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Téssd tutkimuksessa sclvitetdin Mobile-kriisipalvelun puhelinasiakkaiden mielipide saamastaan
palvelun laadusta sekd Mobilen ty6tekijéiden oma arvio tuottamastaan palvelusta. Asiakaslidhtisen
laatukdsityksen perustana kéytetdfin kokonaisvaltaisen laatujohtamisen perusperiaattéita, joiden
mukaan asiakas médrittdd palvelun laadun ja laatu on asiakkaiden odotuksiin vastaamista.
Puhelinpalvelun laatupalaute on keritty haastattelemalla soittajia kriisipuhelujen yhteydessi. Saatua
asiakaspalautetta on verrattu Mobilen tyOntekijéiden omaan nidkemykseen ja niin selvitetty
asiakkaiden ja auttamispalvelua tuottavan organisaation nikemyseroja palvelun laadun suhteen.
Vastaajien taustatietojen perusteella on analysoitu Mobilen-kriisipalvelun puhelinasiakkaiden
tarpeita sekd heiddn yhteydenottotapaansa. Asiakasanalyysin mukaan Mobilen puhelinpalvelun
asiakkailla on erilaisia tarpeita palvelun suhteen. Yksindisyyden ja mielenterveysongelmien vuoksi
Mobileen soittavilla asiakkailla on tarve saada keskustella jonkun kanssa ja lievittdd yksindisyyden
tunnettaan. Ohjaus- ja neuvontatarpeen vuoksi yhteyttd ottavilla asiakkailla on tarve saada
Mobilesta tietoa ja neuvoja omaan tilanteeseensa. Puhelinasiakkaiden laatupalautteen perusteella
Mobilen puhelinpalvelu vastaa hyvin asiakkaiden odotuksiin. Asiakaspalaute sisiltdd kuitenkin
yksittdisid tapauksia, joissa palvelu ei ole vastannut asiakkaan odotuksia. Yleensd syynd ovat

asiakkaan odotukset erityistiedon tai -palvelun suhteen.

AVAINSANAT:  Mobile-kriisipalvelu,  puhelinasiakas, laatu, = TQM-johtamisfilosofia,

asiakasanalyysi



Siséllysluettelo
L JORAANLO oo 3
2. Tutkimusongelmat ja -menetelmat ... 4
3. Sosiaalipalvelujen laadun kehittAminen...............oooooiirii s 10
3.1 Laadunarviointi osana sosiaalipoliittista evaluaatiotutkimusta........................... 10
3.2. Total Quality Management -johtamisfilosofia laadunarvioinnin perustana.......... 12
3.3 TQM:n sovellettavuus sosiaalialan laadun kehittdmiseen ... 12
3.4 Laadunkehittamisen késitteitd ja maaritelmid...............coooooviinni 13
3.4.1 Laatu palvelutuOtannOSsa. .. .......o.coovvioiiiirininiiiri s 14
3.4.21L.aadunhallinta ........oooimeiiii e 15
3.4.3 Laadunhallinnan JArjeStaminen...............ocoovviirniieeeininir s 18
3.4.4 Laatukriteerien tarkastelua..............ccoooviieiiiiiiiiie 19
3.5 Asiakkaan rooli laadunmaaritteljAna . ...........ooooooii 20
4, Mobile ja 1aadunhallinga..............cooooiiiiiii 24
4.1 Kriisipalvelun tOIMINta ...........ooovviiiiiieieiiiii s 24
4.2 TQM:n periaatteiden soveltuvuus Mobilen toimintaan. ..., 25
4.3 Laadunhallinta Mobilen tOImMINNaSSa. ...........cccurieiimiireiiiiireaiee et 26
4.4 Asiakaspalaute Mobilen tOIMINNASEA ............covueiiriiniiins 27
5. Puhelinasiakkaiden 1aatuKySely ............cocooiiiiiiiiiiiinii 29
5.1 Kyselyn tOteuUttamuinenl ............ocoouiiiisiieiiiieieisii e 29
5.2 Kyselyyn osallistuneiden puhelinasiakkaiden taustatietoja........oovvevvereviiniiieaee 31
5.2.1 Uudet ja vanhat asiakKaat .................cooiiiii s 31
5.2.2 Vastaajien ik&jakauma...............cooooiiii 32
5.2.3 Vastaajien asuinalueet................ooiiiiiiiiiii 34
5.2.4 Vastaajien tyOtilanne ..o 34
5.2.6 Vastaajien aktiiviset hoito- ja asiakassuhteet.................ocooiiiinn 35
5.2.7 Asiakkaiden yhteydenottojen ensisijaiset SYYt ...........cocooovveiiniiniiin. 36
5.3 Puheluiden ajankohdat ja pituudet...............cocoiriiii 40
5.4 Asiakasanalyysin tUlOKSIA. ........ ..ot 43
6. Puhelinasiakkaiden ja tyontekijoiden laatundkemykset ... 45

6.1 Miksi soittaja oli valinnut juuri Mobilen puhelinpalvelun? ... 45



6.2 Miti asiakkaiden valintakriteerit kKertovat? ..............oooiieiiinn 48
6.3 Miten puhelinsoitto Mobileen vastasi asiakkaan odotuksiin?........................ 50
6.4 Millaista palvelua asiakkaat odottavat Mobilelta? ... 52

6.5 Mobilen tyontekijoiden arviot miksi asiakkaat valitsevat Mobilen

PUREHNPAIVEIUN ... 54
6.6 Miten puhelinpalvelu vastaa asiakkaiden odotuksiin ja mitka ovat puhelinpalvelun
vahvuudet ja helkKoudet 7 ..o D 55
6.7 Asiakkaiden ja tyontekijéiden laatunikemysten yhteensopivuus.......................... 56
6.7.1 Palvelun valintaan liittyvien kriteerien vertailu................cccooiiin 56
6.7.2 Asiakkaiden palveluodotusten ja palvelun vahvuuksien vertailu .................. 59
7. LOPPUPORGINLA . .......oieieiitic i 61
| T T = AOUURT OO U RO RO OO P PPN OO SUP PRSP PP PP O PP SERPPPPEPP PR R 64
LIITE 1. Puhelinasiakkaiden kyselylomake. ...............cocoooiiiiiiii 67

LIITE 2. Mobilen tyéntekijéiden kyselylomake. ..o 68



1. Johdanto

Sosiaali- ja terveyspalvelujen laatu on noussut esille julkisessa keskustelussa viime
vuosina useaan otteeseen. Valtakunnallisen sosiaali- ja terveydenhuollon laadunhallin-
tasuosituksen mukaan laadunhallinta on muodostunut keskeiseksi organisaatioiden
toiminnan kehittamisvilineeksi yksityiselld ja julkisella palvelualalla. Sosiaali- ja ter-
veyspalveluissa pyritddn myos hyvign palveluun ja palvelujdrjestelmaan. Laadunhal-
linta on eris palvelunkehittdmistyon viline, jolla edistetddn edelld mainittuun palvelun
tavoitteeseen piasemisti. Palvelujen laadunvarmistamista ja -kehittdmistd ovat sosiaali-
ja terveysalalla jo 70-luvulta lihtien tehneet alan ammatilliset jarjestot, sekd myohem-
min myos asiakas- ja potilasjérjestot. 1990-luvulla palveluja julkisella sektorilla on
kehitetty entistd tiukemmassa taloudellisessa tilanteessa. Sosiaali- ja terveyssektorilla
toiminnan tuloksellisuuden korostuessa ja voimavarojen niukentuessa laadunkehittami-
nen on noussut keinoksi kehittéd ja sdilyttaa palvelutasoa ja suunnata voimavaroja mah-

dollisimman tehokkaasti. (Laadunhallinta sosiaali- ja terveydenhuollossa. 1995, 7-8)

Jyviskyldn Mobile-tukiaseman tyontekijoiden ja toiminnan rahoittajien kiinnostus
kriisipalvelun laatua ja vaikuttavuutta kohtaan on ollut yleisen laatukeskustelun ohella
yhtend virikkeend tille tutkielmalle. Mobile-tukiaseman johto ja tyontekijat ovat koke-
neet tarvetta palvelujensa Jlaadukkuuden tarkasteluun ja tutkimiseen. Asiakkaiden mieli-
pide puhelinpalvelun toiminnasta ja yleisestikin Mobilen tyyppisen kriisipalvelun ole-
massaolosta on tihin asti ollut kartoittamatonta. Kaytinndn auttamistyon ja yksittdisten
asiakaspalautteiden perusteella tyontekijoille on muodostunut nikemys siitd, ettd asiak-
kaat ovat yleisesti ottaen tyytyviisia Mobilen toimintaan. Tami ei kuitenkaan ole vield
riittivd pohja puhelinauttamistyon kehittimiseksi. Tarvitaan tarkempaa tietoa ja nimen-
omaan asiakkailta saatua tietoa siitd, miksi he ovat palveluun tyytyviisii, ja milloin

palveluun ollaan tyytymattomid.

Mobile-kriisipalvelussa on madrillisesti eniten puhelinasiakkaita. Asiakkaiden yhtey-
denotoista puhelimitse tapahtuu noin 70 % (Vuositilasto 1996). Puhelinauttamista on
yleisesti hyvin vihin tutkittu, ja puhelinauttamisen laatua, ei ole Mobile-projektissa

asiakaslihtoisesti aiemmin selvitetty. Suoraan asiakkailta saatu palaute puhelinauttami-



sen vahvuuksista ja heikkouksista puuttuu. Tyontekijét ovat kokeneet asiakkaan autta-
misen puhelimessa jossain méérin ongelmallisena. Asiakkaan kokonaistilanne ei aina
riittavasti hahmotu puhe]inkeskustelun aikana, ja kommunikaatio asiakkaan kanssa voi
jaadd vajavaiseksi, kun keskustelukumppanin eleet ja ilmeet eivit vility puhelimen
kautta. My®s kriisityon luonne puhelinauttamisessa vaikuttaa osaltaan palvelutilantee-
seen. Asiakas voi soittaa Mobileen nimettémani, asiakkaan kontakti jad usein kerta-
Juonteiseksi ja puhelimessa kommunikaatiotilanne voi myos pidittyd asiakkaan taholta
yllattavisti, jos hdn soittaa esimerkiksi yleisopuhelimesta tai vahvasti piihtyneend.
Tyontekijan on siis kyettava puhelimessa mahdollisimman kattavaan tilannearviointiin,
passtdvi asiakkaan kanssa hyviin keskusteluyhteyteen seki pyrittavi kerralla, senhetki-
sen puhelun aikana mahdollisimman hyviin asiakaspalveluun, jotta palvelutilanne

paityisi hyviin, asiakasta tyydyttivain lopputulokseen.

2. Tutkimusongelmat ja -menetelmat

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd mitd mieltd Mobile-kriisipalvelun puhelinasiak-
kaat ovat saamastaan puhelinpalvelun laadusta. Asiakasnikokulman keskeinen asema
Mobilen puhelinpalvelun laadukkuuden marittelyssd perustuu Mobilen taholta lahte-
vin  asiakasldhtdisen kiinnostuksen lisiksi myos Total Quality Management -
johtamisfilosofian periaatteisiin. Total Quality Management eli kokonaisvaltainen laa-
tujohtaminen on pitkélle julkisen sektorin laadunhallinnan perustana. TQM:n periaat-
teissa korostuu asiakkaan keskeinen rooli laadun médrittelijand, ja timé tulee esiin myos
tissd puhelinpalvelun laatua selvittivissd tutkimuksessa. Mobilen yhteistydkumppanit
ja viranomaistahot, eli TQM -ajattelun mukaiset organisaation sisdiset asiakkaat on

rajattu tutkimuksen ulkopuolelle.

Asiakastyytyviisyyden selvittdmiseksi on suoritettu systemaattinen puhelinasiakkaita
koskeva laatukysely. Kyselyn ovat kdytinnossa toteuttaneet Mobilen tyontekijdt nor-
maalin puhelinpdivystystyon yhteydessa. Tavoitteena on, etti jokaiselle etukdteen ra-
jattuna noin kolmen viikon pituisena ajankohtana Mobileen soittaneelle asiakkaalle
puheluun vastannut, ja asiakasta palvellut tyontekija on esittanyt mahdollisuuden osal-
listua palvelun laatua koskevaan lyhyeen haastatteluun. Samalla tyontekija on kirjannut

asiakkaan vastaukset valmiille kyselylomakkeelle. Otoksen tavoitteena on ollut noin 100



asiakasta. Keskimazrin yhden kuukauden aikana tukiasemalla on asiakkaita Jyviskyldn
Mobilen vuositilaston 1996 mukaan noin 440, hienoista vaihtelua esiintyy eri kuukausi-
en vililld. Vuositilaston mukaan noin 71% asiakkaiden yhteydenotoista tapahtuu puhe-
limitse. Tilaston mukaan kuukausittain 440 asiakkaasta noin 300 soittaa Mobileen.
Niistd 300 asiakkaasta vilillisid asiakkaita, 1ahinnd eri viranomaistahoja ja muita yh-
teistyokumppaneita on noin 40, eli varsinaisia puhelinasiakkaita on Mobilen vuositilas-
ton lukujen perusteella laskettuna keskimazrin yhden kuukauden aikana noin 260.
Suunnitellun otoskoon, eli noin 100 asiakasta voidaan katsoa edustavan riittivin moni-
puolisesti puhelinasiakkaiden jakautumista suhteessa kuukauden aikana puhelimitse

yhteyttiottavien asiakkaiden méadraan.

Brittildisten tutkijoiden Ceri Phillipsin, Colin Palfreyn ja Paul Thomasin mukaan puhe-
limessa suoritetut asiakastyytyviisyyskyselyt ovat kiytetympia markkinointitutkimuk-
sissa kuin sosiaalitutkimuksissa. Puhelinkyselyjen etuna on se, ettd vastaajan kanssa
voidaan paasti vilittdmaéin henkilokohtaiseen kontaktiin, mutta haittapuolena on se, etta
puhelinkyselyn otos saattaa muodostua liian epamaaraiseksi. (Phillips, C. Palfrey, C.
Thomas, P. 1994, 144-145) Puhelimessa suoritetut markkinointitutkimuksen asiakas-
tyytyviisyyskyselyt pyritddn tekemidn etukiteen rajatulle kohderyhmille, mutta kovin
tarkkaan kohderyhmiin rajaukseen ei ole aina mahdollista. Tissé tutkimuksessa kyselyyn
rajautuu asiakkaiden soittamisen perusteella juuri sellainen asiakasryhmi, joka todella
kiyttaz Mobilen puhelinpalvelua. Koska Mobilen toimintaperiaatteisiin kuuluu, ettd
ihmisten on mahdollista asioida Mobilessa nimettéméni, ja asiakaspalvelun yhteydessd
mahdollisesti esiintulevia asiakkaan yhteystietoja ei kirjata mihinkéin rekisteriin, ei
Mobilen aiemmista puhelinasiakkaista ole siis olemassa asiakasrekisteria, jonka perus-

teella asiakkaisiin voitaisiin ottaa jilkikiteen yhteytta.

Koska puhelinkysely esitetdén soittajalle hinen oman soittonsa yhteydessd, padstaan
asiakkaan arvioinnin suhteen mahdollisimman lihelle todellista palvelutilannetta. Phil-
lips, Palfrey ja Thomas ovat tuoneet esille asiakasmielipiteiden heikkouksia. Heiddn
mukaansa osa palautteesta jid yleisluonteisiksi mielipiteen ilmauksiksi, eli palaute ei

sisilld riittivdsti informaatiota vastaajan kokemuksesta. Osa asiakaspalautteesta voi



sisiltad myds “toisen kiden tietoa”. Vastaaja ei niinkddn tuo esille omaa mielipidettéan,
vaan esittid vastaustilanteessa enemmin yleisid mielikuvia ja muilta ihmisiltd kuulemi-
aan kokemuksia kyseisestd palvelusta. (Phillips, C. Palfrey, C. Thomas, P. 1994, 136-
141) Asiakaskyselyn suorittaminen suoraan asiakkaan soiton yhteydessd edesauttad
vilttamaan edell esitettyjen heikkouksien esiintymistd asiakaspalautteessa. Puhelinsoi-
ton yhteydessi suoritetussa kyselyssd pyritdén siis siihen, ettd asiakas arvioi vilitontd
palvelutilannetta ennen kyselya, ja tuo esille juuri senhetkisid taustasyitd yhteydenotol-

leen.

Soittajille on esitetty puhelun yhteydessa seuraavat kysymykset : miksi asiakas on kai-
kista olemassa olevista puhelinpalveluista valinnut juuri Mobilen, miten puhelinpalvelu
on vastannut asiakkaan odotuksia, ja millaista palvelua vastaaja odottaa Mobilelta.
Puhelinpalvelun valintaan liittyvien syiden kautta saadaan konkreettista tietoa, miksi
asiakkaat kaikista olemassa olevista puhelinpalveluista ovat valinneet juuri Mobilen,
missi madrin valinnan perustana on palvelun saavutettavuuteen liittyvid syitd, ja miten
Mobile eroaa muista vaihtoehtoisista palveluista. Miten puhelinpalvelu vastaa asiakkal-
den odotuksiin - kysymys perustuu laatu -termin midritelmaian. TAmd madritelma pe-
rustuu valtakunnalliseen suositukseen sosiaali- ja terveydenhuollon laadunhallinnan
jirjestimisestd ja sisallostd. Suositus médrittelee laadun seuraavasti: “laatu on hyodyk-
keen ominaisuuksista muodostuva kokonaisuus, johon perustuu hyodykkeen kyky tayt-
ti4 siihen kohdistuvat odotukset.” (Laadunhallinta sosiaali- ja terveydenhuollossa. 1995,
32) Kysymyksen avulla on tavoitteena selvittid miten asiakkaan saama palvelu puheli-
messa on vastannut hinen odotuksiaan. Viimeisessé kysymyksessi, millaista palvelua
asiakas odottaa Mobilelta, tarkennetaan asiakkaan odotuksia palvelun suhteen. Kysy-
myksessd pyritddn siihen, ettd asiakas kuvaa odotuksiaan laajemmin riippumatta siitd,
oliko senkertainen palvelukokemus onnistunut vai ei, eli mitd muita odotuksia asiak-
kaalla on palvelun suhteen. Asiakkaiden odotukset auttavat kehittimiin puhelinpalvelua

entisti asiakaslihtdisemmaksi.

Asiakastyytyviisyyskysely ei vield sellaisenaan ole riittivid pohja laadunarvioimiselle.

Sosiaali- ja terveydenhuollon piirisséd asiakastyytyvaisyyskyselyja, ja niiden tuottamaa



ennakoitavissa olevaa tietoa ovat arvostelleet mm. Tuula Salmela, Jorma Sipild ja
Aulikki Kananoja. Salmelan mukaan asiakastyytyvaisyystutkimukset tuottavat ennalta
odotettavaa tietoa, jonka mukaan noin 80 prosenttia asiakkaista on tyytyviisid palve-
Juun. Yleensikin tyytyviisyyskisite sellaisenaan on ongelmallinen. Usein on vaarana,
etti asiakastyytyviisyyden tutkiminen muodostuu lihinni laatutyon tavoitteeksi eikd
laatutydn vilineeksi, kuten laadunkehittimismenetelmt edellyttavit. (Salmela, T. 1995,

4-6)

Samansuuntaisen ajatuksen esittévit myos Phillips, Palfrey ja Thomas. Heidén mukaan-
sa tyytyviisyyssurvey -tutkimuksissa on usein heikkoutena, ettd tutkimus muodostuu
lopputulokseksi organisaation evaluaatiotydlle. Asiakkaiden tyytyviisyystutkimus ei
myoskddn valttimattd kerro koko totuutta laadusta, koska vastaajan asettamat odotukset
palvelun suhteen voivat olla palvelun todellista laatua alhaisemmat. (Phillips, C. Pal-
frey, C. Thomas, P. 1994, 15) Edelli esitetty ajatus asiakkaan odotusten alhaisuudesta
on huomioitu tissd tutkimuksessa kysymalld, miten asiakkaan odotuksiin on vastattu
todellisessa palvelutilanteessa ja mitéd odotuksia asiakkaalla on palvelutilanteen jilkeen
ajatellen palvelun kaytta jatkossa. Jorma Sipild kritisoi asiakastyytyviisyystutkimusten
tuottavan liian yksipuolista ja ennakoitavissa olevaa tietoa. Aulikki Kananojan mukaan
asiakastyytyviisyyden tutkiminen on aina jossain midrin johdattelevaa ja ennalta mié-
ridtyn mallin mukaista. Kritiikki asiakastyytyviisyyden tutkimista kohtaan on perustel-

tua, jos tyytyviisyyskyselyt jadvit pelkdstaan Jaadunkehittimistyon tavoitteeksi.

Tissi tutkimuksessa asiakastyytyviisyyskyselyn tuloksia jasentdvit ja tdydentdvat vas-
taajista kerdtyt taustatiedot. Mobilessa taytetddn jokaisesta asiakkaasta taustatietoloma-
ke, johon asiakasta palvellut tyontekijd kirjaa asiakasta koskevia taustatietoja. Lomak-
keeseen kirjataan asiakkaan sukupuoli, ikd, perhetilanne, asuinpaikka, tyotilanne, yhtey-
denoton syyt, mahdollinen hoitosuhde muualle seki lyhyt selostus asiakkaan tilanteesta
seki auttamistoimenpiteisti. Asiakkaan taustatiedoista 16ytyvit myds tiedot yhteyden-
oton ajankohdasta ja kestosta. Asiakkaan nimei tai osoitetietoja ei kirjata taustatietolo-
makkeeseen. Kyselyi suorittaessaan tydntekijat ovat kirjanneet soittajan taustatietolo-

makkeen tunnusnumeron asiakkaan vastausten yhteyteen, joten jokaisesta kyselyyn



vastanneesta 15ytyy oma taustatietolomake. Vastaajien taustatietoja ei ole keritty kyse-
lyn yhteydessi, koska kyselystd ja asiakkaan vastausten kirjaamisesta on haluttu tehdd
mahdollisimman sujuvaa. Erillisten taustatietojen kysyminen vastaajalta olisi pitkittanyt
puhelua liiaksi. Vastaajien taustatietoihin kuuluu myos soittoajankohdan ja puhelun
pituuden kirjaaminen asiakkaan vastauksen taustatietojen yhteyteen. Puhelujen kestot ja
ajankohdat antavat tietoa puhelinpalvelun kaytostd, miten palvelun saavutettavuus toi-
mii, ja kuinka yhteydenottojen tarve jakautuu. Lahinni palvelun laadunarvioinnin kan-
nalta on kiinnostavinta se, miten eri tyyppisten asiakkaiden tarpeet nikyvit puheluiden

pituuksissa ja yhteydenottojen ajankohdissa.

Vastaajien taustatietojen tutkiminen on laatutyon edellyttimid asiakasanalyysia, jonka
pohjalta jisentyy kuva palveluorganisaation asiakaskunnasta ja heiddn tarpeistaan.
Asiakasanalyysi myds jisentdd ja tarkentaa asiakaspalautetta. Muutoin on vaarana, etta
asiakaskyselyn tulokset kertovat palvelun tilasta liian yleisluonteisesti. Laadunhallinta
sosiaali- ja terveydenhuollossa -suositus ja Keran julkaisema Palvelevan yrityksen laa-
tutyokirja edellyttavit laadunkehittimistyossd kaytettdvan asiakasanalyysia, jolloin
pystytdén tunnistamaan erilaisia asiakasryhmii ja arvioimaan erilaisten asiakkaiden
tarpeita palvelun laadun suhteen. (Laadunhallinta sosiaali- ja terveydenhuollossa. 1995,
9-12. Palvelevan yrityksen laatutydkirja. 1996, 45-48) Asiakkaiden taustatiedot auttavat
luokittelemaan asiakaskyselyn vastauksia. Mitkd on puhelinasiakkaiden yleisimmit
yhteydenottojen syyt, miten eri asiakasryhmit muotoutuvat ja millaisia laatuodotuksia

eri asiakasryhmilld ilmenee.

Asiakaspalautteen ja vastaajien taustatietojen lisdksi tissd tutkimuksessa selvitetddn
my6s Mobile -tukiaseman tyontekijoiden ndkemys siitd, miten he kokevat tuottamansa
palvelun laadun. T&lldin laadunarviointitutkimus ei rajoitu pelkéstidn asiakkaiden laa-
tukokemusten kartoittamiseen, vaan palvelun laadun tilaa jasentdd myds organisaation
eli tyontekijoiden nikemys puhelinpalvelun laadusta. Asiakaslihtoisestd laadunarvioin-
nista edetidn siis kohti organisaation laadunkehittdmistd. Koko tutkimusasetelmaa

jasentdd selkeimmin seuraava kuva jadavuorimallista, joka on muotoiltu Sirpa Kuusisto-



Niemen ja Arja Yliluoman esittiman Laadunvarmistuksen jazvuori -mallin pohjalta.

(Kuusisto-Niemi, S. Yliluoma, A.1995,7)

Kuva. 1. Laadunvarmistuksen jidvuori -malli

‘

'—

Asiakkaat

Tyontekijit

toiminta

Mobile tukiaseman puhelinpalvelun laadun tarkastelu asiakaslihtdisesti painottuu asia-
kaspalvelun laadun selvittimiseen, joka nikyy kuvassa jddvuoren huippuna. Tavoitteena
on selvittdd vilittomin palvelun yhteydessa asiakaskyselyn avulla auttamisprosessiin
littyvid laatutekijoitd. Asiakaskyselyd tiydentdd ja jdsentdd taustatietojen pohjalta
koottu asiakasanalyysi. Asiakas nikee koko palveluprosessista vain jadvuoren huipun,
saamansa palvelun. Mutta on huomioitava, etti organisaation tila, jadvuoren alaosa,
toiminnot jotka eivdt suoraan ndy asiakaspalvelussa, heijastuvat pinnan alapuolelta

myos asiakkaan kokemaan palveluun.

Tyontekijoiden kyselylomakkeessa Mobilen tyontekijoiltd kysytddn, miksi asiakkaat
valitsevat Mobilen puhelinpalvelun, miten puhelinpalvelu vastaa asiakkaiden odotuksiin

ja mitkd ovat puhelinpalvelun vahvuudet ja heikkoudet. Niin saadaan tietoa siitd, mil-
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lainen on palvelua tuottavan organisaation niakemys palvelun laadusta. Asiakkailta
saatua palautetta verrataan tyontekijdiden omiin nikemyksiin palvelun laadusta. Ver-
tailun avulla voidaan nihdi palvelun laadun tila Mobilessa. Millaisia asioita asiakkaat
pitivit puhelinpalvelussa tirkednd, ja millaisia asioita tyontekijit korostavat vastauksis-
saan. Miten palvelun saajan ja palvelun tuottajan ndkemykset kohtaavat toisensa, ja
missi asioissa painotukset ovat erilaisia. Vertailu edesauttaa organisaatiota puhelinpal-
velun laadun kehittimisessi, ja mahdollistaa olemassa olevien voimavarojen suuntaa-

mista entistd tehokkaammin.

3. Sosiaalipalvelujen laadun kehittiminen

3.1 Laadunarviointi osana sosiaalipoliittista evaluaatiotutkimusta

Laadunkehittimisen ja arvioinnin voidaan katsoa olevan osa yleistd sosiaali- ja terveys-
palvelujen kehittamistyotd. Anneli Pohjolan mukaan evaluaatiotutkimukselle on ajan-
kohtainen tilaus. Sosiaali- ja terveysalalle ovat vakiintuneet erilaiset rajatut kokeilu- ja
kehittimishankkeet, joiden vaikutuksia evaluaatiotutkimuksen avulla haluavat sekid
rahoittajat, ettd toimijat selvittdd. Itse evaluaatiotutkimuksen kisite leijun Pohjolan
mukaan vield ilmassa, sitd olisi hdnen mukaansa syytd keskustelun kautta jdsentdd.
Evaluaatiotutkimus on tilld hetkelld tiiviisti tutkimuksellisena osana hyvinvointipalve-
lujen kokeilevaa projektitoimintaa. Pohjolan mukaan evaluaatiotutkimuksen kauita
haetaan myos uudenlaisen toiminnan legitimointia. Oleellista toiminnan arvioinnin ja
legitimoinnin kannalta on hénen mukaansa se, kenen nikokulmasta evaluaatiotutkimus
kohdentuu. (Pohjola, A. 1997, 421-424) Kohdentumisen perusteella voidaan laadunar-

vioinnin tehtivi nihdi eri tavoin, esimerkiksi hallinnon tulosjohtamiseen painottuvana.

Briitta Koskiahon mukaan laatustrategia on muotoutunut julkisen hallinnon evaluaa-
tiotutkimuksen osaksi. Hinen mielestiin laatutyd on osa hallinnon evaluaatiotoiminnan
ymmirrystd. Laatustrategian on hallinnon nidkokulmasta méird parantaa kansallista
kilpailukykyd EU-ideologian mukaisesti. Laatutyon avainkasitteet Koskiahon mukaan
ovat: “julkisten palvelujen kustannusten alentaminen, kuntalaisten kannalta parempi
tulos, uudet laadunhallinnan menetelmit, toiminnan ja talouden tasapaino, kuntalaisoh-

jautuvuus, tehokas toiminta ja tuloksellisuus, tehokkaan toiminnan lainsdddanndlliset
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esteet, toiminnan Jaadun ja sen arvioinnin tirkeys, resurssien tasapaino, kuntien ja valti-
on yhteistoiminta laatustrategian luomisessa, julkisten palveluiden merkitys yritysten

toiminnan ja kilpailukyvyn kannalta” (Koskiaho, B. 1997, 432-433).

Koskiaho toteaa myos, ettid evaluaatiotydssi on usein mukana myos elementtejd empo-
werment- toimintaan kannustamisesta. Evaluaatiotutkimuksen kautta tutkija voi tehdd
nikyviksi kansalaisille heidin eldmadnsd vaikuttavia tekijoitd ja samalla rohkaista
kansalaisaktiivisuuteen. (Koskiaho, B. 1997, 435) Empowerment -tyyppisi, .palvelun
kdyttdjid kansalaistoimintaa aktivoivia tunnusmerkkeji on havaittavissa myos laadunke-
hittamistyon yhteydessi. Asiakkaiden, palvelujen kiyttijien mielipiteitd tarvitaan pal-
veluiden laadun kehittimiseksi ja arvioimiseksi, ja samalla taustalla elad usein julkilau-
sumaton ajatus asiakkaiden oman aktiivisuuden kehittymisestd palvelujen laadun arvi-

oinnin suhteen.

Mobilen puhelinauttamisen laadunselvittimisen taustalla voidaan katsoa olevan hallin-
non, eli lzhinni rahoittajien seki projektin tyontekijéiden halua arvioida uudentyyppisen
vaihtoehtoisen hyvinvointipalvelun toimintaa, sekd samalla hakea toiminnalleen legiti-
mointia, oikeutusta hyvinvointipalvelujen kentilld uudenlaisena toimintana. Toiminnan
legitimointi evaluaatiotutkimuksen kautta auttaa perustelemaan projektiluontoisen
toiminnan jatkuvuutta ja vaihtoehtoisen palvelujirjestelmin vakiinnuttamista osaksi
nykyisid hyvinvointipalvelujirjestelmaa. Asiakkaiden suuri méird kertoo tietysti osal-
taan vaihtoehtoisen palvelumuodon tarpeellisuudesta, mutta on huomioitava, ettd asiak-
kaiden runsas miird ei ole vield tae palvelun tuottavuudesta tai tuloksellisuudesta.
Asiakasmiirin taustalla on useimmiten asiakkaan palvelutarpeen jatkuminen entiselldin
tai asiakkaan jaiminen pitkdaikaiseksi asiakkaaksi Mobileen joko omasta halustaan tai
siksi, ettei hinelle 16ydy sopivaa jatkohoitopalvelua. Asiakkuuksien pitkédaikaisuus
akuuttiin kriisityohon painottuvassa palveluorganisaatiossa viestii tuloksettomuudesta ja
auttamistoimenpiteiden vaikuttamattomuudesta. Erilaisten asiakastyyppien laaja kirjo
taas osaltaan kuluttaa kriisipalvelun toimintaresursseja. Asiakkaiden systemaattinen

tarkastelu ja eri asiakasryhmien analysointi laatutyon avulla auttaa kohdentamaan aut-
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tamisresursseja entistd tehokkaammin ja arvioimaan nykyisten tyotapojen vaikuttavuut-

ta.

3.2. Total Quality Management -johtamisfilosofia laadunarvioinnin perus-
tana

Sosiaalihuollossa on ldhdetty soveltamaan ja kehittdimddn laatuajattelua ldhinnd TQM
(Total Quality Management = kokonaisvaltainen laatujohtaminen) -ldhestymistavan
pohjalta (Haverinen, Maaniittu & Mintysaari toim., 1995). Kokonaisvaltainen laatujoh-
taminen perustuu organisaation toiminnan ja resurssien kdyton jatkuvaan parantamiseen
sekd organisaation laatukustannusten minimointiin. Organisaatiossa pyritddn muutok-
seen toteuttamalla laatujirjestelmidi, eli organisaation nykyistd toimintaa hiotaan asteit-
tain yhi tehokkaammaksi ja laadukkaammaksi. TQM-laatuajattelussa asiakas ndhdiin
elinehtona palveluja tai tuotteita tarjoavalle organisaatiolle. TQM-ajattelussa panoste-
taan myos tyoyhteison kokonaisvaltaiseen laatuajatteluun tiimitydn, henkilokunnan

osallistumisen ja motivoinnin kautta.

Total Quality Management on organisaation johtamismenetelmd, jonka kehittdmisen
takana ovat Phil Crosby, W. Edwards Deming ja J.M. Juran. Demingin on yleisesti
arvioitu vaikuttaneen TQM:n kehittymiseen vahvimmin. Lawrence L. Martinin mukaan
Demingin rooli olisi ollut 1dhinnd TQM-filosofin rooli, ja Crosbya on kuvailtu useim-
miten TQM -tekniikan kehittdjiksi. (Martin, L.L. 1993, 13-17) Deming kehitti johta-
mismenetelmiinsi toisen maailmasodan jilkeen Yhdysvalloissa, mutta ei saanut sielld
menetelmilleen jalansijaa. Hén siirtyi kehittdmiddn johtamismenetelméédnsi Japaniin,
jossa TQM sai hyvén vastaanoton, ja on sittemin vaikuttanut Japanin talouden kehitty-
miseen ja japanilaisen teollisuuden vahvaan kilpailukykyyn. Yhdysvalloissa TQM sai
jalansijaa japanilaisten menestymisen myo6td. Liike-elimédn puolelta TQM -
johtamisfilosofia on levinnyt soveltamisen myoti myos julkiselle sektorille ja sielld

edelleen myos sosiaali- ja terveyspalveluihin. (Flood, R.L.1993, 3-10.)

3.3 TQM:n sovellettavuus sosiaalialan laadun kehittamiseen

Mikko Mintysaari on tarkastellut TQM:n periaatteiden sopivuutta sosiaalipalveluiden

laadun kehittdmiseen. TQM:n periaatteiden mukaan laatu on asetettava organisaation
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korkeimmaksi padmaiariksi, laadun madrittelee asiakas, palveluntuotannossa esiintyvi
variaatio on keskeinen riski laadulle, organisaation muutosprosessi on jatkuvaa ja joh-
don sitoutuminen muutoksen toteuttamiseen on kokonaisvaltaisen laatujohtamisen

elinehto.

TQM:n periaatteiden mukaan asiakas on keskeisessd roolissa laadun mdarittelijana.
Mintysaari ennakoi tdmén tuottavan sosiaalityon laadun kehittdmisessd ongelmia, mutta
olevan myds laadunkehittimistydssd haaste. Sosiaalityossd asiakkuus voi olla erdidn-
laista pakkoasiakkuutta, kuten esimerkiksi pdihde- ja lastensuojelutyossd, ja téllaisissa
pakkoasiakkuustapauksissa, joissa sosiaalitydon interventio perustuu lakiin, asiakkaan
rooli palvelun laadukkuuden méirittdjand on hyvin ristiriitainen. Mintysaaren mukaan
asiakkaan tarpeen tyydytys perustuu sosiaalitydssd lakiin, sdddoksiin ja profession
edustajan harkintaan, kun taas palvelun laatu asiakkaan tyytyviisyyden tunteeseen.
Tdssd Mintysaari nikee ristiriidan, kun osa palvelun siséllostd on asiakkaan ja palvelun
tuottajan tahdosta riippumatta méaéritelty muualla, kuten laissa toimeentulotuen jakope-
rusteista, ja taas osa palvelusta on asiakkaan ja sosiaalityontekijan vilisestd kanssakiy-

misestd riippuvaa. (Méantysaari, M. 1994, 17-18)

Tuotantoprosessissa ilmenevi variaatio on TQM:n periaatteiden mukaan uhka laadulle.
Palvelun tuotannossa esiintyvéd vaihtelu pitdisi pystyd tunnistamaan ja saada vihene-
méin. Varianssin syyt tuotantoprosessissa jakautuvat TQM:n periaatteen mukaan ylei-
siin ja erityisiin syihin. Yleiset syyt ovat ennakoitavissa ja ennustettavissa olevia teki-
joitd, jotka vaikuttavat laadun vaihteluun, kun taas erityiset syyt ovat ennakoimattomia
laatuun vaikuttavia tekijoitd. Mintysaari ennakoi ilmenevin ongelmia, jos sosiaalipal-
veluissa sovelletaan variaation kontrollin ajatusta. Sosiaalipalvelun varianssin, laadun
vaihtelun hallintaan ei hidnen mukaansa ole olemassa selkeitd keinoja joilla asia voitai-

siin ratkaista. (Méntysaari, M. 1994, 18)

3.4 Laadunkehittamisen késitteita ja maaritelmia
Tiésséd kappaleessa esitetdidn palvelutuotannon laatuty6hon liittyvad kisitteistod. Yksityi-
sen palvelusektorin laadunkehittdmistydstéd 1dhtoisen olevaa laatutermistod on muokattu

ja sovellettu edelleen sosiaali- ja terveyspalveluiden laatuty6hon sopivaksi.



14

3.4.1 Laatu palvelutuotannossa

Sosiaali- ja terveydenhuollon laatusanasto miirittelee laadun seuraavasti: “laatu on
hyddykkeen ominaisuuksista muodostuva kokonaisuus, johon perustuu hyddykkeen
kyky tdyttdd sithen kohdistuvat odotukset. ” Hyodykkeet ymmarretiddn joko tuotteina tai
palveluina. Hyodykkeeseen kohdistuvat odotukset muodostuvat sen mukaan kenen
ndkokulmasta hyodykettd, tuotetta tai palvelua tarkastellaan. Esimerkiksi sosiaali- ja
terveydenhuollossa hyddykettd voidaan tarkastella asiakkaan eli hyodykkeen ensisijaisen
kayttdjan ndkokulmasta sekd hyodykkeen tuottajan, rahoittajan tai muun ulkopuolisen
arvioijan esimerkiksi viranomaisen nikokulmasta. Suositus maéirittelee laatukriteerin
laadun méirittimisen perusteeksi valituksi ominaisuudeksi, joka on samalla mitattavissa
oleva ominaisuus. Laadun mittaaminen on toimenpide jossa laatukriteerien arvot mii-
ritetddn mittayksikoissd. Laadunmittaus voi olla joko kvantitatiivista tai kvalitatiivista.

(Laadunhallinta sosiaali- ja terveydenhuollossa. 1995, 32-39.)

ISO-laatusanaston mukaan laatu on tarpeisiin vastaamista (ISO 8402 laatusanasto,
1988). Miiritelmi ei sen tarkemmin ota kantaa kenen tarpeisiin vastataan ja mitkid nuo
tarpeet ovat. Tarpeet voidaan mééritelmén perusteella ymmartad hyvin subjektiivisiksi ja
yksilollisiksi tarpeiksi sen mukaan kenestd on kysymys. On myods huomioitava, ettid
tarpeet eivit ole staattisia, vaan voivat tarkasteluajankohdasta riippuen muuttua. Palve-
lun laatua voi my6s mddrittdd hyvin erilaisista 1ahtokohdista riippuen siitd onko itse
palvelun ensisijainen kiyttdjd, ostaja, rahoittaja vai tuottaja. Asiakkaan eli palvelun
kayttdjan ohella on tunnistettava myds muut sidosryhmit, joihin tuotteen tai palvelun

laatu vaikuttaa.

Keran Palvelevan yrityksen laatutyokirjassa laatu on médritelty tuotteen kyvyksi syn-
nyttdd asiakastyytyvdisyyttd. Tuote voi olla joko tavaraa tai palvelua. Asiakastyytyvii--
syys on mairitelmédn mukaan asiakkaan henkilokohtainen arvio saamastaan tuotteesta,
tavarasta tat palvelusta. (Laatu kannattaa. Palvelevan yrityksen laatutyokirja. 1996, 16-
17) Tuula Salmelan mukaan tyytyviisend olemisen ja tyytyviisend esiintymisen vililla
on eroa. Tyytyvdisyyden taustalla on hinen mukaansa laajempaa kulttuuri- ja arvosidon-

naisuutta. Laadun arvioinnin kannalta asiakastyytyviisyyden normittuminen on olen-
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naista. Tyytyviisyyttd voi olla esimerkiksi asiakkaan viiteryhmaisté riippuen eri tasoista.
Jos palvelun laadunkehittdmisessé tyydytddn pelkéstddn vahimmaistyytyvidisyyteen, voi

palvelun todellinen laatu jadda huomattavan alhaiseksi. (Salmela, T. 1995, 6)

Niiden neljan edelld mainittujen mééritelmien mukaan laatu on siis hyddykkeen kykya
tayttdd sithen kohdistuvia odotuksia, tarpeisiin vastaamista, kykyd synnyttdd asiakas-
tyytyviisyyttd ja sopivuutta kiyttdtarkoitukseen. Laatu médrittyy siis sen mukaan miten
hyodyke, esimerkiksi palvelu tiyttdd asiakkaan odotukset, vastaa asiakkaan tarpeisiin ja
luo asiakastyytyviisyyttd. Tassd tutkimuksessa asiakaskyselyn pohjakisitteend on laadun
midritelmd, jonka mukaan laatu on asiakkaan odotuksiin vastaamista. Asiakkaan tarpeet
asiakkaan omasta nakokulmasta jasentyvit liahelle hdnen odotuksiaan. Myos tyytyvii-
syyden tunteen kokeminen saamansa palvelun suhteen sijoittuu ldhelle odotuksiin vas-
taamista ja miten asiakkaan odotukset ovat toteutuneet. Soittaessaan puhelinpalveluun
asiakkaalla on odotuksia palvelun suhteen, hian odottaa soiton vaikuttavan jollain tapaa

hinen senhetkiseen tilanteeseensa.

3.4.2 Laadunhallinta

Laatu-kisitteen madritelmista siirrytdén tidssid kappaleessa laadunhallinnan késitteistoon.
Laadunhallinta on yleisen johtamistoiminnan osa, jossa madritellddn laatupolitiikka ja
siitd johdetut laatutavoitteet sekié laatuun liittyvit vastuut, ja toteutetaan ne midritellyin

keinoin (Laadunhallinta sosiaali- ja terveydenhuollossa. 1995, 34).

Laadunhallinta sininsi ei ole uusi asia. Tyon laatua on kehitetty muunmuassa ammatil-
lisen koulutuksen jérjestimisen, pédtevyysvaatimusten, tyon arvioimisen ja tutkimisen
keinoin. Laadukasta tyotéd on pyritty tekeméain julkisissa organisaatioissa aina, mutta itse
laadunhallintakisite on otettu kdytt66n julkisella sektorilla vasta 1990-luvulla. Laadun-
hallinta on muodostunut keskeiseksi osaksi organisaatioiden kehittdmistid sekd yksityi-
selld ettd julkisella sektorilla. Erilaiset organisaatioiden tulos- ja tavoitejohtamisen
mallit tukevat laadunhallintaa. Laadunhallinnassa on keskeiselld sijalla miérilliset
tavoitteet, esimerkiksi organisaation toiminnan tuloksellisuus ja tehokkuus suhteessa

toiminnasta aiheutuviin kuluihin. Maiérillisen laadun rinnalle on kehittynyt yhd vah-
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vemmin organisaation toiminnan laadullinen mittaaminen ja arviointi. (Laadunhallinta

sosiaali- ja terveydenhuollossa. 1995, 7-8)

Laadunhallinta voi kdynnistyd organisaatiossa eri lihtokohdista, esimerkiksi palvelu-
tuotannossa esiintyvan todellisen ongelman tydstimisesti tai koko organisaatiota koske-
vasta kehittdmistyostd. Laatuty$ organisaatiossa voi ldhtei liikkeelle ongelma- , organi-
saatio- tai prosessildhtoisesti. Ongelmaldhtoisessd laatutydskentelyssd pureudutaan
rajattuun toiminnan alueeseen, esimerkiksi asiakkaiden jonotusajan pituuteeh, jonka
laatua ldhdetdéin mittaamaan ja tulosten perusteella kehittimain. Tdmin tydtavan etuna
on laatutyon kohdentuminen todelliseen ongelmaan, ja sitd kautta tulosten nidkyminen
arkipdivin tydssd. Tyotavan vaatima ongelman rajaaminen voi haitata kokonaiskuvan
hahmottumista, kokonaisvaltaisen laadunhallinnan sijaan keskitytdin yksittiisiin kohtei-
siin. Organisaatioldhtoisessd lahestymistavassa laadunhallintaa lihdetéddn toteuttamaan
organisaatiossa ylhaltd alaspdin johdon sitoutumisen, laatukoulutuksen ja tiimityén
keinoin. Johdon sitoutuminen turvaa laadunhallinnan etenemisen, mutta voi samalla olla
myos hidastava tekija. Tyontekijoiden asenteiden muutos voi olla hidasta, jos laadun-

hallintaa tyOstetdédn tydyhteisOssd autoritaarisesti johdosta kisin.

Prosessikeskeisessd laadunhallinnassa tarkastellaan l&hinnd tyOprosesseja ja niissi
esiintyvid ongelmia. Tyontekija ndhdddn osana tydprosessia, ei yksittdisend tarkastelun
kohteena. TyOprosessi, palveluorganisaatiossa liahinnd palveluprosessi voidaan nihda
kolmivaiheisena toimintosarjana, johon kuuluvat vireilletulo, palvelun toteutus ja pal-
Prosessildhtdinen toimintatapa sopii my6s osaksi ongelma- tai organisaatiokeskeisti
lihestymistapaa. Prosessildhtoisen toimintatavan etuna on ongelmakohtien tunnistami-
nen ja tydstiminen tyontekijédn itsensd ongelmista riippumatta. Palvelun tuotto mielle-
td4n laajemmin toimintana eikd niinkdin pureuduta yksilokohtaisiin ongelmakohtiin.
Asiakkaan rooli arvioijana ja palautteen antajana on prosessikeskeisessi tyStavassa
tyoprosessien eri vaiheissa olennaisen tirked. (Laadunhallinta sosiaali- ja terveyden-

huollossa. 1995, 15-17)
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Laatutyd voi siis toisinsanoen kohdistua joko tyon tekemiseen (prosessikeskeinen laa-
dunhallinta) tai tydn sisdltoon (organisaatiokeskeinen laadunhallinta). Sirpa Kuusisto -
Niemi ja Arja Yliluoma ovat havainnollistaneet asiaa Laadunvarmistuksen jddvuori-

kuvan avulla. (Kuusisto-Niemi, S. Yliuoma, A. 1995, 7)

Kuva 1. Laadunvarmistuksen jéfivuori (mukailtu Kuusisto-Niemen ja Yliluoman

artikkelin pohjalta)

ASIAKASPALVELU I tuloksien laadunvarmistus
- mitd asiakkaat saavat palveluista

- kuinka he kokevat palvelut

/ - miten palvelu vastaa heidén tar-

7 peisiinsa

1 prosessin laadunvarmistus
g - palveluprosessin sujuvuus
/ Y, - virheettomyys

/ - 0saaminen

) 1 rakenteellinen laadunvarmistus
- palvelurakenteen kehittiminen
7 % jatoimintaedellytysten turvaami-

Y pen

Jadvuoren huippu, asiakkaalle ndkyvi palvelu on tdssi tutkimuksessa se palvelutuotan-
non osa, jonka laatua asiakaskyselyn avulla selvitetisin. Asiakkaiden kokemaan asiakas-
palveluun heijastuu myos palveluorganisaation toiminta. Tyontekijikysely tuottaa
Mobilen tyontekijoiden ndkemyksen, millainen kisitys heilld on jéddvuoren huipun eli
asiakaspalvelun laadusta, sekd heijastaa samoin osaltaan organisaation toimintaa. Téssi
tutkimuksessa prosessin laadunvarmistus ja rakenteellinen laadunvarmistus ovat enem-

min taustalla. Pddpaino on asiakkaan kokeman puhelinpalvelun laadun tutkimisessa.
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Mobilen puhelinpalvelun laadunvarmistus lihtee tutkimuksessa liikkeelle siis jadvuoren
huipulta, asiakaspalvelun arvioimisesta, jota tdydentii puhelinasiakkaiden taustatietojen

kartoitus seki tyontekijoiden kisitykset puhelinpalvelun laadun muodostumisesta.

3.4.3 Laadunhallinnan jérjestiminen

Valtakunnallinen suositus sosiaali- ja terveydenhuollon laadunhallinnan jirjestimisesti
ja sisillostd sisdltdd kolme keskeistd periaatetta: “laadunhallinnan tulisi olla osa joka-
péivaistd tyotd, laadunhallinnan painopisteeni tulisi olla asiakaslihtdisyys ja laadunhal-
lintaa sosiaali- ja terveyden huollossa tulisi toteuttaa tiedolla ohjaamisella”. Suosituksen
mukaan palvelun keskeinen laatuominaisuus on asiakkaan tarpeisiin vastaaminen.
"Asiakas on saamansa palvelun tuloksellisuuden ja laadun asiantuntija.” Laadunhallinta
edellyttédd asiakasanalyysia jossa pyriti4n tunnistamaan erilaiset asiakasryhmiit. (Laa-

dunhallinta sosiaali- ja terveydenhuollossa.1995, 9-12.)

Piela -kohti laatujirjestelmia raportissa Tupu Holma, Maarit Outinen ja Riitta Haveri-
nen esittdvit Piela -laatujirjestelmin rungon, jonka osa-alueita ovat asiakasselvitykset,
palvelutuotannon suunnittelu, markkinointi ja yhteistyd, dokumentointi ja tilastointi
seki palautteen hankkiminen ja arviointi. Laatujérjestelmin kehittiminen edellytti siis
asiakasselvitystd, joka voi olla markkinaselvitys asiakasryhmikartoituksineen, vieston
palvelutarpeiden kartoitus tai esimerkiksi asiakaspalautteiden pohjalta tehty selvitys.
Holma, Outinen ja Haverinen suosittelevat asiakasselvityksen avuksi asiakaskarttaa
jonka avulla asiakaskunnan tunnistaminen ja havainnoitavuus paranevat. (Holma, T.

Outinen, M. Haverinen, R. 1997, 10-17)

Keran Palvelevan yrityksen laatutyokirjassa opastetaan palveluntuottajia asiakaskeskei-
syyteen ja asiakkaiden tarpeiden huomioonottamiseen, jotka ovat nykyaikaisessa laatu-
ajattelussa keskeisessd asemassa. Asiakaskeskeisyys edellyttii Keran oppaan mukaan
asiakkaiden tarpeiden médrittimistd eli asiakkaiden segmentointia. Segmentointiperus-
teet voivat olla mm. seuraavia: demografiset muuttujat, maantieteelliset muuttujat,
toimintamuuttujat, asiakkaan henkilkohtaiset piirteet, palvelun ldhestymistavat ja

tilannetekijat. Hyvén laadun tuottaminen edellyttid, ettd palvelun tuottaja on perille
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asiakkaidensa todellisista tarpeista ja pystyy myds ennakoimaan erilaisia tilanteita.

(Palvelevan yrityksen laatutyokirja. 1996, 45-48)

Tédssd tutkimuksessa puhelinpalvelun laadun selvittiminen ldhtee siis asiakaspalvelun
kartoittamisesta. Asiakaspalautetta tiydentid kunkin vastaajan taustatietolomake, josta
kdy ilmi Keran oppaassa mainittuja asiakkaiden segmentointiperusteissa esiintyvii
muuttujia ja tekijoitd. Asiakkaiden taustatiedot toimivat myds asiakasselvityksen pohja-
na, jonka avulla saadaan kuva puhelinasiakkaiden ryhmin muotoutumisesta. Keiti
Mobilen puhelinasiakkaat pidasiassa ovat, ja miti laatuodotuksia taustatietojen mukaan

koottu asiakasselvitys tuo esille, ja mitd asiakkaiden omat vastaukset kertovat.

3.4.4 Laatukriteerien tarkastelua

Liike-eldmin puolella palveluntapahtumien laatua on runsaasti tutkittu. Christian Gron-
roos on perehtynyt liike-eldamién asiakaslahtoisiin laatututkimuksiin, ja esittdd laaduk-
kaaksi koetulle palvelulle kuusi kriteerid, jotka on koottu yhdistelemilld kaytettivissi
olevia tutkimuksia. Laadukkaaksi koetun palvelun kuusi kriteerii ovat palvelun tarjo-
ajan ammattitaito, asenne ja kayttdytyminen, lihestyttivyys ja joustavuus, luotettavuus
ja uskottavuus, normalisointi sekd maine. Palvelun tarjoajan ammattitaito on tirkei
laatukriteeri, jota asiakkaan arvostavat. Ammattitaito koostuu palvelun tarjoajan koulu-
tustaustasta ja tyokokemuksesta, sekd kyseisen toimialan pitevyysvaatimuksista. Am-
mattitaitoa koskeva laatukriteeri on yksi selkeimmin toteutettavissa olevista kriteereisti.
Palvelun tarjoajan asenne ja kdyttdytyminen asiakasta kohtaan ovat tirkesissid asemassa,
koska kiinnostus asiakasta ja hinen ongelmaansa kohtaan saavat asiakkaat tuntemaan
saamansa palvelun hyviksi. Palvelun tarjoajan lihestyvyys ja joustavuus saavat asiak-
kaan tuntemaan, ettd palvelua on helppo saada ja asiakkaan toiveisiin ollaan valmiita
sopeutumaan. Normalisointi tarkoittaa lahinni sité tilannetta, kun joku menee pieleen tai
jotain odottamatonta tapahtuu, ja palvelun tarjoaja on valmis toimimaan asiakkaan
hyviksi. Hyvd maine laatukriteerini luo asiakkaille mielikuvan, ettd palvelun tarjoaja ja
itse palvelu ovat imagoltaan luotettavia, arvokkaita ja asiakkaan hyviksymii. (Grénroos,

C. 1990, 72-74.)
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Sosiaali- ja terveyspalveluiden parissa on myos kehitetty laatukriteerejd palvelutoimin-
nalle. Maarit Outinen esittdd Laatu ja asiakas -oppaassaan toiminnan edellytysten, toi-
mintaprosessin ja tuloksen laatupiirteitd -laatukriteerejd. Toiminnan laatupiirteitd ovat
ldhinnd organisaation olosuhteisiin ja toimintaympéristoon liittyvit tekijat, kuten pal-
velujen saatavuus ja saavutettavuus, palveluvalikoima ja tarjonta, tiedonvilitys asiak-
kaalle, yhteistydjérjestelyt, riittdva henkildston miird, korkeatasoinen ammattitaito seki
toimitilojen viihtyvyys ja soveltuvuus. Toimintaprosessin laatupiirteitd ovat tiedonvili-
tys asiakkaalle, vuorovaikutustilanteeseen liittyvit piirteet sekd henkilskunnan p'aitevyys,
koulutus, ammattitaito ja tekninen osaaminen. Toimintaprosesseihin liittyy myos toi-
minnan kdytinndn jdrjestelyt toimintayksikossd, eli palvelun hiiriottémyys, sujuvuus ja
Joustavuus. Toiminnan tuloksen laatupiirteitd ovat asiakkaan tyytyviisyys saamaansa

palveluun ja palvelun aikaansaama muutos asiakkaan eldmissi. (Outinen. 1994, 38-41)

Gronroosin ja Outisen esittimid palvelun laatukriteerejd kiytetddn tissd tutkimuksessa
asiakkaiden ja tydntekijoiden laatunikemysten jisentimisen apuna. Asiakaskyselyyn
vastanneiden puhelinasiakkaiden esiintuomia palvelun valintaan liittyvid sekd vastaajien
odotuksiin liittyvid puhelinpalvelun laatutekijoitd ei ole tarkoitus muokata yleisten
laatukriteerien mukaisiksi, vaan sdilyttad vastaajien kommenttien ja alkuperdisyys ja
aitous. Yleiset edelld esitetyt palvelun laatua koskevat kriteerit toimivat lihinni asiakas-

ja tyontekijd palautteen arvioinnin ja luokittelun apuvilineeni.

3.5 Asiakkaan rooli laadunmadirittelijand

Aiemmin kappaleessa 3.3 Total Quality Management -johtamisfilosofia laadunarvioin-
nin perustana on tarkasteltu TQM:n perusperiaatteiden mukaista asiakkaiden keskeisti
roolia Jaadun médrittimisessi, ja etenkin TQM:n mukaista asiakkaan roolia sovellettu-
na sosiaalityon laadunkehittamistyohon. Tdssd kappaleessa tarkastellaan asiakasniko-
kulmaa vield syvemmin, milld tavoin asiakkaan keskeinen rooli laadun méirittelemises-

sd sosiaalipalveluissa jdsentyy.

Brittildiset tutkijat Naomi Pfeffer ja Anna Coote ovat pohtineet kansalaisuuden ja asiak-
kuuden vilistd suhdetta laatukeskustelussa. He esittivit, ettd asiakkuuskisite soveltun

heikosti sosiaalipalveluihin. Palvelun kiyttdjdlli on harvoin mahdollisuutta toimia
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sosiaalipalvelujen suhteen kuten kaupallisten palvelujen asiakkaana. Sosiaalipalvelut
ovat usein asiakkaalle ei-vapaaehtoisia, kuten esimerkiksi lastensuojelu. Palvelu on
tavallaan asiakkaalle pakollista, lain sanelemaa, halusipa hin siti tai ei. Sosiaalipalve-
luille, kuten esimerkiksi toimeentulotuelle ei ole olemassa muita vaihtoehtoja. Asiakas
ei voi valita eri vaihtoehtojen vililtd kuten kaupallisia palveluja, vaan hinen on palvelun
laadusta huolimatta tyydyttdvd ainoaan olemassa olevaan vaihtoehtoon. Kysymys on
erddnlaisesta jaloillaan dédnestdmisestd ja sen mahdollisuuden puutteesta. ( Pfeffer, N.

Coote, A. 1991, 25-26)

Jorma Sipild esittdd samansuuntaista kritiikkid asiakasnikokulman kiytostd sosiaalialan
laadunkehittimistyossd. Han kritisoi sosiaalihuollon asiakkaan samaistamista markki-
noiden kuluttajaan. Asiakasndkokulmaa paremmin hidnen mielestdin kuvaisi termi
kéyttdjandkokulma. Kayttdjdndkokulma on sosiaalihuollon palvelujen ja toiminnan
laadun kannalta oleellisen tirked, mutta samalla ongelmallinen. Sipilin mukaan on
vaarana, ettd laadusta ja sen myotd myos kayttdjdpalautteen hankinnasta olisi tulossa
uusi kontrollin muoto. Hin varoittaa myds erilaisten, liikemaailmasta tulevien laatumal-
lien liian suorasta soveltamisesta sosiaalihuoltoon. Téstd esimerkkinid voidaan nihdi
erilaisten asiakastyytyviisyyskyselyjen tuottama yksipuolinen ja ennakoitavissa oleva
tieto. Sipild perddnkuuluttaa enemmin luovuutta asiakaspalautteen hankintaan ja tulos-
ten raportointiin. Olisi my6s huomioitava, ettd asiakkaan ja tyontekijian vélinen keskus-
telu ja toiminta sisdltdd palautetta parhaimmillaan ja luonnollisimmillaan. (Sipild,

J.1996, 6-7.)

Cooten, Pfefferin ja Sipildn ndkemys kiyttdjanakokulman paremmasta soveltuvuudesta
asiakasnikokulman sijaan sosiaalihuollon laatukeskustelussa on perusteltua etenkin
julkisesti jérjestetyn sosiaalihuollon piirissid. Jos asiakkaaksi mielletdén lidhinni sellai-
nen palvelunkéyttiji, joka myds maksaa palvelusta, on asiakastermin rajaaminen yksi-
tyisten palveluiden laadunkehittimisen yhteyteen perusteltua. Mutta yhtd hyvin voitai-
siin sdilyttdd asiakastermi edelleen sosiaalipalveluiden yhteydessd, ja tarkentaa siti
tarvittaessa termeilld, maksaja-asiakas ja kiyttdjaasiakas. Ceri Phillips, Colin Palfrey ja

Paul Thomas eivit suosittele laadunkehittimisen yhteydessd kiytettivian kidyttdja -
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termii, koska se heiddn mielestdédn assosioituu liiaksi alkoholin tai huumeiden kaytta-
Jiin. Kéyttdjatermi ei myoskéin tuo heiddn mukaansa riittdvisti esille aktiivisen kansa-

laisen roolia sosiaalipalvelujen suhteen. (Phillips,C. Palfrey, C. Thomas, P. 1994, 129)

Sipildn varoitus asiakastyytyvéisyyskyselyjen tuottamasta yksipuolisesta ja ennakoita-
vissa olevasta tiedosta on sosiaalipalvelujen laadunkehittimistyossd paikallaan. Asia-
kastyytyvdisyyden tutkiminen tuo tietoa asiakkaan kokeman palvelun tilasta. Sipild
ehdottaa ratkaisuksi asiakkailta saadun tyytyviisyyspalautteen monipuolist‘amiseksi
palvelutilanteen tarkastelua esimerkiksi tyontekijin ja asiakkaan vilisen kommunikaati-
on tutkimisen keinoin. Pelkdstidén asiakastyytyviisyystutkimuksen tulosten perusteella
on vaikeaa lihted kehittimain kokonaisvaltaisesti organisaation laatua. Samantyyppisen
varoituksen esittivit myds Phillips, Palfrey ja Thomas. Heiddn mukaansa asiakastyyty-
viisyyskyselyistd voi ennenminkin tulla tavoite, kuin laadunkehittimisen véline (Phil-
lips, C. Palfrey, C. Thomas, P. 1994, 15) Asiakastyytyviisyyden selvittiminen on hyvi
perusta, ja ldhtokohta laadunkehittimistyolle, mutta asiakastyytyvidisyyden taustan
miettiminen on kuitenkin paikallaan. Mit4 asiakastyytyviisyydelld tai kiyttdjatyytyvii-
syydella tarkoitetaan, ja millaista muuta tietoa organisaation palvelun tuotannosta tarvi-

taan asiakastyytyvidisyyden liséksi palvelun laadun kehittimistyossi.

Mikko Mintysaaren mukaan sosiaalitydn laatuarvioinnissa olisi pyrittdva maarittimiin
millaista elaménlaatua palvelut asiakkaille tuottavat. Hinen mukaansa keskeistd laadun
kehittdmisessd on palautetiedon kerddaminen asiakkailta.(Mintysaari, M. 1996, 4-5.)
Eldminlaadun kisite on kuitenkin hyvin monitahoinen ja subjektiivinen. Ennen laa-
dunarviointia olisi pystyttdvd madrittelemadn mitd elaméinlaatu pitdd sisilldan. Elamén-
laadun tekee hyvin kirjavaksi késitteeksi myos se, jos sitd koitetaan miéritelld asiakkai-
den palautetiedon kautta. Millainen on kunkin asiakkaan itsensd kokema eldaméntilanne,

minkai viiteryhmin kautta sité tulisi tarkastella ja millaisin rajauksin.

Aulikki Kananojan mukaan keskeisinti sosiaalialan laadun méaarittimisessd on palvelun
kayttdjan eldméntilanteen muutos, jonka tarkastelua ei voida tehdd ilman asiakkaan

omakohtaista kokemusta ja mielipiteitd. Kananojan mielestd erilaiset asiakastyytyvii-
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syyttd tutkivat kyselyt sopivat paremmin terveydenhuoltoon kuin sosiaalihuoltoon,
koska terveydenhuollossa palvelut ja toimeenpiteet terveyden hoitamiseksi ovat selke-

dmpid ja tarkemmin médriteltavissi.

Kananojan mukaan asiakastyytyviisyyden tutkiminen on aina jossain mérin johdattele-
vaa ja tietyn, kysyjdn mukaan méiritellyn mallin mukaista, eiki asiakkaan kokonaisval-
taiselle ja omakohtaiselle tarinalle ole tilaa ja mahdollisuutta. Siksi sosiaalihuollon
laadunmdrittelyssi olisikin koottava aluksi kokonaisia kertomuksia ja niiden‘pohjalta
ryhdyttdvd suunnittelemaan asiakaspalautteen kerdémisti. Kananoja esittiskin kolmen-
tyyppisen asiakaspalautteen kerddmistd toiminnan laadun ja tuloksellisuuden méritte-
lemiseksi. Ensimmiiseksi tarvitaan palautetta, jota saadaan yhteisessi tydssd, tyonteki-
Jén ja asiakkaan kohtaamisessa. Toiseksi tarvitaan palautetta, jota voidaan keriti stan-
dardisoiduilla kyselyilld ja kolmanneksi tarvitaan tutkimuksia, joilla pyritdin saamaan

syvempd tietoa ja ymmirrysti asiakkaiden tilanteista. (Kananoja, A. 1996, 4-5.)

Asiakasnidkdkulma sosiaalialan laadunhallinnassa on osoittautunut ongelmalliseksi.
Liikemaailmasta sovelletut asiakastyytyviisyystutkimukset tuovat tietoa palvelujen
arkipdiviisestd luonteesta, mutta palvelujen vaikutusta niiden kayttijien elimintilantee-
seen ei tyytyvdisyyskyselyjen kautta voida kokonaisvaltaisesti selvittid. Asiakkaan ja
tyontekijdn vilisen kommunikaation tutkiminen monipuolistaa palvelutilanteen laadun
arviointia, mutta Sipildn ja Kananojan esittimi kommunikaation tutkiminen ei sovellu
kaikkeen sosiaalipalveluun. Esimerkiksi puhelimessa tapahtuvan auttamisty6n tutkimi-
nen voi olla kdytdnnodssid vaikeaa. Mobilen puhelinpalvelun asiakkaan ja tyontekijin
vilisen kommunikaation tutkimisen jirjestiminen on ongelmallista jo sekin vuoksi, etti
asiakkaalle on annettava mahdollisuus nimettdmini asioimiseen ja turvattava luotta-

muksellinen kahdenkeskinen keskustelusuhde tyontekijin kanssa.

Asiakkaiden eldmintilanteen muutoksen tutkiminen voi muodostua myds ongelmalli-
seksi. Kenen niakokulmasta asiakkaan eldmintilanteen muutosta tulisi tarkastella, asiak-
kaan itsensd vai palvelun tuottajan? Kummankin nikemys elimintilanteen muutoksesta

ja ylipdatisnkin muutoksen tarpeellisuudesta voi vaihdella. Esimerkkind voidaan aja-



24

tella vaikka lastensuojelutapausta, jossa vanhempien intressit voivat olla hyvin erilaiset

kuin huostaanottoa suunnittelevien viranomaisten.

4. Mobile ja laadunhallinta

Mobile-tukiasemia toimii projektiluontoisena eri puolilla Suomea. Jyviskylin keskus-
tassa Mobile-tukiasema on toiminut vuodesta 1994 lihtien A-klinikkas#4tion, Suomen
Mielenterveysseuran seki kuntien ja valtion yhteisend hankkeena. Mobile-projektin
pddtavoitteina on luoda uudenlainen palvelumuoto olemassaolevien sosiaalipalvelujen
tdydentdjiksi, tyollistdd sosiaali- ja terveysalan tyottomiksi jddneitd ammattilaisia seki

kehittda kriisityon menetelmii kiytdnndssi.

4.1 Kriisipalvelun toiminta

Mobile-kriisipalvelu on ympérivuorokautinen pdivystyspalvelu, jonka tarkoituksena on
auttaa ihmisid mitd erilaisimmissa ongelmissa ja kriiseissi. Tukiasemalla selvitelldin
asiakkaan senhetkistd elaméantilannetta, mietitddn, millaista apua hin tarvitsee ja huo-
lehditaan siitd, ettd hidn my6s saa apua. Tukiaseman palvelumuotoja ovat puhelinautta-
minen, tukihenkilon jarjestdminen, asiakkaan ohjaaminen ja saattaminen jatkohoitoon,
yopymismahdollisuuden tarjoaminen asemalla, erilaiset keskustelut, kriisitilanteissa
mukanaolo, liikkuvana apuyksikkoni toimiminen sekd uusien auttamismahdollisuuksien
etsiminen ja kriisitydmallien kehittiminen. Mobile-tukiaseman tyontekijit ovat ty6tto-
miksi jddneitd sosiaali- ja terveysalan koulutuksen saaneita ammattilaisia, jotka saavat

koulutuksen kriisity6hon ja tysllistyvit tukiasemalle kéytédnnon kriisipalvelutyshon.

Tyontekijoitd Jyviskylin Mobile-tukiasemalla on noin 20-25, riippuen senhetkisten
harjoittelijoiden méaidrastd. Tukiaseman vastaavat projektityontekijat ovat aseman ns.
pysyvdmpid tyontekijoitd, kun taas varsinainen tyéllistetty tyontekijaryhmai tydskentelee
kerrallaan noin 10 kuukautta. Ryhmi valitaan ja koulutetaan yhtiaikaa, ja ryhmin tys-
suhde alkaa samanaikaisesti, ja noin 10 kuukauden vilein Mobilessa vaihtuu uusi
tyontekijaporukka. Projekti toimii siis osaltaan kokeiluprojektina, jossa pyritdin kehit-
timé#n uusia kriisityén menetelmid ja luomaan vaihtoehtoista palvelua julkisten sosiaa-

lipalvelun tiydentdjdksi. Mobilen toiminnassa on siis useita uusia kokeilevia element-
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tejd, kuten sosiaali- ja terveysalan jarjestdjen seké julkisen sektorin rahoitusyhteistyd

sekd uudenlaisen palvelumuodon kehittiminen sosiaali- ja terveysalalle.

4.2 TQM:n periaatteiden soveltuvuus Mobilen toimintaan

Mobilen puhelinpalvelu ei vaihtoehtoisuutensa ja vapaaehtoisuutensa perusteella ole
Julkisen sosiaalihuollon kaltaista. Mobilessa ei ole sosiaalilain mukaista pakkoasiak-
kuutta. Mobilen puhelinpalvelun jarjestamisti ja siséltdd eivit ohjaa lakisaiteiset ohjeet,
puhelinpalvelu ei ole asiakkaalle pakollista palvelua ja puhelinpalvelulle on olemassa
my6s muita vaihtoehtoja, muiden sosiaali- ja terveysalan jérjestojen jirjestimis puhe-
linpalveluja kuten esimerkiksi Mannerheimin lastensuojeluliiton Lasten ja Nuorten
puhelin tai evankelisluterilaisen kirkon Palveleva puhelin. Mobilen tarjoamalle kriisi-
palvelulle on siis olemassa vaihtoehtoisia palveluja, jotka ovat asiakkaan vapaasti
valittavissa. Tdssd yhteydessd on kuitenkin huomioitava, ettid vaihtoehtoisuudelle on
esimerkiksi puhelinpalvelun suhteen rajoituksia. Muissa vaihtoehtoisissa puhelinpalve-

luissa ei vilttimittd ole samanlaista ympérivuorokautista piivystysti kuten Mobilessa.

Koska puhelinpalvelun varsinaiset kiyttijdasiakkaat eivit suoraan maksa saamastaan
palvelusta, ei puhelinpalvelu ole oikeaa liiketoimintaa. Mobile ei ole vaihtoehtoisia
sosiaalipalveluja tuottava liikeyritys vaan julkisesti ja jirjestojen kautta rahoitettu kriisi-
palvelu. Kiyttdjdasiakkaat maksavat palvelusta lhinni vilillisesti verojen kautta, ja
mahdollisesti Mobile-projektin taustajirjestdja vapaaehtoisesti avustamalla. Mobilen
puhelinpalvelun sijoittuminen ominaispiirteidensd perusteella TQM-laatujohtamisen
kentdlld osaltaan julkisten sosiaalipalveluiden pariin, ja osaksi liiketoiminnallisten
palveluiden ominaisuuksien pariin tuo timintyyppiseen palvelumuotoon omaa erityis-

laatuisuutta.

TQM:n pédperiaate, jonka mukaan asiakas miirdd palvelun laadun, tuntuu soveltuvan
Mobilen puhelinpalveluun tavanomaisia julkisia sosiaalipalveluja helpommin. Asiakas
todellakin médrittelee puhelinpalvelun laadun, eli asiakastyytyvaisyys nikyy puhelinpal-
velun kiytdssd. Jos palvelun laatu ei miellytd asiakkaita, puhelinpalveluun tulee vi-
hemmin soittoja. Asiakkaat tavallaan “ddnestivit jaloillaan” kuten kaupallisissa palve-

luissa, ja valitsevat muun vaihtoehtoisen palvelumuodon, eli soittavat johonkin muuhun
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tarjolla olevaan puhelinpalveluun tai hakevat apua julkisista sosiaali- tai terveyspalve-

luista.

TQM -johtamisfilosofia jakaa organisaation asiakkaat sisiisiin ja ulkoisiin asiakkaisiin.
Puhelinpalvelun kiyttijaasiakkaat, Mobileen soittavat ihmiset ovat TQM:n méiritelmén
mukaan ulkoisia asiakkaita. Mobilen sisdisid asiakkaita ovat lihinni palvelun rahoitta-
Jatahot, yhteistySkumppanit sekd viranomaisasiakkaat ja ns. vililliset asiakkaat, jotka
tavallaan tilaavat Mobilesta palvelua jollekin asiakkaalleen tai omaiselleen, tai- muuten
ilmoittavat apua vailla olevan henkilén avuntarpeesta Mobileen. Tissi puhelinpalvelun
laatua tutkivassa tydssd keskitytdan ldhinnd Mobilen ulkoisten, eli puhelinpalvelun

kayttdjaasiakkaiden laatundkemyksen kartoittamiseen

4.3 Laadunhallinta Mobilen toiminnassa

Mobile-projektissa on vuoden 1995 lopulla ja kevittalvella 1996 tukiasemakohtaisesti
toteutettu perustoimintojen laatukriteerien kartoitus tyontekijélidhtoisesti. Perustoimin-
noiksi on jokaiselle asemalla miéritelty puhelinauttaminen, keskustelu tukiasemalla ja
kotikdynti. Kukin asema midritteli myds tarpeen mukaan lisdd perustoimintoja, ja
omien toimintapainotuksiensa mukaan erityistoimintoja ja niiden laatukriteereji. M-
riteltyjen laatukriteerien mittaamista ja mittareita ei alkukartoituksessa ole sen tarkem-
min huomioitu. Kartoituksessa ei ole mydskiin analysoitu erilaisia asiakastyyppeji eiki
médritelty laatukriteerejd erilaisten asiakastyyppien mukaan. Laatukriteerien méairitti-
minen on tapahtunut ldhinna prosessildhtoisesti, erilaisia auttamisprosesseja ja niiden

laatusisiltoja tarkastelemalla.

Suomen mielenterveysseuran toiminnanjohtajan Pirkko Lahden mukaan Mobile -
kriisipalvelun tulisi olla toiminnaltaan niin stabiili, etti se pystyy arvioimaan omia
toimintamallejaan, ja omaa valmiuden tehdd analyyttista tarkastelua erilaisista akuu-
teista reaktiomalleista. Lahden mukaan Mobilen toiminnan sisiltokriteereind on paino-
tettu neljad ominaisuutta: laatua, tuoreutta, nopeutta ja syvyytti. ( Lahti, P. 1994.) Tuo-
reus, nopeus ja syvyys voidaan kasittdd jo sindnsé kriisipalvelun tavoitteina, mutta laatu-

termi ja sen merkitys tdssd yhteydessi jid episelviksi. Tarkoittaako laatu sininsi jotain
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positiivista ja hyvda, vai onko Mobilen siséltokriteerind tarkoitus madritelld ja kehittaa

palvelujensa laatua?

Mobile-tukiasemat ympiri Suomen ovat kirjanneet vuoden 1995 lopulla ja 1996 alku-
puolella omia toimintojaan ja palvelujaan koskevia laatukriteereji. Puhelinauttamiselle
on myds koottu omia kriteerejé, eli kuvauksia laadukkaasta puhelinauttamisesta. Puhe-
linauttamisen laatukriteereiksi ovat tukiasemat koonneet 1dhinni tydntekijoiden ammat-
titaitoon ja osaamiseen liittyvid asioita, palvelun saavutettavuuteen liittyvii Seikkoja,
asiakasldhtbiseen toimintatapaan liittyvia tekijoitd, puhelinauttamisen yleisiin periaattei-
siin Mobilessa liittyvid asioita (kuten esimerkiksi mahdollisuus asioida nimettéméni ja
ympérivuorokauden), seki erilaisia tyontekijin ja asiakkaan viliseen kommunikaatioon
Jja yleisesti hyvéin inhimilliseen vuorovaikutukseen liittyvid asioita. (Laatu Mobile-

tukiasemilla. 1996)

Mobile-tukiasemien omat puhelinauttamiselle kootut laatukriteerit ovat hyvin yh-
tenevdiset aiemmin esitettyjen Gronroosin ja Outisen kokoomien yleisesti palvelun
laatua jdsentdvien kriteerien kanssa. Puhelinauttamisen laadunkehittimisty on kuiten-
kin kriteerien kokoamisen my6ti vasta alussa. Asiakasnikokulma kriteerien toimivuu-
desta puuttuu. Millaiset kriteerit puhelinasiakkaat palvelulle asettaisivat ja miten yh-
teneviiset ne ovat Mobilen tyontekijoiden asettamien kriteerien kanssa. Mobile-
tukiasemien puhelinauttamiselle asettamat laatukriteerit ovat kaikenkaikkiaan melko
yleisluontoisia, puhelinauttamisen erityispiirteet eivit tule korostuneesti esille. Puhe-
linauttamistyon kehittdmisessé erityispiirteiden kiytolle olisi kuitenkin tarvetta. Miten
yleisluonteisista palvelun laatukriteereistd voitaisiin padsté vielidkin tarkempaan ja yksi-
tyiskohtaisempaan laadunvarmistamiseen, ja miten asiakasnikokulma tihin vaikuttaa.
Riittdvitko asiakkaille nykyiset kootut puhelinpalvelun laatukriteerit, vai tuoko asiakas-
nidkokulma tarkistuksia laatukriteerien sisdltoon tai tirkeysjérjestykseen, ja mihin asioi-
hin puhelinpalvelussa olisi voimavaroja ja osaamista suunnattava laadukkaan auttamis-

tyon varmistamiseksi.
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4.4 Asiakaspalaute Mobilen toiminnasta

Mobile-projektin laadukkuuden arviointivaatimuksen takana ovat ennen kaikkea pro-
jektin tyontekijét ja projektin rahoittajat. Asiakkaiden taholta ei ole tullut esille laadun
arviointivaatimuksia. Mobilen asiakkaiden nikemys palvelun laadukkuudesta on ollut
tdhdn saakka ldhes tutkimatta. Asiakkailta saatua palautetta ei ole systemaattisemmin
keridtty, vaan asiakaspalautetta on tullut esille normaalin auttamistyon yhteydessi, ja
asiakkaiden jélkikiitoksissa tai -moitteissa. Asiakaspalaute joka on tullut esille jokapéi-
vdisen auttamistyon yhteydessd, on ollut suurimmaksi osaksi myonteisti. Kielteist‘a
palautetta on tullut ldhinna yksittdisissé asiakastapauksissa. On kuitenkin hyvi huomioi-
da, kuten Keran Palvelevan yrityksen laatutyokirja muistuttaa, ettd asiakkaiden valitus-
ten vihyys ei ole vield riittavd todiste asiakkaiden tyytyviisyydestd. Asiakkaiden tyyty-
mittomyys ei useinkaan vain tule riittivin aktiivisesti esille (Palvelevan yrityksen laa-

tutyokirja. 1996, 62).

Kriisipalvelun luonne voi aiheuttaa sen, etti asiakkaiden myonteinen tai kielteinen
palaute ei aina tule riittdviin selvisti esille. Asiakkaan huomio voi soittotilanteessa
Mobileen olla kiinnittynyt vahvemmin hinen vaikean elimintilanteensa ympiérille kuin
sen huomioimiseen, miten héntd tdssid kriisitilanteessa palvellaan. Phillips, Palfrey ja
Thomas sitivastoin esittédvit huomionsa, jonka mukaan palvelun saajalle itse palvelu voi
jaidda vahemmin tirkedksi, ja asiakkaalle tuleekin tirkeimméksi muu inhimillinen
kontakti joka palvelutilanteeseen liittyy (Phillips, C. Palfrey, C. Thomas, P. 1994, 142).
Asiakkaan, palvelun saajan kokemukset ja huomiot palvelutilanteessa voivat siis liitty4
sellaisenaan itse palveluun tai palvelutapahtumaan, tai sitten palvelu saa asiakkaan

mielessé toisenlaisen merkityksen kuin asiakasta auttava tyontekija saattaisi kuvitella.

Valtakunnallisen suosituksen mukaan laadunhallinta sosiaali- ja terveydenhuollossa
edellyttidd asiakasanalyysia, jossa midritellddn eri asiakastyypit, ja myos ne tahot, jotka
hyo6tyvit asiakkaan lisdksi laadukkaasta toiminnasta. Sosiaali- ja terveydenhuollon
yksikoissd on palvelujen kiyttdjien lisdksi myos sisiisid asiakkaita, kuten esimerkiksi
muita toimintayksikditd. Asiakasanalyysin lisdksi sosiaali- ja terveydenhuollon yksikos-

sd tulisi laadunkehittimisessd ottaa huomioon asiakaspalaute. Asiakaspalautteen kerda-
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misen tulisi olla myds toimivaa ja asiakkaille vaivatonta.(Laadunhallinta sosiaali- ja

terveydenhuollossa. 1995, 9-13.)

Asiakastyytyviisyyskyselyt tuottavat kertaluontoisten asiakkaiden kohdalla nimenomaan
auttamistilanteeseen ja sen toimivuuteen liittyvéi tietoa seki auttamistapahtuman vilit-
tomié tuntemuksia. Asiakkaiden eldmintilanteen muuttumista voi olla asiakaslihtoisesti
kéytdnndssd hankalaa arvioida, koska asiakaskontaktit tapahtuvat suurimmaksi osaksi
puhelimitse, ja niistikin osa nimettémini. On my6s huomioitava, ettd kriisipalvelun
asiakkaiden eldméntilanteen muuttuminen palvelun seurauksena voi olla hyvin eri tyyp-
pistd. Itsemurhaa hautovan asiakkaan tilanne, senhetkinen ajatusmaailma saattaa muut-
tua jo yhden puhelinkeskustelun aikana ratkaisevasti parempaan suuntaan. Jos taas
kyseessd on perhe, jonka koti tuhoutuu tulipalossa, tai joku perheen jéisenisti joutuu
onnettomuuteen, niin samalla tavoin ihmisten elimintilanne onnettomuuden vuoksi
olennaisesti muuttuu, ja Mobilen tarjoama palvelu voi tuoda helpotusta akuuttiin kriisin.
Kuitenkin onnettomuudesta seurannut todellinen tilanne, se, etti perheen koti on tu-
houtunut, tai joku perheenjisenistd on loukkaantunut ei avun saannista huolimatta

muutu.

Mobile ei pyri toiminnassaan jatkuvien asiakassuhteiden luomiseen, vaan keskeisti on
ohjata ja saattaa pidempiaikaista apua tarvitseva asiakas hinelle sopivan sosiaali- tai
terveyspalvelun pariin. Pidempiaikaisia asiakkaita Mobilella toki on, mutta he ovat
kuitenkin vihemmistoni. Enemmistd tukiaseman asiakkaista kayttdi palveluja vain
kertaluontoisesti. Tamin vuoksi ei Mobilessa pystyti sellaiseen pitkiaikaiseen asiak-
kaan kanssa yhteistydssd tehtiviin laadunarviointiin, kuten esimerkiksi kunnallisessa
kotipalvelussa, jossa sama asiakassuhde saattaa kestdd vuosia ja samojen asiakkaiden

kanssa voidaan tarkastella mahdollista muuttunutta tilannetta tarvittaessa uudelleen.

5. Puhelinasiakkaiden laatukysely

5.1 Kyselyn toteuttaminen

Jyvéskylan Mobilen tukiaseman puhelinasiakkaille toteutettiin puhelinkysely 8.1 -28.1.

1997 vilisend aikana. Kyselyi varten oli laadittu valmis kyselylomake, jonka kysymyk-
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set Mobilen tydntekijit esittivit asiakkaalle puhelun aikana. Kyselyyn vastanneet puhe-
linasiakkaat valikoituivat tutkimukseen soittojérjestyksensid mukaan. Puhelinpiivysti-
jdnd Mobilessa toiminut tyontekijd pyrki esittimiin jokaiselle 8.1.-28.1.1997 viliseni

aikana soittaneelle asiakkaalle laatukyselyyn osallistumista.

Mobilen tyontekijidt ennakoivat etukiteen, ettd osalle puhelinasiakkaita tulee olemaan
hankalaa esittdd kysymyksid, ja osa asiakaista tulee luonnollisesti kieltdytymiéin kyse-
lystd. Tallaisten asiakastapausten varalle, joilloin asiakkaalle olisi hankalaa esittid ky-
selyyn vastaamista, koska se esimerkiksi vaikuttaisi kommunikaation sujuvuuteen tai
kyselyn ehdottaminen ei tuntuisi eettisesti oikealta, sovimme tyontekijoiden kanssa
ennen kyselyn toteuttamista, ettd he kuvailisivat tilannetta ja kyseistd asiakastapausta
lyhyesti kyselylomakkeen toisella puolella. Niin tutkimuksen otoksen muodostuminen
tarkentuu myos ndiden asiakkaiden osalta. Samalla timéntyyppisen laatukyselyn toteut-
tamistavasta puhelimitse todellisten asiakassoittojen yhteydessid saadaan tarkempaa

tietoa.

Nami asiakastapaukset, joissa Mobilen tyontekijd ei ehdottanut kyselyd olivat ldhinni
sellaisia, joissa asiakas oli erityisen ahdistunut, itsetuhoisesti kayttiytyvé tai vahvasti
paihtynyt. Myos muutamalle lapsiasiakkaalle tyéntekiji oli katsonut parhaimmaksi olla
ehdottamatta kyselyyn osallistumista. Samoin muutamassa tapauksessa kysely jii asiak-
kaalle esittimdttd, kun asiakas oli soittanut Mobileen lainatusta matkapuhelimesta tai
kolikkopuhelimesta, eiki ollut halukas pitkittimaidn puhelua. Koska suurin osa asiak-
kaista soittaa Mobileen nimettomind, sattui kyselyn aikana muutaman kerran niin, ettd
asiakas oli jo aiemmin vastannut kyselyyn. Yleensi tillaisessa tapauksessa asiakas itse

kertoi jo vastanneensa kyselyyn.

Mobilen tyontekijét vastasivat asiakaskyselyn suorittamisen jilkeen tyontekijakyselyyn,
jossa heiltd kysyttiin heidin omia nikemyksidin puhelinpalvelun laadusta seki asiakas-
kyselyn sujumista. Tyontekijikyselyssi ilmeni, ettid varsinkin kyselyn alku- ja loi)puvai-

heessa sattui useita tapauksia, joissa tyontekija unohti esittdd soittajalle kyselyyn osal-
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listumista tai puhelu loppui asiakaan taholta niin ylldttivisti, ettei kyselyn esittimiseen

jaanyt mahdollisuutta.

Mobilessa pyritidn jokaisesta asiakastapauksessa tdyttimddn ns. taustatietolomake
johon tyontekijit kirjaavat asiakkaan puhelun tai asioinnin yhteydessi esiintulleita
seikkoja. Asiakkaan nimei ja osoitetietoja ei taustatietoihin merkitd, vaan lomakkeessa
kuvataan asiakkaan senhetkistd tilannetta, yhteydenoton syyti ja laatua sekd toimenpi-
teitd, mitd kyseisestd yhteydenotosta on seurannut. Puhelinasiakkaille esitettyyh kysely-
lomakkeeseen merkittiin kyseistd asiakastapausta vastaava asiakasnumero, jonka perus-
teella kukin asiakkaan vastauslomake ja Mobilen tyontekijin tdyttimai taustatietolomake

oli jélkikédteen l10ydettdvissi ja yhdistettdvissi.

Niin kustakin vastanneesta asiakkaasta on vastauslomakkeen tietojen lisiksi olemassa
taustatietoja, kuten sukupuoli, ikd, asuinalue, tyStilanne, yhteydenoton syy ja lyhyt
kuvaus yhteydenotosta. Osa taustalomakkeen asiakkaan tilannetta kuvaavista tiedoista
ovat lomaketta tdyttineen tyontekijin omaa arviota siinid tapauksessa, etti kyseiset
seikat eivit ole tulleet riittdvin selvisti asiakastilanteessa esille. Jossain asiakastapauk-
sissa esimerkiksi soittajan ikd, asuinpaikka, perhesuhteet tai tyGtilanne eivit tule puhe-
linkeskustelun aikana selvisti esille, ja taustalomakkeeseen kirjautun ndin tydntekijin

arvio asiakkaan tilanteesta.

5.2 Kyselyyn osallistuneiden puhelinasiakkaiden taustatietoja

Kyselyyn vastasi yhteensd 98 asiakasta, naisia 58 ja miehii 37. Viilillisid asiakkaita,
henkilditéd jotka soittivat jonkun muun puolesta on 98 kyselyyn vastanneesta 2. Yhden
vastaajan taustatiedot ovat jidneet kirjaamatta. Vastaajien sukupuolijakauma on sa-
maantapaan painottunut kuin Mobile -tukiaseman tilastointitiedoissa tammikuussa 1997.
Naispuolisia asiakkaita on enemmin kuin miesasiakkaita. Mobilen oman kokonais-
koonnin mukaan varsinaisia miesasiakkaita oli vuoden 1997 tammikuussa 191 eli noin
46%, ja naispuolisia asiakkaita 225 eli noin 54%. Myds Mobile -tukiaseman vuositilas-
ton 1996 mukaan naisasiakkaita (52%) on hieman enemmin Kuin miesasiakkaita (48%)
(Vuositilasto 1996.). Niissa vuoden 1996 ja tammikuun 1997 tilastoinneissa ei ole

erikseen laskettu puhelinasiakkaiden sukupuolijakaumaa, vaan jakaumat koskevat Mo-
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bilen koko asiakaskuntaa sisiltden asiakkaiden kidynnit tukiasemalla sekd Mobilen

tekemait kotikédynnit asiakkaan luokse.

5.2.1 Uudet ja vanhat asiakkaat

Uusia, ensimmiistd kertaa Mobileen soittaneita oli 33. Vanhoja asiakkaita, jotka ovat
aiemmin olleet jossain yhteydessid Mobileen oli 62. Vilillisid asiakkaita, jotka soittivat
Mobilen puhelinpalveluun toisen ihmisen puolesta, oli taustatietolomakkeiden mukaan
kaksi. Yhden asiakkaan vastaus on kirjattu, mutta asiakkaasta ei ole kirjattu erillisi
taustatietoja. Uusien ja vanhojen asiakkaiden méirid ja suhdetta tarkasteltuna Jyvisky-
lan Mobile-tukiaseman oman tammikuun 1997 tilaston (siséltdd kaikki yhteydenotot,
puhelinasiakkaita ei ole eritelty) mukaan, uusia asiakkaita oli 57% ja vanhoja asiakkaita
43%. Kyselyssd kyseinen jakauma oli seuraavanlainen; uusia asiakkaita 34% ja vanhoja
asiakkaita 66%. Tistd jakéumasta voidaan jo alustavasti paitelld, ettd kyselyn toteutta-

minen on ollut helpompaa ns. vanhojen asiakkaiden puhelujen yhteydessi.

5.2.2 Vastaajien ikiijakauma
Kyselyyn osallistuneiden puhelinasiakkaiden ikdjakauma on esitetty oheisessa taulukos-

sal.

Taulukko 1. Vastaajien ikijakauma.

Vastaajan ikdi Henkiloiden mddrd
21-30v 14
31-40v 20
41-50v 4]
51-65v 11
> 65v 7
epaselvid tapauksia 5
yhteensa 98

Verrattaessa kyselyn ikdjakaumaa Jyviskyldn Mobile-tukiaseman tammikuun 1997
asiakasyhteenvetoon 10ytyy yhtildisyyttd sen suhteen, ettd eniten yhteydenottoja on

ikdryhmissd 41-50 vuotiaat (Mobilen tammikuun yhteenvedossa 41-50 vuotiaiden
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asiakkaiden yhteydenottoja 266, kaikkiaan asiakkaita tammikuussa 843). Seuraavaksi
eniten yhteydenottoja on ikdryhmissi 31-40-vuotiaat seka asiakaskyselyssi ettd Mobilen
kokonaiskoonnin mukaan (31-40-vuotiaiden yhteydenottoja 219). Kyselyyn vastannei-
den puhelinasiakkaiden ikdjakauma muistuttaa karkeasti tarkastellen tammikuun kaikki-
en asiakkaiden ik#jakaumaa, mutta huomattava ikaryhmin 41-50 vuotiaiden miérin
selked ero 21-30 vuotiaisiin sekd 31-40 vuotiaisiin. Tammikuun kokonaiskoonnissa
madrit jakautuvat tasaisemmin (21-30 vuotiaita 200, 31-40 vuotiaita 219 ja 41-50 vuoti-

aita 266).

Tahidn puhelinkyselyyn ei vastannut yhtdén alle 20-vuotiasta, vaikka esimerkiksi tammi-
kuun asiakastilannetta tarkasteltaessa alle 20-vuotiaita asiakkaita oli 21. Tyontekijéiden
vastausten mukaan muutama mahdollinen lapsiasiakas karsiutui kyselystd sen vuoksi,
ettd tyontekija oli paattinyt olla esittdmittd kyselyd lapselle. Ikdaryhmin 51-65 -
vuotiaiden miard, sekd yli 65-vuotiaiden méaard verrattuna Mobilen tammikuun koko-
naistilastoon nédyttdd hyvin samankaltaiselta (kokonaiskoonnissa 51-65 vuotiaita 88, ja

yli 65-vuotiaita 49).

Laatukyselyyn vastanneista oli perheellisid henkil6itd 42 ja perheettomia 53. Perheellisid
naisia vastasi kyselyyn 30, perheettomii 29. Perheellisid miehié vastasi 12, perheettomii
miehid 25. Episelvid tai vilillisid asiakastapauksia, joissa asiakkaan taustatiedot olivat
puutteelliset oli kolme. Asiakkaiden taustatietojen tarkastelu antaa viitteitd siitd, ettd
miesten yhteydenoton syind esiintyvit yksindisyys, mielenterveysongelmat seki piihtei-
den kaytto. Perheellisten naisten yhteydenotoista osa oli naisten omia henkildkohtaisia
yhteydenottoja, mutta ldhinnd perheelliset naiset, eivit niinkdin perheelliset miehet
olivat niitd, jotka soittivat Mobileen omaa perhettdin, 1dhinnd lapsiaan tai miestdin

koskevissa asioissa.
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5.2.3 Vastaajien asuinalueet

Vastaajien asuinalueiden jakautuminen on esitetty taulukossa 2.

Taulukko 2. Vastaajien asuinalueet.

Vastaajien asuinalueet | Henkildiden mdidird
Jkl:n keskusta 29
Halssila - Lohikoski 3
Huhtasuo 7
Kortepohja -Kyparamaki 4
Kuokkala 5
Jkl:n mlk. lénsi ja itd 12
Saynatsalo/Muurame 7
muu kunta 20
asunnoton 2
ei tietoa 9
yhteensd 98

maattisesti keskusta, jos asiakkaan tarkempaa asuinaluetta ei ole tiedossa, mutta tiede-
tadn, ettd asiakas asuu Jyviskyldssd. Taustatietolomakkeen mukaan keskustassa asuva
saattaa siis todellisuudessa asua muualla kaupunginosassa kuin juuri Jyviskyldn kes-
kustassa. Tdmi osaltaan selittdd keskustassa asuvien vastaajien méirin, joka on suu-
rempi kuin muilla alueilla asuvien vastaajien maird. Suurin osa Jyviskylin Mobilen
puhelinasiakkaista on Jyviskyldstd tai lahikunnista. Kyselyyn vastanneista suurin osa

muutama soittaja oli kotoisin muualta piin Suomea.

5.2.4 Vastaajien tyétilanne

Kyselyyn vastanneiden asiakkaiden taustatiedoissa on myods maininta asiakkaan tyoti-
lanteesta, joka ldhinnd vastaa asiakkaan sosioekonomisen taustan kuvausta. Asiakkaan
tydtilanteen kirjautuminen asiakasta koskeviin taustatietoihin on joidenkin asiakkaiden

kohdalla selkedi, asiakkaan tilanne tulee puhelinsoiton yhteydessi selkeiisti esille, osan
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kohdalla tilanne voi osittain masrdytyd tyontekijain oman asiakaskontaktissa saadun
arvion mukaan. Useimmiten téllaiset epavarmat tapaukset kirjautuvat ryhméin -ei tietoa.

Vastaajien ty6tilanteen jakautuminen on taulukossa 3.

Taulukko 3. Vastaajien tyétilanne.

tyotilanne n
eldkeldinen 36
tyossd 24
tyoton 20
opiskelija 5
ei tietoa 13
yhteensd 98

Kyselyyn osallistuneiden tyétilannetta verrattaessa Mobile-projektin valtakunnalliseen
vuositilastoon tydssi ja tyottomdnd olevien maird on suhteessa samankaltainen (Mobi-
len vuositilasto 1996: tyossda 19%, tyoton 20%). Suurin ero on eldkeldisten madrissi (
Mobilen vuositilasto 1996: elikeliisid 15%), Kyselyyn vastanneista suurin osa on eli-
keldisia. Tdtd eroa tarkasteltaessa on huomioitava, ettid elidkeldisten misrissi on van-
huuseldkkeelld olevien lisdksi my6s varhais- ja sairaselikkeelld olevia henkil6itd. Vuo-
den 1996 tilastoon (Mobilen vuositilasto 1996: opiskelijoita 10%) verrattaessa myos
opiskelijoiden midrd kyselyssd jad pienemmiksi, vaikka Jyviskylidn alueella asuu run-
saasti opiskelijoita. Ei tietoa olevien henkildiden médrd jad kyselyssi huomattavasti

alhaisemmaksi kuin Mobilen vuositilastossa (34%).

5.2.6 Vastaajien aktiiviset hoito- ja asiakassuhteet

Tyontekijoiden tdyttiméssd taustatietolomakkeessa on kunkin asiakkaan tietoihin mer-
kitty mahdollinen aktiivinen hoitosuhde, joka asiakkaalla johonkin sosiaali- tai terveys-
palveluun. Taustatietolomakkeiden mukaan kyselyyn vastanneista asiakkaista yli puo-
lella, eli 56 henkil6lld oli aktiivinen hoitosuhde johonkin muuhun sosiaali- tai terveys-
palveluun. Eniten hoitosuhteita oli mielenterveystoimistoon, eli 27 henkilolla. Aktiivi-

nen hoitosuhde terveyskeskukseen oli kymmenelld asiakkaalla. Vastanneista asiakkaista
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seitsemilld oli aktiivinen hoitosuhde tai tissi yhteydessid paremminkin aktiivinen asiak-

kuus sosiaality6hon, ja neljilld kotipalveluun tai kotisairaanhoitoon.

Vastaajien hoitosuhteen jakautuminen eri tahoihin mukailee Jyviskylin Mobile-
tukiaseman omaa tammikuun 1997 tilastoa, jonka mukaan 80 asiakkaalla on aktiivinen
hoitosuhde mielenterveystoimistoon. Sosiaalityéhdn oli Mobilen oman tammikuun 1997
tilaston mukaan aktiivinen asiakassuhde 40 asiakkaalla ja terveyskeskukseen 39 asiak-

kaalla.

Vastanneiden asiakkaiden taustatietojen mukaan 31 ei ole aktiivista hoitosuhdetta tai
aktiivista asiakkuutta mihinkddn muuhun sosiaali- tai terveyspalveluun. 11 vastaajan
hoitosuhteesta ei ollut tietoa. Kyselyyn vastanneiden asiakkaiden aktiivinen hoitosuhde

taustatietolomakkeen tietojen mukaan on esitetty taulukossa 4.

Taulukko 4. Vastaajien hoitosuhde.

Asiakkaalla hoitosuhde henkiliden mdicird
mielenterveystoimisto 27
terveyskeskus tms. 10
sosiaalityo

kotipalvelu tai kotisairaanhoito 4

muut sekalaiset

ei aktiivista hoitosuhdetta 31
ei tietoa 11
yhteensi 98

5.2.7 Asiakkaiden yhteydenottojen ensisijaiset syyt

Asiakkaan kanssa asioinut tydntekijé arvioi asiakkaan yhteydenoton ensisijaisen syyn ja
muut mahdolliset esille tulleet taustasyyt asiakkaita koskevaan taustatietolomakkeeseen.
Téssd tutkimuksessa on ldhinné keskitytty asiakkaiden yhteydenoton ensisijaisen syyn
tarkasteluun. Yhteydenoton syiti tarkastellessa on huomioitava, etti varsinkin asiakkai-

den ensisijaisen syyn nimeiminen on jossain méirin Mobilen tyontekijin omaa arviota.
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Varsinkin silloin, kun yhteydenoton taustalla on useampia syitd, tai asiakkaan ongelma

tai kriisitilanne ei tiysin hahmotu puhelinkeskustelun aikana. Osalla asiakkaista yhtey-

denoton syy taas tulee esille hyvin selvisti.

Kyselyyn vastanneiden asiakkaiden yhteydenottojen ensisijaiset syyt on esitetty taulu-

kossa 5.

Taulukko 5. Vastaajien yhteydenottojen ensisijaiset syyt.

Yhteydenoton ensisijainen syy

mddrd

yksindisyys

mielenterveysongelmat

ohjaus/neuvonta

palaute as:n tilanteesta

piihteet

muut syyt
suicidaalisuus
kriisi

unettomuus
turvattomuus
vikivalta
taloudellinen tilanne
somaattinen sairaus
yOpymisen tarve
kuljetuksen tarve

yhteensid

26

[ w—
W W

N A L b i &N NN

[um—y

98

Kyselyyn vastanneiden asiakkaiden yhteydenoton ensisijaista syytd verrattuna Jyvisky-

lan Mobile-tukiaseman omaan tammikuun kirjanpitoon huomattavin ero on siini, etti

kyselyyn on vastannut eniten asiakkaita, joiden ensisijainen yhteydenoton syy on yksi-

néisyys, kun taas Mobilen oman tammikuun 1997 koonnin mukaan pédasiallinen yhtey-

denoton syy ovat olleet pdihteet (136 yhteydenottoa, sisiltiid alkoholin, huumeet, l44k-

keet, sekakdyton ja muut piihteet). Yksindisyyden vuoksi yhteydenottoja on tammikuun
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kokonaiskoonnin mukaan vain 50 kappaletta. Téssd kyselyssi ensisijaisesti paihteiden

vuoksi yhteyttd ottaneita asiakkaita on seitsemén.

Osaltaan heiddn pieni mééri suhteessa Mobilen kokonaisyhteenvetoon selittyy silld, ettd
vahvasti piihtyneille puhelinasiakkaille ei ole todennikoisesti edes esitettykddn mah-
dollisuutta vastata kyselyyn. Viitteita sithen antaa tyontekijoiden palaute kyselyn suju-
vuudesta, jossa tuli esiin ettd, asiakkaan pdihtymys saattoi olla syynd, ettei kyselyi
hénelle esitetty. Vertailua tarkasteltaessa on myos huomioitava, ettd kokonéiskoonti
sisdltdd kaikki asiakasyhteydenotot, eli puhelinkontaktien lisiksi myos tukiasemalla
kdynnit ja Mobilen tekemit kotikdynnit sek#d viranomaisasiakkaiden ns. vililliset asia-
kastapaukset. Péihtyneet asiakkaat eivat tdmin kyselyn perusteella niyttdisi kdyttdvin

padsdantoisesti puhelinta yhteydenottovilineenid Mobileen.

Somaattinen sairaus on ollut tammikuussa tukiaseman kokonaisyhteenvedon mukaan
1997 toiseksi yleisin (126 mainintaa) yhteydenoton syy. Téssd tutkimuksessa somaatti-
sen sairauden vuoksi on vain yksi yhteydenotto. Mobilen kokonaiskoonnin mukaan
kolmanneksi eniten yhteydenottoja on tullut asiakkaan antaman palautteen vuoksi, eli
120 kappaletta. Tassi tutkimuksessa asiakkaan palaute ensisijaisena yhteydenoton syyni
on kahdeksalla henkil6ll4. Palautteenanto asiakkaan ensisijaisena yhteydenoton syyni ei
useinkaan tarkoita spontaania, asiakkaan taholta lihtevdd palautteenantotarvetta, vaan
monessa tapauksessa asiakkaan kanssa on sovittu esimerkiksi edellisend yoni, ettd
asiakas ottaa aamulla uudestaan yhteyttd kertoakseen miten tilanne hinen kohdallaan on

kehittynyt. Palautetta voi antaa myos asiakkaan perheenjdsen tai ystdva.

Tassd tutkimuksessa puhelinasiakkaiden ensisijainen yhteydenoton syy, 26 yhteydenot-
toa, on yksindisyys. Niistd 26 asiakkaasta yhdestd ei ole kirjattu yhteydenoton syyn
lisdksi tarkempia taustatietoja. Eli 25 asiakkaasta on olemassa taustatietolomake, jonka
mukaan viisi yksindisyyden takia soittanutta asiakasta on uusia, ensimméistid kertaa
Mobileen soittaneita asiakkaita ja 20 Mobilen vanhoja asiakkaita. Tdmén valossa niyt-

tad, ettd vanhoille”, yksindisyyden vuoksi soittaneille puhelinasiakkaille on ollut hel-



39

pompi esittdd osallistumista puhelinkyselyyn. Asiakkaalla on ollut aikaa ja tarvetta

puhua, ja asiakkaalle puhuminen Mobilen tyontekijan kanssa on ollut tuttua.

Mielenterveysongelmat sekd asiakkaan tarve ohjaukseen ja neuvontaan tulevat esiin
seuraavaksi yleisind yhteydenoton syinid (kumpikin 13 yhteydenottoa). Mielenterveys-
ongelmien takia ensisijaisesti yhteyttd ottaneista 13 asiakkaasta vain kolme on uusia
asiakasyhteydenottoja ja loput kymmenen Mobilen vanhoja asiakkaita. T4ssd yhteydessid
on ilmeisesti vaikuttanut osaltaan samantyyppinen asiakkaan tuttuuden tuoma helppous
esittdd asiakkaalle kyselyd, samoin kuin “vanhojen” yksindisten asiakkaiden kohdalla.
Hyvin monen mielenterveysongelmaisen henkilon taustasyyni 16ytyy yksindisyyttd, ja
monen yksindisyyden vuoksi soittaneen henkilon taustasyynid esiintyy jonkinasteinen
mielenterveysongelma. Yksindisyyden vuoksi soittaneista 25 (yhteensd 26, yhden vas-
taajan taustatiedot lukuunottamatta yhteydenoton syytd puuttuvat) henkildstd vajaalla
puolella (12) oli aktiivinen hoitosuhde johonkin muuhun auttajatahoon. Mielenterveys-
ongelmien vuoksi ensisijaisesti soittaneista 13 vastaajasta kymmenelli oli taustatietojen
mukaan aktiivinen hoitosuhde muuhun sosiaali- tai terveyspalveluun, ldhinnid mielenter-

veystoimistoon tai kunnan sosiaalitoimeen.

Puhelinasiakkaita, joiden ensisijaisena yhteydenoton syyni oli tarve saada ohjausta tai
neuvontaa, on taustatietojen mukaan 13. Ohjauksen ja neuvonnan tarve nikyy myos
Mobilen tammikuun 1997 kokonaiskoonnissa, asiakasyhteydenottoja on kuukauden
aikana ollut 83. Niistd 13 ensisijaisesti neuvonnan ja ohjauksen vuoksi soittaneista
asiakkaista yhdesti ei ole yhteydenottosyytd tarkempia taustatietoja. Ensimmadistd kertaa
soittaneita asiakkaita on kuusi, samoin my&s aiemmin soittaneita asiakkaita, yhden
vastaajan taustatiedot siis puuttuvat. Ohjauksen ja neuvonnan vuoksi soittaminen on
asiakkaiden taustatietojen mukaan enemmain kertaluonteista, ja niilld asiakkailla on
esimerkiksi yksindisyyden tai mielenterveysongelmien takia soittaviin asiakkaisiin

verrattuna vihemman aktiivisia hoitosuhteita muihin sosiaali- ja terveyspalveluihin.

Ensisijaisena syynd yhteydenottoon muut syyt on taustatietojen mukaan kuudella vas-

taajalla. Niitd muita syitd ovat asiakkaan asunnottomuus, tarve keskustella uskonnosta,
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vaateavustuksen tarve, ilmoittamisen tarve ja ylipdinsi puhumisen tarve. Suicidaalisuus
ensisijaisena tarpeena asiakkaan yhteydenotolle on viidessd asiakastapauksessa. Néisti
yksi soittaja on Mobilen “vanha” asiakas, ja nelji asiakasta ovat uusia asiakkaita. Sa-
moin viidestd ensisijaisesti kriisin takia yhteyttd ottaneista asiakkaista yksi on vanha
asiakas ja neljd on uusia asiakkaita. Etukiteen ennen kyselyn toteuttamista Mobilen
tyontekijdt arvelivat suicidaalisten ja kriisiasiakkaiden yhteydenottojen olevan hanka-
limpia kyselyn toteuttamiselle, 1ahinni asiakkaan akuutin ja ahdistavan tilanteen vuoksi.
Ennakko-oletukset eivit tdssd tapauksessa ole tdysin toteutuneet. Suicidaalisten ja krii-
siasiakkaiden (yhteensd 10 vastaajaa, joista ensimmiistid kertaa soittaneita 8) mird on

odotusten vastaisesti hieman yllittanyt téssd suhteessa.

5.3 Puheluiden ajankohdat ja pituudet

Kyselyyn vastanneista 98 puhelinasiakkaasta 26 oli soittanut Mobileen virka-aikana (klo
8-16 vililld arkipdivind), ja 71 virka-ajan ulkopuolella. Timin mukailee pitkille Mobi-
len vuositilastoa 1996, jonka mukaan kaikkien asiakkaiden yhteydenotoista 30% tapah-
tuu virka-aikana ja 70% virka-ajan ulkopuolella. Suurin osa Mobilen asiakkaista on siis
yhteydessd Mobilen palveluihin arki-iltaisin ja -6isin seki viikonloppuisin, eli lihinni

silloin, kun esimerkiksi julkiset palvelutahot ovat suljettuja.

Puhelinasiakkaiden ensisijaisen yhteydenoton syyn perusteella tarkasteltuna yksindisyy-
den takia Mobileen yhteyttd oli ottanut 26 henkil6d. Niistd 26 asiakastapauksesta kaksi
oli ottanut yhteyttd Mobileen arkipdivini virka-aikaan. Vastanneista yksindisyyden
vuoksi yhteyttd ottaneista kolmesta asiakkaasta oli soittanut Mobileen viikonlopun
aikana ja loput 20 asiakasta arki-iltoina ja -6ind. Mielenterveysongelmien takia Mobi-
leen yhteyttd ottaneita asiakkaita oli tahdn kyselyyn vastannut 13. Heisti kolme oli
soittanut Mobileen arkipéividnd virka-aikana. Viikonloppuna yhteytti oli ottanut viisi

henkil6d ja arki-iltoina ja -6ind samoin viisi henkila.

Ohjaus-ja neuvontatarpeen vuoksi Mobileen yhteytti ottaneita asiakkaita on tissi tutki-
muksessa yhteensd 13. Heistéd viisi oli ottanut yhteyttdi Mobileen arkipaivini virka-

aikana. Viikonloppuna oli soittanut kolme asiakasta ja nelja arki-iltoina ja -6ini.
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Haastatelluista 97 soittajasta 13 oli soittanut arkipdivind aamuy6sti ja varhain aamulla
00:00 ja 08:00 valilld. Arkipdivind 08:00 ja klo 16:00 vililli eli virka-aikaan oli Mobi-
leen soittanut 25 vastajaa, ja 36 asiakasta oli soittanut Mobileen arkipaivini klo 16:00 ja
klo 24:00 vélilld alkuillasta ja iltayostd. Viikonloppuina soittaneita asiakkaita on kyse-
lyssd 23. Yhden vastaajan soittoaika ei ole tiedossa. Soittoajankohdat on esitetty taulu-

kossa 6.

Taulukko 6. Vastaajien soittoajankohdat

Soittoajankohta | soittajien mddird
arki 00:00-08:00 13
arki 08:00-16:00 25
arki 16:00-24:00 36
viikonloppu 23
ei tietoa 1
yhteensi 98

Puheluiden pituudet vaihtelivat alle viidestd minuutista noin kahteen tuntiin. Koko
otoksesta eli 97 puhelusta 11 oli kestoltaan vihintiéin yhden tunnin tai sitd pidempi.
Kaksi tuntia kestdneitd puheluja oli otoksessa kaksi. Noin puolet puheluista (48 puhe-
lua) oli kestoltaan viisitoista minuuttia tai sitd lyhyempii puheluja. Puheluiden kestojen
lyhyys vaikuttaa timén otoksen perusteella yllittdviltd, koska lukuméairdisesti suurin
syy asiakkaiden puhelinsoittoihin Mobileen oli yksindisyys, jonka perusteella voisi
olettaa puheluiden kestojen olevan kymmenti-viittdtoista minuuttia huomattavasti pi-
dempid. Puhelimessa suoritettu kysely on tietysti omalta osaltaan vaikuttanut puhelujen
pituuteen, mutta kysymysten lyhyyden vuoksi puhelujen kestot ovat jatkuneet vain

muutamalla minuutilla.

Puheluiden kestoja asiakkaiden ensisijaisen yhteydenottosyyn perusteella tarkasteltuna
puheluiden kestot vaihtelevat yhteydenoton syyn mukaan. Téssé tutkimuksessa soittojen
yleisimmit syyt ovat yksindisyys ja asiakkaan mielenterveysongelmat. Yksindisyyden

vuoksi soittaneiden 25 (yhden asiakkaan taustatiedot puuttuvat) asiakkaan puheluista
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seitsemin oli 15 minuuttia tai sitd lyhyempii puheluja, kuuden asiakkaan puhelut kesti-
vit 60 minuuttia tai enemmin. Mielenterveysongelmien takia soittaneiden 13 asiakkaan
puheluista viisi oli .pituudeltaan enintdén 15 minuuttia, ja kaksi puhelua oli kestoltaan
60 minuuttia tai enemmin. Eli tisséd asiakasjoukossa yhteensi 38 asiakkaan puheluista

20 sijoittuu kestoltaan vilille 15 - 59 minuuttia.

Ensisijaisesti ohjauksen ja neuvonnan vuoksi yhteyttd ottaneita asiakkaita on yhteensi
13 (yhden asiakkaan taustatiedot puuttuvat), ja palautteenannon takia soittaneita asiak-
kaita kahdeksan. Ohjauksen ja neuvontatarpeen vuoksi soittaneiden 12 asiakkaan puhe-
luista kymmenen oli kestoltaan korkeintaan 15 minuuttia, ja kaksi puhelua oli kestoltaan
50 minuuttia. Palautteen antamisen vuoksi soittaneiden kahdeksan asiakkaan puheluista
kuusi on kestoltaan enintddn 15 minuuttia ja kaksi yli puhelua yli 15 minuuttia kesti-
neitd, toinen 20 minuuttia ja toinen 25 minuuttia. Ohjaus- ja neuvontatarpeen seki
palautteen annon vuoksi soittaneiden yhteensd 21 asiakkaan puheluista suurin osa, eli

18 kesti enintéin viisitoista minuuttia.

Téssd kyselyssd ovat piihteet ensisijaisena yhteydenottosyyni seitsemillid asiakkaalla.
Heidédn yhteydenottonsa pituudet vaihtelevat edelld esitettyjen asiakkaiden puhelujen
kestoja tasaisemmin. Kolmen asiakkaan puhelu on kestoltaan enintidén 15 minuuttia, ja
neljan asiakkaan puhelut sijoittuvat kestoltaan vilille 20-45 minuuttia. Asiakkaiden
ensisijaisen yhteydenottosyyn perusteella asiakkaiden yhteydenottoajan, sekid puhelun
keston tarkastelu osoittaa eroavaisuuksia eri asiakasryhmien kohdalla. Yksindisyyden ja
mielenterveysongelmien vuoksi pidasiassa soittaneiden asiakkaiden puhelut ovat pii-
sdantbisesti pidempid, kuin ohjauksen ja neuvonnan seki palautteenannon takia soitta-

neiden asiakkaiden puhelut.

Samoin yhteydenoton ajankohta painottuu hieman eri tavalla. Etenkin yksiniisyyden
takia soittaneiden asiakkaiden yhteydenotot painottavat paisiéntdisesti virka-ajan ulko-
puolelle. Ohjausta ja neuvontaa haluavien asiakkaiden seki palautetta antaneiden asiak-
kaiden puhelut on kestoltaan lyhyempii, ja pubelut eiviit painotu niin selkesti virka-

ajan ulkopuolelle kuin yksindisyyden ja mielenterveysongelmien takia soittaneiden
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asiakkaiden puhelut. Uusien, ensimmiistd kertaa soittavien ja vanhojen, jo useamman
kerran yhteyttd ottaneiden asiakkaiden yhteydenoton pituuksien vaihtelu on satunnaista.
Puheluiden pituuksissa ei ndy painottuvan se, onko asiakas uusi, jolloin voisi olettaa,
ettd hdnen kohdallaan tilanteen kartoitus puhelimessa veisi enemmin aikaa kuin aiem-

min soittaneen, taturnman asiakkaan soittaessa.

5.4 Asiakasanalyysin tuloksia

Kyselyyn vastanneiden puhelinasiakkaiden taustatietojen avulla tapahtuva asiakasana-
lyysi tuottaa osaltaan tietoa erityyppisten asiakkaiden tarpeista Mobilen puhelinpalvelun
suhteen. Selkeimmin aineistosta nousee esiin puhelinasiakkaiden ensisijaisen yhteyden-
ottosyiden mukaiset eroavuudet. Yksindisyyden ja mielenterveysongelmien vuoksi seki
ohjauksen ja palautteenannon takia Mobileen soittaneiden asiakkaiden yhteydenotto-

ajankohdat sekd puhelujen kestot antavat viitteité eri asiakasryhmien erilaisista palvelu-
tarpeista. Yksindisyyden ja mielenterveysongelmien vuoksi yhteyttd ottaneilla asiak-
kailla yhteydenottoajankohta painottuu selkedsti virka-ajan ulkopuolelle ja puheluiden
kestot ovat koko puhelinasiakasryhmii tarkastellen otoksen pidimpia. Niillid asiakkailla
ndyttdd selkedsti olevan tarvetta, ja myos aikaa keskustella Mobilen tydntekijin kanssa.
Lyhyimpien puheluiden soittajat ovat yleensi ns. Qanhoja asiakkaita, joilla on ilmeisesti
tarvetta yksindisyyden ja masentuneisuuden tunteen katkaisemiseen soittohetkelld, ja
omien arkipdivdn kuulumisten nopeaan kertomiseen. Useassa tapauksessa varsinkin
mielenterveysongelmista karsivilld asiakkailla on aktiivinen hoitosuhde muuhun sosiaa-
li- tai terveyspalveluun, useimmiten oman paikkakunnan mielenterveystoimistoon tai
terveyskeskukseen, mutta asiakkaan useiden ja jatkuvien yhteydenottojen perusteella

Mobileen ndyttdisi aktiivinen hoitosuhde muualle olevan asiakkaalle riittimétonti.

Ohjauksen ja neuvontatarpeen takia soittaneiden asiakkaiden yhteydenotot jakautuvat
tasaisemmin virka-aikaan ja sen ulkopuolelle. Niiden puhelinasiakkaiden puheluille on
tyypillistd puheluiden Iyhyempi kesto (suurin osa enintdéin 15 minuuttia), ja soittamisen
kertaluonteisuus. Soittotapa kertoo osaltaan sen, ettd ohjausta ja neuvontaa haluavilla
asiakkailla on useimmiten jo valmiiksi rajatun tiedon tarve. He hakevat Mobileen soitta-
essaan nopeasti tarvitsemaansa tietoa ja toimintaohjeita. Pitkid puheluja ndilld asiak-

kailla on harvemmin, ja tavallisesti asiakas siirtyy ohjeiden tai neuvonnan mukaan
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jonkun muun sosiaali- tai terveyspalvelun pariin. Asiakkaalla ei siis ole tarveita, eiké

pyrkimysta pidempiaikaiseen asiakkuuteen Mobilessa.

Erilaisissa tilanteissa ja erilaisissa ongelmissa Mobileen soittavien asiakkaiden tarpeet
puhelinauttamiselle hahmottuvat osittain jo asiakkaista kootun taustatiedon perusteella.
Ensisijaisen yhteydenoton syyn perusteella hahmottuu selkeimmin erilaisten asiakas-
ryhmien eroavaisuuksia. Tdssd yhteydessi on kuitenkin huomioitava, etti saman ensisi-

jaisen yhteydenoton syyn taustalta 16ytyy erilaisissa eldméntilanteissa olevia ihmisi.

Taustatietojen tarkastelun avulla tapahtuva asiakasanalyysi antaa madrallistd tietoa
asiakkaiden taustoista, ja auttamistapahtuman ajankohdasta ja kestosta. Tietoja eri asia-
kastyyppien avuntarpeesta ja odotuksista puhelinpalvelun suhteen voidaan jo tdmén
tiedon ja kdytinnon kokemuksen perusteella esittdd. Jonkin verran epétarkkuutta asia-
kasanalyysiin tuo se, ettd osa asiakkaista kootuista taustatiedoista on asiakasta palvel-
leen tyontekijan omaa arvioita asiakkaan tilanteesta, kuten asiakkaan ensisijainen yhtey-
denottosyyn arviointi. Puhelinasiakkaiden avuntarpeenkartoitus, odotukset palvelun ja
ennenkaikkea palvelun laadun suhteen vaativat asiakkaiden mielipiteitd ja kommentteja

tdydentdmaidn asiakasanalyysia.

Asiakasanalyysin perusteella puhelinpalvelu olisi tehokkainta asiakkaiden miérdn suh-
teen, jos puhelinpalvelussa keskityttdisiin l1dhinnd ohjausta ja neuvontaa tarvitsevien
asiakkaiden palvelemiseen jolloin puhelut ovat lyhyitd ja asiakasméérdd olisi mahdol-
lista kasvattaa. Asiakasmaidrien suhteen puhelinpalvelun toiminta nayttiisi tehokkaalta.
Tami kuitenkin tapahtuisi pidempid keskusteluja tarvitsevien asiakkaiden, eli yksinii-
syyden ja mielenterveysongelmien takia soittavien asiakkaiden kustannuksella. Kyse on
siis palvelun suuntaamisesta ja tasapainottamisesta eri asiakasryhmien kesken. Kimmo
Kevitsalo kirjassa Ammatti vai elimintehtivd mainitsee madrallisten ja laadullisten
kriteerien yhteensovittamisessa olevan vaarana kokonaisperspektiivin katoamisen. Eli
mik# on organisaation tuottaman palvelun laadun kannalta olennaisinta, ja miten p#as-

tdan palvelun tuotannossa mahdollisimman tulokselliseen toimintaan. (Ammatti vai
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elamintehtdvi, Sosiaali- ja terveydenhuollon tyd ja organisaatiot murroksessa. 1994,

106-108)

6. Puhelinasiakkaiden ja tydntekijéiden laatundkemykset

Tihidn kappaleeseen on koottu sekd asiakas - ettd tyontekijikyselyjen tulokset, sekd
verrattu nikemysten yhteensopivuutta ja eroavaisuuksia toisiinsa. Asiakasanalyysin
tuloksia on kiytetty asiakaskyselyn tulosten jdsentdmisen apuna. Asiakasanalyysin
perusteella soittajat voidaan jakaa kolmeen erityyppiseen asiakasryhméén. Yksin'aisyy-
den ja mielenterveysongelmien vuoksi soittaviin asiakkaisiin, jotka ovat useimmiten ns.
vanhoja asiakkaita ja joiden puhelut ovat keskimddrin otoksen pidimpid. Ensisijaisesti
ohjauksen ja neuvonnan sekd palautteen vuoksi soittaviin asiakkaisiin, joiden joukossa
on useammin ensikertaa soittavia asiakkaita ja joiden puheluiden pituudet ovat ensim-
miiseen asiakasryhmiin verrattuna lyhyempid. Kolmanneksi asiakasryhméksi erottuu
yhteydenottosyiden ja puheluiden ajankohtien ja kestojen perusteella sekalaisempi
asiakasryhmi, joka kuitenkin eroaa selvisti kahdesta ensin mainitusta asiakasryhmista.
Tissi kolmannessa asiakasryhmissé yhteydenottojen syitd ovat péihteet, suicidaalisuus,
kriisi, vikivalta tai muut syyt. Tassé asiakasryhmissd asiakkaiden yhteydenottojen syyt
ovat tarkemmin midriteltyji, ja avuntarve on jonkin verran jisentyneempi. Asiakasana-
lyysin tuottama kolmijako asiakkaista toimii osaltaan kyselyn tulosten analysoinnin

kehikkona.

6.1 Miksi soittaja oli valinnut juuri Mobilen puhelinpalvelun?

Mobilen tyontekijit kysyivit ja kirjasivat puhelimessa asiakkaiden mielipiteitd Mobilen
puhelinpalvelun laadusta. Ensimmdinen kysymys lomakkeessa oli, miksi soittaja oli
valinnut juuri Mobilen puhelinpalvelun. Kaikki kyselyyn osallistuneet, eli 98 soittajaa
antoivat tihin kysymykseen vastauksensa. 27 vastauksessa oli mainintoja siitd, ettd
soittaja oli valinnut Mobilen puhelinpalvelun, koska palvelu oli ennestddn tuttua, ja
asiakkaan aiemmat kokemukset Mobilen palvelusta olivat lihes aina olleet hyvid. Aino-
astaan yksi soittaja ilmoitti vastauksessaan, ettd hénen kokemuksensa aiemmalta yhtey-
denottokerralta olivat olleet kielteisii. Kokemuksistaan huolimatta asiakas odotti Mo-
bilelta jotain uutta lahestymistapaa. Aiemman kokemuksensa perusteella yhteyttd otta-

neet asiakkaat olivat ns. vanhoja asiakkaita, eli kyselykerran yhteydenotto Mobileen ei
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ollut heille ensimmiinen. Asiakkaiden kommentit kysymykseen Mobilen puhelinpalve-
Jun valinnasta olivat mm. seuraavanlaisia:
”_ on saanut tddltd apua ennenkin™
»_ aikaisempi kokemus positiivinen ...”
”. oli tuttu entuudestaan”
»_ koska olen kokenut, ettd olen saanut sieltd kaikkein parhaimman avun,
Auttava puhelin ei pysty samaan, tddlld otetaan kokoaistilanne ja ihmi-
nen ihmisend” |

»_ se on minulle tuttu paikka, olen soittanut ennenkin ja saanut neuvoja’”

74:ssi vastauksessa oli mainintoja siitd, ettd Mobilen puhelinpalveluun oli helppoa
paistd ja Mobilessa palvellaan ympirivuorokauden ja juuri syiden ndiden takia soittaja
oli valinnut Mobilen. Soittaa voi milloin tahansa, ja soittaminen Mobileen on asiakkai-
den mukaan vaivatonta. Puhelinlinja ei ole pitkddn varattuna, l4pi paidsee helposti ja
Mobilessa vastataan aina. Téssd joitakin asiakkaiden kommentteja:

»_sopi ajankohtaan paremmin kuin muut palvelut”

»_ mihinkddn muuhun ei pddse klo 05:00”

”. aika sopii ja saa soittaa milloin haluaa, jopa yolla”

»_ koska ei pdcdise Auttavaan puhelimeen, Mobileen pddsee”

». ainut aukioleva palvelupiste mistd kysyd neuvoa”

»_ ei ollut muuta saatavissa, ystdvid ei halua yolld hairita”

Asiakkaiden vastauksista miksi he olivat valinneet juuri Mobilen puhelinpalvelun 16ytyi
14 mainintaa, ettd asiakas oli saanut numeron esimerkiksi puhelinluettelosta, Mobilen
esitteestd tai tuttavaltaan. Esimerkiksi numerotieduste]usta oli asiakkaalle hdnen pyytd-
essddn apva annettu Mobilen puhelinnumeron, tai asiakkaan puhelu oli kdénnetty suo-
raan hatikeskuksesta Mobileen. Muutama vastaaja oli tutustunut Mobilen toiminnasta
kertovaan mainosmateriaaliin, ja saanut tietoa Mobilen toiminnasta sekd puhelinnume-
ron siti kautta. Asiakkaiden vastaukset sisélsivdt mm. seuraavia mainintoja:
»_ sai Telen puhelinpalvelusta Mobilen numeron 7

»_ sattui olemaan kdyntikortti saatavilla™
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”_ numerotiedustelu antoi Mobilen puhelinnumeron”
”_ mainoslehtisessd kerrotaan kauniisti toiminnasta”

”- sai puhelinnumeron hdtikeskuksesta”

Vastaajien kommenteista 16ytyy 11 mainintaa siitd, ettd soittaja oli valinnut Mobilen
puhelinpalvelun jonkun suosittelemana tai kehoittamana. Niin vastanneista asiakkaista
oli seitsemille vastaajalle hantd muussa yhteydessd palvellut sosiaali- tai terveysviran-
omainen suositellut tarvittaessa yhteydenottoa Mobileen, ja neljille soittajalle ystdva oli
suositellut tai kehoittanut soittamaan Mobileen. Vastauksista 16ytyi seuraavanlaisia
mainintoja:

»_ psykologi N.N oli mainostanut niin tehokkaasti Mobilea”

»_ sai tietdd ystavdltddn, joka myds siihen kehoitti”

"_ ei ole aiemmin saanut apua viranomaisilta, sosiaalitoimiston suosit-

telemana valitsi Mobilen”

Kymmenen vastaajaa mainitsee, ettei heilld ole ollut muuta paikkaa kuin Mobile, johon
soittaa. Soittaja ei joko tiennyt muuta puhelinpalvelua johon soittaa, tai sitten hinelli ei
vastauksensa mukaan ollut mitisn muuta paikka johon hadissddn soittaisi. Naiden
asiakkaiden vastaukset sisilsivit seuraavia kommentteja:

”- en tiennyt muutakaan palvelua”

»_ ei ole muuta turvallista paikkaa mihin soittaa”

”_ ei muitakaan kavereita kuin Mobile ja puhelin”

" ei ole muuta paikkaa mihin soittaisi”

Viidessi vastauksessa oli mainintoja Mobilen tyontekijoiden hyvistd ammattitaidosta ja
koulutuksesta perusteluina sille, miksi asiakas oli valinnut Mobilen puhelinpalvelun.
Puhelinasiakkaiden vastauksista 16ytyi kaksi mainintaa, ettd asiakas oli valinnut Mobi-
len koska palvelu ei ole virallista eikd turhan byrokraattista. Samoin kaksi mainintaa
16ytyi siitd, ettd asiakas oli valinnut Mobilen, koska puhelinpalvelu ei ole uskonnollista.
Ainoastaan kahdessa vastauksessa mainitaan, etti nimettdmana soittamisen mahdolli-

suus oli ollut niiden vastaajien valinnan taustalla. Kaksi vastaajaa ilmoitti vastaukses-
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saan soittaneensa Mobileen huonon palvelun takia. Toinen halusi antaa kritiikkid, ja

toinen kielteistd palautetta Mobilen toiminnasta.

6.2 Mita asiakkaiden valintakriteerit kertovat?

Mobilen puhelinpalvelun asiakkaiden palvelun valintakriteereistd on seuraavassa taulu-
kossa koottu yhteenveto, jossa valintakriteerit on ryhmitelty vastaajien mainintojen
madran mukaan.

Taulukko 7. Palvelun valintakriteerit.

Palvelun valintakriteerit mainintojen mdcdrd
palvelu tuttua 27
saatavuus 24
hyvi maine 14
suositeltu 11
ei muuta paikkaa 10
ammattitaito 5
ei- uskonnollinen 2
ei-virallinen 2
nimettdomyys 2
maininnat yhteensi 97

Asiakkaiden mainintojen perusteella noin kolmasosalla asiakkaista puhelinpalvelun
valintaan on vaikuttanut se, etti Mobilen palvelu on ollut asiakkaalle ennestdén tuttua.
Suurin osa niin vastanneista asiakkaista on vanhoja asiakkaita, jotka ovat ennenkin
asioineet Mobilessa. Vastaajista vain muutama ei ollut aiemmin soittanut Mobileen,
mutta oli muuten saanut Mobilen palvelua. Mobilen ympirivuorokautinen puhelinpal-
velu on myds selkeisti esiintuleva palvelun valintaan liittynyt tekijd. Moni ndin vastan-
nut asiakas oli soittanut Mobileen yoll4, tai muuten sellaisena ajankohtana jolloin muut
palvelutahot eivit olleet auki. Hyvd maine asiakkaiden valintakriteerind oli lahinnd
sellaisilla asiakkailla, jotka olivat saaneet Mobilen puhelinnumeron numerotiedustelusta
tai hitikeskuksesta. Osalla soittajista oli myos ollut Mobilesta kertovaa mainosmateri-
aalia saatavilla, joka oli rohkaissut soittamaan nimenomaan Mobileen. Hyvd maine

valintakriteerini kertoo, etti Mobilen toiminta alkaa olla jo melko hyvin tunnettua, ja
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Mobilen mainosmateriaali on tavoittanut ihmisia. Hyvd maine -ryhméén kuuluu téssd
Juokittelussa myds puheluita, jotka ovat ohjautuneet Mobileen numerotiedustelun tai
hitikeskuksen kautta. Mobilen ja Keski-Suomen hitikeskuksen vililld toimii puhelin-
linja, jonka kautta hitikeskus tarvittaessa ohjaa kriisipuheluja Mobileen. (Tuosa, P.
1997, 14-15) Hitikeskuksesta suoraan Mobileen ohjattuja puheluja on tissd otoksessa
vain yksi. Asiakkaan valintakriteerind suosittelu sisaltda kaikki ne kommentit, joissa
vastaajalle oli joku muu taho, viranomainen tai ystiva suositellut Mobileen so_ittamista.
Ystivien ja  tuttavien suosittelun  voidaan  katsoa  olevan erdidnlaista

»puskaradiotoimintaa”, joka myos nayttid toimivan ihmisten keskuudessa.

Palvelun valintakriteerini se, ettei hinelld ollut muuta paikkaa mihin ottaa yhteytti,
perustuu osaltaan siihen, ettd Mobilen palvelusta on muodostunut joillekin asiakkaille
ainutkertainen palvelumuoto, jolle ei heiddn mielestdén 15ydy vaihtoehtoa. Tdhén va-
lintakriteeriin eivit kuulu ne kommentit, jotka perustuvat palvelun saatavuuteen liitty-
viin tekijoihin. Niiden asiakkaiden, jotka ovat valinneet Mobilen, koska heille ei ole
muuta palveluvaihtoehtoa, voidaan tulkita olevaan myds erdgnlaisia viliinputoajia.

Mobilesta on heille muodostunut ensisijainen auttajataho, asiakas on saattanut pettya

muihin palvelumuotoihin ja kokenut palvelun Mobilessa hinelle sopivimmaksi.

Tyontekijoiden ammattitaito viiden asiakkaan valintakriteerind kertoo osaltaan, ettd
nimi asiakkaat arvostavat ammatillista puhelinpalvelua. Eridlld asiakkaalla oli aikai-
sempaa kokemusta vapaaehtoispohjalta toimivasta puhelinpalvelusta, ja kyseisen pal-
velun ei-ammattimaisuus ei ollut asiakasta miellyttanyt. Mobilen puhelinpalvelun ei-
virallinen ja ei-uskonnollinen toimintatapa asiakkaiden valintakriteerind kertoo, ettd
Mobilen kaltaiselle vaihtoehtoiselle palvelumuodolle on paikkansa. Kuitenkin mainin-
tojen pieni médrd antaa viitteita siitd, ettd asiakkaan valintatilanteessa Mobilen toimin-
tamuodon vaihtoehtoisuus ja erilaisuus suhteessa julkisiin sosiaalipalveluihin ei ole
kovin ratkaiseva valintaa ohjaava tekiji. On hyvin todennikoistd, ettd huomattava osa
asiakkaista mieltii Mobilen toiminnan vahvasti julkisten sosiaalipalvelujen osaksi, eikd

koe palvelumuotoa niinkéén vaihtoehtoisena.
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Asiakkaiden vastauksista esille tulevat palvelun valintaan vaikuttavat kriteerit tuovat
esille puhelinpalvelun laadusta niitd seikkoja, jotka erottavat Mobilen muista puhelin-
palveluista. Soittajan aiempi positiivinen palvelukokemus kertoo hyvin palvelukoke-
muksen merkityksestd. Laadukas palvelu synnyttda asiakastyytyvaisyyttd, joka taas
vaikuttaa palvelun valintaan. Palvelun saatavuus nousee myos asiakkaiden vastauksissa
merkittiviin asemaan. Puhelinpalvelun ympirivuorokautisuuden voidaan katsoa olevan
palvelun laatutekijd, joka erottaa Mobilen puhelinpalvelun sellaisista puhelinpal veluista
joissa soittoaika on rajattu. Hyvi maine ja suositeltavuus kertovat Mobilen imagosta,
palvelu on tunnettua ja sitd suositellaan. Positiivinen mielikuva Mobilen puhelinpalve-
lusta ei vilttimattd edellytd aiempaa, omakohtaista kokemusta Mobilen palvelusta, vaan
mielikuva on voinut syntyi tiedotusvélineiden, toisten ihmisten kokemusten ja Mobi-
lesta kertovien lehti- ja mainoskuvausten kautta. Puhelinpalvelun yksi laatutekijd on siis

asiakkaille vilittynyt myonteinen mielikuva julkisuudessa.

6.3 Miten puhelinsoitto Mobileen vastasi asiakkaan odotuksiin?

Puhelinpalvelun valintaa koskeneen kysymyksen jilkeen vastaajia pyydettiin arvioimaan
sitd, miten puhelinsoitto oli vastannut heiddn odotuksiinsa. Kyselyyn vastanneista 98
asiakkaasta 81, eli noin 83% ilmoitti vastauksessaan, ettd puhelinsoitto Mobileen oli
vastannut positiivisesti asiakkaan odotuksiin. Kymmenen asiakasta, eli noin 10 % il-
moitti, ettei palvelu ollut vastannut heidén odotuksiaan, ja seitsemin asiakasta, eli 7%

ei osannut vastata kysymykseen.

Kymmenen asiakasta, jotka eivit olleet tyytyviisia Mobilen puhelinpalveluun kertoivat
vastauksissaan seuraavia syitd tyytymittdmyyteensd. Osan mielestd Mobilessa ei olla
erikoistuttu juuri siihen ongelmaan, jonka vuoksi asiakas oli ottanut Mobileen yhteyttd.
Eriin vastaajan mielestd Mobilessa ei ole riittavisti tietoa alkoholiongelmista. Yhden
vastaajan mielestd taas Mobilessa ei tiedetd riittavisti mielenterveysongelmista. Mobi-
leen soittaessaan yksi asiakaista oli odottanut saavansa laskiritasoista tietoa somaatti-
seen sairauteensa, ja toinen psykologin apua mielenterveysongelmaansa. Asiakas oli
tyytymiton saamaansa palveluun, kun oli saanut tietid, ettei Mobilessa ollut ladkaria tai

psykologia vastaamassa hanti askarruttaviin kysymyksiin. Eris soittaja oli pettynyt, kun
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Mobilen kautta ei ollut jarjestynyt hiinelle mitddn tukiryhmii, jossa olisi ksitelty peli-

himoa ja sen hoitamista.

Mobileen toimintaan oli myds pettynyt eris asiakas, joka oli odottanut Mobilen kriisi-
palvelun kautta jirjestyvin hinelle vaateavustusta. Myos se, kun Mobilesta ei luvattu
tulla erdign soittajan luo yoksi, aiheutti tyytymdttomyyttd Mobilen palveluihin. Yksi
asiakas oli tyytymiton, kun Mobilen kautta ei jirjestynyt hinelle mahdollisuutta padsta
katkaisuhoitoon. Yhteisti niille pettyneille asiakkaille on, ettd he olivat Mobileen soit-
taessaan odottaneet saavansa apua asioissa, jotka eivit suoraan Mobilen puhelinpalvelun
kautta jarjesty. Useimmilla niistd palveluun pettyneistd asiakkaista oli aktiivinen hoi-
tosuhde muuhun viranomaistahoon, ja kun sitd kautta heidén asiansa ei ollut jirjestynyt,
he olivat yrittineet saada asiaansa jarjestymin Mobilen kautta.
”- ei ihan vastaa -katkaisuhoitoon ei ole pddssyt”

”_ ei vastannut, koska ei saanut avustusta, mutta kiitti neuvoista”

Niissi pettymystd aiheuttaneissa tapauksissa Mobilen tyontekijé oli puhelun aikana
ohjannut tai neuvonut asiakasta eteenpiin asiassaan, esimerkiksi vaateavustuksen jar-
jestamiseksi Jyviskyldn Katuldhetyksen kautta. Kuitenkin ensireaktiona samassa puhe-
lussa, kun soittajalta oli kysytty palvelun vastaamista hinen odotuksiinsa, oli tullut esille

asiakkaan pettymyksen ja tyytymittdmyyden tunne.

Tyytymittdmyyttd Mobilen palveluun oli myds erddlld turvattomuutta kokeneella soit-
tajalla, jonka mielestd puhelinkeskustelu ei ollut auttanut hénen hiddssadn. Valtaosassa
puheluista asiakas ja Mobilen tydntekijd padsevit hyvaén, luottamukselliseen keskuste-
luun, jossa soittaja tuntee saavansa keskustelun kautta apua ongelmaansa. Puhelinasiak-
kaiden joukossa on luonnollisesti myds soittajia, joiden mielestd puhelinkeskustelu
Mobilen tydntekijin kanssa ei tuo riittédvésti apua heiddn ongelmaansa. Témén esille
tulo niin suorasti ja niin lyhyen, suoraan puhelimessa tehdyn kyselyn kautta on sindnsi
harvinaista. Yleensi kyselyyn vastanneet soittajat ovat muotoilleet vastauksensa myon-

teiseen sdvyyn.
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Kaksi vastaajaa, jotka olivat soittaneet Mobileen aiemminkin, kertoivat vastauksissaan
riippuvan paljon Mobilen puhelimessa piivystdvasta tyontekijastd, miten puhelinkes-
kustelu on tuonut heille apua. Kummallakin vastaajalla oli ollut myonteisempid koke-
muksia joltain aiemmalta soittokerralta, jolloin oli puhelimeen vastannut joku tietty
tyontekijd, jonka kanssa oli keskustelu sujunut paremmin kuin nyt vastauskerran puhe-
lun aikana.
”. on pettynyt, kun ei voi asioida aina saman ihmisen kanssa joiden
kanssa synkkaa, ettd on joku ihminen jonka kanssa voi jutelld, ettd ih-
misten hdtdd ei ruveta arvottamaan, vaan otetaan ihmiset aina tosis-
saan”

"yhden kerran kohdellut ihmisend, miestyontekija” (naisasiakas)

Puhelinasiakkaiden vastausten perusteella Mobilen puhelinpalvelu vastaa asiakkaiden
odotuksia. Palveluun tyytyviisten ja tyytymittomien asiakkaiden jakaantuminen nou-
dattaa asiakastyytyviisyystutkimusten yhteydessa yleensa saatua (80 % tyytyviisid/ 20%
tyytymdttomia) jakaumaa (Salmela, T. 1995, 4-5). Kiinnostavinta puhelinpalvelun
laadun suhteen onkin palveluun tyytyméttomien asiakkaiden kommentit, se mitd kiel-
teisten palvelukokemusten taustalta 16ytyy. Osassa kielteisid palvelukokemuksia on
asiakkaan selked yliodotus palvelun suhteen. Soittaja on odottanut saavansa puhua juuri
hinen ongelmaansa perehtyneen tyontekijin kanssa, tai sitten asiakas on olettanut soit-
taessaan, etti Mobileen soittaessa on mahdollista asioida puhelimitse laakérin, papin tai
psykologin kanssa. Muutama asiakas oli tyytymiton puhelinpalveluun, koska he eiviit
olleet tyytyviisid senkertaiseen paivystdjddn, vaan pitivt jotain toista tyontekijdd pa-
rempana keskustelijana. Mobilessa ei ole tiettyjd tyontekijoitd, jotka pelkdstaan hoitaisi-
vat puhelinpdivystystd, vaan Mobilen puhelinpdivystyksesta vastaa kukin tyontekija
omalla tyovuoronsa mukaisesti. Vastaajat kritisoivat tyontekijoiden vaihtuvuutta puhe-
linpiivystdjanad kuitenkin yllattdvan viihin. Koska ns. vanhoja, useaan kertaan Mobileen
soittaneita asiakkaita on tihdn kyselyyn vastanneista asiakkaista suurin osa (62 vastaa-
jaa), voisi olettaa heistd useamman haluavan asioida saman tai joidenkin tiettyjen tyon-
tekijoiden kanssa. Asiakkaiden vastauksista timi ei kuitenkaan tule vahvemmin esille

muutamaa mainintaa lukuunottamatta.
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6.4 Millaista palvelua asiakkaat odottavat Mobilelta?

Puhelinasiakkaiden haastattelulomakkeen kolmannessa kysymyksessé soittajilta tiedus-
teltiin, millaista palvelua he Mobilelta odottavat. Vastauksista 16ytyi eniten mainintoja
vuorovaikutukseen liittyvistd odotuksista, 37 mainintaa. Vastaajat toivoivat keskustelua,
ja erityisesti tyontekijoiden kuuntelevan heitd. Useimmat vastaukset sisilsivit myos
odotuksia tyontekijoiden aidosta kiinnostuksesta asiakasta kohtaan. Puhelinasiakkaiden
odotukset olivat mm. seuraavanlaisia:

“- kuuntelua ja myétdelamistd”

»- syvdllistd kuuntelua ja keskustelua”

"~ joku ihminen ymmdrtdd, kuuntelee”

»- joku ihminen valmiina vastamaan, puhumaan ihan tavallisista asiois-

ta”

”- jaa...keskusteluapua tarvittaessa, tiedonjakamisia”

Neuvontaa ja vinkkeji puhelimessa tyontekijoiden taholta odotti vastauksista 18ytynei-
den mainintojen perusteella 16 asiakasta. Ndmid asiakkaat odottivat puhelinpalvelun
keskustelumahdollisuuden lisiksi ohjaavampaa otetta Mobilen tyontekijaltd puhelimes-

sa, seki selkeiti ja kiyttokelpoisia neuvoja.

Mainintoja asiakkaiden odotuksista toiminnallisemmasta auttamisesta 16ytyi 13 vastauk-
sesta. Asiakkailla oli odotuksia esimerkiksi kotikdynneistd, palveluihin saattamisesta,
hoitoryhmin jérjestymisesti ja jatkotiedottamisesta kotikdynnin muodossa. Toiminnalli-
sempaa ja kiytinnollistd apua puhelinkeskustelun lisiksi odottaneiden asiakkaiden
vastaukset sisilsivit seuraavia kommentteja:

”- kotikdynnit tosi hyvdd palvelua, mielekdstd avuntarvitsija kannalta™

”- toivoi, ettd tddltd voitaisiin olla esim. yotd hdnen luonaan”™

- enemmdn kdytdnnon juttuja, ettd jotain tapahtuisi”

”- voisi kdydd kotona, kun on tosi hitd”

Puhelinasiakkaiden vastauksista 16ytyi nelja mainintaa, ettd Mobilen tyontekij6illa tulisi

olla nykyisti parempi ammattitaito tai 18ytyd ammatillista erityisosaamista. Tyontekijoi-
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den erityisosaamista toivottiin 1dhinnd parisuhdeneuvonnan sekd psykologitasoisen
palvelun jdrjestymisen osalta. Vastauksista esiintyi myods nelja luottamusta koskevaa
mainintaa. Asiakkaat odottavat luottamuksen heiddn ja Mobilen tyontekijoiden vililld

sdilyvin jatkossakin.

Vastaajista 15 ilmoitti odottavansa Mobilen puhelinpalvelulta jatkossa samanlaista
palvelua kuin nytkin on tarjolla. He olivat tyytyvéisid olemassaolevaan puhelinpalve-
luun sellaisenaan kuin se on, ja toivovat palvelun edelleen jatkuvan tulevaiéuudessa.
Soittajat olivat mitd ilmeisimmin tietoisia Mobilen tukiaseman projektiluonteisuudesta,
siitd ettei Mobilen palvelu ole pysyvd, vakinainen ratkaisu. Kyselyyn vastanneista puhe-

linasiakkaista kymmenen ei osannut kertoa odotuksiaan Mobilen palvelun suhteen.

6.5 Mobilen tyontekijéiden arviot miksi asiakkaat valitsevat Mobilen puhe-

linpalvelun

Mobilen tyontekijoille osoitettuun puhelinasiakkaiden kyselyd mukailevaan kyselylo-
makkeeseen vastasi 20 Mobilen tyontekijad. Tyontekijat arvioivat heille osoitetussa
kyselylomakkeessa ensimmadiseksi sitd, miksi puhelinasiakkaat valitsevat kaikista ole-
massa olevista puhelinpalveluista juuri Mobilen puhelinpalvelun. Tyontekijoista 17
mainitsi vastauksessaan asiakkaiden valitsevan Mobilen puhelinpalvelun ldhinni saata-
vuuden takia. Tyontekijéiden maininnat olivat mm. seuraavanlaisia:

"- 24h/vkr:ssa"

"- ympdrivuorokauden"

"- aina auki”

"- ei sidottu kellon aikoihin"

"_ voi soittaa mihin aikaan tahansa”

Mahdollisuus asioida nimettdména mainittiin Mobilen palvelun valinnan syyksi 11
kertaa. Neljdssd vastauksessa oli mainintoja Mobilen inhimillisestd, ystdvéllisestd,
korkealaatuisesta palvelusta. Samoin vastauksista 18ytyi nelja mainintaa toiminnallisen
auttamisen mahdollisuudesta, ldhinnd valmius kotikdynteihin perusteluksi miksi ihmiset

soittavat juuri Mobileen. Tyontekijoiden vastauksissa oli nelja mainintaa siitd, ettd
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asiakkaat valitsevat Mobilen puhelinpalvelun koska asiakkaita ei valikoida, kaikissa
asioissa voi ottaa yhteyttd. Samoin nelja mainintaa 16ytyi Mobilen toiminnan tuntemi-
sesta asiakkaiden keskuudessa valinnan perusteena. Maininnat olivat mm. seuraavanlai-
sia:

" - korkea laatu: ihminen vastaa puheluun"

" - ihminen otetaan vastaan ainutkertaisena ja hinen asioitaan,

eldmddnsd mietitddn kokonaisvaltaisesti”

" -ihmiselle riittdd aikaa"
Kolme tyontekijdd arvioi vastauksessaan Mobilen tyontekijoiden ammattitaidon olevan

syynd sithen, miksi asiakkaat valitsevat juuri Mobilen puhelinpalvelun.

6.6 Miten puhelinpalvelu vastaa asiakkaiden odotuksiin ja mitkd ovat pu-

helinpalvelun vahvuudet ja heikkoudet ?

Toisessa kysymyksessd Mobilen tyontekijdt arvioivat, miten Mobilen puhelinpalvelu
pystyy vastaamaan asiakkaiden odotuksiin, ja mitkd ovat puhelinpalvelun vahvuudet ja
heikkoudet. Kaikki vastanneet tyontekijét arvioivat puhelinpalvelun vastaavan asiakkai-
den odotuksiin hyvin, ja muutaman mielestd jopa erinomaisesti. Puhelinauttamisen
vahvuuksina tuli esiin puhumisen helppous puhelimessa, kun asiakkaan ei tarvitse kas-
votusten kohdata tyontekijdda. Kahdeksan tyontekijdd ilmoitti vastauksessaan nimen-
omaan tdmén vahvuudeksi. Toiseksi eniten tyontekijiat mainitsivat laajan ammattitaiton-
sa ja tybkokemuksensa sosiaali- ja terveysalalta puhelinpalvelun vahvuustekijiksi, erona

esimerkiksi erilaisiin vapaaehtoispohjalta toimiviin puhelinpalveluihin.

Mobilen puhelinpalvelun heikkouksiksi tyontekijidt arvioivat sen, ettei asiakkaalla ole
mahdollisuutta saada aina samaa tyontekijda jatkossa, ja asiakkaan kanssa ei muodostu
kriisipalvelun luonteen vuoksi jatkuvaa pidempiaikaista hoitosuhdetta. Tyontekijoiden
mukaan asiakkaat odottavat usein soittaessaan valmiita toimintaohjeita ongelmiinsa, tai
olettavat tyontekijdn ratkovan puhelimessa asiakkaan pulmat. Téméan asiakkaat voivat
monta kertaa kokea puhelinpalvelun heikkoutena.

"- jotkut toivovat, ettd omat ongelmat ratkeaisivat kertaheitolla"

"~ odottavat usein enemmdn esim. valmista selvdd ohjetta tai

lddketieteellistd diagnoosia”
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"- asiakas saattaa odottaa valmiita toimintaohjeita, wiitd ei usein ole”
"- asiakkaat odottavat tyontekijan ratkovan pulmansa ja odottavat
Jotain valmista hoitopakettia eli sitd, ettd joku hoitaisi asiat heidcin

puolestaan”

Puhelinpalvelun heikkoutena tyontekijit mainitsivat myos asiakkaan todellisen tilanteen
arvioinnin vaikeuden puhelimessa esimerkiksi silloin, kun soittaja on piihtynyt tai
hyvin sekava ja ahdistunut. Samoin elekielen nikyméttomyys puhelimessa mainittiin
vastauksissa haittaavan joissain tapauksissa soittajan ja auttajan vilisti kommunikaa-

tiota.

6.7 Asiakkaiden ja tyéntekijoiden laatundkemysten yhteensopivuus

Tiéssd kappaleessa tarkastellaan asiakkaiden ja Mobilen tydntekijdiden laatunikemysten
yhteensopivuutta taulukoiden avulla. Tavoitteena on osoittaa asiakaslihtoisen laadunar-
vioinnin ja palveluorganisaation oman laatunikemyksen eroavaisuuksia, miten Mobilen
puhelinpalvelun laatutekijét painottuvat asiakaslahtisesti ja miten palvelun laatu pai-

nottuu organisaation sisilti tarkasteltuna.

6.7.1 Palvelun valintaan liittyvien Kriteerien vertailu

Kyselyyn vastanneiden puhelinasiakkaiden ja Mobilen tydntekijoiden esittimii syiti
sille, miksi asiakas soittaa juuri Mobileen on esitetty seuraavassa taulukossa. Seki
asiakkaiden ettd tyontekijoiden vastauksissa esiintyvid mainintoja on koottu mainintojen
esiintyvyyden mukaan. Ensimmdinen tekija palvelun valinnalle on kirjattu lista ylim-
mdiseksi, maininnan jéljessd oleva luku kertoo mainintojen vastauksissa esiintymisen
lukumaéréan.

Taulukko 8. Valintakriteerien vertailu.

palvelun valintakriteerit (mainintojen palvelun valintakriteerit (mainintojen mdidrd)
mdidrad) tyontekijdt (n=20)

asiakkaat (n=98)

tuttu palvelu (27) saatavuus (17)

saatavuus (24) nimettdmyys (11)

hyva maine (14) hyvi maine (4)
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suositeltu (11) toiminta (4)

el muuta paikkaa (10) laadukas palvelu (4)
ammattitaito (5) ei valikoida (4)
ei-virallinen (2) ammattitaito (3)

ei- uskonnollinen (2) nimettémyys (2)

Asiakkaiden sarakkeessa ensimmiisend oleva palvelun valintaan vaikuttanut tekiji, futtu
palvelu tarkoittaa sitd, ettd valintakriteerind asiakkaalle on ollut Mobilen tunteminen
entuudestaan. Saatavuus palvelun valintakriteerind tarkoittaa tukiaseman ympirivuori-
kautista palvelua kaikkina viikonpiivini, Mobileen voi siis ottaa yhteyttd milloin vain.
Saatavuus tarkoittaa myds helppoa ja nopeaa pdisyd puhelimitse Mobileen. Asiakkaiden
vastauksista 16ytyi vain yksi maininta, ettd asiakkaan puheluun jollain aiemmalla soitto-
kerralla ei oltu heti vastattu. Hyvd maine tarkoittaa tdssi yhteydessi, ettid asiakkaan
puhelu on ohjattu esimerkiksi numerotiedustelusta Mobileen tai Mobilen yhteystiedot
ovat olleet asiakkaan saatavilla. Swuositeltu tarkoittaa, ettd kyseisissi tapauksissa asiak-
kaalle on joko hinti hoitava viranomaistaho tai sitten ystivd suositellut yhteydenottoa
Mobileen. Ei muuta paikkaa siséltdd tissd maininnat, joissa asiakas on maininnut Mo-
bilen puhelinpalvelu on ainut, jonka hin tietd tai asiakkaalla ei ole ollut muuta paikkaa
mihin soittaa. Ammattitaito valintakriteerina tarkoittaa sitd, ettd Mobilen tukiaseman
tyontekijoiden ammattitaito ja koulutus ovat vaikuttaneet palvelun valintaan. FEi-
virallinen tarkoittaa tdssd yhteydessd Mobile -tukiaseman ei-virallista asemaa, ja ei-
uskonnollinen valintakriteerind tarkoittaa ettei Mobilen toiminta ole minkéin uskonto-
kunnan jirjestdmad. Nimettomyys asiakkaan valintakriteerind tarkoittaa mahdollisuutta

soittaa Mobileen nimettoméni ja henkilStietojaan kertomatta.

Tyontekijoiden sarakkeessa on esitetty Mobilen tyontekijéiden useimmiten mainitut
arviot siitd, miksi puhelinasiakkaat valitsevat juuri Mobilen. Useimmiten mainittu va-
lintakriteeri on listan ensimmiisend. Toiminta tyontekijéiden sarakkeessa asiakkaiden
valintakriteerind tarkoittaa siti, ettd Mobilessa on mahdollisuus esimerkiksi kotikédyntei-

hin asiakkaan luo. Laadukas palvelu tarkoittaa palvelun korkeaa laatua puhelinpalvelun
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valintakriteerini, eli soittajat kokevat Mobilen palvelun laadukkaana. Laadukkaan pal-
velun mielikuva vot olla asiakkaan itsensd muodostama kisitys Mobilen toiminnasta.
Mielikuva on voinut syntyé esimerkiksi mainosmateriaalin kautta. Ei -valikoida asiak-
kaiden valintakriteerind tarkoittaa téssd yhteydessi sitd, ettd ihmiset soittavat Mobileen

sen takia, ettd asiakkaita ei valikoida heididn ongelmiensa perusteella.

Sekd asiakkaiden ettd tyontekijoiden vastauksissa palvelun saatavuus nousee vahvasti
esille palvelun valintaan vaikuttavana tekijand. Tédssd suhteessa organisaation oma
niakemys toiminnastaan ja asiakkaiden kokemus palvelun saatavuuden merkityksesté
kohtaavat toisensa. Samoin Mobilen toiminnan hyvéd maine tulee seki asiakkaiden ettd
tyontekijoiden vastauksissa selvisti esille palvelun valintaan vaikuttavana tekijdni.
Mobilen tunnettavuus ja toiminnasta vilittyvit mielikuvat ovat todella vaikuttavat asi-
akkaiden hakeutumiseen Mobilen palvelun pariin. Mobilen toiminnan nidkyminen tie-
dotusvilineissi seki esitteet ja mainokset Mobilesta vaikuttavat ihmisten mielikuviin ja
luovat toiminnasta myonteistd kuvaa. Tyontekijit tuovat korostuneesti esille vastauksis-
saan nimettdménd asioimisen mahdollisuuden ja sen merkityksen asiakkaalle palvelun
valintatilanteessa. Asiakkaiden vastausten mukaan nimettoméni asioimisella ei nayttiisi

olevan asiakkaille niin suurta merkitystéd kuin tyontekijit tuovat esille.

Asiakkaiden vastauksissa sensijaan korostuu palvelun tuttuuden, eli ldhinné aikaisem-
man myonteisen palvelukokemuksen merkitys sille, miksi on soittanut juuri Mobileen.
Tyontekijoiden vastauksissa ilmenevit maininnat laadukkaasta palvelusta vastaavat
hyvin ldhelle asiakkaiden myonteisid palvelukokemuksia. Sekd tyontekijoiden ettd
asiakkaiden vastauksista ilmenee ajatus siité, ettd hyvi palvelukokemus luo asiakastyy-
tyvdisyyttd ja vaikuttaa palvelun valintaan jatkossa. Mobilen toiminnan kannalta tima
aiheuttaa ristiriidan, jos Mobilen toiminnan tavoitteena nihdiéin sosiaalitydn periaattei-
den tapaan tekeminen itsensd tarpeettomaksi asiakkaan eldmissd eli vaikuttaminen
asiakkaan elaméntilanteeseen siten, ettd hidn selviytyy ilman Mobilen jatkuvaa tukea.
Hyvi palvelu ndyttiisi timén perusteella tuottavan jatkuvia pitkékestoisia asiakassuh-
teita, mikd ei ole kriisipalvelun tarkoituksena. Tamin ristiriitatilanteen synnyttiavit

ldhinnd yksindisyyden ja mielenterveysongelmien vuoksi ensisijaisesti Mobileen yhte-
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yttd ottavat asiakkaat. Lahinna kysymys on siitd, missi médrin Mobilen puhelinpalvelu
paikkaa ja hoitaa esimerkiksi mielenterveysasiakkaiden avohuoltopainotteisuuden li-

sddntymisestd johtuvaa palveluntarvetta.

Mobilen asema jérjestjen ja julkisen sektorin yhteistyonid syntyneestd uudenlaisesta
palvelumuodosta ei ndy tyontekijoiden eikd myoskidn asiakkaiden vastausten valossa
vaikuttavan voimakkaasti palvelun valintaan. Lihinnd Mobilen ainutlaatuisuus palvelun
ympérivuorokautisuuden suhteen nousee vahvimmin vastauksissa esille. Asiakkaiden
vastauksista 16ytyy mainintoja Mobilen ei-virallisesta ja ei-uskonnollisesta toimintata-
vasta. Tyontekijoiden vastauksissa Mobilen vaihtoehtoisuus ei ympirivuorokautista -
péivystystd lukuunottamatta tule kovinkaan korostuneesti esille. Téssd on osittain kyse
organisaation omasta linjauksesta sen suhteen, missd miérin Mobile haluaa erottua
Julkisesta palvelukentésti ja missd maarin korostaa yhteisty6tddn sosiaali- ja terveyspal-

velujdrjestelmén kanssa.

Tydntekijoiden vastauksissa tulee esille Mobilen toiminnallinen auttamisote palvelun
valintaan vaikuttavana tekijdni. Asiakkaat eivit ndy vastaustensa perusteella valitsevan
Mobilen puhelinpalvelua toiminnallisen auttamisen toivossa, mutta kyllakin odottavat

palvelulta toiminnallisempaa otetta. T4ssd yhteydessi voidaan kysyi, vilittyvitks asiak-
kaalle puhelinpalvelun kautta riittivin monipuolisesti Mobilen erilaiset auttamistoi-
menpiteet, kuten mahdollisuus yopymiseen tukiasemalla tai kotikdynnnit asiakkaiden

luokse.

6.7.2 Asiakkaiden palveluodotusten ja palvelun vahvuuksien vertailu

Oheisessa taulukossa on esitetty asiakkaiden yleisimmit odotukset Mobilen palvelusta,
sekd tyontekijoiden madrittelemit palvelun vahvuudet. Tavoitteena on taulukon avulla
tarkastella missd mérin asiakkaiden odotukset Mobilen palvelusta ja palvelun vahvuu-
det kohtaavat toisensa. Asiakkaiden sarakkeeseen on koottu vastaajien odotuksia, tyén-
tekijoiden sarakkeeseen on koottu heidin nimedmidéin palvelun vahvuuksia. Vuorovai-
kutus asiakkaiden sarakkeessa tarkoittaa asiakkaiden odotuksia kuuntelun ja keskustelun

suhteen puhelimessa. Tyontekijoiden sarakkeessa vuorovaikutus sisiltdd paivystijien
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vuorovaikutustaitoihin liittyvid taitoja sekd puhelimessa puhumisen helppoutta asiak-
kaalle, jotka tyontekijat kokevat puhelinpalvelun vahvuutena.

Taulukko 9. Odotukset ja vahvuudet.

Asiakkaiden odotukset palvelusta (mainintojen | palvelun vahvuudet tyontekijoiden

mddrd) mielestd(mainintojen mddrd)
vuorovaikutus (37) vuorovaikutus (9)

neuvoja (16) ammattitaito (5)

palvelun jatkuvuus (15) saatavuus (3)

toimintaa (13) kiireettomyys (2)

erityisosaamista (4)

Asiakkaat odottavat Mobilen tyOntekijoilta kuuntelua ja keskustelua. Mobilen tyonteki-
jit taas madrittdvdt omat vuorovaikutustaitonsa puhelimessa yhdeksi puhelinpalvelun
vahvuudeksi. Vastaajien odotukset ja tyontekijoiden nikemys vuorovaikutuksesta puhe-
linpalvelussa siséltdd selkeidn kehittdmishaasteen. Jyviskylin Mobile-tukiaseman vas-
taavan Pirjo Tuosan mukaan yksindisyyden vuoksi soittavia eli selkeitd seurustelupuhe-
luja pyritdén tietoisesti rajaamaan ja ohjaamaan kyseisid asiakkaita muiden puhelinpal-
velujen pariin (Tuosa, 1997). Tamé Tuosan mainitsema “seurustelupuhelujen” hienova-
rainen rajaaminen nikyy ilmeisesti asiakkaiden odotuksissa kuuntelun ja keskustelun
suhteen, koska suurimmalla osalla kyselyyn vastanneista asiakkaista oli halua lievittia
yksindisyyttdin soittamalla Mobileen. Nimenoman yksindisyyden ja mielenterveyson-
gelmien vuoksi yhteyttd ottaneiden asiakkaiden vastauksissa korostuu, ettd tyontekijoi-

den haluttaisiin kuuntelevan aktiivisesti asiakasta ja keskustelevan asiakkaan kanssa.

Puhelinasiakkaat odottavat saavansa puhelinpalvelun kautta neuvoja ja vinkkejd ongel-
miinsa. Taustatietojen mukaan ndmé vastaajat, jotka odottavat puhelinpalvelulta selke-
dsti ohjaavampaa otetta ovat asiakkaita, jotka ovat ottaneet yhteyttd 1dhinnd ohjauksen ja
neuvonnan tai palautteenannon vuoksi. Usein soittajalla on selked ongelma tai kriisi
eldmissidn, johon hidn on soittaessaan Mobileen halunnut apua. Lihelle vastaajien

esittimid neuvontatoiveita sijoittuvat myos asiakkaiden odotukset tyontekijoiden eri-
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tyisosaamisen suhteen. Mobilen puhelinpalvelulta erityisosaamista odottavien vastaajien
yhteydenottojen syyt ovat olleet erityisluonteisia. Esimerkiksi asiakas on soittanut vai-
kean perhetilanteen takia ja odottaa perheneuvontaan erikoistunutta palvelua, tai asiakas
odottaa tietoa alkoholiongelmista ja kokee, etti ei saa haluamansa tasoista tietoa ai-
heesta. Soittajalla voi olla my6s akuutti kriisitilanne, johon hin toivoo psykologitasoista
erityisosaamista Mobilen puolelta. Tydntekijat nimedvit yhdeksi vahvuudekseen van-
kan ammattitaitonsa, heilld on alan koulutusta ja tyokokemustaustaa takanaan ja koko
tyoyhteisond he muodostavat laajan moniammatillisen tiimin. Vastaajien erityisosaa-
mista koskevien odotusten perusteella voitaisiin olettaa, etti tarvetta erityisosaamiseen
tyontekijoiden ammattitaidosta riippumatta ilmenee asiakkaiden taholta aika ajoin.
Puhelimessa asiakkaan kanssa keskustelee kuitenkin aina yksittdinen tyontekiji, jonka
voi olla juuri silld hetkellda mahdotonta kayttdd hyvikseen koko tydyhteison osaamista ja
kokemusta. Toisaalta myds asiakkailla voi ilmetd yliodotuksia Mobilen palvelutarjon-

nan suhteen.

Toimintaa Mobilelta odottavat asiakkaat toivovat, ettd sieltd tultaisiin herkemmin asiak-
kaan luokse kotikdynnille tai ettd, Mobilen tyontekijdlld olisi esittdd puhelimessa toi-
minnallisempaa ratkaisua asiakkaan ongelmaan. Osa ndistd vastaajista, jotka odottavat
Mobilelta toiminnallisempaa auttamista, kokee, ettd pelkkd keskusteluapu puhelimessa
ei ole heille riittavad. He toivovat Mobilen puolelta tapaamisen ehdottamista tai kyydin,

yosijan tai kotikdynnin jarjestymista.

Palvelun jatkuvuutta odottaa puhelinpalvelulta 15 vastaajaa. Yleensi ottaen he ovat
tyytyvdisid nykyisenlaiseen puhelinpalveluun, mutta ovat huolissaan ldhinnd palvelun
jatkuvuudesta. Osa toivoo myds, ettd heilld sdilyisi myos jatkossa mahdollisuus ottaa

tarvittaessa yhteyttd Mobileen senhetkisen tai mahdollisen uuden ongelman tiimoilta.

Tyontekijoiden ilmoittamissa puhelinpalvelun vahvuustekijoissa tulee esille kiireetto-
myys, se ettd heilld on tarvittaessa aikaa asiakkaalle. Asiakkaiden kommenteissa palve-
lun kiireettdmyys ei tule selkeisti esille. Ilmeisesti kiireettomyyden tuntu ja se, ettid

asiakkaalle annetaan riittidvisti aikaa tulee esille asiakkaiden kokemuksissa kommuni-
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koinnin sujuvuudesta eli siitd, miten keskustelu puhelimessa Mobilen tyontekijian kanssa

on sujunut.

7. Loppupohdinta

Tiassd tutkielmassa on mukana kokeilevaa otetta, koska ensimmdistd kertaa Mobilessa
tyontekijdt itse suorittavat puhelinasiakkaille laatukyselyd. Tamin tyyppistd laadun
midrittimisen ja seurannan tyGtapaa, jossa organisaatio pitdd laatutySti osana »jokap'zii-
vidistd toimintaansa suositellaan useissa laatuoppaissa, mm. suosituksessa sosiaali- ja
terveydenhuollon laadunhallinnan jirjestimisesti ja sisdllostd (Laadunhallinta sosiaali-
ja terveydenhuollossa. 1995, 15-19 ). Seuraava askel on itse tulkita ja arvioida kerittyi
laatupalautetta, ja kehittdd palvelua sen suuntaisesti. Tutkimuksellisesti timzntyyppinen
tybtapa, jossa asiakaspalaute keridtiddn todellisten asiakasyhteydenottojen yhteydessi ja
kyselyn toteuttajina on useita ihmisid, on epiavarmempi todenmukaisen otoksen muo-
toutumisen sekd asiakaspalautteen sisdllon suhteen. Saadun asiakasotoksen tarkastelu ja
vertaaminen Mobilen omiin asiakastilastoihin varmistaa kuitenkin muotoutuneen otok-
sen todenmukaisuutta. Oman haasteensa laadunarviointitutkimukselle antaa se, miten
arvioida Mobilen kaltaisen ei-julkisen ja ei-liiketoiminnallisen organisaation laatua

liikemaailmasta lahtoisin olevan TQM-johtamisfilosofian periaatteiden mukaan.

Puhelinasiakkaiden ja Mobilen tydntekijéiden vastausteh perusteella yksi keskeisin
puhelinpalvelun laadun kehittdmisen ldhtokohta voisi olla terapiamaisen ja ensiapumai-
sen tydotteen tasapainottelu puhelinpalvelussa. Terapiamaisella tybotteella tarkoitan
tdssd asiakkaan kanssa kommunikointiin painottuvaa puhelinpalvelua, jollaista esimer-
kiksi yksindisyyden ja mielenterveysongelmien vuoksi soittavat asiakkaat Mobilelta
odottavat. Ensiapumaisella tydotteella tarkoitan enemmin toimintaan ja ongelmanrat-
kaisuun painottuvaa tyootetta, mikd voisi olla tyypillisti akuuteissa kriisipuheluissa.
Niiden kahden tydotteen tasapainottelu tulee esille Amnon Lazarin ja Pauline I. Ereran
artikkelissa The telephone helpline as social support. Lazari ja Erera ovat tutkineet
israelilaisen, vapaaehtoistyontekijoiden voimin toimivan puhelinpalvelun ERAN toi-
mintaa. Heiddn mukaansa ERAN puhelinpalvelu on enemmin ensiapuorientoitunutta

kuin terapiaorientoitunutta, kun taas osa asiakkaista ovat enemmin terapiaorientoitu-
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neen palvelun tarpeessa. (Lazar, A. Erera, P.I. 1998, ) Palvelun laadun kannalta ja ni-
menomaan sen kannalta miten asiakkaat kokevat puhelinpalvelun laadun, olisi tirkead
16ytdd mahdollisimman toimiva tasapainotilanne erilaisten tySotteiden kesken. Asiakas-
analyysin perusteella eri asiakasryhmit eroavat siind méirin toisistaan, ettd samantyyp-

pisen palvelun tarjoaminen kaikille soittajille ei vilttimitti ole jirkevaa.

Riitta Haverisen mukaan sosiaalipalvelut sisdltdvit ns. sanatonta laatua, jonka pukemi-
nen sanoiksi ja vieminen konkretian tasolle on vaikeaa (Haverinen, R. 1994; 24-25).
Tdmad ajatus tuntuu toimivalta myds puhelinpalvelun laadun médrittimisen suhteen.
Missd miirin on jatkettava laatukriteerien madrittdmistd yhi tarkemmin, ja voidaanko
vain hyviksyi, ettd on olemassa ns. sanatonta laatua, jota 16ytyy esimerkiksi asiakkaan
kuuntelemisesta ja hanen kanssaan keskustelemisesta. Mairittimiton sanaton laatu tulee
tuottamaan ongelmia laajemmassa laadunarvioinnissa jos tarkastellaan esimerkiksi
kaikkien Mobile-asemien palvelun laadukkuutta, mutta sanattoman laadun kisitteen

kdyttiminen voisi viedd laatuty6td eteenpiin yksittéisilld asemilla.

TQM-asiakasldhtoistd laatufilosofiaa vie vield pidemmille ns. laatupalkintokriteeristo,
Jonka mukaan laatu ei ole pelkistddn asiakkaiden odotuksiin vastaamista vaan myos
odotusten ylittimistd (Malcom Baldrige Award Criteria. 1998). T4min asiakaskyselyn
perustana on ollut mééritelmd, jonka mukaan laatu on asiakkaan odotuksiin vastaamista.
Koska palautteen perusteella nayttid siltd, ettd asiakkaat ovat Mobilen puhelinpalvelun
laatuun tyytyviisid ja palveluun tyytymittomid asiakkaita on tdssd tutkimuksessa vain
10%, voidaan palvelun tason olevan Mobilessa kohdallaan. Jatkon kannalta voisi kui-
tenkin olla haastavaa nykyisen palvelutason siilyttimisen lisiksi myds pyrkii asiakkai-

den odotusten ylittdmiseen ja palvelun kehittimiseen sen mukaisesti.
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LITE 1. Puhelinasiakkaiden kyselylomake.

1. Miksi valitsitte olemassa olevista auttamispalveluista juuri Mobilen puhelinpalvelun?

2. Miten puhelinsoitto Mobileen vastasi odotuksianne?

3. Millaista palvelua odotatte Mobilelta?
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LITE 2. Mobilen tydntekijoiden kyselylomake.

1. Ilmeniko asiakaskyselyssd ongelmia? Jos ilmeni, niin mit4?

2. Oliko joku kysymyslomakkeen kohta/ kysymys puutteellinen tai episelvi? Jos oli, niin

mikéa kohta/ kysymys ja miten?

3. Miten arvioisit niin toteutettua asiakaskyselytapaa? Mit4 hyvia puolia ja mita heikko-

uksia siini oli?

4. Miten tyontekijana arvioisit, miksi puhelinasiakkaat valitsevat kakaista olemassa

olevista puhelinpalveluista juuri Mobilen puhelinpalvelun?

5. Miten puhelinpalvelu pystyy vastaamaan mielestési puhelinasiakkaiden odotuksiin?
Mitd ovat puhelinauttamisen vahvuudet ja heikkoudet suhteessa asiakkaiden odotuk-

siin?

6. Misti asioista koostuu mielestési hyvi, laadukas puhelinauttaminen Mobilessa? Mitk

ovat tyontekijan nikokulmasta laadukkaan puhelinauttamisen tunnusmerkkeja Mobiles-

sa?



	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

