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1 JOHDANTO

Tarvitaanko julkishallinnossa palvelua? Rissanen (2005, 17) kirjoittaa, ettd palvelulla
ja virkavallalla ei ole yhteisia piirteitd. Mikkelin oikeusaputoimiston yleinen edunval-
vontayksikko on perustettu yleisen edunvalvonnan siirryttyd kunnilta valtion hoidetta-
vaksi 1.1.2009 alkaen. Kyseessa on uusi organisaatio, ja tydyhteison toimintatavat
ovat oikeastaan vasta muovautumassa. Vield ei ole muodostunut selkedd kuvaa siit,
miten toimintamme on otettu vastaan sidosryhmiemme keskuudessa. Vaikka organi-
saatiomme on nuori, olemme jo ehtineet muuttamaan toimipaikkaa yhden kerran ja
vuonna 2012 on jalleen muutto edessé. Lisdksi on ollut henkilostdmuutoksia, ja tieto-
koneohjelman muutos 1.8.2011 on aiheuttanut useita harmaita hiuksia koko henkil6-
kunnalle. Muutostenkin keskella tulisi voida palvella sekd paamiehiamme etta sidos-

ryhmiamme kiitettavalla tavalla, siséisia sidosryhmia unohtamatta.

Opinnaytetyoni tavoitteena oli selvittdd Mikkelin oikeusaputoimiston yleisen edun-
valvonnan asiakastyytyvaisyys. Tutkimusongelmana oli saada selville, millainen on
edunvalvontatoimiston palvelun laatu tiettyjen sidosryhmien kokemana. Alaongelmi-
na selvitettiin, miten yhteisty0 on sujunut, miten edunvalvontatoimiston henkilokunta
on tavoitettavissa, millainen on vuorovaikutuksen/viestinndn merkitys edunvalvonta-
toimiston ja sidosryhmien yhteistydssa. Lisaksi paneuduttiin sidosryhmien ja edunval-
vontatoimiston vélisen yhteistyon kehittdmismahdollisuuksiin. Tutkimus on toteutettu

Internet-kyselynd, jossa oli monivalintakysymyksia ja yksi avoin kysymys.

Opinnaytetyoni lahtee julkishallinnon ndkdkulmasta ja kasittelee palvelun laatuasioita,
kumppanuutta ja yhteistyoté l&hinnd talta kantilta. Opinndytetyoni tarkoituksena ei ole
ollut laatia laajaa kaupallisen puolen palvelujen markkinointiin liittyv&a aineistoa.
Opinndytetyosséani kasitelladn aluksi palvelun laatua, madrittelemalld palvelun kasite,
selvittdamalla muun muassa laatukuilu, palvelujarjestelmén osa-alueet ja palvelutilan-
teeseen vaikuttavat asiat sekd asiakastyytyvaisyys. Taman jalkeen kuvataan suhde-
markkinointia ja viestintdd. Tutkimuksen toteutus -osassa selvitetddn yleisen edunval-
vonnan toimintaa, kuvataan toimeksiantaja, tutkimusmenetelmét ja tutkimusaineisto.
Taman jalkeen on vuorossa tutkimuksen tulosten esittely. Sen jalkeen laaditaan saatu-
jen tulosten pohjalta johtopédatokset ja kehittdmisehdotukset, seké& pohditaan tutkimuk-

sen luotettavuutta. Opinndytetyon lopussa ovat paatanto, lahteet ja liitteet.



2 PALVELUN LAATU

Laadun méérittely ja sen konkretisointi on hankalaa, sill&4 palvelun laatu voidaan maa-
ritelld monella tavalla. Laadun voidaan sanoa olevan tuotteen tai palvelun ominaisuus
tai piirre, jolla asiakkaan odotukset, vaatimukset, tottumukset ja tarpeet tyydytetaan.
(Pesonen 2007, 36 - 37.)

Palvelun laatua tarkastellaan siten, ettd aluksi maéaritelldaédn palvelun kasite. Tamén
jalkeen on vuorossa palvelujéarjestelmén esittely: yritys- ja palvelukulttuuri, palvelu-
paketti ja palvelutuotanto. Kolmantena asiana esitelld&n palvelun laatu ja siihen liitty-
vat tekijat, kuten palvelun laadun osatekijat ja laatukuilu. Sitten ovat vuorossa palve-
lutilanne ja palvelutyylit. Palvelun laatuun liittyy oleellisesti asiakastyytyvaisyys, josta
késitellaan asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen liittyvét asiat ja tarkastellaan sitd,

mista asiakastyytyvéisyys muodostuu.

2.1 Palvelun kasite

Rissanen (2006, 18) méarittelee palvelun siten, ettd palvelulla on tarkoitus tuottaa asi-
akkaalle lisdarvoa, jolla helpotetaan ongelman ratkaisua, luodaan elamyksia, nautin-
toa, kokemuksia, mielihyvaa tai ajan/materian saastoa. Palvelu voi olla teko, tapahtu-

ma, toiminta, valmius, vuorovaikutus tai suoritus.

Gummesson (2004, 385) mainitsee, ettd yleensd palvelut erotetaan tavaroista taulu-

kossa 1 esitetylla tavalla.

TAULUKKO 1. Palvelu/tavarat (Gummesson 2004, 385)

PALVELUT TAVARAT
abstakteja konkreettisia
eivét ole yhtd vakioituja kuin tavarat ovat vakioidumpia kuin palvelut
ei voida varastoida voidaan varastoida

samanaikaisuus ja erottamattomuus (pal- | eriaikaisuus (tavarat tuotetaan eri paikas-
velujen tuottaminen ja kuluttaminen osin | sa missa ne kulutetaan eika asiakas osal-
samanaikaisesti, asiakas osallistuu tuot- | listu yleensa tavaroiden tuottamiseen)

tamiseen)
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Gummesson (2004, 386) on kuitenkin sitd mieltd, ettd nuo vditteet eivat kaikilta osin
pidd paikkaansa. Hanen mukaansa palveluja voidaan varastoida eri jarjestelmiin, tie-
toon, ihmisiin ja koneisiin. Esimerkiksi vakioitujen rahannostojen varastona toimii
pankkiautomaatti. Liséksi palvelut ja tavarat voidaan vakioida, silld muun muassa
pizzerioiden ja pankkien konttoreiden palvelut ovat hyvin vakioituja. Palvelut erottaa
tavaroista ainoastaan samanaikaisuus tuotanto- ja kulutusprosessissa, asiakkaan osal-
listuminen tuotantoon ja asiakkaan lasndolo. Kyseiset piirteet ovat myds suhdemark-

kinoinnissa olennaisia.

Gronroosin (2009, 77) mukaan palvelun mééritelma on seuraavanlainen: ”Palvelu on
ainakin jossain madrin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi, jossa toi-
minnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleensd, muttei valt-
tamatta, asiakkaan, palvelutydntekijoiden ja/tai fyysisten resurssien tai tuotteiden ja/tai
palveluntarjoajan jérjestelmien vélisessd vuorovaikutuksessa”. Monimutkaisena il-
mion& palvelu sanana saa useita merkityksid. VVoidaan puhua henkilokohtaisesta pal-
velusta, palvelutuotteesta ja palvelutarjoomasta. Palvelun saa melkein mistd tahansa
tuotteesta esimerkiksi koneesta, joka fyysisena tuotteena toimitetaan asiakkaalle, mut-
ta itse toimitus eli se tapa, jolla tuote toimitetaan, ké&sitetddn palveluna. My6s hallin-
nolliset palvelut ovat palveluita, joita tarjotaan asiakkaille esimerkiksi laskutuksen tai
valitusten kasittelyn muodossa. Néita palveluita kutsutaan nakymaéttomiksi palveluiksi
sen vuoksi, ettd ne eivat konkreettisesti nay asiakkaalle. Nakymattomien palveluiden
hyddyntdminen ja kehittdminen organisaatiossa kannattaa, sill4 niiden avulla voidaan
saada kilpailijaan n&dhden kilpailuetu. (Grénroos 2009, 76 - 77.)

Useimpien palveluiden peruspiirteind ovat prosessimaisuus, samanaikaisuus ja asiak-
kaan osallistuvuus palveluprosessiin. Liséksi palvelulle on ominaista sen abstraktisuus
ja aineettomuus. Fyysiset tuotteet ja palvelu eivat valttdmatta erotu toisistaan aineet-
tomuuden osalta, vaikka néin yleensa véitetaan, silla fyysisetkdén tuotteet eivét asiak-
kaiden mielissa ole vélttamétta konkreettisia. Asiakkaat voivat tarkastella jotain fyy-
sista tuotetta subjektiivisesti ja abstraktisti. Palvelun heterogeenisuus nékyy siind, etta
palvelutilanne eri asiakkaiden kanssa vaihtelee — asiakkaat eivat toimi samalla tavalla
ja sosiaalinen suhde eri asiakkaiden ja asiakaspalvelijan vélill& on erilainen. Palvelun
prosessit koostuvat toiminnoista tai useimpien toimintojen sarjoista — ei asioista. Pal-
veluprosesseissa kaytetddn monenlaisia resursseja asiakkaan ongelman ratkaisuun ja

asiakkaat osallistuvat melko yleisesti palvelun tuotantoprosessiin myos itse. Samanai-
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kaisuus palvelussa nékyy siing, ettd palvelun tuottaminen ja kuluttaminen on samanai-
kaista ainakin jossain méaarin. Subjektiivisuus palvelun kokemisessa on hyvin yleista
ja asiakkaat kayttavat kuvatessaan palvelua, sanoja “kokemus”, ”tunne”, ”luottamus”
ja turvallisuus”. (Gronroos 2009, 79 - 81.)

2.2 Palvelujarjestelma

Palvelujarjestelmé koostuu palvelukulttuurista, palvelupaketista, palvelun laadusta ja
palvelutuotannosta. Asiakkaiden ongelmien ratkaisemisessa palvelukulttuurilla eli
palveluilmapiirilld on tarke& rooli. Palvelukulttuurista erotetaan erilaisia tyyppeja,
joista mainittakoon asiakassuuntautuneisuus, me-henki ja uutta luova kulttuuri. Asia-
kassuuntautuneisuus nakyy palveluhenkisyytend, jonka asiakas kohtaa jokaisessa vuo-
rovaikutustilanteessa kenen tahansa yrityksen henkildston kanssa asioidessaan. Palve-
lukulttuurilla on vaikutusta asiakkaan kokemaan, palvelusta saatavaan mielikuvaan.
(Lahtinen & Isoviita 2001, 50 - 51.)

2.2.1 Yrityskulttuuri ja palvelukulttuuri

Palveluhenkisessé organisaatiossa on pidettavé toimintarutiinit kunnossa. Jarjestelmal-
linen toiminta voi olla myos asiakaslahtdista. Kysymys on toiminnan sujuvuudesta,
silla lakien noudattaminen esimerkiksi virastoissa vaatii selkeét toimintamallit ja sys-
teemit. Asiakkaan tilanne tulee ymmérta ja asiakasta kuunnella. (Pitkdnen 2006, 93.)
Asiakkaan kokeman palvelun laatua parantaa palvelukulttuurille ominainen palvelu-
keskeisyys. Yrityksen kannattavuutta puolestaan edistdd palvelun laatu. (Grénroos
2009, 483.)

Rissanen (2006, 235) kirjoittaa, ettd organisaatioissa hyvé palvelu ei valttamatta ole
itsestadédn selvyys, silld kulttuuriolosuhteet eivat sitd suosi. Pelk&stddn esimiehen kés-
kyll& ei toteuteta hyvaa palvelua, vaan siihen vaaditaan koko organisaatiota. Henkil6-
kunnan tulee olla hyvaan palveluun orientoituneita, silld muutoin ei toteudu toimiva
palvelukulttuuri, kertoo Grénroos (2009, 478).

Myonteisyydestd seuraa myonteisyyttd, ja prosessi kiertdd kuvan 1 osoittamalla tavalla
positiivisella kehalla (Grénroos 2009, 484).
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Yrityskulttuuri

Yrityskulttuuri kasitteend kuvaa organisaation tyontekijoilleen viestittdmia arvoja ja
uskomuksia, joiden mukaan tyontekijat tyopaikallaan kéyttaytyvat. Tarkkailemalla
yrityksen ilmapiirid voi aistia organisaation yrityskulttuurin. limapiiriin vaikuttavana
tekijdnd on muun muassa organisaation tyontekijoiden vélisten suhteiden toimivuus ja
tyontekijoiden tunne siitd, mita he kokevat organisaatiossa tarkeiksi asioiksi. Tyonte-
kijoille annetut tavoitteet ja paivittdisten rutiinien hoitamistavat vaikuttavat ilmapiirin
syntymiseen. Myonteinen asennoituminen asiakaspalvelua kohtaan on térkeda palve-
luyrityksen palveluhenkisen ilmapiirin muodostumisessa. Hyvéé palvelua tulee koros-
taa niin organisaation toimintaperiaatteissa kuin johdon ja palkitsemisjarjestelmien
suuntaviivoissakin. Heikon yrityskulttuurin omaavassa yrityksessé ei ole juuri lain-
kaan yhteisig, selkeitd normeja ja arvoja. Tama luo epdvarmuutta kayttdytymiseen ja
reagointiin esimerkiksi siiné tapauksessa, jos asiakaspalvelijalle esitetddn odottamaton
kysymys tai pyynt6. (Gronroos 2009, 478 - 479; Lehtonen 2002, 95 - 96.)

Henkiloston osaamisen hyodyntdminen ja hyvan palvelukyvyn saavuttaminen ovat
tarkeitd elementteja organisaation rakentamisessa. Organisaation on tietoisesti kehitet-

tava itseddn, silla ellei nain tapahdu, tapahtuu taantuma ja organisaatio menettaa pal-
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velu- ja kilpailukykynsa. Esimerkiksi motivoitumisasteen laskiessa, kun tyo ei endé
kiinnosta tyontekijaa, laskee myos laatu. Julkishallinnon puolella téllainen on tyypil-
listd. 1lmi6 saa kaikessa rauhassa jatkua ja syvetd, silla julkishallinnossa organisaation
olemassaolo ja sen jasenten toimeentulo on turvattu. Téllaisissa tapauksissa sisalto ei

enéa ole se téarkein asia, vaan toiminnan muodollinen luonne. (Rissanen 2005, 199.)

Vahvalla yrityskulttuurilla on my6s huonot puolensa. Ympardivdn maailman muuttu-
essa tarvitaan uusia ajattelutapoja, jolloin vahva yrityskulttuuri saattaa toimia muutos-
ta jarruttavana tekijana. Nain organisaatiolla voi olla hankaluuksia uusiin haasteisiin
vastaamisessa. Vahvalla yrityskulttuurilla voi téllaisissa tilanteissa olla yrityksen joh-
toa halvaannuttava ja yrityksen tyéntekijoiden reagointikykya hidastava vaikutus. Kun
organisaatio omaa selkeédn palvelukeskeisen kulttuurin, jossa tyontekijoille kerrotaan
uusiin, ennakoimattomiin ja hankaliin tilanteisiin suhtautumisesta, palveluorganisaatio

edistad asiakaskeskeisyyden arvostusta ja hyvaa palvelua. (Gronroos 2009, 480 - 481.)

Massamarkkinointikulttuurista siirtyminen yksilémarkkinointikulttuuriin edellyttaa
johdon sitoutumista. Pelkéstddn organisaation yhden osaston paat®s siirtymisesta ei
johda hyvaén lopputulokseen. Yksilomarkkinointikulttuuri edellyttdd koko organisaa-
tion muuttumista, silla esimerkiksi asiakassuhteen ohjaus vaatii dialogia asiakkaan ja
yrityksen valilla, kun se massamarkkinointikulttuurissa on yksin yrityksen tehtavana.
Muun muassa asiakkaiden tarpeista ja asiakassuhteen arvosta riippuu yksittaisten
asiakassuhteiden rakentaminen. (P6llanen 2003, 186 - 187, 189.)

Yrityskulttuurin ollessa siséanpain kaantynyt, palveltavana on lahinnd oma systeemi ja
asiakkaiden tulee mukautua tahén. Asiakkaan valittaessa tai kysyessa jotain, hé&net
koetaan hankalaksi. Siséinen systeemi ei kuitenkaan ole paha asia, jos kyseessa on
esimerkiksi ketjuravintola, joka samanlaisuudellaan luo asiakkaille turvallisuutta asi-
oimiseen ja edullisuutta hinnoitteluun. Tallainen palvelukonsepti ei estd hyvén palve-
lun toteuttamista. (Pitk&nen 2006, 95.)

Palvelukulttuuri
Pohjolan (2010, 46) mukaan koko asiakaspalvelukulttuuri tulee muuttaa, etta palvelu

saadaan asiakaslahtoiseksi. Asiakaslahtoisyys ei ole palvelujen tuottajien palvelujar-

jestelmien toiminnan hyvyyden osoittamista, silla asiakaslédhtoisyys edellyttédd asiak-
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kaan itsemaarda@misoikeutta ja sitd, ettd toimitaan asiakkaan kanssa yhteistydssa (Poh-
jola 2010, 46 — 47; Korkman & Arantola 2009, 251). Ihmisten vélinen vuorovaikutus
on inhimillista toimintaa eli palvelua. Tést4 seuraa se tosiasia, etteivat epainhimilliset
johtamistyylit sovellu palvelukulttuuriin. Viestintataidot ovatkin johtajan yksi tar-
keimmistd ominaisuuksista. Viestintddn tarvitaan kuitenkin aina véhintdan kaksi ih-
misté ja se edellyttdd myos kuuntelemisen taitoa. Esimiesten vaikutus palvelukulttuu-
rin kehittymiseen on ratkaisevaa. (Gronroos 2009, 489.)

Korkman ja Arantola (2009, 129 - 130) vaittavat, ettd organisaatiossa tarvitaan asia-
kasymmarrykseen vanhojen tyokalujen uudistamista ja aivan uusia tyokaluja. Tarkoi-
tuksena on asiakkaan toiminnan ymmartaminen, arjen ymmartaminen, ettd oman toi-
minnan kehittdminen onnistuu. Lisaksi ns. arjen liiketoiminnassa tarvitaan asiakkaan
arjen elamisen mahdollistamista, ei asiakkaiden tiedostamattomien tarpeiden taytta-
mistd. Organisaatioiden tulee etsid muutoksia, parannusehdotuksia asiakkaiden toi-

mintaa helpottamaan ja omaa toimintaansa yksinkertaistamaan.

Laitinen ja Kemppainen (2010, 143) viittaavat artikkelissaan Heikki lkaheimon teks-
tiin, jossa kyseenalaistetaan hoivayrityksen tyontekijéiden tyon tekemisen motivaatio
ja asennoituminen asiakkaisiin, jos he tietdvat yrityksen omistajien suhtautuvan seka
tyontekijoihin ettd asiakkaisiin epésosiaalisesti. Voimmeko luottaa siihen, ettd paa-
miehemme saavat téllaisessa hoivakodissa eettisesti arvokasta kohtelua? Nykypaivéana
vaaditaan entista aktiivisempaa otetta ja eettistd herkkyyttd, ettd varmistetaan asiak-
kaiden elamisen mahdollisuudet. Pitad osata kyseenalaistaa vallitsevat totuudet, kerto-
vat Laitinen ja Kemppainen (2010, 145). Nyky-yhteiskunnassa tyon tekemisessé tarvi-
taan moraalista sensitiivisyyttd eli herkkatuntoisuutta eli herkkyyttd ja empaattista
kykya. On pohdittava omaa toimintaa ja ammatillisten ratkaisujen vaikutuksia asiak-
kaisiin, kollegoihin ja toisiin asiantuntijoihin. Asiaa tulee pohtia yhteison ja yhteis-
kunnan nakokulmasta sekad yhteiskunnan ja yksilon vélisend suhteena. Asiakkaan ar-
vokas kohtaaminen tulee mahdolliseksi, jos lainsaadanto, arvot ja etiikka, talous ja
palvelut ovat vuorovaikutuksessa ja toiminnallisesti tasapainossa. (Laitinen & Kemp-
painen 2010, 145 - 146.)

Reinboth (2008, 65) kuvaa asiakaspalvelutydn muodostumista visiosta, jonka tyosta-

minen ei ole pelkéstdan johdon asia. Henkildstd on saatava mukaan laatimaan organi-
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saation omaa asiakaspalvelua. Kuvan 2 osoittamalla tavalla johdon visiosta paastaan

konkretisoituun asiakaspalvelusitoumukseen ja toiminnan kehittdmiseen.

ASIAKASPALVELUSITOUMUS

KUVA 2. Konkretisoitu asiakaspalvelusitoumus (Reinboth 2008, 65)

Organisaation johdon on muotoiltava visio mahdollisimman selkedksi ja konkreetti-
seksi ja saatettava visio henkilokunnan tietoon. Jokaisen tyontekijan tulee olla tietoi-
nen organisaation visiosta. Tyontekijan oma visio tulee nivoutua yhteen johdon vision
kanssa ja vasta tassa vaiheessa tyontekijé sitoutuu johdon esittdmaan visioon. Tydnte-
kijoiden ammattitaitoa ja osaamista tarvitaan tavoitteiden asettamista ja konkreettisia
toimenpiteitd varten. Ndin visio konkretisoituu organisaatiossa “meidéan asiakaspalve-
luksi”. Asiakaspalvelusitoumus on lyhyt ja helposti muistettava viite- tai iskulause-
muotoinen toteamus, jonka jokainen organisaatiossa muistaa. Sitoumuksen konkre-
tisointiin tarvitaan ohjeita, joita kdytetddn organisaation kaikkeen asiakaspalvelutoi-
mintaan. Jokaisen yrityksessa tydskentelevéan on sitouduttava asiakaspalvelusitoumuk-
seen ja ohjeisiin, jotka on pidettdva jatkuvasti esilla. Asiakaspalvelusitoumusta on
kehitettdva jatkuvasti, ettd se hyoddyttaisi asiakaspalvelua. (Reinboth 2008, 66 - 76.)

Kun puhutaan asiakkaan arvokkaasta kohtaamisesta, on arveluttavaa puhua monion-
gelmaisesta asiakkaasta. Usein asiakkaat kuitenkin luokitellaan eri kategorioihin: syr-
jaytyneet, alkoholistit ja asunnottomat, ja luokittelun perusteella heidét voidaan leima-
ta jo etukéteen vaikeiksi asiakkaiksi ns. toivottomiksi tapauksiksi, jolloin he saattavat
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joutua koko palvelujarjestelman ulkopuolelle. (Laitinen & Kemppainen 2010, 155.)
Organisaation palvelukulttuurin tulee olla sellainen, ettd jokainen asiakas otetaan vas-
taan niine ongelmineen ja siind el&mantilanteessa, kun han on. Erilaisten tukalien tun-
netilojen, kuten vihan, hapedn, syyllisyyden ja avuttomuuden tunteiden kohtaaminen
voi olla vaikeaa. Jos uskaltaa kohdata ihmisen sellaisena kun hén on, noudattaa hyvaa
eettisesti arvokasta tapaa ja mahdollistaa néin asiakkaan kokonaisvaltaisen kohtaami-
sen tietoineen, tunteineen ja kokemuksineen. (Laitinen & Kemppainen 2010, 158 -
161.)

2.2.2 Palvelupaketti

Palvelupaketti muodostuu ydinpalvelusta, joka vastaa kysymykseen mita palveluyritys
kaytannossa tekee ja ydinpalvelun ympérille kootuista liitdnnaispalveluista. Yrityksen
ydinpalvelu on ammattitaitoista perustehtdvan hoitamista. Liitdnndispalveluilla saa-
daan lisdarvoa palvelupakettiin ja siihen tarvitaan erityisosaamista, mik& erottaa yri-
tyksen Kilpailijoistaan. (Lahtinen & Isoviita 2001, 53.) Monen eri tekijan yhteisvaiku-
tuksesta muodostuu jokaiseen organisaatioon omanlaisensa palvelukonsepti, jota se
noudattaa. Palvelukonseptin parantaminen edellyttié seka yrityksen johdolta etté tyon-
tekijoiltd avoimuutta ja yhteen hiileen puhaltamista. (Reinboth 2008, 31 - 33.)

Ydin-, lisa- ja tukipalvelut

Gronroosin (2009, 224) mukaan ydinpalveluita voi yrityksell& olla yksi tai useampia
ja ydinpalvelu méaarittd sen, mink& vuoksi ollaan markkinoilla. Esimerkiksi edunval-
vontatoimisto on markkinoilla pd&miesten asioiden hoitamisen vuoksi, lentoyhtio kul-
jetuspalvelun ja hotellin ydinpalveluna on majoitustoiminta. Lisdpalveluita Gronroos
kutsuu mahdollistaviksi palveluiksi, silla ne mahdollistavat ydinpalvelun k&yton. Ellei
ole mahdollistavia palveluita, ei tarvita ydinpalveluakaan. Tukipalvelut ovat arvon
lisdédmistd varten, tai niilla erottaudutaan kilpailijoista, silla ne eivat helpota ydinpal-
veluiden kuluttamista. Tukipalveluiden tarkoituksena on saada Kilpailuetu muiden

yrityksen palveluihin ja tuotteisiin ndhden. (Gronroos 2009, 224 - 225.)

Yritys on perustettu ydinpalvelun ymparille. Ydinpalvelun liséksi tarvitaan myos lisé-
palveluita. Esimerkiksi ennen lentomatkaa tehtéva lahtoselvitys on lisapalvelu. Palve-

luihin liittyvat Kiinteésti palvelun saavutettavuus, palvelun kayton sujuvuus, palveluun
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liittyvét tavarat ja materiaalit sek& toiminnallinen laatu. Asiakkaat voivat saada tuki-
palveluna esimerkiksi ilmaisen kotiinkuljetuksen. Tukipalveluilla saadaan kilpailue-
tua. Esimerkkind naistd ovat kanta-asiakasedut, palvelubrandi, myyntikanavat, tavan-
omaisesta poikkeavat palvelut, palvelun raétéldinti ja Help Desk 24 h. Palvelupaketik-
si nimitettavasta palvelukokonaisuudesta voidaan erottaa ydinpalvelu, lisa- ja tukipal-

velut kuvan 3 osoittamalla tavalla. (Bergstrom & Leppanen 2009, 204.)

Ydin- Lisa-
Tukipalvelut

palvelu palvelut

KUVA 3. Palvelupaketin muodostuminen (mukautettu Bergstrom & Leppéanen
2009, 204)

Bergstromin ja Leppasen (2009, 204) mukaan seké tavaratuotteilla etta palvelutuotteil-
la voidaan erottaa kerroksisuudet (ydin, lisg, tuki). Organisaation palvelujen tuotteis-
tamisessa palvelupaketin maarittdminen on tarkedd. Taméa puolestaan edellyttad yri-
tyksen ydin-, lisé- ja tukipalveluiden tuntemista. Ennen palvelujen tuotteistamista on
selvitettdva yrityksen asiakkaat, palvelut ja niiden tuottaminen, yrityksen resurssit ja
osaaminen. Palveluprosessin ja palvelun sisallon kuvaukset ovat tarkeité asioita palve-
lun madrittelyn kannalta. Palveluprosessin kuvaus muodostuu organisaation sisaisesté
prosessista ja vuorovaikutusprosessista. Lahtokohtana kehittdamistyolle voidaan pitda
arvoa, jonka asiakas kokee. Asiakkaiden arvot voivat olla lahes yhtél&iset tai ne voivat
olla hyvinkin erilaiset, joten arvot pitad ottaa huomioon suunniteltaessa palvelun vaki-

oimista tai palvelulla erottautumista. (Bergstrom & Leppéanen 2009, 221 - 222.)

Gronroos (2009, 221) kirjoittaa, ettd asiakkaille tulee tarjota hyvan palvelupaketin
lisdksi toimiva palveluprosessi. Palvelun tuottaminen ja kuluttaminen muodostavat
kokonaisuuden. Palveluprosessiin vaikuttavat sekda prosessin lopputulos (palvelun
tekninen laatu) ettd kokemus, jonka asiakas on prosessissa saanut (toiminnallinen laa-
tu). Groénroos (2009, 222) kuvaa palvelupakettia konkreettisiksi tai aineettomiksi pal-



11
veluiksi, jotka muodostavat kokonaisuuden. Hanen mukaansa palvelupaketti jakautuu
peruspalveluihin tai ydinpalveluihin ja lisdpalveluihin (liitdnnéispalvelut, avustavat
palvelut). Palvelupaketti ja palveluprosessi eroavat siind, ettd palvelupaketin on tar-
koitus vastata kysymykseen mité eli tarkastellaan vain asiakkaalle tarjottavaa palve-
lua. Palveluprosessissa otetaan huomioon myds kysymys miten eli mietitddn miten

asiakkaalle tarjotaan palvelut. (Grénroos 2009, 223.)

Palvelukonsepti

Palvelukonseptin toimiessa hyvin se tuottaa iloa tyontekijoille, omistajille ja asiakkail-
le. Menestyminen vaatii paitsi toimivia rutiineja myos houkuttelevuutta, mahdolli-
suuksien kulttuuria, joka maaritelladn kyvykkyydeksi, tilanneherkkyydeksi ja palvelu-
asenteeksi. Lisaksi palvelukonseptin onnistumiseen vaaditaan vastuunottoa ja toimin-
tavapautta. Palvelun perustaso varmistetaan toimivilla rutiineilla, joiden toteuttaminen
vaatii tyotd, suunnittelua, valvontaa, koulutusta ja valineitd. Mahdollisuuksien kulttuu-
rissa yllatetdén asiakas, erotutaan kilpailijoista, kehitetdén toimintatapoja paremmiksi
ja autetaan ratkaisemaan ongelmia. Parhaimmillaan toimivat rutiinit ja mahdollisuuk-
sien kulttuuri muodostavat toimivan kokonaisuuden, jossa saant6jen noudattaminen ja

luova ajattelu saavat aikaan myonteisen vuorovaikutuksen. (Pitk&nen 2006, 171, 175.)

Asiakaspalvelu on yleensa vuorovaikutusta asiakkaan ja organisaation tyontekijan
valilla. Organisaation toimintatavalla on suuri merkitys siihen, miten asiakaspalvelija
asiakkaansa asioita hoitaa. Jos yrityksen toimintatapa on joustamaton, on yksittaisen
asiakaspalvelijan tdysin mahdotonta poiketa tastd. Organisaatiossa on tietty palvelu-
konsepti, jota noudatetaan. Johdon ja tyontekijoiden avoin toiminta on valttamatonta
palvelukonseptin parantamisen kannalta. Yrityksen brandilla on suuri merkitys asiak-
kaan mielikuvan muodostumiseen. Asiakkaalle jaa asiakaspalvelusta tietty kokemus ja
hé&nella voi olla jo ennestaan tietty mielikuva yrityksesta. Esimerkiksi asiakkaan omat
kielteiset kokemukset, muiden asiakkaiden kertomukset ja julkisuuden antama kuva
organisaatiosta muovaavat asiakkaan mielikuvaa. Tdmén vuoksi yrityksen saama pa-
laute tulee ottaa vakavasti ja kehittdd toimintaa asiakkaiden arvostamaan suuntaan.
(Reinboth 2008, 31 - 33.)

Asiakaskontaktit ovat jatkuvaa kuuntelua ja kysymyksid, joiden pohjalta asiakassuh-

teet muodostuvat. Kun asiakaskontaktien sisaltéd sopeutetaan vastaamaan asiakkaan
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yksil6llisiin tarpeisiin ja toiveisiin sekd@ ajoitetaan asiakaskohtaiseksi, on kysymys
asiakaskontaktien yksilollistamisestd. Asiakaskontaktit, joita ovat kaikki asiakkaan ja
yrityksen véliset kontaktit, jaetaan henkil0- (asiakaspalvelu-, myyntihenkil6sté yms.),
tuote- (auto, tietokone yms.), jarjestelmé- (www-sivut yms.) ja miljéokontakteihin
(fyysinen ymparist6). Helpoin ja luonnollisin yksil6llistdmiskohde on henkilékontak-
tit, silld jos asiakas ja yritys tuntevat toisensa jo entuudestaan, vuorovaikutus yksilol-
listyy yhteisen kokemushistorian kautta. Niinpd monella toimialalla hyvat, yksilolliset
henkildsuhteet ovat tdrkein asiakasuskollisuutta luova tekija. (Pollanen 2003, 106,
133.)

Yksilollistdaminen asiakaskontaktien sisalléssa voi olla joko konseptoimatonta tai kon-
septoitua. Konseptoimaton asiakaskontaktien yksiléinti on silloin, kun ei etukateen
suunnitella tapaa, jolla asiakkaan toiveet ja tarpeet tyydytetdédn ja vaarana on asiakas-
kontaktien yksilollistdminen tehottomasti ja kannattamattomasti. Konseptoimalla
asiakaskontaktit, saadaan henkilostolle ohjeistus asiakaspalvelutilanteen asiakaskon-
taktien eri elementtien yksilollistamisestd, silla kaikkia elementtejé ei voi yksilollistaa.
Néin asiakaspalvelun kontaktitilanteet pysyvét hallinnassa ja asiakassuhteen jatkuvuus
varmistuu. Lisdksi konseptoinnilla saadaan erilaisiin tilanteisiin tasalaatuisuutta. (P6l-
l&nen 2003, 135 - 136.)

2.2.3 Palvelutuotanto

Palvelutuotanto on hyvin moniséikeinen prosessi, jossa yhdistyvat johdon laatima
strategia, organisaation arvot, johtohenkil6t ja tyontekijat, organisaatiossa vallitseva
toimintatapa ja organisaation tuottama tuote tai palvelu ja asiakkaat (Reinboth 2008,
31). Lahtinen ja Isoviita (2001, 54) erottavat palvelutuotannosta palveltavan asiak-
kaan, palveluympériston, kontaktihenkiloston ja muut asiakkaat. Palvelutuotanto
koostuu heiddn mukaansa palveluprosessista, joka on vaiheittainen tapahtumasarja.
Asiakkaan itsensd ja palveluympariston liséksi kontaktihenkilon osaaminen, muut
asiakkaat ja heidan toimintansa vaikuttavat asiakkaan palvelukokemukseen. Berg-
strom ja Leppanen (2009, 183) puhuvat yrityksen palveluresursseista, joita ovat palve-
luhenkil6std ja -ymparistd seké palvelussa kaytettavat teknologiat, laitteet ja jarjestel-
méat. Nam4 vaikuttavat asiakaspalvelukykyyn ja niille on ominaista se, ett4 osa on vé-

littémasti yhteydessé asiakkaan kanssa ja osa nakymatonta toimintaa taustalla.
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Palvelun saavutettavuuteen ja sujuvuuteen vaikuttavat asiakaspalveluhenkilékunnan
madra ja laatu. Asiakaspalvelijoiden tulee olla oman alansa asiantuntijoita, ymmartaa
asiakasta ja olla joustavia. Heilt4 vaaditaan viestintataitoja eli taito kysya ja kuunnella,
perustella ja neuvotella. Kohteliaisuus, ystavallisyys, tasméllisyys ja nopeus seké luo-
tettavuus, rehellisyys ja oikeudenmukaisuus kuuluvat myds hyvén asiakaspalvelijan
ominaisuuksiin. Asiakaspalvelijan hyvat ominaisuudet eivat kuitenkaan yksistaan rii-
ta, silla yrityksen siséinen asiakaspalvelu vaikuttaa yrityksen ulkoisen asiakaspalvelun
laatuun. (Bergstrom & Leppanen 2009, 183 - 184.)

Palveluymparistolla tarkoitetaan sek&d yrityksen sisdistd ettd ulkoista ympéristod ja
nékyviad palveluympadriston tunnusmerkkeja. Rakennukset, pysakadintitilat ja opasteet
ovat ulkoista palveluympdristda. Sisaiseen palveluympéristoon kuuluvat esimerkiksi
sisustus, henkilokunnan tydasut, valaistus, ilman laatu, lampétila ja tuotteiden esille
asettelu. Yrityksen asiakkaiden tarpeista lahteva palveluymparisto helpottaa ja nopeut-
taa asiointia. Palveluympadriston siisteys ja hyva jarjestys ovat itsestddn selvyyksié.
Palveluymparistossa toisten asiakkaiden vaikutus tulee huomioida — muiden asiakkai-
den vaikutus palvelukokemukseen, asiakkaiden keskindinen vuorovaikutus. (Berg-
strom & Leppénen 2009, 184, 186.)

Palveluympariston merkitys kasvaa suhteessa asiakkaan viipymiseen organisaatiossa
ja suhteessa asiakkaan mielihyvan tavoitteluun. Palveluympariston eri tekijoiden mer-
kitys vaihtelee palvelun mukaan. Esimerkiksi kdydessamme pikaisesti pesulavierailul-
la emme Kiinnit4 samoihin asioihin huomiota kuin risteilyll& tai isossa jadkiekkotapah-
tumassa ollessamme. Hyvin suunniteltu palveluymparistd tukee palvelua ja vaikuttaa
henkilokunnan kayttaytymiseen. (Ylikoski 1999, 235, 296.)

Asiakkuudenhallinnassa korostetaan vaihtoehtoisten yhteydenpitotapojen eli kanavien
merkitysta asiakkaiden ja yrityksen valill4. Vaihtoehtoisuus yhteydenpitotavoissa an-
taa asiakkaalle mahdollisuuden ottaa yhteyttd organisaatioon haluamallaan tavalla.
Perinteiset asiakaspalvelupisteet luovat mahdollisuuden asiakaskontaktien yll&pitdmi-
seen kasvotusten. Postin vélitykselld asiakkaiden kirjeet tulevat edelleen perille hyvin.
Luonnollisena asiakaspalvelukanavana puhelin on ollut jo pitk&an, vaikka yh& use-
ammat yritykset ovat perustaneet puhelinpalvelukeskuksia, joista puhelinpalvelu hoi-
detaan keskitetysti. Telefaksi on 1980-luvun lopun suosion jalkeen hieman hiipunut,

mutta on edelleen yksi varteenotettava vaihtoehto tiedonsiirtoon. Sahképostin henki-
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I6kohtaisuus ja nopeus on yha useammin se tapa, jolla yhteydenottoja tehdaan. Tasa-
painoinen kanavien yhdistdminen on organisaation kannalta vélttamatonta, silla asiak-
kaan ndkemyksen mukaan hanen kuuluu saada samanlaista palvelua riippumatta pal-

velukanavan valinnasta. (Méntyneva 2001, 64 - 67.)

Teknisten laitteiden tulee olla toimivia ja niiden kaytto pitd4 olla helppoa. Eras tar-
keimmisté asioista on jonottavien asiakkaiden palvelu siten, etta heité palvellaan jono-
tusnumeroiden mukaisessa jarjestyksessd. Jos asiakkaat jonottavat palvelupisteessd,
voidaan asiakkaita joutua ohjailemaan palvelun sujuvuuden aikaansaamiseksi. Yrityk-
selld voi olla kaytosséan puhelinjarjestelmad, joka tunnistaa sellaiset asiakkaat, joiden
puheluihin ei ole ehditty vastaamaan. Tallaisissa tapauksissa henkil4sto voi ottaa itse
yhteyttd asiakkaaseen. Palvelun nopeuttamiseen ja ruuhkatilanteiden tasoittamiseen

kaytetadan palvelujen automatisointia. (Bergstrém & Leppanen 2009, 186.)

Tekniikan ja ihmisen vélinen suhde on mielenkiintoinen tarkastelun kohde, silla varsin
usein ei l6ydetd tasapainoa modernin tekniikan eli high techin ja inhimillisten néko-
kulmien eli high touchin valilla. Mitd helpommaksi tekniikka tekee olomme ja mita
enemman elektroniikkaan suhteemme perustuvat (esimerkiksi sdhkopostit, faceboo-
kit), sitd enemman ihmiset kaipaavat lahempié ihmissuhteita. Jos ajatellaan, etta tek-
nisten apuvalineiden avulla kaytavét keskustelut ovat kylmia ja vahemman inhimilli-
sid, niin voidaan myos havaita joissain asiakaspalvelutilanteissa olevan samoja piirtei-
t4. Asiakaspalveluhenkil6ltd saattaa puuttua tietoa ammattimaiseen palveluun tai han
ei ole kykeneva sosiaaliseen kanssakédymiseen. Asia voi olla myos niin, etteivat kaikki
ihmiset halua palvelukontaktia, vaan haluavat mieluummin olla persoonattomassa,

anonyymissa olossa. (Gummesson 2005, 186 - 188.)

2.3 Palvelun laatu

Palvelun laatu muodostuu monien eri osatekijoiden yhteisvaikutuksena. Téassé alalu-
vussa selvitetdan palvelun kokonaislaadun muodostumista ja palvelun laadun osateki-
joitd. Lisaksi paneudutaan palvelun laadun mittaamiseen ja selvitetdén siihen liittyvia
vaikeuksia. Laatukuilun ymmartdminen on tarkedd kokonaislaadun mielikuvan muo-
dostumisessa ja sitd kautta sen vaikutuksessa asiakkaan tyytyvéaisyyteen tai tyytymat-
tOmyyteen. Tassa alaluvussa mietitddn myos totuuden hetkien vaikutusta asiakastyy-

tyvaisyytta luovana tekijana.
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2.3.1 Palvelun kokonaislaatu

Palvelun lopputulos (tekninen laatu) ja palveluprosessin (toiminnallinen laatu) suju-
minen vaikuttavat asiakkaan kokeman laatumielikuvan muodostumiseen, mutta lisaksi
siithen vaikuttaa organisaatiokuva eli imago. Asiakas voi kokea laadun tyydyttavéksi
pienista virheista huolimatta, jos yrityksen imago on hyvd, mutta jos imago on huono,
se vahvistaa entisestddn asiakkaan huonoja kokemuksia. (Gronroos 2009, 100 - 102;
Pesonen 2002, 45 - 47.) Palvelun odotettuun laatuun vaikuttavia tekijoitd ovat muun
muassa imago, asiakkaiden tarpeet ja arvot, suhdetoiminta, toisten asiakkaiden kerto-
mukset tai muu suusanallinen viestintd. Asiakkaan odottama laatu ja asiakkaan koke-
ma laatu muodostavat koetun kokonaislaadun, joka vaikuttaa yrityksen imagoon.

(Gronroos 2009, 105.) Kuva 4 havainnollistaa kokonaislaadun muodostumisen.

/

Koettu
kokonaislaatu

Odotettu laatu Koettu laatu

Markkinaviestinta
Myynti

Imago
Suusanallinen vies-
tinta

Suhdetoiminta
Asiakkaiden tarpeet
jaarvot

Toiminnallinen
laatu: miten

/

Tekninen laatu:
mita

KUVA 4. Palvelun kokonaislaadun muodostuminen (Groénroos 2009, 105)
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Palvelun laadusta muodostuu asiakkaalle tietty laatumielikuva, joka perustuu enem-
méankin tunneseikkoihin kuin tosiasioihin. Asiakkaan palveluun kohdistamat odotukset
ja palvelukokemus ovat laatumielikuvan perusteena. Asiakkaan palvelukokemuksen
muodostavat palvelun lopputuloksen laatu, vuorovaikutussuhteet ja palveluympéristo.
Asiakkaan kokema ensivaikutelma on melko pysyva. Ensivaikutelma on myos tarkea

elementti palvelun laatua tarkasteltaessa. (Lahtinen & Isoviita 2001, 55 - 57.)

Asiakas muodostaa kasityksensa palvelun laadun osatekijoita arvioidessaan (sivu 17).
Néité ovat vuorovaikutuksen laatu, fyysisen ympariston laatu ja tuloksen laatu. Ndiden
laatutekijoiden arvioidaan perustuvan tiettyihin palvelun laatumadritteisiin, kuten 1)
luotettavuus ja tdsmallisyys, 2) varmuus eli tyontekijoiden tieto-taito, kohtelias kéyt-
taytymien ja luottamuksen herattdminen asiakkaissa, 3) palvelun nopeus eli reagointi-
kyky ja henkiloston auttamishalukkuus, 4) empatia eli asiakkaan huomioiminen ja
yksidllisten tarpeiden tyydyttdminen ja 5) konkreettisuus eli henkildston olemassaolo,
fyysiset tuotteet ja laitteet seka Kirjoitettu materiaali ja esitteet. Tyytyvéisyyteen vai-
kuttavat seka kasitykset palvelun laadusta, tuotteen laadusta ja palvelun/tuotteen hin-
nasta, palveluun liitetty imago ettd tilannetekijat (palvelutapahtuman sujuminen ja
palveluympériston hyvyys, sopivuus tai kehnous tietyn palvelun tuottamiseen) ja hen-
kilokohtaiset tekijat. (Zeithaml & Bitner 2003, 86, 93; Rissanen 2005, 405.)

Zeithaml'n ja Bitnerin (2003, 33) mukaan asiakkaan kokemukset palvelusta ovat sub-
jektiivisia arviointeja todellisista palvelukokemuksista. Asiakkaan odotukset ovat puo-
lestaan pysyvid oletuksia palvelun laadusta, ja muotoutuvat usein asiakkaan uskomus-
ten mukaisesti. Esimerkiksi asiakkaan mennessa kalliiseen ravintolaan h&n odottaa sen

mukaista palvelua. Pikaruokapaikkaan mennessaan palveluodotukset ovat toisenlaiset.

Asioiden hoitaminen mahdollisimman yksinkertaisin tavoin saa yleensa aikaan hyvan
palvelun vaikutelman, silld silloin valtytdaan ylimaaraisilta viivytyksilta ja tietokatkok-
silta. Palvelun helppo saatavuus ja paatoksenteon joustavuus ja nopeus saavat asiak-
kaan tuntemaan palvelun hyvaksi. (Gronroos 2009, 487 - 488.) Jos asiakas on saanut
huonoa palvelua, palvelun laatu on hallitsevana asiana asiakkaan arvioinneissa. Kun
asiakas saa samalla kertaa sek& palvelun ettd fyysisen tuotteen, voi palvelun laadun
arviointi olla hyvin kriittistda méaéariteltdessa asiakkaan tyytyvaisyyttd. (Zeithaml &
Bitner 2003, 92.)
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2.3.2 Palvelun laadun osatekijat

Gronroos (2009, 114 - 115) viittaa kirjassaan Berryn, Parasuraman'n ja Zeithaml'n

1980-luvun puolivalissé tekemaan tutkimukseen, jossa palvelun laadulle on maaritelty

kymmenen (10) osatekijad seuraavasti:

luotettavuus, joka merkitsee johdonmukaisuutta ja luotettavuutta palvelusuori-
tuksessa (toimitus sovittuna aikana, laskutus tdsmallistd, palvelu tehdaan en-
simmaisella kerralla oikein)

reagointialttius, joka merkitsee tyontekijoiden halua ja valmiutta palvella (pal-
velu ajantasaista ja nopeaa, asiakkaaseen yhteys viivytyksettd)

patevyys, joka merkitsee tietojen ja taitojen hallintaa (tarvittavat tiedot ja tai-
dot on seka kontaktihenkilGilla ettd tukihenkil6illg)

saavutettavuus, joka merkitsee yhteydenoton helppoutta ja mahdollisuutta
(odotusaika ei liian pitka, palvelu saatavissa puhelimitse, aukioloajat ja palve-
lupisteen sijainti sopiva)

kohteliaisuus, joka merkitsee asiakaspalvelijan k&ytOstapoja, kunnioittavaa
asennetta, huomaavaisuutta ja ystavéllisyyttd (asiakaspalvelijan ulkoinen ole-
tus siisti ja moitteeton, asiakkaan omaisuuden kunnioittaminen)

viestintd, joka merkitsee asiakkaan kuuntelemista ja puhumista ymmarrettaval-
14 kielell& (palvelun hinta kerrotaan, selvitetdan palvelun ja kustannusten véli-
nen suhde, vakuutetaan asiakas, ettd ongelma hoidetaan)

uskottavuus, joka merkitsee luotettavuutta, asiakkaiden etujen ajamista ja re-
hellisyytta (yrityksen nimi ja maine, asiakaspalvelijoiden persoonallisuus)
turvallisuus, joka merkitsee, ettei riskejd, vaaroja tai epdilyksia ole (luottamuk-
sellisuus, fyysinen ja taloudellinen turvallisuus)

ymmartdminen ja tunteminen, joka merkitsee aitoa pyrkimysta ymmartaé asi-
akkaan tarpeita (yksilollinen kohtelu, vakioasiakkaiden tunnistaminen, erityis-
vaatimusten selvittdminen)

fyysinen ympaéristo, joka merkitsee palvelun fyysisia tekijoité (tilat, henkil®-
kunnan ulkoinen olemus, apuvélineet ja koneet, palvelutilassa olevat muut asi-

akkaat, palvelun fyysiset merkit esimerkiksi kortit).

Luotettavuus eli source credibility luo perustan yrityksen ja asiakkaan véliselle yhteis-

tyblle. Asiakkaan aikaisemmat kokemukset, tiedot ja ennakkoluulot asiasta, organisaa-

tiosta tai asiakaspalvelijasta, yrityksen maine ja asiakaspalvelun toiminta muodostavat
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luottamuksen. Asiakkaan pitdessé asiakaspalvelijaa luotettavana, sama ominaisuus
liittyy my0s yrityksen palveluihin. Luotettavuus syntyy kayttaytymisesta ja viestinnas-
t4, asiakkaalle kerrotun viestin siséllostd. Asiakkaan mielikuvaan vaikuttavat myds
itse palvelutilanne ja ymparistd, missa toimitaan. Luotettavuuskuvaan vaikuttavat
muun muassa asiantuntemus, empaattisuus, uskottavuus, karisma. (Lehtonen 2002,
101 - 103.)

Kananojan ym. (2008, 172) mukaan sosiaalista pddomaa tutkittaessa keskeiseksi késit-
teeksi muodostuu luottamus. Luottamus on osa julkista palvelutuotantoa. Sen suunnit-
teleminen ja toteuttaminen eivat onnistu kuten palveluiden, ja sen dokumentointiin ei
kéytetd tuote- ja suoritetilastoja. Luottamuksella on merkitystd kuntalaisille heidén
suhtautumisessaan sosiaalipalveluihin. Toiminnan luotettavuutta lisdavat palvelut,
jotka perustuvat lainsaadantoon, jolloin ennustettavuus ja oikeudenmukaisuus parane-

vat.

Saarenpad (2010, 132 - 134) kirjoittaa oikeudellisesta laadusta kuuden (6) eri elemen-
tin ndkdkulmasta, jotka vaikuttavat kaytdnndn toimintoihin. Hanen mielestaan etapal-
veluna ei saa jarjestéda sellaista palvelua, joka edellyttdd henkilokohtaista kontaktia,
esimerkiksi potilasasiamiehen ja sosiaaliasiamiehen sijoittaminen potilaan kannalta
etadlle, jolloin myo6s hoidon kehittdminen ja valvonta estyy. Jos kyseessa on korkean
ammattitaidon edellyttdmé palvelu, tulee tiedollinen ymparistd olla sen mukainen.
Esimerkiksi sosiaalityossd edellytetddn myods oikeudellisen tiedon hallintaa. Lakiséé-
teisen palvelun ohjeistaminen pitdd perustua lainsdadantoon, eikd sitd voi ohjeistaa
suosituksilla tai k&ytannailla, jotka poikkeavat laista. Palvelua ei ole lupa naamioida
kielellisesti paremmaksi, jos se edellyttdd ihmisen oikeuksien toteuttamista. Esimerk-
kind tasta on julkishallinnon asiakaslahtoisyys-kasite, jolla tarkoitettaneen toimintojen
tehostamista ja tuottavuutta. Palvelun tehokkuus ei ole sama asia kuin byrokratian
tehokkuus. Lisdksi tulee muistaa, ettd palvelun tulee mukautua perusoikeuksien ja
yhteiskunnan muutoksiin. Esimerkiksi julkisrahoitteinen dementiakoti pitdé rakentaa

siten, etteivét kaksi toisilleen vierasta ihmistd joudu asumaan samaan huoneeseen.

2.3.3 Palvelun laadun mittaaminen

Palvelun laadun mittaamiseen on kehitetty attribuuttipohjaiset mittausvalineet ja kvali-

tatiiviset mittausvélineet. Attribuuttipohjaisissa mittausvalineissa mittausmalleina ovat
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palvelun ominaisuuksia kuvaavat attribuutit ja kvalitatiivisissa mittausvalineissa mallit
perustuvat Kriittisten tapahtumien arviointiin. Tunnetuin attribuuttipohjaisista mittaus-
vélineistd on SERVQUAL-menetelm4, jossa vastaajia pyydetéddn antamaan palvelusta
arvosana annettujen palvelun ominaisuuksia kuvaavien attribuuttien osalta. Kvalitatii-
visessa menetelmadssé pyritddn saamaan selville vastaajien kasitykset palvelutapahtu-

mista, palvelutapaamisista ja palveluista. (Gronroos 2009, 113 - 114.)

Edelld kuvatut kymmenen laadun osatekijaéd (sivu 17) on Karsittu myéhemmin teh-
dyissé tutkimuksissa viiteen (5) osa-alueeseen. Nama ovat konkreettinen ymparisto,
luotettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus ja empatia. SERVQUAL-menetelma pe-
rustuu ndihin viiteen osa-alueeseen. Liséksi menetelmalld vertaillaan asiakkaan palve-
lua kohtaan tuntemia odotuksia ja palvelusta saatuja kokemuksia toisiinsa. Laadun
osa-alueet ja attribuutit tulee laatia kulloisenkin tilanteen mukaisina. (Grénroos 2009,
116 - 117.)

Palvelun laatua koskevia tutkimuksia on tehty paljon eri maissa. Yhdistelemélla naita
tutkimuksia ja teoreettisia pohdintoja on hyvéaksi koetun palvelun laadulle saatu lopul-
ta seitsemén (7) kriteerid, jotka ovat:

1. ammattimaisuus ja taidot (lopputulokseen liittyva kriteeri — yrityksell& ja hen-
kilokunnalla sellaiset tiedot ja taidot, operatiiviset jarjestelmét ja fyysiset re-
surssit, ettd asiakkaan ongelmat tulee ratkaistua)

2. asenteet ja kayttdytyminen (prosessiin liittyvé kriteeri — henkil6kunnan ysta-
vallisyys ja spontaanius asiakkaan ongelmien ratkaisuun)

3. lahestyttavyys ja joustavuus (prosessiin liittyva kriteeri — yrityksen sijainti, au-
kioloajat, henkilokunta ja operatiiviset jarjestelmét ovat toimivia ja helposti
saatavissa, asiakkaan vaatimuksiin ja toiveisiin suhtaudutaan joustavasti)

4. luotettavuus (prosessiin liittyva kriteeri — asiakkaiden luottamus siihen, ettd
mitd tahansa tapahtuukin, yritykseen ja henkilokuntaan voi luottaa)

5. palvelun normalisointi (prosessiin liittyva kriteeri — yrityksen kyky ratkaista
pulmatilanteet uudella, hyvéaksyttavélla tavalla, niin etté tilanne on hallinnassa)

6. palvelumaisema (prosessiin liittyva kriteeri — asiakkaan kokema mydnteisyys
fyysisen ympdriston ja palvelutapaamisen ymparistoon liittyvien tekijoiden

osalta)
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7. maine ja uskottavuus (imagoon liittyva kriteeri — asiakkaan luottamus yrityk-

sen toimintaan, yrityksella sellaiset suorituskriteeri ja arvot, ettd asiakas hy-
vaksyy ne ja asiakas saa vastinetta rahalleen). (Gronroos 2009, 121 - 122.)

Hinnan osalta Gronroos (2009, 122 - 123) kirjoittaa, ettd kasiteltdessd hintaa laatuyh-
teyksissd, sen merkitys ei ole aivan selvd. Kuitenkin hintaa voidaan tarkastella asiak-
kaiden laatuodotusten ja heidan palvelun laadusta saamiensa kokemusten perusteella.
Esimerkiksi asiakkaat eivat osta palvelua, jos he kokevat sen liian kalliiksi. Hinnan
vaikutus asiakkaan odotuksiin voi nédkya korkeamman hinnan rinnastuksena parem-
paan palveluun, varsinkin siind tapauksessa, kun palvelu on hyvin aineeton. T&st4 on

esimerkkin& asiantuntijapalvelut.

2.3.4 Laatukuilu

Gronroos (2009, 143 - 144) nimeda viisi (5) eri laatukuilua, jotka kaikki johtuvat yri-
tyksen laadunjohtamisprosessin epdjohdonmukaisuuksista. Tassé viitekehyksessa on
paneuduttu laatukuiluun, joka syntyy odotetun ja koetun palvelun vélisesta eroavai-
suudesta. Asiakkaan odottama palvelu perustuu hdnen aiempiin kokemuksiinsa, henki-
Iokohtaisiin tarpeisiinsa, suusanalliseen viestintdan ja yrityksen markkinointiviestin-
nallisiin toimenpiteisiin. Koettuun palveluun liittyvat asiakkaan tekemat sisdiset paéa-
tokset ja toimenpiteet. Laadun osatekijoistd palvelun toimitus- ja tuotantoprosessi
(toiminnallinen laatu) ja prosessin seurauksena olevan teknisen ratkaisun lopputulos

(tekninen laatu) liittyvéat asiakkaan kokemaan laatuun. (Gronroos 2009, 149.)

Gronroosin (2009, 120 - 121) mukaan asiakkaan kokemus palvelun laadusta tapahtuu
ensin ja vasta sen jalkeen syntyy tyytyvéisyys tai tyytymattomyys. Fyysisen tuotteen
tarkeimpid ominaisuuksia kuvataan attribuuteilla, joiden avulla asiakkaan tyytyvai-
syytta fyysiseen tuotteeseen mitataan. Myo6s kokemuksia verrataan asiakkaan aiempiin
odotuksiin. Asiakas kokee fyysisen tuotteen ominaisuuksien laadun ensin ja paattaa
sen jélkeen tyytyvéisyydestdan tuotteeseen ottaen huomioon my6s hinnan ynna muut
seikat. Samalla tavalla palvelun kuluttaja huomioi palvelun ulottuvuuksien laadun ja
péaattad vasta sitten tyytyvaisyydestdén tai tyytymattomyydestddn saamansa palvelun

laatuun.
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Markkinointiviestinnalla on vaikutusta seka odotettuun palveluun etta koettuun palve-
luun. Laatukuilusta seuraa yritykselle laatuongelmia ja huonoa laatua, kielteista suul-
lista viestintég, kielteistd vaikutusta yrityksen tai yrityksen osan maineeseen ja mene-
tysta liiketoiminnassa. Jos laatukuilu on yrityksen kannalta myénteinen, se voi johtaa
hyvaan tai lilan hyvéaéan palveluun. Yrityksen johdon tulee kéayttaa laatukuiluanalyysia
Ioytadkseen yrityksen laatuongelman syyn tai syyt ja sopivat keinot laatuongelman
ratkaisuun. (Grénroos 2009, 149.)

Taydellisessa maailmassa asiakkaan odotukset ja kokemukset olisivat yhtenevaiset eli
asiakas kokisi, ettd hanen saamansa palvelu olisi juuri sitd, mit4 han ajatteli saavansa.
Kéytannossé on kuitenkin niin, ettd odotukset ja kokemukset ovat jollakin etaisyydell&
toisistaan, ja tastd muodostuu asiakaskuilu. (Zeithaml & Bitner 2003, 33.) Kuvan 5
osoittamalla tavalla laatukuilu muodostuu silloin, kun asiakkaan kokema palvelu ei

ole yhdenmukainen asiakkaan odottaman palvelun kanssa (Gronroos 2009, 144).

Henkilokohtaiset Aikaisemmat

Suullinen
viestinta

tarpeet kokemukset

S AL

ODOTETTU PALVELU

L e

KOETTU PALVELU

KUVA 5. Laatukuilu (Gronroos 2009, 144)

Liséksi Gronroos (2009, 150) kirjoittaa sietoalueesta, joka tarkoittaa asiakkaiden odo-
tusten tasoja, toivottua tasoa ja riittdvaa tasoa. Palvelun pitdd asiakkaan mielesté olla
mielelldan toivotulla tasolla, mutta jos palvelu on riittdvalla tasolla, se on asiakkaan
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mielesté vield hyvaksyttavaa. Asiakkaiden sietokyky on parempi toiminnalliseen laa-
tuun (prosessi) kuin tekniseen laatuun (prosessin lopputulos) liittyvissa odotuksissa.
Sietoalue vaihtelee asiakkaiden vélilla ja samallakin asiakkaalla eri ajankohtina.

2.3.5 Totuuden hetket

Totuuden hetkiksi sanotaan tilanteita, joissa asiakkaan ja palveluntarjoajan vélisissa
vuorovaikutustilanteissa asiakkaalle siirtyy tuloksen tekninen laatu. Palvelutapahtumat
ja vuorovaikutustilanteet muodostavat toiminnallisen laadun tason. Esimerkiksi asiak-
kaan astuessa yritykseen sisaan, yrityksen henkilékunnalla on valittdmasti mahdolli-
suus vaikuttaa asiakkaan kokemaan totuuden hetkeen. Totuuden hetki on téssa ja nyt
tapahtuva asiakkaan kokemus palvelun laadusta. Seuraava hetki voi olla jo myohéi-
nen, jos palveluntarjoaja ei ole kéyttanyt totuuden hetkedan hyvakseen. Jos palvelun-
tarjoaja epéonnistuu totuuden hetkessdan, han voi yrittad korjata tilannetta uudella
totuuden hetkelld, mutta tdma ei valttdmattd endd onnistu. Palveluntarjoajan tulee
suunnitella ja toteuttaa tuotanto- ja toimitusprosessinsa siten, ettd totuuden hetket ovat
onnistuneita. (Grénroos 2009, 111.)

Gummesson (2004, 110) kirjoittaa totuuden hetken olevan palvelutapaaminen, joka
muodostuu asiakkaan ja palvelun toimittajan vélisessa vuorovaikutuksessa. Pesosen
(2007, 26) mukaan palvelutoiminnasta erotetaan kahden tyyppista tyotd; asiakkaan
nékymaéttomissa tehtévad taustatyota eli back office —tyota ja palvelutilanteessa tehtéa-
vaa tyota eli totuuden hetkid asiakkaan lasné ollessa. Néiden totuuden hetkien aikana
asiakas havainnoi eli nékee, kuulee ja/tai kokee organisaation ja henkilékunnan toi-
minnan. Totuuden hetkien peruuttaminen on mahdotonta, mika on sanottu, on sanottu,
ja tapahtunutta ei saa endd tapahtumattomaksi. Anteeksi pyytdminen ja asian uudel-
leen tekeminen ovat ainoita vaihtoehtoja. Joskus nek&an eivéat auta. Esimerkkina ovat

teatteriesityksessé tai jadkiekko-ottelussa tehdyt virheet. (Pesonen 2007, 26.)

Ylikoski (1999, 299 - 300) kertoo, ettd totuudet hetket eivét koske pelkéstdan asiakas-
palveluhenkil6stod, silla palvelua tuottava laitekin, esimerkiksi pankkiautomaatti, voi
aiheuttaa palvelun epdonnistumisen ja sitd kautta asiakkaalle epdmieluisan totuuden
hetken. My6s asiakkaan osaaminen vaikuttaa palvelun onnistumiseen. Asiakkaan ja
palveluhenkil6stén valinen vuorovaikutus voidaan jakaa ensi- ja toissijaisiin vuoro-

vaikutustilanteisiin. Ensisijaiset vuorovaikutuskontaktit ovat valttaméttomié asiakkaan
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ydinpalvelun saamiselle ja toissijaiset kontaktit liittyvat tukipalveluihin. Ydinpalvelun
kayttdmiseen voi sisaltyd useita eri vuorovaikutustilanteita ja monen eri henkilon
kanssa. Palveluprosessin aikana koettu totuuden hetki vaikuttaa aina seuraavaan to-
tuuden hetkeen, ja néilld kaikilla on merkitystd asiakastyytyvdisyyteen. Asiakkaan
palvelulle asettaman odotustason (tiedostetun tai tiedostamattoman) tayttyessd, han ei
valttdmatta arvosta tdman odotustason yli menevaa osuutta, sanoo Reinboth (2008,
23).

Arantola (2003, 34 - 35) kirjoittaa kriittisista hetkista (critical incident), joilla on mer-
kitysta stabiiliin asiakastyytyvaisyyden tilaan. Se voi olla joko myonteinen tai Kieltei-
nen riippuen siitd, minka tyyppinen tilanne asiakkaalle on, esimerkiksi hénelle epéta-
vallisen téarked tai hanen odotuksistaan hyvin voimakkaasti poikkeava. Kriittisella ti-
lanteella voi olla vaikutusta asenteisiin ja kayttaytymiseen. Hyvin hoidettuna Kriittinen
hetki voi jopa vahvistaa asiakkuuden tilaa. Uskotaan, ettd yrityksessa voidaan tunnis-
taa kriittisia hetkia laukaisevia tekijoita. Asiakkaiden oma elamantilanne tai yrityksen

ymparistomuutokset vaikuttavat kriittiseen hetkeen.

2.4 Asiakaspalvelu

Jokaista asiakasta on teoriassa palveltava yksildllisesti ja tilanne huomioon ottaen
joustavasti. Kaytanndssa tdma ei kuitenkaan onnistu, joten asiakkaat on jarkevaa si-
joittaa eri tarveryhmiin ja suunnitella palvelukonsepti asiakassuhteen arvon ja vaiheen
perusteella. Esimerkiksi avainasiakkaat saisivat oman asiakaspalveluhenkilon tai
oman palvelusivuston Internetiin. Asiakaspalvelutilanteet ovat joko raataloityja tai
rutiiniluonteisia. Ihmiskeskeisissa palveluissa, joissa henkil6kohtaisella palvelulla
pyritddn yksilollisesti ratkaisemaan asiakkaan huolenaiheita ja ongelmia, on raata-
16idyn asiakaspalvelun merkitys suuri. (Bergstrom & Leppéanen 2009, 182.)

2.4.1 Palvelutilanne

Asiakaspalvelukokonaisuudessa tulee tunnistaa sek& tapahtumat ennen varsinaista
palvelutapahtumaa ettd palvelutapahtuman jalkeinen aika. Palvelun saatavuuden hel-
pottamiseksi yrityksen neuvontapalveluilla on tarke&d merkitys. Asiakkaiden saama
etukateisneuvonta on tarpeellista esimerkiksi siind tapauksessa, kun asiakkaan tulee

tietdd mihin otetaan yhteyttd palveluajan varaamiseksi. Palvelutapahtuman jalkeen
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asiakas voi tarvita apua vaikkapa ongelmatilanteissa. Asiakkaan tyytyvaisyys pyritdan
varmistamaan palvelutapahtuman jélkeen esimerkiksi asiakaspalvelijan yhteydenotol-
la tai asiakastyytyvaisyyskyselylla. (Bergstrom & Leppanen 2009, 187 - 188.)

Bergstrom ja Leppanen (2009, 180 - 181) kirjoittavat, ettd asiakaspalvelun tarkoituk-
sena on opastaa ja auttaa asiakasta, ettd monet yrityksen siséiset ja ulkoiset tekijat vai-
kuttavat asiakaspalveluun ja, ettd suunniteltaessa asiakaspalvelua on otettava huomi-
oon niin palveltavat asiakkaat kuin omat resurssitkin. Rutiininomaisessa palvelutilan-
teessa (palvelua kéaytetdén toistuvasti) asiakkaalle ovat tarkeita palvelun nopeus, help-
pous ja saavutettavuus. Palvelutilanteen ollessa ensimmadinen, jolloin puhutaan ensi-
kohtaamisesta, asiakkaan tiedon tarve ja opastuksen maara ovat suurempia ja palvelu-
aikaa tarvitaan enemmén. Normaalissa palvelutilanteessa asiakas tuntee palvelun ja
odottaa aikaisemmin saamansa palvelun kaltaista toimintaa. Asiakkaalle voidaan réa-
taloida jotain uutta tai palvelukokonaisuuteen tehd&an merkittavida muutoksia. Tallgin
puhutaan vaativasta palvelutilanteesta. Kriittinen palvelutilanne on silloin, kun asiakas
on tyytymaéton tai asiakas on kokenut jotain odottamatonta. Palvelutilannetta voidaan
analysoida myds palvelun tarkoitusta tutkimalla. Palvelun suunnittelussa tulee ottaa
huomioon eri asiakasryhmien tarpeet ja toiveet tilojen, tuotteiden ja palvelun suhteen.
(Bergstrom & Leppéanen 2009, 183.)

Péllanen (2003, 165 - 167) kirjoittaa asiakasrajapinnassa tyoskentelevien asiakaspal-
velijoiden tarkeéstd asemasta asiakassuhteen kehittdmisessa ja asiakastyytyvéisyyden
luomisessa. Henkilokunnan tietamys yrityksen liiketoiminnasta ja sen kehittdmisesta,
visiosta, arvoista, tavoitteista ja muista térkeistd asioista edesauttaa henkilékuntaa
selvidamaan kiitettavasti yrityksen asiakkaiden kanssa. Organisaation henkilékunnan
omien ndkemysten ja kokemusten hyddyntdminen toimintastrategioihin pohjautuvien

mallien tarkastelussa on organisaation kehittamistyolle tarkeda.

Gummesson (2004, 327 - 328) kirjoittaa henkisestd pddomasta, joka voidaan jakaa
inhimilliseen eli yksilolliseen padomaan ja rakenteelliseen padomaan. Inhimillisesta
padomasta puhuttaessa kéasitelladn tyontekijoitd ja heiddn ominaisuuksiaan, kuten yk-
siloiden osaamista, kayttaytymista ja motivaatiota seké heidan suhdeverkostoaan. Yk-
siléllinen p&ddoma korostuu silloin, kun tydssé edellytetddn vuorovaikutusta asiakkai-
den kanssa. Rakenteellinen pddoma on yritykseen juurtunutta tietoa, joka ei katsoa

yrityksestd, vaikka joku henkilokunnasta lahtisikin pois. Suhdemarkkinoinnin kannal-
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ta katsottuna rakenteellinen padoma koostuu yritykseen solmituista suhteista ja liitty-

vat yrityksen kulttuuriin, jarjestelmiin, imagoon, sopimuksiin ja verkostoon.

Eri palvelujérjestelmien edustajat tulkitsevat automaattisesti asiakkaan tilanteen oman
organisaationsa kannalta. On myos tyypillista, ettei kyetd nakemaén asiakkaan tilan-
netta kokonaisuutena. Téhan liittyy oleellisesti seikka, ettd eri ammattikuntien kaytta-
ma ammattikieli ei vélttamattda kommunikoi toistensa kanssa, kun ammattilaiset teke-
vat yhteistyotd keskendan tai asiakkaan kanssa. Ammattikielen neutraaliudesta ei voi
enda puhua, kun ammattitoiminnassa kaytetadn asiakkaiden diagnosoimiseen tai on-
gelmien maarittelyyn erilaisia kasitteita ja luokittelua. Ovatpa palvelutydn tavoitteet
kielellisesti mitk& tahansa, palvelukieli lahtee organisaation intressistg, jolloin ihmisen
subjektiivisuus muuttuu yleensé objektiivisuudeksi. Tdman vuoksi on tarkedd mietti,
miten palvelutyon sanastoa tulee muuttaa, etta asioita tarkasteltaisiin jarjestelmén lah-
tokohdan sijaan asiakkaan nakokulmasta. Palvelukokonaisuuden keskeisend tekijané
on asiakkaan ndkokulma, jossa oleellista on yhteinen kieli ja ihmisen kunnioittaminen.
(Pohjola 2010, 40 - 42, 44 - 45))

Vuorovaikutteisuus

Vaikuttamisella eli vaikutusvallan kayttamiselld toisiin ihmisiin tarkoitetaan sité val-
taa, jota kdytetdan vuorovaikutuksessa. Vuorovaikutuksessa, joka on jo itsessééan val-
lan kayttamistd, yksilot kayttavat vuorotellen vaikutusvaltaansa ja altistuvat toistensa
vaikutusvallalle. Vuorovaikutuksessa vaikutusvalta on harvoin yksisuuntaista. Yksilon
vaikutusvalta sosiaalisissa tilanteissa on muiden toiminnan ohjausta ja vapautta toimia

itsendisesti. (Routarinne 2007, 6.)

Palvelutapaamiseen kuuluvat suhteiden valossa tarkasteltuna seuraavat vuorovaikutus-
tekijat:

e toimittajan asiakaspalveluhenkiléston ja asiakkaan valinen vuorovaikutus - ta-
voitteena asiakkaan osallistuminen palvelun tuottamiseen, jolloin suhde muut-
tuu ja tuotannon ja toimituksen laatu varmistuu, esimerkiksi potilas ostaa 1aa-
karinsd maaradmat ladkkeet

o yrityksen asiakkaiden keskindinen vuorovaikutus - palvelun toimittaja tarjoaa

oikean ympadriston, henkilokunnan ja jarjestelméan, jolloin asiakkaat tuottavat
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palvelun osittain itse, esimerkiksi tanssiravintola, jossa ravintolavieraat tanssi-
vat keskendan ja ydinpalvelu eli tanssi tulee néin tuotetuksi

e palvelutilassa tapahtuva vuorovaikutus asiakkaan ja yrityksen tuottei-
den/palvelujen seka fyysisen ympaériston valilla - esimerkiksi supermarketissa
tuotteiden sijoittelu ja niiden esillepano sekd myymalan pohjaratkaisu ja pysa-
kodintimahdollisuudet vaikuttavat sekd asiakkaan kayttdytymiseen ettd hanen
suhtautumiseensa myymala kohtaan

e vuorovaikutus asiakkaan ja toimittajan palvelujarjestelmien vélilla - esimer-
kiksi yrityksen palvelujérjestelmien on oltava kéyttajaystavallisié ja opastavia,
silld muutoin asiakkaat kokevat tyytyméattomyyttéd toimittajaa kohtaan. (Gum-
messon 2004, 111 - 112.)

Vastuullisesta vuorovaikutuksesta puhutaan, kun asioihin ja ongelmiin puututaan heti
ja jdmakasti. Se on tydyhteisossé kaikkien tehtdva. Seka sisaisen palvelun ettd sisaisen
asiakkuuden periaatteet toteutuvat vastuullisessa vuorovaikutuksessa, silla sisaisen
yhteistydn pelaaminen vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen. Asioiden eteneminen ja asi-
akkaiden palveleminen eivét pelaa, jos sisdisen ketjun lenkki pettad. (Hamal&inen
2005, 119.)

Palvelutilanteiden vuorovaikutus on tavoitteellista toimintaa, jossa asiakkaan tavoit-
teena on saada palvelu ja palveluhenkilokunnalla on tuottaa palvelu. Osapuolet eli
asiakas ja asiakaspalvelija eivat valttdmatta tunne toisiaan, joten heidan ajatusmaail-
mansa jaavat toisilleen vieraiksi. Toisaalta, jos osapuolet tuntevat toisensa, silla voi-
daan lisata asiakastyytyvéisyyttd. Vuorovaikutuksen tapahtumat ja pituus ovat yhtey-
dessa palvelun luonteeseen ja sisaltoon. Esimerkiksi elokuvateatterin kassalla ei ole
tarvetta pitkiin keskusteluhetkiin. Roolit ovat asiakkaalla ja asiakaspalvelijalla selkeét,
sillda kumpikin heistd tietdd, mitd heiltd odotetaan. Informaatio, joka liittyy palveluteh-
tavadn, hallitsee vuorovaikutusta vaihtelevasti, silla esimerkiksi kampaamokéaynnilla
itse palvelutehtavéan liittyvad keskustelua on véhemman kuin matkaa tilattaessa mat-
katoimistosta. On lisaksi huomioitava, ettd sosiaalinen asema asiakkaan ja asiakaspal-
velijan vélilla menettaa hetkellisesti merkityksensa palvelutilanteessa. (Ylikoski 1999,
303 - 304.)
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Palautteenanto

Asiakkaan tiedostamattomien tarpeiden tyydyttdminen asiakassuhdetta lujittavana
tekijana antaa arvoa, jolla asiakassuhteesta saadaan enemman irti. Asiakkaiden palaut-
teenanto pitaé tehda helpoksi, silld jos se on liian vaivalloista, asiakkaat eivat palautet-
ta anna. Dialogin tulee olla monikanavaista, jota tuetaan henkilokunnan aktivoinnilla
keskustelemaan asiakkaiden kanssa heidédn tarpeistaan ja toiveistaan, tarjoamalla asia-
kaskohtaamisiin palautteenantomahdollisuus ja kertomalla organisaation vuorovaiku-
tuskanavista ja naiden kayttomahdollisuuksista asiakkaille. Asiakkaalle tulee antaa
mahdollisuus itse valita palautteenantotapansa, -hetkensa ja -paikkansa, silld jatkuvat
kyselyt saattavat drsyttad asiakasta. (Pollanen 2003, 118 - 119.)

Endkosken ja Bjurstromin (2005, 134) mielesta asiakkaan valittaessa palvelusta, sii-
hen on suhtauduttava vakavasti. Pollanen (2003, 114) on sitd mieltd, ettd asiakasta on
kannustettava valittamaan. Jokainen asiakasvalitus tulee kokea lahjaksi yritykselle,
silla ellei kukaan valita, yritys ei saa mahdollisuutta korjata epakohtia eikéd voi ndin
estaa asiakassuhteen rikkoutumista ajoissa. Jos asiakas kokee hanen pettymyksiinsa

suhtauduttavan vakavasti, asiakassuhde voi jopa lujittua entisestaan.

Kannistot (2008, 161 - 164) kirjoittavat, etta valittaminen nahddan yritysmaailmassa
lahinna Kielteisessé valossa, joten he kayttavat sanoja kritiikki ja palaute. Asiakkaan
reklamaatio on yrityksessa totuuden hetki, silld siind tilanteessa yritys joko myontaa
virheensé ja korjaa sattuneen virheen, tai jattda virheen korjaamatta, eik& siten myon-
né virhettddn. Kritiikin antaminen auttaa yritysta kehittdmaan toimintaansa ja kritiikin
antaja nayttaa toiminnallaan myos sitoutumisensa yritykseen. Asiakkaan antama pa-
laute tulee ottaa vastaan siind muodossa kuin se tulee ja se on hoidettava vélittomaésti.
Ellei ongelmaa tiedosteta ja yrityksen palautteen vastaanottamiseen ei paneuduta, voi-
daan lopulta saada aikaan tilanne, jossa yrityksen luotettavuus menee ja maine tahriin-
tuu. N&ma puolestaan johtavat asiakkaiden kaikkoamiseen ja my6s henkilokunnan

irtisanomisiin.

2.4.2 Palvelutyylit

Toiminnallisen laadun tuottaminen edellyttdd toimivia laatua tuottavia resursseja ku-

ten henkil6ston, jarjestelmat ja asiakkaat. Kontaktihenkildiden rooli on térked palve-
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luprosessin osa. Jokaisella kontaktihenkil6lla on oma tyylinsé palvella asiakkaita, ja
palvelutyyli tulee sovittaa asiakkaiden kulutustyyliin. Esimerkiksi ravintolassa ruokai-
levalla perheelld ja samassa ravintolassa olevalla ryyppyporukalla on erilainen kulu-
tustyyli ja nama eivat valttamatta sovellu samaan ravintolaan. Kuitenkin asiakaspalve-
lijan tulee sovittaa oma tydskentelytyylinsa kumpaankin ryhméan sopivaksi. Palvelun
tuotantoprosessin jarjestelmien ja fyysisten resurssien on sovelluttava sekd kontakti-
henkilon tydskentelytyyliin ettd asiakkaiden kulutustyyliin. Edella kuvattu soveltuu
kaytettavaksi myos sisaisiin asiakkaisiin eli omiin ty6tovereihin, joilla on oma kulu-
tustyylinsa. Sisdinen ilmapiiri kérsii, jos tyylit eivét sovi yhteen. (Grénroos 2009, 437
-438.)

Hyvé asiakaspalvelu on tarkedd useimmille asiakkaille, joten asiakaspalvelutason
kannattaa olla vahintaan peruspalvelutasoa. Normaalisti organisaation palvelutaso on
yhta hallitsevaa tyylid ja joitain pienia yksityiskohtia muista tyyleista. Asiakaspalvelu-
tyylit eroavat toisistaan henkilokunnan kayttaytymisessa ja asiakkaan huomioon otta-
misessa. Asiakaspalvelutyyleja on nelja (4). Palvelutyyleista yksi on minimitasoinen
ja kolme (3) palvelutyylia tarjoavat kilpailuedun. Peruspalvelun voidaan sanoa olevan
epamuodollinen, kaikille samanlainen palvelu, jossa asiakkaan tarpeiden mukainen
toiminta ei toteudu. Peruspalvelu on persoonatonta, mutta paasaantoisesti ystavallista.
Asiakaspalvelun kehittdminen ajoittuu lahinnd aikoihin, jolloin asiakkaat antavat
enemman kielteistd palautetta. Talla palvelutyylilla organisaatio hukkuu massaan, ja

yritys ei jad asiakkaan mieleen hyvéssa eika huonossa mielessa. (Reinboth 2008, 38.)

Ystavapalvelu

Kilpailuetua tuottavat palvelutyylit ovat ystavapalvelu, kuningaspalvelu ja elamyspal-
velu. Ystavépalvelussa asiakkaaseen suhtaudutaan yksiléna ja ongelmien ratkaisu ote-
taan organisaatiossa “syddmen asiaksi”. Palvelu on tuttavallista ja epdmuodollista.
Ystavapalvelussa asiakkaalle tulee luottamus siihen, ettd asiat ratkaistaan nopeasti,
helposti ja vaivattomasti. Luottamuksen ja turvallisuuden tunne luovat asiakkaan tyy-
tyvaisyyden. Asiakaspalvelu muistuttaa ystévien vélista kohtaamista, sill& ystavapal-
velun tavoitteena on henkilokohtainen suhde. Ystavapalvelun riskind on liiallinen ta-
vallisuus. Tyypillisi4 toimialoja, jotka kayttavat ystavapalvelutyylig, ovat pdivittéista-
varakaupat, lounasravintolat, kampaajat, julkisen sektorin palvelut ja asiantuntijapal-

velut. Koska usein toimiva asiakassuhde on yhteistyOpainotteinen, ja yleensa toiseen
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ihmiseen sitoudutaan helpommin kuin organisaatioon, on luontevaa kayttaa asiakkail-
le henkilokohtaisia yhteyshenkil6itd. Tama lisdd myos tyontekijan tyon mielekkyyttéd
ja tehokkuutta. Ystavapalvelun laadukas toteuttaminen on haastavaa, mutta se sopii
palvelutyyliksi erittdin hyvin muun muassa asiantuntijapalveluihin. Vaikeiden asioi-
den kasittelyssa lamminhenkisen ilmapiirin luominen auttaa asiakasta paremmin sel-
vittdmaan asiat. (Reinboth 2008, 39 - 47.)

Kuningaspalvelu

Kuningaspalvelun muodollisuus perustuu asiakkaan huomaavaisen kohteliaaseen ja
asiallisuutta korostavaan palveluun — asiakas on kuningas, asiakas nostetaan jalustalle.
Asiakkaalle pyritaan tarjoamaan juuri sitd, mitd han haluaa. Toisaalta kuningaspalve-
lussa asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen pyritdan tekemaan ennen asiakasta. Kunin-
gaspalveluissa riskind on palvelun muuttuminen vanhakantaiseksi, vaikeasti lahestyt-
tavaksi ja jaykaksi. Tyypillisimmilldadn kuningaspalvelua tuottavia toimialoja ovat
korkeatasoiset hotellit ja ravintolat, kylpylat, lentokoneet, risteilyalukset ja ylellisyys-
ja merkkituotteita myyvat erikoisliikkeet. Kuningaspalvelussa asiakkaiden valille syn-
tyy hierarkiaportaikko, sill& lisdhintaan on saatavissa vieldkin laadukkaampaa palve-
lua. Asiakkaat on myds segmentoitu rahan kayton mukaan. Tamé nékyy esimerkiksi
kanta-asiakaskortissa. Kuningaspalvelussa asiakkaan asemaa voidaan nostaa henkil6-
kunnan avulla esimerkiksi siten, ettd ongelmatilanteiden sattuessa, yrityksen johtaja
saapuu paikalle rauhoittamaan tilannetta. Asiakkaalle ei koskaan vastata kieltdvasti.
Kuningaspalvelun kayttaminen luo asiakkaasta kuvaa ympéristoonsa, joten palvelulla
rakennetaan henkilon omaa identiteettidkin. Usein kuningaspalvelua harjoittavissa
organisaatioissa palvelu on osana organisaatiokulttuuria. Perinteisesti kuningaspalve-

lussa sisustuselementtind on punainen matto. (Reinboth 2008, 39, 48 - 52.)

Elamyspalvelu

Elamyspalveluissa varsinainen palvelu tuotetaan viihdyttavalla tavalla. EIlamyspalvelu
on kaikille asiakkaille samanlaista, mik& on el&myspalvelujen huono puoli. Riskind on
myos palvelun lapsellisuus ja loukkaavuus. El&myspalvelu perustuu yleensa asiakas-
palvelijan henkilokohtaisiin ominaisuuksiin tai tiettyyn rooliin tai se voi perustua
myos palvelukonseptiin. Tama palvelutyyli vaatii suuren asiakaskunnan tai vaihtoeh-

toisesti aktiivista ja jatkuvaa uudistamista. Tyypillisia toimialoja elamyspalveluissa
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ovat matkailu, urheilu- ja viihdetapahtumat, asiakastapahtumat, messut ja tapahtumat,
joissa on kohderyhmina lapsia ja turisteja. Elamyspalveluissa jaotellaan palvelu viih-
dyttavaan palveluun, roolipalveluun ja ihailijapalveluun. Viihtyvyytta lisdtdén tyonte-
kijan kéaytokselld, henkilokunnan vaatetuksella, tilojen viihtyvyydelld (musiikki, va-
laistus, varit) ja viihdyttdvan ajanvietteen jarjestdmiselld (ydinpalvelu ei yksin riitd).
Roolipalvelussa elamyksen tuojana on jokin roolihahmo, joka voi olla yleisesti tunnet-
tu joulupukki tai muumit tai itse luotu maskottihahmo, jotka kaikki edellyttavat roolin
mukaista toimintaa, ettd roolihahmo olisi uskottava. lhailijapalvelussa on tuettava ha-
luttua julkisuuskuvaa. Palvelun on oltava ystavallistd, mutta tavallista kdyttaytymista
— julkkis on “’yksi meistd”. (Reinboth 2008, 39, 53 - 58.)

Arvoa tuottava palvelu ja liukuhihnapalvelu

Arvoa tuottavaksi palveluksi koetaan esimerkiksi asiakastiskill& annettu palvelu. Osa
palveluista on kuitenkin piilopalveluita, joita ei mielletd arvoa tuottaviksi palveluiksi.
Néitd ovat esimerkiksi valitusten kasittely, puheluihin ja sahkopostiviesteihin vastaa-
minen. Jokaisen organisaation jasenen on oltava rakentamassa yrityksen palvelustra-
tegiaa. Organisaation palvelukeskeisyys, joka on tyypillista palvelukulttuurissa, koe-
taan palvelun laatutasoa kohottavaksi ja asiakassuhteita lujittavaksi tekijaksi. (Gron-
roos 2009, 481 - 482.)

Reinboth (2008, 9) puhuu kirjassaan liukuhihnapalvelusta, jossa asiakas unohdetaan ja
palvelu on tehdasmaista ja toiminnan organisointi byrokratialahtoista. Julkiset palvelut
syyllistyvét usein liukuhihnamaiseen palveluun, mutta vierasta se ei ole yrityksille-
ké&an. Erilaiset sdannot ja maaraykset séatelevat toimintaa, jolloin asiakas ja hénen
tarpeidensa tyydyttdminen saattaa pahimmassa tapauksessa olla asiakkaan omasta
aktiivisuudesta kiinni. Asiakkaan ongelma n&hddin mielenkiintoisena tapauksena,
mutta asiakasta ei ndhdd ihmisend, jota palveltaisiin. Liukuhihnapalvelusta voi irtaan-
tua ottamalla toiminnan ldhtokohdaksi asiakkaan, keventamalld ja selkeyttdmalld or-
ganisaatiorakennetta, kyseenalaistamalla kaiken raportoinnin tarpeellisuutta, virtavii-
vaistamalla palveluketjuja, kehittdméll4 avoimuutta ja tiedonkulkua, nimeadmaéll& asi-
akkaalle yhteyshenkild, panostamalla henkilokunnan palvelutaitoinin ja n&kemalla
koko organisaatio asiakkaalle lisdarvoa tuottavana kokonaisuutena. (Reinboth 2008,
11)
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Palvelu sosiaalitydssa

Laitinen ja Pohjola (2010, 13) toteavat, ettd asiakkaiden eldmisen ja arjen ndkokulma
on ollut haasteellista toteuttaa, sill& palvelut rakentuvat yleensa jarjestelmalahtoisesti.
Palvelujen markkinoinnissa korostetaan taloudellisuutta, tuottavuutta ja toiminnan
tehokkuutta. N&iden oletetaan tukevan asiakaspalvelua, mutta ajattelumallit ja toimin-
nan logiikka eivét kohtaa arjen sosiaalitydssé. (Laitinen & Pohjola 2010, 13.) Tuleeko
asiakkaasta asia, ihmisesta stereotyyppi ja palvelutilanteesta kdynti? Tamé ei vastaa
milld&n muodoin ihmisten subjektimaailmaa ja ndin henkilokohtaisten suhteiden luo-
minen ei onnistu. Auttamissuhde voi muodostua, kun ihminen nahd&én subjektina
sekd asiakkaana ettd omassa eldméntilanteessaan. Talloin n&kokulmasta saadaan
enemman yksilékohtainen, juuri tdméan ihmisen elaméntilanteeseen soveltuva. (Pohjo-
la 2010, 38 - 39.)

Sosiaalitydssa monimuotoisuuden tunnistaminen ja tiedostaminen on tarkedd nimen-
omaan asiakkaan ja tyontekijan kohtaamisessa. Auttamistyossa vallalla on merkitysta,
silla se ndkyy muun muassa yksiléiden ja ryhmien asettamisessa, paatoksenteossa ja
eri prosesseissa, joissa ovat mukana niin asiakkaat kuin asiantuntijatkin. (Laitinen &
Pohjola 2010, 8.) Laitinen ja Pohjola (2010, 8) kirjoittavat tuottavan vallan sisallosta
ja toimintalogiikoista sosiaalitydssd. Nain puhuttaessa valta on positiivista ihmista
tukevaa ja vahvistavaa seka mahdollisuuksia antavaa toimintaa. Valtaa kaytetaan niin
tyoyhteison sisélld kuin suhteessa toisiin yhteisdihin ja ammatteihin, sek& ongelmiin ja
yksittdisiin asiakkaisiin. Tassé yhteydessé sosiaalitytté voidaan peilata edunvalvonta-
tyohon, silla myos edunvalvontatoimiston henkilékunnan arvo-osaamisella on merki-
tysté erilaisissa vuorovaikutustilanteissa. Tiedostamalla omat ajatuksensa, arvonsa ja
sitoumuksensa, voi valttyd mahdollisilta ristiriidoilta. (Laitinen & Pohjola 2010, 8 -
9)

2.5 Asiakastyytyvaisyys

Asiakkuudenhallinnassa asiakasnakokulmasta tarkastellaan muun muassa asiakastyy-
tyvaisyyttd. Asiakastyytyvaisyys kuuluu yritys- ja toimialakohtaisiin strategisiin me-
nestystekijoihin. Organisaation osaamisen kehittdmisnakokulma nakyy jatkuvana op-
pimispyrkimyksend, jolloin asiakkaiden tarpeet otetaan mahdollisimman hyvin huo-

mioon. Osaaminen tuleekin olla nimenomaan organisaation eiké yksittéisten tyonteki-
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joiden hallussa. Osaamisen levittdminen koko organisaatioon on tarkedd. Yrityksen
johdolla on tdssa merkittava tehtdva. Sen pitdd varmistaa, ettd organisaatiossa osaami-
nen otetaan myods kayttoon. Operatiivisessa oppimisessa pyritdan siihen, ettd asioita
tehdaan entistd paremmin, joka puolestaan varmistaa asiakastyytyvaisyyden kehitty-
mistd. (Méantyneva 2001, 117 - 120.)

2.5.1 Asiakastyytyvaisyys ja asiakastyytymattomyys

Zeithaml ja Bitner (2003, 85) Kirjoittavat, ettd tyytyvaisyys ja laatu sanaa kéytetéédn
sekaisin ja ettd ndma kaksi kasitettd ovat tdysin erilaisia mitattuna niiden syita ja tu-
loksia. Kasitteilld on tiettyja yhteisia piirteitd, mutta tyytyvaisyytta on pidetty laajem-
pana késitteend. Palvelun laadun arvioinnissa keskitytdan padasiassa palvelun mittaa-
miseen. Koettu palvelun laatu kuuluu osana asiakastyytyvéisyyteen. Kuva 6 havain-

nollistaa naiden kahden kéasitteen eroavaisuuden.

B -

-

. /

KUVA 6. Asiakkaan kokema palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys (Zeithaml &
Bitner 2003, 85)
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Esimerkkina kuntosali, jonka palvelun laatua arvioidaan silld, minkalaisia laitteita on
kéytettavissé ja ovatko laitteet kunnossa, kun niité tarvitaan, miten henkil0sto reagoi
asiakkaan tarpeisiin, kuinka ammattitaitoisia/patevia ohjaajat ovat ja onko kuntosalilla
jarjestelyt hyvin hoidettu. Asiakastyytyvaisyys on laajempi késite, johon on vaikutta-
nut palvelun laadusta muodostunut kasitys, mutta se siséltdd myos kasitykset tuotteen
laadusta, kuntosalijasenyyden hinnasta, henkilokohtaisista tekijoista, kuten asiakkaan
tunnetilan ja jopa hallitsemattomat tilannetekijat kuten sadolosuhteet ja kokemukset

kuntosalille menosta ja kuntosalilta tulosta. (Zeithaml & Bitner 2003, 86.)

Asiakas valitsee yrityksen saamansa arvon perusteella. Palvelukokemukseen vaikutta-
vat sekd asiakkaan saama arvo, palvelun laatu ettd asiakastyytyvaisyys. Asiakkaan
tyytyvaisyyden tarkastelu voidaan tehdd yksittaisina palvelutapahtumina tai kokonais-
tyytyvaisyytend, silla asiakas voi olla tyytyvéinen organisaation toimintaan kokonai-
suutena, vaikka yksittdinen palvelutapahtuma ei olisikaan tyydyttanyt hanta. (Ylikoski
1999, 153, 155.) Reinboth (2008, 98) vaittad, ettd asiakastyytyvaisyys, yrityksen aset-
tamat laatukriteerit, kustannusrakenne ja tuotteesta maksettava hinta pitda olla tasa-

painossa keskenaan.

Bergstromin ja Leppdasen (2009, 485) seka Pesosen (2007, 43) mukaan tyytyvaisyytta
ja tyytymattomyytta aiheuttavia tekijoita ovat henkilokontaktit (asiakaspalvelijan saa-
vutettavuus, asiantuntemus ja palvelutapa yms.), tuotteet (toiminta, kayttbominaisuu-
det, kestavyys yms.), tukijarjestelmat (Internet-sivut, laskutus, takuu, huolto yms.) ja
palveluympéristd (selkeys, siisteys, saavutettavuus, turvallisuus, ruuhkat, jonotus
yms.). Adriryhmien eli erittain tyytyvéisten ja erittdin tyytymattomien asiakkaiden
tarkastelu on tutkimuksen kannalta kiinnostavinta, silld kayttdytymiset poikkeavat
toisistaan. Asiakassuhteen nopea lopettaminen, tyytymattomyydestd kertominen mah-
dollisimman monelle, yleisénosastoon ja keskustelupalstoille kirjoittaminen ovat erit-
tain tyytymattomalle asiakkaalle tyypillisia piirteitd. He eivét yleensé vaivaudu kerto-
maan tyytyméattomyydestaan itse yritykselle. Palautteen antaminen ja hyvésta palve-
lusta muille kertominen ovat tyypillisia erittéin tyytyvéisille asiakkaille. Luotettavien
mittareiden valinta ja samoilla mittareilla tutkimuksen toistaminen riittdvén usein ovat
tulosten ja kehityksen seurannan ja vertailun kannalta tarpeellisia. (Bergstrom & Lep-
pénen 2009, 485 - 486.)
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Asiakaspalvelussa ei kokonaan voida valttaa tilanteita, joissa asiakas tuntee tyytymat-
tomyytta palveluun. Téhan vaikuttavat subjektiivinen suhtautuminen asiakaspalveluun
ja asiakaspalvelun tuottaminen ja kuluttaminen samaan aikaan. (Reinboth 2008, 103.)
Gummesson (2004, 339) tdhdentéa, ettei tyytymaton asiakas hylké&a vélttdmatta yritys-
ta, silla tyytymaton asiakas ei valita avoimesti tai jos valittaa, yritys ei ymmarra tai
kuuntele. Tyytyvéisetkin asiakkaat voivat olla ns. orjia, jotka eivat voi kuvitella asioi-
den olevan jossain muualla paremmin. Arantola (2003, 35) vaittaa, ettei asiakastyyty-
vaisyys johda suoraan asiakasuskollisuuteen eikd sen avulla voi ennustaa pitkia asia-
kassuhteita. Tosin pitkdaikaisia asiakassuhteita voidaan kayttdd mittarina asiakastyy-

tyvaisyydesta.

Pesonen (2007, 40 - 41) kertoo kirjassaan japanilaisen Kanon mallista, jolla kuvataan
tuotteen ominaisuuden ja asiakkaan tyytyvéisyyden vaihteluita. Kun tuotteen ominai-
suudet kasvavat, asiakkaan tyytyvaisyys paranee. Jos tuotteelle luvattu ominaisuus ei
toteudu, asiakastyytyvéisyys laskee. Kun asiakas saa jonkun positiivisen yllatyksen,
asiakastyytyvéisyys lisdéntyy. Kanon-mallissa yllatyksellisten, positiivisten asioiden

ja tuotteiden ominaisuuksien lisdédminen parantavat asiakastyytyvaisyytta.

Tyytyvaisyys-sana on moniselitteinen, sill& asiakas voi olla tyytyvédinen myos silloin,
jos han on luopunut jostain sellaisesta palvelusta, josta on halunnut luopua jo pitkaan.
Julkisyhteisolla ja yrityksella asiakaspalvelun motiivit ovat erilaisia, silla julkisella
sektorilla tavoitteena ei ole palvelujen tai taloudellisen tuloksen lisédminen, vaan kan-
salaisten palveleminen. Julkisen sektorin asiakkaiden tyytyvaisyydelld on vaikutusta
yhteiskunnallisten palveluiden luottamuksen vahvistamiseen kansalaisten keskuudessa

ja sosiaalisen padoman yllapitdmiseen. (Lehtonen 2002, 62 - 63.)

2.5.2 Asiakastyytyvaisyyden selvittdminen

Palvelun laadun kehittdmiselle on ainakin kolme hyvaa syytd. Ensimmadisend ja tar-
keimpané nousee esille asiakastyytyvaisyyden saavuttaminen. Toisena voidaan maini-
ta organisaation “sdhlddmisen” poistaminen tai vdhentdminen eli organisaatiossa esiin-
tyvien turhien hankaluuksien poistaminen. Kolmanneksi mainitaan oman henkilokun-
nan tyytyvaisyyden lisdédminen. Erityisen tarkedna henkilokunnan tyytyvaisyys néh-
daén asiantuntijaorganisaatioissa. Asiantuntijaorganisaation tunnistaa muun muassa

siitd, ettd palveluun kaytetdan henkista tyota ja siitd maksetaan aikaperusteisesti, siinéd
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tehdaan luovia ratkaisuja ja siind ollaan lahes jatkuvassa kontaktissa asiakkaaseen.
Hyviad esimerkkeja asiantuntijaorganisaatioista ovat asianajotoimistot, verovirasto,
yliopisto, koulu ja ladkériasema. (Pesonen 2007, 15 - 16, 21 - 22.)

Asiakastyytyvaisyyden selvittamismenetelmat

Asiakastyytyvaisyyden selvittdmismenetelmid ovat 1) asiakkaan spontaanit mielenil-
maisut (ns. kehu- ja mokalista), 2) asiakastapaamisen jélkeen tehtdva arvio (arvioidaan
asiakkaan tyytyvéisyys ja mietitdan tapaamiselle parannusehdotuksia - mita olisi voi-
nut tehda toisin), 3) kyselyn avulla tehtdvé asiakaspalaute, 4) syvahaastattelu (rauhal-
linen keskustelu asiakkaan kanssa, tavoitteen véhintaan yksi kehitysvinkki), 5) organi-
saatio arvioi asiakkaana olleiden tahojen kanssa tehtavaa yhteisty6ta kerran vuodessa,
6) omien tunnuslukujen kéytté asiakastyytyvaisyyden toteamisessa (asiakaskayntien
méaard, hintataso, menetetyt asiakkaat, kannattavuus, tilauskanta, laskutus, uudelleen-
ostot) ja 7) kyselylomakkeen avulla selvitettava asiakastyytyvéisyys. (Pesonen 2007,
249 - 250; Bergstrom & Leppénen 2009, 484.) Yrityksen nykyisiin asiakkaisiin koh-
distettu tyytyvéisyystutkimus mittaa kokonaistyytyvaisyytta ja eri osa-alueiden tyyty-
vaisyyttd (esimerkiksi laatu, hinnoittelu, asiakaspalvelu ja oman yhteyshenkilén toi-
minta) (Bergstrom & Leppanen 2009, 485).

Kéytetyimpia asiakastyytyvaisyyden mittareita ovat asiakastyytyvaisyyskyselyt, joihin
liittyy puutteita. N&ita ei yleensa arvioida kyselya tehtéessé. Asiakas ehtii poistumaan
paikalta ennen kuin hanen antamansa palaute ehditéan késitella. Todellisuudessa asia-
kastyytyvdisyys on tunne ja sen numeroilla ilmaiseminen on usein vaikeaa, vaikka
talla pyritadnkin tadsmaéllisyyteen. Ihmiset kokevat numerot eri tavalla. Syy tietyn nu-
meron antamiseen ei selvid kyselylld, silla asiakkaan tunnetila ja mieliala vaikuttavat
numeron antamiseen. Naihin seikkoihin organisaatio ei aina voi vaikuttaa. Tulosten
kannalta pienet otokset vaaristavat, ja yhden yksittaisen ihmisen vastaus saa suhteet-
toman suuren painoarvon. Huono arvosana ei vélttdmatta tarkoita huonoa laatua vaan
sitd, ettd kyseinen palvelu ei sovi asiakkaalle. Mittari on karkea, mutta se nayttaa kui-
tenkin haluttujen asioiden muutokset. Kyselytutkimus sopii hyvin laadun mittaami-

seen uusissa toimipaikoissa alkukuukausien aikana. (Reinboth 2008, 106 - 108.)

Mittaristo, jota kéytetddn yleisesti organisaatiossa, on ns. BSC-mittaristo eli Balanced

Score Card eli tasapainotettu tuloskortti. Tuloskorttia tarkastellaan neljéasta eri tulos-
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nédkokulmasta, jotka ovat asiakkaat, henkiléstd, prosessit ja talous. (Pesonen 2007,
156.) Mittaamiseen liittyvat nopeat mittarit ja hitaat mittarit. Nopeiden mittareiden
tarkoituksena on antaa tietoa nopeasti eli toimintaa seurataan kaiken aikaa. Nopeat
mittarit ennustavat lopputulosta. Hitaat mittarit kertovat lopputuloksen onnistumisen
ja tulokset tulevat hitaasti. Palvelutoiminnassa asiakastyytyvaisyyden selvittdminen on
yksi hitaista mittareista. (Pesonen 2007, 13 - 14.) Péllanen (2003, 178) mainitsee asia-
kastyytyvaisyysmittareista esimerkkeind reklamaatioiden, suosittelujen, kiitosten ja
kehitysehdotusten maarét ja asiakastyytyvéisyysindeksit, jotka on johdettu asiakastyy-
tyvaisyystutkimuksista

Mittaamisen vaikeus

Mittaaminen voi tuntua vaikealta ja siihen voi olla hankalaa 16ytaa sopivia mittareita.
Kannattaa miettid prosessin toimintaa ja sitg, etta se toimii oikein. Mittaamisprosessis-
sa voidaan miettid esimerkiksi asiakkaan odotukset, tarpeet ja vaatimukset, organisaa-
tion odotukset ja prosessin tarkoitus. Talléin syntyy mittareita, kuten asiakkaan tyyty-
vaisyys, kannattavuus ja asiakasrakenne. Mitataan asiakkaan odotusten toteutumista,
mutta voidaan mitata myds organisaation odotusten toteutumista. (Pesonen 2007, 156
-157))

Tyytyvdisyysmittauksiin eivéat sisdlly asiakkaiden palvelun aikana kokemat tunteet.
N&mé eivat myodskaan sisally koetun palvelun laadun malliin. Kuitenkin on selvaa,
ettd erilaiset asiakkaan kokemat tunnetilat, kuten viha, masennus, syyllisyys, ilo, toi-
veikkuus ja muut tunteet vaikuttavat tavalla jos toisellakin palveluprosessien tiedolli-
seen eli kognitiiviseen kokemiseen. Erdan tutkimuksen mukaan kielteisten tunteiden
vaikutus tyytyvaisyyteen voi olla suurempi kuin myonteisilld. Vaikka tutkimustulok-
sia mielialan vaikutuksesta palvelun laadun kokemiseen on véhén, néyttaa silté, ettei
mielialalla ole kovin suurta merkitystd palvelutapaamisten kokemiseen. (Grénroos
2009, 112.)

Pollasen (2003, 180) mukaan asiakastyytyvéisyysmittauksissa on ongelmia. Lisaksi
mittausmenetelmat ja mittarit ovat véaarinkaytettyja ja vaaria. Esimerkiksi asiakkaat
valittavat pankissa esiintyvista jonoista lounasaikaan. Pankille tdmé& on tarked tieto,
silld siitd muodostuu asiakastyytyvaisyyden ja palvelun laadun kannalta parannettava

asia. Ennen kuin parannusehdotuksia tulee tehdd, on selvitettdvd kohderyhmittdin,
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onko tilanne jokaisessa kohderyhmassa sama. Tyytyvaisyystutkimukset antavat P6ll&-
sen (2003, 117) mukaan keskiarvotietoja. Sellaiset tiedonkeruumenetelmét ja -
jarjestelmat, joilla pidetéan kirjaa asiakkaiden ndkemyksisté ja tyytyvéisyydesta ovat
yksilomarkkinoinnin aikakaudella tyytyvaisyystutkimuksia tarkedampid. Tutkimusten
haittana on, ettd yksittaisten asiakkaiden mielipiteet ja asiakassuhteissa tapahtuneet

pettymykset eivat tule esille.

Oikeilla tyytyvaisyysmittareilla véltetdan turhia kustannuksia ja saadaan tehokkaam-
mat kehittamistoimenpiteet. Analysoitaessa tyytyvéisyysmittareita tarkemmin, on ha-
vaittu, etta mittauksilla ei voi osoittaa yrityksen menestysta, silla tyytyvéisyysmittauk-
set voivat osoittaa asiakkaiden olevan tyytyvéisid, vaikka yrityksen talous on heikko ja
esimerkiksi tyytyvaisyysmittausten perusteella maksettavia bonuksia ei voisi maksaa.
Mittaustulosten perusteella ei voida arvioida asiakasuskollisuutta, sillé asiakkaat voi-
vat antaa tyytyvaisyyskyselyyn aivan millaisia vastauksia haluavat. Henkilokunta pys-
tyy halutessaan manipuloimaan mittauksia esimerkiksi antamalla kyselyn pelk&staan
asiakkaille, joiden palvelutapahtuma on mennyt hyvin. Kehittdmistoimenpiteet, joita
kyselyiden tulosten perusteella tehddan, maksavat, eivéatka kuitenkaan anna varmuutta
siit4, saavutetaanko kehittdmistoimenpiteilld haluttua kannattavuuden nousua. (Poll&-
nen 2003, 179 - 180.)

3 SUHDEMARKKINOINTI

Suhdemarkkinointi on laajamerkityksinen kasitteend ja ilmiond. Suhdemarkkinoinnin
kirjallisuus perustuu laajalti markkinoinnin né&kokulmaan ja puhutaan asiak-
kaan/kuluttajan ja toimittajan vélisistd suhteista. Kuitenkin suhteita on kaikkialla ja
suhteet ja verkostot ylettyvat koko yhteiskuntaan, kirjoittaa Gummesson (2005, 293).

Suhdemarkkinointia selvitetddn aluksi eri késitteistojen avulla. Valtion organisaation
toiminta voittoa tavoittelemattomana on tyypillistd nonprofit-organisaatiolle, joten
tassd yhteydessd on katsottu tarpeelliseksi selvittdd nonprofit-organisaatioon liittyvia
yleisid asioita. Tamén jalkeen on selvitetty sunhdemarkkinointia ja yhteistyota. Neljan-
tend asiana késitelldadn sidosryhmid ja verkostoja. Sen jalkeen paneudutaan suhde-

tyyppeihin. Viestinta on oleellinen osa suhdetoimintaa, jota kasitellaén lopuksi.
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3.1 Kasitteet

Yrityksen suhdemarkkinointia tarkastellaan vuorovaikutuksen, suhteiden ja verkosto-
jen kautta. Tarkasteltaessa suhdemarkkinointia suhteiden valossa, on se asiakassuh-
demarkkinointia laajempi markkinoinnin ajattelu- ja toteutustapa. Yrityksen markKki-
noinnissa asiakkuudet ja asiakassuhteet voidaan ndhdd kuvan 7 esittamalla tavalla
(Bergstrom & Leppéanen 2009, 460 - 461.)

Liiketoiminnan
johtaminen

Yrityksen suhteiden Suhdemarkkinointi

johtaminen RM Kaikki sidosryhmét

Asiakkuuksien
johtaminen
CRM

Uudet ja
nykyiset
asiakkaat

Asiakassuhde-
markkinointi

KUVA 7. Suhdemarkkinointi/asiakassuhdemarkkinointi (Bergstrom & Leppa-
nen 2009, 461)

CRM (Customer Relationship Marketing) -késitettd on aloitettu kdyttdmaan asiakas-
suhdemarkkinoinnin rinnalla 1990-luvulta l&htien. Télle ké&sitteelle on sittemmin tullut
laajempi késite CRM eli Customer Relationship Management (asiakkuuksien johtami-
nen). Voidaan siis puhua, ettd asiakassuhdemarkkinointi kuuluu osana CRM:dén, joka
on organisaation johtamistapa eli yrityksen toimintaa johdetaan asiakkuuslahtdisesti.
Asiakkuuksien johtaminen (CRM) siséltdd johtamisen keskeiset tekijat eli yrityksen
tavoitteiden asettamisen, strategioiden ja asiakkaiden valitsemisen ja asiakasryhmittéi-
sen markkinoinnin suunnittelemisen. Asiakassuhdemarkkinoinnin (CRM) tehtévana

on asiakassuhteiden luominen, kehittdminen ja yllapitdminen. Suhdemarkkinoinnilla
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(RM) tarkoitetaan organisaation kaikkien sidosryhmasuhteiden hoitamista (sisdiset ja
ulkoiset). (Bergstrom & Leppénen 2009, 461 - 462.)

Bergstrom ja Leppénen (2009, 460) kirjoittavat, ettd asiakassuhdemarkkinointi muo-
dostaa kokonaisuuden, jossa asiakassuhteita jatkuvasti luodaan, yllapidetéén ja kehite-
tadn. Lahtokohtana on tuottaa arvoa asiakkaille, luoda kannattavuutta ja molemmille
osapuolille tyytyvaisyyttd. Suhdemarkkinointi RM (Relationship Marketing) tayden-
taa asiakassuhdemarkkinointia ja sen tarkoituksena on huolehtia yrityksen asiakassuh-
teiden liséksi yrityksen suhteista niin siséisiin kuin ulkoisiinkin tahoihin, joiden kans-
sa yritys on tekemisissa ja, jotka voivat jotenkin vaikuttaa sen toimintaan. Suhde-
markkinointia tarvitaan jokaisessa yrityksessd, silld suhdeverkoston hoitaminen on
tarpeellista muun muassa Kilpailuedun, menestymisen ja mediasuhteiden vuoksi.
(Bergstrom & Leppanen 2009, 16, 460.)

Gronroosin (2009, 53) méarittelyssa sundemarkkinointi on sitg, ettd organisaatio tun-
nistaa sidosryhmiensé kanssa yllapidettavét suhteet, solmii, vaalii ja kehittdd suhteita,
seka tarvittaessa katkaisee sellaisen suhteen, jossa taloudelliset ja muut tavoitteet eivat
tdyty kummankin osapuolen kohdalla. Tahén tarvitaan molemminpuolinen lupaus ja
sen tayttaminen. Asiakassuhdemarkkinoinnissa (CRM) sovelletaan suhdemarkkinoin-
tia asiakassuhteisiin. Yritys panostaa asiakassuhteisiin ja samalla turvaa omaa kannat-
tavuuttaan ja eloonjaé@mistaan. Suhdemarkkinoinnissa kokonaistarjonta ja asiakkaan
ostamat eri palvelut seka eri tahojen kanssa harjoittamat vuorovaikutussuhteet muo-
dostavat monimutkaisen verkoston. (Gummesson 2004, 73, 100.)

3.2 Nonprofit-organisaatio

Yritys, jolla ei ole tarkoitus tuottaa omistajilleen voittoa tai rahallista hyétyd, on nonp-
rofit-organisaatio. Nonprofit-organisaatioiden toiminnan erilaisuus riippuu siitd, mika
on organisaatioiden toimialue. Voittoa tavoittelemattoman yksityisen sektorin
nonprofit-organisaatiot ovat tyypillisimmé&an jérjestdjé ja yhdistyksig, ja toimialueina
ovat kulttuuri, virkistys, ymparisté ja hyvéantekevéisyys. Julkisen sektorin nonprofit-
organisaatioiden toiminta on kuntien ja valtion toimintaa, kuten sairaalat,
vanhainkodit, koulut, yliopistot ja Kela. Nonprofit-organisaatioiden toimintaa
rahoitetaan jasenmaksuilla, hyvéantekevéisyystoiminnalla ja verovaroin. (Bergstrom &
Leppanen 2009, 494; Vuokko 2003, 15 - 17.) Vuokko (2003, 18) kirjoittaa, etta eri
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maiden nonprofit-organisaatiot eroavat toisistaan esimerkiksi voitontavoittelun
suhteen, silld Suomessa voittoa tavoittelematon nonprofit-organisaatio voi jossain

muussa maassa ollakin voittoa tavoitteleva.

Sosiaalisella markkinoinnilla tarkoitetaan markkinointia, joka vaikuttaa ihmisten kayt-
taytymiseen, ja mista hyotyy koko yhteiskunta. Sosiaalinen markkinointi on osa nonp-
rofit-markkinointia, ja se on térked osa nyky-yhteiskuntaa. (Bergstrom & Leppanen
2009, 494.) Koska nonprofit-organisaatiossa on markkinointia, on eettiset kysymykset
otettava huomioon. Tuotteiden ja palveluiden turvallisuus on varmistettava.
Tuotteiden ja palveluiden hinta tulee olla perusteltu, tasapuolinen ja l&pindkyva.
Ihmisten odotuttaminen organisaation tehottomuuden vuoksi tai odotusaikojen
epdoikeudenmukainen jakautuminen eivat kuulu turvallisen ja luotettavan
organisaation ominaisuuksiin. Organisaatioilla on tietty tapa toimia, joihin voi liittya
eettisid  ongelmakohtia. Nonprofit-organisaatioiden tulee miettid, millaisissa
yhteyksissa nimi mainitaan, misséd on jarkevéa olla mukana ja kenen kanssa on
jarkevaa tehda yhteistyota. (Vuokko 2003, 270 - 272.)

Resurssien hyddyntdminen julkisella sektorilla on tarked&. Organisaation hyvyys ei
riipu siitd, ettd se selviytyy tehtavistdan ja palvelee yksittdista kansalaista tehokkaasti.
Julkisella organisaatiolla on vastuita, jotka sen tulee ottaa huomioon asiakkaitaan pal-
vellessaan. Vastuut ovat poliittinen, ammatillinen, liikkeen johdollinen, asiakkaaseen
liittyva, sosiaalinen ja laillinen tulosvastuu. Nonprofit-organisaation missiolla on tar-
ked merkitys, koska silld luodaan jamakkyyttd organisaatioon ja pistetdén organisaati-
on henkildstd miettimaan resurssien jarkevéaa kayttdmista. (Vuokko 2003, 91 - 92,
308.)

Nonprofit-organisaatiossa suhde- ja tiedotustoiminta on térkedsséd roolissa.
Organisaatiosta saatua mielikuvaa luovat positiivinen julkisuus ja informatiiviset
Internet-sivut. Organisaatiolla ja sen yhteistyokumppaneilla tulee olla yhteisesti
sovitut tavat toimia. Vain siten sitoudutaan pitk&janteiseen yhteistydhon. (Bergstrom
& Leppénen 2009, 498.) Vuokko (2003, 240) kirjoittaa, ettd nonprofit-organisaatiolla
voi olla toiminnallista yhteistyota yritysten ja muiden nonprofit-organisaatioiden
kanssa. Yhteistyolla voidaan tarkoittaa paitsi yhteistyotd toisen osapuolen kanssa,

mya0s suunnittelemista ja arviointia yhdessa toisen kanssa (Vuokko 2003, 245).
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Yhteistyon toimivuuteen vaikuttaa, ettd kummankin osapuolen identiteetti sailyy, silla
yhteistyodtahojen on pidettdva toisen toimintaa yhté tarkednd kuin omaansa. Yhteistyon
tulee olla sitoutunutta toimiakseen kunnolla. Sitoutumiseen vaikuttavat tyytyvaisyys ja
luottamus yhteisty6kumppaniin sekd kaésitys kumppanin sitoutumisesta. Lisaksi
sitoutumiseen vaikuttavat pitkdn tahtaimen odotukset, jotka organisaatiolla ovat
yleensé ottaen positiiviset, vaihtoehtoisten yhteistydkumppaneiden olemassaolo, joita

ei valttamaétta ole paljon ja panostus yhteistyon luomiseen. (Vuokko 2003, 246 - 248.)

3.3 Suhdemarkkinointi ja yhteisty6

Henkilokohtaiset ja organisatoriset suhteet ovat markkinoinnissa tarkeitd. Suhteisiin
sisaltyy seka teknista rationaalisuutta etta tunteita. (Gummesson 2004, 415.) Gummes-
son (2004, 413) on sitd mieltd, ettd painopiste tulee siirtdd markkinointimix 4P:sta

suhdemarkkinointi 30R:44n kuvan 8 mukaisesti.

Tuote, hinta, jakelu ja
markkinointiviestinta

Suhteet, verkostot ja
vuorovaikutus

KUVA 8. Siirtyminen 4P:sta suhteisiin, verkostoihin ja vuorovaikutukseen
(Gummesson 2004, 413)

Suhteiden ydinkésitteena on lupaus. Useimmat lupaukset ovat eettisid tai moraalisia
lupauksia erilaisten palvelusten suorittamiseen, tuotteiden toimittamiseen tai yhteis-
tyon tekemiseen. Yhteiskunnan turvattomuus ja riskit tulee pystya valttdmaan suunni-
telmallisella toiminnalla, sill& sek& yritysten ettd asiakkaiden tulee pystya luottamaan
toisiinsa. Turvallisuutta luodaan suhteilla, silld suhteet luovat mahdollisuuden toimin-
taan, joka hyodyttaa seka yrittajia ettd asiakkaita. Myos lait ja erilaiset viralliset sdén-
nokset ja instituutiot luovat turvallisuutta. Asiakkaan syvalliset tiedot jostain asiasta

luovat turvallisuutta. Yrityskulttuuri ja etiikka edistavat turvallisuutta. Eettiset menet-



42
telytavat luovat perustan oikealle ja vaarélle toiminnalle. Laheiset ja pitkéaikaiset suh-

teet tyydyttavatkin turvallisuuden tarvetta parhaiten. (Gummesson 2004, 367 - 370.)

Yrityksen tuottaessa arvoa asiakkaalle esimerkiksi toimistossa, siséllyttdessa arvon
tuotteeseen ja jakaessa tuotteen asiakkaalle, on kyseessa perinteinen vaihtonakdokul-
maan perustuva markkinointimalli. Yritys kohdistaa huomionsa markkinointitoimen-
piteiden osalta padasiassa tuotantoprosessin lopputulokseen. Yritys pyrkii markki-
noinnissaan vaihtamaan palveluiden ja tuotteiden arvon rahaan. Suhdendkdkulma ei
perustu tuotteiden ja palveluiden vaihtoon rahaa vastaan, vaan arvo syntyy osittain
asiakkaan ja palveluntarjoajan vélisen vuorovaikutuksen tuloksena. Asiakas luo arvoa
itse koko asiakassuhteensa ajan. Suhden&kokulmassa on kyse arvonluontiprosessista,
jossa arvot syntyvat ja jossa niitd koetaan. Suhdendkokulman mukaisessa markkinoin-
nissa yhteistydon pyrkimyksend on luoda arvoa asiakkaalle ja palveluntuottajalle.
(Gronroos 2009, 50 - 51.)

Gronroosin (2009, 54 - 55) mukaan suhdestrategialle maaritellddn kolme (3) vaati-
musta seuraavasti:

1. yritys on palveluyritys ja kilpailu palvelukilpailua

2. organisaation tarkastelu prosessijohtamisen ndkokulmasta

3. palveluprosessin hoitaminen kumppanuuksia ja verkosto.
Yritysten tarkastelukulma ei aina ole voiton/tappion nakékulma, vaan kumpaakin osa-
puolta hyodyttava suhde, yhteistydsuhde, kumppanuus. Yhteistyd yhteisten asiakkai-
den palvelemiseksi kannattaa. Yhteistyd perustuu luottamukseen, muutoin yhteiseen

asiaan ei sitouduta. (Gronroos 2009, 58.)

Péllanen (2003, 130) tdhdentdd asiakashoitosuunnitelman tarkeyttd asiakassuhteiden
kehittdmisessd, silla toimenpiteet, jotka organisaatio tekee asiakkaidensa hyvéksi, liit-
tyvét kiintedsti asiakashoitosuunnitelmaan. Oppivassa asiakassuhteessa seka yrityksen
ettd asiakkaan tavoitteena on rakentaa ja syventda asiakassuhdetta siten, ettd se hyo-
dyttdd molempia (P6llanen 2003, 54). Asiakkaan asioidessa organisaatiossa muodos-
tuu tietoa, josta osa on asiakastiedostossa olevaa tietoa ja osa sellaista tietoa, joka on
vain asiakaspalvelijan muistissa. Tasalaatuisesta palvelusta puhutaan, kun organisaatio
onnistuu asiakasmuistin toiminnassaan hyvin eli asiakaskontaktin aikana on hyddyn-

nettavissa aiemmista asiakassuhteista saatu tieto. (P6llanen 2003, 142 - 143.)
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3.4 Sidosryhmat ja verkostot

Juutisen ja Steinerin (2010, 82 - 83) mukaan organisaation sidosryhmét muodostuvat
kaikista niistd tahoista, jotka vaikuttavat tai voivat vaikuttaa yrityksen toimintaan tai
joiden toimintaan yritys joko vaikuttaa tai voi vaikuttaa. Vaikutus voi olla joko posi-
tilvista tai negatiivista. Talousel&am& verkostoituu, ja perinteisten asiakkaiden ja toi-
mittajien roolit sekoittuvat, jolloin onnistumiset ja epaonnistumiset vaikuttavat kaik-
Kiin. Yrityksen on tunnettava omat sidosryhmansa ja priorisoitava ne, silla joidenkin
sidosryhmien odotukset voivat olla ristiriidassa keskenaan. Sidosryhmien priorisointia

voidaan havainnollistaa taulukon 2 avulla.

TAULUKKO 2. Sidosryhmien priorisointi (Juutinen & Steiner 2010, 86)

Suuri

Matala vaikutus,
suuri kiinnostus

Keskitasoinen
vaikutus, suuri
kiinnostus

Suuri vaikutus,
suuri kiinnostus

Keskitasoinen

Matala vaikutus,
keskitasoinen
kiinnostus

Keskitasoinen
vaikutus, keski-
tasoinen kiinnos-
tus

Suuri vaikutus,
keskitasoinen
kiinnostus

Vahéinen

Matala vaikutus,
vahainen kiinnos-
tus

Keskitasoinen
vaikutus, vahai-
nen kiinnostus

Suuri vaikutus,
vahainen kiinnos-
tus

Matala

Keskitasoinen

Suuri

Sidosryhmét

Sidosryhmé eli yhteisty6- eli kohderyhma on laajasti kuvattuna ryhmaé, jolla on sidok-
sia ja kiinnostusta tiettya organisaatiota kohtaan. Organisaatiolla tulee olla tarkedmpi-
en sidosryhmienséd hyvéksyntd ja luottamus, mika edellyttdd sidosryhmien tunnista-
mista ja tuntemista, jotta organisaatio voi vastata sidosryhmiensa tarpeisiin ja odotuk-
siin. Sidosryhmilla on erilaisia kiinnostuksen kohteita ja motiiveja saada tietoa organi-
saatiosta sen mukaan, minkalainen suhde niiden vélilla on. Sidosryhmdanalyysilla
selvitetddn muun muassa sidosryhmien tiedot ja mielikuvat yhteistydsta ja sen osa-
alueista, sidosryhmien asema suhteessa organisaatioon, sidosryhmien tiedon siséllot

eli tarpeet, vuorovaikutuksen haluttu laajuus asioiden késittelyssd, sidosryhmien suo-
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simat yhteydenpidon kanavat seka haluttu yhteydenpidon tiheys. Mita tdrkedmmasta
ryhmaésté on kyse, sitd enemman on pyrittdva suoraan viestintaan eli esimerkiksi hen-
kilokohtaiseen tapaamiseen. (Juholin 2006, 88, 203 - 204, 206, 211.)

Organisaation avainsidosryhmia ovat sellaiset tahot, joilla seka kiinnostus etta vaiku-
tusmahdollisuus ovat suuret. Joillakin sidosryhmilld saattaa olla suuri mahdollisuus
vaikuttaa, mutta ne eivat kayta sitd talla hetkelld hyvakseen. Tallaisten sidosryhmien
kohdalla odotusten selvittdminen on térkeda. Yleisesti ottaen sidosryhmien kanssa
tehtdvassa yhteistydsséd vuorovaikutustavat ovat erilaisia eri sidosryhmien kanssa.
Useille sopii avoin tiedotus, toisten kanssa vuoropuhelu on sopivin ja joillekin vuoro-
vaikutuksen keinona kumppanuus ja yhteistyd ovat hyvat. (Juutinen & Steiner 2010,
85 -87.)

Verkostot

Verkosto voidaan méaéritella teoreettisena rakennelmana, joka on prosessien kuvaami-
sessa hyodyllinen. Verkostojen rakenne voi muuttua, jos kohde ja tavoite toiminnassa
muuttuvat. Ominaista ovat yhteistoiminta ja vastavuoroisuus. Palveluiden tuottaminen
asiakkaille kohtuukustannuksin voi esimerkiksi olla verkoston tehtéva sosiaali- ja ter-
veydenhuollossa. Kun asiakkaalla on kontakti samanaikaisesti useaan organisaatioon,
tulee organisaatioiden vélisessa verkostotyossa tarkeédksi pelisdantdjen ja toimintojen
rakentuminen. Usein viranomaisten valinen yhteistyd ei kuitenkaan ole niin hyvaa
kuin asiakastaho olettaa, vaan organisaatioilla voi olla toisistaan hyvinkin epéselvia ja
jopa virheellisid kasityksid. Taman vuoksi asiakkaat tarvitsevat palveluohjausta eli
tyota asiakkaiden kanssa seké tukimuotojen ja palveluiden yhteensovittamista ja koor-
dinointia. (Pietiléinen & Seppéld 2003, 15, 83 - 86, 91.)

Toimivia suhteita kuvataan verkostojen avulla, mutta niissé ei kuitenkaan kuvata var-
sinaisia ihmissuhteita. Ihmissuhteet perustuvat yleensa viihtymiseen, turvallisuuteen,
luottamukseen ja emootioihin, ei ensisijaisesti hyotyyn. Sosiaaliset taidot tarkoittavat
kykya tulla toimeen muiden ihmisten kanssa. Niiden tarkastelunakdkulmana on kogni-
titvisuus, johon liittyvat ongelmanratkaisu, tilanteiden selvittdminen ja vaihtoehtojen
I6ytdminen. Eettinen ja moraalinen asenne sosiaalisten taitojen tarkastelussa jaa usein
puutteelliseksi. (Keltikangas-Jarvinen 2010, 21, 23.) Dunderfelt (2001, 115) Kirjoittaa,

ettd vuorovaikutustapahtuma on ihmissuhteissa térkeda. lhmisten valisessd vuorovai-



45
kutuksessa on ensiarvoista intuitiivisen viestinnan tiedostaminen, kertoo Dunderfelt
(2001, 132).

Verkostossa tapahtuvan yhteistyén muodoista partnership eli kumppanuussuhde on
syvéllisin. Kumppanuussuhteessa tavoitteena pidetdan pitkén aikavalin yhteisty6ta ja
talloin kumppaneiden toiminnat nivoutuvat toisiinsa. (Bergstrom & Leppénen 2009,
94.) Kumppanuussuhteiden taloudellisen palkitsevuuden, hyoddyn lisdksi palvelu-
kumppanuudet ovat térkeitd sen vuoksi, ettd toiminnassa tehtyja virheitd siedetdén
enemman ja virheitd annetaan enemman anteeksi kuin normaalissa asiakkaan ja yri-
tyksen valisessé suhteessa (Bell & Zemke 2006, 56).

Many-to-many-ajattelu

Ihmisid ja organisaatioita yhdistavéat suhteet joko pitkaksi tai lyhyeksi aikaa. Suhteet
muodostavat verkostoja eli vuorovaikutussuhteita. Suhteissa tapahtuva toiminta on
vuorovaikutusta, ja suhdeverkostossa tapahtuva vuorovaikutus on suhdemarkkinointia.
Kun sovelletaan suhdemarkkinoinnin strategioita ja arvoja kaytantdon, puhutaan
CRM:sta. Tahén kasitteeseen liittyvat oleellisina osina inhimilliset toiminnot ja infor-
maatioteknologia. One-to-one-ajattelussa on asiakas ja myyjé, joka kohdistaa kaiken
huomionsa kulloiseenkin asiakkaaseen eli korostaa yksilollistd vuorovaikutusta. Ma-
ny-to-many-ajattelussa padpaino on verkostoilla — asiakas ja tdman verkostot kohtaa-
vat toimittajan verkoston. Many-to-many-ajattelussa kaikki vaikuttaa kaikkeen ja
kaikki kuuluu yhteen. Verkostot voivat kasvaa méaarattomasti, jolloin siita voi olla
sekd hyotya ettd haittaa; se voi hankaloittaa asioita tai se voi luoda mahdollisuuksia.
Many-to-many-ajattelussa kaikki tapahtuma tulkitaan oikeassa asiayhteydessaan, jotta

asia tulee oikein ymmérretyksi. (Gummesson 2005, 22 - 25.)

Suhteet ovat sekd kaupallisia ettd yksityisid, ja markkinoinnin onnistumisen kannalta
ovat tarkeitd toimittajan ja asiakkaan vélisen suhteen liséksi eldmiseen ja vuorovaiku-
tukseen liittyvét useiden verkostotasojen many-to-many-suhteet. Suhteiden yll&pita-
misessa ihmisten kannattaa ottaa huomioon yksinkertaiset asiat, kuten pukeutuminen
tilaisuuteen sopivalla tavalla, charmikkuus ja kuuntelemisen taito. (Gummesson 2005,
27 - 28, 86.) Markkinoinnin kilpailukeinoilla, kuten suostuttelu ja vaikuttaminen, tulisi

Gummessonin mielesta olla avustava asema. Néin siksi, ettd kilpailukeinojen tullessa
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manipuloiviksi, markkinoinnin uskottavuus ja toimivuus kérsivat. (Gummesson 2004,
413))

Jos organisaatio haluaa menestyd suhdemarkkinoinnissa, on otettava huomioon muun
muassa yhteistyon merkitys. Yhteistyohalukkuus on ehtona sille, ettd kumppanuuksia
luodaan, mutta tarvitaan myods yhteistyon kehittdmistd. Many-to-many-ajattelun ja
suhdemarkkinoinnin ndkokulmasta ajateltuna arvo syntyy asianosaisten suhdeverkos-
tossa. Perinteisesti ajateltuna toimittaja luo arvon tuotantotoiminnassaan. Win-win-
ilmauksella tarkoitetaan sitd, ettd kaikki osapuolet kokevat itsensa voittajiksi. Osa-
puolten on tunnettava tyytyvaisyytta suhteesta. Ei riitg, ettd pelkéstdan asiakkaat ovat
tyytyvaisid. Markkinointi ldhtee many-to-many-ajattelussa yksilon ajatusmaailman
kunnioittamisesta; asiakasta on palveltava yksilona. (Gummesson 2005, 50 - 52; Pe-
sonen 2002, 52.)

3.5 Suhdetyypit

Yrityksen nelja (4) erilaista suhdetyyppia muodostuvat klassisista markkinasuhteista,
erityisistd markkinasuhteista, megasuhteista ja nanosuhteista. Suhdemarkkinoinnissa
suhdetyypit voidaan edelleen ryhmitelld suhteisiin. Suhteiden tarkeysjarjestys vaihte-
lee eri yrityksissa, mutta markkinasuhteet, joita kaksi ensimmaista suhdetyyppia ovat,
kuuluvat markkinoinnin perussuhteisiin. Ne suuntautuvat ulospdin ja osapuolina ovat
asiakkaat, toimittajat, kilpailijat ja muut markkinoilla toimijat. Taulukko 3 kuvaa nel-
jaa suhdetyyppia tarkemmin. (Gummesson 2004, 56 - 57.)

TAULUKKO 3. Yrityksen suhdetyypit

Suhdetyyppi Kohderyhma

Klassiset markkinasuhteet ¢ asiakkaat
% yrityksen kehittymisen kannal- «» Kilpailijat
ta tarkeimpia « jakeluverkosto
Erityiset markkinasuhteet +»+ asiakkaan asiakkaat

< tyytymattomat asiakkaat

+» asiakkaat palvelutapahtumassa

Megasuhteet « eri alojen paattajat, vaikuttajat
ja tiedotusvélineet, joihin hen-
kilokohtaisia suhteita ja sosiaa-
lista verkostoa

< yrityksen eri liittoutumat

+« valtioiden valiset kauppakump-

panit
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Nanosuhteet « yrityksen sisaiset asiakkaat
** omistajat ja rahoittajat
+« ulkopuoliset palveluntuottajat,
esim. mainostoimistot

Gummesson (2004, 56 - 60) kuvaa klassisia ja erityisia markkinasuhteita seitsemalla-
toista eri suhteella siten, ettd klassisiin markkinasuhteisiin kuuluvat toimittajan ja asi-
akkaan véliset suhteet, toimittajan, asiakkaan ja kilpailijan vélinen kolmio ja fyysinen
jakeluverkosto. Erityisiin markkinasuhteisiin kuuluvat klassisten suhteiden erityista-
paukset, kuten vuorovaikutus palvelutapaamisessa, asiakas kanta-asiakasjéarjestelmén
jasenend ja juridinen suhde. Juridisella suhteella on tavoitteena muun muassa laadun-
tarkastus ja kiistojen selvittdminen. Yhteisymmarrykseen pyritaan yleensé rakentavien
toimenpiteiden kautta, mutta ellei tdm& onnistu osapuolet saattavat tarvita juridista
suhdetta. Juridisessa suhteessa oikeudenkaynti voi ratkaista ongelman, mutta joissain
tapauksissa oikeusjutun voittaja ei valttaméattd olekaan voittaja, silld oikeudenkéynti-
kulut, oikeuskasittelyyn kulunut aika ja tydmaaré voivat olla todella suuret. (Gummes-
son 2004, 195 - 196.)

Megasuhteet

Markkinasuhteiden lisaksi tarvitaan mega- ja nanosuhteita. Megasuhteet ja nanosuh-
teet vaikuttavat markkinasuhteiden tehokkuuteen epdasuorasti ja ovat markkinoiden
ulkopuolisia suhteita. Megasuhteet muodostuvat markkinasuhteiden ylapuolella ole-
vista suhteista, muodostavat markkinasuhteiden perustan ja koskevat yhteiskuntaa ja
taloutta. Megasuhteisiin kuuluu muun muassa tietosuhde, jossa strategisesti térkein
resurssi on tieto, ja liittoumia muodostetaan tiedon hankinnan pohjalta. Megasuhtei-
siin liittyvat suhteet joukkotiedotusvélineisiin, joilla voi olla joko myonteinen tai kiel-
teinen vaikutus yrityksen markkinointiin. Tiedotusvalineet vaikuttavat myos yleiseen
mielipiteeseen, silla niiden tehtdvana on analysoida, tulkita ja raportoida tapahtumia ja
paljastaa vaaryyksid. Nain ollen ei ole yhdentekevad, millaiset suhteet organisaatiolla

on tiedotusvalineiden kanssa. (Gummesson 2004, 56 - 57.)

Megasuhteiden liittoutuma-késite ymmarretadn osapuolten vaélisiksi virallisesti tai
epéavirallisesti organisoiduiksi ja sovituiksi suhteiksi. Yritysmaailmassa esiintyy monia
erilaisia riippuvuussuhteita, joissa yrityksen voivat olla mukana. Liittoutumissa teh-

daén yhteistyotd ja niitd solmitaan monien eri syiden vuoksi. Laajuudeltaan ja kestol-
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taan liittoutumat ovat erilaisia ja yhteistyén muotona voi olla esimerkiksi jonkun pal-
velun ulkoistaminen omalta yritykseltd yhteistyokumppanille. Karsivallisyys ja luot-
tamus sekd molempia osapuolia hyddyttava toiminta kuuluvat oleellisina arvoina kah-
den organisaation liittoutumaan. (Gummesson 2004, 228 - 230, 233.) Esimerkkina
megaverkostosta ovat suhteet kaupungin poliitikkoihin, mediaan, kaupungin virka-
miehiin ja valtiovaltaan. Megasuhteita tarvitsevat lahinna yrityksen johto ja hallin-
toelimet. (Gummesson 2005, 28.)

Infrastruktuurien, kuten teiden, séhkdverkon, postipalveluiden ja IT-investointien
(esimerkiksi laajakaista), tarkoituksena on luoda muun muassa taloudellisia ja kulttuu-
risia aktiviteetteja sekd mahdollistaa parempi hyvinvointi kansalaisille. Megaverkos-
toon kuuluvalla infrastruktuurilla on verkostomainen rakenne. Se on fyysisesti koske-
teltava toisin kuin esimerkiksi yhteiskunnan instituutioista muodostuvat megaverkos-
tot. N&itd ovat muun muassa eduskunta, maan hallitus, viranomaiset ja EU, jota voi-
daan sanoa supermegaverkostoksi. IIman infrastruktuureja, esimerkiksi sahkoverkkoa,
yhteiskunta lakkaa toimimasta. (Gummesson 2005, 162 - 163, 183.)

Nanosuhteet

Nanosuhteisiin kuuluu muun muassa siséiset asiakassuhteet, silla organisaation eri
osastojen valisen riippuvuusprosessin muodostavat sisédisten toimittajien ja sisaisten
asiakkaiden valiset suhteet toisin sanoen tyontekijoiden valiset suhteet. Siséisten asia-
kassuhteiden ja sisdisen yhteistyon tulee pelata, ettd organisaatio pystyy palvelemaan
asiakkaitaan hyvin. Myos sisainen markkinointi on osa nanosuhteita, koska sisdisen
markkinoinnin tarkoituksena on epésuorasti tukea suhteita ulkopuolisiin asiakkaisiin.
Sisaisella markkinoinnilla on tavoitteena myos palvelutapaamisten parempi ja itsendi-
sempi hoitaminen. Henkildston tulee olla tietoinen yrityksen tarjonnasta, ymmarretta-
va yrityksen strategiat, tavoitteet, liikeidea ja organisatoriset prosessit. (Gummesson
2004, 60 - 62, 82, 249, 269, 279.)

Nanosuhteissa kasitelldadn suhteita omistajiin ja rahoittajiin. Julkinen omistus on mo-
nivivahteinen asia. Kansalaiset eli kuluttajat omistavat viime k&dessa julkisyhteisot.
Kansalaisten vaikutusmahdollisuudet asioihin ovat kuitenkin vahaiset, silla asiakkaana

oleva kansalainen on niin etdinen, ettei kdytdnndssd mahdollisuuksia vaikuttamiseen
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juuri ole. (Gummesson 2004, 61 - 62, 307.) Nanoverkosto késitetddn yrityksen henki-

I6kunnaksi ja organisaatioksi eli se on sisdinen verkosto (Gummesson 2005, 28).

Yhteistyosuhteet

Vuokko (2004, 241 - 242) viittaa Stahlen ja Laenton (2000) yhteistydsuhteisiin, jotka
ovat operatiivinen, taktinen ja strateginen kumppanuus. Kaikista l0yhimmassa
yhteistydsuhteessa, operatiivisessa kumppanuudessa, on kyse vaihdantasuhteesta, silla
osapuolilla on omat tavoitteensa, joita yhteistyosuhteessa noudatetaan. Tyypillinen
esimerkki naistd on alihankintasuhteet sekd kahden yrityksen myyjéa-ostaja-suhteet.
Keskeinen osapuolia sitova elementti on sopimus. Taktisessa kumppanuussuhteessa
tavoitteina ovat paallekkaisyyksien poistaminen, uuden oppiminen, toimintaprosessien
yhdistdminen ja mahdollisesti jopa toimintakulttuurien yhdistaminen. Taktinen
kumppanuus pyrkii parantamaan osapuolten kannattavuutta ja asiakastyytyvéisyytta
sekd hyodyntdmadn toisen osapuolen osaamista. Esimerkkina taktisesta
kumppanuudesta on terveyskeskuksen ja erikoisklinikan yhteistyd. Taktinen
kumppanuus vaatii kummankin osapuolen luottamusta onnistuakseen. Strategisessa
kumppanuudessa kumpikin osapuoli saavuttaa strategista etua. Talloin on kyseessa
win-win-suhde, jossa toiminta ei k&ytdnndssa ole mahdollista ilman toista osapuolta.

Luottamuksen lisdksi strategisessa suhteessa vaaditaan avoimuutta.

3.6 Viestinta

Yhteiso, kuten yritys, julkisyhteiso, jarjesto, liitto tai muu yhteenliittyma, jolla on tar-
koituksensa ja tavoitteensa, sekd tarve kommunikoida ymparistonsé kanssa. Yhteiso-
viestintd kasittaa tiedonvaihdon, vuorovaikutuksen ja kulttuurin, joka on organisaation
siséistd, ja joka syntyy organisaatioiden ja ndiden sidosryhmien vélisestd vuoropuhe-
lusta. Yritysviestintd on lahinnd yksityisen sektorin organisaatioiden vélista viestintaa.

Organisaatioviestintd mielletddn usein sisaiseksi viestinnéksi. (Juholin 2006, 16.)

Suhdetoiminnan maaritelmd on yhtélainen yhteisgviestinndn méaaritelmén kanssa. Sii-
né organisaation toiminta on tavoitteellista, suunnitelmallista ja jatkuvaa. P4amaarana
on saada aikaan ja yll&pitd4 organisaation ja sen ympaérilla olevien sidosryhmien valis-
ta yhteisymmarrysté ja luottamusta. Organisaation menestysta, viestintéa ja sen tehok-

kuutta voidaan parantaa, mutta silloin on tunnettava organisaatio, jota lahestytdéan ja
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heidén tilanteensa, odotuksensa ja tarpeensa. Julkisyhteisdiden toiminnalle on tarkeaa
kansalaisten tyytyvaisyys, vaikkakaan asiakkaiden tyytyvaisyys ei aina ole sidoksissa
julkisyhteison toiminnan oikeutukseen. Asiakkaat joutuvat kayttamaan julkisyhteison
palveluita, eikéd julkisyksikon toiminta ole uhattuna, vaikka niiden toiminta ei aina
olisikaan niin laadukasta. (Juholin 2006, 19, 35.)

Rissanen (2006, 49) kirjoittaa, ettd julkisissa palveluissa markkinointiviestinta keskit-
tyy ohjaukseen, opastukseen, valistukseen ja neuvontaan. Hén tahdentaa lisaksi, etta
sosiaalisella alueella hyvé yhteisty0 ja tahto seké luottamuksellinen ilmapiiri vaikutta-
vat asiakkuuden syventamiseen ja séilyttdmiseen. Asiakkuuden syventdminen edellyt-
tdd julkisilta palveluntuottajilta asennemuutosta ja koulutusta. Yhteiskunnallinen
markkinointi tdhtdd muutosten aikaansaamiseen asiakkaiden tiedoissa (kognitiivinen
taso), asenteissa ja arvoissa (affektiivinen taso) ja kayttaytymisessa (behavioristinen
taso), kertoo Lehtonen (2002, 66). Lehtonen (2002, 66 - 67) on sitd mieltd, ettd kogni-
tilvisen tason viestinnalla pyritdén lisddmaén viranomaisten toiminnan ymmartamisté
ja affektiivisen tason viestinnélld pyritdédn vahentdmaan ennakkoluuloja ja liittaméén

myonteisia arvoja julkiseen palveluun.

Organisaation ja sen kumppanin tulee viestid keskendén siten, ettd heidan vélilleen
syntyy dialogi, jossa keskeisend tekijand on vuorovaikutteisuus ja, joka edellyttaa
kummankin osapuolen osallistumista. Tarkoituksena on osapuolten vélinen yhteis-
ymmaérrys ongelmasta ja sen ratkaisusta. Tamé edellyttdd kummaltakin osapuolelta
halukkuutta kuunnella, seka kykya viestia ja keskustella. (Gronroos 2009, 374 - 375.)
Julkisyhteisén viestinnan tehtévan toteuttaessa tasavertaisuutta, oikeudenmukaisuutta
ja yhteisvastuuta, tulee viestintd olla perusluonteeltaan ymmarrettavaé ja kommunika-
tilvista. Viestinndn osapuolten tasavertaisuus luo lahtokohdan vuorovaikutteiselle
viestintatilanteelle. (Nieminen 2000, 112 - 113.)

Paivittdis- eli arki- eli tydviestintd eli perustoimintojen tuki tarkoittaa jokapéivaisten
tehtdvien suoriutumiseen tarvittavaa tiedonvaihtoa ja keskustelua. Jos péivittdisvies-
tinnédssd epédonnistuu, se nékyy nopeasti ja hyvin konkreettisesti. Paivittdisviestinnan
ulottuvuuksia ovat esimiehen ja tiimin valinen viestintd, tiimin jasenten vélinen vies-
tintd, tiimien vélinen viestintd sek&d tiimien ja asiakkaiden/yhteistyokumppaneiden
valinen viestintd. Paivittdisviestintaan liittyy oleellisina osina johtamisen kaytannét,

organisaation yhteishenki ja ilmapiiri sekd avoimuus tiedonkulussa. Organisaation
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jasenten on tiedettdvd muun muassa tydyhteison perustehtavé, ettd he voivat sitoutua
tyohonsa ja tdten vaikuttaa myos tydyhteison viestintadn. (Juholin 2006, 37 - 38.) Va-
lonen (2004, 11) kirjoittaa, ettd puhumisen taitoa voidaan opetella, silla ei ole yhden-
tekevad, miten mielipiteet, vditteet ja tiedot esitetddn. Tilaisuuteen on pukeuduttava
sopivalla asulla, kuulijoihin on otettava katsekontakti, ylimaaraiset raapimiset ja hau-
kottelut on jatettavé pois, sill4 ne viestivat epdvarmuudesta, ja on valtettavé erikois-
kieltd ja ammattisanastoa (Valonen 2004, 52, 54, 60, 78, 83).

Organisaation hyva viestinta ja toiminta synnyttavat imagon eli yrityskuvan kirjoittaa
Juholin (2006, 41) viitaten Pirjo Vuokon tulkintaan asiasta. Organisaation maine
muodostuu organisaation teoista ja todellisuudesta, minké&laisia asioita organisaatiosta
maailmalla puhutaan. Mainetta yll&pidetddn muun muassa kdymaélla sidosryhmévuo-
ropuhelua, toimimalla sidosryhmien odotusten mukaisesti. Ihmiset luovat mielikuvia
itse koetun, néhdyn, luetun, muiden ihmisten kertomuksien ja median avulla. Organi-
saatiossa kaikki nakyva: toimitilat, ihmisten kéytds, puhetyyli, pukeutuminen, autot ja
ajotyyli, kirjeet ja Kirjekuoret, nettisivut, juhlat ynnd muut asiat kertovat siitd, minka-
lainen yhteiso on kyseessa. Maine on aineetonta padomaa, joka esimerkiksi vahvistaa
organisaation olemassaolon oikeutusta, heréttdd kiinnostuksen ja vaikuttaa sidosryh-
mien paatoksentekoon. (Juholin 2006, 41 - 42, 190.)

Asiantuntemus, ammattitaito, vakuuttavuus ja patevyys kuuluvat lahes jokaisen am-
matin vaatimuksiin. Tietynlainen kayttaytyminen ja ilmaisu voidaan liittd4 vakuutta-
vuuteen ja asiantuntijuuteen. Tulkinnoilla on viestinnassa suuri merkitys, silla ajatus-
ten lukeminen ei onnistu. Nonverbaalien ilmaisujen tunnistaminen omassa kayttayty-
misessé ei ole yleistd, joten yleensd tehdyt tulkinnatkin perustuvat oletuksiin. (Routa-
rinne 2007, 108.) Palvelutilanteessa on oltava lasna kaikkine aisteineen. Se on avoi-
muutta. Palvelutilanteessa viestinnalliset ilmaisut eivét saa nolata asiakasta, vaan tai-
tava asiakaspalvelija huomioi tilanteen ja ymmart4é asiakkaan tarpeen, vaikka tdma ei
puhuisikaan yhtaldisté kieltd asiakaspalvelijan kanssa. (Endkoski & Bjurstrom 2005,
62, 126.)
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Rissasen (2005, 17) mukaan julkisten palveluiden tutkimuksissa ovat menestyneet
poliisi, kirjastot ja opetustoimi. Puolestaan korkeita arvosanoja eivat saa julkisia pal-
veluita tuottavien laitosten ja virastojen palvelut (esimerkiksi sosiaalivirastot, terveys-
keskukset). Palvelua on tutkittu paljon, mutta yleisestd edunvalvonnasta on tehty tut-
kimuksia l&hinna toimintaan liittyving, kuten edunvalvontapalkkion muodostumisesta

ja edunvalvonnan paattymiseen liittyvista asioista.

Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd Mikkelin oikeusaputoimiston yleisen
edunvalvonnan asiakastyytyvaisyys. Tutkimusongelmana oli saada selville, millainen
on edunvalvontatoimiston palvelun laatu tiettyjen sidosryhmien kokemana. Alaon-
gelmina selvitettiin, miten yhteistyd on sujunut, miten edunvalvontatoimiston henki-
I6kunta on tavoitettavissa, millainen on vuorovaikutuksen/viestinndn merkitys edun-
valvontatoimiston ja sidosryhmien yhteistyodssa. Lisaksi paneuduttiin sidosryhmien ja
edunvalvontatoimiston valisen yhteistyon kehittdmismahdollisuuksiin. Tutkimuksen
toteutus -osiossa tarkastellaan aluksi yleisen edunvalvonnan toimintaa. Sen jéalkeen

perehdytadn toimeksiantajaan, tutkimusmenetelmiin ja tutkimusaineistoon.

4.1 Yleinen edunvalvonta

Edunvalvontajarjestelméstad s&adetddn holhoustoimilaissa ja laissa holhoustoimen
edunvalvontapalveluiden jarjestamisestd. Edunvalvonnan katsotaan kuuluvan samoi-
hin yhteiskunnallisiin palveluihin kuin terveys- ja sosiaalihuollon palvelut. Kehitys-
vammaisuus, sairaus tai vamma, vanhuus tai edelld olevien seikkojen yhteisvaikutus-
ten aikaansaamien toimintavajeiden vuoksi voi taysi-ikdinen henkild pé&ésté tai joutua
edunvalvonnan asiakkaaksi. Olennaista on toimintavaje, ei pelké&stdan sairaus. Ala-
ikéinen eli alle 18-vuotias henkild on vajaavaltainen ja heidan edunvalvojinaan toimi-
vat péaasaantoisesti vanhemmat lastensa huoltajina. Holhoustoimilaki edellyttdad va-
himmaén puuttumisen periaatetta ja edunvalvonta maérataan vain siina tapauksessa, jos
henkilon asioiden hoitaminen ei muulla tavoin ole hdnen omaksi edukseen jarjestetty.
(Saarenpéé 2010, 123 - 125.)

Tyypillisesti asiantuntijaorganisaation asiakkaat ovat ihmisid, joilta puuttuu tietoa ja

osaamista tietyn asian hoitamista varten. Joskus asiakas kylla tietdd sen mita haluaa,
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mutta ei osaa tai ei halua tehda asiaa. Asiantuntijoilta odotetaan luovia ratkaisuja, vas-
tuun ottamista ja itsendisyyttd asioiden hoitamisessa. Suoritettavan tyon katsotaan
olevan erityisen vaativaa ja ennalta arvaamatonta, ja henkilot, jotka tyoté tekevat, ovat
joko pitkalle koulutettuja ja joko opiskelemalla tai pitkdaikaisella kokemuksella saa-
vuttaneet asioiden osaamisen. (Pesonen 2007, 25, 28, 30.) Valtion sosiaalipolitiikassa
kéytetddn lainsdadant6a, muita sovellettavia sdadnnoksid sekd ohjausta ja valvontaa
tarkoituksena jarjestdd kansalaisille tasa-arvoista ja yhdenvertaista palvelua, kertoo
Kananoja ym. (2008, 39).

Vuoden 2009 alusta kunnilta valtiolle siirtynyt yleinen edunvalvonta hoitaa maistraat-
tien tai kargjaoikeuksien maaraamié yksityiseen henkiloon liittyvia edunvalvontateh-
tavida holhoustoimilain edellyttaméllad tavalla. Edunvalvonnan asiakkaita kutsutaan
paamiehiksi. Edunvalvontapdétds valtuuttaa péaasiallisesti edunvalvojan hoitamaan
paadmiehensa taloudellisia ja omaisuuteen liittyvié asioita, mutta edunvalvontapdatok-
sessa voidaan maaratd edunvalvojalle myos esimerkiksi henkil6d koskevat asiat (ter-
veydenhuolto, asumisesta paattaminen). Joissain tapauksissa paamiehen oikeustoimin-
takelpoisuutta voidaan rajoittaa. Pdadmies voidaan julistaa myods vajaavaltaiseksi, jol-
loin paamiehelld itselldén ei ole oikeustoimikelpoisuutta lainkaan. Edunvalvoja voi-
daan madrata hoitamaan myos yhté yksittéista tehtdvaa esimerkiksi perinndnjako tai
paatostilin vastaanotto. Yleisen edunvalvonta on asiantuntijaorganisaatio, jossa hoide-

taan sellaisten asiakkaiden asioita, jotka eivat kykene niita itse hoitamaan.

Holhoustoimilain 10. luvun 89. §:n 1. momentin mukaisesti "Edunvalvojalla on tehta-
viinsa kuuluvissa asioissa oikeus saada ne tiedot, joihin padmiehelld olisi itselld&n
oikeus, jollei erikseen toisin sdddetd”. Holhoustoimilain 10. luvun 92. §:n 1 - 3 mo-
menttien mukaan “Valtion, kunnan tai holhoustoimen edunvalvontapalvelun tuottajan
palveluksessa olevan henkild, luottamushenkild, edunvalvoja tai holhoustoimen tehta-
vassd kaytetty asiantuntija eivat ilman asianomaisen suostumusta saa ilmaista hol-
houstoimeen liittyvan tehtdvan perusteella tietoon saamaansa asiaa, joka yksityisen
taloudellisen edun tai yksityisyyden suojaamiseksi on pidettavé salassa. Vaitiolovel-
vollisuus, josta 1 momentissa sdédetadn, ei rajoita viranomaisessa toimivalle muussa
laissa saddettya vaitiolovelvollisuutta. Mité 1 ja 2 momenteissa sé&detdan, ei esta asi-
an ilmaisemista 1) valtion tai kunnan viranomaisille taikka muulle henkil6lle tdmén
lain mukaisten tehtdvien suorittamista varten, 2) syyttdja- ja poliisiviranomaiselle ri-

koksen selvittamistd varten, 3) tuomioistuimelle, jos se on tarpeen tdman lain mukai-
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sessa asiassa, eika 4) sille, jolla on lain nojalla oikeus saada asiasta tieto”. (Holhous-
toimilaki 442/1999.)

Kaiken lahtokohtana yleisessd edunvalvonnassa on paamies, jonka asioita hoitavat
yleiset edunvalvojat ja edunvalvontasihteerit sek& edunvalvontatoimiston sidosryhmi-
en edustajat. Edunvalvontatoimiston ja sidosryhmien valinen yhteisty6 tulee olla luon-
tevaa ja laadukasta, silla padmiesten asioita tulee hoitaa heidén etujensa mukaisesti.
Monasti paamies pystyy myds itse hoitamaan joitain omia asioitaan, jolloin hanelle
suodaan se mahdollisuus, silld edunvalvonnan tarkoituksena ei ole liikaa rajoittaa
paamiehen toimintaa. Holhoustoimilain 5. luvun 43. 8:ssd sdddetdan, ettd edunvalvo-
jan tulee tiedustella pd&miehensd mielipidetta tehtaviinsa kuuluvissa asioissa, mikéli
asia on paamiehen kannalta tarkeé ja hanen kuulemisensa voi tapahtua ilman huomat-
tavaa hankaluutta. Jos paamies ei kykene ymmartdmaan asian merkitysta, kuuleminen
ei ole tarpeen. Pddmiehen alaik&isyys velvoittaa myos huoltajan mielipiteen tieduste-
lua. (Holhoustoimilaki 442/1999.) Edunvalvojat tekevét yhteistyota myos paédmiehen
omaisten kanssa, mutta heihin pdin edunvalvonnassa tydskentelevia sitoo vaitiolovel-
vollisuus, mika tarkoittaa esimerkiksi sité, ettd pdamiehen taloudellisista asioista ei

keskustella sukulaisten ja omaisten kanssa ilman pdamiehen suostumusta.

4.2 Mikkelin oikeusaputoimiston yleinen edunvalvonta

Yleinen edunvalvontatoimisto Mikkelissa on yksi Mikkelin oikeusaputoimiston toi-
mipaikoista. Mikkelin oikeusaputoimisto kuuluu Itd-Suomen oikeusapupiirin aluee-
seen. Oikeusapupiirejd on kaikkiaan kuusi (6). Itd&-Suomen oikeusapupiirin alueella
ovat talla hetkella Mikkelin toimiston liséksi lisalmen, Joensuun, Kajaanin, Kuopion,
Pieksdmaen, Savonlinnan ja Varkauden oikeusaputoimistot. (Oikeusministerion asetus
oikeusapupiireistd ja oikeusaputoimistojen toimipaikoista 819/2009.) Vuoden 2012
alusta Itd&-Suomen oikeusapupiirin alueella on seitseman (7) oikeusaputoimistoa (Oi-
keusministerion asetus oikeusapupiireistd seka oikeusaputoimistojen toimipaikoista ja
edunvalvonta-alueista 1089/2011). 1t4&-Suomen oikeusapupiirin oikeusaputoimen joh-

tajan toimipaikka on Joensuun oikeusaputoimisto.

Mikkelin oikeusaputoimiston paallikkdna toimivan johtavan julkisen oikeusavustajan
tyopaikka sijaitsee Mikkelissd. Mikkelin oikeusaputoimiston yleisen edunvalvonnan

esimiehend on johtava yleinen edunvalvoja. Mikkelin oikeusaputoimiston yleisessa
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edunvalvonnassa tydskentelee johtavan yleisen edunvalvojan lisaksi nelja (4) yleisesta

edunvalvojaa ja seitseman (7) edunvalvontasihteeria.

Mikkelin oikeusaputoimiston yleinen edunvalvontatoimisto huolehtii Mikkelin kau-
pungin (Mikkeli, Anttola, Haukivuori), Hirvensalmen, Kangasniemen, Méantyharjun,
Pertunmaan, Puumalan ja Ristiinan kunnan asukkaiden yleisestd edunvalvonnasta.
Liséksi Mikkelin oikeusaputoimiston alueeseen kuuluu Juvan kunta, jossa pdédmiesten
asiat hoidetaan ostopalveluna Juvan kunnan toimesta. Pdamiesten ikdjakauma on 8-
vuotiaasta aina 100-vuotiaaseen asti. Suurin osa pdamiehista on keski-ikéisia monion-
gelmaisia ihmisid, joilla on oman eldmansé hallinta kadoksissa. Heilld on ympérillaan
hyvin laaja tukiverkko, joiden kanssa edunvalvojat ja edunvalvontasihteerit hoitavat
asioita heidan etujensa mukaisesti. Moniongelmaisten liséksi paamiehinad on vanhuk-

sia, kehitysvammaisia ja alaikaisié.

Yleiselld edunvalvontatoimistolla on paljon sidosryhmié. Sidosryhmind ovat muun
muassa pankit, hoitolaitokset, kuntien kotipalvelu-, vammaispalvelu- ja sosiaalitoimis-
tot seka kauppaliikkeet. Liséksi edunvalvontatoimisto tekee paljon yhteisty6ta verotta-
jan, kiinteistonvélittajien, metsanhoitoyhdistysten, ulosottoviranomaisten, perintéfir-
mojen, oikeusaputoimiston juristien ja muiden juristien sekd myods poliisin kanssa.
Valvovana viranomaisena maistraatti on tarked sidosryhmd. Sidosryhmia voidaan
erottaa kahdenlaisia silld perusteella, toimivatko ne padmiehen edun mukaisesti, esi-
merkiksi hoitolaitokset, kuntien sosiaalitoimi: kotipalvelu, vammaispalvelu vai talou-
dellista hyotya tavoitellen eli puhtaasti liiketoimintaa harjoittaen, esimerkiksi sii-
vousalan yritt4jat, pankit, kauppaliikkeet. Mikkelin oikeusaputoimiston yleisessa
edunvalvonnassa sidosryhméyhteistyota tehdaan puhelimitse, postitse (Kkirje), faksilla

ja sédhkopostilla seka henkilokohtaisissa tapaamisissa.

Mikkelin oikeusaputoimiston yleiselle edunvalvontatoimistolle on hyvaksytty arvot eli
periaatteet, mit4 henkil6stoltd odotetaan. Palveluperiaatteen mukaisesti kaikkia paa-
miehid on kohdeltava tasavertaisesti. Pddmiehen tulee saada keskustella edunvalvo-
jansa tai edunvalvontasihteerinsa kanssa, jos hanen tilanteensa sita edellyttdd. Toimis-
tomme on avoinna maanantaista perjantaihin kello 8.00 - 16.15. Poikkeavista aukiolo-
ajoista tiedotetaan hyvissa ajoin edunvalvontatoimiston ulko-oveen laitettavalla tiedot-
teella ja informoimalla puhelinvaihdetta puhelinpalvelun osalta. Edunvalvojat ottavat

vastaan asiakkaita ajanvarauksella. Mikkelissd vastaanotto ilman ajanvarausta ja soit-
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toaika edunvalvojille ja edunvalvontasihteereille on arkisin kello 9.00 - 11.00. Aika
varataan puhelimitse numerosta 029 56 52140 tai kaymaélla toimistossamme arkisin
kello 9.00 - 11.00.

4.3 Tutkimusmenetelmat

Tutkimustoiminta jaetaan empiiriseen tutkimukseen ja teoreettiseen tutkimukseen.
Teoreettisessa tutkimuksessa kaytetddn hyvéksi tietomateriaalia, joka on valmiina.
Empiirisen tutkimuksen perustan luovat teoreettisessa tutkimuksessa kehitellyt mene-
telmé&t. Empiirinen tutkimus voidaan jakaa kvantitatiivisiin (méaaréllisiin) tutkimuksiin
ja kvalitatiivisiin (laadullisiin) tutkimuksiin muun muassa sen mukaan miten tutki-

muksen aineistonkeruu suoritetaan. (Heikkila 2010, 13.)

Kun tutkimuksessa kéytetddn kyselylomaketta tai tutkimuslomake lahetetddn kaikille
tutkittaville eli kaikille perusjoukon jasenille, on kysymyksessa kokonaistutkimus.
Otantatutkimuksesta puhutaan, kun perusjoukosta otetaan otos. (Hirsjarvi ym. 2009,
179 - 180.) Otoksella tarkoitetaan edustavaa pienoiskuvaa perusjoukosta Kirjoittaa
Heikkila (2010, 33).

Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma

Heikkildn (2010, 16) mukaan maarallistd eli kvantitatiivista tutkimusta nimitetaan
tilastolliseksi tutkimukseksi, silla tutkimuksen avulla selvitetdan kysymyksid, jotka
liittyvat prosenttiosuuksiin ja lukumaariin. Hirsjarvi ym. (2009, 134, 139, 144) kirjoit-
taa puolestaan, ettd maaréllisestd tutkimuksesta kdytetddn muun muassa nimityksié
hypoteettis-deduktiivinen (reaalimaailman havainnoista syntyy teoria), eksperimentaa-
linen (kokeellinen) ja positivistinen tutkimus ja ettd sosiaali- ja yhteiskuntatieteissa
kéytetdan paljon kvantitatiivista tutkimusta. Asioiden kuvaaminen tapahtuu taulukoi-
den ja kuvioiden avulla. Kvantitatiivisella tutkimuksella voidaan lisaksi selvittaa eri
asioiden valisia riippuvuussuhteita tai tutkittavan ilmion muutoksia. Tuloksia pyritaén
yleistamaan tilastollisella p&éattelylla laajempaan joukkoon. Kvantitatiivisella tutki-
muksella selvitetdan olemassa oleva tilanne, mutta sen avulla ei saada riittavaa selvi-
tystd asioiden syista. (Heikkild 2010, 16.)
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Kvantitatiivisessa tutkimuksessa korostetaan yleispétevia syy-seuraussuhteita, ja ob-
jektiivisesti todennettavat tosiasiat rakentavat todellisuuden. Keskeisia asioita kvanti-
tatiivisessa tutkimuksessa ovat aiemmat teoriat ja johtopadtokset aiemmista tutkimuk-
sista, hypoteesin esittdminen ja késitteiden madrittely, aineiston soveltuvuus maaréalli-
seen/numeeriseen mittaamiseen, tutkittavien henkildiden valinta (perusjoukon maarit-
tdminen ja otoksen ottaminen perusjoukosta), taulukkomuotoiset muuttujat. Lis&ksi
aineisto tulee olla tilastollisesti kasiteltavaa ja padtelmat havaintoaineiston tilastollisiin

analysointeihin perustuvia. (Hirsjarvi ym. 2009, 139 - 140.)

Kvalitatiivinen tutkimusmenetelma

Kvalitatiivisen tutkimuksen tutkimusotteita on useita erilaisia, mm. tapaus- eli Case-
tutkimus, toiminta-, kentta-, elamékerta- ja etnografinen tutkimus, diskurssianalyysi,
grounded theory -menetelmé& (ankkuroitu menetelméd), osallistuva havainnointi, feno-
menografia ja keskusteluanalyysi. Kvalitatiivinen ja kvantitatiivinen tutkimusote
eroavat toisistaan tutkimuksen tarkastelun suhteen. Tutkimusotteet kayttavat samoja

aineistonkeruumenetelmia. (Hirsjarvi ym. 2009, 162, 191.)

Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa paneudutaan esim. asiakkaan tai yri-
tyksen kayttaytymiseen ja paatésten syihin. Laadullisessa tutkimuksessa tapausten
maara on yleensa pieni ja tapausten analysointi pyritdan tekemaan mahdollisimman
tarkasti. Tilastollisia yleistyksia ei yleensé tehdd, vaan tutkittavien valinta on harkin-
nanvaraista. Laadullisessa tutkimuksessa hyddynnetdan psykologiaa ja muita kayttay-
tymistieteitd. Tarkoituksena on selvittdd valitun kohderyhmdn arvot ja asenteet tai
tarpeet ja odotukset. Kvalitatiivinen tutkimus valitaan yleensd, kun pyritaan selvitta-
mé&an toiminnan kehittdmistd, vaihtoehtojen etsimista ja sosiaalisten ongelmien tutki-

mista sekd annetaan jatkotutkimuksille virikkeitd. (Heikkild 2010, 16.)

Hirsjarven ym. (2009, 194) mukaan kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkija ja tutkittava
eivat valttamattd ole laheisessa kontaktissa toisiinsa. Laadullinen tutkimus sisaltda
joukon moninaisia tutkimuksia ja kohderyhmé valitaan tarkoituksenmukaisesti, ei
satunnaisotoksella. Tutkimussuunnitelmaa voidaan muuttaa olosuhteiden mukaisesti,
jolloin tutkimuksen toteutuksesta tulee joustavaa. Laadullisessa tutkimuksessa tarkoi-

tuksena on ymmartaa tutkimuskohdetta. (Hirsjarvi ym. 2009, 164, 181.)
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Laadullisessa tutkimusmenetelmdssé haetaan vastauksia kysymyksiin miksi, miten ja
millainen. Laadullisessa ja madrallisessa tutkimuksessa ei ole eroa luokittelun, paatte-
Iyn tai tulkinnan osalta, mutta kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineiston keruu, kasitte-
ly ja johtopaétosten tekeminen nivoutuvat enemman toisiinsa. (Heikkila 2010, 17 -
18.) Laadullisella tutkimuksella kuvataan todellista elamad, ja koska todellisuus on
moninainen, tutkimuksessa tulee ottaa huomioon seikka, ettei todellisuutta tule pirstoa
osiin. Kohdetta tutkitaan mahdollisimman kokonaisvaltaisesti, jolloin on mahdollista
I0ytdd monensuuntaisia suhteita. Arvolédhtokohdat ovat térkeitd, silla ymmarramme
arvojen avulla tutkittavaa ilmiotd. Objektiivisuus pitéisi olla tutkimuksessa selvéa,
mutta kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkija ja jo tiedossa oleva aineisto kietoutuvat
yhteen. Kvalitatiivinen tutkimus pyrkii siis pikemminkin 16ytdméan ja paljastamaan

tosiasioita kuin todentamaan olemassa olevia vaittamia. (Hirsjarvi ym. 2009, 161.)

Opinnéaytetyon tutkimusmenetelma

Opinnéaytetyoni tarkoitus oli selvittdd Mikkelin oikeusaputoimiston yleisen edunval-
vonnan asiakastyytyvdisyys sidosryhmien kokemana. Kvantitatiivisella menetelmalla
pystyin saamaan selville olemassa olevan tilanteen ja eri muuttujien valisié riippu-
vuussuhteita. Opinndytetyoni tekemiseen ei ollut paljon aikaa ja katsoin, ettd numeeri-
sen tiedon kasitteleminen veisi tissa yhteydessa vahemman aikaa kuin esim. haastatte-
lututkimuksen purkaminen. Tamén vuoksi kvantitatiivisen aineiston kerddmiseen on
kaytetty Internet-kyselya. Liséksi opinndytetyoni aineiston kasittelyyn soveltui kvanti-
tatiivinen tutkimusote paremmin. Tutkimustuloksia on pystytty myos yleistdimaan
laajempaan joukkoon tilastollista paattelya kayttden. Tdman vuoksi kvantitatiivisen

menetelman k&yttdminen oli perusteltua.

Opinndytetyoni kvalitatiivinen tutkimusote oli Case-tutkimusta eli tapaustutkimusta,
silla opinnaytetydsséani on kasitelty yhden organisaation, Mikkelin oikeusaputoimiston
yleisen edunvalvonnan, asiakastyytyvaisyyden tasoa. K&ytanndsséa opinnédytetyoni on
pyrkinyt selvittdmé&an sidosryhmien kokeman palvelun laadun. Liséksi on selvitetty,
mitd mahdollisia ongelmakohtia palvelussa on ja ratkaisuehdotuksia ndihin. Kvalita-
titvinen tutkimusote on tdydentanyt kvantitatiivista tutkimusotetta. Kvalitatiivista tut-
kimusmenetelm&& on kaytetty avoimen palautteen tulkinnassa. Avoimen palautteen
avulla on voitu selvittdd kehittdmiskohteita, mitd ei olisi saanut selville pelkéstdéan

kvantitatiivisten monivalintakysymyksien vastauksia tulkitsemalla.
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4.4 Tutkimusaineisto

Tassa alaluvussa perehdytdén aluksi kvantitatiivisen tutkimusaineiston teoriaan. Ta-
maén jalkeen kasitelldan kvalitatiivisen tutkimusaineiston viitekehys. Oman opinnéyte-
tyon tutkimusaineiston esittely on viimeisena siten, etté ensin esitelladn opinnaytetyon

kvantitatiivinen osuus ja tamén jalkeen kvalitatiivinen.

Kvantitatiivinen tutkimusaineisto

Kvantitatiivisessa tutkimusmenetelmassa tarvittava aineisto hankitaan tilastoista, re-
Kistereista ja tietokannoista tai kerataan itse. Valmiiden tietoaineistojen huonona puo-
lena on kuitenkin se, ettd niitd voidaan harvoin suoraan kayttda kvantitatiivisessa tut-
kimuksessa. Kun keratéén itse aineisto, on méériteltdva tutkimusongelman perusteella
kohderyhmé ja soveltuva tiedonkeruumenetelmd. Kvantitatiivisessa eli maarallisessa
tutkimuksessa voidaan kéyttaa postikyselyd, puhelin- tai kdyntihaastattelua, informoi-
tua kyselya tai esimerkiksi www-kyselyd. Www-kyselyiden kohdalla tulee mietitta-
vaksi Internetin kayttd, silla jokaisella kyselyyn valitulla perusjoukon jasenelld tulee
olla Internetin k&yttdmahdollisuus. Tiedonkeruumenetelmén valintaan vaikuttavat
tutkittavan asian luonne, tutkimuksen aikataulu, tutkimuksen tavoite ja tutkimukselle
laadittu budjetti. Kun halutaan tietoja selvisté tosiasioista, kirjekysely on paikallaan.
Jos puolestaan halutaan tietoja esimerkiksi kayttaytymisen syistd, tulisi valita jokin
laadullisen tutkimuksen tutkimusmenetelmistd. Jos tutkittavia on paljon, tehokas ja
taloudellinen tutkimustapa on survey-tutkimus eli suunnitelmallinen kysely- ja haas-
tattelututkimus. (Heikkild 2010, 18 - 19.)

Kyselytutkimuksessa on tarkead, ettd kaikilta vastaajilta kysytéén tiettya asiaa tasmal-
leen samalla tavalla. Kyselytutkimuksessa on mahdollisuus saada laaja tutkimusai-
neisto. Lomakkeen huolellinen suunnittelu on perusteltua, ettd aineisto saadaan nope-
asti tallennettua ja analysoitua tietokoneen avulla. Kustannusten ja aikataulun arvioi-
minen on melko tarkkaa. Tiedon kasittelyyn tarvittavat tilastolliset analyysitavat ja
raportointimuodot ovat valmiina. Tulosten tulkinnassa on kuitenkin ongelmia, ja tut-
kimuksen heikkoutena ovat aineiston pinnallisuus ja tutkimusten teoreettinen vaati-
mattomuus. Vastaajien suhtautumista tutkimusta kohtaan ei voida varmistaa, ovatko

he vastanneet rehellisesti. Lisaksi vastausvaihtoehdot voivat olla epdonnistuneita ja
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vastaajien asiantuntemus aihealuetta kohtaan saattaa olla heikko. Tutkijalta vaaditaan
taitoa ja tietamysta hyvéan kyselylomakkeen laatimiseen. Jossain tapauksissa kato eli
kyselyyn vastaamattomuus voi nousta ongelmaksi saada tutkimuksesta luotettavaa.
(Hirsjarvi ym. 2009, 193, 195.)

Havainnointitutkimuksessa tiedot keratdén tutkimuskohdetta havainnoimalla siten,
ettd tutkija on ulkopuolinen tarkkailija ja ei osallistu havainnoitavien toimintaan. Ha-
vainnointitutkimuksia ovat esimerkiksi asiakasreittitutkimukset (myymala, nayteikku-
noiden Kkatselu, asiakaspalvelutilanteet) ja myymaldinventaariotutkimus (péivittaista-
varoiden myynnin seuraaminen). Kvantitatiivisiin tutkimusmenetelmiin kuuluu lisaksi
kokeellinen tutkimus yhtend aineistonkeruumenetelmand, jossa tietyn olettamuksen
paikkansapitavyytta testataan joko laboratorio-olosuhteissa tai todellisessa tilanteessa.
Laakeainetutkimukset ovat tyypillisia kokeellisia tutkimuksia. (Heikkila 2010, 19 -
21.)

Tutkimusaineiston kerddmisessa tulee ottaa huomioon paitsi aika ja raha myos sisél-
I61liset seikat (Hirsjarvi ym. 2009, 179). Aineiston jarjestaminen alkaa tietojen tarkis-
tuksella eli sisaltyykd aineistoon virheellistd tietoa tai puuttuuko tietoja, joudutaanko
esimerkiksi joitain lomakkeita hylkddmaan. Taman jalkeen on vuorossa tietojen tay-
dentdaminen esimerkiksi haastatteluin ja kyselyin. Lomakekyselyssa lomakkeita voi-
daan karhuta kattavuuden lisaédmiseksi. Vasta kolmantena vaiheena on aineiston jar-
jestdminen, jossa toimenpiteet riippuvat tutkimusstrategiasta. (Hirsjarvi ym. 2009, 221
- 222.) Aineiston analyysi heti kerddmisen ja jarjestamisen jalkeen soveltuu hyvin
strukturoiduilla eli jasennellyilld lomakkeilla tai asteikkomittareilla keréttyyn aineis-
toon. Kvantitatiiviseen tutkimukseen soveltuu ohje, jonka mukaan aineiston kasittely
ja analysointi kannattaa aloittaa keruuvaiheen jalkeen mahdollisimman pian. (Hirsjar-
vi ym. 2009, 223.)

Tutkimuksessa on selvitettdva mittauksen taso, sill4 tunnusluvut ja analyysimenetel-
mat riippuvat tasta. Mittauksen tasot erotetaan neljan mitta-asteikon avulla (nominaa-
li- eli luokittelu- eli laatuasteikko, jarjestys- eli ordinaaliasteikko, vélimatka- eli inter-
valliasteikko ja suhdeasteikko eli absoluuttinen asteikko). Esimerkiksi useat asenne-
mittaukset suoritetaan jarjestysasteikon avulla asteikon ollessa 1 - 5. (Heikkila 2010,
184.)
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Ristiintaulukoinnilla voidaan saada selville se, miten kaksi luokiteltua muuttujaa vai-
kuttavat toisiinsa ja tdman yhteyden selvittdmiseksi kéytetaan yleisesti SPSS-
ohjelmaa, joka on tilastollinen yleisohjelmisto. Sen avulla voi tehdd perustilastoja ja
tilastoanalyyseja. (Heikkila 2010, 123, 210.) Korrelaatiokertoimen laskemiseen voi-
daan kayttdd myos SPSS-ohjelmaa. Kahden muuttujan valistd yhteyttd tutkittaessa
puhutaan muuttujien valisisté riippuvuuksista. Pearsonin korrelaatiokerroin eli tulo-
momenttikerroin on tavallisin kdytetyistd mitoista kahden muuttujan valiselle riippu-
vuudelle. Sen avulla pystytaan tutkimaan muun muassa kuukausitulojen ja sukupuolen
valista riippuvuutta. Korrelaatiokertoimen vaihteluvali on -1 - +1. Jos kerroin on 0, ei
lineaarista riippuvuutta ole. Positiivinen korrelaatio 16ytyy, jos kerroin on lahelld +1:t4
ja talléin toisen muuttujan kasvaessa kasvaa myos toinen muuttuja. Negatiivinen kor-
relaatio on silloin, jos kerroin on -1. Tdma tarkoittaa sitd, ettd jos toinen muuttujan

arvo kasvaa, toisen muuttujan arvo pienenee. (Heikkila 2010, 90.)

Korrelaatiokertoimen lisdksi SPSS-ohjelma ilmoittaa Sig.-arvon eli p-arvon sekd ha-
vaintoparien maaran (N). Riippuvuuden olemassaolon edellytyksend on pieni p-arvo.
Siitékin huolimatta, ettd p-arvo on pieni, voi riippuvuus olla hyvin heikkoa. SPSS-
ohjelmassa tilastollinen merkitsevyys naytetddn 5 %:n riskitasolla yhdell& (1) tdhdella
(*:114) ja 1 %:n riskitasolla kahdella (2) tdhdella (**:118). Jos Sig-arvo eli p-arvo on
0,000 ja kertoimen perassa on kaksi tahtea (**), voidaan sanoa, ettd muuttujien valilla

on positiivinen lineaarinen riippuvuus. (Heikkilad 2010, 206 - 208.)

Kvalitatiivinen tutkimusaineisto

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineisto on usein tekstimuotoista, ja valmiita aineistoja
I0ytyy paivakirjoista, Kirjeistd ja omaeldmakerroista. Aineistoa kergtadn myos haastat-
teluilla, jotka voivat olla perinteisid lomakehaastatteluja, avoimia keskustelunomaisia
haastatteluja, tiettyyn aiheeseen liittyvid teemahaastatteluja tai ryhmdahaastatteluja,
joissa ryhman koko on 4 - 8 henkilda. Aineiston kerddminen onnistuu esimerkiksi ns.
osallistuvalla havainnoinnilla, jolloin tutkija osallistuu itse tutkittavan yrityksen toi-
mintaan. Liséksi voidaan kayttad eldytymismenetelmad, jolloin vastaajille annetaan
jokin kehyskertomus, jonka pohjalta vastaajat kirjoittavat pienid tarinoita. Selvid rajo-
ja ei voida erottaa kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkimuksen aineistonkeruutavois-
sa. (Heikkila 2010, 17.) Kvalitatiivisessa tutkimuksessa analysointi ja tiedon kerdami-

nen on usein osittain samanaikaista. (Hirsjarvi ym. 2009, 223.)
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Hirsjarven ym. (2009, 181) mukaan kvalitatiivisessa tutkimuksessa voi joskus riittd4
aineistoksi pelkastdan yksi tapaus tai yhden henkilon haastattelu, mutta yhtd hyvin
aineisto voi kasittaa joukon yksildhaastatteluja. Tiedonkeruumenetelmana haastattelu
on kvalitatiivisessa tutkimuksessa padmenetelmé. Haastattelussa aineiston keruun séé-
tely on joustavaa, haastattelualueiden jarjestystd voidaan saadelld ja tulosten tulkitse-
misessa on enemman mahdollisuuksia kuin esimerkiksi postikyselyssa. Haastattelulla
on myos kaantdpuolensa. Haastattelu vie aikaa molemmilta osapuolilta, ja niin haasta-
teltava kuin haastattelijakin voi kokea itse haastattelutilanteen epanormaalina, jolloin
tutkimuksen luotettavuus voi heikentyd. (Hirsjarvi ym. 2009, 205 - 206.) Hirsjarven
ym. (2009, 164) mukaan kvalitatiivisen tutkimuksen kokonaisvaltainen tiedon hankin-

ta tapahtuu luonnollisissa ja todellisissa tilanteissa.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ei ole tavoitteena tilastollisten s&danndnmukaisuuksien
eika keskiméaaraisten yhteyksien etsiminen ja tdman vuoksi aineiston kokoa ei méarata
nailla perusteilla. Vaikka tapausmaaré voi olla pieni, tulee kvalitatiivisella menetel-
maélla usein suuri sivuméaara puhtaaksikirjoitettavaa keskustelua ja haastattelua. (Hirs-
jarvi ym. 2009, 181.) Aineiston litterointi tarkoittaa sité, etta aineisto kirjoitetaan puh-
taaksi sanasanaisesti. Litterointi tehd4d&n koko kerdtysta aineistosta tai esimerkiksi
teema-alueittain. Ennen litterointia on tiedettdvd muun muassa se, aiotaanko kayttaa

jotain tietokoneelle suunniteltua analyysiohjelmaa. (Hirsjarvi ym. 2009, 222.)

Tilastollisilla tekniikoilla on mahdollista kasitellda myo6s laadullista aineistoa, mutta
analyysimenetelmisté tyypillisimmat ovat teemoittelu, tyypittely, siséllonerittely, kes-
kustelu- ja diskurssianalyysi. Laadullisessa tutkimusaineiston analyysissd on ymmar-
tdmiseen pyrkivé ldhestymistapa. Analyysivaihe on tutkimusaineiston runsauden ja
elamanlaheisyyden vuoksi mielenkiintoista ja haastavaa, mutta tulee muistaa, ettei

kaikkea aineistoa ole syyté analysoida. (Hirsjarvi ym. 2009, 224 - 225.)

Opinnaytetyon tutkimusaineisto

Opinnaytetyoni kvantitatiivisena tutkimusaineistona kaytin Internet-kyselysta (Web-
ropol-kysely) saatua aineistoa. Internet-kyselyyn valitsin Mikkelin oikeusaputoimiston
yleisen edunvalvonnan tarkeimmista sidosryhmista hoitolaitok-

set/palvelukodit/asuntolat (pois lukien terveyskeskussairaalat), missa padmiehiéd hoi-



63
detaan tai missa paadmiehet asuvat, Mikkelin ja lahialueen pankit, Mikkelin ja lahikun-
tien sosiaali-, kotipalvelu-, vammaispalvelu- ja kehitysvammahuollon tyontekijat sek&
Etela-Savon maistraatin. Sidosryhmien valinnassa kaytin harkinnanvaraista otantaa
maéarittden tarkeimmat yhteistyotahot, joiden mielipide on palvelun laadun selvittami-

sen ja kehittdmisen kannalta edunvalvontatoimistolle tarkeaa.

Saatekirjeen (liite 1) laadin Heikkilan (2010, 61 - 63) antaman ohjeen mukaisesti. In-
ternet-kyselyyn siséltyi monivalintakysymyksid, joissa osassa oli strukturoidun ja
avoimen kysymyksen vélimuoto. Kahdeksan (8) ensimmadista kysymystd olivat ns.
taustakysymyksia ja seitseman (7) kysymysta oli laadittu palvelun laadun osatekijoi-
den mukaan. Taustakysymysten osalta kaytin suurimmaksi osaksi nominaaliasteikkoa,
koska muuttujia ei voinut laittaa mitattavan ominaisuuden mukaan jarjestykseen. Pal-
velun laatukysymyksissa kaytin jarjestysasteikkoa 1 - 5 (erittdin hyva 5, hyvé 4, koh-
talainen 3, tyydyttava 2 ja heikko 1). Liséksi oli mahdollisuus vastata “en osaa sanoa”,
jos vastaajalla ei ollut jostain asiasta mielipidettd tai kokemusta. N&in tulokset saatiin
numeeriseen muotoon. Kuudestoista kysymys oli kvalitatiiviseen tutkimusaineistoon
kuuluva avoin kysymys. Kyselylomakkeen kysymystenasetteluun olen pyytanyt edun-
valvontatoimiston tyontekijoiden apua, koska kysymysten tulee olla sellaisia, etta niis-
t4 on hyotya arvioitaessa sidosryhmayhteistyon laatua ja mahdollisia kehittamistarpei-

ta.

Kyselylomakkeen laadin Word-muotoon (liite 2), jonka jalkeen sy6tin lomakkeen
tiedot Webropol-ohjelmaan. Apua tahan sain Mikkelin ammattikorkeakoulun tyonte-
kijalta. Sidosryhmien séhkopostiosoitteet kokosin Excel-taulukkoon, jonka laadin suu-
rimmaksi osaksi itse, mutta séhkdpostiosoitteita sain my6s muutamalta tyokaveriltani.
Ennen varsinaisen Internet-kyselyn l&hettdmista testasin kyselya kahdella ty6toveril-
lani. Liséksi lahetin kyselyn nelja kertaa itselleni, silla Webropol-kyselyyn liittyi vir-

heellisesti toisen opiskelijan séhkdpostiosoitetieto, joka ei siind mielestani saanut olla.

Kun olin saanut korjattua kyselyn mieleisekseni, lahetin sen 120 eri taholle ja 167:4an
eri séhkopostiosoitteeseen. Kyselyn viimeiseksi vastauspdivaksi asetin perjantain 14.
lokakuuta. Kaytyéani tarkistamassa oman sahkopostini (@mail.mamk.fi) huomasin,
ettd sdhkoposteja, jotka eivat olleet menneet perille, oli useampia kuin yksi. Tarkistin
saapuneet virheilmoitukset, opiskelin Webropol-ohjeita ja ladhetin kyselyn uudelleen

korjattuihin sahkdpostiosoitteisiin. Jotkut sahkopostiosoitteista eivat olleet enédé tai
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talla hetkella voimassa olevia esimerkiksi siitd syysta, ettd henkil6 oli jaanyt elakkeel-
le tai henkil6 oli vuorottelu- tai opintovapaalla. Maarapaivadn mennessa vastauksia

tuli 56 kappaletta.

Kyselyyn vastanneiden lukumaéra ei minua tyydyttanyt, joten poimin Webropolissa
olevista sdhkopostiosoitteista ne tahot, joista vastauksia ei ollut viel& tullut, ja lahetin
uusintapyynnot néihin sdhkoposteihin. Uusintakyselyita lahti yhteensa 78 vastaanotta-
jalle. Muistutuskyselyyn asetin maarépaivaksi keskiviikon 19. lokakuuta. Kokonais-

vastausmaaré oli maarapaivaan mennessa 75.

Koska kyseessa on kvantitatiivinen tutkimusaineisto, olen kiinnittanyt mitattavuuteen
erityistd huomiota. Raportoinnissa olen kéayttanyt hyodykseni Webropol-ohjelmistosta
saatuja tietoja, jotka olen analysoinut kayttden SPSS-ohjelmaa. Webropolin aineiston
tallensin Excel-muotoon, josta se syoétettiin SPSS:d4n. Tdhan sain apua Mikkelin am-
mattikorkeakoulun opettajalta. Tdman jalkeen jokaisesta kysymyksesta laadin taulu-
kon SPSS-ohjelmalla ja muutamista taulukoista tein graafisen tulosteen joko SPSS-
ohjelmalla tai Excelilla. Aineistoa analysoitaessa kaytin kuvailua, ettd jokainen vasta-
us tuli esiteltyd. Liséksi olen kayttdnyt vertailua, jossa palvelun laadun osatekijoista
on muodostettu kokonaisuuksia. Selittdmista opinndytetydssani on kéytetty saamaan

selvyytta asioiden syy-seuraussuhteista.

Opinndytetyoni kvalitatiivinen aineisto keréattiin kyselylomakkeen yhdelld avoimella
kysymykselld, johon sidosryhmat ovat vastanneet, jos ovat kokeneet sen aiheelliseksi.
Avoin kysymys tukee kyselylomakkeen vaihtoehtoisia monivalintakysymyksié.
Avoimeen kysymykseen vastauksia tuli kaikkiaan 37. Avoimen kysymyksen vastaus-
ten analysoinnin aloitin kirjaamalla ne aihealueittain eli teemoittain, jonka jélkeen
laskin vastaukset. Taman jalkeen olen tulkinnut ja selittdnyt annettuja vastauksia tee-

moittain. Teemoitetuista vastauksista olen laatinut taulukon ja graafisen tulosteen.

5 MIKKELIN OIKEUSAPUTOIMISTON YLEISEN EDUNVALVONNAN

ASIAKASTYYTYVAISYYS

Tassa luvussa kasitellddn Mikkelin oikeusaputoimiston yleisen edunvalvonnan palve-

lutyytyvaisyyskyselyn tulokset. Luku etenee kyselylomakkeen kysymysten mukaisesti
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kysymys kysymykseltd. Aluksi kasitelladn vastaajien taustatiedot, sen jalkeen palve-
lun laatuun liittyvien kysymysten vastaukset, korrelaatiot ja viimeiseksi avoimen Ky-
symyksen vastaukset. Tuloksia havainnollistetaan taulukkojen ja graafisten tulosteiden
avulla. Tarkat jakaumataulukot 16ytyvét liitteestd 3 ja korrelaatiotaulukot liitteesta 4.
Kyselyyn tuli kaikkiaan 75 vastausta, joten tutkimuksen vastausprosentiksi saatiin
44,9 %.

5.1 Vastaajien taustatiedot

Tassé alaluvussa kasitelladn vastaajien taustatietoja siten, ettd aluksi selvitetadan neljal-
14 (4) kysymykselld vastaajan tyopaikkaan ja tyopaikkakuntaan liittyvia tietoja. Seu-
raavilla kysymyksilla selvennetadn kyselyyn vastaamista seké vastaajan asiointitiheyt-
t4 ja asiointitapaa edunvalvontaan. Lisaksi on kasitelty edunvalvontatoimiston toimin-
nan tuntemusta. Tyopaikkaan liittyvid ja muita taustatietoja selventavid kysymyksia
oli kahdeksan (8).

5.1.1 Vastaajien tydpaikkaan liittyvat taustatiedot

Kysymyksessé yksi (1) kysyttiin vastaajan tyopaikkaa. Yli puolet (*2) vastaajista edus-
tivat hoitolaitoksia, palvelukoteja tai asuntoloita, joissa paamiehid asuu. Kunnan sosi-
aali- ja terveystoimen seka pankin edustajien vastaukset muodostivat vajaan 50 %
vastauksista. Vajaalla kolme (3) %:lla oli tyopaikka Etela-Savon maistraatissa. YKksi
(1) vastaajista (1,3 % kaikista vastaajista) ei vastannut kysymykseen. Kuva 9 havain-

nollistaa vastaajien jakaumaa.
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KUVA 9. Vastaajan tyopaikka

Kysymyksessé kaksi (2) haluttiin tietdd, missad kaupungin/kunnan toimipisteessa vas-
taaja padasiallisesti tyoskentelee, jos vastaaja valitsi kysymyksessa yksi (1) tyopaikak-
seen kaupungin/kunnan sosiaali- ja terveystoimen. Vastanneet kuuluivat suurimmaksi
osaksi (noin 88 %) joko kotipalvelun tai sosiaalitydn ammattihenkiléstéon. Vain noin

12 % vastanneista tyoskentelee kehitysvammahuollossa tai vammaispalvelussa.

Kunnan sosiaali- ja terveystoimesta tutkimuskyselyyn vastasi 17 vastaajaa. Nain ollen
kaikki vastaajat, joiden tyopaikkana oli kyselytutkimuksen aikana kaupungin/kunnan
sosiaali- ja terveystoimi ovat vastanneet tdhan kysymykseen. Seuraava kuva 10 esittaa
kunnan sosiaali- ja terveystoimen vastaajien jakautumisen eri toimipisteiden mukai-

sesti.
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Lukumisri

Kotipalvelu Sostaalityd Kehttysvammahuelto  Vammaspalvelu

KUVA 10. Vastaajan toimipiste kunnan sosiaalitoimessa

Jos vastaaja valitsi kysymyksessa yksi (1) tyopaikakseen pankin, pyydettiin vastaajaa
vastaamaan myo6s kysymykseen kolme (3). Kaikki pankkien vastaajista vastasivat ta-
hén kysymykseen. Pankkien vastaajia oli kaikkiaan 15.

Vastaajista lahes puolet oli OP-Pohjolasta. Nordea Pankin ja Sampo Pankin vastaajat
muodostivat yhteensa reilun neljanneksen. Handelsbanken, S-Pankki, Sééstopankki ja
Tapiola Pankki muodostivat lopun neljanneksen kaikista tahan kysymykseen vastan-
neista. Vastaajat jakautuivat eri pankkiryhmittymiin kuvan 11 osoittamalla tavalla.
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KUVA 11. Vastaajan toimipaikka pankissa

Kysymyksella nelja (4) haluttiin tietdd, milla paikkakunnalla tai paikkakunnilla vas-
taaja tyoskentelee. Tahan kysymykseen vastasivat kaikki 75 vastaajaa. Suurin osa eli
noin puolet (*2) vastaajista tydskentelee Mikkelissa eli toimipaikkana on joko Mikkeli,
Anttola tai Haukivuori. Puumalassa, Kangasniemelld, Mantyharjussa, Ristiinassa,
Hirvensalmella ja Pieksdmaella tydskentelee vajaa 40 % kaikista vastaajista. Lisaksi
tyopaikkakunniksi ilmoitettiin Juva, Kuopio, Pertunmaa, Rantasalmi, Rautalampi,
Sulkava ja Suomenniemi. Kolme vastaajista ilmoitti tydssakayntipaikkakunnakseen
jonkun muun, joka on noin nelja (4) % kaikista vastaajista. Tydpaikkakunnat olivat
Joutsa (2 kpl) ja Leivonmaki (1 kpl), joka kuuluu my6s Joutsan kuntaan. Liitteestd 3,

taulukosta 4 16ytyy jakauma tydssédkayntipaikkakunnista.
5.1.2 Vastaajien muut taustatiedot
Kysymyksessa viisi (5) kysyttiin, onko kyselyyn vastattu yksin vai tiimind. T&han

kysymykseen vastasivat kaikki vastaajat. Lahes kolme neljasosaa (%4) vastaajista vas-

tasi kyselyyn yksin. Neljannes vastaajista vastasivat tiimissd, jossa oli 2 - 4 jésenta.
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Loput vajaa kolme (3) % vastasivat tiimissd, jossa oli 5 tai enemman jasentd. Kuva 12

selventaa kyselyyn vastaamista.

50

Ylesin Timu, 2 - 4 jasentd Timi, 5 jasenta tal
ELLEIUTIAN

KUVA 12. Kyselyyn vastaaminen

Kuva 13 havainnollistaa kyselyyn vastaajien asiointitiheyttd edunvalvonnan kanssa.
Lahes puolet (¥2) vastaajista asioi edunvalvonnan kanssa 1 - 2 kertaa kuukaudessa.
Reilu neljannes (1/4) asioi harvemmin kuin 1 - 2 kertaa kuukaudessa ja vahan alle
neljannes 1 - 2 kertaa viikossa. Vastaajista yksi (1) asioi edunvalvontatoimiston kans-

sa paivittain. Tahan kysymykseen vastasi kaikki 75 vastaajaa.
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KUVA 13. Vastaajien asiointitiheys

Yleisintd asiointitapaa kysyttiin kysymyksessa seitsemén (7). Kaikki 75 vastaajaa vas-
tasivat tdhan kysymykseen. Kuvasta 14 kay selville, etté yleisin asiointitapa edunval-
vontatoimiston kanssa on puhelin. Noin kaksi kolmasosaa (2/3) vastanneista asioi
yleisimmin puhelimitse ja vajaa viidesosa (1/5) sahkopostilla. Yleisimpana asiointita-
pana oli faksi tai kirje noin 13 %:lla vastaajista. Muulla tavoin asioi vastaajista kaksi
(2), joka on noin 2,7 % vastanneista. Naissé tapauksissa toinen vastaajista asioi yhta
yleisesti seké kirjeitse ettd sdhkopostilla ja toinen vastaajista kertoi, ettd edunvalvoja
kay pankissa hoitamassa asioita.
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KUVA 14. Vastaajien yleisin asiointitapa

Vastaajan edunvalvonnan tuntemusta kysyttiin kysymyksessa kahdeksan (8). Taman
kysymyksen vastausprosentti oli 100 %. Tdssa kysymyksessa oli nelja (4) vastaus-
vaihtoehtoa, jotka olivat erittdin hyvin, hyvin, tyydyttavasti, huonosti ja en lainkaan.

Kuva 15 havainnollistaa vastaajien tietdmysta edunvalvonnan toiminnasta.
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KUVA 15. Vastaajan edunvalvonnan tuntemus
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Reilu kolme viidesosaa (3/5) tuntee edunvalvontatoimiston toimintaa tyydyttavasti.
Hyvin tai erittdin hyvin toimintaa tuntevia oli yhteensd neljannes (1/4) vastaajista.
Edunvalvontatoimiston toimintaa huonosti tuntee 12 % vastaajista eli yhdeksan (9)
vastaajaa. Vastaajista kaikilla on jonkinlainen tuntemus edunvalvonnan toiminnasta,

silld vastausvaihtoehtoa “en lainkaan” ei antanut kukaan.

5.2 Tyytyvaisyys palvelun laatuun

Seuraavat kysymykset on laadittu palvelun osatekijoiden mukaisina. Kysymyksissé on
kysytty edunvalvonnan ammattimaisuutta, asenteita ja kdyttdytymistd, saavutettavuut-
ta, luotettavuutta ja palvelumaisemaa. Kukin kysymys on pilkottu pienempiin osaky-
symyksiin. Lisaksi on kysytty yleisarvosanaa palvelun laadulle ja yhteistyon sujuvuu-
delle.

5.2.1 Ammattimaisuus ja taidot

Tassé kysymyksessé paneuduttiin seka edunvalvojien ettd edunvalvontasihteereiden
ammattitaitoon seka asiantuntemukseen ongelmatilanteiden hoitamisessa. Ammatti-
maisuus ja taidot kysymykseen vastasi 74 vastaajaa 75:std. Vastausprosentti tdmén
kysymyksen osalta oli 98,7 %. Sidosryhmat arvioivat edunvalvontatoimiston ammatti-
taitoa ja ongelmanratkaisukykya kokonaisarviona joko hyvéksi tai erittdin hyvaksi.
Liitteestd 3, taulukosta 9 10ytyy jakauma ammattimaisuus ja taidot -kohtaan.

Edunvalvojien ammattitaidon kokee kolme neljasosaa (3/4) vastaajista joko hyvéksi
tai erittdin hyvéksi. Noin 70 % vastaajista kokee edunvalvontasihteereiden ammatti-
taidon hyvéksi tai erittain hyvéksi. Vastaajista 13,6 % on sitd mieltd, ettd edunvalvojil-
la on kohtalainen tai tyydyttdvd ammattitaito. Vastaava lukema edunvalvontasihtee-
reiden ammattitaidon kohdalla on 12,2 %. Heikoksi edunvalvojien ja edunvalvontasih-
teereiden ammattitaidon kokee 1,4 % vastaajista, joka tarkoittaa yhta (1) vastaajaa.
Vaihtoehtoon ’en osaa sanoa” on edunvalvojien ammattitaitoa kysyttdessd vastannut
9,5 % eli seitsemén (7) vastaajaa ja edunvalvontasihteereiden ammattitaitoa kysyttées-
sé vastausprosentiksi tuli 16,2 %, joka tarkoittaa 12 vastaajaa.
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Kysymykseen vastanneista noin kaksi kolmasosaa (2/3) eli noin 65 % (48 vastaajaa)
ovat sitd mieltg, ettd ongelmatilanteiden asiantunteva hoitaminen on onnistunut hyvin
tai erittdin hyvin. Ongelmatilanteet on asiantuntevasti hoidettu 19 %:n (14 vastaajaa)
mukaan kohtalaisesti tai tyydyttavasti. Heikosti hoidettuna ongelmatilanteita on pité-
nyt 1,4 % kysymykseen vastanneista eli yksi (1) vastaaja. Vastausvaihdon “en osaa

sanoa” on valinnut 14,9 % kysymyksen vastanneista. Tdma tarkoittaa 11 vastaajaa.

5.2.2 Asenteet ja kayttaytyminen

Asenteet ja kayttdytyminen -kysymyksen sisaltoné olivat palvelun virheettomyyteen,
nopeuteen, joustavuuteen ja ajantasaisuuteen, henkilokunnan palvelualttiuteen ja vies-
tinndn ymmarrettavyyteen sekd henkilokunnan asiallisuuteen, yhteistyéhalukkuuteen
ja ystavillisyyteen liittyvat asiat. Tahan kysymykseen vastanneita oli 74 vastaajaa
75:sté. Vastausprosentti timéan kysymyksen osalta oli 98,7 %. Kokonaisarvio asenteis-
ta ja kayttaytymisesta oli hyva tai erittdin hyva. Kuva 16 havainnollistaa asenteista ja

kayttaytymisesta saatuja arvioita.

Kysymykseen vastanneista yli 85 % eli reilu viisi kuudesosaa (5/6) oli sitd mielta, etta
edunvalvontatoimiston henkil6kunta palvelee heitd ystavéllisesti. Kysymykseen vas-
tanneista seitseman (7) eli 9,5 % kokivat henkilokunnan ystavallisyyden kohtalaiseksi
tai tyydyttavaksi. Heikon arvosanan henkilokunnan ystavéllisyydesta antoi 1,4 % ky-
symykseen vastanneista eli yksi (1) vastaaja. ”En osaa sanoa” -vaihtoehtoa on kéytta-

nyt kolme (3) vastaajaa.

Henkiloston yhteistyohalukkuus on koettu sidosryhmien mielesta hyvané tai erittain
hyvané lahes nelja viidesosan (4/5) mielestd. Kohtalaisena tai tyydyttdvana yhteistyo-
halukkuutta on pitanyt 13,6 % eli 10 kysymykseen vastannutta. Heikoksi henkildston
yhteistyohalukkuuden on kokenut kysymykseen vastanneista yksi (1) vastaaja. ”En

osaa sanoa” -vaihtoehtoa on kayttanyt nelja (4) vastaajaa.

Kysymykseen vastanneista vajaa 90 % oli sitd mieltd, ettd henkilokunnan asiallisuus
on ollut joko hyvaa tai erittdin hyvad. Vastaajista viisi (5) katsoo, ettd henkilokunnan
asiallisuus on ollut tasolla kohtalainen tai tyydyttavd. ”En osaa sanoa” -vaihtoehtoa on
kayttanyt nelja (4) vastaajaa. Yksi (1) vastaaja eli 1,4 % kysymykseen vastanneista on

antanut heikon arvosanan henkilékunnan asiallisuuden lisdksi viestinndn ymmarretta-
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vyyteen, henkilékunnan palvelualttiuteen, palvelun ajantasaisuuteen ja joustavuuteen
sekd virheettdmyyteen. Liséksi heikko arvosana on tullut 2,7 %:lta eli kahdelta (2)

kysymykseen vastaajalta palvelun nopeuteen.

Viestinndn ymmarrettdvyys on kysymykseen vastanneista yli puolen (*2) mukaan hy-
vad. Liséksi lahes kaksi viidesosaa (2/5) on sitd mieltd, ettd viestintd on ollut erittain
hyvin ymmarrettdvissa. Vastanneista viisi (5) eli 6,8 % katsoli, ettd viestinta on ollut
ymmarrettavyydeltddn kohtalaista tasoa. Tyydyttavéksi viestintad ei arvioinut kukaan

vastaajista. Vaihtoehdon ”en osaa sanoa” valitsi kolme (3) vastaajaa.

Kysyttaessa henkilokunnan palvelualttiutta noin nelja viidesosaa (4/5) oli sitad mieltg,
ettd palvelualttius on ollut joko hyvaa tai erittdin hyvaa. Lahes kuudesosa (1/6) vastaa-
jista (14,9 %) on katsonut, ettd henkilokunnan palvelualttius on ollut kohtalaista tai

tyydyttavéaa. Vastanneista nelj (4) ei osannut sanoa mielipidettaan.

Vajaa puolet (*2) kysymykseen vastanneista on sitd mieltd, ettd palvelun ajantasaisuus
on ollut hyvaa. Erittdin hyvana palvelun ajantasaisuuden on kokenut vajaa viidesosa
(1/5) eli 18,9 % kysymykseen vastanneista. Kohtalaisena palvelun ajantasaisuutta on
pitdnyt noin viidesosa (1/5) vastaajista. Tyydyttavaksi palvelun ajantasaisuuden on
maaritellyt yksi (1) vastaaja. Seitseman (7) vastaajaa ei ole osannut sanoa mielipidet-

taan kysymykseen.

Palvelun joustavuus ja palvelun nopeus ovat sidosryhmien mielesté olleet hyvéaa tai
erittdin hyvaa noin kahden kolmasosan (2/3) mielestd. Vajaa neljannes (1/4) oli sita
mieltd, ettd palvelun joustavuus on ollut kohtalaista tai tyydyttavéa. Palvelun nopeu-
den ovat kokeneet kohtalaiseksi tai tyydyttavéksi myods vajaa neljannes (1/4) kysy-
mykseen vastanneista. Omaa kannanottoaan eivat ole osanneet sanoa palvelun jousta-
vuuteen kuusi (6) vastaajaa ja palvelunopeuteen seitseman (7) vastaajaa eli vajaa 10 %

vastanneista.
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KUVA 16. Asenteet ja kayttaytyminen

Palvelun virheettdmyydesta on lahes kolme neljasosaa (3/4) kysymykseen vastanneis-
ta antanut hyvan tai erittdin hyvan arvosanan. Kohtalaisen tai tyydyttdvan arvosanan
palvelun virheettémyydestd on antanut kuudesosa (1/6) vastaajista. Vastaajista seitse-

man (7) ei ole osannut antaa mitaén arviota palvelun virheettomyydelle.

5.2.3 Saavutettavuus

Saavutettavuuteen liittyivat esimerkiksi toimiston sijaintiin, palveluaikoihin ja puhe-
linpalveluun sek& palvelun saatavuuteen lomien ja poissaolojen aikana liittyvét osaky-
symykset. Tahén kysymykseen vastanneita oli kaikkiaan 74. Vastausprosentiksi muo-
dostui 98,7 % tdman kysymyksen osalta. Kokonaisarvio saavutettavuudesta niiden
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vastaajien osalta, jotka olivat tdhan kysymykseen vastanneet, oli hyva tai kohtalainen.
Suurin osa vastaajista oli valinnut vaihtoehdon “en osaa sanoa”. Kuvassa 17 havain-

nollistetaan edunvalvonnan saavutettavuutta.

Palvelun saatavuus lomien ja
poissaolojen aikana 7200 25 b L
Y hteydenottopyyntdon 37 9 6
vastaamisen nopeus
Sahkdpostilla asioinnin nopeus 29 11 18
Palvelun saatavuus toimistolla 57
Puhelinpalvelun nopeus ja
toimivuus EG &
Edunvalvontatoimiston .
palvelupisteen saavutettavuus.. 2 i 2 = Heikko
Edunvalvontasiht. saavutettavuus o 10 BB = Tyydyttava
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Erittain hyva
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Toimiston aukioloaika 31 17 17
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KUVA 17. Saavutettavuus

Palvelun saatavuuden lomien ja poissaolojen aikana on kaksi viidesosaa (2/5) kysy-
mykseen vastanneista kokenut hyvéna tai erittdin hyvand. Reilu kolmannes (1/3) vas-
taajista ovat kokeneet, ettd palvelun saatavuus lomien ja poissaolojen aikana on ollut
kohtalaista tai tyydyttdvad. Kolme (3) vastaajaa (4,1 %) on kokenut sen heikoksi.

Vaihtoehdon ”en osaa sanoa” on valinnut 1dhes viidesosa (1/5) vastaajista (18,9 %).

Y hteydenottopyyntdihin vastaamisen nopeus on lahes kaksi kolmasosan (2/3) mielesta

ollut hyvaa tai erittain hyvad. Noin neljanneksen (1/4) mielesta se on ollut kohtalaista
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ja tyydyttavan arvosanan on antanut kaksi (2) vastaajaa (2,7 %) 74 vastaajasta. Lisaksi
heikon arvosanan on antanut kaksi (2) vastaajaa (2,7 %). Vaihtoehdon en osaa sanoa”

on valinnut kysymykseen vastanneista 8,1 % eli kuusi (6) vastaajaa.

Yli puolet (*2) kysymykseen vastanneista on ollut sitd mieltd, ettd sahkopostilla asi-
oinnin nopeus on ollut hyvaa tai erittdin hyvad. Noin viidesosa (1/5) on katsonut, etta
séhkopostilla asioinnin nopeus on ollut joko kohtalaista tai tyydyttavad. Neljannes
vastaajista ei ole osannut sanoa sahkdpostilla asioinnin nopeudesta mitaan. Palvelun
saatavuus toimistolla on ollut viidesosan (1/5) mielesta hyvaa tai erittdin hyvéaa. Reilu
kolme neljasosaa (3/4) ei ole osannut vastata kysymykseen mitenkdan. Kysymykseen
vastanneista kaksi (2) on antanut arvosanan kohtalainen.

Edunvalvojien saavutettavuus puhelimitse on saanut 41,9 %:lIta eli noin kaksi viides-
osalta (2/5) kysymykseen vastanneista arvion hyva tai erittain hyva. Edunvalvontasih-
teereiden osalta vastaava luku on 55,4 % ja palvelupisteen osalta 46 %. Noin kaksi
viidesosaa (2/5) kysymykseen vastanneista ovat arvioineet edunvalvojien saavutetta-
vuuden puhelimitse kohtalaiseksi tai tyydyttavéksi. Vastaava luku edunvalvontasihtee-
reiden osalta on noin viidesosa (1/5) ja palvelupisteen osalta kuudesosa (1/6). Heikok-
si puhelinpalvelun on kokenut edunvalvojien osalta nelja (4) vastaajaa ja edunvalvon-
tasihteereiden osalta kolme (3) vastaajaa. Palvelupiste ei saanut puhelinpalvelusta
heikkoa arvosanaa lainkaan. Vaihtoehdon “en osaa sanoa” on antanut edunvalvojien
saavutettavuudesta puhelimitse 10,8 % kysymykseen vastanneista. Vastaava luku
edunvalvontasihteereiden osalta on 21,6 % ja palvelupisteen osalta 36,5 %.

Puhelinpalvelun nopeudesta ja toimivuudesta kolme viidesosaa (3/5) kysymykseen
vastanneista sidosryhmisté ovat antaneet arvosanaksi hyva tai erittdin hyva. Puhelin-
palvelun toimivuudesta ja nopeudesta on kysymykseen vastanneista yli neljannes (1/4)
antanut arvosanaksi kohtalainen tai tyydyttava. Kysymykseen vastanneista kahden (2)
vastaajan mielestd puhelinpalvelun nopeus ja toimivuus on ollut heikkoa. Kysymyk-

seen vastanneista 10,8 % ei ole sanonut mielipidettaan.

Nettisivujen ajantasaisuudesta reilu neljannes (1/4) eli 21,6 % on antanut arvosanan
hyvd, noin 10 % on antanut arvosanan kohtalainen ja yli kaksi kolmannesta (2/3) ei
ole osannut arvioida nettisivujen ajantasaisuutta. Paikoitustilojen riittdvyys on kysy-

mykseen vastanneista noin kuuden (6) %:n mielesté ollut hyvé, reilun 10 %:n mukaan
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kohtalainen tai tyydyttdva ja ’en osaa sanoa” -vastausvaihtoehtoa on kayttanyt 82,4 %

kysymykseen vastanneista eli yli nelja viidesosaa (4/5).

Lahes kaksi viidesosaa (2/5) kysymykseen vastanneista on ollut sitd mieltd, etta toi-
miston sijainti on hyva tai erittdin hyva. Kohtalaisena tai tyydyttavané toimiston si-
jaintia on pitanyt vajaa 15 % kysymykseen vastanneista ja heikkona noin kolme (3) %
kysymykseen vastanneista. Vastausvaihtoehdon “en osaa sanoa” on valinnut reilu
kaksi viidesosaa (2/5). Puhelinpalveluaikaa (ma - pe klo 9 - 11) on vastanneista sidos-
ryhmistd noin kolmannes (1/3) pitanyt hyvéna tai erittdin hyvana. Yli puolet (*2) ky-
symykseen vastanneista sidosryhmistd on arvioinut puhelinpalveluajan kohtalaiseksi
tai tyydyttavéksi. Heikkona puhelinpalveluaikaa on pitanyt vajaa viisi (5) % eli kolme
(3) vastaajaa. Vastausvaihtoehtoon “’en osaa sanoa” on vastannut 10 vastaajaa, joka on

13,5 % kysymykseen vastanneista.

Toimiston aukioloaika (ma - pe klo 8 - 16.15) on kysymykseen vastanneiden mielesta
ollut hyva tai erittdin hyva. Nain on vastannut 64,9 % vastanneista eli noin kaksi kol-
masosaa (2/3). Vastanneista noin 12 % on pitanyt toimiston aukioloaikaa kohtalaisena
tai tyydyttavané. Heikkoa arvosanaa ei ole antanut kukaan kysymykseen vastanneista.
Vaihtoehdon “en osaa sanoa” on antanut 23 % eli noin neljdnnes (1/4) kysymykseen

vastanneista.

5.2.4 Luotettavuus ja palvelumaisema

Luotettavuus-kysymykseen liittyvid osakysymyksia ovat olleet asiakaspalvelun luotet-
tavuus, paamiesten etujen mukainen toiminta, sovittujen asioiden hoitamisen tdsmalli-
syys ja edunvalvontatoimiston maine. Téassa kysymyksessé vastausprosentti on ollut
kahden (2) osakysymyksen osalta 100 % ja kahden (2) osalta 98,7 % (74 vastaajaa
75:std). Arvioitaessa kokonaisuutena luotettavuutta voidaan sen sanoa olevan erittain
hyvé tai hyva. Kuvassa 18 havainnollistetaan luotettavuuden osatekijoisté saatuja vas-

tauksia.
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KUVA 18. Luotettavuus

Edunvalvontatoimiston maine -kysymykseen vastanneita on ollut 74. Vastanneista
sidosryhmistd on noin kaksi kolmannesta (2/3) sitd mielt4, ettd edunvalvontatoimistol-
la on hyva tai erittdin hyva maine. Kohtalaisena tai tyydyttavana mainetta pitda kuu-
desosa (1/6) vastanneista. Heikoksi maineen arvioi yksi (1) vastanneista. Yli kuudes-

0sa vastanneista ei osannut kertoa edunvalvontatoimiston maineesta arviotaan.

Sovittujen asioiden hoitamisen tdsmallisyys -kysymykseen on vastannut 74. Tasmaélli-
syys sovittujen asioiden hoitamiseen on saanut hyvén tai erittdin hyvén arvion lahes
80 %:lta eli yli kolme neljasosalta (3/4) kysymykseen vastanneista. VVastanneista koh-
talaiseksi sovittujen asioiden hoitamisen on arvioinut noin 10 % ja tyydyttdvaksi noin
yksi (1) %. Kaksi (2) vastaajaa eli vajaa kolme (3) % vastanneista antoi arvosanan
heikko sovittujen asioiden hoitamiselle. Vastausvaihtoehdon ”en osaa sanoa” on anta-

nut nelja (4) vastaajaa eli noin viisi (5) % kysymykseen vastanneista.

Paamiehen edunmukaiseen toiminta -kysymykseen ovat vastanneet kaikki 75 vastaa-
jaa. Noin kolme neljasosaa (3/4) kysymykseen vastanneista on ollut sitd mielta, ett4
paamiehen edunmukainen toiminta on ollut hyvéa tai erittdin hyvaa. Kohtalaisena tai
tyydyttavéna padmiehen edunmukaista toimintaa on pitdnyt 16 % kysymykseen vas-
tanneista. Heikkona toimintaa on pitanyt yksi (1) vastaaja eli noin yksi (1) %. Vasta-

usvaihtoehdon ”en osaa sanoa” on valinnut 8 % kysymykseen vastanneista.
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Asiakaspalvelun luotettavuuteen ovat vastanneet kaikki 75 vastaajaa. Hyvana tai erit-
tain hyvané asiakaspalvelun luotettavuutta on pitanyt noin 85 % kysymykseen vastan-
neista. Kohtalaiseksi luotettavuuden on arvioinut noin viisi (5) % vastanneista ja hei-
koksi noin yksi (1) % vastanneista eli yksi (1) vastaaja. ”En osaa sanoa” -vaihtoehdon

on valinnut 8,0 % vastanneista eli kuusi (6) vastaajaa.

Palvelumaisemaan kuuluvat asiakkaiden odotustilan viihtyisyys, infopisteen toimi-
vuus, saniteettitilojen riittdvyys ja henkilokunnan pukeutuminen ja muu ulkoinen ole-
mus. Palvelumaiseman osakysymyksiin on vastattu 100-prosenttisesti. Suurin osa vas-
tanneista ei ole osannut sanoa mielipidettadn palvelumaisemasta, mutta ne, jotka ovat
vastanneet, ovat arvioineet sen hyvaksi. Kuva 19 esittad palvelumaiseman osatekijois-

td annettuja arvioita.

Vastaajan mielipide
henkilokunnan 11 7 S7
pukeutumisesta ja muusta. .

Vastaajan mielipide 1 74
saniteettitilojen riittdvyydesta = Kohtalainen
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KUVA 19. Palvelumaisema

Vastanneista nelja (4) % on ollut sitd mieltd, ettd odotustilan viihtyisyys on hyvé ja
kohtalaisena sitd on pitdnyt noin viisi (5) % kysymykseen vastanneista. Suurin osa
vastaajista eli noin 90 % (68) eivat ole osanneet sanoa odotustilan viihtyisyydesta mi-
taan. Infopisteen toimivuus on ollut 8 %:n mukaan hyva tai erittdin hyva. Kohtalainen
se on ollut noin yhden (1) %:n mukaan ja kantaa ei ole osannut ottaa noin 90 % vas-
tanneista. Saniteettitilojen riittdvyyteen on ottanut kantaa noin yksi (1) %, joka on

arvioinut saniteettitilojen riittdvyyden hyvaksi. Suurin osa eli 1dhes 99 % ei ole osan-
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nut sanoa mielipidetté asiasta. Henkilokunnan pukeutuminen ja muu ulkoinen olemus
on noin neljasosan (1/4) mielestd hyvé tai erittdin hyva. Loput vastaajista eli 76 %

ovat valinneet vastausvaihtoehdon ”en osaa sanoa”.

5.2.5 Yleisarvosanat palvelun laadusta ja yhteistyon sujuvuudesta

Kuvat 20 ja 21 havainnollistavat palvelun laadun ja yhteistyon sujuvuuden yleisarvo-
sanoja. Palvelun laadun yleisarvosanaan on tullut 74 vastausta eli vastausprosentti on
98,7 % ja yhteistyon sujuvuuden yleisarvosanaan 75 vastausta. Yleisarvosanat mo-

lempien kysymysten osalta on arvioitu suurimmaksi osaksi hyviksi tai erittain hyviksi.

m Heikko

= Tyydyttava

= Kohtalainen

m Hyva

m Erittéin hyva
® En osaa sanoa

KUVA 20. Palvelun laadun yleisarvo

Palvelun laadun yleisarvosanaksi on kysymykseen vastanneista yli puolet (59,5 %)
antanut arvosanaksi hyva. Erittdin hyvan arvosanan on antanut viidesosa (1/5) vastan-
neista. Vastanneista 10 eli noin 14 % on antanut yleisarvosanaksi kohtalainen. Palve-
lun laadun yleisarvosana on ollut tyydyttdva noin yhden (1) %:n eli yhden (1) kysy-

mykseen vastaajan mielestd. Heikon palvelun laadun yleisarvon on antanut mygs noin
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yksi (1) % eli yksi (1) kysymykseen vastaaja. Kolme (3) vastaajaa eli noin nelja (4) %

vastanneista on valinnut vaihtoehdon ”’en osaa sanoa”.
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KUVA 21. Yleisarvosana yhteistyon sujuvuudesta

Y hteistydn sujuvuutta on vastanneista pitanyt yli puolet hyvana. Noin kolmannes (1/3)

on yhteistyon sujuvuutta arvioinut erittdin hyvaksi. Yli seitsemésosa (1/7) eli vajaa 15

% vastanneista pitdd yhteistyon sujuvuutta kohtalaisena tai tyydyttdvana. Heikkoa se

on yhden (1) vastaajan mielestd. ”En osaa sanoa” -vaihtoehdon on valinnut kaksi (2)

vastaajaa.

5.2.6 Korrelaatiot

Korrelaatiotaulukot on laadittu SPSS-ohjelmistolla ja korrelaatiomuuttujina on kéytet-

ty palvelun laadun osatekijoitad. Opinndytetyoni korrelaatiot selventdvat eri muuttujien

valisia riippuvuuksia, joista voidaan tehdé tiettyja johtopaatoksia. Korrelaatiotaulukot

l0ytyvat liitteesta 4.
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Paamiehen edunmukaista toimintaa ja edunvalvojien ammattitaitoa verrattaessa, on
saatu korrelaatio, jossa Sig.-arvo eli p-arvo on 0,000. Korrelaatiossa kertoimen
(0,595**) peréssa olevat kaksi tahted osoittavat ndiden kahden muuttujan valista posi-
tilvista lineaarista riippuvuutta. Samansuuntainen riippuvuussuhde tulee verrattaessa
paamiehen edunmukaista toimintaa ja edunvalvontasihteereiden ammattitaitoa keske-
né&an. Korrelaation Sig.-arvo on 0,000 ja kertoimen (0,544**) peréssa on kaksi tahteg,
jotka molemmat osoittavat positiivisen lineaarisen riippuvuuden. Verrattaessa edun-
valvojien ammattitaidon ja palvelun virheettémyyden valista riippuvuutta toisiinsa, on
saatu positiivinen lineaarinen riippuvuus, silld Sig.-arvo on 0,000 ja kertoimen

(0,634**) perassé on kaksi téhted, joka osoittaa merkittavyyttd 1 %:n riskitasolla.

Palvelun saatavuudella lomien ja poissaolojen aikana ja palvelun joustavuudella on
mya0s positiivinen lineaarinen riippuvuus. Taméan osoittaa Sig.-arvo, joka on 0,000 ja
kerroin (0,456**), jossa on kaksi tahted perdassé. Palvelun nopeudella ja asiakaspalve-
lun luotettavuudella on todettu olevan positiivista lineaarista riippuvuutta. Tdman

osoittaa Sig.-arvo, joka on 0,000 ja kertoimen (0,499**) perassa olevat kaksi tahtea.

Henkilokunnan ystavéllisyydelld ja edunvalvontatoimiston maineella on korrelaa-
tiokertoimen avulla tuloksia vertailtaessa riippuvuutta. Korrelaatio osoittaa positiivista
lineaarista riippuvuutta ndiden kahden muuttujan vélilla. Sig.-arvo on 0,000 ja kertoi-
men (0,514**) peréssa on kaksi téhted, joka osoittaa ettd merkittava riippuvuus 16ytyy

1 %:n riskitasolla.

Positiivista lineaarista riippuvuutta on saatu myos palvelun laadun ja yhteistyén suju-
vuuden valille. Positiiviseen lineaariseen riippuvuuteen viittaa Sig.-arvo 0,000 ja ker-
toimen (0,753**) peréssa olevat kaksi tahted. Tdma osoittaa, ettd merkittava riippu-

vuus on 1 %:n riskitasolla.

5.3 Sidosryhmayhteisty6

Avoimesta kysymyksestd saadut vastaukset ovat liittyneet yhteistyon kehittdmiseen.
Kysymykselld on pyritty saamaan vastauksia sidosryhmiltd siihen, miten yhteistyon
sujuvuutta voitaisiin saada helpommaksi ja joustavammaksi. Avoimeen kysymykseen

on tullut vastauksia 37 vastaajalta. Vastausprosentti timan kysymyksen osalta on ollut
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49,3 % kaikista vastanneista. Kuva 22 havainnollistaa annettujen vastausten aihepiire-

ja.
m Padadmiehen elamiseen
12 1 1 liittyvat asiat/varojen
kaytto
m Edunvalvonnan ohjeistus
10 - valtakunnallisesti
8 8 8 o I
® Infotilaisuudet ja tiedotus
8 1 toiminnasta
He]
2 ® Yhteistyon sujuminen
El
3
4] ® Yhteydenpito paamiehiin
3 3 3
5 = Yhteydenpito
hoitohenkilokuntaan
0 = Tavoitettavuus

KUVA 22. Avoimen kysymyksen aihealueet

Yhteistyon sujumisesta annetut kommentit ovat késitelleet paésééantoisesti yhteistyon
hyvaa ja joustavaa sujumista. Sidosryhmien mielesta yhteisty0 on ollut tahan asti mut-
katonta ja joustavaa. Kommenttien joukossa oli toivomus, ettd yhteistyotd pitaa olla
enemman. Tama kohdistuu l1&hinnd paémiesten ja hoitavan henkilokunnan tapaamisten
lisdédmiseen. Kommenteista selviéa, ettd seka paamiehet ettd sidosryhmatahot haluavat
tapaamisia enemman. Lisédksi sidosryhmét haluavat yleisen edunvalvonnan toimintaa

kéasittelevia infotilaisuuksia ja tiedotusta.

Kommenteissa on néhtévissd huolenaiheena asiakkaiden hankala paasy edunvalvon-
nan piiriin. Kommenttien antajien mielesta edunvalvontaan paasy takaisi paamiehelle
ihmisarvoisen eldman. Toiveena on saada tilintarkastukseen muutoksia. Lisdksi on
viitattu siihen, ettd padmiehen tulee antaa nauttia omista rahoistaan, jos henkil6lla on

rahaa.
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Tavoitettavuuteen on kommenteissa kiinnitetty huomioita. Osassa vastauksissa on
viitattu huonoon saatavuuteen, poissaolojen ilmoittamiseen puhelimessa ja sahképos-
tissa, huonoon tavoitettavuuteen soittoajan ulkopuolella, puhelinpalveluajan pidenta-
miseen ja loma-aikoina vaikeaan tavoitettavuuteen. Kommenteissa on viitattu myos
tietosuojalakiin, joka estad pdamiesten asioiden kasittelemisen joiltain osin sahképos-

titse.

6 MIKKELIN OIKEUSAPUTOIMISTON PALVELUN LAADUN
KEHITTAMINEN

Tassa luvussa esitetadn tuloksista johdettuja johtopédatoksia ja mietitddn mité kehitta-
misehdotuksia yhteistyon sujuvuudelle 16ytyy. Johtopéatokset ja kehittdmisehdotukset
etenevét vastaus vastaukselta. Avoimen kysymyksen vastauksia ja vastausten perus-
teella syntyneitd parannusehdotuksia esitellddn alaluvun 6.1 lopussa nimikkeelld ”Si-
dosryhmdyhteistyo . Kehittdmisehdotuksista on laadittu vield yhteenveto omaksi ala-
luvukseen. Liséksi luvussa 6 kasitelladan tutkimuksen luotettavuutta. Johtopaatdsten
tekemiseen olen kéyttanyt apuna viitekehystiedon liséksi omaa asiantuntemustani

yleisestd edunvalvonnasta.

6.1 Johtopaatokset ja kehittamisehdotukset

Tassé alaluvussa pohditaan aluksi vastaajien tyopaikkaan liittyvid taustatietoja ja mui-
ta taustatietoja. Sen jalkeen kasitell4&n vastauksia, joita on annettu palvelun laadun
osatekijoistd. Lopuksi tarkastellaan avoimeen kysymykseen annettuja vastauksia. Pa-

rannusehdotukset 16ytyvat jokaisen vastauksen yhteydesta.

Vastaajien tyopaikkaan liittyvat taustatiedot

Vastaajista suurin osa kuului ryhmaan hoitolaitos/palvelukoti/asuntola. Tulos ei ollut
yllattava, silla séhkoposteja lahetettiin hoitolaitosryhmaélle eniten, kaikkiaan 74 eri
taholle ja 96 eri séhkdpostiosoitteeseen. Kuntien sosiaali- ja terveystoimen tydnteki-
joiden ja pankkien toimihenkil6iden vélilla ei ollut sanottavaa eroavaisuutta vastaa-
misprosenteissa. Kuntien sosiaali- ja terveystoimesta on kyselyyn vastattu eniten koti-

palvelusta ja sosiaalityostd, joiden kanssa edunvalvonta tekee yhteistyotda hieman
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enemman kuin kehitysvammahuollon ja vammaishuollon kanssa. Léhetettyja sahko-
postejakin oli enemmaén kotipalvelun ja sosiaalityon henkilGille kuin vammais- ja ke-
hitysvammapuolelle. Kehitysvammahuollossa ja vammaispalvelussa tydskentelee vé-
hemman henkil6ita ja oli myds havaittavissa, ettd sama henkil6 voi olla vastuussa use-
amman kunnan toiminnasta. Lisaksi on huomattava, ettd pienemmissa kunnissa sosi-
aalityontekija hoitaa myo6s vammaispalveluun liittyvid asioita, jolloin kysymyksen
kaksi (2) vastaus on annettu péaasiallisen toimipaikan mukaisena. Kyselyjé lahetettiin

kuntasektorille kaikkiaan 40 eri sdéhkdpostiosoitteeseen ja 24 eri toimipisteeseen.

Suurin vastaajaryhmé pankkitoimihenkil6istd on ollut OP-Pohjolassa tydskentelevié.
Tama viittaa siihen, ettd Osuuspankin konttoreita 10ytyy jokaisesta kunnasta, kun esi-
merkiksi Handelsbanken, Sampo Pankki, S-Pankki ja Tapiola Pankki toimivat vain
Mikkelin alueella. Sééastopankkeja ja Nordea Pankin konttoreita on alueella useampia.
Kaikkiaan pankkeihin on lahetetty kyselyitd 27 eri henkil6lle ja 20 eri pankin kontto-

reihin.

Vastaajista suurin osa on ilmoittanut tyoskentelevansa Mikkelissa ja Anttolassa, miké
tulos ei yllattanyt, silla suurimmaksi osaksi séhkdpostien vastaanottajat tydskentelevét
mikkelil&isissa hoitolaitoksissa ja palvelukodeissa sek& Mikkelin kaupungin virastois-
sa ja Mikkelin alueen pankeissa. Tahan kysymykseen pystyi rastittamaan tydssakayn-
tipaikkakunnakseen useamman vaihtoehdon. Sen vuoksi vastausten lukumééra on 94,
vaikka vastaajamaara on 75. Kysymyksen vastauksista voi pééatelld, ettd sellaiset pal-
velukoti/hoitolaitoskumppanit, missé padédmiesten lukumadra on vahéainen, eivét ole

vastanneet kyselyyn.

Vastaajien muut taustatiedot

Kyselyyn on haluttu suurimmaksi osaksi vastata yksin. Tamé lienee siind mielessé
ymmarrettavad, ettd tiimin kokoaminen ympérilleen on saattanut olla vaivalloista ja
aikaa vievéd, joten on ollut helpompi vastata yksin. Toisaalta joissain toimipaikoissa
ei valttamaétta ole ollut sellaisia tyokavereita lahelld, jotka tekisivat yhteisty6td edun-
valvonnan kanssa. N&in ollen yksin vastaaminen on ollut luontevampaa. Yksin vas-
tanneita on ollut kaikkiaan 54 henkil6a. Toisaalta tiimin jasenend on vastattu 21 tapa-

uksessa. Naista 2 - 4 hengen tiimissa 19 vastausta ja tiimissé jasenia 5 tai enemman 2
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vastausta. N&in ollen asioihin on paneuduttu ja eri ndkemyksid saatu vahintdédn 102
ihmisen taholta (54 + 38 + 10).

Yllattavana tuloksena pidin sitd, ettd asiointitiheys on suurin 1 - 2 kertaa kuukaudessa
asioivilla. Lisdksi vield harvemmin asioivia on enemman kuin 1 - 2 kertaa viikossa
asioivia. Edunvalvontatoimistossa tyoskentelevand minusta tuntuisi, ettd 1 - 2 kertaa
viikossa asiointi olisi noussut suurimmaksi palkiksi. Tdma voi kuitenkin johtua harha-
kuvasta, silla edunvalvontaan tulevia puheluita ja sahkoposteja on runsaasti. Kuukau-
sittain tai pari kertaa kuukaudessa voi hyvinkin olla todellinen, silla yhteistyokumppa-

neita on paljon ja heidan asiointitineytensa vaihtelee.

Yleisin asiointitapa on puhelin. Se ei ollut mitenkaan yllattava tulos, silla edunvalvon-
tatoimiston puhelimet soivat jatkuvasti. Aina joku kahdestatoista tyontekijasta on pu-
helimessa. Seuraavaksi yleisimmaksi asiointitavaksi on noussut sahkoposti, jota kayt-
taa todella moni yhteisty6taho. Edunvalvontatoimisto voi l&hettdé sahkopostia yhteis-
tyotahoilleen ns. salattuna sahkopostina. Myds yhteistyotahoilta tulee sahkopostia,
mutta niissa keskustellaan nimid mainitsematta asioista. Sahkopostien mééara on kasi-
tykseni mukaan hieman véahentynyt, samoin kuin faksien. Vaikka kirjepostia tulee
edunvalvontatoimistoon paivittdin paljon, ne ovat suurimmaksi osaksi laskuja. Né&in
ollen Kirjeitse asioinnin vahaisyys voi johtua tastd. Paikan paalla toimistossa ei asioi
kysymykseen vastanneista yhteisty6tahoista kukaan. Kuitenkin edunvalvontatoimis-
tossa myos kaydaan, esimerkiksi padmiehen kanssa neuvotteluissa ja noutamassa sel-
laisille paamiehille kayttorahaa, joilla ei ole omaa kéyttorahatilia eikd palvelulaitoksen

asiakasvaratilia ole olemassa.

Edunvalvonnan toiminta tunnetaan suurimmaksi osaksi tyydyttavasti. Kuitenkaan ku-
kaan vastaajista ei valinnut vaihtoehtoa “en lainkaan”, joten jonkinlainen tuntemus
edunvalvonnasta on kaikilla vastaajista. Edunvalvonnan tuntemuksen parantamisessa
on kehittdmisen varaa, silla mitd paremmin yhteistydkumppanit tuntisivat edunvalvon-
taa, sen paremmin myos yhteisty0 sujuisi. Tdma edellyttdd myos edunvalvonnan puo-
lelta tuntemusta yhteistyékumppanin toiminnasta. Tassa on kehittdmisen varaa. Yhtei-
set tapaamiset voisivat auttaa asiaa eteenpadin, ja puhelinnumeroiden seka séhkopos-
tiosoitteiden tietdmys helpottaisi yhteistyon sujuvuutta. (Juutinen & Steiner 2010, 82 -
83.)
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Ammattimaisuus ja taidot

Seké& edunvalvojien ettd edunvalvontasihteereiden ammattitaitoa on pidetty hyvéna tai
erittdin hyvéna. Samoin on ajateltu ongelmatilanteiden asiantuntevan hoitamisen koh-
dalla. Yleisen edunvalvonnan siirryttyd 1.1.2009 alkaen oikeusaputoimistoihin, on
yleisen edunvalvonnan tydpaikkoja pitanyt hakea ja tassa yhteydessa on kaikki tyon-
tekijat haastateltu. Siten kaikkien tyontekijoiden ammattitaito on tarkastettu ja palve-
lukseen on otettu koulutuksen omaavia tai pitkan tyouran tehneita tyontekijoita. On-
gelmatilanteiden asiantunteva hoitaminen edellyttdd ammattitaitoa, mutta myos psyko-
logista taitoa kasitelld asioita ja elaménkokemusta. 1an tuoma kokemus auttaa ongel-
matilanteiden hoitamisessa. Jatkuva kouluttautuminen on myds edellytyksend ammat-
titaidon ajan tasalla pysymiseksi. Kollegoiden kanssa tehtéva yhteistyo ja oikeusapu-
toimiston juristeilta tarvittaessa saatava apu auttavat juridisten ja muutoinkin vaikei-
den ongelmatilanteiden hoitamisessa. (Gronroos 2009, 114 - 115, 121 - 122; Zeithaml
& Bitner 2003, 86, 93; Rissanen 2005, 405.)

Pearson’n korrelaatiota tulkittaessa, voidaan sanoa, ettd yleensa ottaen, mitd ammatti-
taitoisempia edunvalvojat ovat, sitd enemman asioita hoidetaan pddmiehen edunmu-
kaisella tavalla. On kuitenkin otettava huomioon, ettei tatd voida yleistaa, silla korre-
laatiokerroin nédiden kahden muuttujan vélilla on noin 0,6. Kertoimen tulisi olla yksi
(1), ettd voitaisiin sanoa aina olevan vastaavuutta. Edunvalvontasihteereiden osalta
kyseessd on samansuuntainen tulkinta ammattitaidon ja pdadmiesten edunmukaisen
toiminnan valilla. Korrelaatiokertoimen ollessa noin 0,6 ei voida kuitenkaan tehda
yleistystd ndiden kahden muuttujan valill4. Poikkeuksia toiminnassa siis 16ytyy, sill&
kerroin ei ole aivan lahelld ykkosta (1). (Sivu 83; Liite 4, taulukot 17 - 18.)

Tuloksissa kiinnitin huomiota siihen, miksi ammattimaisuudesta ja ongelmatilanteiden
asiantuntevasta hoitamisesta on annettu heikko ja myos tyydyttava arvosana. Tahén ei
saada vastausta ennen kuin olisi mahdollisuus keskustella niiden vastaajien kanssa,
jotka ovat olleet tatd mieltd. Oletettavasti on joitain asioita hoidettu siten, etteivat ne
ole tyydyttaneet sidosryhmid ja tdma on katsottu ammattimaisuuden puutteeksi. On-
gelmatilanteiden hoitaminen ei my6skaan aina tyydyta yhteisty6tahoja, jos ne eivét
mene yhteistydtahojen mukaisesti, mutta asianmukaisesti ongelmatilanteet pitda kui-
tenkin hoitaa. Ongelmatilanteiden asianmukaiseen hoitamiseen on kiinnitettava entistéa

enemman huomiota. Koulutusta on hyvé saada esimerkiksi hankalan asiakkaan koh-
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taamiseen. On oltava aktiivisuutta, empaattisuutta ja ammattitaitoa ratkaista hankalat
tapaukset (Laitinen & Kemppainen 2010, 145 - 146).

Asenteet ja kayttaytyminen

Suurin osa vastaajista on sitd mieltd, ettd edunvalvontatoimistolla ovat asenteet ja
kayttadytyminen hyvaa tai erittdin hyvaa tasoa. Kuitenkin myo6s vastausvaihtoehtoja
heikko ja tyydyttava on kéytetty, miké& on huolestuttavaa. Tosin arvosanan heikko on
antanut yksi (1) vastaaja, joka on voinut kokea jonkun palvelun laadun osatekijén
kohdalla huonoa palvelua. Palvelunopeuteen, palvelun virheettomyyteen, palvelun
joustavuuteen, henkilokunnan palvelualttiuteen ja henkilokunnan yhteistyéhalukkuu-
teen on annettu heikkoja ja tyydyttavia vastauksia enemmaén kuin yksi (1). Namé asiat

on otettava henkildstdpalaverissa esille ja niihin on saatava parannus aikaan.

On muistettava, ettd asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat monet seikat ja myos asiak-
kaan omat mielikuvat ja entiset kokemukset ovat vaikuttaneet annettuun arvosanaan.
Henkild on voinut kokea, etta palvelu ei ole ollut tarpeeksi nopeaa, puhelimeen ei ole
vastattu heti tai asia ei ole tullut heti hoidetuksi, kun hén on sitd halunnut. Sidosryh-
man edustaja on ehkd odottanut enemman ja ndin kokemus on muuttunut pettymyk-
seksi. (Gronroos 2009, 105; Zeithaml & Bitner 2003, 86; Rissanen 2005, 405.)

Inhimilliselle henkil6lle voi sattua kommahdyksid, voi sanoa jotain sellaista, mita ei
ole tarkoittanut sanoa tai on puhunut siten, ettei vastapuoli ole ymmartanyt asiaa.
Henkilokunta voi olla vasynytta liiallisen tydmaaran vuoksi, jolloin ei ehk& aina ole
kaikista yhteistyhaluisin ja palvelualttius voi karsid. Tama ei saisi vaikuttaa kéyttay-
tymiseen, vaikka valitettavan usein tallaiset asiat heijastuvat myods ulospéin. (Gum-
messon 2004, 327 - 328.) Joustavuuden, ystavallisyyden, kohteliaisuuden, tdésmalli-
syyden, nopeuden ja viestinnallisten taitojen tulee asiakaspalveluhenkilékunnalla olla
kohdallaan (Bergstrom & Leppéanen 2009, 183 - 184). Tosin tama tutkimus osoitti,
ettd kuusi (6) vastaajaa oli sitd mieltd, ettd henkil6kunnan asiallisuus palvelutilantees-
sa on ollut kohtalaista, tyydyttdvaa tai jopa heikkoa. Yhteisty6halukkuudesta on tullut
yhdeltétoista vastaavat arviot ja myos ystavallisyys on saanut kahdeksalta (8) alle hy-
van arvosanan. Padsaantoisesti voi kuitenkin sanoa, etta sidosryhmét ovat olleet tyyty-

vaisia edunvalvontatoimiston asenteisiin ja kayttdytymiseen ja tdima on hyvé asia.
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Pearson’n korrelaation mukaan voidaan sanoa, ettd mitd parempi on edunvalvojien
ammattitaito, sen virheettdomampéa palvelu on. Asia ei kuitenkaan aina saata pitéa
paikkaansa, joten véitettd ei voi yleistdd. T&ma puolestaan johtuu siitd, ettd kerroin,
joka tutkimuksessani oli 0,634, on melko kaukana luvusta yksi (1). Kertoimen tulisi
olla yksi (1), etta voitaisiin sanoa aina edunvalvojien ammattitaidon vaikuttavan pal-
velun virheettdmyyteen. (Sivu 83; Liite 4, taulukko 19.)

Asiakaspalvelussa tarvitaan vuorovaikutustaitoja. Vuorovaikutukseen tarvitaan aina
kaksi henkildd. Vuorovaikutustaitojen opetteleminen on kaikkien asiakaspalvelua te-
kevien henkildiden hallittava, silla muutoin ei synny dialogia (Grénroos 2009, 374 -
375). Liséksi tulee huomioida, ettd toimivaan yhteistydhon tarvitaan luottamusta.
Viestinnan tulee olla uskottavaa. Palvelutilanteessa syntyvat totuuden hetket joko on-
nistuvat tai epdonnistuvat. Totuuden hetkien epdonnistuminen on hankala tilanne ja
sitd on melko vaikeaa enda jalkeenpdin paikata. Anteeksipyytdminen on yksi tapa,
mutta jos on oikein pahasti viestinndssé epaonnistunut, sek&én ei auta. Tdman vuoksi
jokainen palvelutilanne pitéé jokaisen asiakaspalvelua tekevén ottaa tosissaan ja ai-
nutkertaisena tilaisuutena tuottaa jotain hyvaa toiselle. (Gronroos 2009, 111, 121 -
122; Gummesson 2004, 110; Pesonen 2007, 26.)

Saavutettavuus

Saavutettavuuteen liittyy monta asiaa, jotka tulee ottaa huomioon. Siind on mietittava
viestintdkanavia, toimitilaa ja sen viihtyisyytté, aukioloaikoja ja puhelinpalveluaikoja,
paikoitustiloja ja palvelun saatavuutta myos lomien ja muiden poissaolojen aikana.
Saavutettavuudesta on Mikkelin oikeusaputoimiston yleinen edunvalvonta saanut suu-
rimmaksi osaksi hyvin arvosanan, mutta melko paljon on tullut arvosanaa “kohtalai-
nen”. Huomattava méérd on valinnut vaihtoehdon “en osaa sanoa”, mikd hieman ih-
metyttdd. Kun tarkastelee tarkemmin vastauksia, huomaa ettd vastaajat eivat valtta-
maétta ole kdyneet edunvalvontatoimistossa, eivét tiedd paikoitustilojen riittdvyydesta
ja toimiston sijainnista tai palvelun saatavuudesta toimistolla mitd4n. Vastauksista kay
selville myos se, sidosryhmat eivét ole tutustuneet edunvalvonnasta kertoviin Internet-
sivuihin ja asiointi infopisteen kanssa puhelimitse ei ole myoskaan tuttua. Osa vastaa-
jista ei ole asioinut edunvalvontatoimiston kanssa séhkdpostitse, koska eivét ole osan-
neet sanoa sen nopeudesta mitaan. (Gronroos 2009, 114 - 115, 121 - 122.)
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Vastauksista nakee selvésti suhtautumisen toimiston puhelinpalveluaikaan, joka on
maanantaista perjantaihin kello 9.00 - 11.00. Puhelinpalveluaika koetaan riittamétto-
maéksi, sill4 alle hyvén vastauksia on tullut perati 41 vastaajalta. My0ds edunvalvojien
saavutettavuus puhelimitse koettiin osittain heikoksi - alle hyvan vastauksia on annet-
tu 35 kpl. Lomien ja poissaolojen aikana palvelun saatavuudessa on parannettavaa,
kuten my6s yhteydenottopyyntéon vastaamisen nopeudessa. Puhelinpalvelun nopeu-

teen ja toimivuuteen on Kiinnitettdvd huomiota.

Toimiston puhelinpalveluaika on suositus, jota pyritdan noudattamaan sen vuoksi, etta
taataan toimiston henkilokunnalle ty6rauha. Ajatukset taytyy pitdd koossa, kun esi-
merkiksi valmistelee verotukseen liittyvid asioita, tarkistaa perinnénjakosopimusta,
josta on tehtdva lupahakemus maistraatille, kirjaa paamiesten laskuja kirjanpitoon,
laatii vuositilia tai tekee jotain muuta sellaista ty6td, joka vaatii keskittymista. Jos pu-
helin pirisee jatkuvasti ja uusia toimeksiantoja eli padmiehiin liittyvia asioiden hoita-
misia tulee jatkuvasti, ei entisia tyotehtavia saa poydalta pois. Néin tyot kasaantuvat ja
palvelun laatu voidaan kokea huonona sen vuoksi, ettei palvelua ole saanut tarpeeksi
nopeasti. Myds sen vuoksi palvelun laatu koetaan huonona, ettei puhelimeen aina vas-
tata. Edunvalvojat ja edunvalvontasihteerit voivat ilmoittaa vaihteenhoitajalle, etté ei
ole tavoitettavissa tiettynd aikana. Kuitenkin aina voi jittaa soittopyynnon ja palvelu-
eli infopiste vastaa koko toimiston aukioloajan eli maanantaista perjantaihin kello 8 -
16.15. Siten yksikaan yhteydenotto ei pitdisi jaada tulematta, vaan aina on edunval-
vontatoimiston palvelupiste valmiina vastaamaan sidosryhmien ja muiden soittajien
puheluihin. (Grénroos 2009, 114 - 115, 121 - 122.)

Edunvalvontatoimisto tuottaa ydinpalveluna edunvalvontapalvelua paamiehilleen.
Edunvalvontatoimisto on olemassa pdédmiehi&én varten. Lisapalveluksi edunvalvonta-
toimistossa voidaan sanoa asioiden selvittdmista siten, ettd padmiesten asiat hoituvat
mahdollisimman sujuvasti, tdsmaéllisesti ja asiantuntevasti. Melko usein lisépalvelui-
den kohteina ovat juuri yhteistyotahot, jotka myds hoitavat pdé@miesten asioita omalla
sarallaan. Paamiesten vuoksi on yhteistyd sidosryhmiin hoidettava mallikkaasti.
(Gronroos 2009, 224 - 225.)

Y hteydenottopyynt66n tulee vastata mahdollisimman nopeasti, mutta aina siihen ei
ole mahdollisuutta. Edunvalvojat ovat hyvin paljon paédmiestensé asioissa erilaisissa

palavereissa tai tapaamassa paamiehiaan. Lisdksi ovat toimiston omat palaverit, joihin
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on osallistuttava. Palvelun saatavuus lomien ja poissaolojen aikana on tiedostettu on-
gelma. Usealla toimiston tyontekijoista lomien pituus on 38 arkipdivdd vuodessa.
Toimistossa tyoskentelee 12 henkil6d. Liséksi ovat poissaolot koulutuksen tai sairas-

tumisen vuoksi.

Pearson’n korrelaatiokerroin osoittaa sen, ettd useimmiten voidaan sanoa palvelun
saatavuuden lomien ja poissaolojen aikana vaikuttavan palvelun joustavuuteen. Tét4 ei
kuitenkaan voida yleistaa, silla kerroin on noin 0,5, joka ei ole kovinkaan lahella lukua
yksi (1). Jos se olisi yksi (1), voitaisiin sanoa naiden kahden muuttujan valilla olevan

100-prosenttinen vastaavuus. (Sivu 83; Liite 4, taulukko 20.)

Edunvalvontatoimistossa on mééritelty sijaistukset seka edunvalvojien ettd edunval-
vontasihteerien osalta. Jokaisella edunvalvoja-edunvalvontasihteeri -tydparilla on 1&-
hemmas 140 pa&miestd, joka sijaistuksen aikana kaksinkertaistuu. Mielesténi ei ole
ihme, ettei esimerkiksi saman péivén tai edes seuraavan péivéan aikana ehtisi hoita-
maan kaikkia yhtend péivana esiin tulevia asioita. Tama asia pitaisi myos yhteistyota-
hojen ymmartaa. Tosin heilla ei valttamatta ole sité tietoa, miten monen ihmisen asioi-

ta edunvalvonnassa hoidetaan lomien ja poissaolojen aikana vajaalla miehityksella.

Luotettavuus

Luotettavuuteen liittyvat pdadmiehen etujen mukainen toiminta, sovittujen asioiden
hoitamisen tasmallisyys ja myos edunvalvontatoimiston maine asiakaspalvelun luotet-
tavuuden lisaksi. Suurin osa vastaajista on sitd mieltd, ett4 edunvalvontatoimiston toi-
minta on erittdin luotettavaa. Toiseksi suurin vastaajajoukko on sitd mieltd, etta toi-
minta on hyvin luotettavaa. Edunvalvontatoimiston hoitaessa p&amiestensé asioita,
laki holhoustoimesta sdatelee toimintaa (Holhoustoimilaki 442/1999). Edunvalvonta-
toimiston henkilokunnalla ei ole lupa ilmaista sivullisille, ei edes sukulaisille, p&a-
miestensd asioita ilman paamiehen lupaa, jos hén sellaisen kykenee antamaan. Luot-
tamuksen tunne syntyy siitd, ettei asioista puhuta julkisesti. Yhteistyotahojen kanssa
toiminta on erilaista, silld paadmiesten asioiden hoitaminen ei onnistu ilman toisia vi-
ranomaisia (Gronroos 2009, 121 - 122).

Pearson’n korrelaatiokerroin osoittaa, ettd useimmiten palvelun nopeus saa aikaan

asiakaspalvelussa luotettavuuden tunteen. Kuitenkin taytyy sanoa, ettei tatd voida
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yleistad, silla poikkeamia loytyy. Kerroin on noin 0,5, joka on aivan liian kaukana

luvusta (1), ettd yleistettavyydesta voitaisiin puhua. (Sivu 83; Liite 4, taulukko 21.)

Huolestuttavaa on, ettd kuitenkin osa vastaajista on kokenut asiakaspalvelun luotetta-
vuuden ja paédmiesten etujen mukaisen toiminnan joksikin muuksi kuin hyvin hoide-
tuksi. My0s sovittujen asioiden hoitamisen tasmallisyys on saanut muutaman poik-
keavan arvosanan. Naihin seikkoihin on siten kiinnitettdva huomiota. P4&miehen etu

ei saa vaarantua misséan olosuhteissa ja asiakaspalvelu pitdd kokea luotettavaksi.

Edunvalvontatoimiston tulee olla turvallinen ja sen tulee ottaa vastuu toiminnastaan,
kuten se mielesténi tekeekin. Jos sovittuja asioita ei ole hoidettu tdsmallisesti, se on
voinut johtua kolmannen osapuolen toiminnasta, esimerkiksi joitain tarvittavia tietoja
ei ole saatu. Epatasmalliseen asioiden hoitamiseen on voinut vaikuttaa myds asioiden
vaikeus. Joissain tapauksissa on saatava myos mietintdaikaa lisad, silla asiat voivat
muuttua matkan varrella, jolloin jo sovittua asiaa ei voidakaan toteuttaa. T&st4 olisi

syyté kuitenkin ilmoittaa yhteisty6taholle valittomasti. (Haméalainen 2005, 119.)

Edunvalvontatoimiston maine on koettu hyvéksi tai erittéin hyvéksi, vaikka julkisuus
on antanut toisenlaisen kuvan koko yleisen edunvalvonnan toiminnasta. Julkiset mie-
lipiteet, yleisfosastokirjoitukset ja televisio-ohjelmat antavat puolinaisen kuvan edun-
valvontatoiminnasta. Niissd késitell&&n vain asian toinen puoli. Useinkaan asiat eivat
todellisuudessa ole niin mustavalkoisia. Maine on ikain kuin kokonaiskuva, joka syn-
tyy organisaation toiminnasta, toimintaperiaatteista ja -kdytannoistd, toimitilasta, yri-
tyksen henkilOstosté ja heidan kayttaytymisestaan siis kaikesta mika liittyy organisaa-
tioon. (Reinboth 2008, 31 - 33.)

Pearson’n korrelaatio osoittaa, ettd useimmiten voidaan sanoa henkilékunnan ystavél-
lisyyden vaikuttavan organisaation maineeseen. Korrelaatiokerroin néilla muuttujilla
oli noin 0,5, joka ei ole kovin l&helld lukua (1) ja t&sta johtuu, ettd yleistyksid ndiden
kahden riippuvuuden valille ei voida tehd&. Toisin sanoen aina ei henkilokunnan ysta-
véllisyydell& voida vaikuttaa organisaation maineeseen. (Sivu 83; Liite 4, taulukko
22.)
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Palvelumaisema

Taman kysymyksen osalta ei tullut selventdvia vastauksia, sill&4 suurin osa vastaajista
on valinnut “en osaa sanoa” -vaihtoehdon. Tdmé osoittaa sen, etteivat kovinkaan mo-
net yhteistyotahot ole vierailleet edunvalvontatoimistossa. Tamé tukee myods kysy-
myksen seitsemén (7) vastauksia, joiden mukaan suurin osa hoitaa asioinnin puheli-
mitse ja paikan paalla toimistossa ei kertonut asioivansa kukaan. Kuitenkin jotkut vas-
taajista ovat tunteneet toimistoa sen verran, ettd ovat pystyneet vastaamaan esimerkik-
si infopisteen toimivuuteen. Tosin vastauksista ei kay selville, onko vastaaja mahdolli-
sesti ymmartanyt kysymyksen tarkoittavan yleensa palvelupisteen toimivuutta vai
juuri palvelumaiseman kannalta asiaa katsottuna. Henkilokunnan pukeutuminen ja
muu ulkoinen olemus on saanut vajaalta neljannekselta (1/4) hyvén tai erittdin hyvén
arvosanan. Loput vastaajista eivat mita ilmeisimmin ole edes tavanneet edunvalvonta-
toimiston henkilokuntaa, koska eivét ole osanneet arvioida mitdén. Tosin on mahdol-

lista, ettd tdhan kysymykseen ei ole haluttu antaa vastauksia.

Palvelun laatu ja yhteistydn sujuminen

Edunvalvontatoimiston palvelun laatu on saanut yleisarvosanaksi hyvd, kuten myos
yhteistyon sujuminen. Lisaksi erittain hyvaksi palvelun laadun on arvioinut 15 vastaa-
jaa ja yhteistyon sujumisen 23 vastaajaa. Nain ollen edunvalvontatoimiston henkil6-
kunta voi olla tyytyvéinen tutkimuksen tulokseen. Palvelun laadusta on annettu yleis-
arvosanaksi myos heikko, kuten myos yhteistyon sujumisesta. Ndin on arvioinut yksi
(1) vastaaja. Tamé vaikuttaa silta, ettd kyseinen yhteistytaho on saanut huonoa palve-
lua ja vastannut sen mukaisesti. Palvelu ei valttamatta ole ollut huonoa joka kerta,
mutta ihmiset muistavat aiemmat totuuden hetket varsin hyvin. Palvelun laatukuiluun
joutuminen on sitd, ettd yhteistydtaho ei ole saanut edes riittdvaa palvelua ja palvelu-
prosessin aikana sekd palveluprosessin lopputuloksessa on jokin asia mennyt pieleen.
Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat seké toiminnallinen ett& tekninen laatu. (Grénroos
2009, 144, 150.)

Edunvalvontatoimisto pyrkii vaalimaan ystdvapalvelua, joka sopii asiantuntijapalve-
luille. Edunvalvonta on asiantuntijapalvelua, jossa palvelu pyritdan jarjestamaan mah-
dollisimman laheiseksi turvallisen ja tuttavallisen ilmapiirin, henkil6kohtaisen suh-

teen, aikaansaamiseksi. Yhteistoiminnan joustavuuden ja sujuvuuden seka my6s no-
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peuden kannalta tulisi jokaisessa organisaatiossa olla yhteyshenkil6t. Hyvien yksil6l-
listen ja toimivien suhteiden avulla myos itse toimintaan saataisiin tehokkuutta. Y'sta-
vépalvelun tavoitteena on saada luottamus siihen, ettd asiat ratkaistaan. (Reinboth
2008, 39 - 47; Pollanen 2003, 106, 133.)

Pearson’n korrelaatio osoittaa, ettd voidaan useimmiten sanoa hyvin sujuvan yhteis-
tyon vaikuttavan positiivisesti palvelun laatuun. Palvelun laatu koetaan sitd parempana
mitéd sujuvampaa yhteisty6 on. Kerroin on noin 0,7 ja se on hieman liian kaukana lu-
vusta yksi (1), jolloin riippuvuuden olisi voinut yleistdd. Koska palvelun laatuun vai-

kuttavat muutkin tekijat, yleistysta ei voida tehda. (Sivu 83; Liite 4, taulukko 23.)

Sidosryhmayhteistyd

Talla avoimella kysymykselld on pyritty selventdamain monivalintatehtdvien vastauk-
sia. Avoimeen kysymykseen vastanneet ovat miettineet paadmiesten varojen kayttamis-
ta siten, ettd heidan mielestddn pdamiehen tulee saada kayttdd omia rahavarojaan ela-
esséan. Asiakkaan etuna ei pidetd varojen sddstamistd. Tama on totta ja paamiehille
annetaan varoja tilanne huomioiden siind suhteessa kun h&n niité tarvitsee ja hanella

varoja on.

Edunvalvonnan valtakunnalliset asiat ovat myds mietityttdneet vastaajia. Ihmiset eivat
paase edunvalvonnan asiakkaiksi vastaajien mielesta kovinkaan helposti. Tdméakin on
totta. Taytyy olla terveydelliset ongelmat taustalla ja kykeneméttdmyys hoitaa omia
asioitaan. Toisaalta entistd enemmaén edunvalvontaan tulee velkaisia paamiehi, joiden
paikka ei valttamétta olisi edunvalvonnassa vaan esimerkiksi kunnan sosiaalitoimen

valitystililla.

Vastaajat eivat ole perehtyneet edunvalvonnan toimintaan, joten toiminnan selvittami-
nen infotilaisuuksilla tai tiedotteilla voi olla paikallaan. On toivottu sadnnéllisia pala-
vereita yhteistyotahojen kanssa. Tdma on hyva idea, jos kumpikin osapuoli 16ytaa
sopivan ajan tapaamiselle. Myds kiinnostus toista osapuolta kohtaan tukee yhteistyon
sujuvuutta. Toisen organisaation toiminnan kunnioittaminen ja yhteistydn win-win-
suhde, kumpikin osapuoli -voittaa, auttaa yhteistyon toimivuutta. (Gummesson 2005,
27 - 28, 50 - 52, 86; Pesonen 2002, 52.)
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Yhteistydn sujuvuudesta on suurimmaksi osaksi annettu kehuvia kannanottoja ja Kii-
telty mutkattomasta ja moitteettomasta yhteistyosta. Toisaalta yhteistyotd on kaivattu
enemman. Joidenkin tahojen kanssa yhteistyd siis toimii, mutta joidenkin tahojen
kanssa sité voisi lisatd. Toivottavasti ndméa yhteistydtahot antavat jonkinlaisen vinkin,
ettd edunvalvontatoimisto voi parantaa toimintaansa. Kaikki palaute on otettava vaka-
vasti, sill4 palautteenannon avulla toimintaa voidaan kehittdd (Endkoski & Bjurstrom
2005, 134; Kannisto & Kannisto 2008, 161 - 164).

Paamiesten ja hoitohenkilékunnan tapaamiset ovat nousseet vastauksissa esille melko
runsaasti. Edunvalvoja pyrkii tapaamaan jokaisen uuden padmiehen heti edunvalvon-
nan alettua. Vuonna 2009 edunvalvonnan siirryttyd kunnilta valtiolle I&hes jokaiselle
edunvalvojalle Mikkelin oikeusaputoimistossa tuli opeteltavaksi useita kymmenig,
jopa yli sadan uuden padédmiehen asiat. Kaikkien paadmiesten tapaaminen yhden vuoden
tai edes kahden vuoden aikana on sula mahdottomuus. Jos néin vaaditaan, edunvalvo-
ja ei tekisi muuta kuin ajelisi pitkin maakuntaa ja myo6s yli maakuntarajojen padmiehi-

aan tapaamassa ja néin kirjalliset tyot jaisivat tekematta.

Pdamiesten tapaaminen on tarkedd ja tapaaminen pyritadan jarjestdmadn esimerkiksi
hoitoneuvotteluiden yhteyteen. Edunvalvojalle ei vain aina tule hoitoneuvottelukutsua,
jolloin han voisi samalla tavata padmiehensa. Monet asiat hoituvat katevimmin puhe-
limitse tai séhkdpostilla. On hyva, ettd yhteydenpitokanavia on useita, jolloin yleensé

ottaen aina l0ytyy joku vaihtoehto yhteydenpitoon (Méntyneva 2001, 64 - 67).

Edunvalvontatoimistolle on kirjattu tietyt arvot, kuten tasapuolisuus ja oikeudenmu-
kaisuus, joita tulee toteuttaa kaikissa asiakaspalvelutilanteissa. Koska Mikkelin oike-
usaputoimistossa toimiva edunvalvontatoimisto on vield suhteellisen nuori yksikko,
eivéat kaikki normit ja arvot ole vield& muovautuneet tai ne eivat ole selkeitd. Heikon eli
tassa tapauksessa vield keskenerdisen yrityskulttuurin vuoksi palvelukulttuurikin voi
olla joiltain osin heikompaa. My0s esimies vaikuttaa palvelukulttuurin syntymiseen.
Ystavallisyys, suvaitsevaisuus, helposti lahestyttavyys ja joustavuus nékyvét toivotta-
vasti aikanaan myods Mikkelin oikeusaputoimiston yleisen edunvalvontatoimiston pal-
velukulttuurissa. (Gronroos 2009, 478 - 479, 489; Lehtonen 2002, 95 - 96.)

Tavoitettavuus on ongelmallista juuri sen vuoksi, ettd edunvalvontatoimisto ja yhteis-

tyotahoista osa ajattelevat tavoitettavuudesta hieman eri tavalla. Yhteistyotahojen mie-
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lestd edunvalvontatoimiston henkildston tulisi olla enemman tavoitettavissa ja puhe-
linpalveluaika pidempi seka tavoitettavuus pitéisi olla myds soittoajan ulkopuolella.
Kommenteissa on mainittu, ettd asiat unohtuvat ja pitkittyvat, kun yhteistyotaho ei
aina voi soittaa puhelinaikana ja seuraavana paivana asia ei muistu mieleen. Aiemmin
tekstissé (sivu 91) on mainittu, mink& vuoksi puhelinpalveluaika on l&ahes valttaméaton.
Palveluaika ei kuitenkaan rajoita soittamista edunvalvontatoimistoon, sill& palvelupis-
teeseen pdadsee puhelimella toimiston aukioloaikana eli arkisin kello 8.00 - 16.15.
Edunvalvontatoimistossa on kéytdssa puhelimet, joihin tallentuu soittajan numero. Jos
soittaja ei ole jattdnyt soittopyyntdd, puhelimen muistiin jddneeseen numeroon on
mahdollista soittaa, ja ndin parantaa saavutettavuutta (Bergstrom & Leppéanen 20009,
186).

6.2 Palvelun laadun parantaminen ja yhteistyon kehittdminen

Saannolliset tapaamiset yhteistydbkumppaneiden kanssa ja parempi molemminpuolinen
tietdmys muun muassa organisaatioiden toiminnasta, suorista puhelinnumeroista ja
sahkopostiosoitteista helpottaa yhteistyon sujuvuutta. Lisaksi parempi saavutettavuus
useampien yhteydenottokanavien kautta nopeuttaa kummankin osapuolen toimintaa ja
asioita saadaan hoidettua tehokkaammin. Puhelinpalvelun nopeus ja sen toimivuus on
oltava hyvaa tasoa. Tassa tulee Kiinnittdd huomiota myods vaihteen joustavaan ja
asianmukaiseen toimintaan. Oikeusaputoimiston ja samalla myds edunvalvontatoimis-
ton vaihde toimii lisalmessa. Varsinkin lomien ja poissaolojen aikana palvelun saata-
vuudessa on parannettavaa, kuten myods yhteydenottopyyntéon vastaamisen nopeudes-
sa. Tiedottamalla eri tahoille esimerkiksi siit4, misté asioista voi keskustella edunval-
vontasihteerin ja mistd edunvalvojan kanssa, voidaan nopeuttaa yhteistyotd. Kaikkia
kéyttérahaan ja vaatehankintoihin liittyvid asioita ei tarvitse selvittdd edunvalvojalle.
(Juutinen & Steiner 2010, 82 - 83; Mantyneva 2001, 64 - 67.)

Edunvalvontatoimiston henkilékunnan jatkuva kouluttautuminen on tarkedd ammatti-
taidon yllapitamiseksi. Koulutusta on oltava laaja-alaisesti, sillda edunvalvontatoimis-
ton henkilokunta joutuu tekemisiin mit4 monitahoisimpien asioiden kanssa. On oltava
neuvottelutaitoa, eri ammattialojen tuntemusta aina perhepoliittisista etuuksista vero-
tukseen sekd perhe- ja perintfoikeuteen asti. (Gronroos 2009, 114 - 115, 121 - 122;
Zeithaml & Bitner 2003, 86, 93; Rissanen 2005, 405.) Lisaksi henkilokunnalla on hy-

va olla psykologia taitoja kasitella asioita esimerkiksi hankalan tai hyvin vaativan asi-
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akkaan kanssa. Ongelmatilanteiden ratkaiseminen vaatii kokemusta, yhteistyotaitoja ja
ammattitaitoa. (Keltikangas-Jarvinen 2010, 21, 23; Laitinen & Kemppainen 2010, 145
- 146.)

Informatiivisiin Internet-sivuihin tulee kiinnittdd huomiota, ettd yhteistyotahot, pééa-
miehet ja muut edunvalvontatoimistossa asioivat saavat asianmukaista tietoa toimin-
nasta. Julkisuuskuva tulee myos saada positiiviseksi. T&mé onnistuu sidosryhmayh-
teistyodtd kehittdmalla muun muassa ammattitaitoisella asioiden hoitamisella ja ysta-
vallisella kaytoksella. (Bergstrom & Leppéanen 2009, 498.) Tiedotustoiminnan osalta
kannattaa miettia missd yhteydessd nimi mainitaan. Kenen kanssa yhteistyoté tehdan
ei valttdmatta ole kuitenkaan edunvalvontatoimiston paatettavissa. (Vuokko 2003, 270
-272))

Henkilostopalaverin yhtend aiheena tulee jatkossa ottaa esille henkilokunnan motivoi-
tuneisuus tyohonsa ja edunvalvontatoimiston sisainen asiakaspalvelu. Néill& on vaiku-
tuksensa palvelunopeuteen, palvelun virheettdmyyteen ja joustavuuteen sekéd henkil6-
kunnan palvelualttiuteen ja yhteistydhalukkuuteen. (Bergstrom & Leppéanen 2009, 183
- 184.) Paamiesten etujen mukainen toiminta, asiakaspalvelun luotettavuus ja sovittu-
jen asioiden hoitamisen tasmallisyys eivét saa vaarantua. Luotettavuuskuvan syntymi-
seen vaikuttaa kokonaisuus, mika edunvalvontatoimistossakin muodostuu muun mu-
assa ymmarrettdvasta viestinnastd, kayttaytymisestd, asioiden hoitamistavasta, asia-
kaspalvelijan asiantuntemuksesta ja uskottavuudesta. Siihen vaikuttavat myos yhteis-
tyotahon aikaisemmat kokemukset ja ennakkoluulot. Yhteisty6tahojen huonoja koke-
muksia ja ennakkoluuloja voidaan yrittd4 parantaa asianmukaisella toiminnalla. Edun-
valvontatoimiston on kiinnitettdvd huomiota erityisesti oman toimintansa luotetta-

vuuskuvan syntymiseen ja hyvéana pitamiseen. (Lehtonen 2002, 101 - 103.)

Yhteisty6tahojen saamat palvelukokemukset, totuuden hetket, on muistettava yksilol-
listda siten, ettd jokainen yhteisty6taho saa juuri hénen tarpeisiinsa sopivan palvelun.
Edunvalvontatoimiston tulee pyrkia ystavapalvelun kaltaiseen palveluun, jossa yhteis-
tyotahoille tulee mielikuva, ettd asioiden ratkaiseminen tapahtuu nopeasti, helposti ja
vaivattomasti. Sovitun asian viivastymisestd esimerkiksi jonkun kolmannen tahon
toiminnan vuoksi on hyvé ilmoittaa yhteistyt6taholle. Edunvalvontatoimistossa ovat
nimetyt edunvalvojat ja edunvalvontasihteerit tietyille pd&dmiehille. Yhteistyétahojen

tietoon tulee saattaa paamiesten viralliset asioidenhoitajat. Edunvalvontatoimiston
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henkil6kunnan tulee tietdd myos sidosryhmien yhteyshenkilot yhteystietoineen turhien
puheluiden ja séhkopostiviestien valttdmiseksi ja asiakastyytyvaisyyden parantami-
seksi. (Gronroos 2009, 105; Zeithaml & Bitner 2003, 86; Rissanen 2005, 405; Rein-
both 2008, 39 - 47.)

Asiakaspalautteen vastaanottamiseen on harjaannuttava, silla valttamatta sidosryhmét
eivat anna suoraa palautetta. Jokainen palaute tulee kuitenkin ottaa vakavasti ja ne
tulee kasitella yhteisesti henkilokuntapalaverissa. (Enékoski & Bjurstrom 2005, 134;
Kannisto & Kannisto 2008, 161 - 164.) Kumppanuussuhteita tulee vaalia, silla yleensa
palvelukumppanuuksien valisessa toiminnassa siedetd&n enemman virheitd ja niitd

annetaan myods enemman anteeksi. (Bell & Zemke 2006, 56).

6.3 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimus tulee tehda tieteelliselle tutkimukselle asetettujen vaatimusten mukaisesti.
Mittaukselle on asetettu kokonaisuusluotettavuutta kuvaavat kasitteet validiteetti ja
reliabiliteetti. Validiteetilla kuvataan esimerkiksi kysely- ja haastattelututkimuksessa
sitd, miten onnistuneesti kysymysten asettelulla paastaan ratkaisemaan itse tutkimus-
ongelmaa. Reliabiliteetti kuvaa kykyé tuottaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Siséinen
reliabiliteetti tarkoittaa sitd, ettd tilastoyksikké mitataan useampaan kertaan ja, jos
mittaustulokset ovat samat, voidaan mittauksesta sanoa sen olevan reliaabeli. Ulkoi-
nen reliabiliteetti tarkoittaa puolestaan sité, ettd mittausten toistettavuutta voi hyodyn-
t&a toisissa tutkimuksissa ja tilanteissa. (Heikkild 2010, 29 - 31, 185 - 187.)

Tutkimuksen luotettavuutta alentavat tutkimusaineiston hankinnassa tapahtuneista
virheistd, kuten késittelyvirheet, mittausvirheet, peitto- ja katovirheet sekd otantavir-
heet. Esimerkiksi otantatutkimukseen liittyy otantavirhetta eli satunnaisvirhetta aina.
Liséksi voi esiintyd vadristymad, joka aiheutuu kadosta. Mittausvélineiden epétark-
kuus, mittaukseen vaikuttavat hairiotekijat, mittarin tai mittausmenetelman heikkous
vaikuttavat mittausvirheen syntymiseen. Peittovirheen syntyminen johtuu siitg, ettei
tutkittavan perusjoukon rekisteri tai luettelo ole ajantasainen. (Heikkild 2010, 185 -
187.)

Liséksi luotettavalle tutkimukselle ominaisia piirteitd ovat objektiivisuus eli puolueet-

tomuus, silla tutkimuksen tulokset tulee olla tutkijasta riippumattomia. Esimerkiksi
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haastattelututkimuksessa tutkija ei saa johdatella vastaajia suuntaan tai toiseen. Te-
hokkuus ja taloudellisuus kuuluvat myo6s tutkimuksen laadukkuuteen. Avoimuudella
tarkoitetaan sitd, ettd tutkimuksen tarkoitus ja kdyttotapa tulee selvittad tutkittaville.
Kaikki tarkeét tulokset ja johtopaattkset tulee esittdd. Tietosuojassa tulee huomioida,
ettd kenenkaan yksityisyys tai liike- ja ammattisalaisuudet péaase julkisuuteen. Tutki-
muksen hyodyllisyys ja kéyttokelpoisuus ovat térkeitd elementtejd, silld tutkimuksen
tulisi aina tuoda esille jotain uutta. Tutkimuksen aikataululla on myds merkityksensa,
silld tulosten tulee olla tuoreita ja tasmaéllisia ja niiden pitéé olla kaytdssa silloin, kun
niité tarvitaan. (Heikkila 2010, 31 - 32.)

Termejd reliaabelius (mittaustulosten toistettavuus) ja validius (patevyys) pyritdan
valttamaan laadullisen tutkimuksen yhteydessa, silla késitteet ovat syntyneet kvantita-
tilvisen tutkimuksen piirissa. Kaikkia tutkimuksia tulisi kuitenkin voida arvioida luo-
tettavuudeltaan ja péatevyydeltddn. Koska laadullisessa tutkimuksessa henkil6iden,
paikkojen ja tapahtumien kuvaukset ovat ydinasioita, patevyyttd arvioidaan muun mu-
assa kuvausten ja siihen liitettyjen selitysten ja tulkintojen yhteensopivuudella. Luotet-
tavuuteen vaikuttaa tutkijan tarkka tutkimusselostus toteutuksesta. (Hirsjarvi ym.
2009, 232.)

Keskeisena tekijana laadullisessa tutkimuksessa ovat luokittelut, joista lukijalle tulee
kertoa luokittelun syntymisen alkutapahtumat ja luokittelujen perusteet. Tutkijan on
kerrottava tulkintojensa perusteet eli mihin hénen p&atelménsa perustuvat. Kun kayte-
tadn useampaa tutkimusmenetelmad, voidaan tutkimuksen validiutta tarkentaa. (Hirs-
jarvi ym. 2009, 232 - 233.)

Opinnaytetyossani tutkin tiettyd ongelmaa eli Mikkelin oikeusaputoimiston yleisen
edunvalvonnan palvelun laatua sidosryhmien kokemana. Palvelun laadun selvittami-
seksi on kaytetty kyselylomaketta. Kyselylomake on mennyt tarkasti mietitylle sidos-
ryhméjoukolle. Kyselylomakkeen kysymykset on laadittu siten, ettd alussa on esitetty
muutama taustakysymys ja sen jalkeen on esitetty palvelun laadun osatekijéihin perus-
tuvia kysymyksid. Nain ne ovat olleet helpommin mitattavissa ja tilastollisesti kéasitel-
tavissa. Liséksi on ollut vastaajille avoin kysymys, johon he ovat voineet vastata omin
sanoin. Useamman tutkimusmenetelman kayttdminen on lisannyt tutkimuksen pate-
vyytta. Vastausprosentti on ollut 44,9 %. Naiden seikkojen perusteella tutkimusta voi-

daan pitaa validina.
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Edunvalvontatoimiston sidosryhmien mé&ard on suuri. Opinndytetydlleni annetussa
aikarajassa olisi ollut mahdotonta tehda kokonaistutkimusta. Olen paatynyt otantatut-
kimukseen ja lisdksi kayttdnyt harkintaa sidosryhmien valinnassa. Sidosryhméjouk-
koon ovat paatyneet sellaiset tahot, joiden kanssa edunvalvontatoimisto tekee yhteis-
tyota paljon. Ndiden sidosryhmien tutkiminen antaa luotettavamman kuvan palvelun
laadusta kuin jos tutkimuksen kohteiksi olisi otettu sellaisia sidosryhmid, joiden kans-
sa yhteisty0 on vain satunnaista. Sit4, kuinka rehellisesti tutkimukseen vastanneet ta-
hot ovat antaneet vastauksensa ja ovatko he ymmartaneet kysymykset oikein, ei voida

tarkistaa.

Otoskokoa, 120 eri tahoa ja 167 eri séhkodpostiosoitetta, voidaan pitdd edustavana.
Poistuma eli kato oli 92 vastaajan tiedot. Naista osa johtui palautuneista sdéhkoposteis-
ta esimerkiksi sen vuoksi, ettei henkilo ollut endé yhteistyGtahon palveluksessa, oli
jaanyt opinto- tai vuorotteluvapaalle tai sahkopostiosoite on ollut virheellisessa muo-
dossa. Erédélté taholta tuli ilmoitus, ettd heilla on tehty periaatepééatos, etteivat he vas-
taa opinnaytetydkyselyihin. Tutkimuksen toistettavuus on mahdollista, jolloin tutki-
mustuloksien samanlaisuus toteutuu, jos tutkimukseen vastaavat joko sama henkil0 tai

sama henkiléstoryhma.

Opinnéaytetyoni puolueettomuus eli objektiivisuus toteutui, silld en antanut omien mie-
lipiteideni vaikuttaa tulosten késittelyyn, vaikka tydskentelen tutkimuksen kohteena
olevassa yksikdssd. Avoimuus toteutui, silla tutkittaville kerrottiin tutkimuksen tarkoi-
tus ja kayttotapa saatekirjeessd. Téarkeéat tulokset ja johtopaatokset on esitetty totuu-
denmukaisesti. Tulosten pohdintaan k&ytin omaa asiantuntemustani. Tietosuoja toteu-
tui, silla yksittaisten vastaajien yksityisyytta ei ole paljastettu eika liikesalaisuuksia
vaarannettu. Tutkimusta voidaan hyodyntdd myos laajemmalla tasolla, silld tutkimus
kiinnostanee muitakin edunvalvontayksikoitd, vaikka toki edunvalvontayksikoiden

palvelun laadussa voi olla eroja.

7 PAATANTO

Opinnéytetyoni tavoitteena oli selvittdd Mikkelin oikeusaputoimiston yleisen edun-

valvonnan asiakastyytyvaisyys. Tutkimukselle sain lisaa patevyytta kéyttamalla seké
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kvantitatiivista ettd kvalitatiivista tutkimusmenetelma4. Tutkimuksen tavoite toteutui,
silla kyselytutkimuksella selvitin tutkimusongelmana olleen edunvalvontatoimiston
palvelun laadun. Lis&ksi sain selville sidosryhmien mielipiteet yhteistyon sujuvuudes-
ta, edunvalvontatoimiston henkilékunnan tavoitettavuuden ja vuorovaikutuksen mer-

kityksen edunvalvontatoimiston ja sidosryhmien yhteistydssa.

Opinndytetyon toimeksiantaja, Mikkelin oikeusaputoimiston yleinen edunvalvonta,
hyotyi tutkimuksestani. Henkilokunta osaa kiinnittdd huomiota asiakastyytyvaisyyden
kannalta oleellisiin asioihin. Lisaksi tiedetddn missa palvelun laadun osatekijoissa on
parannettavaa. Tutkimuksen ohessa syntyi sahkopostilista, jota pystytdédn hyodynté-
méaan paivittain. Tutkimuksesta keskusteltaneen henkilstopalaverissa, jolloin saadaan

ajatuksia sisaisen asiakaspalvelun kehittamistydhon.

Kaiken kaikkiaan opinnaytety0 oli raskas projekti, silla sen kirjoittaminen olisi pitanyt
aloittaa paljon aikaisemmin. Opinndytetyoni aloitin syyskuussa 2011 ja kaytin kaiken
vapaa-aikani sen Kirjoittamiseen. Kuitenkin tyén myotda huomasin hyviékin puolia.
Opin kayttaméaan uusia ohjelmia, kuten Webropol-kyselyohjelmaa ja SPSS-ohjelmaa.
Pystyin my6s hyddyntdamé&én aiemmin opittua tieto-taitoa. Liséksi huomasin, ettd mi-
nulla on suhteellisen hyva paineensietokyky, hallitsen asiakokonaisuudet ja, ettd teks-
tin Kirjoittaminen ei tuota ongelmia. Opinndytetyoni valmistui suunnitellussa ajassa,

joten olen osannut priorisoida tekemiseni oikein.

Koska tdma tutkimus ei paneutunut asioiden syihin, jatkotutkimusaiheena esitan tut-
kimusta, jolla selvitetdan heikkojen, tyydyttavien ja kohtalaisten tulosten syyt. Lisaksi
jatkotutkimuksessa voisi haastatella edunvalvontatoimiston henkilokuntaa, jolloin
saataisiin selville myds henkildston mielipide palvelun laadusta. Mielenkiintoista olisi
saada selville myos se, miten paamiehet kokevat palvelun laadun. Tdman voisi suorit-

taa esimerkiksi haastattelututkimuksena.
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LIITE 1.

Saatekirje

Saate

Hyva vastaanottaja

Tutkimus on osa tradenomiopintoihini liittyvaa opinndytetyotani Mikkelin ammattikorkeakou-
lussa. Toteutan tradenomiopintojeni opinndytetyona Mikkelin oikeusaputoimiston yleisen
edunvalvonnan palvelun laadun arvioinnin. Tutkimukseni tarkoituksena on selvittda tarkeim-
pien sidosryhmé&tahojen asiakastyytyvaisyys, palvelussamme mahdollisesti olevat ongelma-
kohdat ja etsié ratkaisuehdotuksia ndihin. Vastaamalla kysymyksiin annatte tarkeaa tietoa
organisaatiollemme ja mita todennakéisimmin hyddytte tastd myds itse sujuvamman yhteis-

tyon muodossa.

Tutkimus toteutetaan Webrobol-kyselyné Internet-ympéristossa. Padsette vastaamaan kyse-
lyyn viestin alalaidassa olevasta linkistd. Kyselyyn vastaaminen vie aikaa noin 10 minuuttia ja
vastaaminen on helppoa. Kysymyksiin vastataan valitsemalla itselle/tiimille sopivin vastaus-
vaihtoehto. Kyselyn lopussa on yksi avoin kysymys, johon vastaus kirjoitetaan. Voitte vastata

kyselyyn yksin tai tiimina.

Kyselyyn vastaaminen tapahtuu nimettéméana ja vastaukset késitelladn ehdottoman luotta-
muksellisesti. Kyselyn vastauksia ei yksil6ida, vaan vastaukset esitetddn yhteenvetoina. Mi-
kali sait kaksi Webropol-kyselyd, toimit useamman tahon vastaavana henkilond, esim. johdat

kahta erillist4 hoivayksikkoa tms. Toivoisin vastauksia kummankin osalta.

Pyydan, etté vastaisitte kyselyyni viimeistdan pe 14.10.2011.

Vastaan mielell&ni tutkimusta ja lomaketta koskeviin kysymyksiin. Kiitén jo etukéteen tutki-

mukseen vastanneita.

Mikkelissé lokakuun 8. pdivana 2011

Ystavallisin terveisin

Paivi Reponen
paivi.reponen@oikeus.fi
paivi.reponen@mail.mamk.fi
tutkimuksen suorittaja

Linkki kyselyyn



LITE 2(1).
Kyselylomake Word-muodossa
KYSELYLOMAKE

Vastatkaa seuraaviin kysymyksiin rastittamalla oikea vaihtoehto ja kysymykses-
sa 42 Kirjoittamalla vastaus.

1. Missa tydskentelette?

Etela-Savon maistraatti ] Hoitolaitos/palvelukoti/
asuntola []

Pankki
Handelsbanken [] Nordea Pankki []
OP-Pohjola ] Sampo Pankki []
S-Pankki [] Saastopankki []
Tapiola Pankki ]

Kaupungin/kunnan sosiaali- ja terveystoimi
Kehitysvammahuolto [ ] Kotipalvelu []
Sosiaalityo ] Vammaispalvelu ]

2. Milla paikkakunnalla toimitte?
Mikkeli/Anttola [] Enonkoski []
Mikkeli/Haukivuori [] Heinavesi []
Hirvensalmi [] Juva []
Kangasniemi [] Kuopio []
Mikkeli [] Mantyharju []
Pertunmaa [] Pieksamaki []
Puumala [] Pyhasalmi []
Rantasalmi [] Rautalampi []
Ristiina [] Savonlinna []
Sulkava [] Suomenniemi []
Muu, mika

3. Kyselyyn vastaaminen
Yksin [] Tiimi, 2-4 jasenta []
Tiimi, 5 > jésenti ]

4. Kuinka usein asioitte edunvalvonnan kanssa?
Paivittain [] 1 - 2 kertaa viikossa []
1 - 2 kertaa kuukaudessa [ ] Harvoin []
En ollenkaan []

5. Mika on yleisin asiointitapanne edunvalvonnan kanssa?
Paikan paall4 toimistossa [ ] Puhelimitse []
Sahkopostilla [] Kirjeitse []
Faksilla [] Muutoin, miten

6. Miten hyvin tunnette edunvalvontatoimiston toimintaa?
Erittain hyvin (]  Hyvin ]  Tyydyttavasti[ ] Huonosti ]  En lainkaan [_]



LITE 2(2).
Kyselylomake Word-muodossa
Arvioikaa seuraavissa kysymyksissd Mikkelin oikeusaputoimiston yleisen edun-
valvonnan toimintaa.

Vastausvaihtoehdot:
erittain hyva (5), hyva (4), kohtalainen (3), tyydyttava (2) ja heikko (1).

Valitkaa vaihtoehto En osaa sanoa, jos teilld ei ole jostain asiasta mielipidetta tai
kokemusta. Rastittakaa yksi vaihtoehto kysymyksista 7 - 41.

Ammattimaisuus ja taidot 5 4 3 2 1 Enosaasanoa
Edunvalvontatoimiston henkilékunnan ammattitaito

7. Yleiset edunvalvojat CICIC 0]

8. Edunvalvontasihteerit CICIC 0]

9. Asiantuntemus ongelmatilanteiden hoitamisessa [ ][ 1] 1L 1[]

Asenteet ja kayttaytyminen 5 4 3 2 1 Enosaasanoa
10. Palvelun virheettsmyys HEEEER
11. Palvelun nopeus HEEEER
12. Palvelun joustavuus HEEREN
13. Palvelun ajantasaisuus HREEEN
14. Henkilokunnan palvelualttius HENEEN
15. Henkilokunnan palvelukielen/

viestinnan ymmarrettavyys HEEREN
16. Henkildkunnan asiallisuus palvelutilanteessa HERENRR
17. Henkilokunnan yhteistyhalukkuus HENEER
18. Henkilokunnan ystavallisyys HREEEN
Saavutettavuus 5 4 3 2 1 Enosaasanoa
19. Toimiston sijainti (Ristiinantie 1, Mikkeli) HEEEEN
20. Toimiston aukioloaika klo 8 - 16.15 IO
21. Toimiston puhelinpalveluajat klo 9 - 11 HEERER
22. Paikoitustilojen riittavyys HEEREN
23. Nettisivujen ajantasaisuus HREEEN
Palvelun saatavuus puhelimitse:

24. Yleiset edunvalvojat HEEEER
25. Edunvalvontasihteerit HEEREN
26. Edunvalvontatoimiston palvelupiste HEEEEN
27. Puhelinpalvelun nopeus ja toimivuus HEEEE
28. Palvelun saatavuus toimistolla HEERER
29. Sahkopostilla asioinnin nopeus OO0 ]
30. Yhteydenottopyyntdon vastaamisen nopeus HENEER

31. Palvelun saatavuus lomien tai poissaolojen aikana [ ][ [ ] 1 1[]

Luotettavuus/uskottavuus 5 4 3 2 1 Enosaasanoa
32. Asiakaspalvelun luotettavuus OO0
33. Paamiesten etujen mukainen toiminta CICIC 0]
34. Sovittujen asioiden hoitamisen tasmallisyys OO0

35. Yleisen edunvalvontatoimiston maine OO0



LIITE 2(3).
Kyselylomake Word-muodossa

Palvelumaisema 54 3 2 1 En osaa sanoa
(Ristiinantie 1, Mikkeli)
36. Asiakkaiden odotustilan (Ristiinantie 1)viihtyisyys [ ][ 1L L]

37. Palvelu-/infopisteen toimivuus HEERER
38. Saniteettitilojen riittavyys I I
39. Henkil6kunnan (siisti/asianmukainen)

pukeutuminen ja muu ulkoinen olemus HERREN

40. Yleisarvosana palvelusta/palvelun laadusta HENEEN
41. Yleisarvosana yhteistyén sujuvuudesta HEEEE

42. Millaisia toiveita teilla on yhteistyon kehittamiselle? Kuvailkaa yhteistyon
sujuvuutta helpottavia kehittamisehdotuksia.

Kiitos vastauksistanne.



TAULUKKO 1. Vastaajan tyopaikka

Prosenttia | Prosenttia

Lukumadrd | kaikista | vastanneista
Eteld-Savon maistraatti 2 2,7 2,7
Hoitolaitos/palvelukoti/asuntola 40 53,3 54,1
Kunnan sosiaali- ja terveystoimi 17 22,7 23,0
Pankki 15 20,0 20,3
Vastanneita 74 98,7 100,0
Ei vastausta 1 1,3
Kaikki yhteensa 75 100,0

TAULUKKO 2. Vastaajan toimipiste kunnan sosiaalitoimessa

Prosenttia kai- | Prosenttia vas-
Lukumaarg kista tanneista
Kehitysvammahuolto 1 1,3 59
Kotipalvelu 8 10,7 47,1
Sosiaality® 7 9,3 41,2
Vammaispalvelu 1 1,3 59
Vastanneita 17 22,7 100,0
Ei vastausta 58 77,3
Kaikki yhteensa 75 100,0
TAULUKKO 3. Vastaajan toimipaikka pankissa
Prosenttia | Prosenttia
Lukumadrd | kaikista | vastanneista
Handelsbanken 1 1,3 6,7
Nordea Pankki 2 2,7 13,3
OP-Pohjola 7 9,3 46,7
Sampo Pankki 2 2,7 13,3
S-Pankki 1 1,3 6,7
Séaastopankki 1 1,3 6,7
Tapiola Pankki 1 1,3 6,7
Vastanneita 15 20,0 100,0
Ei vastausta 60 80,0
Kaikki yhteensa 75 100,0

LITE 3(2).

Jakaumataulukot



TAULUKKO 4. Vastaajan tyossakayntipaikkakunta

Vastauksia__ | progenttia kaikista

kpl % (75 vastaajaa)
Vastaajan toimipaikkakunta 14 14,9 % 18,7 %
on Anttola/Mikkeli
Vastaajan toimipaikkakunta 5 5,3% 6,7 %
on Haukivuori/Mikkeli
Vastaajan toimipaikkakunta 5 5,3% 6,7 %
on Hirvensalmi
Vastaajan toimipaikkakunta 2 2,1% 2,7%
on Juva
Vastaajan toimipaikkakunta 6 6,4 % 8,0 %
on Kangasniemi
Vastaajan toimipaikkakunta 1 1,1% 1,3%
on Kuopio
Vastaajan toimipaikkakunta 22 23,4 % 29,3 %
on Mikkeli
Vastaajan toimipaikkakunta 6 6,4 % 8,0 %
on Méntyharju
Vastaajan toimipaikkakunta 3 3.2% 4,0 %
on Pertunmaa
Vastaajan toimipaikkakunta 5 53 % 6,7 %
on Pieksdmaki
Vastaajan toimipaikkakunta 7 7,4 % 9,3%
on Puumala
Vastaajan toimipaikkakunta 1 1,1% 1,3%
on Rantasalmi
Vastaajan toimipaikkakunta 1 1,1% 1,3%
on Rautalampi
Vastaajan toimipaikkakunta 7 7,4 % 9,3%
on Ristiina
Vastaajan toimipaikkaunta on 3 3,2% 4,0%
Sulkava
Vastaajan toimipaikkakunta 3 3.2% 4,0 %
on Suomenniemi
Vastaajan toimipaikkakunta 3 3.2% 4,0 %
jokin muu
Kaikki yhteensa 94 100,0 % 125,3 %

LITE 3(2).

Jakaumataulukot



TAULUKKO 5. Kyselyyn vastaaminen

Lukum@&ard |Prosenttia
Yksin 54 72,0
Tiimi, 2 - 4 jasenta 19 25,3
Tiimi, 5 j&sentd tai enemman 2 2,7
Yhteensa 75 100,0

TAULUKKO 6. Vastaajan asiointitiheys

Lukum@&ard | Prosenttia
Paivittain 1 1,3
1 -2 krt/vk 18 24,0
1 - 2 krt/kk 37 49,3
Harvoin 19 25,3
Yhteensa 75 100,0

TAULUKKO 7. Vastaajan yleisin

asiointitapa
Lukum@ard | Prosenttia

Faksi 6 8,0
Kirje 4 53
Puhelin 49 65,3
Sahkdposti 14 18,7
Muutoin 2 2,7
Yhteensa 75 100,0

TAULUKKO 8. Vastaajan edunvalvon-

nan tuntemus

Lukumaar

a | Prosenttia

Erittdin hyva
Hyva
Tyydyttava
Huono

Y hteensa

3
16
47

9
75

4,0
21,3
62,7
12,0
100,0

LITE 3(3).

Jakaumataulukot



TAULUKKO 9. Ammattimaisuus ja taidot

LITE 3(4).

Jakaumataulukot

Erittain En osaa
Heikko | Tyydyttdva | Kohtalainen Hyva hyva sanoa Yhteensa
% % % % % % %
Vastaajan mielipide 1,4% 41 % 9,5% 50,0 % 25,7 % 9,5% 100,0 %
edunvalvojien am-
mattitaidosta
Vastaajan mielipide 1,4% 41 % 8,1 % 51,4 % 18,9 % 16,2 % 100,0 %
edunvalvontasiht.
ammattitaidosta
Vastaajan mielipide 1,4 % 6,8 % 12,2 % 43,2 % 21,6 % 14,9 % 100,0 %
ongelmatilanteiden
hoitamiseen
TAULUKKO 10. Asenteet ja kayttaytyminen
Erittain En osaa
Heikko | Tyydyttdvda | Kohtalainen Hyvéa hyva sanoa Yhteensé
% % % % % % %
Vastaajan mielipide 1,4 % 4,1 % 12,2 % 48,6 % 24,3 % 9,5% 100,0 %
palvelun virheettomyy-
desta
Vastaajan mielipide 2,7% 6,8 % 16,2 % 45,9 % 18,9 % 9,5% 100,0 %
palvelun nopeudesta
Vastaajan mielipide 1,4 % 4,1 % 18,9 % 45,9 % 21,6 % 8,1 % 100,0 %
palvelun joustavuudesta
Vastaajan mielipide 1,4 % 1,4 % 20,3 % 48,6 % 18,9 % 9,5% 100,0 %
palvelun ajantasaisuu-
desta
Vastaajan mielipide 1,4 % 4,1 % 10,8 % 39,2 % 39,2 % 54 % 100,0 %
henkilékunnan palvelu-
alttiudesta
Vastaajan mielipide 1,4 % 0,0 % 6,8 % 51,4 % 36,5 % 4,1% 100,0 %
henkilokunnan viestin-
nén ymmarrettavyydes-
ta
Vastaajan mielipide 1,4 % 2,7% 4,1 % 48,6 % 37,8 % 5,4 % 100,0 %
henkilokunnan asialli-
suudesta
Vastaajan mielipide 1,4 % 4,1 % 9,5% 33,8 % 45,9 % 54 % 100,0 %
henkilékunnan yhteis-
tyohalukkuudesta
Vastaajan mielipide 1,4 % 1,4 % 8,1% 40,5 % 44,6 % 4,1% 100,0 %
henkilékunnan ystavél-
lisyydesta




TAULUKKO 11. Saavutettavuus

LITE 3(5).

Jakaumataulukot

Heikko

Tyydyttava

Kohtalainen

Hyvé

Erittdin
hyvé

En osaa
sanoa

Yhteensa

%

%

%

%

%

%

%

Vastaajan mielipide
toimiston sijainnista

Vastaajan mielipide
toimiston aukioloajas-
ta

Vastaajan mielipide
puhelinpalveluajasta

Vastaajan mielipide
paikoitustilojen riitta-
vyydesta

Vastaajan mielipide
nettisivujen ajantasai-
suudesta

Vastaajan mielipide
edunvalvojien saavu-
tettavuudesta puheli-
mitse

Vastaajan mielipide
edunvalvontasiht.
saavutettavuudesta
puhelimitse

Vastaajan mielipide
edunvalvontatoimis-
ton palvelupisteen
saavutettavuudesta
puhelimitse

Vastaajan mielipide
puhelinpalvelun no-
peudesta ja toimivuu-
desta

Vastaajan mielipide
palvelun saatavuudes-
ta toimistolla

Vastaajan mielipide
séhkdpostilla asioin-
nin nopeudesta

Vastaajan mielipide
yhteydenottopyyntdon
vastaamisen nopeu-
desta

Vastaajan mielipide
palvelun saatavuudes-
ta lomien ja poissa-
olojen aikana

2,7%

0,0 %

4,1 %

0,0%

0,0 %

54 %

4,1 %

0,0 %

2,7%

0,0%

0,0%

2,7%

4,1 %

4,1 %

1,4 %

14,9 %

2,7%

0,0%

12,2 %

5,4 %

2,7%

54 %

0,0%

2,7%

2,7%

9,5 %

10,8 %

10,8 %

36,5 %

9,5%

10,8 %

29,7 %

13,5%

14,9 %

23,0 %

2,7%

18,9 %

24,3 %

27,0 %

29,7 %

41,9 %

25,7 %

5,4 %

21,6 %

31,1%

41,9 %

36,5 %

48,6 %

16,2 %

39,2 %

50,0 %

33,8 %

8,1%

23,0 %

5,4 %

0,0%

0,0 %

10,8 %

13,5 %

95%

95%

4,1 %

14,9 %

12,2 %

6,8 %

44,6 %

23,0 %

13,5%

82,4 %

67,6 %

10,8 %

21,6 %

36,5 %

10,8 %

77,0 %

24,3 %

8,1%

18,9 %

100,0 %

100,0 %

100,0 %

100,0 %

100,0 %

100,0 %

100,0 %

100,0 %

100,0 %

100,0 %

100,0 %

100,0 %

100,0 %




LIITE 3(6).

Jakaumataulukot

TAULUKKO 12. Luotettavuus

Erittdin | En osaa
Heikko | Tyydyttdva | Kohtalainen | Hyvd | hyva sanoa | Yhteensa
% % % % % % %

Vastaajan mielipide | 1,3 % 0,0 % 53% 40,0% | 453% | 8,0% | 100,0%
asiakaspalvelun luo-
tettavuudesta
Vastaajan mielipide | 1,3 % 4,0 % 12,0 % 34,7%| 40,0% | 80% | 100,0%
paamiehen edunmu-
kaisesta toiminnasta
Vastaajan mielipide | 2,7 % 1,4% 10,8 % 392%| 405% | 54% | 100,0%
sovittujen asioiden
hoitamisen tdsmalli-
syydesta
Vastaajan mielipide | 1,4 % 4,1 % 12,2 % 351%]| 29,7% | 17,6 % | 100,0 %
edunvalvontatoimis-
ton maineesta

TAULUKKO 13. Palvelumaisema

Erittdin | En osaa
Heikko |Tyydyttava | Kohtalainen| Hyva hyva sanoa | Yhteensa

% % % % % % %

Vastaajan mieli- 0,0 % 0,0 % 5,3% 4,0 % 0,0 % 90,7 % | 100,0 %
pide odotustilan
viihtyisyydesta
(Ristiinantie 1)

Vastaajan mieli- 0,0 % 0,0 % 1,3% 6,7 % 1,3% 90,7 % | 100,0 %
pide palvelu-
/infopisteen toi-
mivuudesta

Vastaajan mieli- 0,0 % 0,0 % 0,0 % 1,3% 0,0 % 98,7% | 100,0 %
pide saniteettiti-
lojen riittavyy-
desté

Vastaajan mieli- 0,0 % 0,0 % 0,0 % 147% | 9,3% 76,0 % | 100,0 %
pide henkilokun-
nan pukeutumi-
sesta ja muusta
ulkoisesta ole-
muksesta




TAULUKKO 14. Yleisarvosana palvelun laadusta

Prosenttia | Prosenttia

Lukumadrd | kaikista | vastanneista
Heikko 1 1.3 1,4
Tyydyttava 1 1.3 1,4
Kohtalainen 10 13,3 13,5
Hyva 44 58,7 59,5
Erittain hyva 15 20,0 20,3
En osaa sanoa 3 4,0 4,1
Vastanneita 74 98,7 100,0
Ei vastausta 1 13
Kaikki yhteensa 75 100,0

TAULUKKO 15. Yleisarvosana yhteistydsta

Lukumaara Prosenttia
Heikko 1 1,3
Tyydyttava 2 2,7
Kohtalainen 9 12,0
Hyva 38 50,7
Erittdin hyva 23 30,7
En osaa sanoa 2 2,7
Yhteensa 75 100,0

TAULUKKO 16. Avoimen kysymyksen teemoittelu

Aihe Kommentit/kpl
Paamiehen elamiseen liittyvat asiat/varojen kayttd 3
Edunvalvonnan ohjeistus valtakunnallisesti 3
Infotilaisuudet ja tiedotus toiminnasta 3
Y hteistyon sujuminen 11
Yhteydenpito paadmiehiin 8
Yhteydenpito hoitohenkildkuntaan 8
Tavoitettavuus 8
Yhteenséd kommentteja 44

LITE 3(7).

Jakaumataulukot



LITE 4(2).

Korrelaatiotaulukot

TAULUKKO 17. Padmiehen edunmukainen toiminta/edunvalvojien ammattitaito

Vastaajan mielipi-
Vastaajan mielipide de pdédmiehen
edunvalvojien ammat- | edunmukaisesta
titaidosta toiminnasta
Vastaajan mielipide edun- Pearson'n Kkor- 1 0,595**
valvojien ammattitaidosta  relaatio
Sig. (2-suunt.) ,000
Lukumé&éra 74 74
Vastaajan mielipide paa- Pearson’n Kkor- 0,595** 1
miehen  edunmukaisesta relaatio
toiminnasta Sig. (2-suunt.) 000
Lukumaara 74 75

** Korrelaatio on merkittava 1 %:n riskitasolla (2-suuntainen).

TAULUKKO 18. Paamiehen edunmukainen toiminta/edunvalvontasihteereiden ammatti-

taito
Vastaajan mielipi-
de pd&miehen Vastaajan mielipide
edunmukaisesta | edunvalvontasihteereiden
toiminnasta ammattitaidosta
Vastaajan mielipide p&&- Pearson'n Kkorre- 1 0,544**
miehen edunmukaisesta laatio
toiminnasta Sig. (2-suunt.) ,000
Lukumaara 75 74
Vastaajan mielipide edun- Pearson’'n korre- 0,544** 1
valvontasihteereiden am- laatio
mattitaidosta Sig. (2-suunt.) ,000
Lukumaara 74 74

** Korrelaatio on merkittava 1 %:n riskitasolla (2-suuntainen).




LITE 4(2).

Korrelaatiotaulukot

TAULUKKO 19. Korrelaatio edunvalvojien ammattitaito/palvelun virheetto-

myys

Vastaajan mielipide
edunvalvojien am-

Vastaajan mielipi-
de palvelun vir-

mattitaidosta heettomyydesta

Vastaajan mielipi- Pearson’n korre- 1 0,634**
de edunvalvojien laatio
ammattitaidosta Sig. (2-suunt)) 000

Lukumaara 74 74
Vastaajan mielipi- Pearson’'n korre- 0,634** 1
de palvelun vir- laatio
heettomyydesté Sig. (2-suunt.) 000

Lukumaara 74 74

** Korrelaatio on merkittava 1 %:n riskitasolla (2-suuntainen).

TAULUKKO 20. Korrelaatio palvelun joustavuus/saatavuus lomien ja poissaolojen

aikana
Vastaajan mielipide palve-
Vastaajan mielipide | lun saatavuudesta lomien ja
palvelun joustavuudesta poissaolojen aikana
Vastaajan mielipide  Pearson'n 1 0,456**
palvelun joustavuu-  korrelaatio
desta Sig. (2- ,000
suunt.)
Lukumaaré 74 74
Vastaajan mielipide  Pearson'n 0,456** 1
palvelun saatavuudes- korrelaatio
ta Ior_nienja poissaolo- Sig. (2- 000
jen aikana suunt.)
Lukumaaré 74 74

** Korrelaatio on merkittdvé 1 %:n riskitasolla (2-suuntainen).



LITE 4(3).

Korrelaatiotaulukot

TAULUKKO 21. Korrelaatio palvelun nopeudesta/asiakaspalvelun luotetta-

vuudesta
Vastaajan mielipi-
Vastaajan mielipide | de asiakaspalvelun
palvelun nopeudesta | luotettavuudesta
Vastaajan mieli- Pearson’n Korrelaa- 1 0,499**
pide palvelun tio
nopeudesta Sig. (2-suunt.) ,000
Lukuméaré 74 74
Vastaajan mieli- Pearson'n Korrelaa- 0,499** 1
pide asiakaspal- tio
velun  luotetta- .
vuudesta Sig. (2-suunt.) ,000
Lukumaaré 74 75

** Korrelaatio on merkittava 1 %:n riskitasolla (2-suuntainen).

TAULUKKO 22. Henkilokunnan ystavallisyys/edunvalvontatoimiston maine

Vastaajan mielipi- | Vastaajan mielipide
de henkilékunnan |edunvalvontatoimiston
ystavéllisyydesta maineesta
Vastaajan mielipide Pearson’n kor- 1 0,514**
henkilékunnan ystavél- relaatio
lisyydesta Sig. (2-suunt.) ,000
Lukumaara 74 73
Vastaajan mielipide Pearson'n kor- 0,514** 1
edunvalvontatoimiston  relaatio
maineesta Sig. (2-suunt.) ,000
Lukumé&ara 73 74

** Korrelaatio on merkittdva 1 %:n riskitasolla (2-suuntainen).



TAULUKKO 23. Korrelaatio yhteistyon sujuvuus/palvelun laatu

LITE 4(4).

Korrelaatiotaulukot

Vastaajan yleisarvo-
sana palvelun laa-

Vastaajan yleisarvo-
sana yhteistyon suju-

dusta vuudesta

Vastaajan yleis- Pearson'n korre- 1 0,753**
arvosana palve- laatio
lun laadusta Sig. (2-suunt.) 000

Lukumaara 74 74
Vastaajan Yyleis- Pearson'n korre- 0,753** 1
arvosana yhteis- laatio
tybn  sujuvuu- . i
desta Sig. (2 suunt) ,000

Lukumaara 74 75

** Korrelaatio on merkittadva 1 %:n riskitasolla (2-suuntainen).



