käsittelyn eri 

vaiheissa oleville hakemuksille, kuten keskeneräiset, lähetetyt, jotka eivät vielä ole käsitte-

lyssä, käsittelyssä olevat, maksatuksessa olevat ja maksetut hakemukset.   

6.6 Asiakaspalvelu hakemusprosessin aikana 

Vastaajien mielipiteet ARAn palvelusta hakemuskäsittelyn aikana olivat enimmäkseen po-

sitiivisia. Kuviossa 6 on esitetty, miten 102 vastaajaa arvioi asiakaspalvelua. Täysin sa-

maa mieltä asiakaspalvelun asiantuntevuudesta oli 38 vastaajaa, jokseenkin samaa 

mieltä 35 vastaajaa, yhteensä 14 vastaajan mielipide oli jokseenkin eri mieltä tai täysin eri 

mieltä. Siitä, että kysymyksiin vastataan nopeasti, oli jokseenkin samaa mieltä 30 vastaa-

jaa ja täysin samaa mieltä 29 vastaajaa, täysin eri mieltä tai jokseenkin eri mieltä tästä oli 

22 vastaajaa. Tiedotus hakemusprosessin aikana jakoi eniten mielipiteitä: 26 vastaajista 

oli jokseenkin samaa mieltä, 20 täysin samaa mieltä, kun vastaavasti 23 vastaajista oli 

jokseenkin eri mieltä ja 16 vastaajaa täysin eri mieltä. 
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Kuvio 6. Vastaajien arvio ARAn palvelusta. 

Asiakaspalvelusta osa oli sitä mieltä, että se on ala-arvoista: hakemuskäsittely kestää, 

eikä kysymyksiin saada vastauksia edes useiden puhelinsoittojen jälkeen, koska puhelin-

vastaaja on päällä. Toisaalta ARAn naisille annettiin hatunnosto ripeistä vastauksista ja 

hyvistä neuvoista, jotka annetaan suoraan asiakkaalle, toimintaa kuvattiin myös erittäin 

ystävälliseksi, joustavaksi ja hämmästyttävän epäbyrokraattiseksi. 

Kymmenen vastaajaa kertoi saaneensa apua hakemuksen täyttämiseen. Useimmat olivat 

saaneet apua Vanhustyön keskusliiton korjausneuvojilta, lisäksi oli mainittu paikallistaho, 

sekä alan ammattilainen. Useissa vastauksissa mainitaan, että jollei apua olisi ollut, olisi 

hakeminen ollut hankalaa tai jopa mahdotonta: ”Vanhusten avustusjärjestelmässä on eh-

dottomasti saatava henkilökohtaista palvelua ja paikan päällä. Järjestelmä ei toimi muu-

ten.”, ”Toivon, että mahdollisimman monella on mahdollisuus samaan. Silloin hakemus tu-

lee asianmukaisesti ja heti kerralla oikein täytetyksi, ja prosessi lähtee heti käyntiin.” sekä 

”Ilman Vanhustyön keskusliiton neuvojaa en olisi pystynyt kelvollista hakemusta laati-

maan.” 

Kuviosta 7 selviää, että kysymyksiä on herännyt jokaisessa hakemusprosessin vaiheessa. 

Minulla ei ollut kysyttävää hakemusprosessin aikana -kysymykseen olevansa täysin eri 

mieltä oli vastannut 29 vastaajaa ja jokseenkin eri mieltä 17 vastaajaa, eli yhteensä 46 

vastaajaa 86:sta. Eniten kysyttävää asiakkailla oli ollut lisäselvityspyynnön saatuaan: täy-

sin samaa mieltä siitä, että kysymyksiä heräsi lisäselvityspyynnön saavuttua, oli 38 vas-

taajaa ja jokseenkin samaa mieltä 29 vastaajaa, yhteensä 67 vastaajaa. Ainoastaan yh-

teensä kolme vastaajaa oli kokenut, että on tästä aiheesta jokseenkin eri mieltä tai täysin 

eri mieltä. 
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Kuvio 7. Missä tilanteissa ARAlta toivottiin vastausta kysymyksiin. 

Kun lasketaan yhteen vastaukset täysin samaa mieltä ja jokseenkin samaa mieltä, 

toiseksi eniten kysymyksiä oli herännyt päätöksen odotusvaiheessa 55 vastaajalla, kol-

manneksi eniten hakemuksen täyttövaiheessa, tätä mieltä oli 54 vastaajaa, jaetulla neljän-

nellä sijalla 48 vastaajan määrällä ovat korjauksen suunnitteluvaihe ja aloituslupa-asia, 

kun vähiten kysymyksiä oli herännyt päätöksen tultua yhteensä 25 vastaajalla. 

6.7 Avoin palaute 

Avointa palautetta avustuksen hakemusprosessiin liittyen oli antanut 52 vastaajaa. Vas-

taajien esiin nostamia aiheita olivat asiakaspalvelu, apu avustushakemuksen täyttämi-

seen, aloituslupa, avustushakemuksen käsittely, avustuksen hakuohjeet, hakemuslo-

make, hakemukseen vaadittavat liitteet, tiedotus hakemusprosessin aikana, verkkoasi-

ointi, avustuksen myöntämisperusteet, hakijan varallisuus ja muut. Näistä avustuksen ha-

kuohjeita, hakemuslomakkeita sekä verkkoasiointia koskevia palautteita ja kehitysehdo-

tuksia on käsitelty aiemmin luvussa 6.5 ja asiakaspalvelua sekä apua avustushakemuk-

sen täyttämiseen on käsitelty luvussa 6.6. 

Moni vastaaja oli tarvinnut ja saanut apua avustushakemuksen täyttämiseen. Yhtenä eh-

dotuksena oli, että uusille hakijoille pitäisi saada mentori, joka pystyy avustamaan hake-

muksen laatimisessa. Toisella kerralla hakeminen on jo helpompaa. Sama vastaaja myös 

uskoi samojen asioiden olevan ongelma useiden hakijoiden kohdalla.  

Aloituslupaa pidetään toisinaan harhaanjohtavana lupauksena avustuksesta ja sen tarkoi-

tusta ei ymmärretä kaikissa tapauksissa. Myöskään sitä ei koeta erityisen tarpeelliseksi, 

koska se ei kuitenkaan takaa avustusta ja työtä ei joissain tapauksissa uskalleta aloittaa, 

kun ei tiedetä, tullaanko rahoitusta saamaan avustuksen muodossa.  
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Jotta ARA pystyisi korjaamaan oma-aloitteisesti ne hakemuksen käsittelyn esteet, jotka 

estävät avustusjärjestelmää toimimasta samoin, kuin se toimi aikana, jolloin kunnat tekivät 

päätökset, ovat vastaajat tehneet muutosehdotuksia. Muutoksiksi on ehdotettu lisäresurs-

seja, lisättyä viestintää, yhteistyötä kuntien kanssa sekä mahdollisesti tarvittavia lakimuu-

toksia.  Käsittelijöiden tulisi tutustua avustuskohteisiin esimerkiksi neljä kertaa vuodessa 

päätöksentekovaiheessa sekä toimenpiteen valmistumisen yhteydessä. 

Hakemuksen liitteeksi vaadittujen asiakirjojen hankinnan hankaluus ja niiden maksullisuus 

tulivat myös ilmi muutamissa vastauksissa. Asiakirjoja joudutaan hankkimaan useasta pai-

kasta ja monissa näistä paikoista ei tiedetä, eikä asiakaskaan varmaksi tiedä, mitä asiakir-

joja ARAssa vaaditaan. Muutamat vastaajat harmittelivat, että olivat useasti joutuneet pyy-

tämään asiakirjoja, jotka eivät olleet hakemuksen liitteeksi riittäviä. Iäkkään henkilön asun-

non muutostyöt eivät voi odottaa kokonaista vuotta ja hakemusprosessin pitkittyminen ai-

heutti sen. Kyseessä kerrottiin olevan tapaus, jossa päätös oli ollut kielteinen puuttuvien 

liitteiden vuoksi ja päätöksestä oli valitettu, minkä jälkeen päätös oli ollut myönteinen. Ha-

kemuksen liitteitä ei ollut oikaisukäsittelyn aikana toimitettu, vaan ne olivat olleet palaut-

teen antajan mukaan ARAssa koko ajan. 

Asiamieheksi valtuutettu harmitteli, ettei yhteydenpitoa hoidettu hänen kauttaan, vaan 

muistisairaan hakijan, jolloin esimerkiksi lisäselvityspyynnön saapumisesta kirjeitse ei ollut 

mennyt tietoa asiamieheksi valtuutetulle tyttärelle. Kehitysehdotukseksi tähän hän ehdotti, 

että verkkohakemukseen voisi selkeästi ilmoittaa, millä keinolla yhteyttä pidetään ja kenen 

kanssa. Hän oli myös täyttänyt hakemuksen verkossa ja halukas hoitamaan koko proses-

sin verkkoasioinnissa, mutta hakemuksen jättämisen jälkeen asia hoidettiin paperilla tai 

sähköpostitse. Toinen vastaaja toteaa, että hänen mielestään verkkoasiointi on sellaista 

toimintaa, että se tapahtuu verkossa, eikä siihen kuulu kirjeitä ja puhelinsoittoja, sähkö-

postiviestejä kylläkin. 

Varallisuusrajoista ja myöntämisperusteista sanottiin muun muassa, että varallisuuden ar-

viointi on sekavaa ja esimerkiksi metsäomaisuutta, josta ei ole kuin menoja seuraavan 10 

vuoden aikana, arvioidaan liian korkealle. Myös lainanmaksukykyä tulisi huomioida varalli-

suuden ja tulojen osalta, pienieläkkeisille tulisi voida hyväksyä korkeampi varallisuus ot-

taen huomioon tulevaisuudessa maksettavaksi tulevia kustannuksia. Myös toimenpiteitä, 

jotka eivät kohdistu suoraan asuntoon, mutta edistävät kotona asumisen mahdollisuuksia 

toivottiin avustettavaksi. Erään ehdotuksen mukaan avustusta voitaisiin antaa kustannus-

arvioin mukaisesti 50 prosenttia ennakkoon, jotta ennakolla voitaisiin maksaa toimenpitee-

seen liittyviä maksuja ja loppuselvitys kuittien mukaan, koska ikäihmisen on vaikea ottaa 

velkaa ja hakija on usein tilanteessa, ettei varaa remontteihin ole. Koska 
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omarahoitusosuuden hankkiminen voi olla hankalaa, ehdotettiin avustusprosentin porras-

tamista tulojen mukaan siten, että pienituloisimmilla olisi isompi avustusprosentti.  

Erään vastaajan mielestä vammaispalvelun ja ARAn sanotaan sysäävän rahoitusvastuuta 

toisilleen, kun toinen tyrmää hakemuksen peruskunnostuksen tarpeen perusteella ja toi-

nen sanoo vastuun olevan toisella muutostöiden vuoksi. Vastaaja sanoo olevansa pattiti-

lanteessa, kun toimenpiteitä ei voi tehdä keittiöön ilman peruskunnostusta ja hän joutuu 

hakemaan avustusta kahdelta luukulta, jotka eivät asioi keskenään. Toisen vastaajan ko-

kemuksen perusteella järjestelmä on täysin turha ja kaukana tavallisista ihmisistä. Hänelle 

on jäänyt mielikuva, että rahaa avustuksiin ei ole. Hän ihmettelee, miksi ei kuulla niitä, 

jotka tuntevat tilanteita: korjaajia, terveydenhoitajia ja kotiavustajia. Hänelle ei tällä het-

kellä ei mitään hyvää sanottavaa ARAsta. Kolmas vastaaja toivoi mahdollisuutta tarkas-

taa, onko kukaan saanut avusta ja millä perusteilla se on myönnetty. Neljännen vastaajan 

mukaan yhteiskunta edellyttää nykyään kaikilta selviämistä kotona mahdollisimman pit-

kään. Hänen mielestään tämä korjausavustusjärjestelmä on alun perin luotu asiakasläh-

töisesti kotona asumisen tueksi, mutta nyt hän kokee, että kotona asumista pyritään tuke-

maan kaikin keinoin kustannusten hillitsemiseksi. 

6.8 Vastausten analysointi 

Työn haasteena oli laajan kokonaisuuden hahmottaminen, kun tavoitteena oli saada kuva 

ARAn korjausavustusten asiakastyytyväisyydestä ja kartoittaa koko avustushakemuspro-

sessin ja verkkoasioinnin käytön ongelmakohtia. Vastausten analysoinnissa haasteita 

tuotti avointen vastausten kohdentamien kysymykseen hakemusmuodosta, vastausten 

suodatus toi ratkaisun tähän.  

Avoimien palautteiden analysointi osoittautui työlääksi, sillä vaikka kysymyksessä oli an-

nettu aihealue, johon vastaus halutaan, oli ensimmäisessä vapaan sanan paikassa ker-

rottu, miten avustuksen hakemusprosessi koetaan ja mitkä aiheet ovat kehitettäviä. Seu-

raavissa avoimissa kysymyksissä todettiinkin, että tähän oli jo vastattu ensimmäisessä 

kohdassa, tai sama vastaus oli hieman eri sanamuodossa jokaisessa avoimen vastauk-

sen lokerossa, mikä aiheutti lisätyötä analysointiin. Kysymyksen kohtuulliseksi koetusta 

hakemuksen käsittelyajasta olisi voinut myös avoimen vastauksen sijaan asettaa moniva-

lintakysymykseksi, tämä olisi säästänyt jossain määrin käsityöltä. 

6.9 Kehitysehdotukset 

Se, lähetetäänkö avustushakemus verkkoasioinnin kautta vai paperilla, määräytyy lähinnä 

sen mukaan, miten hakija on tottunut toimimaan. Toisaalta kynä ja paperi koetaan 
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mielekkääksi vaihtoehdoksi ja toisaalta asiointi verkossa helpoksi, nopeaksi ja nykyai-

kaiseksi tavaksi toimia. Toistaiseksi on siis mahdotonta päästä kokonaisvaltaiseen verkko-

asiointiin, kun iäkkään ja vammaisen korjausavustuksen hakijat eivät ole tottuneita verkko-

käyttäjiä. Verkkoasiointia tulee markkinoida kaikille asiakkaille muistuttamalla mahdolli-

suudesta valtuuttaa joku muu henkilö täyttämään hakemuksen hakijan puolesta.   

Asiakastyytyväisyyskyselyn tulosten mukaan avustuksen hakuohjeet halutaan mieluiten 

ladata verkkosivuilta tiedostona, toiseksi lukea ne internetsivuilta ja kolmanneksi saada 

painettuna oppaana, myös video-ohjeita haluttiin, mutta ei niin suuressa määrin. Ohjeet 

ovat tällä hetkellä pääasiassa saatavissa sellaisissa muodoissa, kuin niitä eniten toivo-

taan. Painettujen oppaiden jakamista esimerkiksi kuntien rakennusvalvonnan ja terveys-

keskuksien kautta tulee pohtia. Mainosjulisteet esimerkiksi odotustiloissa herättävät huo-

mion, myös niiden käytön mahdollisuutta tulee arvioida.   

Hakemuksen käsittelyajan toivottaisiin pääasiassa olevan alle kaksi kuukautta ja sen tä-

män hetkisen keston koettiin olevan liian pitkä. Toisaalta päätöksen todettiin tulevan nope-

asti, kunhan kaikki hakemukseen vaadittavat liitteet on saatu toimitetuksi. Hakemuksen 

käsittelyajan pituus johtuu omalta osaltaan hakemuskäsittelyssä olevasta ruuhkasta ja toi-

saalta lisäselvityspyyntöjen tarpeesta. Kunhan ruuhka hakemuskäsittelyssä on saatu pu-

rettua, hakemuksen käsittelyaikaan voi vaikuttaa lähinnä avustuksen hakija toimittamalla 

hakemuksen vaadittavine liitteineen niin, ettei lisäselvityspyyntöjä tarvita. ARA voi vaikut-

taa omalta osaltaan pyrkimällä ohjeistamaan asiakasta avustushakemuksen täyttämiseen 

niin, että lisäselvityspyyntöjä ei tarvitse tehdä.  

Avustuksen hakuohjeiden selkiyttämistä varten olen asiakastyytyväisyyskyselyssä tullei-

den kommenttien pohjalta laatinut yhden sivun ohjeen Iäkkään ja vammaisen korjaus-

avustuksesta (liite 3), siinä on selvitetty avustuksen tällä hetkellä voimassa olevat reuna-

ehdot ja vaadittavat liitteet. Ohjeessa on kerrottu, minkä verran avustusta voi saada, kuka 

voi hakea, mihin toimenpiteisiin avustusta voidaan myöntää, varallisuusrajat ja mikä on 

aloituslupa. Lisäksi liitteistä on mainittu ensin ne, jotka kaikilta hakijoilta vaaditaan ja seu-

raavaksi tapauskohtaisesti, muun muassa asiakkaan varallisuudesta riippuen, vaadittavat 

liitteet. Asiakas saa tästä kokonaiskuvan avustettavissa olevista toimenpiteistä, vaaditta-

vista asiakirjoista ja tulorajoista, minkä jälkeen hän voi hakea lisätietoa laajemmasta, ny-

kyisestään selkiytetystä, avustuksen hakuohjeesta. Tällainen ohjesivu voidaan tehdä kai-

kista korjausavustuksista ja sitä tulee päivittää ohjeistuksen ja reunaehtojen muuttuessa.  

Kuten nykyään monesti, myös tietoa ARAn avustuksista on saatu paljon internetin kautta. 

Tarve muillekin tiedonjakokanaville on olemassa, ja erityisesti nousi esiin, että erilaisia yh-

teistyötahoja, kuten kuntien rakennusvalvonta, terveyskeskukset, sosiaalitoimi, kotipalvelu 
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ja niin edelleen voitaisiin käyttää. Myös ilmoituksia sanomalehdissä ja suoraan kohderyh-

mille jaettavaa tiedotusta haluttaisiin. Mahdolliset yhteistyötahot ja yhteistoiminnan mah-

dollisuudet tulee selvittää, jotta tieto korjausavustuksista saadaan laajemmalle asiakasryh-

mälle ja iäkkäiden avuksi lisää mahdollisia avustushakemuksen täyttämisessä avustavia 

henkilöitä.  

Verkkosivustolle toivottiin yhtenäisyyttä ja helpompaa löydettävyyttä hakemuslinkin, mak-

satushakemuksen ja avustuskohteiden esimerkkien osalta. Verkkosivustolta löytyvää tie-

toa tulee mahdollisuuksien mukaan karsia ja pohtia, mikä on asiakkaan kannalta tärkein 

tieto sekä pyrkiä selkiyttämään asiakkaan polkuja verkkosivustolla. Avustuksiin liittyvän 

hakuohjeistuksen, hakemuslomakkeen ja hakemukseen vaadittavien liitteiden selkiyttämi-

nen asiakkaalle on ensiarvoisen tärkeää, jotta hakemusprosessi saadaan sujuvaksi niin 

asiakkaan kuin ARAn kannalta.  

Verkkoasioinnissa tulee kehittää verkkoasiointilomaketta, muun muassa niin, että jotkin 

tiedot kopioituvat automaattisesti kenttiin, joissa jo kertaalleen annettuja tietoja vaaditaan 

uudelleen, ja liitetiedostojen liittämisen helpottaminen esimerkiksi liitetiedostojen määrää 

lisäämällä.  Lisäksi voidaan pohtia verkkoasioinnin kirjautumisvaihtoehtoja ja asiointikansi-

oiden kehittämistä. 

Jotta hakemukseen vaadittavia liitteitä ei jäisi puuttumaan, paperista hakemuslomaketta 

kehitetään asiakasta ohjaavaksi niin, että hakemukseen vaadittavat liitteet on yksilöity ja 

nimetty selkeästi. Kuviossa 9 on esitetty hakemuslomakkeen ohjaavuus varallisuuden to-

teamiseksi vaadittavien liitteiden osalta. Avustuksen hakija rastittaa omaisuuslajin vali-

kosta, jossa on listattu kaikki avustuksen myöntämiseen vaikuttavat varallisuuslajit erik-

seen, niin ettei asiakkaalle jää epäselväksi, mitä hänen tulee ilmoittaa. Kunkin omaisuus-

lajin yhteyteen hakija ilmoittaa kyseisen omaisuuslajin yhteenlasketun arvon ja tieto hake-

muksen liitteeksi vaadittavasta asiakirjasta löytyy arvosarakkeen jälkeen. 
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Kuvio 9. Hakemuslomakkeen ohjaavuus varallisuuden toteamiseksi vaadittavista liitteistä. 

Verkkoasioinnissa vastaavasti tehdään liitetiedostojen lisäämisestä verkkoasioinnissa pa-

kotettua: Hakija rastittaa varallisuuslajit, joita hänellä on, ja perään tekstikenttään syöte-

tään varallisuuden arvo, jonka jälkeen on kohta liitteelle. Jos liitetiedostoa ei ole liitetty, jär-

jestelmä muistuttaa asiasta ja hakemusta ei voi lähettää ennen kuin kyseinen liitetiedosto 

on lisätty, hakemuksen voi tallentaa odottamaan avustushakemuksen täydennystä, jos lii-

tettä ei voida juuri kyseisellä asiointikerralla liittää esimerkiksi sen puuttumisen vuoksi. Ku-

viossa 10 on esitetty ehdotus pakotetusta liitteiden liittämisestä. 

  

Kuvio 10. Pakotettu liitetiedostojen lisääminen verkkoasioinnissa. 

Asiakaspalvelun asiakkaat kokevat asiantuntevaksi ja palvelua saa nopeasti. Eniten kehi-

tettävää on hakemusprosessin aikaisen tiedotuksen lisäämisessä muun muassa siltä osin, 

että kun hakemus on saapunut ARAan, siitä voitaisiin lähettää asiakkaalle tieto esimer-

kiksi tekstiviestivahvistuksena. Tekstiviestivahvistus voidaan lähettää kaikille hakemuksen 

jättäneille, jolloin aina kun hakemus on rekisteröity hakemusten käsittelyjärjestelmään, 

siitä lähtee vahvistus hakemuksessa annettuun hakijan tai asiamiehen puhelinnumeroon. 

Niissä tapauksissa, missä asiaa hoitaa valtakirjalla valtuutettu asiamies, vahvistus ja mah-

dolliset postitse toimitettavat lisäselvityspyynnöt sekä muut asiakirjat tulee toimittaa asia-

miehelle, jolle valtuutus on annettu, ei hakijalle. 

Koska lisäselvityspyyntö on eniten kysymyksiä aiheuttava hakemuskäsittelyn vaihe, sitä 

tulisi jollain tapaa pystyä paremmin avaamaan asiakkaalle. Eniten kysyttävää on lisäselvi-

tyspyynnössä vaadituista hakemuksen liitteistä, niitä pitää pystyä selvemmin yksilöimään, 

jottei asiakkaan tarvitse pohtia, mikä asiakirja hänen on hankittava, jotta hakemuskäsittely 

voi edetä.  
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Päätöstä odottaessa pohditaan, kauanko päätöksen saamisessa menee ja tullaanko vielä 

pyytämään joitakin lisätietoja. Tekstiviestivahvistus tulisi lähettää myös lisäselvityspyyn-

nössä pyydettyjen asiakirjojen saavuttua ARAan, tässä viestissä tulee myös ilmoittaa ar-

vio hakemuskäsittelyn oletettavasta kestosta.  

Hakemuksen täyttövaiheessa herääviä kysymyksiä varten edellä mainittujen yhteistyöta-

hojen ja avustavien henkilöiden lisääminen esimerkiksi kunnissa on tarpeen, jotta apua 

hakemuksen täyttämiseen voidaan saada omalla paikkakunnalla. Korjauksen suunnittelu-

vaiheessa herääviä kysymyksiä ovat avustushakemuksen reunaehdot ja avustettavat toi-

menpiteet, näitä tulee pystyä hakuohjeissa selventämään ja esittämään tarkempia esi-

merkkejä avustettavista toimenpiteistä.  



45 

7 YHTEENVETO 

Työn toteuttaminen lähti liikkeelle ARAn tarpeesta selvittää korjausavustusyksikön asiak-

kaiden kokemuksia avustusten hakemisesta ja mitä he kokevat avustuksen hakemuspro-

sessissa hankalaksi. Jotta asiakaskokemukset saataisiin selville, toteutettiin asiakastyyty-

väisyyskysely, jonka pohjalta tehtiin kehitysehdotuksia hakemusprosessin ja hakemusoh-

jeiden kehittämiseen liittyen.  

7.1 Kyselyn elinkaari 

Alkuun pohdittiin rajausta tutkittavasta asiakasryhmästä ja korjausavustuksista, jotka ote-

taan mukaan tutkimukseen. Mahdollisimman laajan aineiston saamiseksi päädyttiin tutki-

maan sekä iäkkään ja vammaisen korjausavustusta, hissi- ja esteettömyysavustusta sekä 

sähköautojen latausinfra-avustusta ja niiden hakemusprosessien haasteita. 

Kyselylomakkeen suunnitteluun vaikutti pyrkimys tehdä mahdollisimman laaja, mutta kom-

pakti kokonaisuus, johon vastaaminen ei veisi liian paljon aikaa, kysymykset olisivat ly-

hyitä ja kysely olisi mielekäs täyttää. Käsiteltäviksi aiheiksi valittiin hakemusmuoto, hake-

muksen käsittelyaika, mistä tieto avustuksista on saatu ja mistä tietoa avustuksista halut-

taisiin saada, miten avustuksen hakeminen koetaan, mitä mieltä verkkoasioinnista ja sen 

toimivuudesta ollaan, millaisia kokemuksia hakijoilla on ARAn asiakaspalvelusta, sekä 

mitkä tilanteet hakemusprosessin aikana ovat herättäneet kysymyksiä.  

Asiakastyytyväisyyskyselylomaketta testattiin Korjausavustusyksikön tarkastajilla sekä 

viestinnässä. Testikierroksia oli kaksi ja niiden perusteella tehtiin muutoksia kysymyksiin, 

niiden sanamuotoihin ja kysymysjärjestykseen. Asiakastyytyväisyyskyselyn verkkoversio 

tehtiin webropolsurveys.com:ssa ja kyselylinkki lähetettiin avustusta verkossa hakeneiden 

ja jo avustuspäätöksen saaneiden asiakkaiden sähköpostiin. Paperista kyselylomaketta ei 

tulostusteknisistä syistä saatu webropolsurveys.com:sta, vaan se tehtiin Microsoft Ex-

celillä, tulostettiin ja lähetettiin saatekirjeineen (liite 2) postitse avustuspäätöksen mukana 

asiakkaalle. Kyselylinkki lähetettiin 255 sähköpostiosoitteeseen ja paperikyselyitä postitet-

tiin 60 kappaletta, yhteensä kyselyä toimitettiin siis 315 kappaletta kahden kuukauden ai-

kana.  

7.2 Johtopäätökset 

Tässä opinnäytetyössä toteutetun asiakastyytyväisyyskyselyn tulosten perusteella tär-

keimmät kehittämiskohteet hakemusprosessin helpottamiseksi ja selkiyttämiseksi ovat ha-

kemusohjeiden selkiyttäminen ja hakemuslomakkeen kehittäminen asiakasta ohjaavaksi 
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niin, että asiakas osaa täyttää hakemuslomakkeen ja siihen vaadittavat liitteet ilman kysy-

myksiä. Tällöin niin asiakkaan kuin ARAn työmäärä vähenee, kun avustushakemukset toi-

mitetaan vaadittavine liitteineen, eikä lisäselvityspyyntöjä tarvitse tehdä niin paljon.  

Avustushakemusten toimittaminen vaadittuine liitteineen ja lisäselvityspyyntöjen vähene-

minen vaikuttavat hakemuskäsittelyn kestoon, mikä on nykyisellään koettu liian pitkäksi. 

Sen lyhentäminen on yksi asiakastyytyväisyyskyselyssä yksi eniten esiin nousseista ai-

heista. 

Verkkoasiointi on suosittu avustuksen hakemismuoto ja sen toimintojen kehittäminen lisää 

asiakastyytyväisyyttä sekä avustuksen hakemisen vaivattomuutta. Verkkoasioinnin toimin-

tojen osalta tulee kehittää avustushakemuslomakkeen tietojen automaattista kopioitu-

mista, liitetiedostojen määrän lisäämistä, useampien asiointikansioiden luomista sekä 

tehdä verkkoasioinnin kirjautumisvaihtoehtojen uudelleen arviointi ja selvittää, onko muita 

kirjautumisvaihtoehtoja mahdollista käyttää kuin Katso-tunnistetta. Vaihtoehtoisena tunnis-

tautumisvaihtoehtona on ehdotettu esimerkiksi isännöintitoimiston rekisteröitymistä käyttä-

jäksi ensin Katso-tunnisteen avulla, minkä jälkeen kirjautuminen tapahtuu rekisteröitymi-

sen yhteydessä luotujen käyttäjätunnusten avulla. 

Avustushakemusohjeiden selkiyttämisen kehitysehdotuksiksi olen suunnitellut yhden si-

vun mittaisen ohjesivun korjausavustusta ikääntyneiden ja vammaisten asuntoihin hake-

ville ja esimerkit paperisen hakemuslomakkeen vaadittavien liitteiden yksilöimisestä ja ni-

meämisestä sekä verkkoasioinnin liitetiedostojen pakottavasta liittämisestä, joka estää 

asiakasta lähettämästä hakemusta ilman liitteitä, mikäli hän ilmoittaa jonkin omaisuuslajin. 

Lisäksi yhteistyötä eri toimijoiden, kuten kuntien kanssa, tulee lisätä sekä tietoa jakaa esi-

merkiksi julkisissa tiloissa julisteiden muodossa, jotta tieto avustuksista saadaan jaettua 

laajemmalle yleisölle kuin nyt. 
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