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THVISTELMA

Sulasalmi, Johanna. 2012. Asiakaspalvelun laadun arviointi. Opinnaytety6. Kemi-

Tornion ammattikorkeakoulu. Kaupan ja kulttuurin toimiala. Sivuja 65. Liitteet 1-2.

Opinnaytetytssa oli tavoitteena tutkia Kelan Yhteyskeskuksen asiakasneuvojien asia-
kaspalvelutyon laatua ja selvittaad padsevatko asiakasneuvojat tydssaan kéytossa olevan
puhelinpalvelun asiakaskohtaamisen laatukriteeriston mukaiseen erinomaiseen tasoon.
Toinen tarked tavoite oli havaita laadussa tapahtuvia poikkeamia erinomaiseen tasoon
verrattuna seka selvittdd laadussa tapahtuvien poikkeamien syitd. Opinnéytetyon toi-

meksiantajana oli Kelan Yhteyskeskus.

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena kayttden metodeina suoraa havain-
nointia ja puolistrukturoitua teemahaastattelua. Tutkimus rajattiin koskemaan puhelun

rakenteen osa-alueista palvelutarpeen kartoitusta ja palvelutilannetta.

Tulokset kuvaavat asiakaspalvelun laadun olevan tasoltaan hyvéa ja ajoittain myos erin-
omaista. Parhaiten erinomainen taso toteutui asiakkaan akuuttia asiaa koskevien tarken-
tavien kysymysten tekemisessd, vaihtoehtojen esittamisessa sekda ohjauksessa muihin
palvelukanaviin. Eniten poikkeamia erinomaisesta tasosta tapahtui asiakkaan kokonais-
tilanteen kartoituksessa seka ratkaisun suosittelussa asiakkaan elamantilanne huomioi-
den. Erinomaisen tason suurimpina toteutumisen esteind ja kehittdmishaasteina ovat
asiakasneuvojien kapea-alainen tai yllapitaméaton etuusosaaminen, kiireen kokeminen ja

asiakasneuvojan epavarmuus ratkaisun suosittelussa.

Etuusosaamisen kehittdminen ja yll&pito on ensiarvoisen tarke&é laadun parantamiseksi.
Laajan ja hyvan etuusosaamisen avulla asiakasneuvojat pystyvat ottamaan asiakkaan
kokonaistilanteen huomioon ja suosittelemaan ratkaisua myos asiakkaan elamantilanne
huomioiden. Laatu- ja mé&arétavoitteiden kehittdminen toisiaan tukeviksi mittareiksi ja
laadukkaan tydskentelyn tukeminen edistavéat hyvan asiakaspalvelukulttuurin kehitty-

mista tyoyhteis0ssa.

Asiasanat: Asiakaspalvelu, laatu, kriteerit, arviointi, yhteyskeskukset.



ABSTRACT

Sulasalmi, Johanna. 2012. Quality assessment of customer service. Bachelor’s Thesis.
Kemi-Tornio University of Applied Sciences. Business and Culture. Pages 65. Appen-
dices 1-2.

The objective of this study was to research quality of customer service work in Kela
Customer Contact Centre. Kela is the Social Insurance Institution of Finland. The objec-
tive was to find out, if it is possible to reach the excellence level of the phone-in service
customer encounter quality criteria. Another important objective was to observe the
quality deviations compared with the excellence target level and find out causes of such

quality deviations. The assignor of the thesis is Customer Contact Centre of Kela.

In this thesis a qualitative research method called direct observation was used together with
semi-structured theme interviews. The scope of the thesis was defined to cover the survey

of the need for services and service encounter issues managed over the phone.

The results show the service is of good quality and also excellent at times. The excel-
lence level is realized best by making questions concerning customers’ acute issues,
present options and guiding to another service channel. Most deviations from the excel-
lence level occurred in the survey of customers’ holistic situation and answering by cus-
tomer’s life situations. The biggest obstacles to achieve the excellence level were cus-
tomer service personnel’s narrow expertise in handling benefit issues or the fact that the
expertise was not regularly maintained. Other obstacles were experience of limited time

given for managing issues and uncertainly of making recommendations.

The development and maintenance of expertise in benefit issues is of high importance
when improving quality. With wide and in-depth expertise in benefit issues the custom-
er service personnel can take customers’ holistic situations into account and make rec-
ommendations on the basis of that. By developing the quality and volume targets to
become jointly supportive indicators and by supporting high quality working practices

will improve the creation of good customer service culture in the work community.

Keywords: customer service, quality, criterion, assessment, communication center.
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1JOHDANTO

Asiakaspalvelun laadun arviointi, laatukriteerit ja palveluprosessit ovat nykypéivaa pal-
velukeskeisten organisaatioiden toiminnassa. lhmiset yleensa odottavat saavansa hyvé-
laatuista ja tarpeidensa mukaista palvelua ja ndihin odotuksiin palvelukeskeisyytta ta-
voittelevat organisaatiot pyrkivét vastaamaan. T&ssa opinndytety0ssé aiheena on asia-

kaspalvelun laadun arviointi, joka on lahtokohtana palvelun laadun parantamiselle.

Kelassa on 2000-luvulla kiinnitetty huomiota erityisesti asiakaspalvelun parantamiseen
tavoitteena tarjota julkisen sektorin parasta palvelua. Opinnéytetyoni toimeksiantajana
on Kelan Yhteyskeskus, jonka vuoden 2011 teemana on ollut laadun parantaminen.
Teemavuoden aikana Yhteyskeskuksessa kehitettiin puhelinpalvelun asiakaskohtaami-

sen laatukriteeristo, jonka avulla voidaan arvioida asiakaspalvelun laadun toteutumista.

1.1 Toimeksiantajan esittely

Kela on itsendinen sosiaaliturvalaitos, jolla on oma hallinto ja talous. Kela toimii edus-
kunnan valvonnassa ja Kelan toimintaa johtaa eduskunnan nimedmien valtuutettujen
valitsema hallitus. Kelan asema, tehtavat ja hallinto on saadetty Kansanel&kelaitoksesta
annetussa laissa. Kelan keskushallinto toimii Helsingissé ja alueellisesti Kela jakaantuu
aluekeskuksiin, jotka edelleen jakaantuvat vakuutuspiireihin. Vakuutuspiireissa Kelan
tehtdvia hoitavat Kelan toimistot, yhteispalvelupisteet, tyévoiman palvelukeskukset ja
sivuvastaanotot. Erityisyksikkoind Kelassa toimivat opintotukikeskus, ulkomaan yk-
sikko, perintayksikko sekd asiakaspalvelua hoitavat Yhteyskeskukset. (Kela 2012a; Ke-
la2012b.)

Kelan tehtdvind on hoitaa Suomessa asuvien perusturvaa eri eldaméntilanteissa. Toi-
minta-ajatusta kuvaa slogan “elamdssd mukana — muutoksessa tukena”. Kela turvaa
vaeston toimeentuloa, edistda terveyttd ja tukee itsendistd selviytymistd. Perusléhto-
kohtana on ajatus palvella asiakasta helposti ja laheltd. Asiakaspalvelun helppous tar-
koittaa esimerkiksi etuuksien hakemisen yksinkertaistamista. Asioinnin helppoutta li-
sédavat myos automatisointi, itsepalvelutapahtumat ja suorakorvausmenettely. Palvelun

laheisyydelld tarkoitetaan vaihtoehtoisia palvelukanavia ja laajaa palveluverkkoa. Vaik-



ka puhelin ja verkkopalvelut ovat aina asiakasta lahelld, kattava toimistoverkko on edel-
leen térked. (Kela 2012c; Kela 2012f; Kela 2010, 29.)

Kelan tyontekij6illa on velvollisuus neuvoa asiakkaita heidan etuusasiansa hoitoon liit-
tyvissa asioissa. Neuvontavelvollisuuden oikeudellinen perusta on Suomen perustuslain
(731/1999) 21 §:ss&, jossa séadetdan oikeusturvasta ja hyvan hallinnon takeiden tur-
vaamisesta. Hallintolain (434/2003) 7 ja 8 § mukaisesti Kelalla on toimivaltansa ra-
joissa velvollisuus antaa asiakkailleen tarpeen mukaan neuvontaa hallintoasian hoitami-
seen ja vastata asiaa koskeviin kysymyksiin maksutta. Jos asia ei kuulu Kelan toimival-
taan, on Kelalla velvollisuus pyrkid ohjaamaan asiakas ottamaan yhteys toimivaltaiseen
viranomaiseen. Hallintolaki maarittelee my6s vaatimuksen palveluperiaatteelle ja pal-
velun asianmukaisuudelle. Asiointi ja asian kasittely on Kelassa pyrittava jarjestaimaén
siten, ettd asiakas saa asianmukaisesti hallinnon palveluita ja Kela voi suorittaa tehté-

vansa tuloksellisesti.

Kelan vuosille 2012-2015 laatiman strategian kolme painopistetta ovat seuraavat:

e Asiakkaan arvostaminen. Tamé tarkoittaa pyrkimystd olla lahelld asiakasta ja
helpottaa asiointia. Toimintatapoja uudistetaan asiakkaiden tarpeiden mukaises-
ti.

e Vastuullinen toiminta sosiaaliturvan tuottajana. Tama tarkoittaa vastuun kanta-
mista taloudellisesta, ekologisesta ja sosiaalisesta kestavyydestd. Tavoitteena on
prosessien ja toimintamallien tehokkuus sek& ympariston kuormituksen véhen-
tdminen ja uuden teknologian hyddyntaminen.

e Hyvinvoiva, moderni tydyhteisd. Tavoitteena on luottamus toisiimme ja yhteis-
tyon tekeminen sekd tyonantajan kannustaminen henkiloston kehittymisessa.
(Kela 2012c.)

Strategia vied&an kaytantoon laajoissa kehittdmishankkeissa, jotka yhdessa muodostavat
Kohti uutta Kelaa -ohjelman. Hakemuslomakkeita yksinkertaistetaan ja hakemusten
liitteitd karsitaan. Kirjeiden ja paatosten tekstejd muokataan selkedmmiksi. Kehittdmalla
uusia tapoja etuuksien hakemiseen varmistetaan, ettd asiakas saa palvelua parhaiten
tilanteeseen sopivaa kanavaa myoten ja samalla Kelan kannalta tehokkaasti ja taloudel-

lisesti. Prosesseja tullaan tehostamaan ja automatisoimaan sek& etuustietojarjestelmid



uudistetaan. TyOnantajana Kela kannustaa henkilostod kehittymaan. Asiakaspalvelun
laadun parantamisen nékokulmasta asiakkuudenhallinta -hanke, jossa kehitetd&n asia-
kasohjausta ja palvelumalleja sekd myds palveluverkon, asiakaspalvelun ja ratkaisutoi-

minnan uudistushanke ovat merkittavia. (Kela 2012d.)

Kelan strategiasta on johdettu visio ”parasta palvelua, sosiaalista turvaa ja el&man voi-
maa” (Kela 2012c). Parhaalla palvelulla tarkoitetaan parasta, aktiivista ja ennakoivaa
palvelua asiakkaiden tarpeisiin. Asiakkaan tarpeet otetaan huomioon seuraamalla tar-
kasti asiakaspalautteita, toteuttamalla erilaisia tutkimuksia, joissa asiakkaat saavat ker-
toa mielipiteensa Kelan palveluista ja kuulemalla asiakkaita asiakasraadeissa. Asiakkaat
ovat mukana my0s kehittdméssa esimerkiksi hakulomakkeita seka kirje- ja etuuspéatos-
teksteja. (Kauppinen 2012.) Asiakkaiden kokemusten kuuleminen on tarkead, koska
silloin saadaan tietoa siitd, mitka prosessin osat eivat toimi seké vahvistusta siihen, etta
parhaillaan Kelassa kehitettavéat asiat ovat asiakkaidenkin nakdkulmasta oikeita (Konti-
ainen 2012).

Opinnaytetyoni toimeksiantajana on Kelan erityisyksikko, Yhteyskeskus, jossa hoide-
taan suurin osa asiakkaiden puhelinpalvelusta. Yhteyskeskus toimii Joensuussa, Liek-
sassa, Jyvaskyldssda, Kemijarvelld ja Pietarsaaressa. Yhteyskeskuksella on merkittdva
rooli asiakaspalvelun hoitajana. Vuonna 2011 Yhteyskeskuksessa vastattiin 1,9 miljoo-
naan puheluun (Kela 2011, 17).

Yhteyskeskuksen asiakasneuvojat ovat saaneet koulutuksen sosiaaliturvaan kuuluvien
etuuksien osaajiksi. Kelan hoitamaan sosiaaliturvaan kuuluvat lapsiperheiden tuet, sai-
rausvakuutus, kuntoutus, vammaisetuudet, tyottdbman perusturva, opintotuki, asumistu-
ki, sotilasavustus, maahanmuuttajan tuet ja vahimmaiselédkkeet. (Kela 2010, 5). Asia-
kasneuvojille ohjataan puheluja heidén etuusosaamisensa mukaisesti. Asiakasneuvojien
tytskentelyé ohjaavat puhelinpalveluprosessi seka palvelumalli. Kelan asiakasneuvojilla
on hallintolakiin perustuva velvollisuus neuvoa asiakasta Kelan etuuksien hakemisessa,
antaa tietoja asiakkaan asian kasittelystd, neuvoa muutoksenhaussa sekd neuvoa asiakas-

ta tarvittaessa ottamaan yhteys toimivaltaiseen viranomaiseen.

Toimeksiantaja Kelan Yhteyskeskus voi hyddyntdd opinndytetyon tutkimustuloksia

laadun parantamisessa ja asiakasneuvojien toimintatapojen kehittdmisessa. Toimeksian-



taja saa tutkimuksella tietoa laadun toteutumisesta ja laadun toteutumiseen vaikuttavista
tekijoistd. Tutkimuksessa tuodaan esiin asiakasneuvojien omat kokemukset laadun to-

teutumisesta. Tutkimus toimii myds apuna asiakasneuvojien oman tyon kehittdmisessa.

1.2 Opinn&ytetyOn tavoitteet ja rajaus

Opinndytetydsséni tavoitteena on tutkia Kelan Yhteyskeskuksen asiakasneuvojien asia-
kaspalvelutyon laatua ja selvittad, padsevatko asiakasneuvojat tydssaan kaytossa olevan
puhelinpalvelun asiakaskohtaamisen laatukriteeriston mukaiseen erinomaiseen tasoon.
Tutkimuksessa on tarkoitus havaita laadussa tapahtuvia poikkeamia erinomaiseen ta-
soon verrattuna seké selvittadd laadussa tapahtuvien poikkeamien syitd. Tutkimus toteu-
tetaan asiakasneuvojien ndkokulmasta. Tavoitteenani on tuottaa tietoa laadun paranta-
mista ja asiakasneuvojien tyon kehittdmista varten. Henkildkohtaisena tavoitteenani on

kehittyda ammatillisesti ja patevoittaa laadullista osaamistani ja tyon kehittamistaitojani.

Koska Kela pyrkii julkisen sektorin parhaaseen palveluun, olen kiinnostunut tutkimaan
Yhteyskeskuksen asiakaspalvelun laadun toteutumista. Asiakaspalvelussa puhelun laa-
tua mitataan puhelinpalvelun asiakaskohtaamisen laatukriteeriston avulla. Asiakaspalve-
lun laadun kehittdmisen kannalta on olennaista tietdd, mitka tekijat vaikuttavat mahdol-

lisiin laadunpoikkeamiin.

Tutkimuskysymykseni ovat seuraavat:

e Toteutuuko Kelan puhelinpalvelun asiakaskohtaamisen laatukriteeriston mukai-
nen erinomainen (4) taso ja mit4 laadunpoikkeamia suhteessa erinomaiseen ta-
soon esiintyy?

o Mitka tekijat vaikuttavat ndiden laadunpoikkeamien syntymiseen?

Tutkimus on rajattu koskemaan asiakasneuvojia, jotka vastaavat tietyn etuuden palvelu-
numeroon. Olen rajannut tutkimuskohteena olevan etuuden oman ammattitaitoni perus-
teella, jotta pystyn paremmin arvioimaan laadun toteutumista. Tutkimus on rajattu kos-

kemaan puhelurakenteen osista palvelutarpeen kartoitusta ja palvelutilannetta.
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1.3 Tutkimusmenetelman valinta ja perustelut

Sopivimmaksi tutkimusmenetelmaksi olen valinnut kvalitatiivisen eli laadullisen tutki-
musmenetelmdn. Laadullisen tutkimusmenetelmén valintaa puoltaa se, ettd tutkimustu-
losten selvittdmiseksi kaytdn opinndytetydsséni laadullisen tutkimuksen tiedonkeruu-

menetelmid; strukturoitua suoraa havainnointia ja puolistrukturoitua teemahaastattelua.

Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara (2007, 160) kertovat kvalitatiivisen tutkimuksen tyypilli-
sen piirteen olevan tutkimuksen kokonaisvaltainen tiedon hankinta, jossa aineisto koo-
taan luonnollisissa, todellisissa tilanteissa. Tiedonkeruun instrumenttina suositaan ih-
mistd, ja tutkija luottaa enemman omiin havaintoihinsa ja keskusteluihin tutkittaviensa
kanssa kuin mittausvélineilla hankittavaan tietoon. Omassa tyéssani kokoan aineiston
luonnollisissa, todellisissa tilanteissa havainnoimalla ja keskustelemalla ihmisten kans-

Sa.

Tyoni rajaus asiakasneuvojien etuusosaamiseen ja puhelujen ainutlaatuisuus soveltuvat
kvalitatiiviseen tutkimukseen. Hirsjarven ym. (2007, 160) mukaan kvalitatiivisen tutki-
muksen tyypillisia piirteitd ovat kohdejoukon valitseminen tarkoituksenmukaisesti, ei
satunnaisella otannalla sek& tapausten kasittely ainutlaatuisina tapauksina ja aineiston

tulkitseminen sen mukaisesti.

Hirsjarven ym. (2007, 160) mukaan valitsemani metodit eli teemahaastattelu ja struktu-
roitu suora havainnointi ovat soveltuvia kvalitatiivisen tutkimuksen metodeja, joissa
tutkittavien nakokulmat padsevat esille. Myds Kanasen (2010, 48-49) mukaan laadulli-
sen tutkimuksen kolme térkeintd tiedonkeruumenetelmad ovat havainnointi, teemahaas-

tattelu ja erilaiset dokumentit.

Suorassa havainnoinnissa tutkija seuraa ilmidon liittyvia tapahtumia paikan p&éalla, niin
ettd muut ilmiéon liittyvat toimijat, eli tdssé tapauksessa asiakasneuvoja voi havaita
havainnoinnin. Strukturoidussa havainnoinnissa havainnoitsija tietdd, mitd han havain-
noitavassa seuraa. ltse kdytdn apuna Kelan asiakaspalveluun tehtyd puhelinpalvelun
asiakaskohtaamisen laatukriteerista seka palvelumallia. Strukturoituna toteutettavan
teemahaastattelun tarkoituksena on varmistaa, ettd haastattelussa kasitellaan juuri niita

kysymyksia, joita etukdteen on ajateltu (VirtuaaliAMK 2007).
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Olen valinnut kaksi metodia, jotta paasisin tutkimuksessa mahdollisimman luotettavaan
tulokseen. Kahden metodin k&yttd on perusteltua, silla ilman havainnointia jaisi tutki-
mukseni pelkéstdaan henkilon oman kasityksen varaan hanen tyonsa laadun toteutumi-
sesta. Jos jattaisin haastattelun pois, en pystyisi selvittdmaan muulloin kuin havainnoin-
tihetkelld tapahtuneita laadunpoikkeamia, enkd myodsk&én saisi selville laadunpoik-
keamien syitd. Kaksi tutkimusmetodia auttaa minua myos analysoimaan aineistoa pa-
remmin. Pihlaja (2004, 158) neuvoo tyypitteleméan ja luokittelemaan aineistoa, jolloin

aineiston samanlaiset osat yhdistyvat toisiinsa.

1.4 Aikaisemmat tutkimukset palvelun laadusta

Susan Honka (2010) on tehnyt opinnéaytetydn finanssialan puhelinpalvelun asiakaspal-
veluyksikén toiminnan kehittamisessa. Tutkimuksessa on sovellettu kvantitatiivisen
sek& kvalitatiivisen tutkimuksen tutkimusmenetelmié. Tutkimuksen tuloksena oli, etté
vanhat totutut toimintatavat eivat endé toimi, vaan tiimin taytyy l6ytda uusia tapoja,
joilla se voi paasta johdon asettamiin tavoitteisiin. Honka toteaa asiakaspalvelun puhe-
limitse olevan haasteellista, koska asia tulee asiakaspalvelijalle vastaan juuri siind het-
kessé ja ratkaisun asiakkaalle tarjottavasta tuotteesta tulee tapahtua valittémasti. Honka
pohtii, voisiko asiakaspalvelun toimintatapojen kehittdmisessd hyddyntdd enemman

yhteistydverkostoja ja néilla kaytossa olevia hyvaksi osoittautuneita kaytantoja.

Sosiaali- ja terveysturvan tutkimuksista 16ytyy Hanna-Mari Heinosen tutkimus ”Byro-
kraatti vai asiakaspalvelija, Kelan virkailijan toimintatavat ja roolit Yhteyskeskuksessa
palvelukulttuurin muutoksen keskelld”. Heinonen (2009, 72) tuo esiin ongelman, jossa
Kelan Yhteyskeskuksen rakenteet eivat aina palvele ajatusta kokonaisvaltaisesta ja jous-
tavasta asiakaspalvelusta, jolloin asiakasneuvojan mahdollisuudet vaikuttaa palveluti-
lanteeseen ovat vahéiset. Esimerkkind Heinonen kuvaa tilanteen, jossa asiakasneuvoja
hanelle annettuja ohjeita seuratessaan ohittaa toiminnallaan tavoitteen toimia asiakasléh-

toisesti.

Syksyllda 2010 Kelan Yhteyskeskuksen asiakaspalvelua tutkittiin mystery calling-
menetelmalla. Mystery calling on puhelimitse toteutettava menetelmd, jossa tutkijat

soittavat tutkimuskohteeseen ja arvioivat saamansa palvelun puhelun jalkeen. Tutkijat
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soittivat sairastamisetuuden asiakaspalvelunumeroon. Kéytetty tutkimuskriteeristo laa-
dittiin yhteisty6ssd Kelan Yhteyskeskuksen kanssa. Tutkimuksessa selvisi, ettd puhelui-
den ilmapiiri oli palvelualtis ja asiakasneuvojien asiaosaaminen oli vakuuttavaa. Tutki-
muksessa havaittiin kehittdmisalueita asiakasneuvojien kysymisessa ja paneutumisvai-
heessa, tiedon kohdentamisessa puhelun ratkaisuvaiheessa sekd oman ammattiroolin

kaantamisessa vastauksien antajasta asiantuntijaksi. (Informatum 2010, 3-5.)

Samana vuonna tehdyn asiakaskyselyn mukaan asiakkaat ovat Kelan Yhteyskeskukses-
ta saamansa palvelun kokonaisuuteen hyvin tyytyvaisid. Kyselyyn vastasi 300 asiakasta.
Yli puolet vastaajista antoi arvosanaksi 9 tai 10. Asiakkaiden antamisen kokonaisarvo-
sanojen keskiarvo oli 8,35. Kyselyn mukaan liki puolet asiakkaista oli hiljattain asioinut
Kelassa samaan asiaan liittyen. Asia hoidettiin paatokseen suurimmassa osassa puhelu-
ja, mutta 17 %:ssa tapauksista asiakas aikoi itse olla uudelleen yhteydessd Kelaan saa-

dakseen asiansa selvitettyd. (Heinonen 2010, 9-11.)

Chris-Marie Hydén-Sorsa (2011, 2) on opinnaytetydssaan tutkinut Kelan asiakaspalve-
luprosessin laatua Kymenlaakson vakuutuspiirissd. Tassé tutkimuksessa kohderyhména
olivat Kelan toimiston palveluneuvojat. Tutkimuksessa selvitettiin miten Kelan toimis-
ton asiakaspalvelussa palveluneuvoja kartoittaa asiakkaan elamantilanteen ja millaista
lisdarvoa palveluneuvoja pyrki asiakkaalle tuottamaan. Tutkimuksen tulokset osoittavat,
ettd palveluneuvojien aktiivisuus palvelutilanteessa ei toteutunut Kelan palvelunkehit-
tdmisohjelman linjausten ja palvelumallin edellytysten mukaisesti. Tulosten mukaan
suurimpana haasteena on asiakkaan eldmantilanteen kartoittaminen eli asiakkaan palve-
lutarpeen selvittdminen. Kun eldmantilannetta kartoittava keskustelu puuttuu, asiakkaan

ohjeistus ja suositukset jaavat yleiselle tasolle.
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2 ASIAKASPALVELUN LAATU

Asiakaspalvelun laatu voidaan jakaa toiminnalliseen laatuun ja tekniseen laatuun. Tek-
niselld laadulla tarkoitetaan sitd, mitd asiakas palvelulla saa. Toiminnallisella laadulla
taas tarkoitetaan sitd, miten asiakasta palvellaan. (Rissanen 2006, 214.) Teknisella laa-
dulla voidaan sanoa olevan lopputulosulottuvuus ja toiminnallisella laadulla proses-

siulottuvuus (Gronroos 2009, 101). Palvelun laadun ulottuvuudet on esitetty kuvassa 1.

Kokonaislaatu

/ \

Organisaation/yrityksen imago

/ \

Prosessin toiminnallinen
laatu: miten asiakasta
palvellaan

Lopputuloksen tekninen
laatu: mita asiakas saa

Kuva 1. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta (Grénroos 2009, 103)

2.1 Palvelun méaaritelma

Palveluita on méaritelty Kirjallisuudessa monin eri tavoin, eikd yksiselitteistd maaritel-
maa palvelulle ole olemassa. Maaritelmissé on korostettu palvelun prosessiluonnetta,
arvon luomista vuorovaikutuksessa ja asiakasnakokulmaa. (Lonnqvist & Jaaskeldinen &
Kujansivu & Képyld & Laihonen & Sillanp&d4d & Vuolle 2010, 38.) Myds Gronroos
(2009, 76) toteaa palvelun olevan monimutkainen ilmio, jolla sanana on useita merki-
tyksid henkilokohtaisesta palvelusta palveluun tuotteena tai tarjoomana. Grénroos on

maadritellyt vuonna 1990 palvelun seuraavasti:



14

Palvelu on ainakin jossain maarin aineettomien toimintojen sarjasta koos-
tuva prosessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin ja
toimitetaan yleensd, muttei valttdmattd, asiakkaan, palvelutyontekijoiden
ja/tai fyysisten resurssien tai tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan jarjestelmi-
en valisessa vuorovaikutuksessa.

Rissanen (2006, 18) on maaritellyt palvelun seuraavasti:

Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta, suoritus tai valmius,
jossa asiakkaalle tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisdarvon saamiseen
ongelman ratkaisuna, helppoutena, vaivattomuutena, elamyksend, nautin-
tona, kokemuksena, mielihyvand sekd ajan tai materian saastona.

Gronroosin (2009, 79) mukaan palveluilla voidaan sanoa olevan kolme yleisluonteista

peruspiirretta:

e Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai joukosta toimintoja.
e Palvelut tuotetaan ja kulutetaan véahintéan jossain maarin samanaikaisesti.
e Asiakas osallistuu ainakin jossain méaarin palvelun tuotantoprosessiin kanssa-

tuottajana.

Palvelujen tarkein ominaisuus on niiden prosessiluonteisuus. Palvelut ovat eri toimin-
noista koostuvia prosesseja, joissa kaytetadn monenlaisia resursseja, kuten ihmisié, tie-
toa, jarjestelmia ja infrastruktuureja, yleensa suorassa vuorovaikutuksessa asiakkaan
kanssa, h&dnen ongelmansa ratkaisemiseksi. Asiakas ei ole palveluissa ainoastaan vas-
taanottajana, vaan osallistuu palveluprosessiin myds tuotantoresurssina. (Gronroos
2009, 80.) Prosessit ovatkin Kelassa hyvén palvelun perusta. Prosessi alkaa asiakkaan
tarpeesta ja paattyy asiakkaan vastaanottamaan tuotteeseen tai palveluun. Palvelu on se
osa prosessin lopputulosta, joka syntyy asiakaspalvelijan ja asiakkaan valisessa vuoro-
vaikutuksessa. Lopulta prosessin lopputuloksena syntyy tuote, kuten p&atds, maksu,
esite tai tiedote. (Kela 2003, 6.)

2.2 Palvelun laadun kokeminen

Yleisesti organisaation ndkdkulmasta laadulla ymmarretaan asiakkaan tarpeiden téytta-

mistd palveluntarjoajan kannalta mahdollisimman tehokkaalla ja kannattavalla tavalla
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(Lecklin 2006, 18). Asiakkaan kokema palvelun laatu koostuu useista eri osatekijoista.
Palvelun laadun kokemus on hyvin subjektiivinen asia, vaikka palvelun laatua mééritel-
taisiinkin erilaisilla mittareilla. Asiakkaan kokema laatu on vahvasti odotusten, tuntei-
den, mielikuvien ja tilanteen tulos. (Rissanen 2006, 214.) Myds Gronroos (2009, 154)
korostaa asiakkaan tarpeisiin ja toiveisiin perustuvaa laatua, jolloin laadun toteutuminen
ei ole vain sita, mita sen suunnitellaan olevan objektiivisilla mittauksilla, vaan sita, mi-
ten asiakkaat laadun subjektiivisesti kokevat. Fitzsimmons & Fitzsimmons (2011, 116)
toteavat asiakaskontaktin aikana tapahtuvan totuuden hetken olevan ratkaiseva hetki
asiakkaan laadun kokemiseen. Totuuden hetki on palveluntuottajalle tilaisuus asiakkaan
tarpeiden tyydyttdmiseen. Seuraavassa hetkessd mahdollisuus on menetetty ja mahdolli-
siin korjaustoimiin on myohéistéa ryhtyd enda samassa hetkessa (Grénroos 2009, 111).

Rissanen (2006, 215-216) kertoo asiakkaan muodostavan kasityksensa palvelun laadus-
ta sen eri ulottuvuuksien pohjalta. Asiakaspalvelun laadun ulottuvuuksia ovat hénen
mukaansa patevyys ja ammattitaito, luotettavuus, uskottavuus, saavutettavuus, turvalli-
suus, kohteliaisuus, palvelualttius, viestintd, asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ym-
martdminen seka palveluympéristd. Gronroos (2009, 105) toteaa, ettd laadun ulottu-
vuuksien lisdksi laadun kokemiseen vaikuttavat asiakkaan odotukset. Laatu on hyva,
kun koettu laatu vastaa asiakkaan odotuksia eli odotettua laatua. Jos taas odotukset ovat
epérealistisia, koettu kokonaislaatu on huono, vaikka laatu olisikin jollakin objektiivi-
sella mittarilla koettu hyvéksi. Palveluntarjoajan onkin oltava erittain selkeé lupauksis-
saan, silla mitd epamadrdisempié lupaukset ovat, sitd suurempi on riski, ettd asiakkaat
muodostavat epérealistisia odotuksia. (Grénroos 2009, 134).

Asiakkaan odotukset palvelun laadusta voidaan jakaa karkeasti kolmeen luokkaan, su-
meisiin odotuksiin, eksplisiittisiin odotuksiin ja implisiittisiin odotuksiin. Sumeat odo-
tukset ovat odotuksia, joita asiakkaat eivat osaa ilmaista tietoisesti. Asiakkaat saattavat
kokea, ettd he tarvitsevat palvelua tai muutosta, mutta heilla ei ole tarkkaa kuvaa siité,
mika tayttaisi heidan tarpeensa tai muuttaisi heidan tilanteensa. He kokevat, etté jotain
tarvitaan, mutta he eivat tiedd mitd ja miten. Eksplisiittisilla odotuksilla tarkoitetaan
asiakkaan julkilausuttuja odotuksia, jotka asiakas aktiivisesti odottaa taytettdvan. Osa
naistd odotuksista voi olla epdrealistisia. Implisiittiset odotukset taas ovat niin ilmeisié
asiakkaiden odotuksia, ettd niita ei ilmaista koskaan adneen. Asiakkaat odottavat ilman

muuta, ettd palveluntarjoaja ne kuitenkin tayttdd. Implisiittisten odotusten olemassaolo
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kay ilmi silloin, kun palvelu ei niita tdyta ja asiakas pettyy. Talldin implisiittiset odotuk-
set muodostuvat eksplisiittisiksi. (Gronroos 2009, 133-134.)

Palveluun siséltyy yleensa jonkinlaista vuorovaikutusta palveluntarjoajan kanssa. Vuo-
rovaikutuksella tarkoitetaan vastavuoroista ja molemminpuolista toimintaa, jossa kaksi
tai useampi osallistuja on vaikutuksessa toistensa kanssa (Grénroos 2010, 244). Vuoro-
vaikutustilanteet voivat vaikuttaa ratkaisevasti siihen, minkalaisena asiakas palveluntar-
joajaa pitdd. Asiakas ei valttdmattd osaa kunnolla arvioida palveluntarjoajan tekeméaa
tyotd, mutta hdn pystyy arvioimaan palveluntuottajaa vuorovaikutustilanteiden perus-
teella. (Gronroos 2009, 77-78.) Né&in ollen, hyvalaatuisenkin palvelun lopputulos voi
jaada huonolaatuisen vuorovaikutustilanteen jalkoihin. Asiakaspalvelussa tdmé tarkoit-
taa sitd, ettd jos asiakaspalvelija epaonnistuu vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa, voi
asiakas kokea koko palvelukokonaisuuden epdonnistuneeksi siitda huolimatta, etta varsi-
nainen lopputulos on asiakkaan kannalta onnistunut. Palveluntarjoajan on hyva muistaa,
ettd vuorovaikutuksen olemassaolo ei kuitenkaan tarkoita, etté silla olisi vaikutusta toi-
seen osapuoleen (Gronroos 2010, 244). Palveluprosessin epajohdonmukaisuus tuokin
haastetta palvelujen johtamiselle, on pohdittava, kuinka palvelun koettu laatu voidaan

pitéé tasaisena (Gronroos 2009, 82).

Asiakkaan kokemaa laadun toiminnallista ulottuvuutta kohentaa selvésti organisaation
palvelukeskeisyys, joka edistdaa luultavasti myos hyvan teknisen laadun tuottamista.
Palvelukulttuurin luomiseen osallistuu organisaation jokainen tyontekija johdosta asiak-
kaiden kanssa tydskenteleviin henkil6ihin. Palvelukulttuuri merkitsee, ettd organisaation
tyontekijat ovat palvelukeskeisid asenteeltaan ja arvoiltaan. Palvelukeskeisyys parantaa
asiakkaiden kokemaa laatua seka sisaistd ilmapiiria sekd sisdisten palvelujen ja tuen
laatua. Koko organisaation osallistuminen palvelun laadun parantamiseen on térkeéé,
jotta palvelukeskeisyydelle saadaan strateginen perusta ja riittdvat resurssit. (Grénroos
2009, 484-485.)

2.3 Asiakaspalvelun toteuttaminen Kelan Yhteyskeskuksessa

Yhteyskeskukset ovat Kelan erityisyksikoitd, joihin Kelan palvelunumeroihin soittavien
asiakkaiden puhelut ohjautuvat. Yhteyskeskuksen puhelintekniikka mahdollistaa Kelaan

tulevan suuren puheluma&ran hoitamisen palvelunumeroiden kautta. Tekniikan avulla
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asiakkaiden puhelut kohdistuvat oikean osaamisprofiilin asiakasneuvojille. (Kela
2009b.) Asiakasneuvojat antavat neuvontaa ainoastaan puhelimitse. Asiakaspalvelussa
asiakas saa kyseisen etuuden osaajan neuvontaa hakemiseen ja etuusasioihin liittyen.
Asiakaspalvelussa ei tehda ratkaisutyoté eika etuuspaatoksia. Asiakasneuvojien kéaytos-
s& on puhelinjérjestelmén liséksi useita eri tietokoneohjelmia, joita asiakasneuvojat
kayttavat puhelun aikana etsiakseen niisté tietoa ja dokumentoidakseen asiakkaan asian.
Yhteyskeskuksessa on my0s asiakaspalvelun taustatuki, johon asiakasneuvojat saavat

tarvittaessa yhteyden vélipuhelulla asiakkaan odottaessa.

Asiakasneuvontaty0 Kelassa on vaativaa ja puhelimitse tapahtuva neuvonta tuo siihen
vield omat erityispiirteensd. Puhelimessa asiakaspalvelija ja asiakas eivét nde toisiaan
eiké kehonkieltd pysty kdyttamaan kuin danen kautta. Puhelimessa viesti valittyy sanoi-
na ja &anena ja ndiden vélittdman tunteen perusteella asiakas luo mielikuvia ja taydent&a
mielessdan kaiken sen, mité ei nde. (Ylikoski & Jarvinen & Rosti 2006, 111.) Neuvon-
nan tekee haastavaksi laaja ja monimutkainen sosiaalietuuksien lainsd&danto ja kaikkiin
yhteiskuntaluokkiin ulottuva laaja asiakaskunta, jolloin asiakkaiden henkilkohtaiset
ominaisuudet vaihtelevat. Asiakasneuvojien on asiakkaiden henkilokohtaisista lahto-
kohdista riippumatta tarjottava asiakkailleen yhdenvertaista palvelua. Yhdenvertaisen
palvelun takaamiseksi asiakasneuvojan on véltettdva suoranaiseksi avustamiseksi méaari-
teltdvad neuvontaa. (Mattila 2004, 61, 123.)

Kelassa on 2000-luvulla kiinnitetty erityisesti huomiota asiakaspalvelun parantamiseen.
Palvelutoiminnan kehittdmisohjelman mukaisesti puhelinpalvelusta on tullut aito asioin-
tikanava toimisto- ja verkkopalveluiden rinnalle. Palvelutoiminnan kehittdmisohjelman
myo6ta Kelalle suunniteltiin palvelumalli, jossa maaritelladn yhdenmukainen tapa toimia
asiakaspalvelussa. (Kela 2009a.) Kelan asiakaspalvelun palvelumalli on k&ytdssa asia-

kaspalvelussa niin toimistossa kuin puhelinpalvelussakin.

Kuvassa 2 nahtdvéa palvelumalli rakentuu neljastd osa-alueesta: palvelutilanteen aloitta-
misesta, elamantilanteen kartoittamisesta, palvelutarpeen arvioinnista ja siihen vastaa-
misesta seké jatkon varmistamisesta. Asiakasneuvoja etenee palvelutilanteessa palvelu-
mallin mukaisesti. Palvelutilanteen alussa asiakasneuvoja ottaa tilanteen haltuun ja tun-
nistaa tarvittaessa asiakkaan. Elamaéantilanteen Kkartoittamisessa asiakasneuvoja esittaa
asiakkaalle kysymyksid, kuuntelee aktiivisesti ja tarkentaa asiakkaan antamia tietoja.
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Palvelutarpeen arvioinnin yhteydessa asiakasneuvoja varmistaa palvelupolun sopivuu-
den asiakkaalle. Palvelutarpeeseen vastataan asiakkaan elaméntilanne huomioiden ja
asia hoidetaan heti kuntoon tai tarvittaessa laitetaan eteenpain hoidettavaksi. Asiakkaal-
le annetaan selkeat ohjeet ja ehdotukset asian etenemiselle. Jatkon varmistamisessa
asiakasneuvoja kertaa oleelliset asiat ja varmistaa asiakkaan asian etenemisen. (Informa-

tum 2011, ks. my6s Hokkanen 2011.) Palvelumalli on esitetty myos liitteessa 1.

PALVELUTILANTEEN ELAMANTILANTEEN PALVELUTARPEEN JATKON
ALOITTAMINEN KARTOITTAMINEN ARVIOIMINEN JA SIIHEN VARMISTAMINEN
Varmista lasndolo ja ota  Kysy, kuuntele, tarkenna VASTAAMINEN Varmista seuraavat
tilanne haltuun Varmista palvelupolun askeleet

- yhteydenoton aloittami-
nen

- selked ja luonteva vas-
taanotto, tervehtiminen

— tunnelmanluonti

- turvallisuus, yhdenver-
taisuus

— varmuuden lisddminen
ottamalla tilanne haltuun
— henkildllisyyden varmen-
taminen

LUOTETTAVUUS

Kuva 2. Palvelumalli

— akuutin asian noteeraa-
minen ensin

— asiakkaan motivointi
vastaamiseen

— isot kysymykset

— tarkentavat kysymykset
— faktanhallintakysymyk-
set

— aktiivinen kuuntelu

— selke&t muistiinpanot

- yhteenveto ja yhteisen
ymmaérryksen varmistami-
nen

— palvelutarvearvio ja
vaihtoehtojen rajaaminen
— palvelupolun valinta
mielessa

TUNNEKOKEMUS

PALVELUMALLI - HUOLENPITO ASIAKKAASTA

sopivuus asiakkaalle
— palvelun hoitaminen heti
tai eteneminen prosessin
mukaisesti
— selkeét ohjeet ja ehdo-
tukset etenemiselle
— perustelut ja suosittelu
asiakkaan elaméntilanne
huomioiden
— jamakka ja jarjestelmal-
linen ote
— asiakkaan mahdollisen
epailyn kasittely’
— asiakkaan ohjaaminen
tarkoituksenmukaiseen
kanavaan
— kirjaaminen jarjestelmiin

SELKEYS

- yhteenveto ja oleellisten
asioiden kertaus

— tarkat jatkosuunnitelmat
— lopputervehdys

— jalkity6t, kirjaukset ja
arkistointi

LUOTTAMUS
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3 ASIAKASPALVELUN LAADUN ARVIOINTI

Laadun arviointiin vaikuttavat eri intressitahojen nédkokulmat. Intressitahoilla tarkoite-
taan kaikkia osapuolia ja sidosryhmid, joihin palvelu vaikuttaa tai jotka osallistuvat pal-
velun tuottamiseen. Palvelujen loppukayttéjat eli asiakkaat kokevat laadun subjektiivi-
sesti ja ylempi organisaatiotaso jaa talle rynmaélle tdysin nakymattomaksi. Asiakkaiden
kanssa tyGskentelevat henkil6t tuottavat itse lopullisen palvelun palvelujen loppukéytta-
jille. Heidan ndkokulmassaan korostuu asiakkaan yksilollisen auttamisen nékdkulma.
Asiakkaiden kanssa tyoskentelevét henkilot saavat kokemuksen kautta hyvin kéytan-
nonlaheista tietoa ylemman organisaatiotason tuottaman osapalvelun laadusta. (Oulas-
virta 2007, 74-100.) Koska palvelut eivét ole konkreettisia asioita vaan monista toimin-
noista koostuvia usein samaan aikaan tuotettuja ja kulutettuja prosesseja, laadunarvioin-
tia on vaikea toteuttaa perinteisin menetelmin. Suurin osa tuotantoprosessista on néaky-
matonta. Asiakas kuitenkin kiinnittdd huomiota palvelun nakyvaan osaan ja muista osis-
ta han kokee vain lopputuloksen, mutta nakyvat toimenpiteet han kokee ja arvioi tarkas-
ti. Laadunarvioinnin on tapahduttava samaan aikaan ja samassa paikassa kuin palvelun

samanaikaisen tuottamisen ja kulutuksen. (Grénroos 2009, 80.)

3.1 Asiakaspalvelun laadun mittaaminen

Fitzsimmons & Fitzsimmons (2011, 116) kertovat, ettd asiakaspalvelun laatua voidaan
mitata vertailemalla asiakkaan kasityksia koetun ja odotetun palvelun valilla. Kun asi-
akkaan palveluodotukset saavutetaan tai ylitetadn, asiakas kokee laadun hyvéksi. Jos
taas asiakkaan palveluodotukset eivét tayty, asiakas ei pidd palvelun laatua hyvéksytta-
vand. Asiakkaan palveluodotukset pohjautuvat asiakkaan henkil6kohtaisiin tarpeisiin,

suusanalliseen viestintaan seka aiempiin kokemuksiin.

Kirjallisuudessa on tarkasteltu ja kaytetty kahdenlaisia laadun arviointiin tarkoitettuja
mittausvélineitd, attribuuttipohjaisia ja kvalitatiivisia mittausvélineitd. Attribuuttipohjai-
silla mittausvalineilld tarkoitetaan palvelun ominaisuuksia kuvaaviin attribuutteihin pe-
rustuvia mittausmalleja. Kvalitatiivisilla mittausvélineilla tarkoitetaan esimerkiksi kriit-
tisten tapahtumien arviointiin perustuvia malleja. Attribuuttipohjaiset mallit ovat kayte-
tyimpia mittausvalineitd ja niista tunnetuin on SERVQUAL-menetelma. Tassa mittaus-

menetelméssa maaritetddn joukko attribuutteja, jotka kuvaavat palvelun ominaisuuksia.
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Taman jalkeen vastaajia pyydetédan antamaan arvosana palvelusta kyseisten attribuuttien
osalta. Attribuutteja koskevien odotusten ja kokemusten valisten poikkeamien perusteel-
la lasketaan kokonaislaatua kuvaava tulos. Sitd heikompi koettu laatu on, mita selvem-
min tulos osoittaa kokemusten jaaneen odotuksia heikommaksi. (Grénroos 2009, 114-
116.)

Kvalitatiivinen tapa mitata palvelun laatua tutkii kriittisi& tapahtumia. Menetelmassa
pyydetéan tiettya palvelua kéyttaneita asiakkaita miettimaan tilanteita, joissa palvelu tai
mika tahansa palveluprosessin osa poikkesi tavanomaisesta joko myonteisesti tai kiel-
teisesti. Taman jalkeen asiakkaita pyydetédan kuvailemaan, mitd tapahtui ja miksi hén
piti tapahtumaa kriittisend. Lopuksi tutkija analysoi kriittisten tapahtumien kuvauksia
niiden syita selvittddkseen, millaisia laatuongelmia tai myonteisia laatukokemuksia

esiintyy ja miksi niité esiintyy. (Grénroos 2009, 120.)

3.2 Asiakaspalvelun laadun mittaamisen merkitys

Asiakaspalvelun laadulle asetettujen tavoitteiden saavuttamiseen johtavat asiakaspalve-
lun laadun sé&énndllinen arviointi, mittaus ja analysointi seké laadun parantaminen. Jotta
tiedetadn, miten laatua voidaan parantaa, on laadun toteutumista arvioitava tiettyjen
ennalta madriteltyjen mittareiden perusteella. Tuloksia on osattava myos tulkita ja tehda

niista johtopaatokset parannustoimenpiteille.

Lecklinin (2006, 313) mukaan laadunhallintajérjestelmén suorituskyvyn mittaaminen
siséltad asiakastyytyvéisyyden mittaamisen, sisdisen auditoinnin, prosessien ja tuotteen
seurannan ja mittauksen seka poikkeavan tuotteen ohjauksen. Tiedon hallinnan ana-
lysointia on kaytettava selvittdméan, mit4 parannuksia voidaan tehd&. Jatkuvan paran-
tamisen tueksi organisaatiolla tulisi olla ké&ytdssd prosessi parantamistoimenpiteiden
yksiloimiseksi ja johtamiseksi. Poikkeamien toistuminen estetddn korjaavin toimenpi-
tein ja ehkéiseviin toimenpiteisiin kuuluu poikkeaminen syiden estdminen laatua arvi-

oimalla ja mittaamalla.

Palvelutuotannon johtamisessa haasteena on palveluprosessien kehityskohteiden erot-
taminen parantamista varten, tuottavien ja arvokkaiden palveluiden tunnistaminen tehot-

tomista ja hyodyttomisté seké palveluiden vaikutusten ja hyotyjen osoittaminen ja vies-
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tintd. Naihin haasteisiin vastaaminen edellyttda palvelun arviointia ja mittaamista. Mit-
tareilla saadaan informaatiota johtamisen apuvélineiksi. Mittarit ja niihin liittyvat tavoit-
teet ohjaavat ja kannustavat henkildstdd ponnistelemaan yhteisten tavoitteiden saavut-
tamiseksi. (Lonngvist ym. 2010, 13-14.)

Henkiloston kannustamisesta myds Gronroos (2009, 117-118) tuo esiin tutkimuksen,
jossa asiakaspalvelijat seurasivat omia suorituksiaan ja arvioivat niitd ennalta laaditun
pisteytysmenetelmén mukaisesti. Kyseessa on julkaisematon esimerkkitapaus, jonka on
laatinut Peter Murphy Dundeen yliopistossa Skotlannissa. Tulokset osoittivat, ettd yk-
sinkertaiset mittausmenetelméat paransivat tuloksia, silloin kun jatkuvista parannuksista
oltiin tietoisia. Talloin asiakaspalvelijoiden motivaatio kasvoi, kun ne nakivét todistus-
aineiston eivétka toimineet vain edistymisen tunteen varassa. Jo mittaaminen itsessaén

tuotti hydtyja ja tulosten yhteenlaskeminen myohempié tuloksia.

Kappaleessa 3.1 esitelty Kriittisiin tapahtumiin perustuva laadun tutkimus antaa organi-
saation johdolle runsaasti aineistoa, josta kayvat ilmi ongelma-alueet ja vahvuudet, sa-
moin kuin se, mitd tulisi kehittad, jotta palvelujen laatu koettaisiin paremmaksi. Naita
tuloksia voidaan kayttaa jatkotutkimuksien pohjana, jotta voidaan maéaritella toimenpi-
teitd, joilla palvelun laatua voi kohentaa. Kriittisten tapahtumien tutkimuksen tulokset

antavat usein suoria viitteita tarvittavista toimenpiteista. (Gronroos 2009, 120.)

Kela on moniportainen organisaatio, jolle on tyypillistd toimiminen useiden eri organi-
saatiotasojen valitykselld. Oulasvirran (2007, 71-72) mukaan téllaisessa moniportaisessa
organisaatiossa haasteena on suorittavaa organisaatiotasoa ylemman organisaatiotason
tiedonsaanti palvelun lopullisten kéayttajien vaatimuksista ja odotuksista. Eri organisaa-
tiotasoilla on erilaiset ndkokulmat palvelun laatuun. Suorittavan organisaatiotason asi-
akkaiden kanssa tydskentelevan henkiloston hyddyntdminen tietolahteend palvelun ke-
hittdmisessa on yksi keino vahentdd moniportaisuuden rajoittamaa tiedonsaantia. Asiak-
kaiden kanssa tyoskentelevét henkil6t voivat toimia kayttajien ndkdkulman esilletuojina
organisaatiossa. Suorittavan organisaatiotason johdolla on vélittdjandkékulma ylemman
ja alemman organisaatiotason kesken. Suorittavan organisaatiotason johto on kiinnostu-
nut siitd, miten ylemmaén organisaatiotason toiminta tukee palvelun tavoitteiden saavut-
tamista. Ylemmall& johdolla on taas tuloksellisuusndkdkulma palvelun laatuun, kun taas

yhteison nakokulmasta palvelun laatua lahestyvilld poliittisilla paatoksentekijoilla tie-
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don saanti on lopulta satunnaista, ellei kdytossa ole tutkimuksia, selvityksia yms. aineis-

toja palvelun laadun vaikutuksista.

Tiedon saannin ohella organisaatiotasot ovat toisiinsa nahden palveluketjussa niin, etta
ylemmaét organisaatiotasot tukevat alempien organisaatiotasojen toimintaa yksittaisten
palvelujen tuottamisessa. Palveluketjussa on kyse toimintaprosessista, josta moniportai-
sessa organisaatiossa ylempi organisaatiotaso suorittaa osan ja alempi organisaatiotaso
osan. (Oulasvirta 2007, 73.)

Gronroos (2009, 489-490) korostaa johtamisella olevan ratkaiseva merkitys, kun orga-
nisaatio haluaa viestittad tyontekijoilleen palvelukeskeisia arvoja ja saada ne osaksi or-
ganisaation toimintatapoja. Yksi suurimmista riskeistd on puheiden ja tekojen valinen
ristiriitaisuus. Suoritusten mittaamisen ja hyvista suorituksista palkitsemisen taytyy pe-
rustua hyvaan laatuun ja palvelukeskeisyyteen sellaisina kuin johto on ne méarittanyt.
Siséistd tehokkuutta ja teollisuudesta perdisin olevia tuottavuusmittareita ei pida nostaa
etusijalle. Jotta laadun arvioinnilla saavutettaisiin positiivisia tuloksia, on myds organi-
saation johdon omaksuttava palvelukulttuuri ja tuettava laadukasta tydskentelya. Jos
organisaatiorakenne ei salli tyontekijoiden toimia asetettujen laatutavoitteiden mukai-
sesti, palvelukulttuurille ominaisia normeja ja arvoja ei voi muodostua. Tydntekijat tur-
hautuvat, koska kokevat, etta johto vaatii heiltd mahdottomia ja palveluhenkisten asen-

teiden sijaista vain kielteiset ajatukset leviavat. (Gronroos 2009, 487.)

Mittaamisella saadut tulokset eivét yksistddn vaikuta laadun toteutumiseen. Kehittami-
sessd on huomioitava liséksi myOs organisaation sisdinen perusrakenne, saannosten,
jarjestelmien ja tekniikan muodostamat esteet palvelun laadun kehittdmiselle. (Grénroos
2009, 538.)

3.3 Puhelinpalvelun asiakaskohtaamisen laatukriteeristd Kelassa

Kuten aiemmissa kappaleissa on tullut esille, koettu palvelun laatu riippuu useista eri
tekijoisté ja ndin ollen sitd voi olla vaikea mitata. Kokonaiskuvaa palvelun laadusta voi-
daan mitata eri ndkokulmista. Asiakastyytyvéisyyttd voidaan mitata asiakasbarometrilla

ja teknisté ja toiminnallista laatua voidaan mitata erikseen. Kelassa toiminnallista laatua
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eli asiakasneuvojan tyoskentelyn laadukkuutta mitataan puhelinpalvelun asiakaskoh-

taamisen laatukriteeriston avulla.

Kelan Yhteyskeskus on laatinut puhelinpalvelun asiakaskohtaamisen laatukriteeristén
yhdessa Informatum Oy:n kanssa. Informatum Oy on valmennus- ja tutkimusyritys,
joka on erikoistunut asiakaspalvelun ja myynnin sek& niiden johtamisen kehittdmiseen
(Informatum 2012). Puhelinpalvelun asiakaskohtaamisen laatukriteeristd on laadittu
pohjautuen palvelumalliin. Laatukriteeriston avulla asiakaspalvelun laadun toteutumista

voidaan arvioida havainnoimalla asiakasneuvojan tydskentelya.

Laatukriteeristossa puhelun rakenne on jaettu puhelun aloitukseen ja haltuunottoon,
paneutumiseen siséltden kuuntelemisen ja kartoituksen, palvelutilanteeseen sisaltden
ratkaisun ja perustelut seka jatkon varmistukseen ja puhelun lopetukseen. Lisaksi laatu-
kriteeristdsséd on osa-alueet viestintddn ja vuorovaikutukseen. Puhelun rakenteen eri
osille on madritelty mittarit. Mittarit on méaaritelty asiakkaan kokemuksen nakokulmas-
ta. Osa-alueita voidaan arvioida asteikolla heikko (1), vélttava (2), hyva (3), ja erin-
omainen (4). (Kela 2012e.)

Tavoitteeksi Kelan asiakasneuvojille on asetettu hyvé (3) taso. Asiakasneuvojan tulee
lisaksi noudattaa Kelan puhelinpalveluprosessia, joka myds mukailee Kelan palvelumal-
lia. Laatutavoitteiden toteutumista seurataan saénnollisesti esimiesten taholta tehtdvassa
laadun arvioinnissa. Tallgin esimies kuuntelee puheluja asiakasneuvojan kuulokkeisiin
liitettyjen toisten kuulokkeiden avulla ja arvioi asiakasneuvojan tydskentelyn laaduk-
kuutta kriteeristoon perustuen. Tassa tutkimuksessa tutkitaan asiakasneuvojille asetettua
tavoitetta laadukkaamman tason toteutumista eli toteutuuko asiakaspalvelu erinomaises-
ti (4). Vaikka asiakasneuvojien tavoitteeksi on asetettu hyva (3) taso, on suoritustason
jatkuva parantaminen tarpeellista laadun varmistamiseksi (Lecklin 2006, 18). Puhelin-
palvelun asiakaskohtaamisen laatukriteeristossa erinomaisella tasolla asiakasneuvojalta
edellytetddn esimerkiksi asiakkaan kokonaistilanteen kartoittamista, rohkeaa suosittelua
sopivimmasta vaihtoehdosta sek& asiakkaan yksil6llisen elaméantilanteen huomioimista
(Kela 2012e). Kaikki ndmé& ovat vaativia ja etuusosaamista edellyttavié tehtavia nopea-

tempoisessa puhelinpalvelussa.
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Tassa opinnaytetydssa keskitytaan puhelun rakenteen osa-alueista palvelutarpeen kartoi-
tukseen ja palvelutilanteeseen. Namé& osa-alueet siséltyvat palvelumallin mukaiseen
elaméntilanteen kartoittamiseen sek& palvelutarpeen arvioimiseen ja siihen vastaami-
seen. Liséksi arvioidaan asiakasneuvojan oma-aloitteisuutta. Seuraavaksi kerrotaan,

mit& ndma puhelun rakenteen eri osa-alueet tarkoittavat.

Asiakkaan palvelutarpeen kartoituksella tarkoitetaan asiakasneuvojan kysymélla ja
kuuntelemalla tekemaé asiakkaan tarpeiden kartoittamista. Asiakasneuvoja pyrkii Ky-
symalla selvittdmaan asiakkaan palvelutarpeen ja kartoittamaan asiakkaan kokonaisti-
lanteen ja yksil6llisen elamantilanteen. Taitava asiakaspalvelija osaa kysyéa asian késit-
telya tehostavia ja nopeuttavia kysymyksid, avoimia, johdattelevia tai tarkentavia kysy-
myksié ja kirjaamaan samalla keskeiset asiat kuulemastaan ja antaa asiakkaan rauhassa
kertoa asiansa (Ylikoski ym. 2006, 108). Asiakasneuvoja voi oma-aloitteisesti palvelu-
tarpeen kartoituksella kartoittaa myos sellaisia asiakkaan piilotarpeita, joista asiakas ei
aktiivisesti ole tietoinen ja kertoa néin asiakkaalle asioita, joita han ei ole osannut kysya.
Asiakkaan aktiivinen kuunteleminen palvelutarpeen selvittdmiseksi on ainutlaatuinen
tilaisuus saada mahdollisimman paljon informaatioita asiakkaasta ja hdnen eldmantilan-
teestaan (Ylikoski ym. 2006, 108).

Kokonaistilanteen kartoituksella tarkoitetaan asiakkaan yksildllisen elamaéntilanteen
selvittamista. Talldin asiakasneuvoja laajentaa elaméntilanteen kartoitusta myos muihin
Kelan etuuksiin asiakkaan akuutin asian lisdksi. Asiakasneuvojan tulisi pyrkia havait-

semaan eldmantilanteen muutoksen vaikutukset myos muihin Kela-etuuksiin.

Palvelutilanteessa tapahtuu asiakkaan neuvominen ja toimintaohjeiden antaminen. Asi-
akkaalle esitetdan eri vaihtoehdot ja suositellaan tilanteeseen sopivaa ratkaisua. Téssa
opinndytetydssé ratkaisun suosittelemisella tarkoitetaan asiakasneuvojan tekemaa asiak-
kaan ongelman ratkaisua. Ratkaisu voi ndin ollen tarkoittaa toimintaohjeen antamista tai
neuvomista niin, ettd asiakas saa vastauksen ongelmaansa. Ratkaisun esittamisella ei
tassa tapauksessa tarkoiteta lupauksen antamista tietynlaisesta tulossa olevasta etuus-
paatoksestd. Palvelutilanteessa asiakkaan asia selvida tai asiakas saa tiedon miten ja
mill& lailla asia etenee. Taitavana kuuntelijan asiakaspalvelija tarjoaa ratkaisua kayttaen

asiakkaan aiemmin k&yttdmia termejd ja véalttad kaiken kertomista kerralla (Ylikoski
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2006, 109). Asiakas saa palvelutilanteessa myds tiedon siitd, mista lisatietoa voi saada

tai tiedon vaihtoehtoisista palvelukanavista.

Asiakkaan yksildllisen elaméntilanteen huomiointi tarkoittaa kokonaistilanteen kartoi-
tuksessa selvinneen yksil6llisen elamantilanteen huomioimista neuvonnassa. Asiakkaal-
le suositellaan h&nen tilanteeseensa sopivinta ratkaisua ja perustelut pohjautuvat asiak-
kaalta saatuun tietoon hanen yksilollisestd elamantilanteestaan.

Kerralla kuntoon -periaate tarkoittaa, ettd asiakkaan nakdkulmasta yksi asiointi Kelassa
riittdd. Asiakasneuvojan tulee pyrkid hoitamaan asiakkaan asia niin, ettd asia selvida
puhelun aikana tai etenee Kelassa ilman asiakkaan uutta yhteydenottoa. (Palveluprosessi
2011, 2)

Asiakasneuvojan oma-aloitteisuudella tarkoitetaan asiakasneuvojan aktiivisuutta ja rat-
kaisukeskeisyytté keskustelussa. Tavoitteena on, ettd asiakasneuvoja reagoi asiakkaan
antamiin signaaleihin asiakkaan piilotarpeista ja pyrkii hahmottavaan asiakkaan koko-

naistilanteen.
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimus on toteutettu asiakasneuvojan nakokulmasta. Asiakasneuvoja on organisaati-
on suorittavassa portaassa suorassa kontaktissa asiakkaaseen. Tutkimuksessani olen
havainnoinut puhelun laadun toteutumista kuuntelemalla asiakasneuvojien tydskentelya
asiakkaan kanssa seka olen haastatellut asiakasneuvojia. Havainnoinnissa olen tutkinut
palvelun laadun toteutumista Kelan puhelinpalvelun asiakaskohtaamisen laatukriteeris-
ton mukaisesti. Haastattelun avulla olen selvittanyt asiakasneuvojan niktkantaa laadun
toteutumiseen ja kartoittanut syitd mahdollisiin laadunpoikkeamiin. Olen laatinut tutki-
musta varten havainnointi- seka haastattelulomakkeen puhelinpalvelun asiakaskohtaa-

misen laatukriteeriston pohjalta.

Tassa opinndytetydssa keskitytddn asiakasneuvojan antamaan toiminnalliseen laatuun
eli sithen miten asiakasneuvoja asiakasta palvelee, ei niinkaan palvelun lopputulokseen,
kuten etuuspéatokseen tai asiakasneuvojan toimintamahdollisuuksien ulottumattomissa
oleviin asioihin. Asiakasneuvojan toimintamahdollisuuksien ulottumattomissa olevilla
asioilla tarkoitetaan esimerkiksi resurssi- tai yhteystekijoista johtuvia saatavuus- tai hai-

riétekijoita.

4.1 Aineiston ja tutkittavien henkildiden valinta

Teoriaosuus rakentuu asiakaspalvelun laadusta ja laadun mittaamisesta kertovasta Kirjal-
lisuudesta. Aineistoa Kelan laatuvaatimuksista ja asiakaspalveluprosesseista olen ke-
rannyt Kelan Intranetistd. Aiempia julkaisuja asiakaspalvelun laadun tutkimisesta l0ytyy
Internetistd opinnaytetyd- ja tutkimusjulkaisuina. Kelan asiakaspalvelua on kasitelty
lahinn& ndissa Internetistd 10ytyvissé opinndytetyo- ja tutkimusjulkaisuissa. Naiden syi-

den vuoksi olen kayttanyt paljon Internet-l&hteita tutkimuksessani.

Puhelun rakenne koostuu aloituksesta, palvelutarpeen kartoituksesta, palvelutilanteesta
sekd jatkon varmistuksesta ja puhelun lopetuksesta. Opinnéytetydn laajuuden ollessa

rajallinen, tutkimus on rajattu palvelutarpeen kartoittamiseen seka palvelutilanteeseen.
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Tutkimuskohteeksi valittu etuus on valittu oman ammattitaitoni perusteella, jolloin pys-
tyn paremmin arvioimaan laadun toteutumista. Tutkimukseen on osallistunut yhdeksén
asiakasneuvojaa, jotka vastaavat tutkimuskohteen etuuden puheluihin. Asiakasneuvojat
on valittu etuusosaamisen sekd vapaaehtoisuuden perusteella. Tutkimukseen osallistu-
neilla asiakasneuvojilla on ollut vahintadan neljan kuukauden tyékokemus tutkimuskoh-
teen puheluihin vastaamisessa. Suurimmalla osalla asiakasneuvojista on kertynyt koke-
musta jo enemman, kuitenkin enintdén kaksi ja puoli vuotta. Toimeksiantajan toiveen
mukaisesti asiakasneuvojat on valittu useammasta kuin yhdesta tiimistd, jolloin 80 pro-
sentilla tutkimukseen osallistuneilla asiakasneuvojilla on p&aosaamisalueenaan jokin

muu etuus kuin tutkimuskohteen etuus.

Tutkimuksessa on mukana yhteensd 36 havainnoitua puhelua. Tutkimuksesta jatettiin
pois tutkimuskohteen ulkopuoliset puhelut, yksi puhelu, johon havainnoitsija osallistui
neuvomalla asiakasneuvojaa seké sellaiset puhelut, joissa ei tullut ilmi tutkittavia laatu-

asioita, kuten jos asiakas tiedusteli vain asiakirjan saapumisesta Kelaan.

4.2 Tutkimuksen toteuttaminen havainnoimalla ja haastattelemalla

Havainnointi toteutettiin kuuntelemalla puhelua asiakasneuvojan kuulokkeisiin kiinni-
tettyjen toisten kuulokkeiden avulla ja seuraamalla asiakasneuvojan tydskentelya. Ha-
vainnointitilanteessa havainnoija istui asiakasneuvojan taustalla, jolloin havainnoija
pystyi samalla seuraamaan tietokoneen naytolla nakyvia tietoja ja asiakasneuvojan toi-
mintatapaa. Puhelut havainnoitiin siind hetkessa kun puhelu ohjautui asiakasneuvojalle.
Jos asiakasneuvojalla oli osaamisprofiilissaan useampia etuuksia, asiakasneuvoja poimi
tutkimuskohteena olevan etuuden puheluita jérjestelmaéstd, jolloin muiden etuuksien
puheluja ei tullut lainkaan asiakasneuvojalle. Mahdollisia tarkistuksia varten puheluiden
havainnoinnin yhteydessd kaytettiin nauhuria, johon tallentui asiakasneuvojan puhe.
Asiakkaan puhetta ei tallennettu. Havainnot kirjattiin tarkoitusta varten tehdylle lomak-
keelle.

Havainnointia harjoittelin tatd tutkimusta varten kahteen kertaan. Laadin havainnointi-
lomakkeen Kelan puhelinpalvelun asiakaskohtaamisen laatukriteeristén pohjalta, jota

naiden havainnointiharjoittelujen pohjalta muokkasin mahdollisimman tarkoituksenmu-
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kaiseksi ja helpoksi seurata ja tdyttdd. Koetutkimuksessa todettiin havainnointilomak-

keen toimivan hyvin.

Havainnoinnit aikataulutettiin niin, ettd havainnoin ja haastattelin yhdesta kolmeen
asiakasneuvojaa paivassd. Havainnointeihin meni aikaa hieman yli tunti ja haastattelui-
hin noin puoli tuntia asiakasneuvojaa kohti. Havainnointiaineisto dokumentoitiin ha-
vainnointitilanteessa havainnointilomakkeelle. Puhelun osa-alueet, joista havaintoa ei
saatu, merkittiin lomakkeeseen ruksilla. Naméa havaitsematta jaaneet osa-alueet on jatet-
ty tuloksissa esitettavistd kaavioista pois. Tastd syystd havaintojen lukumaara vaihtelee
tuloksia esitettdessd. Havaintojen tekeminen ei jokaisen puhelun kaikissa osa-alueissa
ollut mahdollista, koska kaikissa puheluissa ei esiintynyt havaittavaa tarvetta esimerkik-

si kokonaistilanteen kartoitukseen tai tarvetta ohjata asiakas muihin palvelukanaviin.

Koetutkimuksessa testattiin myos haastattelulomakkeen toimivuutta. Koetutkittavalta
tiedusteltiin kokiko h&n kysymyksiin vastaamisen vaikeaksi ilman valmistautumista.
Hén kertoi, ettd ei kokenut tarvetta valmistautua ja tietdd kysymyksia etukéateen. Han
olisi vastannut kysymyksiin samalla tavalla, vaikka olisi tiennyt etukéteen, mita kysy-
tdén. Koetutkimuksen pohjalta saamani tiedon mukaan kerroin tutkittaville vain tutki-
muksen aiheen ja kehotin heitd valmistautumaan tutkimukseen pohtimalla puhelujen
laatuun vaikuttavia tekijoita. Haastattelukysymyksia ei annettu ennalta néhtaviksi, kos-
ka koetutkimuksen perusteella haastattelukysymyksiin pystyi hyvin vastaamaan ilman
ennakkovalmistautumista. Mielestani tutkimuskysymysten antaminen ennakkoon olisi
saattanut vaikuttaa puhelujen laadun toteutumiseen havainnointitilanteessa. Tilanne on
luonnollisempi silloin kun tutkittava tiet4d vain tutkimuksen aiheen, ei tarkasti sitd, mité

havainnoidaan.

Haastattelussa kartoitettiin asiakasneuvojien omia nakokantoja laadun toteutumiseen ja
laadunpoikkeamien syihin. Haastattelu toteutettiin heti havainnoinnin jalkeen, jolloin
puhelut olivat vielda muistissa. Haastattelu toteutettiin puolistrukturoituna, jolloin haas-
tattelulomakkeella olevien kysymysten lisdksi laajennettiin keskustelua tilanteeseen

liittyvien lisakysymysten avulla. Haastattelulomake on esitetty liitteessa 2.

Haastattelut nauhoitettiin. Havainnoinnit ja haastattelut kirjoitettiin auki mahdollisim-

man pian havainnointien ja haastattelun jalkeen. Havainnoinnissa tehdyt arviot Kirjattiin
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Excel-taulukkoon. Haastattelut Kirjoitettiin auki niin, ettd tutkimuskysymysten kannalta
olennaiset asiat poimittiin aineistosta. My0s asiakasneuvojien kommentteja Kirjattiin

jonkin verran ylos lainauksen tapaan.

Nauhoituksien kuunteluun annettiin lupa vain tutkijalle. Nauhoitukset on tuhottu opin-
naytetyon valmistumisen jalkeen. Tutkimuksen tulokset on esitetty tdssa opinnédytetyo-
raportissa.

4.3 Aineiston analyysi

Empiirisessa tutkimuksessa aineistosta paéstdan tekemaan paatelmia usein vasta esitoi-
den jalkeen. Aineisto tarkistetaan, tietoja voidaan tdydent&a ja aineisto jarjestetaén. Tal-
lennettu laadullinen aineisto kirjoitetaan puhtaaksi eli litteroidaan. Analyysitavaksi vali-
taan sellainen tapa, joka parhaiten tuo vastauksen ongelmaan tai tutkimustehtavaan.
(Hirsjarvi ym. 2007, 218-219.)

Teorialdhtoisen eli deduktiivisen analyysin luokittelu perustuu aikaisempaan viiteke-
hykseen. Teorialahtdisen analyysirungon sisalle muodostetaan erilaisia luokituksia tai
kategorioita noudattaen induktiivisen siséllonanalyysin periaatteita. Analyysirunko voi
olla my0s strukturoitu, jolloin aineistosta kerdtd&n vain niité asioita, jotka sopivat ana-
lyysirunkoon. Deduktiivisessa analyysissa kategoriat maaritelldén aikaisemman tiedon
perusteella ja niihin etsitddn aineistosta sisaltdja niitd kuvaavista lausumista. Talloin
edetdan yleisesté yksityiseen. (Tuomi & Sarajarvi 2007, 113-115.) Téssa tutkimuksessa
aineistosta kerattiin puhelinpalvelun asiakaskohtaamisen laatukriteeristoon perustuvia

ilmioité havainnoimalla ja haastattelemalla asiakasneuvojia.

Saadusta aineistosta voidaan madritelld luokkia ja laskea, montako kertaa jokainen
luokka esiintyy aineistossa (Tuomi & Sarajarvi 2009, 93). Havainnointiaineisto luokitel-
tiin Excel-taulukoiksi ja esiintyvét luokat laskettiin yhteen. Taulukoinnin avulla tarkis-
tettiin, ettd aineistosta ei 10ydy virheitd eika tietoja puutu. Havainnointiaineiston perus-
teella ndhdaén toteutuuko puhelinpalvelun asiakaskohtaamisen laatukriteeriston mukai-
nen erinomainen (4) taso ja aineistosta voidaan paatell&, milla osa-aluilla laadunpoik-

keamia asiakaspuheluissa esiintyy.
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Haastattelut litteroitiin propositiotasolla. Propositiotason litterointi noudattelee haasta-
teltavan puheen litteroijan tulkitsemia ajatussiséltoja valikoiden teema-alueiden mukai-
sesti (Karasti, 2005). Haastattelut analysoitiin litteroinnin jalkeen sisallénanalyysia
kayttéen.

Siséllonanalyysi, joka on tekstianalyysia, sopii hyvin strukturoimattomankin aineiston
analyysiin. Sisallonanalyysilla pyritdan saamaan tutkittavasta ilmiosté sanallinen ja sel-
ked kuvaus tiivistetyssa ja yleisessd muodossa. Siséllonanalyysissa aineistosta kerattiin
tutkimuskysymyksiin vastauksia teemoittelemalla aineistoa. Teemoittelu on luokittelun
kaltaista, mutta siind painottuu, mit& kustakin teemasta on sanottu. Talléin aineisto pil-
kotaan ja ryhmitellddn erilaisten aihepiirien mukaan. N&in on mahdollista vertailla tiet-

tyjen teemojen esiintymisté aineistossa. (Tuomi & Sarajarvi 2007, 93-108.)

Haastatteluaineisto teemoiteltiin puhelinpalvelun asiakaskohtaamisen laatukriteeriston
pohjalta laaditun havainnointilomakkeen mukaisesti. Aineiston kautta voidaan muodos-
taa johtopaatokset tutkimuskysymykseen, mitka tekijat vaikuttavat laadunpoikkeamien

syntymiseen.

4.4 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuuden arviointi

Kuulan (2006, 34-35) mukaan tutkimus on toteutettava hyvén tieteellisen kaytdnnon
mukaisesti. Tutkija on perehtynyt tutkimusetiikkaan aineiston hankinnan, kayton ja sai-
Iytyksen osalta. Tieteellisen k&ytdnnon mukaisesti tutkija on toiminut rehellisesti, huo-
lellisesti ja tarkasti tutkimustydssd, tulosten tallentamisessa sekd tulosten arvioinnissa.
Tutkimuksessa on kaytetty tieteellisen tutkimuksen kriteerien mukaisia ja eettisesti kes-
tavia tiedonhankinta-, tutkimus- ja arviointimenetelmid. Tutkimuksessa on kunnioitettu
muiden tutkijoiden saavutuksia. Tutkimus on suunniteltu, toteutettu ja raportoitu yksi-

tyiskohtaisesti.

Asiakasneuvojien osallistuminen tutkimukseen on perustunut vapaaehtoisuuteen. Tut-
kimuksessa ihmisid ei saa tutkia salaa ja osallistumisen on perustuttava aitoon vapaaeh-
toisuuteen (Kuula 2006, 86-87). Asiakasneuvojille kerrottiin ennalta, ettd tutkimuksen
aiheena on asiakaspalvelun laatu ja heitd pyydettiin miettimaan asiakaspalvelun laatuun

vaikuttavia tekijoitd. Asiakasneuvojille kerrottiin, ettd nauhoitukset ovat vain tutkijan
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kaytossé ja nauhoitukset tuhotaan tutkimuksen paattymisen jalkeen. Annettava infor-
maatio tutkimuksesta on tarkedd, koska se saattaa ratkaista sen, haluavatko ihmiset osal-
listua tutkimukseen sekd myos aineiston kayton tutkimuksen paatyttyd (Kuula 2006,
101). Asiakasneuvojille kerrottiin myos, ettd heitd ei pysty tunnistamaan tutkimusrapor-
tista. Tutkimusteksti on kirjoitettava niin, ettd yksittdiset henkil6t eivét ole niista tunnis-
tettavissa (Kuula 2006, 64). Asiakasneuvojien kommenttien Kirjoituksessa on pyritty
siihen, ettd niist4 ei esimerkiksi murteen vuoksi pysty yksittaistd asiakasneuvojaa tun-

nistamaan.

Opinnaytetyossa on kéytetty kahta menetelmdd, havainnointia ja haastattelua. Kanasen
(2010, 72-73) mukaan téllainen menetelmétriangulaatio liséa tutkimuksen luotettavuutta
ja antaa paremman ja monipuolisesmman kokonaiskuvan tutkittavasta ilmiosta. Triangu-
laatiolla tarkoitetaan useamman tutkimusmenetelman yhdistdmista samassa tutkimuk-
sessa. Triangulaation kayttd on perusteltua silloin, kun yksi menetelma j&ttaa tiedonke-
ruuseen aukkoja, joita voidaan tdydentdd muilla menetelmilld. Menetelmét voivat olla

saman metodin sisdisia ratkaisuja.

Havainnointilanne pyrittiin luomaan mahdollisimman luontevaksi, jotta havainnointi ei
vaikuttaisi asiakasneuvojien toimintatapaan esimerkiksi jannittdmiselld tai ylisuoritta-
misella. Havainnointi vaikutti vain vahan asiakasneuvojien toimintaan, koska asiakas-
neuvojat ovat tottuneet havainnointiin ja havainnoijan asema tyéyhteisossa on tasaver-
tainen tutkittavien kanssa. Tutkija tydskentelee asiakasneuvojana Y hteyskeskuksessa.
Vain kaksi asiakasneuvojaa kertoi, ettd havainnointi héiritsi tyoskentelya jonkin verran.
Koska asiakasneuvojat eivét tienneet, ettd tutkimuksessa keskitytd&n palvelutarpeen
kartoitukseen ja palvelutilanteeseen, he eivat osanneet tietoisesti parantaa suoritustaan
juuri néilla puhelun osa-alueilla. Heidan toimintansa oli luonnollisempaa, kuin jos he

olisivat tienneet tarkkaan sen, mita havainnoidaan.

Reliabiliteetti tarkoittaa saatujen tutkimustulosten pysyvyytta eli jos tutkimus toistetaan,
saadaan samat tulokset (Kananen 2010, 69). Tutkimus on toistettavissa tutkimusmene-
telman tarkan kuvauksen ja Kelan puhelinpalvelussa yleisesti kéytettdvan laatukriteeris-
ton ansiosta. Uskon, ettd samalla tavalla tehtyné uusi tutkimus tuottaisi saman tuloksen.
Nyt saaduissa tuloksissa verrattuna aiempiin Kelan asiakaspalvelua koskeviin tutkimus-
tuloksiin, ei ole esiintynyt ristiriitaa, painvastoin aiemmat tutkimukset ovat tukeneet nyt
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saatuja tuloksia. Kahden tai useamman tutkijan saama sama lopputulos liséa tutkimuk-

sen luotettavuutta (Kananen 2010, 69).

Laatukriteeriston kdytdssa on jonkin verran tulkinnan mahdollisuutta, joka saattaa aihe-
uttaa eroavaisuuksia laadun arvioinnissa. Havainnoijan piti itse arvioida jokaisen puhe-
lun kohdalla, oliko kyseisessa puhelussa mahdollisuus kokonaistilanteen kartoitukseen
tai olisiko ollut tarkoituksenmukaista kertoa muista asiointikanavista. Puhelun arviointi
nopeasti etenevassa asiakaspalvelupuhelussa on haasteellista. Koen, ettd tulokset riip-
puvat jonkin verran myds havainnoijan kyvysté arvioida laatua ja havainnoijan omasta

tulkinnasta. Toinen havainnoija voi tulkita laatukriteerista ja tuloksia eri tavalla.

Aineiston saturaatio tarkoittaa uusien havaintoyksikkdjen ottamista tutkittavaksi niin
kauan, kuin ne tuottavat jotain uutta tutkimukseen (Kananen 2010, 70). Opinnaytetyos-
séni laajempaan saturaatioon ei ollut realistisia mahdollisuuksia tyon laajuuden huomi-
oon ottaen. Haastatteluaineiston osalta vastaukset alkoivat kuitenkin toistaa itsean,

joten laadunpoikkeamien syiden tutkinnassa saturaatio vaikuttaa riittavalta.
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5 TUTKIMUSTULOKSET

Tassd luvussa esitetadn havainnointien ja haastattelujen tutkimustulokset. Havainnoin-
tien tuloksia esittavissd kaavioissa laadun toteutuminen esitetdédn Kelan puhelinpalvelun
laatukriteeristossd kaytettdvan asteikon mukaisesti. Asteikossa 1=heikko, 2=vélttava,
3=hyvd, 4=erinomainen. Laadunpoikkeamat erinomaiseen tasoon verrattuna kuvataan
jokaisesta osa-alueesta erikseen my0ds sanallisesti, tuoden esiin myo6s haastateltujen

asiakasneuvojien kommentteja.

5.1 Asiakkaan palvelutarpeen kartoittaminen

Palvelutarpeen kartoituksen tutkimisessa keskityttiin tarkentavien kysymysten esittami-
seen, kokonaistilanteen kartoittamiseen seké asioiden oma-aloitteista kertomiseen.

Kelan puhelinpalvelun asiakaskohtaamisen laatukriteeristossa hyva (3) tason mukaises-
sa kuvauksessa asiakasneuvoja kuuntelee asiakasta keskeyttdmattd, varmistaa oman
ymmarryksensé asioinnin syystd ja esittdd tarkentavia kysymyksid asiakkaalle asian
selvittamiseksi. Keskustelu keskittyy talldin asiakkaan akuutin asian selvittdmiseen ja
asiakasneuvoja esittaa puhelun aikana myds laajentavia kysymyksia asiakkaan tilantees-

ta, mutta keskustelu j&a pinnalliseksi. (Kela 2012e.)

Erinomainen (4) taso edellyttdd, ettd asiakasneuvoja kuuntelee asiakasta rauhassa ja
antaa tdmén puhua sekd muistaa, mita asiakas on sanonut. Asiakasneuvoja esittaa tar-
kentavia kysymyksié ja asiakasneuvoja reagoi kuulemaansa seka varmistaa ymmarryk-
sensa ennen ratkaisuun siirtymista. Asiakasneuvoja ottaa huomioon asiakkaan hiljaiset

kysymykset ja kertoo hanelle asioita, joita han ei ole osannut kysya. (Kela 2012e.)

Kuvassa 3 néhdéan, ettd kokonaisarvio palvelutarpeen kartoituksesta oli erinomainen
hieman yli kolmasosassa puheluja. Hyvia ja valttavia palvelutarpeen kartoituksia toteu-
tui yhté paljon. Yhtdan heikkoa palvelutarpeen kartoitusta ei esiintynyt. Kokonaisarvio
palvelutarpeen kartoituksesta siséltda tarkentavien kysymysten teon, kokonaistilanteen

ja yksilollisen eldamantilanteen kartoittamisen sekd asiakasneuvojan oma-aloitteisen
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neuvonnan. Kokonaisarvioon on laskettu 88 havaintoa. Palvelutarpeen kartoituksen

keskiarvo oli 3,08. Tarkemmat tulokset osa-alueittain esitetdan alempana.

Palvelutarpeen kartoitus

Hyva 27

0

Heikko

o

5 10 15 20 25 30 35 40

Kuva 3. Palvelutarpeen kartoitus (n=88)

Haastattelussa tiedusteltiin, miten asiakasneuvojat itse kokevat onnistuvansa palvelutar-
peen Kkartoituksessa. Suurin osa asiakasneuvojista koki, ettd palvelutarpeen kartoitus
sujui hyvin. Myds ne asiakasneuvojat, joilla havaittiin puutteita tarkentavien kysymys-
ten esittamisessa seka kokonaistilanteen kartoittamisessa kokivat onnistuneensa hyvin.
Muutama asiakasneuvoja kertoi, ettd palvelutarpeen arviointi havainnoiduissa puheluis-

sa jai melko vahaiseksi.

5.1.1 Tarkentavien kysymysten esittdminen

Kuvassa 4 kuvataan asiakkaan akuuttiin asiaan liittyvaa kysymysten esittdmisen laatua.
Kokonaistilanteen kartoitus esitetddn alempana. Liki puolet puheluista toteutui erin-
omaisesti tarkentavien kysymysten osalta. Hieman yli kolmasosassa puheluja asiakas-
neuvojat tekivét tarkentavia kysymyksia hyvin. Tarkentavien kysymysten esittdminen
sujui vélttavasti alle neljasosassa puheluja, jolloin tarkentavia kysymyksia ei juurikaan

esitetty ja keskustelu eteni oletusten perusteella.
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Tarkentavien kysymysten esittaminen
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Kuva 4. Tarkentavien kysymysten esittdminen (n=36)

Viranomaisten soittaessa tarkentavien kysymysten teko voi jadda kokonaan. Havain-
noinnin aikana tarkentavia kysymyksia ei tallaisen puhelun aikana juurikaan esitetty,
koska viranomainen selvitti asian hyvin tyhjentavasti. Tarkentavia kysymyksia ei
myoskaén esitetty silloin, kun asiakasneuvoja antoi asiakkaan kertoa rauhassa asiansa.
Yhdella tutkimukseen osallistuneella asiakasneuvojalla oli toimintatapana antaa asiak-
kaan puhua puhelun aluksi paljon, eikd han heti ottanut tilannetta haltuun. Han teki kyl-
la tarvittaessa tarkentavat kysymykset, mutta usein asiakas on ehtinyt puhelun alussa

kertoa kaiken tarpeellisen.

Se on minun yleinen tapa, ettd annan tilaa sille asiakkaalle ja sitten teen
tarkentavia kysymyksid, jos ei paase (asiasta selville). Ehk& niissé joissain
puheluissa olisi pitédnyt vield tarkentaa sit4 ja neuvoa enemman.

Tarkentavat kysymykset jaivat myos silloin pois, kun asiakasneuvoja teki oletuksia tie-
tokoneelta ndkyvien tietojen perusteella. Tallgin asiakasneuvoja ei valttdmatta esittanyt
tarkentavia kysymyksid, koska katsoi asiat koneelta. Téllaisissa tapauksissa asiakaskin

usein kysyi vain yksinkertaista asiaa, kuten hakemuksen késittelytilannetta.

Palvelutarpeen Kkartoitusta haittaavat lisdksi Kkiire ja mé&aratavoitteisiin pyrkiminen.
Haastattelussa asiakasneuvojat kertoivat, ettd jos méaaratavoitteita ei olisi, saisi rauhassa
keskittya asiakkaan asiaan, eika tarvitsisi valittaa siitd, kauanko puhelu kestédd. He ker-
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tovat, ettd minuuttiaikatavoite vaikuttaa puhelun suorittamiseen ja asiat tulee kaytya

nopeasti ja pinnallisesti 1api.

Asiakasneuvojat, joilla tutkimuskohteen etuudet ovat osaamisprofiilissa padosaamisalu-
een eli jonkin toisen etuuden lisand, kokevat, ettd tutkimuskohteen puheluissa palvelu-
tarpeen kartoitus ja palvelutilanteen hoitaminen on vaikeampaa kuin oman p&aosaamis-
alueen puheluissa. Asiakasneuvojat kertovat, ettd tarkentavien kysymysten teko liittyy
etuusosaamiseen, silloin kun hallitsee kyseisen etuuden, osaa myds tehda tarkentavia

kysymyksia.

Palvelutarpeen arviointi ei aina onnistu parhaalla mahdollisella tavalla,
kakkosetuudessa, siitd ei niin hyvin osaa tehd& niit4 tarkentavia kysymyk-
Sié.

Palvelutarpeen arviointi ei yleensa onnistu silloin, jos kyse on vieraasta
etuudesta, esimerkiksi vakuuttamisesta.

Palvelutarpeen arviointi voi epdonnistua myods hyvasta yrityksesta huolimatta, jos asia-
kasneuvoja ei ymmarra misté asiakas puhuu tai jos asiakas puhuu eri asiaa, mita tarkoit-
taa. Tahan liittyen asiakasneuvojat kertoivatkin, ettd esittavat tarkentavia kysymyksia
erityisesti silloin, jos ei ole heti selvad, mika asiakkaan asia on. Palvelutarpeen arviointi
on haastavaa my®os silloin, kun soittaja on asiakkaan asioita hoitava henkild, joka ei ole
taysin tietoinen asiakkaan tilanteesta eika siitd, mitéd etuutta asiakkaalle ollaan hakemas-
sa. Havainnointitilanteessa asiakkaan asiaa hoitava henkilo tiedusteli asiakkaan etuus-
asiasta. Asiakasneuvoja yritti kartoittaa asiakkaan palvelutarvetta useilla tarkentavilla
kysymyksilla, mutta asioita hoitava henkild ei ollut oikein tietoinen asiakkaan tarpeista
ja asioista. Vaikka palvelutarvetta yritettiin kartoittaa, palvelutarve ei soittajan antamien

tietojen perusteella selvinnyt.

5.1.2 Kokonaistilanteen kartoitus

Kuvassa 5 nahdaéan, ettd asiakkaan kokonaistilanteen kartoitus ja yksilollinen elaménti-
lanne jai selvittdméattd suurimmassa osassa puheluja. Kokonaistilanne kartoitettiin erin-
omaisesti kymmenesosassa puheluja. Kaikissa puheluissa ei ollut mahdollista havaita

asiakasneuvojan tekemé&é kokonaistilanteen kartoitusta. Arvioimatta jatettiin kaikki ne
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puhelut, joissa ei havaittu tarvetta kokonaistilanteen kartoitukseen. Téllaisissa tapauk-
sissa havainnoija ei pystynyt arvioimaan asiakasneuvojan mielessa tekeméa kokonaisti-
lanteen kartoitusta, asiakas ei tuonut esiin mitdén sellaista, ettd kokonaistilanteeseen
olisi ollut tarvetta laajentaa tai asiakkaan jarjestelméssa nékyvissa tiedoissa ei nakynyt

mitéan sellaista, jolloin kokonaistilanteeseen olisi ollut tarpeen laajentaa.

Kokonaistilanteen kartoitus

B Heikko mValttava Hyva M Erinomainen

0%

Kuva 5. Kokonaistilanteen kartoitus (n=18)

Muutamalla asiakasneuvojalla oli selkea tavoite kartoittaa asiakkaan kokonaistilanne
havainnointitilanteessa. Kokonaistilanteen kartoittaminen on asiakasneuvojien mielesta
mahdollista silloin, kun etuusosaaminen on laajaa. Muutama asiakasneuvoja laajensi
palvelutarpeen kartoituksen asiakkaan kokonaistilanteeseen, vaikka asiakasneuvojalla ei
ollut osaamista kaikkiin asiakkaan etuuksiin. Erds asiakasneuvoja osasi laajentaa neu-
vontaa my6s Kelan omien etuuksien ulkopuolelle, osaamalla kertoa myds kuntien vas-
tuulla olevasta vammaispalvelusta. Asiakasneuvojat kertovat, ettd eivat osaamisensa
puitteissa kuitenkaan pysty usein tekemdan muuta, kuin laittamaan soittopyynnén

eteenpain.

Vaikka ei osaa siitd sanoa mitdan, niin sitten, vaikka sen puhelun vélittaa
eteenpdin. Etta, voisiko tdmaén tutkia, ettd oisko sinulla oikeus tahan etuu-
teen.

Kokonaistilanteen kartoittavat asiakasneuvojat kertoivat, ettd katsovat yleensa jarjestel-

massd nakyvat avoimet tyot ja lahetetyt Kirjeet yleensd myos vieraiden etuuksien koh-
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dalla, ettei asiakkaan tarvitse soittaa heti peréan toiseen palvelunumeroon. Asiakasneu-
vojat kuitenkin kertoivat, ettd eivat pyri kartoittamaan asiakkaan yksilollista el&manti-
lannetta kovin syvallisesti, koska kokevat, ettd osaamisprofiilin ulkopuolisista etuusasi-
oista on hyvin hankala neuvoa. Asiakasneuvojat kokevat, ettd paaasia onkin, etta asia
menee eteenpdin eika ja& kesken, joko niin, ettd asiakas tietdd miten pitda toimia tai
asiakasneuvoja laittaa asian eteenpdin. Haastattelussa ilmeni, ettd jos asiakas soittaa
vieraasta etuudesta palvelunumeroon ja tastd laitetaan soittopyyntd kyseisen etuuden
osaajalle, voi kokonaistilanteen kartoitus unohtua osaamisaluetta koskien. Tilanteessa
voi jaada kysymattd, oliko asiakkaalla asiaa my®s siitd asiakasneuvojan oman osaamis-

profiilin etuudesta.

Haastattelussa asiakasneuvoja kertoo, ettd jos osaaminen riittdd, kokonaistilanteeseen
laajentaminen on mielekasta. Asiakasneuvoja kokee mielekkadksi sen, kun pystyy laa-
jentamaan neuvontaa myos Kela-asioiden ulkopuolelle, edes sen verran, ettd asiakas

o0saa ottaa yhteyttd johonkin toiseen tahoon saadakseen apua.

Kun tulee puheluita, ettd miten mind nyt selvién, niin kyllahan siiné lahde-
taddn kattomaan kaikkea mahdollista.

Suurimmassa osassa puheluja keskityttiin asiakkaan akuuttiin asiaan ja kokonaistilan-
teen Kkartoitus jai tietoisesti tekemattd. Asiakasneuvojat kertoivat, ettd eivat mielelldén
ldhde laajentamaan palvelutarpeen kartoitusta asiakkaan kokonaistilanteeseen, koska
eivat tunne osaamisprofiilin ulkopuolisia etuuksia. He ovat vieraiden etuuksien kanssa
epavarmoja, eivatka osaa niista kertoa. Asiakasneuvojat kertoivat, ettd yleensé vastaavat
siithen, mitd asiakas kysyy, eivétka lahde oma-aloitteisesti kertomaan laajemmin muista
asioista. N&in siitd syystd, ettd muiden etuuksien asioista mainittaessa, asiakkaat mones-
ti kysyvat muutakin kuin hakemuksen kasittelytilannetta eik& asiakasneuvoja osaakaan

sitten vastata.

Kokonaistilanteen kartoituksessa oli puutteita esimerkiksi tilanteessa, jossa pitkaaikai-
sesti sairas asiakas kysyi matkakorvauksesta. Asiakkaalta olisi voinut tiedustella, onko
hén tietoinen mahdollisuudesta hakea vammaisetuutta. Kokonaistilanteen kartoitus jai
pois myos tilanteessa, jossa asiakkaan tiedoissa nékyi, ettd sairauspdivédraha on pian
loppumassa, mutta asiakasneuvoja ei varmistanut asiakkaalta, onko tdma tietoinen sai-

rauspdivérahan péaattymisesta.
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Sairaspéivéraha-asiaan laajentaminen jai puhelussa huomaamatta, asiakas

ei siitd kysynytkaan.
Eras asiakasneuvoja kertoo, etta jos asiakkaalla on avoinna muita etuuksia, han katsoo
omien etuuksien asiat lapi. Mutta jos on vieraita etuusasioita avoinna, han ei lahde niita
katsomaan, jos asiakas ei niitd kysy. Havainnoiduissa puheluissa esiintyi myds muuta-
ma tilanne, jossa asiakasneuvoja olisi voinut kartoittaa kokonaistilannetta myds oman
osaamisprofiilinsa etuuksien puitteissa. Vaikka palvelu oli erittdin ystavéllista ja asiak-
kaat vaikuttivat tyytyvaisilta puhelun péatteeksi, asiakasneuvoja pyrki keskittyméaan
vain akuutin asian hoitamiseen eika pyrkinyt kartoittamaan kokonaistilannetta edes

omissa etuuksissaan.
Sitd haluaa hoitaa vain asiakkaan asian, mista se soitti.

Joskus laajennan ja tarkennan, mutta harvemmin, yleensa se on sita kysy-
myksiin vastailua.

Useasti asiakasneuvojat eivat nayttaneet huomaavan mahdollisuutta laajentaa keskuste-
lua myds muuhun kuin asiakkaan akuuttiin etuusasiaan. Asiakas saattoi soittaa tietyn
etuuden palvelunumeroon ja vaikka hanelld oli myds muita etuusasioita vireilld, asia-
kasneuvoja ei lahtenyt laajentamaan keskustelua asiakkaan kokonaistilanteeseen, vaan
keskittyi akuutin asian hoitamiseen. Haastattelussa asiakasnevoja kertoo, ettd ei aina
huomaa katsoa kaikkia etuusasioita l&pi, jos asiakas ei niista kysy. Toinen asiakasneu-
voja kertoo, ettd kokee olevansa vield opetteluvaiheessa eiké aina huomaa kaikkia asioi-

fa.

Siin& oli se yksi, missd oli kuntoutus- ja vammaisetuushakemus vireillg,
niin siind en varmaan katsonut sit4 kokonaistilannetta niin hyvin, kun se
(asiakas) vain keskittyi siihen lisdajan pyytamiseen.

Osaamiseen néyttaa vaikuttavan myos se, vastaako asiakasneuvoja asiakas- vai viran-
omaispuheluihin. Asiakaspuhelut ovat usein sisélloltdédn moniulotteisempia ja palvelu-
tarvetta on vaikeampi Kkartoittaa. My0s kiire vaikuttaa asiakasneuvojan toimintatapaan.
Madaratavoitteisiin pyrkiminen voi aiheuttaa sen, ettd kokonaistilannetta ei kartoiteta,

jotta puhelut olisivat mahdollisimman nopeasti ohi.
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Kun ei ole pééassyt ldhellekdadn madratavoitetta, sitd yrittdd vain mahdolli-
simman nopeasti hoitaa puhelun ja ottaa nopeasti seuraavan.

Toisaalta myo6s asiakkaan kiire vaikuttaa palvelutarpeen kartoitukseen. Joskus asiak-
kaalla on niin kiire, ettd han lopettaa puhelun jo ennen kuin asiakasneuvoja ehtii kartoit-
taa kokonaistilanteen. Asiakkaan mielentila vaikuttaa muullakin tavalla kokonaistilan-
teen kartoitukseen. Yhdessa havainnoiduista puheluista asiakas hermostui. Asiakasneu-
voja pysyi tilanteessa rauhallisena ja myonteisend sekd osoitti empatiaa asiakkaan tilan-
teeseen, jolloin asiakas rauhoittui. Puhelun lopuksi asiakas kuulosti tyytyvadiselta ja pu-
helu paattyi hyvin. Puhelussa kuitenkin keskityttiin vain asiakkaan akuuttiin asiaan ja
asiakkaan kokonaistilanne jai kartoittamatta. Haastattelussa asiakasneuvoja kertoo asi-

akkaan hermostumisen vaikuttaneen hanen toimintatapaansa.

Ehka se, ettd asiakas alustavasti kyseli asiaa ja sitten ehka se, ettd kun se
vahan hermostui siind, niin en lahtenyt hanté siind enempaa palvelemaan.
Kun ajattelin, ettd vastaan nyt niihin kysymyksiin, mité se siina kysyy, kun
se on néin hermostunut.

Palvelutarpeen kartoituksessa erinomainen arvio edellyttad, ettd asiakasneuvoja ottaa
huomioon myos asiakkaan hiljaiset kysymykset kertomalla asioita, joita asiakas ei ole
osannut kysyd. Oma-aloitteinen asioiden kertomisen maaré vaihteli paljon. Asiakasneu-
vojat olivat erityisen oma-aloitteisia yksinkertaisissa puheluissa, joissa asiakas kysyi
etuuden hakemisesta tai hanen hakemuksensa kasittelyvaihetta. Talldin asiakasneuvoja
saattoi tarkistaa asiakkaan hakeman kurssin paikkatilanteen ja tarkistaa asiakkaan asia-
kirjat ilman asiakkaan pyynt6a. Asiakasneuvoja saattoi myds havaita tarpeen kiirehtié

hakemuksen késittelya.

Miné pyrin kertomaan kaikki, mitd mind asiasta tiedan, sitten se tuntuu vé-
lilla, ettd puhuu liikaakin, vois jattaa jotain kertomattakin, mutta varmuu-
den vuoksi sitd kertoo kaiken.

Asiakasneuvoja voi arvioida, kuinka paljon asiakasneuvojan oma-aloitteisesti kertomaa
tietoa asiakas on valmis vastaanottamaan. Erds asiakasneuvoja kertoi, ettd jos asiakas ei
tiedd kyseisesta asiasta mitédén, han kertoo laajemmin asiasta, myos sellaista, mité asia-
kas ei itse valttaméttd osaa kysyd. Mutta jos hanestd tuntuu, ettd asiakas menee liiasta
tiedosta hamilleen, hé&n ei kerro kuin ydinkohdat, erityisesti tilanteessa, jossa asiakas
aikoo palata asiaan myohemmin. Jos asiakasneuvoja kokee, ettd ei hallitse etuutta, oma-
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aloitteisuus vahenee. Asiakasneuvojat kertoivat, ettd padosaamisalueensa mukaisissa
puheluissa he osaavat kertoa muistakin asiaan liittyvista seikoista mutta tutkimuskoh-

teen etuudessa etuusosaaminen ei ole niin hyvéa.

Siind menee oma aikansa ennen kuin sitd osaa kertoa asiakkaalle sem-
moista, mita se ei edes kysy.

5.2 Palvelutilanne

Puhelinpalvelun asiakaskohtaamisen laatukriteeriston mukainen hyvé (3) taso palveluti-
lanteessa edellyttaa, ettd asiakasneuvoja esittelee asiakkaalle vaihtoehdot ja suosittelee
asiakkaalle ratkaisua. Suosittelu perustuu talléin yleisiin ohjeisiin, eika asiakkaan yksi-
I61lista elaméntilannetta valttdméatta oteta suosittelussa mukaan. Asia selvidd, eika asi-
akkaan tarvitse soittaa Kelaan uudestaan. Asiakkaalle my6s kerrotaan muista asiointi-

kanavista sen ollessa tilanteeseen sopivaa.

Erinomainen (4) taso edellyttadd asiakasneuvojan pystyvén esittelemaén asiakkaalle sel-
keasti eri vaihtoehdot ja suosittelemaan asiakkaan tilanteeseen sopivinta ratkaisua. Rat-
kaisun suosittelussa otetaan huomioon asiakkaan yksiléllinen elamantilanne ja asiakas-
neuvoja perustelee sopivimman ratkaisun viitaten tietoon, jonka on saanut asiakkaalta.
Asiakas ohjataan tarkoituksenmukaisimpaan palvelukanavaan ja autetaan I0ytdmaén
tieto esimerkiksi verkkosivuilta.

Seuraavassa kuvassa on kuvattuna palvelutilanteen kokonaislaatu. Suurin osa palveluti-
lanteista sujui erittdin hyvin tai hyvin. Palvelutilanteen kokonaiskuvauksessa on mukana

yhteensd 119 havaintoa. Palvelutilanteen keskiarvo on 3,26.
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Palvelutilanne

B Heikko M Tyydyttdvd mHyvd MErinomainen
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Kuva 6. Palvelutilanne (n=119)

Asiakasneuvojilta tiedusteltiin miten he itse kokivat onnistuvansa palvelutilanteen hoi-
tamisessa. Osa asiakasneuvojista uskoi, etta palvelutilanteen hallinta oli ajoittain erin-
omaisella tasolla. Seuraavissa kappaleissa kdydaan tarkemmin I&pi palvelutilanteen eri
osa-alueita eli vaihtoehtojen esittamistd, ratkaisun suosittelua, asian selviamista ja

ohjausta muihin palvelukanaviin.

5.2.1 Vaihtoehtojen esittdminen

Kuvassa 7 nahdaan, ettd asiakasneuvojat esittivét vaihtoehdot selkeasti ja perustelivat
vaihtoehtoja ainakin jonkin verran. Vain aivan muutamassa puhelussa vaihtoehtojen

esittdmisessé oli puutteita.
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Vaihtoehtojen esittaminen ja
perustelut

B Heikko M Tyydyttdva Hyvda MErinomainen
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Kuva 7. Vaihtoehtojen esittdminen ja perustelut (n=32)

Silloin harvoin, jos vaihtoehtojen esittdminen jdi vajavaiseksi, asiakasneuvojan
etuusosaaminen ei ollut asiassa riittavaa. Asiakasneuvoja kykeni talldin kertomaan asi-
akkaalle vain yhden vaihtoehdon, vaikka vaihtoehtoja asiassa olisi ollut enemmankin.

Néissa tapauksissa ratkaisuakaan ei yleensa pystytty suosittelemaan.

Osaamattomuus vaikuttaa myods puhelun hallintaan. Jos asiakasneuvoja ei heti osannut
vastata asiakkaan kysyméaan asiaan ja asiakasneuvojan danesta alkoi mahdollisesti kuu-
lua epdvarmuus, menetti asiakasneuvoja puhelun hallinnan. Tama aiheutti puhelun pit-
kittymisen ja asiakkaan tarpeen tarkentaa asiaa huomattavasti enemman. Silloin, kun
asiakasneuvojan etuusosaaminen oli riittdvad, vaihtoehdot kerrottiin asiakkaalle hyvin
selkeésti ja yleensa ne myds perusteltiin, jolloin puhelun hallintakin oli parempaa. Asia-
kasneuvojat mainitsivat viranomaislinjan puhelujen olevan selkedmpié ja helpompia,

koska yleensa viranomaisten kysymyksiin on vain yksi vaihtoehto.

Vaihtoehtojen esittdminen oli siis hyvaa tai erinomaista liki kaikissa puheluissa. Palve-
lutilanne voi kuitenkin jadda pelk&stdan vaihtoehtojen esittdmisen tasolle. Selkeda rat-
kaisua ei talléin suositella ollenkaan ja asiakas saa itse valita vaihtoehdoista sen, minka
kokee parhaimmaksi. Osa asiakasneuvojista kokee, ettd selked vaihtoehtojen esittami-
nen riittdd. Seuraavassa kappaleessa tarkastellaan lahemmin ratkaisun suositteluun sisal-

tyvié laadunpoikkeamia.
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5.2.2 Ratkaisun suosittelu

Kuvassa 8 ndhdaan, ettd ratkaisun suositteleminen palvelutilanteessa sujui hyvin tai
erittdin hyvin yli 90 prosentissa puheluja. Miltei jokaisessa puhelussa asiakkaalle suosi-
teltiin ratkaisua ja perusteltiin sitd ainakin jonkin verran. Asiakas sai ndin asiakasneuvo-
jalta vastauksen kysymykseensé tai neuvon miten asiassa tulee edetd. Erinomaisia tu-
loksia oli l&hes kolmannes havainnoiduista puheluista. N&issa puheluissa asiakasneuvo-
ja suositteli asiakkaalle timan eldmantilanteeseen sopivinta ratkaisua. Hyvaan tulokseen
paasi 60 prosenttia, jolloin suositukset perusteltiin yleisella tasolla eika asiakkaan yksi-
I01listd elaméntilannetta huomioitu. Valttavasti arvioiduissa puheluissa asiakasneuvoja
ei suositellut asiakkaalle selked4 ratkaisua. Heikkoja ratkaisun suositteluja ei ollut yh-

taan.

Ratkaisu ja perustelut

B Heikko M Tyydyttava Hyva MErinomainen
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Kuva 8. Ratkaisu ja perustelut (n=34)

Ratkaisun suosittelun onnistumiseen vaikuttaa olennaisesti asiakasneuvojan etuusosaa-
minen. Kun asiakasneuvojalta puuttuu etuuden syvéllinen osaaminen, asiakasneuvoja
on epavarma siitd, miten pitéisi toimia. Silloin ratkaisun suosittelu ei voi onnistua erin-
omaisesti. Vaikka ohjeita on saatavilla Kelan Intranetissg, tietoa on niin paljon, etta

asiakasneuvoja ei aina pysty I6ytdmaan oikeaa vastausta puhelun aikana.

Asiakasneuvojat kokevat, ettd tuntuma tutkimuskohteen etuuden puheluihin katoaa, jos

asiakasneuvojalle ohjautuu useita viikkoja tai kuukausia vain pddosaamisalueen puhelu-
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ja. Haastattelussa muutama asiakasneuvoja kertoo, ettd lisdkoulutus tai kertauskurssi
alemmin opetetusta etuudesta olisi tarpeen. Tyotahti koetaan kiireiseksi, asioita ei ehdi

opiskella tai kerrata tarpeeksi tyon ohessa.

Useimmat asiakasneuvojat kokevat, ettd heilld ei ole toimivaltaa suositella asiakkaalle
jotain tiettyd ratkaisua. Ratkaisun ja selkeiden toimintaohjeiden suosittelu yksilollisen
elamantilanteen mukaisesti usein ohitetaan. Havainnoiduissa puheluissa asiakas kysyi
neuvoa, mitd hénen tulisi tilanteessaan tehda. Asiakasneuvoja ei selkeésti suositellut
mitéan yksittaista ratkaisua. Asiakasneuvoja esitteli ystavallisesti eri vaihtoehdot ja pe-
rusteli ne, mutta jatti lopullisen paatoksen parhaasta vaihtoehdosta asiakkaalle. Haastat-
telussa asiakasneuvoja kertoo, ettd hén ei voi antaa asiakkaalle tarkkaa ratkaisua, silla
asiakaspalvelussa ei anneta paatoksia. Asiakasneuvoja kokee, etta tarkoituksena on esit-
taa vaihtoehdot, eika kertoa, mité pitaa tehda. Hanen mielestaan asiakkaan tulee péaattaa

itse, mita tekee.

Haastattelussa ilmeni, ettd myds muut asiakasneuvojat kokevat, etta eivét voi suositella
asiakkaalle rohkeasti ratkaisua, koska silloin he olisivat ratkaisutyon tekijoita. Asiakas-
neuvojat kertovat mieluummin vaihtoehdot kuin esittavét ratkaisun asiakkaan tilantee-

seen. Asiakasneuvojat kokevat, ettd eivat voi tehda paatosta asiakkaan puolesta.

Mina en tee ratkaisuja. Mina kerron vaihtoehdot, en mind voi paattaa asi-
akkaan puolesta, esimerkiksi mihin kuntoutukseen han menisi. Mina ker-
ron vaihtoehdot ja pyydan puhumaan la&karin kanssa.

Ei me voida tehda niin perusteellista.

Me voidaan vain néyttad, ettd taaltd 1oytyy ja tdmmoisia on. Ja nailla pe-
rusteilla voi hakea ja esitelladn vaihtoehdot ja asiakas tekee sen ratkaisun.
Eih&n me voida koskaan sanoa, mit& hanen pitdisi tehdd. VVoidaan opastaa,
mista tietoa 16ytyy ja mitd voisi tehda.

Helpoimmaksi ratkaisun suosittelun asiakasneuvojat kokevat asiakaspuheluita yksinker-
taisemmissa viranomaispuheluissa seké silloin, kun asiakas kysyy miten han hakee jo-
tain tiettyd etuutta. Haastattelussa asiakasneuvoja kertoi, etté se, ettd han kehottaa asia-

kasta toimittamaan hakemuksen, ei ole lupaus siitd, ettd etuus myonnettaisiin.
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Asiakkaalle voi kertoa, ettd hénelld voi olla oikeus etuuteen ja asia kannat-
taa selvittad. Silloin voi suositella, ettd asiakas toimittaa hakemuksen Ke-
laan ja asia kasitell&an.

Erinomaiseen tasoon paastakseen asiakasneuvojan tulisi ottaa asiakkaan yksiléllinen
elaméntilanne huomioon ratkaisun suosittelussa. Havainnoiduissa puheluissa yksilolli-
nen eldmantilanne huomioitiin vain kolmasosassa puheluita, ratkaisua suositeltiin kes-
kimaarin kahdessa puhelussa kolmesta yleisin perustein. Kuvassa 9 kuvataan yksilolli-

sen elamantilanteen huomiointia ratkaisua suositeltaessa.

Yksilollisen elamantilanteen
huomiointi

Kylld mEi

Kuva 9. Yksil6llisen elaméantilanteen huomiointi (n=36)

Suurin ongelma yksil6llisen elamantilanteen huomioinnissa vaikuttaa olevan rajanveto
sithen, mikd on neuvontaa ja miké ratkaisutyotd. Asiakasneuvojat eivat halua esittdaa
ratkaisua asiakkaan yksilollisen elaméntilanteen mukaan, koska kokevat sen olevan jo
ratkaisutyota ja ennakkopadtoksen antamista. Vaikka asiakasneuvojat tietéisivat, miten
asia todennakoisesti tullaan ratkaisemaan, he valttdvat sen sanomista, ettei heidan sa-
nomansa ja lopullisen paatdksen valille tulisi ristiriitaa. Ratkaisun suosittelussa voi-
daankin helposti ylittdd tdma raja. Havainnoiduissa puheluissa esiintyi muutama tilanne,
jossa asiakasneuvojat antoivat lupauksen asiakkaalle asiasta, joka olisi pitanyt laittaa

vakuutuspiirin ratkaistavaksi.

Asiakasneuvojan tulee tydssdan noudattaa palveluprosessia ja muita Kelan ohjeita. Oh-

jeet voivat joskus estaa yksilollisen elaméntilanteen huomioimisen ratkaisua suositelta-
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essa. Esimerkkind tastd, lisdaikaa laakarinlausunnon toimittamiseen annettiin kaksi
viikkoa riippumatta siitd, oliko asiakkaalla tosiasiallista mahdollisuutta saada ladkarin-
lausuntoa sithen mennessa toimitettua. Asiakasneuvoja noudatti hanelle annettuja ohjei-

ta, joiden mukaan lisdaikaa sai antaa vain kaksi viikkoa.

Osa asiakasneuvojista on kehittdnyt omia toimintatapoja selviytyédkseen neuvonnan ja
ratkaisutyon valimaastossa. Tastd esimerkkind asiakasneuvoja kertoi asiakkaalle, ettd
Kirjaa tdman tietoihin yl6s tarpeen kuukauden lisdajalle asiakirjan toimittamiseksi. Tosi-
asiallisesti han kirjasi vain kahden viikon liséajan ja teki viestin ratkaisutyon tekijalle
siitd, ettd asiakas tarvitsisi kuukauden lisdajan asiakirjan toimittamiseen. Asiakkaan
yksil6llinen elamantilanne tuli huomioitua, mutta koska asiakasneuvoja ei halunnut as-
tua ratkaisutyon tekijan varpaille, han ei uskaltanut laittaa kahta viikkoa pidempaa lisé-
aikaa. Kaksi viikkoa on ollut yleisena ohjeena lisdajan antamisen enimmaispituudesta.
Tasta pidempi liséaika voi kuitenkin olla joissain tapauksissa mahdollinen, mutta asia-
kasneuvoja koki, ettd han ei voi ratkaista, onko tilanne sellainen, jossa pidemmaén lisa-

ajan voisi antaa.

Yksil6llinen eldmantilanne jatettiin havainnoinnin aikana huomioimatta myds silloin,
kun asiakasneuvoja yritti varata aikaa asiakkaalle, mutta ajanvarausjarjestelméasté ei
Ioytynyt asiakkaan haluamaa toimistoaikaa. Asiakasneuvoja varasi asiakkaalle puhelin-
haastatteluajan, vaikka asiakas useaan kertaan kertoi haluavansa asioida mieluummin
toimistossa, koska ei osaa tayttaa itse hakemusta. Asiakasneuvoja ei tassa tilanteessa
suositellut sopivinta ratkaisua asiakkaalle, vaan toimi mahdollisuuksiensa rajoissa ja
varasi puhelinhaastatteluajan. Asiakasneuvoja oli hyvin ystavallinen ja palveli asiakasta

niin hyvin kuin pystyi, kuitenkaan asiakas ei saanut tarpeidensa mukaista palvelua.

Joskus yksil6llinen eldmantilanne ja& erehdyksessa huomioimatta. Havainnoidussa pu-
helussa asiakasneuvoja ei ottanut huomioon asiakkaan yksilollista elamantilannetta suo-
sitellessaan kurssia asiakkaalle. Tast& johtuen asiakkaalle suositeltiin ensin kurssia jota

ei ollut tarkoitettu hénen asuinalueensa kuntoutujille.

Kun yksilollista elamantilannetta ei oteta huomioon ratkaisua suositeltaessa, voi joissain
puheluissa olla vaikeaa saada asiakas tyytyvaiseksi, vaikka palvelisi muuten laaduk-
kaasti. Esimerkkind voidaan kayttad yhta havainnoitua puhelua. Téssa asiakasneuvoja ei
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toimivaltansa puitteissa pystynyt antamaan asiakkaalle selkeda ratkaisua, johon asiakas
olisi tyytynyt. Asiakasneuvoja kertoi vain vaihtoehdot siita, miten asia mahdollisesti
tulee etenemaén. Asiakkaalla oli vaikeuksia ymmartad asiaa yleisin perustein kerrottu-
na. Han olisi halunnut selkeén vastauksen hénen yksil6llisen eldméntilanteensa mukai-
sesti perusteltuna. Asiakas voi liséksi olla Kiihtynyt tai hermostunut eiké pysty vastaan-

ottamaan tietoa, jos sité ei perustella selkedsti hanen eldmantilanteensa mukaisesti.

Myos Kiire vaikuttaa palvelutilanteeseen hoitamiseen ja ratkaisun suositteluun. Kiireen

vuoksi puhelu pyritaan paattdméaan mahdollisimman nopeasti.

Tavoitteet joskus héiritsevét ja vaivaavat. Se on takaraivossa koko ajan, et-
té tuloksia pitéa tulla.

Jos tulee yksikin pitkd puhelu, tietad, etté tavoite ei silti paivalta tayty, tu-
lee neuvottua ylimalkaisesti, jotta puhelut ovat nopeammin ohi.

Haastattelussa asiakasneuvoja kertoi, ettd kiireen kokeminen johtaa siihen, ettd vastaa
vain niihin kysymyksiin, mit4 asiakas kysyy. Tdmé taas johtaa siihen, ett4 asiakasneu-
voja kokee, ettd ei ole antanut niin hyvéaa palvelua kuin haluaisi ja tdma taas vaikuttaa
tyotyytyvaisyyteen. Kaikki asiakasneuvojat eivat kuitenkaan koe kiireen vaikuttavan
asiakaspalvelun laatuun. Osa asiakasnheuvojista kokee puhelun laadun toteutumisen tér-

kedammaksi kuin maaratavoitteiden tayttymisen.

Haastattelun perusteella ratkaisun suositteluun vaikuttaa myos tietojarjestelmien ajan-
tasaisuus. Jos tietojarjestelmat eivét tue asiakkaan kertomia asioita, on selkeén ratkaisun
suositteleminen vaikeaa. Jos tietoa ei jarjestelmasta 16ydy puhelun aikana, jaa ratkaisun
antaminen helposti vajaaksi. Tietojarjestelmé koetaan laajaksi ja haun kannaltakin jay-
kéksi. Asiakasneuvojat kertoivat, ettd tiedon etsiminen vie kohtuuttoman paljon aikaa.
Jarjestelm& on ajoittain hidas ja useiden ohjelmien kéytt0 aiheuttaa hitautta. Laadun
toteuttamista haittaa asiakasneuvojien mielesta se, ettd asiakas joutuu odottamaan tietoa

haettaessa.

Laadukkuus on sitg, etté tieto on oikea ja ettd suht koht lyhyessa ajassa tu-
lee asiakas palveltua.
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5.2.3 Ohjaus muihin palvelukanaviin

Kuvassa 10 nahd&an, ettd ohjaus tarkoituksenmukaisiin palvelukanaviin tapahtui erin-
omaisesti tai hyvin melkein kaikissa tilanteissa, joissa voitiin havaita tarve tai mahdolli-
suus muiden palvelukanavien kéayttoon. Ohjaus muihin palvelukanaviin jéi tekematta
18 prosentissa puheluja. Erinomaisesti ohjaus muihin palvelukanaviin sujui silloin, kun
asiakasneuvoja my0s opasti asiakasta eikd vain maininnut palvelukanavan olemassa-

olosta.

Ohjaus muihin palvelukanaviin
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Kuva 10. Ohjaus muihin palvelukanaviin (n=17)

Asiakkaille osattiin kertoa muista palvelukanavista ja tarpeen mukaan myods autettiin
asiakasta esimerkiksi kayttamé&an Kelan asiointipalvelua. Asiakasta autettiin tarpeen
tullen myos 16ytdmaan tarvittava tieto Kela.fi sivuilta. Asiakasneuvojat osasivat usein
ohjata asiakkaan tarkoituksenmukaiseen palvelukanavaan myds silloin, kun kyse oli
jonkun muun tahon kuin Kelan hoitamasta asiasta. Asiakasneuvojat myos etsivat asiak-

kaalle puhelinnumeron johon ottaa yhteyttd, jos tdma sita pyysi.

Haastattelussa asiakasneuvojat kertoivat, ettd eivat joka kerta muista ohjata asiakasta
vaihtoehtoisiin palvelukanaviin. Asiakasneuvojat muistavat ohjata asiakkaan verkko-
palveluihin yleensa silloin, jos hakemuksen voi tayttd4 verkon kautta. Osa asiakasneu-
vojista kertoi ohjaavansa asiakkaita, jotka soittavat kysyakseen onko hakemus ratkaistu,



50

asiointipalvelun kayttoon kysymalla, onko asiakas kdynyt asiointipalvelussa katsomassa
kasittelytilannetta. Muutama asiakasneuvoja myos kertoi ohjaavansa asiakkaita aktiivi-
sesti Kela.fi sivuille, koska sielld on kirjalliset ohjeet hakemiseen, eika asiakkaan tarvit-

se silloin muistaa kaikkea, mitd asiakasneuvoja puhelimessa kertoo.

5.2.4 Asian selvidminen

Kuvassa 11 n&hdadn, ettd asiakkaan asian selviaminen arvioitiin erinomaiseksi tai hy-
vaksi 80 prosentissa puheluja. Melkein puolet asioista selvisi heti puhelun aikana niin,
ettd mitdén havaittavaa epéselvyytta ei jaanyt. Reilu kolmannes asioista selvisi tai eteni
Kelassa selvitettavéksi ilman asiakkaan uutta yhteydenottoa. Alle 20 % puheluista asia
jai epéselvéksi ja asiakas joutuu todenndkaisesti soittamaan uudelleen Kelaan asian sel-

viamiseksi.

Asian selviaminen

B Heikko M Tyydyttava Hyva MErinomainen

3%

Kuva 11. Asian selvidminen (n=36)

Asiakasneuvojilla on tavoitteena hoitaa asiakkaan asia niin, ettd asiakkaan ei tarvitse
tehda uutta yhteydenottoa Kelaan samasta asiasta. Asiakasneuvojan tulisi laittaa puhe-
lun aikana epdselvaksi jaanyt asia eteenpdin selvitettavéksi. Asiakkaalle soitetaan, kun
asia on selvinnyt. Kuvan 12 mukaisesti lahes kaikki asiat osattiin hoitaa kerralla kun-
toon. Viidesosassa puheluja asiakkaan asia ei tullut kerralla kuntoon ja asiakas joutui

todenndkdisesti ottamaan uudelleen Kelaan yhteyttd samasta asiasta.
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Tuliko asia kerralla kuntoon

Kylld mEi

81%

Kuva 12. Kerralla kuntoon (n=36)

Viidesosassa havainnoiduista puheluista asiakkaan asia ei tullut kerralla kuntoon. Laa-
dunpoikkeamia tapahtui tilanteissa, joissa asiakasneuvoja ei pyytanyt asiakkaalta riitta-
via asiakirjoja tai neuvoi asiakasta muuten puutteellisesti tai jos asiakkaan asia oli niin
epaselva, ettd vaati asiakkaan omaa selvitystydtd ennen asian etenemista Kelassa. Myos
tilanteet, joissa asiakkaan postittama asiakirja ei nakynyt kuvausviiveen vuoksi jarjes-
telmassd, aiheuttivat asiakkaan uuden yhteydenoton. Asiakas joutui soittamaan uudel-
leen, koska halusi varmistaa asiakirjan saapumisen Kelaan. Kokonaistilanteen kartoitus
vaikutti siihen, tuliko asia kerralla kuntoon. Havainnointitilanteessa asiakasneuvojalta
jai huomaamatta kokonaistilanteen kartoituksen uupuessa, ettd kuntoutushakemus olisi
pitanyt uusia asiakkaan kysymén vammaistukihakemuksen liséksi, jotta kuntoutus olisi

voinut jatkua.

Haastattelussa tuli esiin, ettd asiakasneuvojilla itsellddn on vahva luottamus siihen, ettéd
puhelut tulevat kerralla kuntoon. Melkein kaikki asiakasneuvojat kertovat, ettd asiak-
kaan asia selvitetd&dn puhelun aikana tai asiasta laitetaan soittopyyntd. Asiakasneuvojat
kokevat, ettd asiaa ei koskaan jatetd kesken mutta laatuun pitdisi kuitenkin pystya pa-

nostamaan enemman.

Jos siné selvitdt sen asian ylimalkaisesti ja siind menee vaikka se kuusi
minuuttia, mutta jos se asiakas ei ymmarrg, se soittaa uudestaan, ja taas
menee se kuusi minuuttia. Siind kertaantuu kaikki ndmé. Se vie jonkun
toisen aikaa se sama soittaja.
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Haastattelussa asiakasneuvojilta kysyttiin, milloin heiddan mielestdén asiakkaan asia ei
tule kerralla kuntoon. Haastattelussa kerrottiin, ettd jos asiakasneuvoja ei muista soitto-
pyyntoa vélittaessadn sanoa asiakkaalle, ettd Kelasta soitetaan asiakkaalle kahden seu-
raavan arkipaivén aikana, asiakas yleensa soittaa ennen tatd uudestaan ja ihmettelee
miksi Kelasta ei ole jo soitettu. Myos sellaisissa tilanteissa asiakas soittaa uudelleen,
kun jokin asia on ja&nyt soitosta huolimatta viela epéselvéksi. Joskus Kelan tyontekijé
on ensin soittanut asiakkaalle soittopyynnon perustella, mutta asiakas ei siiné tilanteessa
ole pystynyt sisdistamaan asiaa ja soittaa samasta asiasta vield uudelleen asiakaspalve-
luun. Asiakas on voinut hAmmentya yllattden tulevasta soitosta ja asia kdydaan uudel-
leen l&pi asiakasneuvojan kanssa soitosta tehdyn yhteydenototon tietojen avulla. Asia-
kas soittaa uudelleen palvelunumeroon myds tilanteissa, joissa on pyytanyt korjausta
paatokseen ja ilmoitusta korjauksesta, mutta ratkaisutyontekija ei ole soittanut asiak-
kaalle. Paatds usein on kuitenkin korjattu. Myds tietoturva vaikuttaa asiakkaan asian
selvidmiseen. Jos valtuutusta ei ole, asia ei selvid. Joskus taas jonkin asian voi hoitaa

vain toimistossa.

5.3 Kokonaisarvio oma-aloitteisuudesta

Asiakasneuvojan oma-aloitteisuudesta annettiin lopuksi kokonaisarvosana. Oma-
aloitteisuutta arvioitaessa otettiin huomioon asiakasneuvojan tydskentely palvelutarpeen
kartoituksessa ja palvelutilanteessa. Kuvassa 13 nahdaén, etta asiakasneuvojien oma-

aloitteisuus on hyvéaa tasoa.

Arvio oma-aloitteisuudesta

B Heikko mValttava Hyva M Erinomainen

0%

67 %
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Kuva 13. Arvio oma-aloitteisuudesta (n=36)

Neljannes puheluista oli erinomaista tasoa. Erinomainen arvio annettiin puheluista, jois-
sa asiakasneuvojat olivat aktiivisia ja oma-aloitteisia, reagoivat asiakkaan piilotarpeisiin
ja kertoivat myos asiaan liittyvia muita asioita asiakkaan kokonaistilanteen kannalta

seka ottivat ratkaisun suosittelussa asiakkaan yksilollisen elaméntilanteen huomioon.

Hyvé arvio annettiin puheluista, joissa asiakasneuvojat olivat kohteliaita ja ratkaisuha-
kuisia, mutta perustelut olivat yleisid, eika asiakkaan yksilollista elaméantilannetta otettu
huomioon. Asiakasneuvojat esittivat tarkentavat kysymykset mutta kokonaisuutta ei

taysin hahmotettu.
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6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Tutkimuksessa oli tavoitteena tutkia Kelan Yhteyskeskuksen asiakasneuvojien asiakas-
palvelutyon laatua ja selvittad, padsevatko asiakasneuvojat tyossdén Kelassa kaytosséa
olevan puhelinpalvelun asiakaskohtaamisen laatukriteeriston mukaiseen erinomaiseen
tasoon. Tutkimuksessa oli tavoitteena havaita laadussa tapahtuvia poikkeamia erinomai-
seen tasoon verrattuna seka selvittad laadussa tapahtuvien poikkeamien syitd. Tutki-
muksessa on tarkasteltu palvelutarpeen kartoitusta seké palvelutilannetta.

Tutkimuksen mukaan asiakaspalvelun laatu on tasoltaan hyvaa ja ajoittain myds erin-
omaista. Tulosten perusteella asiakasneuvojat pystyvat palvelemaan asiakkaita tavoit-
teensa mukaisesti eli hyvin. Erinomaiseen tasoon pyrkiminen on kuitenkin suositelta-
vaa, koska suoritustason jatkuva parantaminen on tarpeellista laadun varmistamiseksi
(Lecklin 2006, 18).

Parhaiten erinomainen taso toteutui asiakkaan akuuttia asiaa koskevien tarkentavien
kysymysten tekemisessd, vaihtoehtojen esittdmisessd, ohjauksessa muihin palvelukana-
viin seka asian selviamisessa. Liki puolet naistd osa-alueista toteutui erinomaisesti. Suu-
rimmiksi kehityshaasteiksi osoittautuivat asiakkaan kokonaistilanteen kartoitus ja rat-
kaisun suosittelu asiakkaan eldméntilanne huomioiden. Eniten poikkeamia erinomaises-
ta tasosta tapahtui juuri asiakkaan kokonaistilanteen kartoituksessa, joissa vain kymme-
nesosa arvioitiin erinomaiseksi. Ratkaisun suosittelussa asiakkaan elamantilanne huo-

mioiden erinomaisia arvioita oli vain kolmannes.

Tutkimustulokset ovat samansuuntaiset Informatumin (2010) tekemén tutkimuksen
kanssa kokonaistilanteen kartoituksen, yksil6llisen elamantilanteen huomioimisen seka
ratkaisun suosittelun osalta. Myds Chris-Marie Hydén-Sorsan (2011) tutkimus Kelan
asiakaspalvelun laadun toteutumisesta tukee tutkimukseni tuloksia. Yhtenevéaisyytta
tdmén tutkimuksen kanssa ilmenee asiakkaan eldmantilanteen kartoittamisessa ja asiak-

kaan ohjeistuksen ja suositusten jaamisessé yleiselle tasolle.

Tutkimukseni perusteella Kelan asiakasneuvojat pystyvat yleensé tydskentelyssaan ot-
tamaan huomioon Rissasen (2006, 215-216) esittdmat asiakaspalvelun laadun ulottu-

vuudet. Asiakaspalvelun laadun ulottuvuuksia ovat hdnen mukaansa patevyys ja ammat-



55

titaito, luotettavuus, uskottavuus, saavutettavuus, turvallisuus, kohteliaisuus, palvelualt-
tius, viestintd, asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ymmartaminen seké palveluympé-
ristd. Asiakasneuvojat ovat saaneet koulutuksen tiettyjen etuuksien osaajaksi ja pystyvét
tunnistamaan asiakkaan palvelutarpeen. Asiakasneuvojat osaavat esittaa asiansa selkeds-
ti ja ymmarrettavasti ja myos perustella asiansa luottamusta herattavasti seka uskotta-
vasti. Asiakasneuvojat ovat harkitsevia suosituksissaan ja parhaimmassa tapauksessa
esittavat asiakkaalle tdimén kannalta parhaimman ratkaisuehdotuksen. Asiakasneuvojat
huolehtivat my6s asiakkaan tietoturvasta, kayttaytyvat kohteliaasti ja asiakasta arvosta-
vasti seka palvelevat asiakasta ystavallisesti ja mielelladn. Kela huolehtii asiakaspalve-
lun saavutettavuudesta asiakaspalvelun pidemmall& aukioloajalla ja resursoimalla riitta-
vasti asiakasneuvojia vastaamaan puheluihin sekd myos palveluympdristosta, jossa kai-

kille osapuolille on tarkeata hyva kuuluvuus.

Tutkimustulosten mukaan laadunpoikkeamia erinomaiseen tasoon verrattuna aiheutui
palvelutarpeen kartoituksessa, kun tilannetta ei otettu puhelun aluksi haltuun, oletettiin
asioita viranomaisen soittaessa tai katsottaessa tiedot vain koneelta, asiakkaan tiedot
jatettiin avaamatta tai huomioitiin vain asiakkaan akuutti asia ja kokonaistilanne jai kar-
toittamatta. Palvelutilanteessa laadunpoikkeamiin johti se, ettd asiakasneuvoja ei uskal-
tanut suositella asiakkaalle ratkaisua, ei tiennyt, mité olisi saanut suositella tai jétti yksi-
I61lisen elaméntilanteen huomioimatta ratkaisun suosittelussa. Kokonaisvaltainen vaiku-
tus laadun toteutumiseen oli sillg, jos etuusosaaminen oli kapea-alaista tai yllapitamé-
tontd, asiakasneuvoja ei hahmottanut kokonaisuutta tai asiakkaan asiaa tai asiakkaan
mielentila ei antanut mahdollisuutta erinomaiseen asiakaspalveluun. Vaikutusta oli
myos kiireelld ja madratavoitteisiin pyrkimiselld, asiakasneuvojan vireystilalla ja epa-

varmuuden kokemisella.

Suurimmaksi osaksi asiakasneuvojat tekivét erittdin hyvin tarkentavat kysymykset ja
varmistivat ymmarryksensd. Tarkentavia kysymyksia ei esitetty silloin, kun asiakasneu-
voja antoi asiakkaan kertoa rauhassa asiansa, eiké esittanyt tarkentavia kysymyksié heti
alkuun. Tdma toimintatapa johtaa helposti puhelun pitkittymiseen. Kun puhelua ei oteta
haltuun tarkentavilla kysymyksill&, asiakas alkaa hallita palvelutilannetta ja voi johtaa
keskustelun helposti pois varsinaisesta aiheesta. Tarkentavat kysymykset jaivat myos
silloin hyvin véhdisiksi, jos asiakas kysyi vieraasta etuudesta ja t&std laitettiin soitto-
pyynt0 etuuden osaajalle. Palvelutarpeen arviointi olisi tarke&td tehdd myos tallaisessa
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tilanteessa, jotta asiakkaan tilanteesta saadaan selked soittopyyntd eteenpéin hoidetta-

vaksi.

Vaikka monet asiakasneuvojat haastattelussa kertoivat kartoittavansa kokonaistilanteen,
se ei ilmennyt havainnointitilanteessa. On mahdollista, ettd osa asiakasneuvojista ei itse
tiedosta jattavansé asiakkaan kokonaistilanteen kartoittamatta ja uskovat ottavansa ko-
konaistilanteen huomioon. Parhaiten kokonaistilanteen kartoitus sujui silloin, kun asia-
kasneuvojan etuusosaaminen oli laajaa. Keskustelun laajentaminen kokonaistilanteeseen
vaikutti jaavan pois erityisesti silloin, jos asiakas kysyi nopeasti vain jotain tiettya asiaa,
eikd asiakkaan tietoja avattu. Kun asiakkaan tietoja ei avattu, jaivat yleensé tarkentavat
kysymyksetkin pois ja asiakkaalle vastatattiin suoraan hénen kysyméansé asiaan. Jos
kysymys oli sellainen, ettd asiakkaan tiedot tuli avata, asiakasneuvoja teki tarkentavia
kysymyksia vahintaankin akuutista asiasta. Kokonaistilanteeseen laajennettiin kuitenkin
vain harvoin. Yleensa silloin, kun kokonaistilannetta ei kartoitettu heti puhelun aluksi,

se unohtui tai jai muuten selvittdmatta.

Asiakasneuvojan tekema kokonaistilanteen kartoitus olisi siksikin tarkeé, ettd asiakkaat
eivat aina ole itse kykenevid ymmartdméan Kelan etuuksiin liittyvida kokonaisuuksia.
Useissa havainnoiduissa puheluissa asiakasneuvojat eivat kiinnittdneet huomiota asiak-
kaan muihin vireilla oleviin asioihin. Vaikuttaa silta, ettd asiakasneuvojille on juurtunut
toimintatavaksi keskittyd omiin etuuksiin ja kokonaistilanteeseen laajentaminen tapah-
tuu usein vain asiakkaan omasta aloitteesta. Kokonaistilanteen kartoituksen epdonnis-
tumiseen ndyttaa vaikuttavan selkedsti etuusosaamisen kapea-alaisuus. Kokonaistilan-
teen havaitsemista helpottaa, jos hallitsee useita etuuksia ainakin pééapiirteittain. Kun
riittdvéd etuusosaamista ei ole, asiakasneuvojat eivat uskalla laajentaa keskustelua ko-
konaistilanteeseen, koska pelkd&vdt neuvovansa asiakasta véarin. Asiakasneuvojan
etuusosaaminen vaikutti myos siihen, kuinka oma-aloitteisesti hén asiakasta pystyi neu-
vomaan. Kokonaistilanteen kartoitus edellyttdd asiakasneuvojalta hyvin aktiivista tyo-
otetta puhelusta toiseen, jotta hdn huomaa asiakkaan kokonaistilanteeseen vaikuttavat

asiat.

Palvelutilanteessa asiakasneuvojat hallitsivat parhaiten selkeiden vaihtoehtojen esitta-
misen ja niiden perustelut. Asiakas my6s sai suurimmassa osassa puheluja vastauksen

asiaansa heti tai asia eteni kelassa ilman asiakkaan uutta yhteydenottoa. Laadunpoik-
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keamia tapahtui heikon etuusosaamisen seké heikon palvelutarpeen kartoituksen vuoksi.
Jos asiakasneuvojan osaaminen oli heikkoa, han ei pystynyt esittdmain vaihtoehtoja
asiakkaalle. Jos palvelutarvetta ei kartoitettu, esimerkiksi asiakkaan tietoja ei avattu,
saattoi silla olla vaikutusta koko puhelun kulkuun ja asian hoitaminen saattoi jadda

puutteelliseksi.

Ratkaisun suosittelussa asiakasneuvojat péésevat erinomaiseen tasoon kolmasosassa
puheluja. Silloin, kun erinomaiseen tasoon ei péaasty, yksilollistd elaméntilannetta ei
joko osattu, tai haluttu huomioida ratkaisun suosittelussa. Asiakasneuvojat kokevat, etta
yksil6llisen eldmantilanteen huomioiva ratkaisun suosittelu on ratkaisutyotd, joka ei
kuulu heidan toimenkuvaansa. Erinomaiseen tasoon ei paasty myodskaan siksi, jos asia-
kasneuvojat pyrkivat hoitamaan puhelut mahdollisimman nopeasti ja silloin neuvonta-
kin oli pintapuolista. Asiakkaan kokonaistilanteen kartoituksella ja yksilollisen elaman-
tilanteen selvittdmiselld pitdisi olla vaikutus ratkaisun esittdmiseen. N&yttd4 kuitenkin
silté, etté jos asiakkaan kokonaistilanne onnistutaan kartoittamaan, ei ratkaisun suositte-
lussa yksil6llistd elaméantilannetta osata ottaa huomioon, vaan ratkaisu perustellaan ylei-
selld tasolla. Kun asiat kdydaan palvelutarpeen kartoituksessa vain paapiirteittain lapi,

on ohjauskin yleisella tasolla, eik& asiakkaan tilanteeseen vélttamatta sopivinta.

Palvelutarpeen kartoitus on kuitenkin oleellinen osa koko palvelukokonaisuuden laadu-
kasta toteutumista. Asiakasneuvojan tulisi pyrkia tydssaan kartoittavilla kysymyksilla
selvittdméan myos asiakkaan sumeat odotukset eli odotukset joita asiakkaat eivat osaa
ilmaista tietoisesti. Gronroosin (2009, 133-134) mukaisesti sumeatkin odotukset on
mahdollista selvittaa, jos asiakasneuvoja paneutuu niihin aktiivisesti. [lman elaméntilan-
teen kartoitusta ja paneutumista asiakkaan tilanteeseen, palvelun laatu ei vélttdmatta ole

tyydyttavaa, koska asiakkaan sumeita odotuksia ei silloin pystyté tayttamaan.

Selked ongelma néyttaa olevan ratkaisutyon ja neuvonnan valisessa rajanvedossa. Asia-
kasneuvojat eivéat uskalla suositella asiakkaalle ratkaisua, jotta eivat antaisi ennakkopaa-
tOsta tai tekisi paatostd asiakkaan puolesta. Gronroosin (2009, 134) mukaan asiakasneu-
vojien on oltava erittdin selkeitd lupauksissaan, silla mitd epdmaaraisempia lupaukset
ovat, sitd suurempi on riski, ettd asiakkaat muodostavat eparealistisia odotuksia. Asiakas
joutuu tekemadn paatoksen useassa asiassa itse, valttdmattd ymmaértamatta sen vaiku-

tuksia kokonaisuuteen. Asiakasneuvojien on kuitenkin vaikea suositella erinomaisen
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tason vaatimaa selkedd asiakkaan eldmantilanteen mukaista ratkaisua, koska asiakas-
neuvojan on varottava antamasta ennakkopéatostd. Myos Mattilan (2004, 123) mukaan
yhdenvertaisen palvelun takaamiseksi asiakasneuvojan on valtettdva suoranaiseksi avus-

tamiseksi méaariteltavaa neuvontaa.

Tutkimustulosten mukaan suurin osa asiakkaiden asioista selvisi puhelun aikana, mutta
20 % asiakkaista joutui todennakoisesti ottamaan uudelleen Kelaan yhteyttd asian sel-
viamiseksi. Kelan Yhteyskeskuksen asiakkaille vuonna 2010 tehty kysely asian hoita-
misesta paatdkseen tukee tutkimustuloksia. Tamén kyselyn mukaan 17 % asiakkaista
koki, ettd heidan asiansa ei tullut kokonaisuudessaan hoidettua ja he aikoivat itse olla
uudelleen yhteydessé Kelaan asian selviamiseksi (Heinonen, 2010).

Havaintojen mukaan asiakkaan asia laitettiin yleensa selvitettavéksi, jos asia ei puhelun
aikana selvinnyt. Taustatukeen ei aina yritetty puhelun aikana soittaa, vaan laitettiin
suoraan soittopyyntd. Tahdn mahdollisesti vaikutti se, ettd asiakasneuvoja ei halunnut
odotuttaa asiakasta linjalla. Asiakasneuvojat ovat sisdistaneet kerralla kuntoon -

periaatteen ja tekevét parhaansa, jotta asiakkaan asia ei koskaan jaisi kesken.

Etuusosaamisella ja etuusosaamisen yllapidolla ndyttdé olevan ratkaiseva merkitys laa-
dun toteutumisessa. Tutkimustulosten mukaan asiakasneuvojilla saattoi olla usean vii-
kon tauko tutkimuskohteen puheluissa ja silla oli selked vaikutus heidédn osaamiseensa.
Koulutus ja osaaminen valuvat hukkaan, jos tietojen annetaan unohtua. Useita eri etuuk-
sia opiskelleille asiakasneuvojille tulisi taata mahdollisuus osaamisensa yll&pitoon re-
sursoimalla heille kaikkia osaamisprofiilinsa puheluja. Asiakasneuvojat olisivat itse
hyvin motivoituneita yllapitdmaan osaamistaan ja parantamaan asiakaspuhelujen laatua
tatd kautta. Asiakasneuvojien kokemus siitd, etta heill& olisi mahdollisuus palvella asia-
kasta niin hyvin kuin haluavat, lisdisi tyotyytyvaisyytta ja sitd kautta koko organisaation
palveluhenkisyytta.

Tutkimuksen mukaan asiakasneuvojat kokevat, ettd madratavoitteet osaksi estavét erin-
omaisen laadun toteutumista. Palvelukeskeisten arvojen saamiseksi osaksi organisaation
toimintatapoja edellyttdd Gronroosin (2009, 489-490) mukaan suoritusten mittaamista ja
palkitsemista laadun ja palvelukeskeisyyden perusteella. Laatu ei kuitenkaan voi nousta
esteeksi taloudelliselle ja tehokkaalle toiminnalle (Kela 2012d).
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Kelan asiakaspalvelu on tutkimuksen mukaan laadultaan hyvaa, mutta laadun paranta-
miseksi on hyva etsid laadun poikkeamia ja tata kautta pyrkid entistd parempaan laatuun
asiakaspalvelussa. Laadunpoikkeamien ja niiden syiden tiedostaminen voi auttaa niin
asiakasneuvojia havaitsemaan oman tydskentelynsa kehittdmismahdollisuudet, kuin
auttaa johtoa kehittdmaan toimintaa ja prosesseja sellaisiksi, ettd asiakaspalvelun laatua

on mahdollista parantaa.

Kelan asiakasneuvojat tekevat tydnsd hyvin ja pitavat laadun toteutumista ja asiakkai-
den hyvaa palvelemista tarkednd. He olivat puheluissa hyvin ystavallisia, kohteliaita ja
selkeitd. He pyrkivét tekem&én tyonsa hyvin ja pdadsemadn tavoitteisiinsa. Erinomaisen
tason suurimpina toteutumisen esteind ja kehittdmishaasteina ovat asiakasneuvojien
kapea-alainen tai osittain yllapitaméaton etuusosaaminen, Kiireen kokeminen ja asiakas-
neuvojan epdvarmuus ratkaisun suosittelussa. Etuusosaamisen kehittdminen ja osaami-
sen yllapito on ensiarvoisen tarkedd laadun parantamiseksi. Laajan ja hyvéan etuusosaa-
misen avulla asiakasneuvojat pystyvat ottamaan asiakkaan kokonaistilanteen huomioon
ja suosittelemaan ratkaisua myds asiakkaan elaméntilanne huomioiden. Huolehtiminen
laatu- ja méarétavoitteiden valisestd suhteesta toisiaan tukevina mittareina ja laadukkaan
tyoskentelyn tukeminen edistavét hyvan asiakaspalvelukulttuurin kehittymisté tydyhtei-

s0ssa.

Opinndytetyon tekeminen onnistui prosessina suunnitellusti. Aineiston laajuus ja ajan-
kayton organisointi opinndytetyon tekemisen vaatimusten mukaiseksi aiheutti suurim-
mat haasteet. Kéyttamani tutkimusmenetelmét, havainnointi ja haastattelut toimivat tut-
kimuskysymysten selvittdmisessa hyvin. Kerétystd aineistosta sai vastaukset tutkimus-
kysymyksiin. Tutkimus toi tietoa laadun toteutumisesta sek& laadussa tapahtuvista
poikkeamista ja niiden syistd. Tutkimuksessa selvinneet syyt laadunpoikkeamiin oli
tarkeatd selvittdd, koska laatua voidaan parantaa vain tiedostamalla sitd heikentavat teki-
jat. Laadun arvioinnin mittarina kaytetty asiakaskohtaamisen laatukriteeristd oli selkeé
mittari, mutta mittarissa ratkaisun suosittelun vaatimukset ovat ristiriidassa asiakasneu-
vonnan ja ratkaisutyon valisen tyonjaon kanssa. Laatukriteeristod olisi hyvéa tarkastella
Kriittisesti tdman osa-alueen kohdan soveltuvuudesta puhelinpalveluun, jossa ei tehda
ratkaisutyota. Olisi hyvd my6s tuoda mittarin syvempdd merkitysta tarkemmin esiin,

jotta asiakasneuvojat ymmartdisivat paremmin, mita ratkaisun suosittelemisella puhe-
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linpalvelussa tarkoitetaan. Laadun jatkuvan parantamisen varmistamiseksi palvelumal-
lin ja puhelinpalvelun asiakaskohtaamisen laatukriteeriston toimivuutta asiakaspalvelus-
sa voisi ajoittain arvioida, jotta saataisiin varmuus siitd, ettd laaditut toimintaohjeet ovat

oikeita ja ettd laatukriteeristossad mitataan oikeita asioita.

Tuloksilla on merkittdvyytta vain téssé tutkimuksessa pienen otoksen vuoksi. Jatkossa
puhelujen laadun tutkiminen on sikali helpompaa, ettd asiakaspalvelupuhelujen nauhoi-
tus Kelassa on kaynnistynyt huhtikuussa 2012. Tamé& mahdollistaa laadun arvioinnin
nauhoituksen avulla, jolloin arviointi on helpompaa ja harkitsevampaa. Liséksi asiak-
kaan puheen kuuleminen auttaa hahmottamaan jalkikateen puhelun kulkua. Tutkimustu-
loksia voidaan kayttaa hyddyksi asiakaspalvelun laadun parantamisessa, asiakasneuvo-

jien toimintatapojen kehittamisessa seka organisaation palvelukulttuurin kehittamisessa.

Jatkotutkimuksena voisi tutkia paraneeko kokonaistilanteen kartoituksen ja yksilollisen
elaméntilanteen haltuunoton laatu asiakasneuvojille annettavan laaja-alaisen etuuskou-
lutuksen myota. Jatkotutkimuksena voisi tutkia myos laatu- ja maaratavoitteiden suhdet-
ta ja sitd, mitd keinoja olisi kaytettavissa, jotta asiakasneuvojat kokisivat laatu- ja maéa-

ratavoitteet toisiaan tukeviksi tavoitteiksi.
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Haastattelussa kysymyksia laajennettiin tilanteen mukaan asiakasneuvojan kertoman
perusteella. Haastattelurunko ohjasi haastattelun etenemisté ja toimi dokumentoinnin
apuvélineena.

Haastateltavan tiedot:

1. Onko puhelinpalvelun asiakaskohtaamisen laatukriteeristd asiakasneuvojalle entuu-
destaan tuttu?

2. Miten palvelutarpeen arviointi onnistui asiakasneuvojan mielesta havainnoiduissa
puheluissa?

3. Mista syisté palvelutarpeen arviointi ei aina onnistu parhaalla mahdollisella tavalla?

4. Miten palvelutilanne sujui, onnistuiko toimintatavan/ratkaisun esittdminen asiakkaal-
le asiakasneuvojan mielesta erinomaisesti?

5. Mitka tekijat vaikuttavat siihen, jos toimintatavan/ratkaisun esittdminen j&& erin-
omaisesta tasosta?

6. Mitka tekijat vaikuttavat siihen jos asiakkaan asia ei tule kerralla kuntoon?



