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1 JOHDANTO

Maakuntaliittojen toiminta alkoi kehittyé nykyiseen suuntaan Suomen liityttyd Euroopan Unio-
niin. Euroopan Unionin mukana tuli mahdollisuus osallistua erilaisiin rakennerahasto-
ohjelmiin, ja maakuntaliitot vastaavatkin suurelta osin ndiden toimeenpanosta. Kansainvali-
sen yhteystyon liséksi maakuntaliitot huolehtivat alueen tarkeista toiminnoista, kuten alueke-
hityksestd, maakuntakaavoituksesta ja kulttuurista. (Kunnat.net 2016.) Koska maakuntaliitot
tekevét yhteistyota ja verkostoituvat muiden alueen toimijoiden kanssa, on tarkeda myos sel-

vittdd naiden sidosryhmien mielipiteita maakuntaliiton toiminnasta.

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimi Keski-Pohjanmaan liitto. Tavoitteena oli selvittda liiton
sidosryhmien tyytyvaisyyttd sen toimintaan verkon kautta toteutettavalla tutkimuksella. Erit-
tain tarkea osa tata tyota oli verrata tutkimuksen tuloksia aikaisempaan tutkimukseen, joka
tehtiin vuonna 2011 vastaavilla tutkimusmetodeilla. Tutkimuksen pohjana kaytettiin aikai-
semmin laadittua kyselya, koska nama kaksi kyselya haluttiin pitdd mahdollisimman vertailu-
kelpoisina. Kysymysten rakenteisiin sekd osaan kysymyksista tuli kuitenkin suuriakin muu-
toksia ja tiettyja kysymyksia poistettiin kokonaan. Keski-Pohjanmaan liiton tavoitteena on pa-
rantaa asiakastyytyvaisyyttd seuraavien vuosien aikana. Tasta syysta tutkimus haluttiin to-
teuttaa kevaalla 2016, jotta saadaan kuva siitd, kuinka paljon liiton toiminta on kehittynyt
vuodesta 2011. Tutkimus pyritddn saanndllisesti tulevaisuudessakin. Liiton toiminta kuitenkin
muuttuu todenndkdisesti lahitulevaisuudessa, silla maakuntaliitot lakkautetaan muutaman

vuoden sisalla ja niiden toiminta yhdistyy muihin erilaisiin organisaatioihin. (Yle 2016.)

Opinnaytetyon rakenne on seuraava. Aluksi kartoitetaan hieman maakuntaliittoja seka niiden
toimintaa. Tassa tapauksessa keskitytaan erityisesti Keski-Pohjanmaan liiton toimintaan seka
sen rakenteeseen. Seuraavaksi avataan asiakastyytyvaisyytta ja erilaisten palvelujen merki-
tysta nykymaailmassa. Taman jalkeen siirrytddn tutkimuksen ja sen teorian kasittelyyn. Lo-
puksi kasitelladn tutkimus, sen vastaukset, ndiden vertaaminen aikaisempaan tutkimukseen

ja yhteenveto.



2 MAAKUNTALIITOT JA NIIDEN TOIMINTA

Suomessa toimii 15 ELY-keskusta. Lyhenne ELY tarkoittaa tyo- ja elinkeinoministerién hal-
linnonalaan kuuluvia elinkeino-, likenne- ja ymparistokeskuksia. Niiden toiminta jakautuu
kolmeen osaan: ensimmainen vastuualue on elinkeinot, tydvoima, osaaminen ja kulttuuri.
Toisena vastuualueena on liikenne ja infrastruktuuri. Kolmantena vastuukokonaisuutena on
ymparisto ja luonnonvarat. Jokainen maakuntaliitto on vastuussa toiminnastaan jollekin ELY-
keskukselle. (ELY-keskus 2016.) Maakuntaliitot koostuvat alueen kunnista ja toimivat suo-
messa nhiiden asukkaiden ja jdsenkuntien hyddyksi tutkimus-, kehittamis- sekd suunnitteluor-
ganisaatioina. Maakuntaliitto huolehtii myds alueen kulttuurista ja perinteista verkostoitumalla
alan ja alueensa toimijoiden kanssa taloudellisen ja henkisen hyvinvoinnin kehittamiseksi.
Talla hetkella Suomessa on 18 maakuntaliittoa. Liitoilla on aina kaksi lakisdateista paatehta-
vaa eli alueiden kehittaminen ja maakuntakaavoitus. Naiden lisaksi liitoilla on keskeinen rooli
kansainvalisina toimijoina ja ne ohjaavatkin suurimmalta osin EU:n rakennerahasto-ohjelmia
ja niiden toteuttamista. Maakuntaliitto on ohjaamansa alueen selvasti keskeisin edunvalvoja

ja jokaisen kunnan on kuuluttava alueensa maakuntaliittoon. (Kunnat.net 2016.)

2.1 Keski-Pohjanmaan liitto

Keski-Pohjanmaan liitto on monialainen kuntayhtymé, jonka omistaa alueen kunnat. Taman
hetkisina jasenina toimivat Kokkola, Kannus, Kaustinen, Toholampi, Veteli, Halsua, Lestijarvi
seka Perho. Edunvalvontajasenina ovat talla hetkella: Kruunupyy, Sievi, Reisjarvi ja Kinnula.
(Keski-Pohjanmaan liitto 2016.)

Alueena Keski-Pohjanmaa on vahva ja maakunnan terve luonto, hyvat meriyhteydet seka
vahva kulttuuri luovat hyvat edellytykset alueelle. Menestyksen takaavat télla hetkella maa-
kunnan mainiot sisaiset ja ulkoiset yhteydet, lentokenttd, kolme valtatieta seka erittain tehok-
kaat satamat. Alueella on myds hyvat kasvumahdollisuudet maataloudelle, teknologian aloil-
le seka teollisuudelle. (Keski-Pohjanmaan liitto 2016.)

Talla hetkelld Keski-Pohjanmaan liitto edustaa yli 90 000 ihmisen etuja, mahdollisuuksia ja

tulevaisuutta. Suurimpia yhteistydkumppaneita ovat muut kuntayhtymat, aluehallinnot ja jar-



jestot seka alueelliset sidosryhmat. Liiton tehtavat voi jakaa kolmeen erittdin tarkedéan osaan.
Naihin kuuluvat edunvalvonta, aluekehittaminen seké alueidenkaytt6. Keski-Pohjanmaan liitto
valvoo koko maakunnan etuja ja huolehtii sen kehityksesta. Tavoitteena on varmistaa maa-
kunnan asema tulevaisuudessa, parantaa sisdista yhteistyotd seka vahvistaa maakunnan

omaa identiteettid. (Keski-Pohjanmaan liitto 2016.)

Alueen kehittamisen osalta Keski-Pohjanmaan liitto toimii keskeisena viranomaisena ja vas-
taakin lakisdateisistd ohjelmatotistd ja edunvalvonnasta. Talla hetkella on meneillddn Maa-
kuntasuunnitelma 2030 sekd Maakuntaohjelma 2014-2017. Maakuntasuunnitelman tarkoi-
tuksena on esittéaa tavoitellun kehityksen pitkan aikavélin tavoitteet. Maakuntaohjelma suun-
nitellaan neljan vuoden ajaksi ja siina esitetaan maakunnan kehittamisen kehittamiskokonai-
suus, keskeiset tavoitteet seka erilaiset toimenpiteet. Nama pohjautuvat pitkalti maakunta-

suunnitelmaan. (Keski-Pohjanmaan liitto 2016.)

Liitto vastaa myo0s erilaisista kehittamisrahoituksista, kuten Kansallisesta maakunnan kehit-
tamisrahoista, Kestavaa kasvua ja tyota 2014-2020 projektin rahoituksesta seka Suomen
rakennerahasto-ohjelmasta. Liitto myods neuvoo erilaisia alueellisia toimijoita hyddyntamaan
erilaisia kansallisia ja EU:n erityisohjelmia. Naistd muutama esimerkki on: Euroopan meri- ja
kalatalousrahasto, Maaseudun kehittdmisohjelma 2014-2020 ja Itameri-ohjelma. Naiden oh-
jelmien lisaksi tarkoituksena on koordinoida maakunnallista strategiatyota ja yleista kehitys-
toimintaa. Koordinoinnin apuna toimivat erilaiset tilastot ja tulevaisuuden ennakointi. (Keski-
Pohjanmaan liitto 2016.)

Keski-Pohjanmaan liitto hoitaa lakisdateistd maakuntakaavatyota. Talla hetkella on vahvistet-
tu neljd erilaista maakuntakaavaa. Ensimmainen vaihekaava oli vuonna 2003 tehty yleismaa-
kuntakaava. Toisena vaihekaavana oli vuonna 2007 vahvistettu soiden monikaytto, tuulivoi-
matuotanto seka kaupan palveluverkkokaava. Kolmantena vaihekaavana oli vuonna 2012
tehty kaava, joka ohjaa vahittdiskaupan suuryksikoiden sijoittumista alueella. Neljantena vai-
hekaavana toimii vuonna 2015 valmistunut tuulivoiman sijoittumisen kaava. Talla hetkella on
kaynnissd myos seuraava kaava, jonka siséltoon kuuluu kauppojen palvelurakenteiden ajan-
tasaistaminen, seudulliset ampumaradat ja yhdyskuntarakenteen merkinnat seka elinkei-
noeldméan edellytykset. Naiden lisaksi tarkeéd osa alueen kayttamisen suunnittelua on liiken-
nejarjestelmatyo. Keski-Pohjanmaan liitto tekee yhteysty6ta alueen kuntien, viranomaisten,



seutukuntien, muiden maakunta liittojen sek& erilaisten kansainvélisien yhteyksien kanssa

tehdakseen toimivan liikennejarjestelmasuunnitelman. (Keski-Pohjanmaan liitto 2016.)

2.2 Keski-Pohjanmaan liiton organisaatio

Keski-Pohjanmaan liiton paattava elin on maakuntovaltuusto. Se kokoontuu vahintdén kaksi
kertaa vuodessa ja paattaa esimerkiksi maakuntaohjelmista ja niiden suunnitteluista, liiton
taloussuunnitelmista ja arvioista seka hyvéksyy esimerkiksi tilinpaatoksen. Valtuusto valitsee
myos tarkastuslautakunnan, jonka tarkoituksena on valvoa, ettd maakuntavaltuuston liiton
toiminnalle asettamat tavoitteet onnistuvat. Tarkastuslautakunta kokoontuu noin 3-4 kertaa
vuodessa. Maakuntahallitus kokoontuu noin kerran kuukaudessa ja huolehtii Keski-
Pohjanmaan liiton hallinnosta ja taloudenhoidosta. Hallitus my6s neuvoo ja valvoo Keski-
Pohjanmaan viraston toimintaa. Maakuntahallitukseen kuulu 11 jasenta ja jasenet vaihtuvat

kahden vuoden valein. (Keski-Pohjanmaan liitto 2016.)

Maakunnan yhteistydryhmé& on lakisdateinen toimielin. Maakunnan yhteistyéryhméssa ovat
edustettuna maakunnan liitto ja sen jasenkunnat, rakennerahasto-ohjelmaa rahoittavat valti-
on viranomaiset ja muita valtion organisaatioihin kuuluvia toimijoita seké alueen kehittamisen
kannalta keskeiset tydmarkkina- ja elinkeinojarjestét. Tarpeen ja mahdollisuuksien mukana
voi olla muitakin jarjestoja, kuten ymparistojarjestdja. Yhteistyéryhman tehtava on pitda huol-
ta maakunnan aluekehittamistoimenpiteiden sovittamisesta ja se paattaa suurimmalta osin
sen, milla rahoitusvalineilld, ja miten maakuntaohjelma toteutetaan. Yhteistyéryhman valmis-
televa toimielin on sihteeristd. Sihteeristd hoitaa esimerkiksi ison osan erilaisten rakennera-
hastohankkeiden kuten EAKR ja ESR kasittelysta. Seuraavalla sivulla ndkyy myos tarkempi
organisaatiokaava (KUVIO 1), joka havainnoi organisaation toimintaa. (Keski-Pohjanmaan
liitto 2016.)



Maakuntavaltuusto
-Tarkastuslautakunta

YTA-alue ja Pohjoinen Maakuntahallitus Maakunnan yhteistyo-
Neuvottelukunnat -Ty0Ojaosto ryhma

Jasenyydet Maakuntajohtaja -Sihteeristo
Kumppanuudet -Sisainen johtaminen -Tvorvhmét

Johtoryhma (Mkj, Kj, Hp, Sp, Yp)

Aluepalvelut Hallintopalvelut Aluekehityspalvelut
Edunvalvonta Hallinto-. talous- ja henki- Aluekehitys
Verkostojohtaminen |0stOasiat Maakuntastrategia
Maakuntastrategiatyo Maksatukset EU-ohjelmaty6
Alueidenkaytén suunnittelu Asiahallinta ja IT Elinkeinoelaman kehitta-
Tutkimus ja kehitys minen
Hallintopaallikko Hankerahoitus
Suunnittelupaallikko Maksatustarkastaja
Yhteyspaallikko Johdon sihteeri Kehittamisjohtaja
Alue suunnittelija Toimistosihteeri Suunnittelija
Kulttuurikoordinaattori Ohjelmakoordinaattori
Aluekehityssihteeri

KUVIO 1. Organisaatiokaava

2.3 Keski-Pohjanmaan liiton sidosryhmat

Sidosryhmat ovat elintarkeita yrityksille ja organisaatioille. Ulkoisia sidosryhmi& ovat esimer-
kiksi yritykselle tarpeelliset muut toimijat eli kaikki ne tahot, joiden kanssa organisaatio on
vuorovaikutuksessa ja jotka vaikuttavat sen toimintaan ja joihin sen toiminta vaikuttaa. Sidos-
ryhmaét voivat olla muita organisaatioita, ihmisia tai esimerkiksi asiakkaita (YVI 2016, [Hatch
2006]).

Kaikki, joilla on yrityksen kanssa intresseja, voidaan luokitella sidosryhmiksi. (Taloussanomat
2016). Yrityksella ja organisaatioilla on myds siséisid sidosryhmia. Naihin kuuluvat esimerkik-
si yrityksen johto ja sen henkildstd. Nama kaikki rynmét ovat erittéin tarkeitd organisaatiolle ja
onkin helppo ymmartaa miksi sidosryhmat ovat elintarkeitd. Yrityksen on tarkoitus tuottaa
voittoa ja palveluita sidosryhmilleen. Sisaiset sidosryhmét pitavét yritysta ylla ja saavat siita
yleensa voitto seka tunnustusta tyostaan. Ulkoiset sidosryhmaét vaikuttavat myos paljon yri-

tykseen ja muokkaavat sita, mita yritykseltd vaaditaan ja miten se toimii. Jos jokin tarkea si-



dosryhma vaihtuu tai poistuu kokonaan, organisaatio mukautuu myds siihen. Sidosryhmat
tuovat myds tiettyja velvoitteita sek& odotuksia. Yritys kuitenkin toimii sidosryhmien ymparilla
ja niiden tyytyvaisena pitaminen on elintarkeaa yritykselle. Sidosryhmien erilaisten tarpeiden
huomioon ottaminen on jarkevaa, koska siten paastddn muihin tavoitteisiin (esim. Sidosryh-
mat myos huomioida, koska heidan toiveidensa tayttamatta jattaminen voi aiheuttaa heidan
siirtymisensa muiden organisaatioiden palveluihin. (Kujala 2007.)

Tassa tapauksessa tarkeitéa sidosryhmia on monia, lahiyrityksesta kansainvalisiin kontaktei-
hin. Keski-Pohjanmaan alueen eri kunnat ovat yksi tarkeimpia sidosryhmia, silla ne omistavat
liton. Muita sidosryhmia ovat esimerkiksi erilaiset rahoittajat, jarjestot, koulutusorganisaatiot,
yritykset ja niin edelleen (Keski-Pohjanmaan liiton esittely 2015.) Senhetkisista projekteista ja
tavoitteista riippuen erialaiset yhteistydkumppanit voivat vaihdella paljonkin projektien valilla.
Koska sidosryhmid on niin monia organisaatiolla ja niiden merkitys vaihtelee suuresti, niita

yleensa jaotellaan erialaisiin ryhmiin erilaisten kriteerien avulla. (Harvio 2009.)



3 PALVELUT JA ASIAKASTYYTYVAISYYS

2000-luvun alkupuolella erilaiset palveluyritykset vastaavat jo reilusta kolmesta neljdsosasta
bruttokansantuotteesta ja kokonaistydllisyydesta. Aikaisemmin erilaiset palvelut kuten rahoi-
tus- ja majoituspalvelut seka se mita ei pystytty sisallyttdman perinteisten tuotteiden alle, ka-
tegorioitiin palvelut -nimikkeen alle. Silloin ei vield taysin pystytty ymmartdmaan palvelujen
merkitysta yhteiskunnalle. Taysin ei myoskdan ymmarreta sitd, kuinka suuren osan perintei-
sen teollisen tuotannon alan yrityksen toiminnoista on erilaisia palveluja kuten huolto, korjaus
seka yllapitopalveluja. Tiedottaminen, logistiikka, suunnittelu ja erilaiset asiantuntijapalvelut
ovat hyvia esimerkkeja palveluista, joita nykyaan tarjotaan erikseen tai osana erilaista paket-
tia. (Gronroos 2009, 21-23.)

3.1 Mita palvelu on?

Kun aletaan miettim&an mité palvelu on, sille 16ytyy monta merkitysta ja maaritelméaa. Palvelu
voi olla henkil6kohtaista neuvontaa ja esimerkiksi [ahes minka tahansa koneen mukauttami-
nen asiakkaalle voi olla palvelua. Itse tuote on fyysinen mutta miten se toimitetaan asiakkaal-
le, tekee siitd palvelua. Myds erilaiset hallinnolliset palvelut, kuten reklamaatiot ja laskutus,
ovat palveluita, joita tarjotaan asiakkaalle. Naita eivat asiakkaat kuitenkaan usein miella pal-
veluiksi, silla ne ovat nakymattomia ja niita kasitelladn yleensd ongelmina, ei palveluina. Pal-
veluun siséltyy usein vuorovaikutusta tarjoajan kanssa. Aina nama tapaamiset eivat valtta-
matta ole henkilokohtaisia vaan esimerkiksi sahktmies voi kayda paivalla asunnossa, kun
asiakas on poissa, ja nain asiakas ei edes kohtaa palveluntarjoajaa. Tietyt palvelut vaativat
asiakkaan lasnaolon, toiset palvelut taas voivat olla asiakkaalle lahes ndkymaéattémia lopputu-
losta lukuun ottamatta. Vuorovaikutusta |0ytyy kuitenkin useimmista palveluista. (Gronroos
2009, 78-81.)

Palveluille on myds esitetty monia yhteisia piirteita, joilla palvelua voidaan maaritelld. Yleises-
ti ottaen on kolme yleisluonteista peruspiirrettd. Ensimmaisené palvelut ovat prosesseja ja ne
koostuvat erilaisista toiminnoista. Toiseksi palvelut tuotetaan ja kulutetaan k&ytdnndssa sa-
manaikaisesti. Kolmantena piirteend asiakas osallistuu vaihtelevissa maarin palvelun tuotan-

toprosessiin kanssatuottajana. Yleisesti palveluiden tarkein piirre on niiden prosessiluonne.



Palvelut koostuvat erilasista prosesseista ja niihin kytetaan monenlaisia resursseja ihmisista
materiaaleihin, erilaista tietoa seka jarjestelmia. Koska palvelut koostuvat monista asioista ja
ne eivat ole konkreettisia tuotteita, on niiden laadunvalvonta ja markkinointi hankala toteuttaa
perinteisin keinoin. Jos asiakkailta kysytddn miten palveluita voisi kuvalilla, tulee esille mones-
ti sanoja kuten luottamus, kokemus ja turvallisuus. Nama kaikki ovat hyvin abstrakteja tapoja
luonnehtia palvelua, mutta se johtuu palvelujen abstraktiudesta. Monissa palveluissa voi olla
konkreettisiakin osia, kuten hotelli, hotellissa tarjottava ruoka tai saunatilat. Naissakin kuiten-
kin palvelun ydin on aineeton, vaikka sitd voidaan osittain konkretisoida. Palveluissa ei
myoskaan valttamatta omisteta mitdén, vaan esimerkiksi taksin kyydista ei jaa maaranpaas-
sa jaljella muuta kuin kuitti. (Grénroos 2009, 78-81.)

3.2 Palvelun laatu ja sen mittaaminen

Kun aletaan arvioimaan, mika tekee palvelusta hyvan, ja lisda sidosryhmien tyytyvaisyytta,
on kaytéssa hyvin erilaiset asteikot kuin perinteisen tuotteen kanssa. Jos ei ole olemassa
fyysista tuotetta, pitda alkaa miettimaan muita mahdollisia tapoja mitata palvelun laadukkuut-
ta. Yksi aikaisemmista tutkimuksista palvelun laadusta on British Airwaysin teettdma tutkimus
1980-luvulla. Tutkimuksen iasta huolimatta se havainnollistaa hyvin muutamia perusnakékoh-
tia palveluiden laadusta. Taman tutkimuksen alkuperaisena tavoitteena oli selvittaa yksinker-
taisesti se, mitd matkustajat pitavat lentokokemuksen merkittavimpina osatekijoina. (Gron-
roos 2009, 112-113.)

Tutkimuksessa tuli esille nelja selkeaa nadkdkulmaa. Ensimmainen oli huolenpito. Se tarkoit-
taa sitd, ettd organisaatio, sen erilaiset jarjestelmat ja tyontekijat paneutuvat juuri sen tietyn
asiakkaan ongelmiin. Seuraavana tuli esille spontaanisuus. Tassa tapauksessa sen liséksi,
ettd asiakkaasta pidetdan huolta, hdneen osoitetaan kiinnostusta. Palvelevan organisaation
henkilokunta osoittaa halukkuutta ja palvelualttiutta ongelmien ratkaisemiseen. N&in he tun-
tuvat inhimillisemmilta ja eivatka he pelkastaan seuraa valmiiksi kirjoitettuja sdantéja. Taman
jalkeen esille tuli ongelmanratkaisu. Asiakaspalvelijat osaavat hoitaa tehtavan tietyn tason
mukaisesti. Myds erilaiset jarjestelmat ja muut prosessit, jotka asiakkaan kokemukseen vai-
kuttavat, toimivat sujuvasti. Viimeisena tuli esille normalisointi. Jos tulee odottamaton tilanne
tai virhe, on paikalla henkildkuntaa, joka tekee parhaansa asian ratkaisemiseksi. (Gronroos
2009, 112-113.)



Yritykset olivat huomanneet jo huolenpidon sek& ongelmanratkaisun aikaisemminkin, mutta
spontaanisuus ja normalisointi olivat taysin uusia asioita. Naiden liséksi vain ongelmanratkai-
su oli tekniseen laatuun ja toimintaan liittyva tekija, kaikki muut tekijat liittyivat prosessiin. Tal-
l& tutkimuksella saatiin selville palveluiden ydin ja mika siihen vaikuttaa. Naiden perusteella
pystyttiin tehd& asiakkaan kokemasta palveluprosessista tehda entista parempi. (Grénroos
2009, 112-113.)

Nama kaikki ovat tarkeita palvelun osia, mutta on tarkeaa myos miettia, miten palvelun laatua
voidaan arvioida. Luontevaa olisi tietenkin mitata asiakkaiden tyytyvaisyytta heidan koke-
maansa laatuun. Suurin osa tutkimuksista kuitenkin on suuntautunut suoraan palvelun laa-
dun mittaamiseen ja siina kaytettavien sopivien tydkalujen kehitykseen. Yleisesti on kaytetty
kahdenlaisia, toisistaan eroavia mittausvalineita. Attribuuttipohjaiset mittausvélineet kuvaavat
palvelun ominaisuuksia attribuutteihin perustuvilla mittausmalleilla. Attribuuttipohjaisia malleja
kaytetaan eniten akateemisissa tutkimuksissa seké yrityksissd. Tunnetein naistd on SERV-
QUAL-jarjestelmd, jossa valitaan joukko attribuutteja, jotka kuvaavat hyvin palvelun ominai-
suuksia. Taman jalkeen vastaajat antavat arvosanan kyseisten valintojen pohjalta. Kvalitatii-
visilla mittausvalineilla taas tarkoitetaan erilaisiin kriittisten tapahtumien arviointiin perustuvia
mittausmalleja. Niita kaytetaan paljon vahemman ja siind vastaaja kuvaa kasitystaan palve-
luista ja tapaamisista. Kriittisen tapahtuman menetelméassa pyydetaan miettimaan tilanteita,
joissa osa palvelua ja sen prosessia poikkeaa tavanomaisesta joko positiivisesti tai negatiivi-
sesti. Taman jalkeen pyydetaan vastaajaa kuvailemaan kyseista tilannetta mahdollisimman
tarkasti ja naiden perusteella tutkija analysoi lopputulosta. Talla tavoin pystytdan selvitta-

maan erilaisia ongelma-alueita tai palvelun vahvuuksia. (Grénroos 2009, 113-120.)

Erialaisia tutkimuksia jotka k&sittelevat palvelun laatua on paljon. Naista voi hyvin keréata eri-
laisia mitta-asteikkoja ja osatekijoitd, joilla mitataan palvelun laatua. Erilaisia kriteereja on
monenlaisia, mutta seuraavaksi esittelen seitseman hyvaa valintaa kriteereiksi. Ensimmainen
on ammattimaisuus ja taidot. Taméa vaikuttaa suoraan lopputulokseen seka myds tekniseen
laatuun. Toisena kriteerin& toimii maine ja uskottavuus. Tama liittyy imagoon ja siihen minka-
laisen kuvan asiakas saa organisaatiosta. Nelja seuraavaa kriteerid, asenteet ja kayttaytymi-
nen, saavutettavuus ja joustavuus, luotettavuus seka palvelun normalisointi, liittyvat itse pal-
veluprosessiin ja edustavat erityisesti toiminnallista laatua. Viimeisena kriteerind toimii palve-
lumaisema, joka liittyy itse palveluprosessiin ja sen toiminnalliseen laatuun. Naita seitsemaa

kriteeria voi pitdd hyvind ohjenuorina, jotka perustuvat uskottaviin teoreettisiin ja empiirisiin
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tutkimuksiin sekd kokemuksiin. Naiden erilaisten kriteerien tarkeys vaihtelee hieman erilais-
ten alojen mukana, ja aina pelk&staan nama seitseman kriteeria eivat kata naita kaikkia. Hin-
ta on myos asia, joka pitdd ottaa huomioon mutta sen merkitys ei ole viela taysin selva. Hinta
laatukriteeriné riippuu taysin palvelusta ja voiko sitd soveltaa palvelun laadun mittaamiseen.
(Gronroos 2009, 120-122.)

3.3 Odotukset palvelun laadusta

Palveluille on myo6s yleensa tiettyja odotuksia, ja niité voi verrata itse kokemukseen. Esimer-
kiksi taydellisen tai hyvan palvelun odotuksia on mahdollista verrata omiin tuloksiin ja nain
saada vertailukohteita. Odotusten vertaaminen tuloksiin on kuitenkin hankalaa, silla odotuk-
silla on tietty patevyysongelma. Odotuksien mittaaminen kokemuksen aikana tai sen jalkeen
luo yleensa vinoutuneen kuvan. Odotusten mittaaminen myds ennen palvelua on hankalaa,
silla asiakkaat eivat aina vertaa kokemuksiaan etukateisodotuksiinsa. Joka tapauksessa odo-
tukset tulee mitattua tassa tapauksessa myos kahteen kertaan ja toisen kerran tuloksiin aina

vaikuttaa ensimmaisen mittauksen tulokset. (Grénroos 2009, 118-135.)

Asiakkailla on erilaisia odotuksia palveluista. Kun koettu palvelun laatu vastaa asiakkaan
odotuksia, on palvelun laatu hyva. (Grénroos 2000, 67). Asiakkaan odotukset palveluista voi
jakaa kolmeen erilaiseen osaan. Hamarat odotukset ovat sellaisia tilanteita, joissa asiakkaat
eivat valttAmatta osaa ilmaista tietoisesti, mitd he haluavat tai odottavat palvelulta. Tallaisissa
tilanteissa asiakkaat odottavat jotain, mutta tarkkaa tietoa siitd ei ole. Jos naita ei toteuteta,
asiakkaat pettyvat eika palvelu toteuta kaikkea sitdq, mitd asiakas siltd odotti. Organisaation
tulisi tiedostaa nama hamarat odotukset ja tuoda ne esille. Taman jalkeen niihin voidaan oi-
keasti puuttua ja olla varmoja, ettd ne toteutuvat. Asiakkaat myos olettavat, ettd eksplisiittiset
odotukset taytetaan. Nama odotukset voivat olla esimerkiksi sellaisia, ettd rahoitusneuvoja
voi hallita asiakkaan varoja niin, etta niiden arvo vain kasvaa jatkuvasti. N&itd eparealistisia
odotuksia pitéaisi palveluntarjoajan pystyd muokata realistisemmiksi, ja ndin sdastaa asiakas
mahdollisilta pettymyksilta. Taman takia palveluntarjoajan pitda olla erittain huolellinen lu-
pauksistaan ja valttda eparealistisia odotuksia. Asiakkaat myds odottavat, ettd palveluntarjo-
ajat tayttavat heidan implisiittiset odotuksensa automaattisesti, silla ne ovat niin selkeita, etta
niité ei edes tarvitse dadneen mainita. Asiakas ei valttamatta edes tiedosta téallaista odotusta,

mutta haluaa kuitenkin, etta se tayttyy. Suhteen jatkuessa asiakkaat pystyvat tasmentamaan
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odotuksiaan realistisemmiksi ja havaitsemaan sumeat odotukset selkeasti. Tama ei valtta-
matta kuitenkaan ole aina myodnteinen asia, silla asiakas ei valttamatta esimerkiksi hyvaksy
epéarealistista odotusta ja siirtyy toiselle palvelun tarjoajalle. Tietyissa tilanteissa eksplisiittisis-
td odotuksista tulee implisiittisia ja asiakkaat eivat edes enaa ajattele asiaa tarkemmin. Kui-
tenkin, jos johonkin asiaan tulee muutos palveluntarjoajan organisaatiossa ja tdma vaikuttaa
asiakkaan saamaan palveluun ja implisiittinen odotus ei toteudukaan, asiakas pettyy pahasti.
On myo6s argumentoitu, ettd koetun palvelun laadussa olisi hyva olla kayttamatta vertailuja
lainkaan. Kun tutkimuksesta saadaan vain kokemuksia, on niista hyva rakentaa kasitys todel-
lisesta laadusta. (Gronroos 2009, 118-135.)

3.4 Jatkuvien vuorovaikutustilanteiden ymmartaminen

Vuorovaikutus on yksi ydinkasitteistd palveluissa ja kaikki kahden osapuolen suhteissa. Se
on arvon ja laadun tuottamisen perusilmio. Laadun kokemusta saadaan mahdollisesti jatku-
vista palveluista tai ajoittaisista palveluista. Gronroos (2009, 123—-127) mainitsee tekstissaan
Maria Holmlundin kehittdm&n mallin, jolla voidaan mitata ja analysoida jatkuvia vuorovaiku-
tustilanteita. Malli koostuu jatkuvasta episodien, tekojen ja tapahtumasarjojen ketjusta, jotka
muodostavat suhteita. Teot ovat pienin osa suhteesta ja teko voi olla esimerkiksi puhelinsoit-
to pankkiin tai vastaava pieni osa suhteesta. Kun teot liittyvat toisiinsa, ne muodostavat
episodeja. Episodit ovat taas laajempia tapahtumia, kuten kaynti pankissa tai ateria hotellin
ravintolassa. Toisiinsa liittyvat episodit taas muodostavat seuraavan osan, tapahtumasarjan,
jota voidaan analysoida. Esimerkiksi hotelliyd kokonaisuudessaan on tapahtumasarija ja sii-
hen siséltyy monia episodeja, kuten ruokailu, majoitus ja niin edelleen. Nama muodostavat
laajimman mahdollisimman mitattavan asian, eli laatukokemuksen. TAma on suoraan se
asia, miten asiakas kokee laadun. Nailla neljalla analysointitasolla pystytaan tarkemmin tut-
kimaan asiakassuhteen kehittymista ja miettimaan miten erilaiset kontaktit vaikuttavat suh-
teen kokonaislaatuun. Nain voidaan selvittda myos, mitka teot ja episodit ovat suhteen kan-

nalta ratkaisevia ja mitk&d vAhemman tarkeita. (Grénroos 2009, 123-127.)

Gronroos (2009, 127-131) esittelee viela Liljanderin ja Strandvikin mallin, joka on kehitetty
aikaisemmasta Holmlundin mallista. Siind tehdaan ero episodien laadun ja suhdetason laa-
dun valilla. Lisaksi malliin sisallytetdéan tyytyvaisyys ja asiakkaan kokema arvo. Malli myos

laajentaa perinteisia kasitteitd ja tuo mukanaan useita erilaisia vertailukohtia, kuten asiakkai-
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den kayttaytymistd kuvaavia muuttujia. Palvelutapaamisessa koettua laatua voidaan verrata
mihin tahansa vertailukohtaan ei pelkastaan odotuksiin, kuten perinteisesti on tehty. Vertaa-
misen voi jattaa myos kokonaan tekematta, jos tilanne sen vaatii. Asiakas vertaa episodin
laatua kokemaansa uhraukseen, joka voi olla esimerkiksi hinta, odotusaika ja niin edelleen.
Naiden perusteella asiakas luo kasityksen arvosta, jota episodi tuottaa héanelle tai hanen or-
ganisaatiolleen. Asiakkaalla on myos tietty sietoalue, joka tarkoittaa sitd, kuinka paljon asia-
kas sietda vaihtelua palvelun laadussa. Koettu laatu vaikuttaa suoraan asiakkaan uskollisuu-
teen ja sitoutumiseen. Palvelun laadun lisaksi voi olla muitakin syitd, miksi asiakas on sitou-
tunut yritykseen. Esimerkkeja naista ovat juridiset, tekniset, maantieteelliset, ajalliset ja muut
vastaavat syyt. Asiakas voi olla myds positiivisesti sitoutunut yhdistykseen, esimerkiksi sen
aatteiden tai toimintaetiikan takia. (Gronroos 2009, 127-131.)

Asiakkaan episodin tasolla koettu arvo ja muodostuneet sidokset luovat yhdessa imagon,
joka asiakkaalla on yrityksestd. Imago sisaltda kaikki asiakkaan aikaisemmin koetut koke-
mukset ja muodostaa yhteyden mallin suhdetasolle. Asiakas pystyy taman imagon avulla
vertailemaan yrityksen suorituskykya tulevissa kohtaamisissa ja saamaan normin palvelusta.
Nama muodostavat laatukokemuksen. Kun téta laatukokemusta verrataan pitkalla aikavalilla
uhrauksiin, joita asiakas on tehnyt, saadaan asiakkaan pitk&n aikavalin tyytyvaisyys selville
palvelusta. Mallin vahvuus on sen monipuolisuus. Talla mallilla voidaan selvittaa, miten laatu
muodostuu, ja mitd asioita suhteessa kannattaa ottaa huomioon. Talla mallilla ei suoraan
mitata suhdetta, vaan yritetdan auttaa johtajia ymmartamaan laajemmin suhteen laatua ja
laadun hallintaa seka kayttamaan tata tietoa hyvaksi tulevissa paatoksissa. (Gronroos 2009,
127-131.)
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4 TUTKIMUSMENETELMAN ESITTELY.

Tassa luvussa kaydaan lapi hieman tutkimuksen tyylid, toteutusta ja mahdollisia ongelmia.
Tutkimuksen teko sisaltdd niin teoreettisia mietintdja, kuin myés monia erilaisia kaytannén
jarjestelyja ja toimia (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2003, 164). Tutkimussuunnitelman teke-
minen on aina erittain tarkeaa. Tutkimussuunnitelma ei pelkastaan selkeyta tutkimusta vaan
auttaa myos sitoutumaan valittuun tutkimustehtavaan (Hirsjarvi 2003, 159). Otantajoukko ja
tutkimusongelma on tarkedd maaritella jo aikaisessa vaiheessa. Keskustelua on kayty pit-
k&dan myos kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tutkimuksien eroista. Naita eroja on pyritty ha-
vainnollistamaan erilaisilla tavoilla, kuten korostamalla eroja tutkimuksen kaytannon tydssa ja
periaatteellisissa kysymyksissa. (Hirsjarvi 2003, 125.) Tama tutkimus painottuu enemman

kvantitatiivisen tutkimuksen puolelle.

Tutkimusmenetelméan valinta on hyva valita sen jalkeen, kun tiedetaan, mita halutaan tutkia ja
miksi. Aineistoin kerddmista varten on olemassa monia erilaisia menetelmia, kuten kyselyt,
haastattelut, havainnointi ja dokumentit (Hirsjarvi 2003, 179). Tassa tutkimuksessa tutkimus-
menetelma oli sama kuin aikaisemmassakin tutkimuksessa. Eli tutkimus toteutettiin Webro-
pol-ohjelman kautta. Kysely lahetettiin sdhkdpostilinkkind vastaajille ja heille annettiin reilu
parin viikon aika vastata kyselyyn. Webropol-ohjelman valinta oli erittain helppoa, silla koulul-
la on sopimus Webropol-ohjelman kanssa ja sen kayttoliittyma on erittdin selkeé ja helppo-
kayttdinen, mutta silla saa silti aikaan hyvin toteutettuja kyselyita.

Tutkimussuunnitelma ja -pohja olivat selkeita, silla tavoitteena oli selvittda erilaisten sidos-
ryhmien tyytyvaisyyttd Keski-Pohjanmaan liiton toimintaan. Tassa tapauksessa tutkittiin ul-
koisia sidosryhmia ja heidat oli jaettu kahteen erilaiseen osaan, kunnan luottamushenkilét ja
muut vastaajat. Samalla haluttiin parantaa aikaisempaa tutkimusta, mutta pitaa kuitenkin nai-
den kahden tulokset vertailukelpoisina ja samankaltaisina. En tehnyt erillistéa jAsennyssuun-
nitelmaa tutkimukselle, koska tutkimuksen nimi ja nakékulma ovat erittain selkeita jo valmiik-

Si.

Otantajoukon koko ja sen edustavuus ovat myos erittain tarkeita osia tutkimuksessa. Pitda
harkita tarkasti otannan koko ja miten se méaaritellddn. Jos joukko on niin suuri, ettd kyselya

ei ole mahdollista suunnata kaikille, joukkoa pitaa rajata. Tiedon keraamiseen ei saa kulua
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likaa aikaa eika rahaa. (Hirsjarvi 2003, 166.) Tassa tapauksessa joukon otannan méaarittelee
Keski-Pohjanmaan liitto. Otantajoukko koostuu erilaisista sidosryhmista, joiden kanssa Keski-
Pohjanmaan liitto tekee yhteistydta. Isona erona aikaisempaan tutkimukseen oli, etta talla
kertaa tutkimuksen lahettdd Keski-Pohjanmaan liitto, enkd mina henkilékohtaisesti omasta
sahkopostista. Alun perin oli tarkoituksena, etta kysely lahetettaisiin omasta henkilékohtai-
sesta sadhkopostista, mutta tutkimuksessa paadyttiin loppujen lopuksi julkiseen linkkiin, joka
lahetetaan Keski-Pohjanmaan liiton sdhkodpostista. Talla tavoin toivotaan enemman vastauk-
sia aikaisempaan tutkimukseen verrattuna. Joukkoa lahestytaan saatekirjeelld, jonka mukana

on linkki, joka vie Webropol-ohjelmalla luotuun kyselyyn.

Tutkimuksen teko alkoi heti ensimmaisen kohtaamisen jalkeen, joka tapahtui marraskuussa
2015. Taman jalkeen tutkimusta kehitettiin ja kaytiin lapi erilaisia kehittamisen tarpeessa ole-
va kysymyksia. Tavoitteena oli selkeyttad kyselya ja kayda se kokonaan lapi. Kyselyn pohja
oli erittain hyva aloituskohde, mutta pariin kohtaan tuli suuriakin muutoksia. Tutkimuksessa
kaytettiin Likertin asteikkoa, mutta aikaisemmasta tutkimuksesta poiketen lisattiin myods 5 va-
linta, "en osaa sanoa”. Tama on hankala valinta tutkimuksellisena ongelmana. Valinnan pois
jattdminen pakottaa ottamaan kantaa, mutta silloin voi tulla myds vaarin painottuneita vasta-
uksia. Jos "en osaa sanoa” vaihtoehtoa ei ole, vastaaja on pakotettu antamaan vastaus, joka
ei valttamatta ole endd hanen omansa. (Tilastokeskus 2016, [DeRouvray & Couper 2014]).
"En osaa sanoa” -valinta tuottaa toisaalta vastauksia, joita ei pystyta hyodyntamaan millaan
tavalla. Likertin asteikon mahdollisia muita ongelmia ovat myds vastausten tarkkuus, koska
asteikko on kuitenkin kohtuullisen suppea. Tassa tapauksessa se kuitenkin sopii erittain hy-

vin tutkimukseen ja paatos tehtiin liiton kanssa, etta lisataan tama viides vastaus vaihtoehto.

Kysymysten tyylia muokattiin hieman neutraalimmaksi ja mahdollisimman vahan vastaajaa
ohjaileviksi. Kysymysten muoto aiheuttaa usein paljon virheita tutkimuksen tuloksiin. (Valli
2015, 26). Aikaisempaan kyselyyn verrattuna kysymyksista haluttiin tehda hyvin neutraalit ja
kantaaottamattomat. Tutkijan ennakko-oletukset ovat pahoja esteita tutkimukselle. (Hirsjarvi,
2003, 23). Tiettyjd paallekkaisyyksid myos poistettiin ja ne yhdistettiin osaksi laajempia ky-
symyksid. Nain pyritddn mittaamaan oikeita asioita, pitAmaan tulokset luotettavina ja valtta-
maan virheitad. Talla tavoin tutkimuksesta saadaan mahdollisimman validi. (Heikkila 2014).
Keski-Pohjanmaan liiton jarjestamille tilaisuuksille ja tapahtumille varattiin yksi kysymys ko-
konaan, mutta sen muotoilua muokattiin. Talla kysymyksella pystyttiin selvittdmaan mielipitei-

td tapahtumista tarkemmin. Aikaisemmassa kyselyssa, tilaisuuksille oli omistettu hieman
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sekoittavasti muotoiltu kysymys. Kysymyksen muotoilu sekoitti itsednikin ja voin kuvitella,
ettd vastaajat saattoivat olla myds hieman epévarmoja tdman kysymyksen kohdalla aikai-
semmassa tutkimuksessa. Keski-Pohjanmaan liiton viestinnan kysymyksia harkittin myoés
pitkaan. Aluksi ideana oli yhdistad kysymykset nykyisista tiedonhankintavalineista ja mita tie-
donhankintavalineita jatkossa halutaan korostaa. Nama kaksi kuitenkin pidettiin erillaan, silla
niiden yhdistaminen voi poistaa tiettyja yksityiskohtia vastauksista. N&in saadaan hieman
tarkempaa tietoa viestinnasta ja sen kehittamiseen liittyvista ideoista seka palautteista. Vies-
tintAmahdollisuuksissa ei ole tapahtunut suuria muutoksia viime kyselyn jalkeen, joten vies-
tintdvalinnat pysyivat samoina. Viestintamahdollisuuksissa suurin muutos tapahtui sosiaali-
sen median suosion rdjahdemaisen nousun yhteydessa. Viime kyselyn jalkeen erialaisia so-
siaalisen media kanavia on tullut lisdd, mutta ne eivéat olleet talla hetkella kaytdssa, joten niita
ei kasitelty tassa tutkimuksessa. Vapaa palaute ja kehittdmisehdotukset yhdistettiin myos
yhdeksi kohdaksi, jossa vastaaja voi antaa kehittamisideoita ja palautetta vapaasti. Nain ha-
luttiin yksinkertaistaa kysely&, ja lisatd vastaamishalukkuutta avoimeen kohtaan. Téallaiset
avoimet ja spontaanit palautteet ovat erittdin téarkeitd ja sen antaminen pitaisi tehda mahdolli-

simman helpoksi. (Bergstrom & Leppanen, 2015, 379 ).

Koska Keski-Pohjanmaa on kaksikielisté aluetta ja ruotsin kielen taito on iso osa liiton toimin-
takykya, otettiin myds se huomioon uudessa kyselyssa erillisella kohdalla, jossa pyydettiin
arvioimaan liiton kielitaitoa. Aikaisempi tutkimus oli erittdin hyva pohja aloittaa tyén tekeminen
ja tutkimuksien miettiminen. Edellisessa tutkimuksessa myo6s korostettiin TOTSU:n tarkeytta
(Toimeenpanosuunnitelma), mutta siité ei ollut talla kertaa puhetta. Toimeenpanosuunnitelma
on kuitenkin esilla useassakin eri kysymyksessa, mutta erityista painotusta silla ei ole tutki-
muksessa. Myos liitosta tulleet ideat ja kehitysaiheet otettiin huomioon uuden tutkimuksen
kehityksen aikana. Kysymysten tekemisessa oli tarkoitus olla erittdin huolellinen, silla nehan

ovat koko perusta tutkimuksen onnistumiselle. (Valli 2015, 26.)

Kysely saatiin valmiiksi vuoden 2016 alussa. Kysely kaytiin [&pi kokonaan seka Centria-
ammattikorkeakoulun ja Keski-Pohjanmaan liiton puolesta. Samalla lisattiin myos pari kohtaa,
jotka jaivat huomioimatta ja paatettiin viela pitda 5 vaihtoehto vastausmahdollisuuksissa. T&-
man jalkeen alettiin suunnitella kyselyn lahettamista. Kysely |ahetettiin 11.2.2016 ja vastaus-
aikaa oli 29.2.2016 asti. Kysely lahti yhteensa 349 eriin sdhkdpostiosoitteeseen. Ensimmai-
sen viikon aikana vastauksia tuli 52. Kahden viikon jalkeen vastauksia oli 82. Lopullisia vas-

tauksia oli 87. Viimeisena tutkimuksen toteuttamisen jalkeen vuorossa oli sen analysointi ja
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tulosten yhteenveto. Naiden tekeminen aloitettiin heti vastausajan suljettua. Tulokset vied&an
Exceliin, jossa niistad tehdaan sopivia taulukkoja sekéa kuvioita. Taman jalkeen tuloksia analy-

soidaan ja vertaillaan vuonna 2011 suoritettuun tutkimukseen.
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5 TUTKIMUKSEN TULOSTEN ANALYSOINTI JA VERTAILU

Vastauksia tutkimukseen saatiin 87 kappaletta, ja lopullinen vastausprosentti oli 24,93 %.
Aikaisempaan tutkimukseen vastauksia tuli 114 ja vastausprosentti oli 25,6 %. Tutkimusten
valilla oleva vastausprosentti on lédhes identtinen, ja vastausten maaran perusteella tutkimus-
ta voidaan pitaa luotettavana. Kysymykset olivat kaikki pakollisia, ja ainoastaan "vapaa pa-

laute” -kohta jatettiin avoimeksi. Vapaita palautteita tuli yhteensa 16 kappaletta (LITE 2).

5.1 Vastaajan rooli

Ensimmaisella kysymyksella kartoitettiin tarkemmin, mihin ryhmaan vastaaja kuuluu. Tassé

tapauksessa vastausvaihtoehtoja oli vain kaksi, kunnan luottamushenkil6 tai muu (KUVIO 2).

E kunnan
luottamushenkil6t

® muut vastaajat

KUVIO 2. Vastaajan rooli omassa organisaatiossa
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Aikaisempaan tutkimukseen verrattuna kunnan luottamushenkildiden vastausprosentti koko-
naisvastaajista on laskenut 7 %. 15 kunnan luottamushenkildo& vastasi tahan tutkimukseen ja
aikaisempaan tutkimukseen vastasi 27 kunnan luottamushenkildd. Muita vastaajia oli 72 ja
aikaisemmassa tutkimuksessa 87. Muita vastaajia ja heidan asemiaan ei selvitetty tassa tut-

kimuksessa sen tarkemmin (KUVIO 3).
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®m kunnan luottamushenkilot 2016

B muut vastaajat 2016
20 15 m kunnan luottamushenkilot 2011

10 . B muut vastaajat 2011
0

KUVIO 3. Vastaajien vertailu tutkimusten valilla

Kuviosta 3 voi viela tarkemmin nahda kaikkien vastaajien méaaran seka verrata niitd aikai-
sempaan tutkimukseen. Vastaajien maara on vahentynyt lahes saman verran molemmista
palkeista, mutta kunnan luottamushenkildiden vastausprosentti on huomattavasti pienempi
vuonna 2016 tehdyssa tutkimuksessa. Onko tdhan kenties syyna se, etta tehtiin aikaisemmin
enemman yhteistyota luottamushenkildiden kanssa, vai onko kunnan luottamushenkil6iden

maéaara vain laskenut esimerkiksi erilaisten leikkauksien takia?



19

5.2 Yhteisty6n maara

Toisessa kysymyksessa haluttiin selvittaa, kuinka usein vastaajat ovat olleet yhteistydssa
Keski-Pohjanmaan liiton kanssa viimeisen kahden vuoden aikana. Vaihtoehtoina olivat saan-

nollisesti, satunnaisesti tai ei lainkaan (KUVIO 4).
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KUVIO 4. Yhteisty6 viimeisen kahden vuoden aikana

Vastaajista selvasti suurin osa oli ollut sdanndéllisesti yhteistytssa liiton kanssa, eli noin 67 %
vastaajista. Loput vastaajista olivat olleet yhteistytssé satunnaisesti, ja vain yksi vastaajista
ei ollut tehnyt ollenkaan yhteistyota viimeisen kahden vuoden aikana. Saannollista yhteistyo-
ta olivat tehneet kunnan luottamushenkilot hieman enemman aikaisemmassa tutkimuksessa,
kun taas muut vastaajat olivat nyt olleet saéanndllisemmin yhteydessa. Satunnaisesti yhteis-
tyota tehneiden vastaajien maara oli hyvin lahella samaa kuin aikaisemmin, ainoastaan luot-
tamushenkildista isompi osa on tassa tutkimuksessa ollut satunnaisemmin yhteydessa. Ai-
kaisemmassa tutkimuksessa 5 % kunnan luottamushenkil6ista ja 15 % muista vastaajista ei
ollut tehnyt ollenkaan yhteisty6ta, joten tassa asiassa on ollut selvaa positiivista kehitysta. Voi
tietenkin olla mahdollista, ettd vastaajat, jotka eivat ole tehneet yhteisty6td, jattivat vastaa-
matta. Tulos on kuitenkin erittéin positiivinen. Keski-Pohjanmaan liitto on ollut selvasti taman

perusteella ollut enemman mukana erilaisissa projekteissa. Taysin tarkkaa vertailua naiden
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kahden kanssa ei voida tehda, silla aikaisemman tutkimuksen tuloksia on jaljella vain suun-

taa antavat tulokset eika taydellisia tuloksia (KUVIO 5).
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Yhteistyd viimeisen kahden vuoden aikana 2016 ja 2011

5.3 Yhteistyotilanteet

Kolmannessa kysymyksessa selvitettiin, minkalaisissa tilanteissa vastaajat olivat tehneet yh-

teistyota Keski-Pohjanmaan liiton kanssa. Uusia valintoja tulia huomattavasti enemman ver-

rattuna aikaisempaan tutkimukseen, ja tdssa kysymyksessa sai valita myos useamman vas-
tausvaihtoehdon (KUVIO 6).
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m kunnan
luottamushenkilot

® muut vastaajat

1 2 3 4 5 6 7 8 muu

. rakennerahastotoiminnan kautta (EAKR) tai kansallisen rahoituksen kautta (MKR)
. maakuntaohjelman valmisteluun osallistumisella

. toimeenpanosuunnitelman tyéryhmatydskentelyn kautta

. aluesuunnitteluty6hon osallistumisen kautta (mm. maakuntakaavat)

. edunvalvontatyon kautta

. maakunnalliseen paatoksentekoon osallistumisella

. jarjestotyon/kansalaistoiminnan kautta

o N o o B~ WN P

. muu strategiaty6 Keski-Pohjanmaan liiton kanssa

KUVIO 6. Erilaiset yhteistyttilanteet

Vastauksissa nakee, ettd rakennerahastotoiminta, maakuntaohjelmien suunnittelu ja toi-
meenpanosuunnitelman tydryhméatydskentely ovat suurimmat yhteistyotilanteet. Kunnan luot-
tamushenkilét ovat taas useimmiten yhteistydssa maakunnallisen paatoksenteon yhteydes-
sa. Muita yhteistyétilanteita olivat muun muassa eViljo yhdistysten kohtaamispaikan verkossa

kehittaminen, kulttuuriin liittyvéat asiat, osaamiskeskittyman rakentaminen ja kaavalausunnot.

Edellisessa tutkimuksessa rakennerahastotoiminta ja yhteistyd siind tapahtui myos paaosin
muiden henkildiden kanssa. Kunnan luottamushenkiltista 20 prosenttia on tehnyt rakennera-
hoitustoiminnan kautta yhteistyotd, kun aikaisemmassa tutkimuksessa vain hieman yli 10
prosenttia luottamushenkildista oli tehnyt siina yhteistyota. Maakuntaohjelman valmisteluun
osallistuminen oli talla kertaa suurin yhteistyon aihe, kun edellisessa tutkimuksessa se oli

muu strategiayhteistyd liiton kanssa. Aikaisemmassa tutkimuksessa kohdat 2 ja 4 olivat yh-
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distetty samaan kohtaan ja talla kertaa ne olivat erilliset kohdat. Yhteistyo on talla kertaa kes-
kittynyt enemman naihin kahteen kohtaan ja ne ovatkin yhdistettyna suurin yhteistyon aihe.
Maakuntakaava ja maakuntaohjelman kautta tapahtuva yhteistyd oli tosin aikaisemmassakin
tutkimuksessa mittava yhteistyon aihe, joten siina ei ole ollut suuria muutoksia. Toimeenpa-
nosuunnitelman tydryhméatydskentely on vieldkin hyvin suuri ja tarkea yhteistyon aihe. Aikai-
semmassa tutkimuksessa muut vastaajat olivat tehneet hieman vahemman yhteistyota toi-
meenpanosuunnitelman tydéryhmatydskentelyssda. Kunnan luottamushenkilét ovat tehneet
lahes yhtd paljon yhteisty6ta toimeenpanosuunnitelman tyéryhmatyéskentelyyn liittyvissa

asioissa ja siiné oli vain muutaman prosentin kasvu aikaisempaan tutkimukseen verrattuna.

Yleisesti yhteistyttilanteet ovat pysyneet kutakuinkin samana, ainoastaan muu strategiatyo
Keski-Pohjanmaan liiton kanssa on laskenut huomattavasti. Taméa voi johtua esimerkiksi eri-
laisten strategiatdiden maaran vaihteluista. Huomattavaa oli my6s, ettd maakunnalliseen
paatoksentekoon osallistui selvasti enemman luottamushenkil6ita ja 80 prosenttia luottamus-
henkilbista oli tehnyt yhteisty6ta siihen liittyvissa asioissa. Se on myds ainut kohta, missa
muut vastaajaryhmat ovat tehneet vahemman yhteisty6ta. Suoraan vertailevaa taulukkoa ei
mydskaan tastd ole valitettavasti mahdollista tehda, silla aikaisemman tutkimuksen taysin
tarkkoja tuloksia ei ole saatavissa ja sen takia taulukon tarkkuus ei olisi luotettava. Kuviosta 7

nakee viela yhteistydtilanteiden jakautumisen kaikkien vastaajien kesken (KUVIO 7).



KUVIO 7. Erilaiset yhteistyotilanteet kaikki vastaukset
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5.4 Onnistuminen erilaisilla osa-alueilla
Neljannessa kysymyksessa kysyttiin vastanneiden tyytyvaisyytta Keski-Pohjanmaan liiton
toimintaan kolmessa erilaisessa osa-alueessa. Kysymys oli pakollinen, mutta se siséalsi myos

vaihtoehdon "en osaa sanoa” (TAULUKKO 1).

TAULUKKO 1. Liiton onnistuminen erilaisilla osa-alueilla

€n osaa sa-

erittain hyvin | melko hyvin | melko huonosti | erittdin huonosti | noa

aluesuunnitteluosaaminen
-kunnan luottamushenkilst 20 % ‘ 60 % 7% 0% 13 %

-muut 0%

-kunnan luottamushenkilst 20 % ‘ 47 % 20 % 0% 13 %

-muut 29 % ‘ 60 % 7 % 1% 3%
0 20 %

-kunnan luottamushenkilst 13 % ‘ 53 % 7 %
-muut 11 %

Kuten taululukosta nakee, vastaajat olivat suurimmalta osin tyytyvaisid Keski-Pohjanmaan
liton toimintaan. Aikaisemmasta kyselysta poiketen vastausvaihtoehto "en osaa sanoa” oli
myo6s kaytdssa, ja jopa 20 % kunnan luottamushenkildista ei osannut vastata edunvalvonta-
tyon kysymykseen. Mielestédni on tarkead, ettd vastaajalla on mahdollisuus valita "en osaa
sanoa” -vastausvaihtoehto, silla muuten voi joutua vastaamaan asiaan, joka ei valttamatta
ole omassa asemassa tuttu. Kaikista tyytyvaisimpid vastaajat olivat aluekehitysosaamiseen.
Se oli myds vastaajille kaikista tutuin, silla siihen tuli vahiten "en osaa sanoa” vastauksia.

Seuraavissa kuvioissa kasitellaan aluesuunnitteluosaaminen, aluekehitysosaaminen seka
edunvalvontatyd erillisind kuvioina seka jaettuna. Taulukoista oli poistettu "en osaa sanoa”
vastaukset, etta niisté saataisiin vertailukelpoisempia (KUVIO 8, KUVIO 9 ja KUVIO 10).
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KUVIO 8. Vastaajien tyytyvaisyys aluesuunnitteluosaamiseen

Kuviosta 8 nékee, miten vastaajien tyytyvaisyys on muuttunut tutkimuksien valilla. Suurin

muutos on muiden vastaajien mielesta aluesuunnitteluosaamisessa, jossa erittdin hyvien tu-

loksien maara laski huomattavasti. Vastaukset ovat suurimmilta osin kuitenkin erittain positii-

visia. 2011 vuoden tutkimuksessa ei ollut mahdollisuutta vastata "en osaa sanoa”, vaikuttunut

vastauksiin ja tuloksiin.
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KUVIO 9. Vastaajien tyytyvaisyys aluekehitysosaamiseen

Kuviossa 9 tutkitaan tarkemmin vastaajien tyytyvaisyytta aluekehitysosaamiseen. Positiivista
kehitystad on tapahtunut kunnan luottamushenkildiden mielesta. Tyytyméattdmien vastauksien
maara on laskenut paljon, tosin erittdin tyytyvaisten vastauksienkin maara on hieman laske-
nut. Muiden vastaajien mielesta aluekehitysosaamisessa onnistuminen on ollut hyvaa, ja erit-

tain huonojen vastauksien méaaré on laskenut. Positiivisia vastauksia oli 84 %.
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KUVIO 10. Vastaajien tyytyvaisyys edunvalvontatyohén
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Kuviossa 10 tarkistellaan tarkemmin, miten tyytyvaisyys oli kehittynyt edunvalvontatydssa.
Tassa tapauksessa negatiivisten vastausten maara on laskenut huomattavasti, tosin erittain
tyytymattomia vastaajia oli huomattavasti enemman kuin aikaisemmassa tutkimuksessa

(KUVIO 11).

2016 vuoden tutkimus

H negatiivisia vastauksia
H positiivisia vastauksia

2011 vuoden tutkimus

0% 20% 40 % 60 % 80% 100 %

KUVIO 11. Tyytyvaisyys kaikissa osa-alueissa

Kuviossa 11 vertaillaan aikaisemman tutkimuksen kaikkien osa-alueiden tuloksia nykyisen
tutkimuksen kanssa. Aikaisemmassa tutkimuksessa kaikkien osa-alueiden tyytyvaisten vas-
tausten maara oli 80 %. Tassa tutkimuksessa kyseinen mé&ara on 86 % joten kehitysta on
tapahtunut positiiviseen suuntaan. Naista tuloksista on poistettu "en osaa sanoa” -vastaukset,

ettd saataisiin mahdollisimman vertailukelpoiset tulokset.

5.5 Onnistuminen erilaisissa tehtavissa

Seuraavassa kysymyksessa haluttiin selvittdd tarkemmin Keski-Pohjanmaan liiton onnistu-
mista erilaisissa tehtavissa. Valittavana oli viisi erilaista vastausta ja kysymys oli pakollinen
(KUVIO 12).
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KUVIO 12. Onnistuminen erilaisissa tehtavissa 2016

Kuviosta 12 nakee, etta liiton toimintaan oltiin yleisesti erittain tyytyvaisia. Negatiiviset vasta-
ukset eivat missaan vaiheessa ylitd 20 %:n maaraa lukuun ottamatta kansainvalisen yhteis-
tyon kohtaa. Maakuntaprosessin lapivienti sekd kansainvalinen yhteisty6 olivat selvasti vas-
taagjille tuntemattomimmat aiheet. Niissa vastauksia en osaa sanoa” tuli jopa lahes puolet 87
vastuksesta. Kansainvalinen yhteisty6 oli myds asia, johon vastaajat olivat kaikista tyytymat-
tomimpia. Onko téassa sitten syynéd mahdollisesti se, ettd vastaajat eivét ole kayttaneet palve-

lua vai se, ettd se ei toimi tarpeeksi hyvin ja sité ei ole kaytetty.

Aikaisemmassa tutkimuksessa vastausvaihtoehdot olivat hieman erilaiset. Yleisesti vastauk-
set siindkin olivat kuitenkin myds hyvin positiivisia ja tyytymattomia vastauksia ei missaan
vaiheessa ole aikaisemmassakaan tutkimuksessa yli 25 %. Hankerahoitukseen oltiin erityi-
sen tyytyvaisia molemmissa tutkimuksissa. Maakuntasuunnitelma- ja ohjelmaprosessin koor-
dinointi oli myos toinen asia, jossa vastaukset olivat erittdin positiivisia kummassakin tutki-
muksessa. Toimeenpanosuunnitelmaa koskevat kysymykset olivat kahdessa osassa aikai-
semmassa tutkimuksessa. Tassa tutkimuksessa ne oli yhdistetty yhdeksi kysymykseksi.
Toimeenpanosuunnitelman osalta vastaukset olivat myds erittdin positiivisia kummassakin

tutkimuksessa. Maakuntakaavaprosessisin lapivientia vastaajat pitivat molemmissa tutkimuk-
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sissa onnistuneena. Suurin ero tassa kohdassa tuli uudemman tutkimuksen "en osaa sanoa”
vastausvaihtoehdosta, jonka lahes puolet vastaajista paatyivat valitsemaan. Tama herattaa
kysymyksia siitd, maakuntakaavaprosessi vahemman iso asia kuin muutamia vuosia sitten
vai minka takia vastaajilla ei ollut mielipiteita siita. Kansainvélinen yhteistyd sai paljon risuja
uudemmassa tutkimuksessa ja aikaisemmassa tutkimuksessa tyytymattomia vastaajia oli
noin yksi neljasosa. Vastaajat eivat mydskaan osanneet sanoa mielipidettddn tarkemmin
kansainvalisen yhteistydbn onnistumisesta. Kertooko tdméa siitd, ettd yhteisty6ta ei ole ollut
tarpeeksi, eikd nain ollen asiasta voi sanoa mielipidetta. Syyna voi olla myoés se, etta kan-
sainvalisesta yhteistyosta ei valttamatta tiedoteta tarpeeksi. Paatoksentekoprosessia ei kasi-
telty aikaisemmassa tutkimuksessa.

Kuviossa 13 on otettu samankaltaiset kohdat aikaisemmasta tutkimusta ja tehty niiden tulos-
ten perusteella vastaava kuvio verrattavaksi. Taysin vertailukelpoisia nama kaksi eivat kui-
tenkaan ole, silla aikaisemmasta kysymyksesta puuttuu vastausvaihtoehto "en osaa sanoa”.
Tama varmasti vaikuttaa osaksi tuloksiin. Myos aluekehittamisen kokonaisuus poistettiin ky-
symyksista, silla sitéa kysyttiin jo aikaisemmin. Seuraavissa kuvioissa kaydaan lapi liiton on-
nistumista erilaisissa tehtavissa vuonna 2011 ja myds liiton onnistumista eri vastaajaryhmiin
jaoteltuna (KUVIO 13 ja KUVIO 14).
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KUVIO 13. Onnistuminen erilaisissa tehtavissa 2011
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KUVIO 14. Onnistuminen erilaissa tehtavissa jaoteltuna

Kuviosta 14 voi tutkia viela hieman tarkemmin vastausten eroja vastaajaryhmien valilla. Kan-

sainvalisessa yhteistydssa tulokset ovat hyvin samankaltaiset ja erot ovat erittdin pienia.

Hankerahoitusasiat taas olivat tutumpia muille vastaajille ja he olivatkin myds hieman tyyty-

vaisempia niiden onnistumisessa. Paatoksentekoprosesseissa taas kunnan luottamushenki-

|6t olivat huomattavasti tyytymattdomampid muihin vastaajiin verrattuna. Heille aihe oli myds

tutumpi. Toimeenpanosuunnitelmaan liittyvissa asioissa tulokset olivat hyvin samankaltaisia,

tosin kunnan luottamushenkil6t olivat siihen hieman vahemman tyytyvaisia. Maakuntakaava-
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prosessisin lapivienti oli selkeasti hyvin tuntematon suurimalla osalle muista vastaajista.
Maakuntakaavaprosessin lapivienti sai my6s eniten kiitos vastaajilta ja heikkoja arvosanoja
tuli vain muutamia. Maakuntasuunnitelma- ja ohjelmaprosessin koordinointi sai myos kiitosta
ja oli molemmille vastaajaryhmille yhté tuttu. Kunnan luottamushenkil6t olivat yli kaksi kertaa
tyytymattomampia koordinoinnissa. Edunvalvontatyota ei yksik&an luottamushenkild pitanyt

erittdin hyvana kun taas muista vastaajista 20 prosenttia oli siihen erittain tyytyvaisia.

5.6 Asiakaspalvelun laatu

Kysymyksessa kuusi kasiteltiin tarkemmin Keski-Pohjanmaan liiton asiakaspalvelun laatua ja

toimintaa. Tassa kysymyksessa oli erilaisia adjektiiveja ja vastaajia pyydettiin arvioimaan lii-
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ton toimintaa niiden avulla (KUVIO 15).
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KUVIO 15. Asiakaspalvelun laatu

Kuten kuviosta 15 nakee, Keski-Pohjanmaan liiton asiakaspalvelua pidettiin hyvana. Eniten
risuja sai liiton aloitteellisuus, ennakointi seka kohta, jossa kysyttiin kuinka paljon liiton toimin-

ta tehostaa vastaajan toimintaa. Liittoa pidettiin erittdin asiantuntevana, luotettavana ja palve-
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lualttina. Nama kaikki ovat erittain tarkeitda ominaisuuksia ja kertovat, etta liiton toimintatyyli ja
henkilokunta ovat vastaajien mieleen. Yhdessa vapaassa kommentissa sanottiinkin liiton
henkilbkuntaa asiantuntevaksi, luotettavaksi ja tehokkaaksi. Asiantuntijuutta Kiitettiin myos
toisessa vapaassa kommentissa. Myds tyOnlaatua seka positiivista asennetta Kkiiteltiin va-

paissa kommenteissa.

Seuraavissa kuvioissa kasitellaan viela Keski-Pohjanmaan liiton asiakaspalvelun laatua jaet-

tuna eri vastaajaryhmiin (KUVIO 16 ja KUVIO 17).
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KUVIO 16. Tyytyvaisyys palvelun laatuun luottamushenkilot
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KUVIO 17. Tyytyvaisyys palvelun laatuun muut vastaajat

Kuvioissa 16 ja 17 tutkittiin asiakaspalvelun laatua kahden eri vastaajaryhman avulla. Mo-
lemmat pitavat liittoa asiantuntevana, vaikkakin luottamushenkildista hieman isompi osa ei
osannut sanoa mielipidettddn asiasta. Suurin osa, eli noin 40 % luottamushenkildista pitivat
littoa erittdin palvelualttina, kun taas muiden vastaajien mielesta palvelualttiudessa olisi hie-
man parannettavaa. Molemmat vastaajaryhmat pitivat liittoa joustavana. Molemmat vastaaja-
ryhmat pitivat liittoa erittéain luotettavana kumppanina ja liiton aloitteellisuus oli my6s hyvin
samoissa lukemissa molempien vastaajaryhmien puolesta. Kummatkin vastaajaryhmat pitivat
olivat myds samaa mielta liiton ennakointikyvysta, tosin noin 27 % luottamushenkildista ei

osannut sanoa tasta mielipidetta.

Paatoksentekokyky sai vaikutusvaltaisuuden kanssa eniten negatiivista palautetta kunnan
luottamushenkil6ilta ja siind negatiivisia vastauksia oli noin 27 %. Naméa kaksi asiaa nayttavat
taman perusteella liittyvan toisiinsa ja voivat tietenkin johtua jostain projektista, joka ei valt-
tamattd edennyt toivotulla tavalla. Liittoa my6s pidettiin molempien vastaajaryhmien mielesta
toimintaa tehostavana, tosin kunnan luottamushenkilot olivat hieman epavarmempia asiasta
kuin muut vastaajat. Kielitaito oli selvasti kohta, jossa molemmat vastaajaryhmat olivat hie-

man epavarmoja ja jopa 30 % vastaajista valitsi "En osaa sanoa” —vastausvaihtoehdon. T&-
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ma voi johtua tietenkin siitd, ettd osa vastaajaryhmista ei valttamatta kayta kuin yhta kielta
kommunikoimiseen ja nain mielipidettéd kokonaiskielitaidosta on hankala sanoa. Kunnan luot-
tamushenkil6t eivat antaneet yhtaan negatiivista palautetta asiakaslahtoisyydesta eika palve-
lualttiudesta. Tama kertoo selvasti siita, ettd kommunikointi heidan kanssaan on sujunut hy-
vin. Yleisesti tulokset olivat hyvin samanlaisia, tosin kunnan luottamushenkil6t olivat monesta
asiasta epavarmempia kuin muut vastaajat. Johtuuko tama yhteistyon puutteesta tai jostain

muusta? Seuraavassa kuviossa kasitellaén aikaisemman tutkimuksen tuloksia (KUVIO 18).
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KUVIO 18. Palvelun laatu vuonna 2011

Kuten aikaisemmasta tutkimuksesta ndkee, on tulokset aika samankaltaisia. "Parantamisen
varaa” -vastausvaihtoehdon muotoilu on aiheuttanut varmasti osittain sen, etta siihen on vas-
tattu ndin usein. Kyseinen vastausvaihtoehto on hieman hankala mieltaa positiiviseksi tai ne-
gatiiviseksi vastaukseksi. Liittoa kuitenkin pidettiin jo aikaisemmassa tutkimuksessa erittain
asiantuntevana ja palvelualttina. Uusien vastausten perusteella kehitysta on tapahtunut en-
nakoimiskyvyssa seka paatoksentekokyvyssa. Eri vastausvaihtoehtojen méara seka hieman
eroavat vastausvaihtoehdot vaikuttavat myos vastaustuloksiin. Aikaisemmassa tutkimukses-
sa oli erittain vahan "huono” -vastauksia. Taméa voi kutienkin johtua siita, ettd "parantamisen
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varaa on” -vaihtoehto on hyvin helppo valita, jos ei osaa péaattaa kallistuuko hyvaan vai huo-

noon vastaukseen.

5.7 Onnistuminen erilaisissa tapahtumissa ja tilaisuuksissa

Seuraavassa kysymyksessa kasiteltiin liton onnistumista erilaisten tapahtumien ja tilaisuuk-

sien jarjestamisessa. Kysymyksessa on nelja erilaista kohtaa, jotka kuvasivat tapahtumia ja

vastausvaihtoehtoja oli viisi (KUVIO 19).
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KUVIO 19. Liiton jarjestamat tilaisuudet

Kuten kuviosta 19 nakee, liiton tilaisuuksiin oltiin suurimmalta osin tyytyvaisia. Kunnan luot-
tamushenkilét ovat hieman vahemman tyytyvaisia ja yhtaan “erittain hyva” -vastausta ei tullut,

paitsi kohtaan "tilaisuuksien jarjestelyt”. Kunnan luottamushenkil6illa oli myds hieman va-
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hemmén varmuutta vastauksissa ja he vastasivatkin useammin "en osaa sanoa”. Luottamus-
henkil6t pitivat tilaisuuksien jarjestelya ja kestoa hyvind, mutta tapahtumien maara seka si-
jainta saivat hieman heikompia arvosanoja. Muut vastaajat olivat tyytyvaisia tapahtumien
jarjestelyista. Aikaisemmassa tutkimuksessa tapahtumia kasiteltiin vain yhdella kysymyksell&.
Siind vastausvaihtoehtoja oli kaksi, "kylla” tai "ei”. Vastauksista 98 % oli positiivisia. Suoraa
vertailua ei voida tehda, silla aikaisemmassa tutkimuksessa tapahtumia ja niiden laatua kay-
tiin 1&pi hyvin erilaisilla kysymyksilla. Tassa tutkimuksessa tuo kohta muokattiinkin taysin eri-
laiseksi. Yleisesti tapahtumiin ollaan hyvin tyytyvaisia ja positiivisia vastauksia oli 91 % kaikis-
ta vastauksista. Tapahtumien sijainti oli suurin negatiivisten vastausten aihe ja siina negatiivi-
sia vastauksia oli noin 14 % vastauksista. Tassa on tietenkin hankala miellyttaa kaikkia, kun

puhutaan kuitenkin hyvin laajasta alueesta, jolla Keski-Pohjanmaan liitto toimii.

5.8 Liiton tiedottaminen

Kysymyksessa kahdeksan haluttiin selvittdd, miten tyytyvaisia sidosryhmat olivat Keski-

Pohjanmaan liiton tiedottamiseen erilaisista asioista. Vastausvaihtoehtoja oli viisi ja vastaa-
minen oli pakollista (KUVIO 20).
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KUVIO 20. Tiedottamisen riittavyys

Kuviosta 20 nékee, etta eniten tyytymattomia vastaajat olivat kansainvalisen yhteistyon tie-
dottamisesta ja siind negatiivisia vastauksia oli noin 41 %. Kansainvalinen toiminta on kuiten-
kin tarked osa liittoa, joten tdssa on paljon parannettavaa. Yleisesti muihin vastauskohtiin
oltiin kohtuullisen tyytyvaisia. Rahoitusmahdollisuuksista tiedottamisesta tuli paljon palautetta
kunnan luottamushenkil6ilta. Edunvalvontaan liittyvaa tiedostusta taas moittivat muut vastaa-
jat. Ajankohtaisten asioiden tiedottamiseen olivat muut vastaajaryhmét erittain tyytyvaisia,
kuten myds aluekehitystoiminnan tiedotukseen. Nama kohdat olivat myds selvasti tutuimpia
muille vastaajille, silla en osaa sanoa” -vastausten maaré oli hyvin pieni. Tassakin kysymyk-
sessa kunnan luottamushenkilot ovat vastanneet useamman kerran "en osaa sanoa” kuin

muut vastaajat.

Aikaisemmassa tutkimuksessa Keski-Pohjanmaan liitto sai myds hieman heikompia arvioita

taman kysymyksen kohdalla. Kansainvalinen yhteysty6 sai silloin l&hes puolet negatiivisia
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vastauksia eli saman verran kuin uudessa tutkimuksessa. Siin& on siis viela selvasti kehitet-
tdvaa. Rahoitusmahdollisuudet saivat myos aikaisemmassa tutkimuksessa negatiivista pa-
lautetta, mutta ei yhta paljon kuin nyt. Ajankohtaiset asiat olivat kutakuinkin pysyneet saman-
laisissa tuloksissa. Aluekehittdmistoiminnasta tiedottaminen taas on huonontunut hieman, ja

osa vastauksista on mennyt mygs viidenteen, "en osaa sanoa” -vaihtoehtoon (KUVIO 21).
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KUVIO 21. Kaikkien vastaajien mielipide tiedottamisesta

5.9 Tiedonhankinta Keski-Pohjanmaan liitosta

Kysymyksessa yhdeksan kysyttiin milla tavalla vastaajat hankkivat tietoa télla hetkella Keski-
Pohjanmaan liitosta talla hetkella. Tatd kohtaa ei ollut aikaisemmassa tutkimuksessa erik-
seen, joten vastaukset siind ovat taysin uusia. Kuviossa 22 numerot kertovat kokonaisvasta-

uksien méaaran jokaisessa kohdassa (KUVIO 22).
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KUVIO 22. Tiedonhankinta Keski-Pohjanmaan liitosta

Kuviosta 22 nakee, ettd henkilokohtainen sahkdpostiviestintd on selvasti suosituin vaihtoeh-
to. Liiton jarjestamat kokoukset tulevat hyvana toisena ja tapahtumat ovat kolmanneksi suosi-
tuin vaihtoehto. Liiton séahkopostiviestinta on selvasti selkeaa ja toimivaa. Kunnan luottamus-
henkilot pitivat kokouksia yhta tarkeina tiedonlahteind kuin sahkopostiviestintaa. Internet sivut
ovat myds muiden vastaajien mielesta suosittuja, mutta vain noin yksi kolmasosa luottamus-
henkilbista kaytti tata tapaa tiedonhankintaan. Henkilokohtaiset tapaamiset ja puhelut olivat
kohtuullisen suosittuja tiedonhankintakanavia muille vastaajille, mutta luottamushenkilot eivat
kayttaneet niita. Mielestani oli hieman huolestuttavaa, etta liiton uutiskirje sai molemmilta
ryhmilta hyvin vahan kannatusta. Eiko uutiskirjetta lueta, vai eik0 sen sisaltba pideta tarpeek-

si hyddyllisend, tai ilmestyykd se lilan harvoin? Sanomalehtien tarkeys oli toisaalta yllattavan
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korkealla, vaikka jatkuva tiedonsaanti niiden kautta on muita lahteita hieman rajallisempaa.
Muut vastauskohdat kuten Facebook-sivut, radio, televisio, ja esitteet eivat olleet kovin tarkei-
ta, silla ne saivat vain 24 danta yhteensa. Naiden perusteella ndma viestintavalineet eivét ole
kovin tarkeitd, silla ne saivat vain 6 % kokonaiséaanista. Naiden medioiden hyédyntamista voi
tietenkin parantaa mutta mielestani sen ajan voisi kayttdd muiden viestintavalineiden kehit-
tamiseen. Muita tiedonhankintatapoja olivat ohjausryhman kokoukset seka yhteisty6kumppa-

neilta henkilokohtaisesti tiedonhankkiminen.

5.10 Toivotut viestintavalineet

Kysymyksessa kymmenen haluttiin selvittda, mita vastaajat haluaisivat Keski-Pohjanmaan
liton jatkossa kayttavan viestintavalineend. Tama haluttiin pitaa erillisend kohtana aikaisem-
masta kysymyksesta, silla naiden vastausten valille voi tulla suuriakin eroja. Jokin yhteyden-
ottotapa ei valttamatta ole talla hetkella tarpeeksi hyvin toteutettu, niin etta vastaajat voisivat
hankkia tietoa liitosta sita kautta. Vastausvaihtoehtoja oli muutama, mutta siina oli myds
avoin kohta, johon sai antaa omia ideoita. Kuviossa 23 numerot kertovat kokonaisvastauksi-
en maaran (KUVIO 23).
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KUVIO 23. Liiton toivotut viestintavalineet

Kuten kuviosta 23 nékee, uutiskirjeet, sahkopostit seka erilaiset tapahtumat olivat selvasti
toivotuin tapa tiedottaa asioista sidosryhmille. Uutiskirjeet sekéa sahkodpostit ovat varmasti sen
takia hyvin suosittuja, ettd niissa jaettuun tietoon on helppoa palata myéhemminkin ja niita
varten ei valttamatta tarvitse olla tietyssa paikassa tiettyyn aikaan. Erilaisin tapahtumiin oltiin
myo0s erittain tyytyvaisia ja se taas nayttaa sen, ettd Keski-Pohjanmaan liiton jarjestamat ta-
pahtumat ovat onnistuneita, kuten kysymys 7 osoittikin jo. Kunnan luottamushenkildiden ja
muiden vastaajien tulokset ovat samalla tasolla useimmissa vastausvaihtoehdoissa. Ainoas-
taan yksi kunnan luottamushenkild toivoi tapaamisia korostettavan tulevaisuudessa. Erilaiset
henkilokohtaiset tapaamiset olivat kuitenkin toivottuja muiden vastaajien puolesta ja vapaissa
kommenteissa liitolta toivottiin my6s enemman liiketta toimiston ulkopuolella, erilaisten toimi-
joiden ja yhteistyohenkildiden kanssa. Internet-sivut saivat myds molemmilta vastaajaryhmilta
hyvin paljon kannatusta. Odotin kuitenkin itse ehk&a hieman enemman kannatusta tdh&n vaih-
toehtoon. Internet-sivut ovat monesti se paikka, josta ensimmaisena etsitaan tietoa kun sita

ei ole heti saatavilla tai asiasta ei ole taysin varma. Onko liiton toiminta sitten sellaista, etta
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tarpeellinen tieto saadaan muuta kautta jo niin tehokkaasti, etté yleiset internetsivut eivat ole
vastaajien mielesta yhta tarkeita?

Tiedostusvalineet, sosiaalinen media ja kokoukset saivat lahes saman maaran kannatusta.
Nama kaikki ovat hyvin toisistaan eroavia tiedonlahteitd ja vastaajien mielestd vahemman
oleellisia onnistuneessa viestinnassa. Sosiaalista mediaa kuitenkin toivottiin vapaissa palaut-
teissa viela korostettavan ja niissa mainittiin jopa esimerkki hyvasta sosiaalisen median kay-
tosta. Sosiaalinen media voi mielestani tamanhetkisista vastauksista huolimatta nousta myos
tarkedmpaan rooliin liiton viestinnassa. Siihen pitaisi pystya vain panostamaan kunnolla ja
liton pitaisi tehda itsensd nakyvéaksi. Sosiaalinen media toisi myos liitolle hieman nékyvyytta
enemman. Tama tuli myos esille vapaissa kommenteissa, ja liittoa sanottiinkin hyvin naky-
mattomaksi toimijaksi alueellaan. Tiedotusvalineet -kohta sai myoés yllattdvan vahan aania ja
koska liiton toimintaa toivottiin ndkyvammaksi ja selkedmmaksi vapaissa kommenteissa, voisi
sekin olla yksi tapa nousta esiin hieman nykyistda enemman. Kokouksia pidettiin erilaisiin ta-
pahtumiin verrattuna hieman vahemman tarkeina viestintatapoina. "Muu” -kohtaan vastauksia
tuli nelja ja niissa toivottiin eViljoa, seka erilaisia videokokouksia. Kokoukset saisivat tulevai-
suudessa mahdollisesti enemmaéan kannatusta, jos niita jarjestettaisiin videokokouksina. Tama
on kuitenkin viela aika uusi asia ja videokokouksien kaytt6a pitaa harkita tarkemmin. Yksi
vapaista kommenteista suositteli yhteyksien pitoa peruskuntiin, silla liiton toiminta on lakkaa-
massa jossain vaiheessa ja muuhun viestintaan ei ole aikaa. On tietenkin totta, etta esimer-
kiksi vahvan sosiaalisen median verkoston luominen voi menna osittain hukkaan, kun toimin-
ta lakkaa. Tahan on kuitenkin viela aikaa lahes kolme vuotta, ja jos viestintaa kehitetdan seka

kokeillaan erilaisia asioita, voi niita hyddyntaa tulevaisuudessakin tehokkaasti.

5.11 Viestinnan ja tiedottamisen laatu

Kysymyksessa 11 tiedusteltiin nykyisten viestintavalineiden toimivuutta ja sit, miten ne ovat

onnistuneet. Vastausvaihtoehdot olivat valmiiksi maarattyja ja kysymys oli myds pakollinen.

Tama oli viimeinen kysymys ennen vapaita kommentteja (KUVIO 24).
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KUVIO 24. Viestintavalineiden toimivuus

Kuviossa 24 kasiteltiin viestinnén laatua nykytilanteessa. Internet-sivut saivat paljon kehuja,
ja niita erityisesti pidettiin helposti l0ydettavina. Internet-sivuja pidettiin myos hyddyllisina ja
ajantasaisena lahes kaikkien vastaajien toimesta ja suurin osa vastaajista oli tyytyvaisia. Nai-
den tulosten perusteella on hieman outoa, ettd kysymyksessa 10 internet-sivuja ei kuiten-
kaan haluttu korostaa viestinnassa, vaikka niitd pidetdédn selvasti toimivana. Internet-sivut
saivat hyvin vahan negatiivista palautetta, ja vain yhden “erittain heikko” -arvosanan, joten
sen puolesta vastaajat kylla pitavat niita erittain toimivina. Tassa tutkimuksessa positiivisia
vastauksia internet-sivuista oli 82 %, kun taas 2011 vuonna suoritetussa tutkimuksessa inter-

net-sivuja koskevat kysymykset saivat 85 % positiivisia vastauksia.

Seuraavat kohdat kasittelivat uutiskirjeita. Tassa tapauksessa "en osaa sanoa” -vastausten
maara jopa kolminkertaistui. Tama oli mielestani hieman outoa, silla uutiskirjeet olivat kuiten-
kin erittdin toivottu viestintavéaline, mutta sen toimivuudesta ei kuitenkaan ole mielipidetta.
Negatiivisia vastauksia oli vieldkin vahan, ja uutiskirjeista tuli vain pari “erittdin heikko” -
vastausta. Uutiskirjeiden maara -kohdassa olisi ollut hyva saa vastata vapaalla palautteella,
tuleeko niitd liikaa vai liian vahan. Nykyiselladn vastausten hyodyllisyys tassa kohdassa me-
nee hieman hukkaan ja vastauksista olisi voinut saada paljonkin enemman irti. Sosiaalinen

media sai selvasti heikoimmat arvosanat nykyisista viestintavalineista ja siind kohdassa myos
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"en 0saa sanoa” -vastaukset olivat suurin vastausryhma. Tasséa huomataan selvasti, etta so-
siaalinen media ja sen hyodyntaminen ovat viela keskeneraisia eik& ihmisilla sen takia ole
viela kunnon mielipidetta asiasta. Negatiivisia ja positiivisia vastauksia tuli lahes yhta paljon,
joten kehitettdvaa on. Sosiaalisesta mediasta tuli myds jonkin verran vapaata palautetta, ku-
ten huomattiin jo aikaisemmissakin kysymyksissa. Tiedotusvalineisséa nakyvyys sai myos pal-
jon negatiivista palautetta. Vapaissa palautteissa mainittin myds liiton nakymattomyydessa

alueella ja se nakyy myos tassa vastauskohdassa.

Kuten aikaisemmin jo kaytiinkin lapi, internet sivut ovat saanet lahes yht& positiiviset arvosa-
nat molemmissa tutkimuksissa. Aikaisemmassa tutkimuksessa oli tosin kaksi eri kohtaa, jotka
molemmat kuvasivat internet-sivujen hyoddyllisyytta. Tata pidin itse tarpeettomana, ja kohdat
menivat hieman paallekkain. Toinen kysymys tiedusteli sivujen hyddyllisyytta ja toinen sita,
ovatko ne puutteellisia. Nama kaksi on nyt yhdistetty yhdeksi vastauskohdaksi. Seuraavassa
osassa kasitellaan viela viestintavalineiden toimivuutta jaoteltuna eri vastaajaryhmiin (KUVIO
25).
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KUVIO 25. Viestintavalineiden toimivuus jaoteltuna
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Kuviosta 25 nakee hieman tarkemmin eroja vastaajien valilla. Suurimmaksi osaksi vastaajat
olivat olleet samaa mieltd ja arvioivat tuloksia positiivisesti. Kunnan luottamushenkil@illa oli
hieman enemman mielipiteitd asiasta, ja he vastasivatkin huomattavasti vihemman ”en osaa
sanoa” vastauksella. Internet-sivut olivat molempien vastaajien mielesta erittain toimivia, ja
negatiivista palautetta tuli niistda hyvin vdhan. Samoin uutiskirjeet saivat kiitosta. Nakyvyys

sosiaalisessa mediassa sai molemmilta risuja, kuten myos nakyvyys tiedotusvalineissa.

5.12 Vapaat palautteet

Vapaita palautteita tuli télla kertaa yhteensa 16 kappaletta. Vastaajista yhteensa 18 prosent-
tia antoi siis vapaita palautteita. Aikaisemmassa tutkimuksessa lahes joka kolmas vastaaja
antoi vapaata palautetta, ja siina oli kaksi erilaista kohtaa vapaalle palautteelle, kun tassa
tutkimuksessa ne yhdistettiin yhdeksi. Vastaukset olivat hyvin monimuotoisia, joten ne ovat
erittdin arvokkaita. Palautteissa oli paljon kiitosta, mutta myds paljon kehitysideoita. Useassa pa-
lautteessa nousi esille se, etté liton pitaisi nakyd enemman ja sen pitdisi olla mukana katuku-
vassa. Tiedottamista, erityisesti ajankohtaisista asioista, pidettiin tarkeina ja sita toivottiin enem-
man. Sosiaalisen median vélineistd esimerkiksi Twitter mainittiin mahdollisena tytkaluna. Liiton
tapahtumia ja henkilokuntaa myds kiiteltiin palautteissa, ja se nakyi myds kysymysten tuloksissa
naissa kohdissa. Nama vapaat palautteet ovat hyvin tarkea kohta tutkimuksessa, ja niitéd voidaan

varmasti hyddyntéa tehokkaasti.
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6 YHTEENVETO

Tutkimuksen suunnittelu, eteneminen ja toteuttaminen etenivét hyvin tasaisesti ja suuria kat-
koksia tutkimuksen tekemisessa ei tullut. Yhteistyo toimi hyvin ja asiat etenivat hyvin. Suu-
rimpina haasteina olivat vastaanottajien keraaminen ja aikaisemman tutkimuksen muokkaa-
minen sopivammaksi. Vastausprosentti pysyi tutkimusten valilla lahes identtisend, tosin tassa
tutkimuksessa vastaanottajia oli hieman vahemman. Talla kertaa kunnan luottamushenkil6ita
oli prosentuaalisesti hieman vahemman aikaisempaan tutkimukseen verrattuna. Yhteistyon
saanndllisyys pysyi hyvin samanlaisena kuin aikaisemmassa tutkimuksessa, tosin “ei lain-
kaan” -vastauksien maara katosi lahes kokonaan. Vain yksi vastaajista oli ollut tekematta
yhteisty6ta liton kanssa viimeisen kahden vuoden aikana. Maakuntaohjelmaan liittyvat asiat,
erilaiset rahoitukset seka toimeenpanosuunnitelmat olivat erittéain suuri yhteistyén aihe, kuten

myds aikaisemmassakin tutkimuksessa.

Vastauksista ja palautteista nousi pari asiaa selkeasti esille. Yleisesti erilaisten osa-alueiden
hoitamisen onnistuminen oli liiton puolesta parantunut vastaajien mielesta aikaisempaan tut-
kimukseen verrattuna. Liiton asiakaspalveluun, erityisesti luotettavuuteen ja asiantuntijuuteen
oltiin erittain tyytyvaisia. Myds liiton henkilokunta sai erittdin paljon positiivisia vastauksia ja
tama tuli esille myds vapaissa kommenteissa. Myds liiton tapahtumat saivat paljon positiivista
palautetta kaikissa kohdissa. Ainoastaan tapahtumien sijainti sai hieman risuja, mutta siina
on varmasti hankala miellyttaa nain suurta aluetta missa liitto vaikuttaa. Tapahtumia pidettiin
my0s erittdin hyvina tiedonlahteina, ja ne olivat myos erittdin toivottu tapa saada tietoa vas-

taajien joukossa.

Eniten negatiivista palautetta sai selkeasti kansainvalinen yhteistyd ja sen nékyvyys. Kan-
sainvalinen yhteistyd on varmasti sellainen toiminnan alue, joka ei valttamatta monelle vas-
taajalle ndy suoraan, ja siitd kaivataan selvasti enemmaéan informaatiota. Vastaavanlaisia oli-
vat myos tulokset aikaisemmassa tutkimuksessa ja tdh&n onkin hyva panostaa tulevaisuu-
dessa. Liiton ndkyvyys seka yleisesti ettd myos erilaisissa median vélineissa sai myos risuja.
Vapaissa palautteissakin liittoa pidettiin hyvin nakymattomana tekijana alueella. Myds liiton
toiminnan loppuminen tulevaisuudessa otettiin huomioon palautteissa. Yleisesti kunnan luot-

tamushenkil6t olivat hieman kriittisempi& muihin vastaajiin verrattuna.
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Kysely oli voimassa muutamaan viikon ajan, ja vastauksia tuli yhteensa 87 kappaletta. Yli
120 vastaajaa kuitenkin aukaisi kyselyn ja jatti vastaamatta siihen. Tama jai hieman vaivaa-
maan minua ja laittoi minut myos miettimaan, oliko tutkimuksen kysymysten jarjestyksessa ja
rakenteessa jotakin, joka sai heidat jattamaan vastaamatta. Aikaisemmassa tutkimuksessa
64 henkil6d oli avannut kyselyn, mutta jattanyt vastaamatta siihen, joten tallaisten tapausten
maara on kasvanut huomattavasti. Myds ensimmaisessa kysymyksessa, jossa kysyttiin vas-
taajan roolia, jai "muu vastaaja” -kohdasta kokonaan vapaa kohta pois. Tama tietenkin tekee
vastaajasta hieman helpommin tunnistettavan, mutta sen jattaminen vapaaehtoiseksi olisi
ollut mielesténi jalkeenpain ajateltuna hyva idea. Nyt muiden vastaajien roolia ja mahdollista
jakautumista on taysin mahdoton tietdad. My6s "tilaisuuksien ja tapahtumien” -kohdassa olisi

voinut arvioida naiden yleista hyddyllisyyttd muiden kohtien lisaksi.

Kaiken kaikkiaan taméan projektin suorittaminen oli erittdin mielenkiintoista ja haasteellista.
Ennen tdh&n mahdollisuuteen tarttumista Keski-Pohjanmaan liitto oli hyvin tuntematon orga-
nisaatio minulle. Olin ennen tydn vastaanottamista kuullut liitosta vain paria kuukautta aikai-
semmin eraalla kurssilla. Minulla oli kuitenkin hyva pohja aloittaa, silla aikaisempi tutkimus ol
suoritettu hyvin ja sen tuloksia oli laajasti saatavilla, vaikkakin taysin tarkat tulokset osittain
puuttuvatkin. Myds aikaisemman opinnaytetyon tutkiminen ja analysointi auttoivat merkitta-
vasti oman tyon tekemisessa. Tutkimusta kuitenkin muokattiin paljonkin ja erilaisia kohtia tuli
paljon lisda. Osa kohdista muuttui taysin erilaisiksi ja vain muutama niista pidettiin taysin
identtisind aikaisemman tutkimuksen kanssa. Liian paljon muutoksia ei kuitenkaan voinut tai
kannattanut tehda, silla tulosten lisdksi niiden vertaaminen aikaisemman tutkimuksen kanssa

oli hyvin tarkea osa tata tutkimusta.

Aikaisemmassa tutkimuksessa keskityttiin myds enemman toimeenpanosuunnitelmaan, kun
taas tassa tutkimuksessa kysymysten painotus oli enemman liiton viestinnassa ja tiedottami-
sessa. Opinnaytetyd eteni hieman kaanteisessa jarjestyksessa, silla tein tutkimuksen val-
miiksi ennen teoriaosuutta. Tama oli kuitenkin tarpeellista, silla alun perin tutkimus oli tarkoi-
tus lahettaa vastaajille jo vuoden 2016 alussa. Sen lahetys kuitenkin hieman venahti ja aloin-
kin silla valin kayda teoriaa lapi. Tulosten lapikaynti tapahtui Webropolin kautta ja siita siirsin
ne Exceliin, missa taulukoiden luonti tapahtui. Aluksi suunnittelin taulukoiden ja tulosten ana-
lysointia SPSS-ohjelman kautta, mutta paadyin kuitenkin Exceliin sen helpon kaytettavyyden
ja visuaalisen ulkoasun takia. Taulukoissa otettiin huomioon aikaisempi tutkimus mahdolli-

simman tehokkaasti sek& myds eroteltiin vastaajaryhmien tuloksia.
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Tutkimuksesta ja sen tuloksista tuli erittdin paljon hyddyllista tietoa Keski-Pohjanmaan liitolle,
ja erityisesti viestinnan kehittaminen varmasti helpottuu naiden vastausten avulla. Myés muu-
tamat selkeat parannusehdotukset nousivat hyvin esille ja naihin voidaan tulevaisuudessa
tarttua. Kuntaliittojen toiminta on tarkoitus lakkauttaa muutaman seuraavan vuoden sisalla.
Mahdollinen seuraava tutkimus joka teetetdédn Keski-Pohjanmaan liiton toiminnasta, lahtee

varmasti eteenpain taysin erilaiselta pohjalta.
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Saatekirje

Arvoisa yhteistydkumppani!

Keski-Pohjanmaan liiton organisaatiossa syksylla 2015 aloitetussa viestinnan kehittdmisty6s-
sa keskitssa ovat yhteistyokumppanimme, sidosryhmamme ja asiakkaamme. Haluamme
kehittd& organisaatiomme asiakaslahtoisyytta niin, etta tavoitamme yhteistydbkumppanimme
parhaalla tavalla ja etta pystymme myds jatkossa tarjoamaan laadukasta palvelua alueemme
kehittamiseksi. Olemme kiinnostuneita mielipiteistanne, niiden avulla voimme kehittya.
Kysely toteutetaan Keski-Pohjanmaan ammattikorkeakoulun opiskelijatydnéa kayttaen Web-
ropol -ohjelmaa. Ole hyva ja kayta hetki aikaa vastaamalla kyselyymme oheisen linkin kautta:
https://www.webropolsurveys.com/S/4873D65E662A690C.par

Kyselyyn vastaaminen on anonyymia ja luottamuksellista, vastausaikaa on 29.2.2016 saak-
ka.

Kiitos etta olette mukana toimintaamme kehittamassa!

Tiina Harjunpaa, Keski-Pohjanmaan liitto tiina.harjunpaa@keski-pohjanmaa.fi
Jesse Hekkila, Keski-Pohjanmaan ammattikorkeakoulu jesse.heikkila@cou.fi
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Avoimet vastaukset

-Kaupunginhallituksen pj. Veikko Laitila on Twitterissé rohkeasti esilla. Asiantuntijaviestintaan
Twitter on ykkoshyva tyokalu, silla ydin on viestissa ja loput liitteissé. Jos ei halua olla henki-
I6na esilld, voisi jakaa tietoa tiimina tai jonain muuna puolivirallisena tasona.

-valilla mennyt sekaisin kp-liitto keski-pohjanmaan liitto.
-Kiitokset asiantuntevasta palvelusta!

-Keski-Pohjanmaan liiton keskeisia toimintaperiaatteita voisi avata viela paremmin, omalta
osalta vain kulttuuriin liittyva toiminta on jokseenkin tuttua.

-Kiitos Kaj, Tiina ja Tuija; aina asiantuntevaa, luotettavaa ja tehokasta palvelua ja yhteistyota!

-Liikkukaa kentalla, tavatkaa ihmisia ja toimjoita. Kertokaa rahoituksista. Pian toimistonne on
Kokkolan Liitto ja teilla on taysi oikeus istua lasitornissa. Sama matka on Perhon perukoilta
kuin Kannuksen Mutkalammilta sinne kuin teilla sinne. Liian jAmé&htaneelta vaikuttaa touhu,
kun teitd ei nay missaan. Pitaisi tavata muitakin kuin kuntajohtajia

-limeisesti en ole uutiskirjeiden postituslistoilla, kun en saa niita...

-Pitkaaikainen yhteistyo -

aina ollut tervetullut Liiton tiloihin, tapaamisiin, kahvihetkiin -

aina saanut ystavallista asiakaspalvelua ja asintuntevaa apua, neuvoa
Merkittava yhteistydkumppani ja rahoituksellinen tuki

-Alkujuuriltaan liitto on kansalaistoiminnan mahdollistama. Nykypaivana kansalaistoiminta ja
jarjestdjen nakyvyys on vain nimellisesti huomioitu liiton toiminnassa, saati paatoksenteossa,
jossa ennen oli vahva rooli myds jarjestojen edustajilla. Poliittinen paatdksenteko on ottanut
likaa valtaa ja voi olla jopa hidaste kansalaislahttiselle maakunnalle, jolloin ei todellinen de-
mokratia ehk& enaa toteudu. Jarjestostrategia on merkitty hyvinvointistrategian paivittdmisen
yhteyteen, mutta toivon, etta sen toteuttamiseen panostetaan yhta vahvasti kuin esimerkiksi
Pohjois-Karjalassa, jossa jarjestttasolla on valtaa myds paatoksentekoon JANE
jarjestbasiain neuvottelukunnan myoté, joka mahdollisti yhdistysohjelman
http://www.jelli.fi/yhdistysohjelma/

-Keski-Pohjanmaan liitto on erittdin ndkymaton toimija maakunnassamme.

-Hankkikaa videoneuvotteluvélineet esim. MYR ja sihteeriston kokouksia varten.
-Nakyvyyttd maakuntaan lisda

-Keski-Pohjanmaan liiton tulee tiedottaa viranomaistiedotusta. Kulttuuri- ja matkailuasioissa
seka aluekehityksessé ei enédé ole mitaan tehtavissa liiton tulevan alasajon takia. Turhaa ra-
han haaskausta.

Keskittykaa siis viranomaistiedotukseen.

-Sote ja hallintomallikeskusteluun voimakkaampi Keskipohjalainen ote.
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-Saattoi tulla turhan kriittinenkin arvio. Hyvaa tyota teette ja positiivisella asenteella. Tasta on
hyva mennéa eteenpain.

-Tarkoin harkittava ajankohtaisten asioiden tarkeysjarjestys ja esillapitaminen.
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w KESKI-POHJANMAAN LIITTO
NMELLERSTA OSTERBOTTENS FORBUND

Vastaaja: *
QO kunnan luottamushenkild

O muu

Oletko tehnyt yhteisty6tad Keski-Pohjanmaan liiton kanssa viimeisen 2 vuoden aikana? *
QO saanndllisesti
QO satunnaisesti

QO en lainkaan

Missa tilanteissa olet tehnyt yhteistyota Keski-Pohjanmaan liiton kanssa? Valittavissa useampi vaihtoehto *
rakennerahastotoiminnan kautta (EAKR) tai kansallisen rahoituksen kautta (MKR)
[ ] maakuntaohjelman valmisteluun osallistumisella
[ ] toimeenpanosuunnitelman tyéryhmatydskentelyn kautta
[] aluesuunnittelutydhén osallistumisen kautta (mm. maakuntakaavat)
[ ] edunvalvontatyon kautta
[ ] maakunnalliseen paatsksentekoon osallistumisella
[ ] jarjestotydon/kansalaistoiminnan kautta
[ ] muu strategiaty®d Keski-Pohjanmaan liiton kanssa

muu:

[
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\C) KESKI-POHJANMAAN LIITTO
%MELLERSTA OSTERBOTTENS FORBUND

Miten Keski-Pohjanmaan liitto on onnistunut mielestanne seuraavilla osa-alueilla? *
erittdin hyvin melko hyvin melko huonosti erittdin huonosti en osaa sanoa

aluesuunnitteluosaaminen O O O O O
aluekehitysosaaminen O O O O O
edunvalvontaty® O O O O O

Miten Keski-Pohjanmaan liitto on onnistunut seuraavissa asioissa? *
erittdin -~ melko  melko huo- erittdin huo- en osaa

hyvin hyvin nosti nosti sanoa
maakunnallinen edunvalvontaty® O O O O @)
maakuntasuunnitelma- ja ohjelmaprosessin koor-
dinointi O O O O O
maakuntakaavaprosessin lapivienti O O O O O
toimeenpanosuunnitelmaprosessin koordinointi ja
laadintaprosessi O O O O O
paatoksentekoprosessit O O O O O
hankerahoitusasiat (EAKR, MKR) O O O @) @)
kansainvalinen yhteisty® O O O O O

Miten arvioisit Keski-Pohjanmaan liiton asiakaspalvelua ja toimintaa? *
erittéain hyva hyva heikko erittdin heikko en osaa sanoa

asiantunteva O O O O O
palvelualtis O O O O O
joustava O O O O O
luotettava O O O O O
aloitteellinen O O O O O
ennakoiva O O O O O
paatoksentekokykyinen O O O O O



omaa toimintaanne tehostava
kielitaito
vaikutusvaltainen

asiakaslahtoinen

Miten Keski-Pohjanmaan liitto on onnistunut tapahtumissa/tilaisuuksissa? *

O
O
O
O

O O O O

O O O O

O O O O
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O O OO

erittdin hyva hyva huono erittdin huono en osaa sanoa

tilaisuuksien jarjestelyt O
tilaisuuksien kesto

tilaisuuksien maara

O O O

tilaisuuksien sijainti

O

O O O

O

O O O

O

O O O

O

O O O

& KESKI-POHJANMAAN LIITTO

FORBUND

——® MELLERSTA OSTERBOTTENS

Tiedottaako Keski-Pohjanmaan liitto mielestanne alla olevista asioista riittavasti? *

taysin sa-

aluesuunnittelu
aluekehittamistoiminta
edunvalvonta
paatoksenteko
ajankohtaiset asiat
rahoitusmahdollisuudet

kansainvdlisen yhteistyon
mahdollisuudet

O O OO0OO0OO0OO0

osittain sa-
maa mieltd maa mielta

O O OO0OO0OO0OO0

osittain eri  taysin eri en osaa
mielta

O O OO0OO0OO0OO0

mielta

O O OO O O0O0

Mita kautta saatte/hankitte tarvitsemaanne tietoa Keski-Pohjanmaan liitosta? *

[ ] henkildkohtaisella sahkopostiviestinnalla

sanoa

O

O O OO OO0
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[_] henkildkohtaisilla tapaamisilla

[ ] henkildkohtaisilla puheluilla

[ ] Keski-Pohjanmaan liiton jarjestamilla kokouksilla
[ ] Keski-Pohjanmaan liiton jarjestamilla tapahtumilla
[ ] Keski-Pohjanmaan liiton uutiskirjeesta

[ ] Keski-Pohjanmaan liiton internet-sivuilta

[ ] Keski-Pohjanmaan liiton Facebook -sivuilta

[ ] sanomalehdesta

[ ] radiosta

[ ] televisiosta

[ ] esitteista

muu:

[

Mita viestintavalineitd haluaisitte jatkossa korostaa Keski-Pohjanmaan liiton viestinnassa: *
[ ] uutiskirjeet

[ ] tapaamiset

[ ] sahkopostit

[ ] kokoukset

[ ] tapahtumat

[ ] sosiaalinen media (FB -ryhmat, Twitter)

[ ] tiedotusvalineet

[ ] internetsivut

muu:

[

Keski-Pohjanmaan liiton viestinta ja tiedottaminen *
erittéain hyva hyva huono erittdin huono en osaa sanoa

internetsivujen loydettavyys O O O O @)
internetsivujen hyodyllisyys O O O O @)
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internetsivujen ajantasaisuus
uutiskirjeiden hyodyllisyys
uutiskirjeiden maara

nakyvyys sosiaalisessa mediassa

O OO OO0
O OO OO0
O OO OO0
O OO OO0
O OO OO0

nakyvyys tiedotusvélineissa

Avoin kohta, jossa voitte antaa palautetta seka kehittamisehdotuksia Keski-Pohjanmaan lii-
tolle:




