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1 JOHDANTO

Opinndytetyon aitheena on asiakastyytyviisyyskysely, joka tehtiin Kainuun maistraatin nimi-
osastolla asioineille. Kyseessd on kvantitatiivinen tutkimus, joka suoritettiin perinteistd kyse-
lyd apuna kayttden. Kysely suoritettiin keviaalld 2009 myonteisen tai kielteisen padtdksen ni-
menmuutosasiassaan saaneille. Tyo lihti litkkeelle toimeksiantajan aloitteesta. Tavoitteena oli
saada tietoa nimiosastolla asioineiden asiakkaiden kokemasta palvelun laadusta ja alueellista-
misen vaikutuksista. Nimiasioissa on asetuksella sidnnelty hakemusten kisittelyd. Espoon,
Helsingin, Vantaan ja Hyvinkdan maistraattien suomenkieliset hakemukset on sen turvin ka-

siteltava Kainuun maistraatissa.

Tutkimusongelma on ”Onko alueellistamisella merkitysta asiakkaille?” Tavoitteena on kar-
toittaa asiakkaiden mielipiteitd asiasta ja saada jonkinlaista osviittaa siitd, koituiko alueellista-

misesta henkiléiden mielestd loppujen lopuksi minkédanlaista haittaa.

Samalla tutkimuksella saadaan my6s mielipiteitd palvelun laadusta ja siitd voisiko sitd kehit-
tad. Kehitysideoiden ja koetun palvelun laadun lisdksi tutkimuksella voidaan selvittdd niitd

tekijoitd, joita asiakkaat pitivit yleensa asioidessaan tirkeind sekéd kuinka niissd on onnistuttu.

Teoriataustassa kisitellidn palvelun laatua, alueellistamista ja nimiasioiden lainmukaista kasit-
telyd. Luvussa kaksi kisitelladn asiakaspalvelua organisaatioissa ja julkishallinnossa, palvelun
laatua, sen parantamista ja laatuongelmien syitd seké asiakastyytyvaisyyttd. Kolmannessa lu-
vussa kasitelldidn alueellistamispolitiikkaa, alueellistamisen lainsdadantod, kehittdmistd halli-
tusohjelmassa ja alueellistamista nimiasioissa. Neljds luku koostuu nimiasioiden kisittelysta
Kainuun maistraatissa. Luvussa kerrotaan my6s nimilautakunnasta ja Virallisesta lehdesta.
Teoriataustaan peilaamalla saadaan tutkimuksesta enemmin irti. Kokoon keritty tutkimusai-
neisto kaytiin ldpi kdyttden apuna SPSS 17.0-ohjelmaa ja havainnollistavat kaaviot tehtiin

Excel-ohjelmalla.



2 PALVELU

Palvelu on keskeinen osa nyky-yhteiskunnan toimintaa. Palveluasenteella ei ole Suomessa
vahvoja juuria, perinnettd ei ole kehittynyt osittain korkean verotuksen takia. Yksityisten or-
ganisaatioiden lisiksi my0s julkishallinto pyrkii nykyisin vallankdyton sijaan palveluun, mutta
asennemuutos on vasta aluillaan, silli meilld on taakkanamme raskas vuosisatainen virkaval-

lan perinne. (Rissanen 2005, 15, 17.)

Suomalaista palvelukulttuuria on pidetty ongelmallisena ja hyvin erilaisena muihin nihden.
Suomalainen tasa-arvoisuus on kehittynyt hyvin pitkalle ja toisten apuun ei tahdota turvautua
vaan hoitaa kaikki itse. Kuitenkaan palvelu ei liity mihinkddn yhteiskuntaluokkaan tai ammat-

tiryhmain vaan kaikkiin tehtaviin. (Visanti 1995, 31.)

Jokainen pystyy oppimaan hyvin asiakaspalvelun taidon. Tarkoitus ei ole olla lipeva, tirkein-
ti on tuntea miten ihmiset haluavat itseddan kohdeltavan. Mikali titd ei tiedd, kannattaa ha-
keutua muihin kuin palvelutehtiviin. Ihmiset haluavat tulla kohdelluiksi yksil6ina, joiden tar-
peita ja tuntemuksia kunnioitetaan. Palveluketju on yhtd vahva kuin sen heikoin lenkki on.
Palveluyhteison osaamisen vaatimus on 100 prosenttia, onnistuttava on joka kerta. (Lahtinen

& Isoviita 2001, 42-44.)

Palvelu on monimutkainen kisite, jolla on useampia eri merkityksia. Palvelujen peruspiirtei-
siin kuuluvat aineettomuus, varastoimattomuus, tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuus

sekd asiakkaan osallistuminen prosessiin. (Gronroos 2001, 78-81.)

Palvelujen ominaispiirteistd tirkein on, ettd palvelut ovat aineettomia, vaikkakin sithen mo-
nesti liittyy my0s jonkin konkreettisen tuotteen ostaminen. Palvelut ovat vaihtelevia eli hete-
rogeenisia. Se tarkoittaa sitd, ettd samakin palvelu voi olla eri kerroilla erilainen. Asiakaspal-
velijoiden eroavaisuuksien lisiksi my6s sama henkil6 voi antaa eri kerroilla erilaista palvelua
monista syistd johtuen. Palvelua ei voi varastoida, vaan se tuotetaan ja kulutetaan samanai-
kaisesti. Epdonnistunutta palvelua ei voi palauttaa, kuten vaikkapa virheellisen esineen voi,

sen sijaan sitd voidaan yrittdd korvata. (Ylikoski 1999, 21-22, 25-26.)

Palveluita voidaan luokitella monella eri tavalla. Yksi tapa on jakaa ne kulutus- ja yrityspalve-
luthin. Jalkimmdisid ostavat toiset organisaatiot, edellisid yksittdiset kuluttajat. Palvelutapah-

tuman luonnetta voi luokitella my&s seuraavasti:



e Palvelun kohteena ihminen

o Asiakkaan tdytyy osallistua tuotantoon, ei kuitenkaan nykyaikana valttdimattd
fyysisesti. Esimerkkind mainittakoon ravitsemus-, terveydenhoito- ja tieto-

palvelut.

e Asiakkaan “omaisuus” palvelun kohteena

o Tihin kuuluvat esimerkiksi lasten hoitaminen ja tavaroiden korjaaminen.

e Informaation prosessointi

o Timi on kaikkein aineettominta palvelua, esimerkiksi pankkipalvelu. (Ylikos-

ki 1999, 29.)

Palvelun ominaisuuksia voi luokitella my6s etsinnallisiin ominaisuuksiin, joita kuluttaja halu-
aa palvelussa olevan, kokemusominaisuuksiin, joita ilmenee vasta jilkikdteen sekd usko-
musominaisuuksiin, jotka koskevat palveluja joissa asiakkaan kokemus on vahidinen. Jalkim-
miiseen ominaisuuteen kuuluu, ettd asiakas ei tiysin pysty arvioimaan palvelua, koska hinelld
ei ole tarvittavaa asiantuntemusta asiasta. Palvelu voidaan erotella ydinpalvelun lisiksi myos
avustavaan palveluun ja tukipalveluun. Avustavaa palvelua ovat informointi, tilaaminen, va-
raaminen ja laskutus. Tukipalvelua taas ovat konsultointi sekd huolenpito asiakkaasta ja hi-
nen omaisuudestaan. Informaation ja tiedon tarve on suurimmillaan palvelun ensimmaiselld
kiyttokerralla. Tiedot palvelun saamisesta, ominaisuuksista, kayttimisestd ja hintatiedoista
ovat merkityksellisid. Tietoa saadaan henkilston lisiksi esitteistd ja opasteista. Osa palveluis-
ta tulee varata, jolloin asiakas varattuaan saa vahvistuksen asiasta. Laskutuksessa asiakkaalle
tarkeda on laskutuksen tasmallisyys ja oikeellisuus sekd maksamisen helppous. Konsultoinnil-
la annetaan asiakkaalle ylimairiisia vinkkejd ja ohjeita palvelun suhteen. Yhdessi nima palve-

lun eri osat muodostavat hyotykimpun eli palvelupaketin. (Ylikoski 1999, 85, 226-228.)

Suomalainen asiakas on siind mielessd haastava, ettei hin helposti anna palautetta, ei my6n-
teistd eikd kielteistd. Jos hin kokee saaneensa huonoa palvelua, hin vain vannoo mielessiin,
ettei endd palaa paikkaan tai levittdd sanomaa tiedonvilitysverkostoonsa, johon kuuluu kes-
kimairin 25 henkil64d. Ilman palautetta on hankala kehittdd palvelua, mutta mikili asiakaspal-
velija on taitava ihmistuntija, hin voi aistia asiakkaan tyytymittomyyden. (Lahtinen & Isovii-

ta 1994, 5.)



Asiakkaat voidaan luokitella neljddn eri ryhmiéin: ylikriittiset, palvelualttiuskriittiset, ydinpal-
velukriittiset sekd vahain tyytyvit. Palvelualttiuskriittiset korostavat tavallista enemman ensi-
ja loppuvaikutelmaa. He arvostavat huomioimista, tervehtimistd ja hyvistelya, joten ndihin
seikkoihin on kiinnitettdva erityisesti huomiota. Vastaavasti ydinpalvelukriittiset eivit arvosta
vastaavia asioita ollenkaan, heille merkitsee vain ydinpalvelun sisilté. Vahain tyytyville kel-
paa lihes mikd vain, kun taas ylikriittisille el mikaddn. Kaikkia asiakkaita tulisi silti arvostaa

yhtilailla. (Lahtinen & Isoviita 1994, 24.)

Kaikkia asiakkaita ei tule palvella samalla tavalla, koska kaikki asiakkaat ovat erilaisia keske-
nddn. Tamid vaatii psykologista silmid, jotta voi muodostaa kokonaisnakemyksen asiakkaan
tyyppiominaisuuksista eli rauhallisuus, nopeus, harkitsevuus, ulospiinsuuntautuneisuus ja

niin edelleen. (Leppinen 2007, 134.)

Palveluaste tarkoittaa sitd, kuinka paljon asiakas osallistuu palvelutapahtumaan. Se voi vaih-
della tiysin kontaktipalvelusta taysin itsepalveluun. Palveluaste on suhteutettava aina kuhun-

kin palveluun ja tilanteeseen erikseen. Rutiinipalveluun kdy automaatin kiyttd parhaiten.

(Valpio 1991, 20.)

2.1 Palvelun laatu

Laatua on suhteellisen hankala mairitelld, mutta yleisesti se tarkoittaa sitd, miten hyvin palve-
lu vastaa asiakkaan odotuksia ja tyydyttad hinen tarpeensa. Asiakas tulkitsee laatua omalta
kannaltaan ja vain asiakas voi kertoa laadun tason. Odotukset vaikuttavat tulkintaan yhta pal-
jon kuin kokemuksetkin. Mikili asiakkaan odotukset ovat liian korkealla, kokee hin laadun
viistimittd lilan huonoksi. Odotuksiin vaikuttavat asiakkaan tarpeet, joiden taustalla ovat
asiakkaan ominaisuudet, muun muassa ikd, sukupuoli, koulutustaso ja eliminvaihe sekd
muiden mielipiteet. Asiakkaiden odotukset ovat kaksitasoisia: hinelld on odotuksia seka riit-
tavistd palvelusta ettd palvelusta, jollaista hin tahtoisi saada. Ndiden tasojen viliin jadvi alue
on hyviksyttivin palvelun aluetta. TAma on joustavaa aluetta asiakkaan sietimalle laadulle,
tatd aluetta kutsutaan myo6s toleranssivyOhykkeeksi. Hyviksyttivin palvelun alueen koko
riippuu asian tirkeydestd, alue on pieni tirkeissi asioissa kuten luotettavuudessa. (Ylikoski

1999, 118, 120-124.)



Laadun tarkkailusta puuttuvat selvit mittarit, joilla laatua voisi mitata. Tason mairdytymiseen
kunkin asiakkaan kohdalla vaikuttavat asiakkaan odotukset ja kokemukset. Laatu voidaan
jakaa kahteen eri ryhmaiin: tekniseen ja toiminnalliseen laatuun. Tekniseen laatuun kuuluvat
laitteet, jarjestelmat, materiaali, tieto ja asiantuntemus. Toiminnalliseen laatuun liittyvit arvot,
asenteet, vuorovaikutus ja saatavuus. Teknistd laatua on helpompi ja nopeampi muuttaa, kun
taas toiminnallisen laadun parantaminen lidhtee jokaisesta asiakaspalvelijasta itsestadn. (Leh-

mus & Korkala 1996, 14-18.)

Asiakkaiden kannalta tirkeitd laaduntekijoitd ovat:

luotettavuus

e reagointialttius

® pitevyys

® gsaavutettavuus

e kohteliaisuus

e viestintd

e uskottavuus

e turvallisuus

e asiakkaan ymmartiminen ja tukeminen

palveluympirist6. (Lehmus & Korkala 1996, 89-91.)

Luotettavuus tarkoittaa sité, ettd palvelu tehdddn oikein ensimmidiselld kerralla, laskutus on
tasmallistd, arkistointi oikeanmukaista ja palvelu toimitetaan oikea-aikaisesti. Luotettavuus on
tekijoista tirkein. Reagointialttius merkitsee henkil6ston valmiutta palvella. Tarpeelliset asia-
kirjat tulee toimittaa vilittOmasti, asiakkaaseen otetaan yhteyttd heti, toiminta on tarvittaessa
joustavaa, palautteisiin reagoidaan ja palvelu on nopeaa. Pitevyys koskee sekid kontakti- ettd
tukihenkilbiden tietoja ja taitoja. Saavutettavuuteen kuuluu yhteydenoton helppous (puheli-
mitse, sihkoéisesti), odotusaikakaan ei saa olla litan pitkd. Kohteliaisuuteen tarkoittaa henki-

16ston kaytostapoja, arvostavaa ja kunnioittavaa asennetta, huomaavaisuutta ja ystavallisyytta.



Viestintddn kuuluu, ettd asiakkaille puhutaan ymmarrettavisti, heitd kuunnellaan, kerrotaan

palvelusta perusteellisesti ja saadaan asiakas vakuuttuneeksi siita, ettd asia hoidetaan kuntoon.

(Lehmus & Korkala 1996, 89-91.)

Myohemmissi tutkimuksissa ulottuvuudet on ryhmitelty supistetummin viiteen eri ryhmaan.
Pitevyydesti, kohteliaisuudesta, uskottavuudesta ja turvallisuudesta on muodostettu ryhma
nimeltd palveluvarmuus. Saavutettavuus, viestintd ja asiakkaan ymmairtiminen on yhdistetty
ulottuvuudeksi, jota kutsutaan empatiaksi. Empatia sisiltdd myo6tieldytymistd asiakasta koh-
taan sekd huolenpitoa hinestd. Uusissa tutkimuksissa on kaytetty nditd suppeampia ryhmitte-
lyjd ja laadun mittaamiseen on tehty my6s kvantitatiivinen mittari, SERVQUAL-mittari, jolla
mittaamalla asiakkaan odotuksia ja kasityksid on saatu selville laadun ulottuvuuksien tirkeys-
jarjestys. Tarkeysjarjestys voi kuitenkin vaihdella erityyppisten palvelujen kesken. (Ylikoski
1999, 132-134.)

Perusperiaate laadun suhteen on, ettd laatu on matka, sitd on tyostettdva jatkuvasti. Asiakkaat
madrittdvat mitd pitdvit hyvinid laatuna ja arvioivat laadun tason. Jokaisella tyontekijilld on
merkityksensa palvelun laadun aikaansaamiseksi. Tyontekijit tarvitsevat tuekseen johtajuutta
ja palautetta, laatu vaatii suunnittelua. Hyvi laatu edellyttad lupauksien pitimisté ja vilpitto-

myyttd. (Lahtinen & Isoviita 2001, 57.)

2.1.1 Laatuongelmien syita

Suurin syy palvelussa esiintyviin ongelmiin lihtee johdon mielenkiinnon puutteesta. Tavallis-
ta on, ettd keskitytidn enemmin tekniseen laatuun ja unohdetaan toiminnallinen laatu, kun
tarkoituksenmukaista olisi kehittdd molempia samaan aikaan. Yritysjohto voi my0s sysitd
kehittimisen erikoishenkil6ston huoleksi. Laatuongelmat voivat liittyd muutoinkin yrityksen
sisdiseen yhteistybhon, joka heijastuu my6s ulospiin. Henkiloston vililld voi olla kitkaa ja
asiakaspalautteita tai henkil6stoltd tulevia ehdotuksia kisitellidn puutteellisesti. Laadun pa-
rantamisesta ohimennen keskustelu ei tuo vakiintunutta toimintatapaa. Jos yrityksen vallalla
olevasta laadusta ei ole tietoa, saa sen selville suorittamalla esimerkiksi asiakastyytyviisyys-

kyselyn. (Lehmus & Korkala 1996, 72-73.)

Thannetapauksessa palveluprosessi olisi laadultaan aina hyvilld tasolla. Henkilosté voi kui-

tenkin tehdé virheitd, jirjestelmit voivat kaatua tai asiakas ei valttimattd osaa osallistua



prosessiin. Epdonnistuminen ei aina ole yrityksesté ldhtdisin, vaan syyna voi olla my6s asiak-
kaan toiminta. Olipa syy kuitenkin mika tahansa, on yrityksen ratkaistava tilanne niin etta
asiakas on tyytyvainen. Mikali tilanteessa ei toimita riittdivin nopeasti ja huomaavaisesti, ko-

kee asiakas saaneensa huonolaatuista palvelua. (Gronroos 2001, 162.)

Palvelutilanne on aina inhimillinen ja asiakas on siind omine tunteineen. Jos asiakas tai asia-
kaspalvelija on huonolla tuulella, vaikuttaa se my6s negatiivisesti palvelukokemukseen. Vas-
taavasti hyvilld mielelld ollessaan asiakas voi antaa pienid virheitd anteeksi. Laatuun liittyvid
ongelmia kutsutaan laatukuiluksi. Laadun edellytyksend on, ettid johdolla on selked kisitys
laadusta. Mikili johdon kisitys ei kuitenkaan tapahdu kiytinnéssd, syntyy laatukuilu. Kuilut
syntyvat usealla eri tavalla ja ne voidaan luokitella viiteen kuiluun. Ensimmaisessa asiakkai-
den odotuksia ei tiedeta riittdvisti. Toisessa palvelujen suunnittelu on epdonnistunutta, asi-
akkaan nidkékulma on unohdettu. Seuraavat kuilut koskevat palvelun tuottamisen epaonnis-
tumista ja palvelun lupausten liioittelua. Viimeinen kuilu syntyy puhtaasti huonosta laadusta.

(Ylikoski 1999, 90, 142-145.)

Vaikka virheitd palvelussa kuinka pyrkisi valttimadn, niiden totaalinen vilttiminen on kiy-
tainnossa mahdotonta. Kun virhe siis tapahtuu, asiakkaalle on tirkead, ettd hinelle selitetddn
mistd se johtuu. Jollei ongelmaa voida heti ratkaista, kerrotaan kuinka kauan ratkaiseminen
kestad, miten se hoidetaan ja otetaan ratkaisemisen jilkeen valittémisti hineen yhteytta. Jos
tilannetta ei pystytd ratkaisemaan, ehdotetaan jotakin muuta vaihtoehtoa ja informoidaan
siitd, mitd hin voisi jatkossa tehdé vilttidkseen ongelman, jos se on mahdollista. Asiakkaalla
on oikeus valittaa, joten hineen tulee suhtautua hyviksyvisti. Asiakas tarvitsee oikeudenmu-
kaista kohtelua ja arvostusta, joka ilmenee rehellisyytend, empatiana ja kohteliaisuutena. Tois-
ten syyttely el auta asiaa, vaan myonnetadn ettd virhe on tapahtunut. Virhe tulisi mielellddn
selvittad yhdelld kontaktilla, eikd asiakasta tulisi pompottaa. Vastaisuuden varalle on tirkeaa,
ettd ongelmatilanteita pystytddn ennakoimaan ja ratkaisemaan mahdollisimman nopeasti.
Henkilostolld tulee olla valmiudet toimia tilanteissa joustavasti, reagoida nopeasti ja pyytaa
anteeksi. Virheiden syita tulee tutkia ja kayttda tietoja hyviksi, niin ettd palvelu suoritettaisiin

oikein ensimmiiselld kerralla. (Ylikoski 1999, 195, 198, 200-201, 203.)



2.1.2 Laadun parantaminen

Laatukuilumallilla voidaan paikantaa laatuongelmat ja sulkea kehittyneet kuilut pitkéjinteisel-
I tyolld. Laadun tuottaminen on jatkuvaa tyota ja kuuluu kaikille jdsenille organisaatiossa.
Johtajuuden ja viestinnin tulee olla kunnossa ja asiakkaiden lisaksi arvostetaan my6s henki-
16st6d. Laadun kehittimistd tulee suunnitella jatkuvasti ja lupauksista tulee pitaa kiinni. Mo-
net organisaatiot kehittdvit itseddn laatujirjestelmien avulla, hyva perusta on esimerkiksi ISO
9000-standardi. Standardin tavoitteena on ylldpitdd hyvaid laatua, kehittdd sitd ja saada sekd
yrityksen johto ettd asiakkaat vakuuttuneiksi laadun yllipitimisestd. Laatupalkintokriteereja
kiytetddn laatupalkintokilpailussa, johon osallistumalla organisaatio saa ulkopuolisen asian-
tuntijaryhmin palautetta. Laatupalkintokriteereissid keskitytddn johtajuuden ja henkil6ston
lisiksi muun muassa suunnitteluun, tietojen analysointiin, tuloksiin ja yhteiskunnallisiin vai-
kutuksiin. Yksi apuvilineistd on benchmarking, joka on prosessi, jossa organisaatiota verra-

taan laadultaan loistotasolla olevaan organisaatioon. (Ylikoski 1999, 145-148.)

Asiakastyytyvaisyyttd voidaan parantaa karsimalla tyytymittomyystekijoitdi minimiin. Tyyty-
miattomyystekijothin kuuluvat esimerkiksi reagoimattomuus asiakkaan pyyntoihin (soitto-
pyynnot) ja pettymykset sovituissa asioissa (aikataulu). Asiakaspalautteeseen on reagoitava
vilittomasti. Pienid positiivisia yllatystekijoita (esimerkiksi ylimaariinen henkilokontakti) voi-
daan kayttdd hyviksi, ne osoittavat huomaavaisuutta. Laatuun kuuluu ettd yhteydenoton or-
ganisaatioon tulee olla mahdollisimman vaivatonta ja kun yhteys on saatu, suhtautumisen

tulee olla ammattimaista, kohteliasta ja positiivista. (Lehmus & Korkala 1996, 76-79, 83.)

Palvelutapahtuman jilkeen asiakas on yleensé tyytyviinen, mikali laatu on ollut hyvaa. Puhe-
kielessa ymmarretddnkin laatu ja tyytyvaisyys toistensa vastineina. Tyytyviisyys on kuitenkin
néistad kasitteistd laajempi ja tyytyviisyyden yksi osa-alue on palvelun laatu. Asiakastyytyvii-
syydelld pyritddn tavoitteiden saavuttamiseen. Tyytyvaisyyttd seurataan asiakastutkimuksilla ja
tutkimusten tuloksien pohjalta toimintaa kehitetddn. Asiakastyytyviisyystutkimuksilla pyri-
tadn selvittimdan mitka tekijit vaikuttavat keskeisesti tyytyviisyyteen seki tyytyviisyyden ta-
so. My6s toimenpide-ehdotusten saaminen kuuluu tutkimuksen paitavoitteisiin. Tekijoita,
joilla on eniten merkitystd asiakkaiden tyytyviisyyteen, kutsutaan kriittisiksi tekijoiksi. (Yli-
koski 1999, 149, 156, 158.)

Tyypillisessd asiakastyytyviisyystutkimuksessa kysytdin taustatietojen, kuten ik ja sukupuoli,

lisaksi palvelun kayttod koskevia kysymyksid, jotka tarkentavat tilannetta seka arvosanoja



tyytyviisyydestd ja palvelussa onnistumisesta. Niiden luokiteltujen ja nopeammin analysoita-
vien tietojen lisiksi lomakkeen lopussa on yleensé pari avointa kysymysti, joihin asiakas saa
vastata omin sanoin. Kyselylomakkeen valmistuttua toteutetaan tietojen keruu postitse, pu-
helimitse tai Internetissd. Asiakaskunnasta voidaan otoksella ottaa tietty osa, jolle kysely to-
teutetaan. Yksinkertaisimmillaan kerittyd aineistoa analysoidaan prosenttilukujen ja keskiar-
vojen avulla, mutta tarkempi tilastollinen analysointi antaa tarkemmat tulokset. Tulosten
pohjalta tehtyihin johtopdittksiin ja muuttuneisiin toimintatapoihin tiytyy koko henkil6stén

sitoutua. (Ylikoski 1999, 162-163, 165-166, 170.)

2.2 Palvelu organisaatioissa

Kaikkien organisaatioiden perustoimintaan kuuluu asiakkaiden tarpeiden tyydyttiminen pal-
velujen avulla. Toimiakseen menestyksellisesti organisaation palvelujen on vastattava asiak-
kaiden moninaisia tarpeita. Henkil6ston tulee sisidistdd palveluajatus, jotta tyé ohjautuu oike-

aan suuntaan. (Lehmus & Korkala 1996, 9.)

Yrityksen toiminta ldhtee siitd, ettd asiakas on toiminnan perusta. Ilman asiakkaita ei olisi yri-

tystikidn. Asiakkaat on tirkeid nihdi yksilbing, ei suurina massoina. (Ayviri ym. 1995, 11.)

Ensimmiiset hetket muodostavat asiakkaalle vilittémén mielikuvan asiakaspalvelijasta. Mie-
likuva muodostuu palveluhalukkuudesta, joustavuudesta, ammattitaitoisuudesta, luottamuk-
sellisuudesta ja aktiivisesta kontaktista asiakkaaseen. Huolimattomuus, muistamattomuus ja
vastuun viistely eivit herita positiivista mielikuvaa. Omaan puhetyyliin tulee kiinnittdd huo-
miota ja erityisesti saada asiakas tuntemaan, ettd hintd kuunnellaan. Leikinlasku voi olla so-
pivaa, mutta sille on nahtiva oikea paikka. Ensikisityksen voi antaa asiakaspalvelijan sijasta
my6s puhelinkeskuksen hoitaja. Hinelld on siksi tirked rooli tietdd milloin tavoittaa kunkin
tyontekijan ja kuka vastaa minkakin tehtivin hoitamisesta. (Lehmus & Korkala 1996, 92;

Vuokko 1997, 35.)

Mikali asiakas asioi paikan paalld eikd esimerkiksi puhelimitse, on eleviestinta tarkedd. Ter-
vehditddn asiakasta kohteliaasti ja otetaan katsekontakti. Eleviestintd voi kertoa eri asioita
kuin sanotut sanat. Kielteistd elekieltd ovat viheksyva hymy, poispdin vetdytyminen, ristityt

jalat ja sormenpaiden pitiminen vastakkain niin sanotusti kirkontornina. Myonteiseen
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eleviestintddn taas kuuluvat avoin hymy, pdin kallistaminen sivulle, eteenpdin kumartunut

asento ja vartalon kaintiminen puhujaan piin. (Lahtinen & Isoviita 1994, 35-36.)

Puhelinpalvelu on osa palvelua. Puhelinviestinndssd on puhuttava erityisen selkedsti ja dan-
nettivi huolellisesti. Adnenkiyttoon liittyvid virheiti puhelimessa ovat mumina, narina ja
maireus. Ehdottomasti on valtettdva ammattisanaston tai normaaliin puhekieleen kuulumat-
tomien sanojen kdyttdd ja asiakkaan kuulustelua. Hyviddn ddnenkayttoon kuuluu, ettd vililld

on hyvi pitdd selkeitd taukoja ja miettid puheen nopeutta. (Lahtinen & Isoviita 1994, 59.)

Organisaatio, joka arvostaa asiakaskeskeisyyttd, osoittaa arvostavansa henkil6stédin ja huo-
lehtii heistd. Asiakaspalvelussa toimivat henkil6t ovat ydinasemassa: kun he ovat tyytyviisid,
he tuottavat hyvia laatua, jolloin my6s asiakkaat ovat tyytyvaisid. Talloin syntyy miellyttava
tyoskentelyilmapiiri, jossa on hyvai vuorovaikutusta, tunnetaan yhteenkuuluvuutta ja ammat-
tiylpeyttd sekd arvostetaan toistenkin tyotd. Palvelukulttuuri organisaatiossa on yhtenidinen,
kun kaikilla henkil6illd on samanlaiset palvelun laatua ja henkil6ston suhteita koskevat na-

kemykset. (Ylikoski 1999, 45.)

Sisainen markkinointi on johtamismenetelma, jonka tarkoitus on kehittad asiakaspalvelua. Se
on hyvin lidhelld henkilést6johtamista ja tavoitteena on sopivan henkil6ston palkkaaminen,
heidin kehittimisensa ja pysyvyyden turvaaminen. Palvelukulttuuriin kuuluu, ettd asiakaskes-
keisyytta sovelletaan seki asiakkaisiin ettd tyotovereihin. Asiakas aistii herkasti sisdisen palve-
lukulttuurin. Koulutus lisdd henkiloston tietoja seka taitoja ja vastavuoroinen avoin viestinta
organisaation sisalld auttaa ymmartimain jokaisen tarkeyttd ja omaa roolia organisaatiossa.
Asiakastyytyvaisyyden lisdksi olisi hyva tutkia valilldi my6s henkiloston tyytyviisyyttd. Paitsi
palkitsemisella, my6s tySilmapiiriin tyytyvéisyydelld on positiivisia vaikutuksia motivoitumi-

seen. (Ylikoski 1999, 62-66.)

Hyva palvelu lihtee litkkeelle motivoitumisesta, siitd ettd on halukkuutta palvella. Lahtokoh-
taa motivoitumiselle voidaan tarkastella esimerkiksi Maslowin tarvehierarkian kautta. Kun
perustekijit eli fyysiset perustarpeet (kunnollinen palkkaus), turvallisuuden tarve (rehellisyys),
liittymistarve (ryhmad) ja arvostuksen tarve (vastuu) ovat kunnossa, voi henkilé kohdata itsen-
sd toteuttamisen tarpeen (hyvé palvelu). Mikali motivoitumista ei voida saavuttaa, voi tulok-
sena olla turhautuminen, joka ilmenee muun muassa vetiytymisend, ylikompensaationa tai

stressind. (Rissanen 2005, 170-172.)
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Vuorovaikutustilanteita, joissa asiakas ja asiakaspalvelija kohtaavat, kutsutaan totuuden het-
kiksi. Nama kontaktitilanteet ovat kriittisia hetkia, jolloin ratkeaa palvelun laatu. Vuorovaiku-
tustilanteet ovat tavoitteellista toimintaa, jossa ei voi pelkistain jutella mukavia vaan ty6teh-
tava tulee hoitaa kunnolla. Kontaktihenkilén tulee tietdd oma roolinsa eikd esimerkiksi ryhtya
valittamaan huonoja tyoolojaan asiakkaalle. Asiakkaan silmissa asiakaspalveluhenkil6 edustaa
sekd palvelua ettd organisaatiota. Asiakaspalvelijan vilttimattémid ominaisuuksia ovat hyvit
thmissuhdetaidot sekd empaattisuus. Asiakkaan tyytyvaisyys luo tyOtyytyviisyyttd myOs asia-
kaspalvelijalle. Tyytymattomyyttd asiakkaissa aiheuttavat kontaktihenkilon teeskennelty yli-
kohteliaisuus, ynsed kylmyys, mielistelevyys ja robottimaisuus. My&s vieraiden termien kayt-
taminen, tunne ettd henkilé on valinpitimiton ja kyllastynyt tyohonsa, ja ettd hanelld olisi
parempaakin tekemistd kuin asiakaspalvelu, herittivit drsyyntymistd. Positiivisen yllatyksen

asiakkaalle aiheuttavat ystivillisyys ja iloisuus. (Ylikoski 1999, 298, 303-305, 308-310, 314.)

Asiakaslahtoisyyteen kuuluu, etti ollaan kiinnostuneita myos asiakkaan tyytyviisyydestd, ei
vain hidnen rahoistaan. Jos huomioonottamista ei tapahdu, on seurauksena usein puskara-
dioviestintd. Negatiivisesta kokemuksesta kerrotaan huomattavasti useammin kuin positiivi-
sesta. Vaikka asiakkaan tarpeista kiinnostuminen on tarkedi, ei tule kuitenkaan tdysin unoh-
taa organisaation omia tarpeita. Operatiiviseen asiakasldhtoisyyteen kuuluu, ettd asiakastilan-
teet nihddin asiakkaan, ei tyontekijan kannalta. Vaativat asiakkaat koetaan hairiétekijoina,
joihin ei haluttaisi tuhlata aikaa, koska koetaan, etteivat he ymmairri tyontekijin asiantunte-
musta. Tyontekija voi ajatella, ettei hin asiaa hoida, koska se ei hdnelle kuulu. (Vuokko 1997,

8, 25, 32.)

Muutokset kohti asiakaslihtoisyyttd vaativat kykya oppia jatkuvasti uutta. TyGyhteison tulee
omaksua sellaiset valmiudet, ettd se kykenee reagoimaan haasteisiin oppimalla jatkuvasti uut-
ta. Téatd kutsutaan oppivaksi organisaatioksi. Kun vanhoista toimintarutiineista péaastiin

eroon, voidaan reagoida nopeasti muutoksiin ja johtaa kehitystd. (Rissanen 2005, 96.)

Myonteiselld asenteella asiakkaisiin on ratkaisevasti merkitystd laadun kokemukseen. Myon-
teinen asenne organisaation muita henkil6itd kohtaan merkitsee arvostusta. Arvostus esimie-
hen ja tyontekijian vililli on my0s tirkedd. Arvostamiseen on varaa, kun omaa hyvin itsetun-
non; heikko itsetunto puolestaan ajaa korostamaan itsed ja viheksymaidn muita. (Rissanen

2005, 183.)
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Aikaisempi ratkaisu yrityksissd on ohjannut asiakkaat ”luukulta toiselle”, kun taas nykyain on
alettu pyrkia siihen, ettd asiakas saisi palvelun mielellidn samalta henkil6ltd. Palveluhenkil6s-
t0 on se, joka tietdd eniten asiakkaiden odotuksista, joten heidédn tulisi vélittda tita tietoa esi-
miehille, aivan kuten henkiléstékin odottaa esimiesten tiedottavan asioista heille. (Ayviri ym.

1995, 76-77.)

Organisaation johtajalla on laaja vastuu muutoksen litkkeellepanevana voimana. Johtamistyy-
leja on erilaisia, joista perinteisin lienee autoritdirinen, johtaminen pelolla. Byrokraattisessa
tavassa normit merkitsevit paljon ja yrityksen sisdiset suhteet jadvit episelviksi. Demokraat-
tisessa johtamistavassa valta on pitkalti ryhmalld, kun taas tiimijohtamisessa johto pitdd val-
lan, mutta luottaa silti henkil6st6on. Myos vilinpitimaton johtamistyyli on olemassa, tilloin

tyonhalua ei juuri ole. (Rissanen 2005, 161-162.)

Monien palvelujen tuottamiseen sopii tiimityoskentely. Tiimissd pieni méddrd thmisid sitoutuu
yhteiseen tavoitteeseen. Heidédn taitonsa tiydentavit toisiaan heidin toimiessaan yhteisvas-
tuullisesti kehittymisen saavuttamiseksi. Tiimityé on suorastaan muodissa ja onnistuessaan se

lisad palvelutyon tuottavuutta. (Rissanen 2005, 119-120.)

2.3 Palvelu julkishallinnossa

Monet kansalaisten tarvitsemista palveluista tuotetaan julkisella sektorilla. Hallintokeskeisyy-
den sijasta on syyti ajatella palvelukeskeisesti, silld hallinto on thmisia varten. Palvelun paran-
tamisen seurausta on toiminnan tehostuminen. Yksin asiakaspalvelukoulutus ei johda pysy-
viaan muutokseen, vaan suunnanmuutoksen on oltava strateginen. Byrokraattisessa virasto-
kulttuurissa voi unohtua, ettd kansalaisilla on oikeus kunnolliseen palveluun. Vastoin joskus
esitettyd viitettd, ettd oikeusturva vaarantuisi palveluperiaatteesta, sen on havaittu jopa pa-
rantuvan. My6s henkilokunnan tyoskentelyedellytykset paranevat. Palvelujohtamiseen kuu-
luu, ettd organisaatiossa ollaan perilld asiakkaiden kokemasta palvelun laadusta ja milld toi-
menpitein hyvii laatua pidetddn ylld. Tekniseen laatuun vaikuttavia asioita ovat palvelujen
madri, laitteiden taso sekd henkil6ston ammattitaito. Se on laadun perusta, mutta tirkedd on
my0s toiminnallinen laatu eli asiakkaan ja organisaation vilinen vuorovaikutus. (Grénroos

1987, 9-11.)
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Julkiset organisaatiot voidaan jakaa selkedsti kilpailutilanteessa oleviin liikelaitostyyppisiin,
kuntiin ja muihin organisaatioihin. Viimeksi mainittuihin kuuluvat muun muassa verovirastot
ja maistraatit. Juuri ndissd on kestinyt pisimpaan kehittimistarpeen mieltiminen. Niihin on

perinteisesti menty hyvin noyralld asenteella. (Valpio 1991, 112-113.)

Kansalaisten tietoisuus omista oikeuksistaan on lisddntynyt ja vaatimukset julkista sektoria
kohtaan ovat kasvaneet. Veronmaksajat yllapitivit sektorin palveluja ja toimivat niin siis
palkanmaksajina. Hyvida palvelua kohtaan tulisi olla my6s moraalinen velvollisuus. Palvelua
kohtaan ei ole ajateltu olevan paineita, koska asiakkaita on joka tapauksessa ollut. On toimit-
tu tarjonnan markkinoilla ja passiivisessa monopolin asemassa. (Vuokko 1997, 130, 134-

135.)

Perinteisesti julkiseen sektoriin on voimakkaasti liittynyt poliittinen tulosvastuullisuus, toimi-
taan lakien mukaan. Siithen liittyvad asia on ammatillinen tulosvastuu eli toimitaan niin kuin
kuuluukin. Sosiaalinen tulosvastuu tarkoittaa, ettd pidetddn huolta kaikista, my6s huono-
osaisimmista. Enenevissd miirin on alettu puhumaan liikkeenjohdollisesta tulosvastuusta,
kuten budjetoinnista. Tille luonnollinen jatkumo on asiakkaaseen liittyvd tulosvastuu.

(Vuokko 1997, 142.)

Yksityissektorilla tirked asiakaslahtoisyyteen ajava tekija on raha. Tamid on nahtivissd myos
julkissektorilla siten, ettd panostetaan maksullisiin palveluihin enemmain. Niin sanotusti il-
maispalvelujen suhteen ajatellaan, ettei niitd saadessaan saisi vaatiakaan paljoa. Raha ei saisi
kuitenkaan olla ainoa motiivi. Mddrirahat tulevat padsidntoisesti valtiolta ja samalla saadaan
valtion palvelujen leima. Leima voi olla positiivinen tai negatiivinen, kuitenkin se useammin

mielletdan kielteisend hitautensa ja jaykkyytensa vuoksi. (Vuokko 1997, 143, 149-150.)

Julkishallinnon organisaatioiden toiminta-ajatus perustuu lakiin. Tamadn lisiksi on mietittiva
my0s palveluajatusta, sitd milld resursseilla ja milld tavoin organisaatio pyrkii tavoitteisiinsa.
Toimintajarjestelma sisaltda kaikki jarjestelmit ja rutiinit, joita kiytetadn palveluprosessissa.
Toimintajirjestelmd madrittad kuinka monen henkil6n kanssa asiakkaan on asioitava palvelun
saamiseksi ja miten tieto kulkee henkiléiden vililld. Henkilosto on tirkedssd asemassa palve-
luprosessissa. Jos kaytettavat jarjestelmat tai rutiinit tekevit sen hankalaksi, ei henkil6sté voi
palvella kunnolla ja tydmotivaatio heikkenee. My0s asiakkaat osallistuvat prosessiin, joten
heidin tyonsa helpottamiseksi on asiakirjojen oltava helpposelitteisia. Byrokraattisen virasto-

toiminnan muuttaminen palvelun suuntaan lihtee liikkeelle johdosta ja vaatii mukaansa koko
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henkiléston. Henkildstoresurssit on mitoitettava niin, ettei henkilokuntaa ole liikaa tai liian
vihin, heilld on oikeanlainen koulutus ja he ovat motivoituneita. (Gronroos 1987, 12-13, 15,

57.)

Vaikka julkista sektoria on saatu kiddnnettyd enemmin palvelukulttuuriin, on vield yleinen
kisitys, ettd toiminta on hidasta ja byrokraattista sekd palvelut huonoja. Asiakas unohdetaan

litan usein. Yleisimmit esiintyvat ongelmat voidaan jakaa:
e aikaongelmiin - asioiden kisittely hidasta
e tiedotusongelmiin - paperisota ja byrokraattiset kisitteet
e psyykkisiin ongelmiin - huono asenne, ei tasavertaista palvelua

e taloudelliset ongelmat - pitkien matkojen kulku. (Gronroos 1987, 17-18.)

Julkinen sektori ja palvelusektori eivit eroa toisistaan poikkeuksellisen paljoa. Julkisen sekto-
rin erityispiirteisiin kuuluvat yhteiskuntapoliittisuus, valtakunnallisesti ohjattavuus ja budjet-
tisidonnaisuus. Valtionhallinnossa on useita hierarkkisia tasoja, ne voidaan erottaa myos
kunnallisella sektorilla. Poliittinen taso merkitsee poliittisia luottamuselimia, kuten valtionhal-
linnossa eduskunta ja kunnallishallinnossa kunnanvaltuusto. Hallinnolliseen tasoon kuuluvat
esimerkiksi valtionhallinnossa ministeriot. Toteuttavaa tasoa ovat ne julkishallinnon osat,
joiden toimet kohdistuvat hallinnon ulkopuolelle eli kansalaisiin ja yrityksiin ja niin edelleen.
Jalkimmaiinen taso on kaikista nakyvinta asiakkaalle, mutta taytyy muistaa ettd sen toimintaan
vaikuttavat edelld mainitut tasot. Nekddn viranomaiset, joilla vaikuttaa olevan jonkinlainen
monopoliasema, eivit voi olla vilittimattd palvelun laadusta, silli yhdenkin viranomaisen
huono palvelu vaikuttaa negatiivisesti kansalaisten mielikuvaan julkisesta sektorista yleensa.

(Grénroos 1987, 22, 24, 28)

Hallintolaki (434/2003) velvoittaa antamaan tietoa niin, ettd vaikka asiakas olisi tayttinyt vaa-
rin lomakkeen tai hakemuksen puutteellisesti, saa hin asiansa toimitetuksi eikd huonompaa
palvelua kuin muutkaan. Palveluntuotantojirjestelmida voidaan kehittii eri strategioin. Valin-
ta perustuu asiakkaan kykyyn osallistua. Kisittely nopeutuu jos asiakas pystyy tekemiin val-
misteluty6td mahdollisimman pitkille, mutta kaikilta asiakkailta se ei yksinkertaisesti onnistu.

Toisena strategiana on henkil6storesurssien muutos, joka tapahtuu henkilostomaarin tai
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henkil6ston tietomadrin lisidmiselld. Yksi keino on muuttaa asioiden kisittelytapaa erilaisek-

si, jotta kisittely sujuu nopeammin. (Gronroos 1987, 58-60.)

Julkisten palveluiden markkinointiviestintd on erilaista kuin yksityissektorin. Se on opastavaa
ja neuvovaa, sen sijaan ettd pyrkisi houkuttelemaan asiakkaita. Julkisia palveluita leimaa asi-
akkaiden hienoinen luottamuspula, joka voisi vapaan kilpailun olosuhteissa johtaa asiakkuu-

den loppumiseen. (Rissanen 2005, 49.)

Asiakas nikee organisaatiosta padsidntoisesti vain kontaktihenkilén, jonka kanssa hin asioi.
Palvelun laatuun vaikuttavat my6s takana olevat tukimuodot. Tdrkein ndistd muodoista on
johtamistuki eli esimichen alaisilleen antama esimerkki ja kannustus. Aineellista osaa ovat
sellaiset toiminnot, joilla autetaan lopputuloksen syntymistd, esimerkiksi toinen henkil6 hoi-
taa palvelun muuta osaa kuin vuorovaikutusta. Systeemituki tarkoittaa asianmukaisia jarjes-
telmid, jotka tukevat hyvin palvelun periaatetta. Téysin nikymitontd osaa ovat sellaiset toi-
minnot, jotka eivit edes epasuorasti vaikuta palveluun, kuten sisiinen kirjanpito. (Gronroos

1987, 76.)

Organisaatiokuva tarkoittaa asiakkaiden mielikuvaa organisaatiosta ja se on tirkedd pitdd hy-
vind. Kuvaan vaikuttavat sekd suunniteltu ja suunnittelematon viestintd ettd asiakkaiden pu-
heet keskendan. Myos henkil6ston kasitys organisaatiosta tyOnantajana vaikuttaa osaltaan.
Organisaatiokuva toimii suodattimena asiakkaan kokemuksille: jos kuva on hyvi, voi my6s
pienid virheitd antaa helpommin anteeksi. Hyvilld organisaatiokulttuurilla mahdollistetaan
hyva palvelu poikkeavissakin tilanteissa. On tirkedd, ettd koko henkilostolld on yhteiset ar-

vostukset ja kunnioitus toisiaan kohtaan. (Grénroos 1987, 81-82, 85.)
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3 ALUEELLISTAMINEN

Alueellistaminen on koko maata koskettava aihe, joka kiinnostaa nyt myos kasvukeskuksien
viestod. Kyse on siitd, mitd on tehty ja mitd pitdisi tehda, ettd alueellinen kehitys tasoittuisi.
Osa keskustelua on houkuttimien kiytto, hinta ja tehokkuus muuttoliikkeen hallinnassa. Kun
muuttolitke vie suurimpiin keskuksiin, ndivettyminen ja syrjaytymisen uhka koskee kokonai-

sia alueita. Ty6ttomyyden ja elinolosuhteiden erot kasvavat. (Eskelinen 2001, 7, 11.)

Aluepolititkan keskeinen tavoite on lievittdd ihmisten alueellista eriarvoisuutta, joka voi liittyéd
tuloihin, tyémahdollisuuksiin, palvelujen saatavuuteen ja elinymparistoon. Aluepolititkassa
toisinaan vallalla ollut passiivisuuden taustatekiji on, etti Suomen aluerakenne on litan ha-
jaantunut. Sen ei katsota vastaavan globalisaation asettamia vaatimuksia. Poliittiset paattajat
ovat voineet vetaa tastd johtopaatoksen, ettd on parasta viltelld hankkeita, jotka mahdollistai-
sivat ihmisten pysymisen paikallaan ja hidastaisivat keskittymistd. Vaikka alueellinen keskit-

tyminen tuleekin etenemidin Suomessa, ei ole syytd vauhdittaa kdynnissid olevaa muutosta.

(Eskelinen 2001, 13-14, 42.)

Alueellistamisessa pyritddn avoimeen viestintddn. Taman vuoksi on laadittu prosessisuunni-
telma, joka sisaltda hankkeiden vireilletulon, aikataulut, toimeenpanon ja seurannan. Selvityk-

sien lipinakyvyyteen panostetaan. (Alueellistamisen kasikirja 2008, 10.)

3.1 Alueellistamispolitiikka

Aluepolitiikka luotiin valtion toimintana katsottiinpa sen alkuperd mihin ajankohtaan tahan-
sa. Sen keskeiset motiivit ovat liittyneet kansallisvaltion perustan rakentamiseen, tyévoiman
hankintaan, hyvinvointivaltion luomiseen ja kansantalouden tukemiseen. Vaikka sotien jil-
keen ei aluepolititkasta puhuttukaan, sitd kuitenkin kdytinnossa tehtiin. Silloin oli viimeinen
vaihe, jolloin maaseudulla oli keskeinen asema. Suunta kddntyi 1950-luvulla teollistumiseen ja

kaupungistumiseen. (Eskelinen 2001, 16-17.)

60-luvun puolivalissa alkoi kehitysaluepolitiikka, joka luotiin maalta muuttamisen hillitsemi-
seksi. Suomi oli jakaantunut kahteen osaan, luonto-Suomeen ja teollisuus-Suomeen. Kehitys-

aluelainsdddinté sisilsi toimenpiteitd yrittimisen helpottamiseksi syrjdiselld seudulla, kuten
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verohelpotukset ja halpakorkoiset lainat. Yritykset hyodynsivit kustannuseroja perustamalla
tuotantoyksikoitd reuna-alueille. Se vakautti kansantalouden kehitysti. 70-luvun puolivilista
alkaen alkoi puolitoista vuosikymmenti kestinyt suvantovaihe, kunnes 80-luvun lopusta al-

kaen edettiin kohti ohjelmallista aluepolitiikkaa. (Eskelinen 2001, 18-20.)

Suomella on erityispiirteitd, jotka rajoittavat Suomen vertailua muuhun Eurooppaan. Suo-
messa on aitoa periferiaa, tyhjdd maata ja luonnollisen videstokasvun suunnan kehityksen
my6td palvelujen organisointi kdy yhd hankalammaksi. Téysin kelvollisen infrastruktuurin
hylkaimisen myota myos syrjaytymisongelmat pahenevat. Jotta pienet paikkakunnat saadaan
pidettyi kehityksessd mukana, on ne otettava mukaan kehitysstrategiothin. (Eskelinen 2001,

25-26.)

3.2 Lainsaadianto

Alueellistamislain (362/2002) tavoitteena on valtion toimintojen sijoittaminen siten, ett si-
joittamispadtokset turvaavat tehtivien tuloksellisen hoitamisen, alueellinen kehitys Suomessa
on tasapainoista, tyOllisyyttd eri osissa tuetaan ja tyévoiman saanti on turvattu. Alueellista-
misasetus (348/2008) sisiltdd tarkemmat sdddokset sijoittamispditoksistd. Sen mukaan on
tarkoitus selvittda sijoitusta muualle kuin paakaupunkiseudulle, kun perustetaan uusi yksikko,

laajennetaan olemassa olevaa tai muutoin merkittdvasti muutetaan toimintoja. (Alueellistami-

sen kisikirja 2008, 11-12.)

Alueiden kehittimislain tavoitteena on luoda edellytyksid alueiden kilpailukyvyn ja hyvin-
voinnin sailyttimiselle sekd kestdvin kehityksen mukaiseen taloudelliseen kasvuun, elinkeino-
toiminnan kehittymiseen ja tyollisyyden kohottamiseen. Tavoitteena on my6s vihentad alu-
eiden kehittyneisyyseroja, parantaa vieston elinoloja ja edistdd alueiden tasapainoista kehitys-
td. Alueiden erilaiset kehitysmahdollisuudet ja -tarpeet on otettava huomioon tavoitteita

suunniteltaessa. (Suomen kuntaliitto 2004, 11.)

Vastuu alueiden kehittimisestd on kunnilla ja valtiolla laissa sdddetyn mukaan. Kussakin
maakunnassa tehtivien hoitamisesta aluekehitysviranomaisena vastaa maakunnan liitto. Se

on kuntayhtymi, jossa. alueen kuntien tulee olla jisenind. (Suomen kuntaliitto 2004, 13.)
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Maakuntien liitot huolehtivat maakunnissaan aluepoliittisesta suunnittelusta ja toteutuksesta
sekd laativat aluekehittimisohjelmat. Suunnitteluun kuuluvat my6s maakuntaohjelmat ja
maakuntakaavat. Maakuntasuunnitelma on perusasiakirja, jossa osoitetaan tavoiteltu pitkdn
aikavilin kehitys. Maakuntakaavoitus liittyy maankéyttolakiin. Tarkastelundkokulmissa pyri-

tadn ottamaan huomioon kestivin kehityksen periaatteet. (Eteld-Karjalan liitto 2009.)

Hallinnonaloittaisessa kehityssuunnitelmassa tulee olla ainakin: kuvaus nykytilanteesta, kehit-
timisen tavoitteet ja toimenpiteet niiden saavuttamiseksi seki selvitys rahoituksesta. Maakun-
taohjelmassa tulee olla ainakin: kuvaus maakunnan nykytilasta ja kehittymismahdollisuuksis-
ta, kehittimisen tavoitteet ja toimenpiteet niiden saavuttamiseksi, arvio rahoituksesta, tun-

nusluvut seurantaa varten sekéd kuvaus valmisteluvaiheista ja osallistuneista tahoista. (Suomen

kuntaliitto 2004, 42-43.)

Kehitys- ja tukialueita mairattiessd kiytetddn perusteena ainakin bruttokansantuotetta, tyo-
markkinatilannetta, elinkeinorakennetta, muuttoliikettd ja asukastiheytti. Maakuntaohjelman
seurannassa kiytettdvid tunnuslukuja ovat koulutustaso, tyémarkkinatilanne, muuttoliike ja

bruttokansantuote alueella. (Suomen kuntaliitto 2004, 46-47.)

Valtion yksikkojen ja toimintojen sijoittamista koskevan lain tavoitteena on toimintojen si-
joittaminen siten, ettd sijoittamispaitOkset turvaavat tehtdvien tuloksellisen hoitamisen, edis-
tavit maan tasapainoista kehitystd, tukevat tyollisyyttd maan eri osissa ja perustuvat yhtendi-

seen kaytintéon. (Suomen kuntaliitto 2004, 199-200.)

Asianomaisen ministerién on selvitettdvi sijoittamismahdollisuudet paidkaupunkiseudun si-
jasta muihin osiin kun perustetaan uusi yksikkd, laajennetaan olemassa olevaa toimintaa tai
organisoidaan toimintaa uudelleen. Sijoittamisasioiden valmistelua varten valtioneuvoston
kanslia asettaa alueellistamisen koordinaatioryhmin (toimikausi kolme vuotta), jonka tehti-
vind on antaa ministeridlle lausuntonsa sijaintipaikkaa koskevissa ehdotuksissa. Sijoittamis-
selvitykseen tulee ottaa mukaan vihintddn kaksi padkaupunkiseudun ulkopuolista paikkaa.

(Suomen kuntaliitto 2004, 205-206; Alueellistamisen kisikirja 2008, 12.)

Ministerion tulee ilmoittaa alueellistamisen koordinaatioryhmaille kyseenomaisen asian vireil-
letulosta. Koordinaatioryhmié voi lausunnossaan puoltaa ilmoituksessa tehtyi ehdotusta. Jos
ryhmi ei kuitenkaan puolla ehdotusta tai ehdotusta ei ilmoitukseen sisilly, on ministerién
laadittava sijoittamisselvitys. Selvitykseen tulee sisiltya tiedot vaihtoehtojen toiminnallisista,

taloudellisista, alueellisista ja henkil6stoa koskevista vaikutuksista. Alueellistamisen
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koordinaatioryhma antaa lausuntonsa sijoittamisselvitykseen ja jos se ei katso sitd tarkoituk-
senmukaiseksi, se voi suosittaa asian siirtimistd valtioneuvoston yleisistuntoon. (Suomen

kuntaliitto 2004, 206-208.)

Sijoituspiditoksid koskevan vertailun helpottamiseksi ja paatoksenteon taustaksi on ministeri-
6iden kayttoon laadittu arviointikehikko. Se on apuviline, jolla voidaan tarkastella toiminnal-
lisia, taloudellisia, henkildstollisid ja alueellisia vaikutuksia. Kukin vertailussa oleva paikka-
kunta saa numeerisen arvon. My6s muita kuin kehikossa esitettyjd kriteerejd arvioidaan laa-

dullisessa arvioinnissa. (Alueellistamisen kasikirja 2008, 15-16.)

3.3 Alueiden kehittiminen hallitusohjelmassa

Nykymuotoista alueellistamista on harjoitettu lihes 10 vuotta. Alueellistaminen ei ole pelkis-
tain suomalainen i1mi6, vaan sitd toteutetaan myOs monessa muussa maassa. Alueellistamis-
toimet ovat tilld hetkelld kohdistuneet yli 30 paikkakunnalle ja koskeneet yli 150 toimintoa.

(Valtiovarainministerié 2009, 1-3.)

Hallituksen tavoitteena on edistdd Suomen eri alueiden kansainvilistd kilpailukykyi ja pie-
nentdd niiden kehityseroja. Lihtokohtana tille ovat alueiden omiin vahvuuksiin panostava
erikoistuminen ja verkottuminen keskendian. Tavoitteena on vahvoihin maakuntiin perustuva
maa, johon kuuluu kaupunkialueiden lisiksi my6s elinvoimainen maaseutu. Valtioneuvosto
madrittelee vaalikauden alussa aluekehittimisen suuntaviivat ja perustaa aluekehittimisen mi-
nisterivaliokunnan. Heikompien alueiden kehittimisen lisiksi on tarkoitus vahvistaa myo6s
suurkaupunki- ja metropolipolitiikkaa. Painotukset ovat yritystoimintaan, tyévoimaan, palve-
luihin ja yhteyksiin kohdistuvia. Maakuntien vahvistumista on tarkoitus tukea entisti enem-

min. (Valtioneuvosto 2007, 25.)

Erityistoimenpiteet kohdistetaan koko Itid- ja Pohjois-Suomeen sekid haasteellisille alueille
Eteld- ja Linsi-Suomessa. Maaseudun kehittimistd edistetidin muun muassa tukemalla maa-
seutuelinkeinoja, yrittdjyyttd ja etityén mahdollisuuksia. My6s hallintoa uudistetaan ja hallin-

non ty6paikkoja jaetaan tasaisemmin maan eri osiin. (Valtioneuvosto 2007, 26-27.)
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3.4 Alueellistaminen nimiasioissa

Maistraattien tehtavit ovat perinteisesti olleet sidottuja toimialueeseen. Erikoistumisella tar-
koitetaan maistraattien tehtavien keskittimista tietylle maistraatille. Erikoistumisella voidaan
parantaa tehokkuutta, parantaa osaamista ja yhtendistaa kdytintojd. TOitd tasaamalla voidaan
tasata tehtadvien maarai ylikuormittuneista paikoista hiljaisempiin. Muuttoliikkeen seuraukse-
na viesto on keskittynyt erityisesti maan suurimpiin keskuksiin. Tama kehitys on vaikuttanut
my0Os maistraattien tyOmairdin, etenkin padkaupunkiseudulla tydn méiri on paisunut valta-
vastl. Henkil6storesurssit eivat ole nousseet kehityksen mukaisesti, jolloin henkil6sté on

kuormittunut kohtuuttomasti ja tyot ovat ruuhkautuneet. (Sisdasiainministerié 2005, 3-4.)

Sisdasiainministeri6 asetti vuonna 2004 tyéryhman selvittimian ne tehtavit, joissa maistraatit
voivat erikoistua ja miten tehtivid siirretdan paikaupunkiseudun maistraateista muihin maist-
raatteihin. Tyoryhmi totesi erikoistumiseen soveltuviksi tehtdviksi ulkomaalaisten rekiste-
réinnin ja nimiasiat. Ehdotuksen mukaan tarkoitus oli siirtad suomenkieliset nimenmuutos-
hakemukset ja perukirja-asiat Kokkolan maistraattiin. (Sisaasiainministerié 2005, kuvailuleh-

)
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4 NIMIASIOIDEN KASITTELY KAINUUN MAISTRAATISSA

Sisdasiainministerion antaman asetuksen (189/2007) nojalla Espoon, Helsingin, Vantaan ja
Hyvinkdan maistraattien suomenkieliset (my0s englanninkieliset) nimenmuutoshakemukset
kisitelldidn Kainuun maistraatissa. Lisiksi kasitellidn luonnollisestikin Kainuun alueen omat
hakemukset sekéd ilmoitusasiat. Nimenmuutoshakemuksia Kainuun maistraatissa kasitellian

lahes 1500 vuodessa.

Hakemuksen kisittelymaksu on tilld hetkelld 91 euroa tai 166 euroa. Ensin mainittu on pe-
rusmaksu, josta tulee jalkimmainen kun sithen lisatdan Virallisessa lehdessa tapahtuvaan kuu-
lutukseen vaadittavat 75 euroa. Hakemuksen perusmaksua ei palauteta takaisin, vaikka paatos
olisikin kielteinen, ainoastaan kuulutukseen varattu osa. Vuoden alusta ldhtien my6s ensim-
maiistd kertaa tapahtuvasta etunimen muutoksesta ilmoitusasiana on tullut maksullinen, hinta

on 25 euroa. Muut ilmoitusasiat ovat maksuttomia.

4.1 Kisittelyprosessi

Hakemuksen vastaanottamisen jilkeen tarkistetaan, onko kyseessi oleva asia varmasti hake-
musasia vai ilmoitusasia, jolloin se kuuluu kotikunnan mukaiselle maistraatille. Hakemus voi-
daan vastaanottaa joko sihkoisesti tai postitse joko asiakkaan itse lihettimini tai toisesta
maistraatista toimitettuna. Hakemuksen kisittelyaika riippuu siitd, onko asiasta pyydettiva
nimilautakunnan lausunto. Lausuntoa edellyttidvien asioiden kasittelyaika on noin 3-9 kuu-

kautta. ”Lausuntoa ei pyydetd, jos hakemus koskee:
1. Alaikiisen lapsen sukunimen muuttamista hinen vanhempansa sukunimeksi

2. Hakijan sukunimeen muuttamista hinen vanhempansa sukunimeksi, joka on aikaisemmin

ollut my6s hakijalla

3. Hakijan sukunimen muuttamista hinen vanhempansa nykyiseksi sukunimeksi tai su-

kunimeksi joka hakijan vanhemmalla viimeksi oli naimattomana ollessaan

4. Hakijan sukunimen muuttamista hakijalla aikaisemmin olleeksi sukunimeksi, jonka hin on

saanut avioliiton perusteella
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5. Hakijan sukunimen muuttamista hidnen aviopuolisonsa sukunimeksi, jos puoliso on anta-

nut sithen suostumuksensa

6. Hakijan sukunimen muuttamista sukunimeksi, joka hinen isovanhemmallaan viimeksi oli

naimattomana ollessaan

7. Hakijan etunimen muuttamista etunimeksi, joka hinelld on ollut aikaisemmin”. (Nimiase-

tus 254/1991, 6 §.)

Edellisten seitseman kohdan perusteella voidaan pditds tehdd suoraan maistraatissa, jolloin
kasittelyaika laskun maksamisen jilkeen on noin yhdesti kahteen viikkoa, ellei jouduta pyy-
timadn lisdselvityksid, kuten virkatodistuksia tai suostumuksia. Pddtés tehddidn vasta laskun

maksamisen jilkeen, joten jos laskua ei makseta jda asian kisittely sillensa.

4.2 Nimilautakunta ja Virallinen lehti

Nimilautakunta on oikeusministerién alainen erityinen asiantuntijaviranomainen nimilain
soveltamista koskevissa kysymyksissd. Nimilautakunta toimii samalla kokoonpanolla viisi
vuotta kerrallaan. Nimilautakunta antaa maistraattien lisaksi my6s muille viranomaisille lau-
suntoja, seuraa nimiasioissa noudatettua kiytintod ja tekee oikeusministeridlle aloitteita nimi-
lainsdaddannon kehittdmiseksi. Nimilautakunta pitad vaihtelevasti kokouksiaan, jossa nimen-

muutoshakemuksia kisitellddn, yleensd kahden kuukauden vilein. (Oikeusministerié 2008)

Nimilautakunnassa katsotaan tdyttddké hakemuksessa haettu nimi siltd nimilaissa vaaditut

edellytykset nimen muuttamiseksi. Nimi voidaan muuttaa, jos hakija pystyy esittimiin, ettd

e nykyisen nimen kdytosta aiheutuu haittaa vierasperdisyyden, yleisyyden tai merkityk-

sen vuoksi

e nimi on kuulunut hinen esivanhemmilleen

e muuttuneiden olosuhteiden tai erityisten seikkojen vuoksi muutos on tarpeen. (Nimi-

laki 694,/1985, 10-12 §.)

Uudeksi sukunimeksi ei voida hyviksyi ilman poikkeavaa syytd nimei, joka on kotimaisen

kaytinnon vastainen, yleisesti kiytetty etunimend tai johon on yhdistetty kaksi sukunimea.
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Nimi ei saa olla samaistettavissa mihinkddn yhdistykseen, rekisterdityyn tavaramerkkiin tai

taiteilijanimeen, joka on yleisesti tunnettu. (Nimilaki 694/1985, 10-12 §.)

Kolmesti viikossa ilmestyvissa Virallisessa lehdessé ilmoitetaan lakisaiteisesti ilmoitusvelvol-
lisista asioista. Virallinen lehti on Suomen vanhin edelleen ilmestyvi lehti ja asialehti, joka
julkaisee ilmoituksia ja kuulutuksia. Nimilautakunnan annettua lausuntonsa tulee maistraatin
hakijan kustannuksella kuuluttaa hakemusta Virallisessa lehdessd. Hakemukset julkaistaan
kuukauden ensimmadisessd numerossa. Mikili joku haluaa tehdd hakemuksesta muistutuksen,
on se tehtavi kirjallisesti maistraatille 30 pdivin kuluessa hakemuksen julkaisusta. (Virallinen

lehti 2009)
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5 ASTAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS NIMIASIAKKAILLE

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd Kainuun maistraatissa nimiasioissa asioineiden tyyty-
vaisyytta ja mahdollisia alueellistamisen vaikutuksia tyytyvaisyyteen. Tavoitteena on selvittda,
koituiko asiasta asiakkaiden mielestd mitddn haittaa. Alueellistaminen on ajankohtainen athe
yha eneneviassd maarin. Tutkimuksella saadaan tietoa my6s palvelun timan hetkisesta laadus-
ta ja siitd voisiko sitd kehittad. Tutkimusmenetelmidni on kvantitatiivinen eli mairallinen tut-

kimusmenetelma.

Tilastollisella tutkimuksella tutkitaan lukumairiin ja prosenttiosuuksiin liittyvid asioita. Silla
voidaan myés selvittdd eri asioiden valisid riippuvuuksia. Asioita kuvaillaan numeeristen suu-

reiden avulla ja lisaksi havainnollistetaan kuvioin. (Heikkild 2005, 16.)

Tutkimusta tehtdessd pyrittiin ottamaan huomioon kvantitatiiviselle tutkimukselle esitettyja
vaatimuksia. Validiteetti eli pdtevyys tarkoittaa muuttujien mairittelemista tarkoin ja yksiselit-
teisesti. Myos korkea vastausprosentti on edesauttava tekija validin tutkimuksen toteutumi-
seen. Reliabiliteetti eli luotettavuus tarkoittaa tulosten tarkkuutta. Tulokset eivit saa olla sat-
tumanvaraisia vaan tutkimus pitdisi periaatteessa pystyd toistamaan samanlaisin tuloksin.
Tutkimuksen tulisi olla my6s kayttokelpoinen ja uutta asiaa esiin tuova eli relevantti. (Heikki-

14 2005, 29-30, 32.)

5.1 Tutkimuksen toteutus

Kysely suoritettiin ldhettimalld asiakkaille myonteisen tai kielteisen padtéksen mukana kyse-
lylomake ja lihete kyselylle. Asiakkaat, joiden asiaa ei loppujen lopuksi kisitelty (laskua ei

maksettu) jatettiin kyselyn ulkopuolelle.

Kyselylomake pyrittiin suunnittelemaan selkedksi, ulkoasultaan siistiksi eika litan pitkaksi.
Kysymykset olivat selvid ja ne esitettiin kohteliaasti. Suljettujen kysymysten lisaksi lopussa oli
kaksi avointa kysymysta. Saatekirjeessd mainittiin tutkimuksen tarkoitus ja tutkimuksen tekija
yhteystietoineen. Vastausten kasittelyn luottamuksellisuutta ja vastaamisen arvokkuutta pai-

notettiin. Vastaamisen vaivattomuuden lisidmiseksi oli vastauskuoren postimaksu maksettu
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etukiteen. Lisdksi yhteystietojensa jittineiden kesken luvattiin arpoa 50 euron lahjakortti S-

ryhmin toimipisteisiin.

Kyselyitd ldhetettiin 2.3.-15.5. valiselld ajalla, vastausaikaa oli 20.5. saakka. Kyselyaikaa jou-
duttiin jatkamaan alkuperdisestd suunnitelmasta poiketen, jotta vastauksia saataisiin enem-
min luotettavuuden lisddmiseksi. Kyselyitd lihetettiin 290 kappaletta, joista 3 sihkoisesti.
Ajoissa palautettuja vastauksia saapui 125 kappaletta. Niin ollen vastausprosentiksi muodos-
tui 43 prosenttia. Yhtdin lomaketta ei jouduttu hylkddmiin episelvien tai puutteellisten mer-

kint6jen takia, mutta monissa lomakkeissa kaikkiin kysymyksiin ei oltu vastattu.

Aineisto ldpikéytiin SPSS 17.0 -ohjelmalla. Tuloksia esitellidn Microsoft Excel-ohjelmalla
tehtyjen pylvis- ja ympyradiagrammien avulla. Kuvioissa olevat prosenttiluvut on laskettu
kysymykseen vastanneiden mairistd. Kuvioissa esiintyvd n tarkoittaa kysymykseen vastan-

neiden mairaa.

5.2 Tutkimuksen tulokset

Muuttujien vilisia riippuvuuksia tutkittiin Monte Carlo-testilld. Testilld selvitetidn onko
muuttujien valilla tilastollisesti merkitsevaa riippuvuutta. Tulokset ovat kuitenkin vain suun-
taa antavia. Riippuvuutta kuvataan p-arvolla. Riippuvuus on tilastollisesti erittdin merkitseva
jos p = 0,001, merkitsevi jos 0,001 < p =< 0,01 ja melkein merkitsevi jos 0,01 < p = 0,05.

Sattumalla ei ole siis tdlléin merkitystéd riippuvuuteen. (Heikkild 2005, 195.)

Taustatiedot

Taustatietoja varten vastaajilta kysyttiin heidin sukupuoltansa, ikddnsd ja virka-aluettansa.

Suurin osa vastaajista oli naisia. Vastaajista naisia oli 82 % ja miehid 18 %.
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Miesten ja naisten osuus vastaajista, n=125

Onainen
Emies

Kuvio 1. Vastaajien sukupuolijakauma

Vastaajista eniten oli 30-44 -vuotiaita. Heitd oli lihes puolet eli 49 % ikinsi ilmoittaneista.
Vastaajista alle 30-vuotiaita oli 26 %, 45-59-vuotiaita 18 % ja yli 60-vuotiaita 7 %. Yksi vas-

taaja ei ilmoittanut ikdansa.

Vastaajien iat, n=124
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Kuvio 2. Vastanneiden ikdjakauma

Vastaajista suurin osa eli 40 % kuului Helsingin maistraatin virka-alueeseen. Seuraavaksi eni-
ten oli vantaalaisia, heitd oli 22 %. Espoon maistraatin alueelta oli 18 % vastaajista, Hyvin-

kaidn maistraatin 12 % ja Kainuun maistraatin 9 %.
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Vastaajien virka-alue, n=125
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Kuvio 3. Vastaajien virka-alue
Hakemusta koskevat tiedot

Hakemusta koskevia kysymyksia kyselyssa olivat hakemuksen lihetystapa ja hakemuksen tar-
kemmat tiedot, jotka voivat vaikuttaa tyytyviisyyteen. Hakemus oli lihetetty useimmiten
postitse, 62 % kysymykseen vastanneista valitsi timan vaihtoehdon. Sdhkéisesti hakemuksen
lihettaneitd (19 %) ja paikan paalld asioineita (20 %) oli vastanneissa lihes saman verran.

Kaksi henkil6d ei vastannut lihetystapaa koskevaan kysymykseen.

Hakemus lahetettiin, n=123
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Kuvio 4. Hakemuksen lihettimistapa

Hakemuksista suurin osa (88 %) koski pelkistiin sukunimen muuttamista. Sekd suku- ettd

etunimei koskevia hakemuksia oli 10 % ja pelkistiin etunimed koskevia 2 %o.
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Suku- vai etunimen muutos, n=125
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Kuvio 5. Suku- ja etunimijakauma

Vastaajilta kysyttiin vaatiko heidin hakemuksensa nimilautakunnan lausunnon. Tdhin kysy-
mykseen vastanneista suurin osa (66 %) vastasi kieltdvisti. Noin kolmasosan (34 %) kohdalla

hakemus oli vaatinut lausunnon. Kuusi henkil6i ei vastannut tdhdn kysymykseen.

Vaatiko nimiltk lausunnon, n=119
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Kuvio 6. Jakauma nimilautakunnan lausunnosta

Kyselyssi tiedusteltiin my6s vaatiko hakemus kuuluttamisen Virallisessa lehdessa. Vastaajista
suurimman osan eli 82 %:n hakemus ei vaatinut kuulutusta, 18 %:n vaati. Yksi henkil6 ei

vastannut kysymykseen.
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Kuulutettiinko Virallisessalehdessa, n=124
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Kuvio 7. Jakauma kuuluttamisesta Virallisessa lehdessi

Eri osa-alueiden tirkeys viranomaisten kanssa asioidessa

Kyselyssi tiedusteltiin erilaisten osa-alueiden tirkeyttd yleensi viranomaisten kanssa asioides-
sa. Vastausasteikko oli 1-5, jolloin 1 tarkoitti ”ei ollenkaan tirkedd” ja 5 “todella tirkedd”.
Kaikki muut osa-alueet, paitsi paikan pialld asiointi, saivat keskiarvokseen yli 4. Suurimman
keskiarvon saaneilla osa-alueilla oli pienin keskihajonta ja vastaavasti pienimman arvon saa-

neilla suurin keskihajonta.

Puhelinneuvonta koettiin suurimmaksi osaksi todella tirkeaksi, 73 % kysymykseen vastan-

neista antoi timan vastauksen.

Puhelinneuvonnan tarkeys yleensa ottaen, n=123
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Kuvio 8. Puhelinneuvonnan tirkeys viranomaisasioinnissa



30

Sihképostineuvontaa ei koettu yhti tirkednd kuin puhelinneuvontaa, endd 44 % koki sen
todella tirkednd. Vastanneista 4 %:n mielestd sihképostineuvonta asioidessa ei ole ollenkaan
tarkedd. Keskiarvoksi se sai tasan 4, mikd on paikan pailld asiointia lukuun ottamatta pienin

arvo.

Sahkdpostineuvonnan tarkeys yleensa ottaen, n=120
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Kuvio 9. Sihképostineuvonnan tirkeys viranomaisasioinnissa

Suurin osa vastaajista (62 %) koki nopeuden todella tirkeiksi. Vastanneista 32 % koki as-

teikolla 1-5 nopeuden tirkeysarvoksi 4.

Nopeuden tarkeys yleensé ottaen, n=125
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Kuvio 10. Nopeuden tirkeys viranomaisasioinnissa

Tavoitettavuuden arvioi todella tirkedksi hieman yli puolet vastaajista (57 %). Kaikki vastaa-

jista pitivat sitd jossakin mairin tirkedna. Yksi henkil6 ei vastannut kysymykseen.
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Tavoitettavuuden tarkys yleensa ottaen, n=124
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Kuvio 11. Tavoitettavuuden tirkeys viranomaisasioinnissa

Kaikki vastanneista pitivat ystidvillisyyden tirkeyttd asteikolla 1-5 vihintidn 3 arvoisena.

Noin kaksi kolmesta (66 %) vastasi ystavallisyyden olevan todella tirkeid kriteeti.

Ystavallisyyden tarkeys yleensé ottaen, n=124
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Kuvio 12. Ystavillisyyden tirkeys viranomaisasioinnissa

Vastaukset joustavuuden tirkeyteen hajosivat koko asteikolle. Kuitenkin hiukan yli puolet
(53 %) piti joustavuutta hyvin tirkednd. Vastanneista 1 %:lle talld asialla ei ollut lainkaan

merkitystd. Kaksi henkil6d jitti vastaamatta kysymykseen.
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Joustavuuden tarkeys yleensa ottaen, n=123
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Kuvio 13. Joustavuuden tirkeys viranomaisasioinnissa

Asiakirjaselkeyttd pidettiin yleisesti ottaen hyvin tirkednd. Vastanneista 71 % piti tita kritee-
rid erittdin tirkednd. Loput vastaukset hajaantuivat arvoille 2-4. Keskiarvoluvukseen asiakir-

jaselkeys sai kaikista osa-alueista korkeimman eli 4,7.

Asiakirjaselkeyden tarkeys yleensa ottaen, n=124
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Kuvio 14. Asiakirjaselkeyden tirkeys viranomaisasioinnissa

Laskutustdsmillisyys ei ollut vastanneista 1 %:n mielesta ollenkaan tirkead, 55 % taas piti sitd

todella tirkedni. Yksi henkil6 ei vastannut tihin kysymykseen.
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Laskutustasmallisyyden téarkeys yleensé ottaen, n=124
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Kuvio 15. Laskutustdsmallisyyden tirkeys viranomaisasioinnissa

Paikan pailld asioinnin tdrkeys sai vastauksissa aikaan kaikista eniten hajontaa verrattuna
muihin osa-alueisiin. Todella tirked ja keskimmaiinen arvo saivat yhti paljon (27 %) vastauk-
sia. Paikan pailld asiointi ei ole lainkaan tirkedd 19 % vastanneista. Keskiarvoluvuksi paikan
paalld asiointi sai 3,2. Tdhdn kysymykseen jitti vastaamatta 8 vastaajaa. Suuntaa antavan tes-
tin mukaan paikan paalld asiointi oli todella tirkedd eniten paikan pailld asioineille ja vahiten
tirkedd heille, jotka asioivat sihkéisesti (p=0,008). Tami johtuu todennikdisesti siitd, ettd
sahkoisesti asioineet kokevat kyseisen asioinnin niin vaivattomaksi muodoksi asioida, ettei

paikan péalld asiointia tarvita.

Paikan paalla asioinnin térkeys yleensé ottaen, n=117
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Kuvio 16. Paikan piilld asioinnin tirkeys viranomaisasioinnissa

Maistraatin onnistuminen eri osa-alueilla

Vastaajilta kysyttiin, miten maistraatti onnistui eri osa-alueilla. Vastausasteikko oli 1-5, jolloin
1 tarkoitti todella huonosti ja 5 todella hyvin. Maistraatti sai onnistumisesta erinomaiset ar-

vosanat, jokaisella osa-alueella vahintadn 4. Yhteiskeskiarvoksi maistraatti sai arvosanan 4,5.
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Myos eri osa-alueiden koettuun tirkeyteen peilattuna saadaan painotetuksi keskiarvoksi sama
arvo. Tall6in on painotettu tirkedmpind pidettyja osa-alueita enemmain. Maistraatti tavoitti
odotetut yleiset toivearvot lihes tdysin (muutamaa osa-aluetta lukuun ottamatta) ja osittain

jopa ylitti ne.

Puhelinneuvonnassa maistraatti onnistui vastanneiden mielestd todella hyvin, titd mieltd oli
68 %. Ainoastaan 1 %:n mielestd onnistuminen oli todella huonoa. 23 henkil6é ei vastannut
puhelinneuvontaa koskevaan kysymykseen. Puhelinneuvonnan keskiarvo oli 4,5, kun taas

sille koettu tirkeysarvo oli 4,6.

Maistraatin onnistuminen puhelinneuvonnassa, n=102
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Kuvio 17. Maistraatin onnistuminen puhelinneuvonnassa

Sihképostineuvonta oli onnistunut vastaajista todella hyvin, hiukan alle puolet (49 %) oli titd
mieltd. Vastaajista 5 % totesi sihkopostineuvonnan onnistuneen todella huonosti. Periti 58
henkil6d jitti vastaamatta tdhdn kysymykseen. Keskiarvokseen timi osa-alue sai kaikista

huonoimman arvon, arvo oli kuitenkin 4,0.
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Maistraatin onnistuminen séhkopostineuvonnassa, n=67
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Kuvio 18. Maistraatin onnistuminen sahképostineuvonnassa

Nopeudessa maistraatti oli onnistunut todella hyvin kolmen neljisti vastaajasta (75 %) mie-
lestd. Vastanneista 2 % koki nopeuden olleen todella huonolla tasolla. Suuntaa antavasti kat-
sottuna silld, vaadittiinko nimilautakunnan lausunto (p=0,000) tai kuulutettiin Virallisessa
lehdessd (p=0,002) oli riippuvuutta henkilén kokemaan tyytyviisyyteen nopeuden suhteen.
Henkil6t, joiden hakemus vaati lausunnon tai kuulutuksen kokivat nopeudessa onnistumisen

heikompana.

Maistraatin onnistuminen nopeudessa, n=124

80,0 75,0

70,0 ——

60,0 ——

50,0 _—
% 40,0 ——

30,0 _—

20,0
' 8,1 8,9
10,0 5,6

N
B

todella 2 3 4 todella hyvin
huonosti

Kuvio 19. Maistraatin onnistuminen nopeudessa

Kukaan vastaajista ei pitinyt tavoitettavuutta todella huonona. Erittdin hyviksi sen koki la-
hes kaksi kolmesta vastaajasta (65 %). Vastaajista 20 henkil6d ei antanut kysymykseen mieli-

pidettdin.



36

Maistraatin onnistuminen tavoitettavuudessa, n=105
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Kuvio 20. Maistraatin onnistuminen tavoitettavuudessa

Kaikki kysymykseen vastanneet antoivat ystavillisyydestd arvosanaksi vihintddn 3. Vastan-
neista 74 % antoi arvosanaksi 5. Vastaajista 17 henkil6d ei vastannut kysymykseen. Tésti

osa-alueesta maistraatti sai kaikista korkeimman keskiarvon eli 4,7.

Maistraatin onnistuminen ystavéllisyydessé, n=108
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Kuvio 21. Maistraatin onnistuminen ystavallisyydessa

Joustavuudessa maistraatti onnistui 66 %o0:n mielestd oikein hyvin, kun taas 1 %:n mielestd
erittdiin huonosti. Vastaajista 17 henkil6a ei osannut vastata kysymykseen. Suuntaa antavasti
katsottuna nimilautakunnan lausunnon pyytimiselld ja joustavuuden kokemisella oli riippu-
vuutta keskenddn (p=0,029). Henkil6t, joiden hakemus vaati lausunnon, kokivat siis jousta-

vuudessa onnistumisen heikompana.
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Maistraatin onnistuminen joustavuudessa, n=108
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Kuvio 22. Maistraatin onnistuminen joustavuudessa

Asiakirjaselkeydesti tuli lihes samanlaiset tulokset kuin joustavuudestakin. Vastanneista 67
% totesi selkeyden erinomaiseksi ja 1 % epaonnistuneeksi. Tahdn kysymykseen el vastannut
5 henkil6a. Asiakirjaselkeyden arvosana oli 4,5, kun taas sille asetettu toivearvo oli 4,7. Suun-
taa antavasti katsottuna asiakirjaselkeyteen suhtautuminen oli riippuvainen siitd, tarvittiinko
hakemukseen nimilautakunnan lausunto (p=0,033). Henkil6t, joiden hakemus vaati lausun-

non, kokivat asiakirjaselkeydessd onnistumisen heikompana.
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Kuvio 23. Maistraatin onnistuminen asiakirjaselkeydessa

Laskutustiasmaillisyydessd oli onnistuttu vastanneiden mielestd padosin erittdin hyvin, 72 %
oli titd mieltd. Kukaan vastanneista ei todennut sen olevan todella huonoa. Kyseiseen kysy-

mykseen vastaamattomien méari oli kuusi henkil6a.
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Maistraatin onnistuminen laskutustasmallisyydesséd, n=119
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Kuvio 24. Maistraatin onnistuminen laskutustiasmallisyydessa

Hakemuksen kisittelyd koskevat tiedot
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Viimeisind suljettuina kysymyksina vastaajilta kysyttiin kisittelyprosessia koskevia kysymyk-

sid. Kohtuullisena kisittelyaikana pidettiin enimmiékseen 2 viikon kasittelyaikaa, ndin vastasi

60 % vastanneista. Vastanneista 23 %:n mielestd yksi viikko riittdd kasittelyajaksi, 8 %:n mie-

lestd sopiva aika olisi 3 viikkoa ja 9 %o:lle asialla ei ollut merkitystd. Tahdn kysymykseen jatti

vastaamatta nelja henkil6a.

Kohtuullinen kasittelyaika, n=121
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Kuvio 25. Kohtuullinen kisittelyaika
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Vastaajat saivat esittdd my6s nikemyksensd mieluisimmasta yhteydenottotavasta. Moni oli
valinnut useamman vaihtoechdon kolmesta. Eniten vaihtoehdoista valittiin puhelin (43 %),

toiseksi suosituin oli sahkoposti (41 %) ja viimeisella sijalla oli kirje (35 %0).
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Kuvio 26. Mieluisin yhteydenottotapa

Vastaajilta kysyttiin pitavatko he mieluisempana vaihtoehtona maistraatin ldheisyyttd vai ka-
sittelyn nopeutta. Selvd enemmistd (91 %) wvalitsi jalkimmaiisen vaihtoehdon, kun taas 9 %

piti maistraatin liheisyyttd mieluisampana. Kaksi henkil64 ei vastannut kysymykseen.

Maistraatin l&heisyys vai késittelyn nopeus mieluisempi, n=123
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Kuvio 27. Jakauma maistraatin liheisyyden ja kisittelyn nopeuden kesken
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6 POHDINTA

Tutkimuksessa saatujen tulosten perusteella voidaan katsoa asiakastyytyviisyydelleen olleen
todella hyvilld tasolla. Yhteiskeskiarvo oli asteikolla 1-5 erinomainen eli 4,5. Keskiarvojen
perusteella kaikista tyytyvéisimpid oltiin kisittelijéiden ystivallisyyteen. MyOs avoimessa ky-
symyksessa laajasti kiiteltiin ystavillisyyttéd, selkeyttd, asiantuntemusta ja hyvai neuvontaa se-
ki loistavaa asiakaspalvelun laatua. Nimipuolella vakituisesti tyoskentelevd henkil6 mainittiin
useiden kehujen yhteydessd nimeltd. Moni oli sitd mieltd, ettei pddkaupunkiseudulla saisi yhta

hyvia palvelua.

Vihiten tyytyviisimpid, joskin tyytyvaisid oltiin sihképostineuvontaan. Toisaalta sahképosti-
neuvontaa ei ylipaatdan pidetty tilld hetkelld asioinnissa yhtd tirkedna kuin muita osa-alueita.
Erittdiin moni myoOs jitti vastaamatta kyseiseen kysymykseen todennikéisesti kokemuksen
puutteen vuoksi. Sahképostineuvonta tullee kuitenkin tulevaisuudessa yleistymidin sihkoisen
viestinnin lisddntyessd muutenkin. My6s sdhkoisen asioinnin, tassi tapauksessa hakemuksen

lihettimisen, voisi uskoa nousevan nykyisesta asioinnin selkeytyessa entisestaan.

Avoimeen kysymykseen annetuissa vastauksissa parantamisehdotukseksi mainittiin juuri sih-
koisen asioinnin parantaminen, joka koskee siis maistraattien yhteistd sivustoa. My6s lisda
informaatiota sivustolle toivottiin. Kisittelyd pyydettiin myds nopeuttamaan nimilautakun-
nan lausunnon vaativien hakemusten osalta lisaidmailld nimilautakunnan kokouksia. Kaikki
eivat valttimittd hahmottaneet nimilautakunnan erillisyyttd maistraattiin nihden, ndin ollen
siis sitd, ettel maistraatti voi vaikuttaa asiaan. Ilmoitus- ja hakemusasioita toivottiin kisitelta-

viksi samaan maistraattiin, mikd on aivan ymmdrrettivad, mutta vaatisi asetusmuutoksen.

Yksittdisia kommentteja parannusehdotuksiin annettiin tavoitettavuuden parantamisesta ja
litasta paperinkdytostd seka kieliasusta. Tavoitettavuus on kuitenkin jo aivan erinomaista, silla
mikali asiakkaalle ei pystyta juuri kyseiselld hetkelld vastaamaan, soitetaan maistraatista hinel-
le (tdstd tietysti pois suljettuna salaisesta numerosta tullut puhelu, jota ei voida jaljittdd). Mitd
paperinkéyttéon tulee, suurin osa asiakkaista on ollut tyytyvainen kirjeiden mukana tulleisiin
lisdinformaatioithin. Englanniksi paperista informaatiota ei kuitenkaan ole vield saatavilla, ku-
ten joku vastaajista kaipaili. Viliaikatietojen ldhettimiseen pidemmissd hakuprosesseissa ei

my6skain ole tilld hetkelld tarpeeksi resursseja.
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Suurin osa vastaajista piti sopivana kisittelyaikana 2 viikkoa. Todellinen kasittelyaika on ny-
kyisellain ollut 1-2 viikkoa tyétilanteesta riippuen, joten toiveeseen on pystytty hyvin vas-
taamaan. MyOs suuri osa avoimiin kysymyksiin vastatuista sanallisista kiitoksista koski asiak-

kaiden positiivista yllattymistd nopeuden suhteen.

Mieluisin yhteydenottotapa jakautui suhteellisen tasaisesti puhelimen, sihkGpostin ja kirjeen
kesken. Puhelin yhteydenottotapana valittiin kuitenkin kaikkein useimmin mieluiseksi. Yh-

teydenottotavoista kaikki ovat kidytossa tilanteesta ja asiasta riippuen.

Yleisesti ottaen viranomaisasioinnissa kaikkia kysyttyja osa-alueita pidettiin erittdin tirkeina,
ainoastaan paikan pdalld asiointi jakoi mielipiteet voimakkaasti. Paikan pdilld asiointia ei pi-
detty ldheskddn yhti tirkednd. Tdhin liittyy myos kysymys, jossa pyydettiin valitsemaan kri-
teereistd tirkedmpi paikan pailld asioinnin ja kisittelyn nopeuden vililld. Kysymys pohjautuu
sithen, ettd kisittelyjen sijaitessa vield padkaupunkiseudulla olivat asiat ruuhkautuneet koh-
tuuttomasti. Valtava enemmistd vastaajista eli 91 % valitsi kisittelyn nopeuden mieluisem-
maksi. Téstd vol vetdd suuntaviivoja alueellistamisen kannattavuuteen. Ainoastaan kaksi vas-
taajaa oli esittinyt avoimeen kysymykseen vastaukseksi suoran toiveen asioida oman virka-
alueensa maistraatissa vastaavanlaisissa asioissa. Kahden vastaajan mielipide koko otoksesta
on verrattain vihin ja myOs vastakkaisia mielipiteitd ilmeni, joten alueellistamisen voidaan

kokonaisuudessaan katsoa nimiasioissa olleen asianmukaista.

Kyselyn laatiminen oli onnistunut hyvin, koska vastauksia ei jouduttu hylkdamain. Kysely oli
my6s sopivan mittainen, silli lomakkeet oli tiytetty alusta loppuun asti. Mikili kyselya olisi
haluttu jollakin tavalla muuttaa, niin numeeristen arvojen lisdksi olisi voinut ottaa “ei koke-
musta/en osaa sanoa” -vaihtoehdonkin, jolloin jokaiseen kysymykseen olisi todennikoi-
semmin saanut vastauksen. HEsitetty teoria tukee tutkimuksen aihetta ja teoriaa voidaan pitdd

luotettavana, vaikka joukossa oli vanhempaakin materiaalia.

Tutkimukselle esitetyt vaatimukset tdyttyivit, joskin validiteettia olisi voinut parantaa vasta-
usprosenttia nostamalla. Vastausprosentti oli hyvi, mutta sitd olisi voitu niin halutessa saada
vield paremmaksi ns. karhukyselylld eli ldhettimilld kyselyn uudelleen niille, jotka eivit vield
olleet vastanneet. Vastausajaksi olisi voinut antaa my6s lyhyemmain ajan kerrallaan, silli mo-
net lihettivit vastauksensa todella myShissi. Muuttujia olisi mahdollisesti voinut miettid

niin, ettd niiden vilisid suhteita olisi voinut testata enemmain. Tulokset ovat tarkkoja ja tut-
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kimus on kidyttokelpoinen eli relevantti. Avoimissa kysymyksissd annetuista vastauksista 16y-

tyi hyvid oivalluksia.
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MAISTRAATTI 62
7 4
KYSELYLOMAKE (Rengastakaa oikea vaihtoehto)
1. Sukupuolenne?
Nainen Mies
2. Ikdnne?
vuotta
3. Minkid maistraatin virka-alueeseen kuulutter?
Espoo Helsinki Hyvinkaa Kainuu Vantaa
4. Lihetitteko hakemuksen sidhkoisesti, postitse vai asioitteko paikan paalld?
Sahkoisesti Postitse Paikan paalla
5. Koskiko hakemuksenne suku- vai etunimen muutosta?
Sukunimen Etunimen
6. Oliko hakemuksenne nimilautakunnan lausunnon vaativa?
Kylla Ei
7. Jouduttiinko nimed lisdksi kuuluttamaan Virallisessa lehdessd?

Kylla Ei

LIITE 1/1

8. Kuinka tirkeind piditte alla mainittuja asioita yleensa viranomaisten kanssa asioidessanne?

(1=Asia ei ollenkaan tirked 5=Asia todella tirked)

1. Neuvonta puhelimitse 1 2 3 45
2. Neuvonta sihkopostilla 1 2 3 4 5
3. Kisittelyn nopeus 1 2 3 45
4. Kisittelijéiden tavoitettavuus 1 2 3 4 5
5. Kisittelijoiden ystavillisyys 1 2 3 4 5
6. Toimintatapojen joustavuus 1 2 3 4 5
7. Asiakirjojen selkeys 1 2 3 45
8. Laskutuksen tismallisyys 1 2 3 45
9. Asiointi paikan pailld 1 2 3 4 5
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9. Kuinka hyvin Kainuun maistraatti on mielestinne onnistunut alla mainituissa asioissa?
(1=Onnistunut todella huonosti 5=Onnistunut todella hyvin)

1. Neuvonta puhelimitse 1 2 3 45
2. Neuvonta sihkopostitse 1 2 3 45
3. Kisittelyn nopeus 1 2 3 4 5
4. Kasittelijoiden tavoitettavuus 1 2 3 4 5
5. Kasittelijoiden ystavillisyys 1 2 3 45
6. Toimintatapojen joustavuus 1 2 3 45
7. Asiakirjojen selkeys 1 2 3 45
8. Laskutuksen tasmallisyys 1 2 3 45

10. Mika on mielestinne kohtuullinen hakemuksen kasittelyaika? (Olettaen, etta lasku mak-
settaisi heti eikd nimilautakunnan lausuntoa tarvita)

1 viikko 2 viikkoa 3 viikkoa Ei merkitystd
11. Mikd on mielestdnne toivottavin tapa maistraatin yhteydenottoihin?
Puhelimella Sihképostilla  Kirjeella

12. Kumpi olisi Teille tirkeampaa: maistraatin ldheisyys paikan pailld asiointia varten vai ka-
sittelyn nopeus?

Maistraatti ldhelld ~ Kaisittelyn nopeus

13. Mihin erityisesti olette olleet tyytyviinen Kainuun maistraatin toiminnassa?

14. Minkilaisia kehitysideoita Teilld olisi Kainuun maistraattia varten?

Kiitos vastauksistanne!
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KAINUUN j
MAISTRAATTI b4

Hyvi vastaanottajal

Teemme Kainuun maistraatissa asiakastyytyviisyystutkimusta nimiasioiden osalta. Tulokset
kootaan my6s opinndytetyon tekoa varten. Pyyddmme teitd vastaamaan oheiseen kyselyyn,
kysely on lyhyt eikd vastaaminen vie kauaa. Vastaukset kisitellddn luottamuksellisesti. Vasta-
uksen voitte ldhettda oheisella vastauskuorella, johon on maksettu postimaksu puolestanne.
Lisdksi arvomme vastanneiden kesken 50 euron lahjakortin, joka kiy jokaiseen S-
ryhmin toimipisteeseen ympiri Suomen. Jos haluatte osallistua arvontaan, tiyttakda alaosassa

olevaan tilaan yhteystietonne. Yhteystietoja kidytetdan vain arvonnassa. Vastausaikaa on

20.5.2009 saakka.

Kiitos, vastauksenne on meille arvokas!

Kainuun maistraatista Riikka Tanskanen

oikeustradenomiharjoittelija, puh. 071 87 610 82

Yhteystiedot arvontaa varten

Nimi

Osoite

Postinumero

Postitoimipaikka

Puhelinnumero




TUTKIMUKSEN FREKVENSSIJAKAUMAT

sukupuoli
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid nainen 103 82,4 82,4 82,4
mies 22 17,6 17,6 100,0}
Total 125 100,0 100,0
virka-alue
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
\Valid Espoo 22 17,6 17,6 17,6
Helsinki 50 40,0 40,0 57,6
Hyvinkaa 15 12,0 12,0 69,6
Kainuu 11 8,8 8,8 78,4
Vantaa 27 21,6 21,6 100,0}
Total 125 100,0 100,0
hakemuksen lahettdminen
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid sahkoisesti 23 18,4 18,7 18,7
postitse 76 60,8 61,8 80,5
paikan paalla 24 19,2 19,5 100,0
Total 123 98,4 100,0
Missing System 2 1,6
Total 125 100,0
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suku- vai etunimen muutos

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid sukunimen 110 88,0 88,0 88,0
etunimen 3 2,4 2,4 90,4
suku- ja etunimen 12 9,6 9,6 100,0
Total 125 100,0 100,0
vaatiko nimiltk lausunnon
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid kylla 40 32,0 33,6 33,6
ei 79 63,2 66,4 100,0]
Total 119 95,2 100,0
Missing System 6 4.8
Total 125 100,0
kuulutettiinko Virallisessa lehdesséa
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid kylla 22 17,6 17,7 17,7
ei 102 81,6 82,3 100,0]
Total 124 99,2 100,0
Missing System 1 .8
Total 125 100,0




puhelinneuvonnan tark. yl.ottaen
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Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid 2 2 1,6 1,6 1,6
3 13 10,4 10,6 12,2
4 18 14,4 14,6 26,8
todella tarke& 90 72,0 73,2 100,0}
Total 123 98,4 100,0
Missing System 2 1,6
Total 125 100,0
s-postineuvonnan téark. yl. ottaen
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid ei ollenkaan tarkea 5 4,0 4,2 4,2
2 10 8,0 8,3 12,5
3 15 12,0 12,5 25,0
4 37 29,6 30,8 55,8
todella tarke& 53 42,4 44,2 100,0
Total 120 96,0 100,0
Missing System 5 4,0
Total 125 100,0
nopeuden térk. yl. ottaen
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid 2 1 8 ,8 8
3 7 5,6 5,6 6,4
4 40 32,0 32,0 38,4
todella tarke& 77 61,6 61,6 100,0
Total 125 100,0 100,0




tavoitettavuuden térk. yl.ottaen
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Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid 2 1 ,8 ,8 ,8
3 10 8,0 8,1 8,9
4 42 33,6 33,9 42,7
todella tarkeé 71 56,8 57,3 100,0
Total 124 99,2 100,0
Missing System 1 ,8
Total 125 100,0
ystavallisyyden tark. yl. ottaen
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid 3 8 6,4 6,5 6,5
4 34 27,2 27,4 33,9
todella tarkea 82 65,6 66,1 100,0
Total 124 99,2 100,0
Missing System 1 ,8
Total 125 100,0
joustavuuden tark. yl. ottaen
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid ei ollenkaan tarkea 1 8 8 8
2 1 ,8 ,8 1,6
3 9 7,2 7,3 8,9]
4 47 37,6 38,2 47,2
todella tarke& 65 52,0 52,8 100,0
Total 123 98,4 100,0
Missing System 2 1,6




joustavuuden tark. yl. ottaen
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Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid ei ollenkaan tarkea 1 ,8 .8 .8
2 1 ,8 8 1,6
3 9 7,2 7,3 8,9
4 47 37,6 38,2 47,2
todella tarkea 65 52,0 52,8 100,0
Total 123 98,4 100,0
Missing System 2 1,6
Total 125 100,0
asiakirjaselkeyden téark. yl. ottaen
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid 2 1 .8 8 ,8
3 5 4,0 4,0 4,8
4 30 24,0 24,2 29,0
todella tarke& 88 70,4 71,0 100,0
Total 124 99,2 100,0
Missing System 1 ,8
Total 125 100,0




laskutustasmallisyyden tark. yl. ottaen
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Cumulative Per-

Frequency Percent Valid Percent cent

Valid ei ollenkaan tarkea 1 ,8 .8 .8
2 6 4,8 4.8 5,6
3 15 12,0 12,1 17,7
4 34 27,2 27,4 45,2
todella tarkea 68 54,4 54,8 100,0
Total 124 99,2 100,0

Missing System 1 ,8

Total 125 100,0

paikan paalla asioinnin tark. yl. ottaen
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent

Valid ei ollenkaan tarkea 22 17,6 18,8 18,8
2 14 11,2 12,0 30,8]
3 32 25,6 27,4 58,1
4 17 13,6 14,5 72,6
todella tarkea 32 25,6 27,4 100,0
Total 117 93,6 100,0

Missing System 8 6,4

Total 125 100,0




maistr. onnist. puhelinneuvonnassa
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Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid todella huonosti 1 ,8 1,0 1,0
2 1 ,8 1,0 2,0
3 13 10,4 12,7 14,7
4 18 14,4 17,6 32,4
todella hyvin 69 55,2 67,6 100,0
Total 102 81,6 100,0
Missing System 23 18,4
Total 125 100,0
maistr. onnist. s-postineuvonnassa
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid todella huonosti 3 2,4 4,5 4,5
2 4 3,2 6,0 10,4
3 16 12,8 23,9 34,3
4 14 11,2 20,9 55,2
todella hyvin 30 24,0 44,8 100,0
Total 67 53,6 100,0
Missing System 58 46,4
Total 125 100,0
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maistr. onnist. nopeudessa
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid todella huonosti 3 2,4 2,4 2,4
2 7 5,6 5,6 8,1
3 10 8,0 8,1 16,1
4 11 8,8 8,9 25,0
todella hyvin 93 74,4 75,0 100,0
Total 124 99,2 100,0
Missing System 1 ,8
Total 125 100,0
maistr. onnist. tavoitettavuudessa
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid 2 1 ,8 1,0 1,0
3 15 12,0 14,3 15,2
4 21 16,8 20,0 35,2
todella hyvin 68 54,4 64,8 100,0
Total 105 84,0 100,0
Missing System 20 16,0
Total 125 100,0
maistr. onnist. ystavallisyydessa
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid 3 9 7,2 8,3 8,3
4 19 15,2 17,6 25,9
todella hyvin 80 64,0 74,1 100,0
Total 108 86,4 100,0
Missing System 17 13,6
Total 125 100,0




maistr. onnist. joustavuudessa
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Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid todella huonosti 1 8 9 9
2 1 ,8 ,9 1,9
3 17 13,6 15,7 17,6
4 18 14,4 16,7 34,3
todella hyvin 71 56,8 65,7 100,0
Total 108 86,4 100,0
Missing System 17 13,6
Total 125 100,0
maistr. onnist. asiakirjaselkeydessa
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid todella huonosti 1 8 8 8
2 1 ,8 .8 1,7
3 12 9,6 10,0 11,7
4 26 20,8 21,7 33,3
todella hyvin 80 64,0 66,7 100,0
Total 120 96,0 100,0
Missing System 5 4,0
Total 125 100,0




maistr. onnist. laskutustasmallisyydessa

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid 2 3 2,4 2,5 2,5
3 4 3,2 3,4 5,9
4 26 20,8 21,8 27,7
todella hyvin 86 68,8 72,3 100,0
Total 119 95,2 100,0
Missing System 6 4,8
Total 125 100,0
kohtuullinen kasittelyaika
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid 1 viikko 28 22,4 23,1 23,1
2 viikkoa 72 57,6 59,5 82,6
3 viikkoa 10 8,0 8,3 90,9
ei merkitysta 11 8,8 91 100,0
Total 121 96,8 100,0
Missing System 4 3,2
Total 125 100,0
puhelin mieluisin yht.ottotapa
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid ei valittu 71 56,8 56,8 56,8
valittu 54 43,2 43,2 100,0]
Total 125 100,0 100,0
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s-posti mieluisin yht.ottotapa
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Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid ei valittu 74 59,2 59,2 59,2
valittu 51 40,8 40,8 100,0}
Total 125 100,0 100,0
kirje mieluisin yht.ottotapa
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid  ei valittu 81 64,8 64,8 64,8
valittu 44 35,2 35,2 100,0}
Total 125 100,0 100,0
maistraatin laheisyys vai kasittelyn nopeus
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid maistraatin l&aheisyys 11 8,8 8,9 8,9
kasittelyn nopeus 112 89,6 91,1 100,0]}
Total 123 98,4 100,0
Missing System 2 1,6
Total 125 100,0




luokiteltu ika
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid alle 30 32 25,6 25,8 25,8
30-44 61 48,8 49,2 75,0}
45-59 22 17,6 17,7 92,7
60 ja yli 9 7.2 7.3 100,0|
Total 124 99,2 100,0
Missing System 1 ,8
Total 125 100,0
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TUNNUSLUVUT JA TESTAUKSET

Descriptives
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Statistic Std. Error

puhelinneuvonnan tark. Mean 4,54 ,103
yl.ottaen 95% Confidence Interval for Lower Bound 4,33

Mean Upper Bound 4,75

5% Trimmed Mean 4,64

Median 5,00

Variance ,652

Std. Deviation ,808

Minimum 2

Maximum 5

Range 3

Interquartile Range 1

Skewness -1,706 ,306

Kurtosis 2,035 ,604
s-postineuvonnan tark. yl. Mean 4,08 ,139
ottaen 95% Confidence Interval for Lower Bound 3,80

Mean Upper Bound 4,36

5% Trimmed Mean 4,18

Median 4,00

Variance 1,177

Std. Deviation 1,085

Minimum 1

Maximum 5

Range 4

Interquartile Range 1

Skewness -1,221 ,306

Kurtosis ,860 ,604
nopeuden tark. yl. ottaen Mean 4,59 ,068

95% Confidence Interval for Lower Bound 4,45

Mean Upper Bound 4,73
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5% Trimmed Mean 4,62

Median 5,00

Variance ,279

Std. Deviation ,528

Minimum 3

Maximum 5

Range 2

Interquartile Range 1

Skewness - 724 ,306

Kurtosis -, 740 ,604
tavoitettavuuden tark. Mean 4,44 ,092
yl.ottaen 95% Confidence Interval for  Lower Bound 4,26

Mean Upper Bound 4,63

5% Trimmed Mean 4,49

Median 5,00

Variance ,517

Std. Deviation ,719

Minimum 3

Maximum 5

Range 2

Interquartile Range 1

Skewness -,904 ,306

Kurtosis -,493 ,604
ystavallisyyden tark. yl. otta- Mean 4,57 ,079
en 95% Confidence Interval for Lower Bound 4,42

Mean Upper Bound 4,73

5% Trimmed Mean 4,64

Median 5,00

Variance ,382

Std. Deviation ,618

Minimum 3

Maximum 5

Range 2

Interquartile Range 1
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Skewness -1,166 ,306

Kurtosis ,351 ,604
joustavuuden tark. yl. ottaen Mean 4,34 ,099

95% Confidence Interval for Lower Bound 4,15

Mean Upper Bound 4,54

5% Trimmed Mean 4,42

Median 4,00

Variance ,596

Std. Deviation 772

Minimum 1

Maximum 5

Range 4

Interquartile Range 1

Skewness -1,588 ,306

Kurtosis 4,469 ,604
asiakirjaselkeyden tark. yl. Mean 4,62 ,088
ottaen 95% Confidence Interval for  Lower Bound 4,45

Mean Upper Bound 4,80

5% Trimmed Mean 4,71

Median 5,00

Variance 472

Std. Deviation ,687

Minimum 2

Maximum 5

Range 3

Interquartile Range 1

Skewness -1,896 ,306

Kurtosis 3,271 ,604
laskutustasmallisyyden tark. Mean 4,34 ,104
yl. ottaen 95% Confidence Interval for Lower Bound 4,14

Mean Upper Bound 4,55

5% Trimmed Mean 4,42

Median 5,00

Variance ,663
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Std. Deviation ,814

Minimum 2

Maximum 5

Range 3

Interquartile Range 1

Skewness -1,104 ,306

Kurtosis ,594 ,604
paikan paalla asioinnin tark. Mean 3,18 ,191
yl. ottaen 95% Confidence Interval for  Lower Bound 2,80

Mean Upper Bound 3,56

5% Trimmed Mean 3,20

Median 3,00

Variance 2,217

Std. Deviation 1,489

Minimum 1

Maximum 5

Range 4

Interquartile Range 3

Skewness -,195 ,306

Kurtosis -1,297 ,604
maistr. onnist. puhelinneu- Mean 4,31 , 116
vonnassa 95% Confidence Interval for Lower Bound 4,08

Mean Upper Bound 454

5% Trimmed Mean 4,38

Median 5,00

Variance ,818

Std. Deviation ,904

Minimum 1

Maximum 5

Range 4

Interquartile Range 1

Skewness -1,228 ,306

Kurtosis 1,345 ,604
maistr. onnist. s- Mean 3,95 ,150
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postineuvonnassa 95% Confidence Interval for Lower Bound 3,65

Mean Upper Bound 4,25

5% Trimmed Mean 4,06

Median 4,00

Variance 1,381

Std. Deviation 1,175

Minimum 1

Maximum 5

Range 4

Interquartile Range 2

Skewness -,.858 ,306

Kurtosis -,085 ,604
maistr. onnist. nopeudessa  Mean 4,44 ,129

95% Confidence Interval for Lower Bound 4,18

Mean Upper Bound 4,70

5% Trimmed Mean 4,58

Median 5,00

Variance 1,017

Std. Deviation 1,009

Minimum 1

Maximum 5

Range 4

Interquartile Range 1

Skewness -2,004 ,306

Kurtosis 3,673 ,604
maistr. onnist. tavoitettavuu- Mean 4,41 ,103
dessa 95% Confidence Interval for Lower Bound 4,20

Mean Upper Bound 4,62

5% Trimmed Mean 4,46

Median 5,00

Variance ,646

Std. Deviation ,804

Minimum 3

Maximum 5
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Range 2

Interquartile Range 1

Skewness -,891 ,306

Kurtosis -,850 ,604
maistr. onnist. ystavallisyy-  Mean 4,57 ,092
dessé 95% Confidence Interval for  Lower Bound 4,39

Mean Upper Bound 4,76

5% Trimmed Mean 4,64

Median 5,00

Variance ,515

Std. Deviation ,718

Minimum 3

Maximum 5

Range 2

Interquartile Range 1

Skewness -1,385 ,306

Kurtosis 422 ,604
maistr. onnist. joustavuudes- Mean 4,33 121
sa 95% Confidence Interval for Lower Bound 4,09

Mean Upper Bound 4,57

5% Trimmed Mean 4,42

Median 5,00

Variance ,891

Std. Deviation ,944

Minimum 1

Maximum 5

Range 4

Interquartile Range 1

Skewness -1,327 ,306

Kurtosis 1,341 ,604
maistr. onnist. asiakirjasel- Mean 4,38 117
keydessa 95% Confidence Interval for  Lower Bound 4,14

Mean Upper Bound 4,61

5% Trimmed Mean 4,47
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Median 5,00

Variance ,839

Std. Deviation ,916

Minimum 1

Maximum 5

Range 4

Interquartile Range 1

Skewness -1,507 ,306

Kurtosis 2,085 ,604
maistr. onnist. laskutustas- Mean 4,57 ,092
mallisyydessa 95% Confidence Interval for  Lower Bound 4,39

Mean Upper Bound 4,76

5% Trimmed Mean 4,67

Median 5,00

Variance ,515

Std. Deviation , 718

Minimum 2

Maximum 5

Range 3

Interquartile Range 1

Skewness -1,945 ,306

Kurtosis 3,997 ,604
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maistr. onnist. nopeudessa * kuulutettiinko Virallisessa lehdessa Crosstabulation

kuulutettiinko Virallisessa
lehdessa
kylla ei Total
maistr. onnist. todella huonosti Count 1 2 3
nopeudessa % within kuulutettiinko 4,5% 2,0% 2,4%
Virallisessa lehdessa
2 Count 2 4 6
% within kuulutettiinko 9,1% 4,0% 4,9%
Virallisessa lehdessa
3 Count 6 4 10
% within kuulutettiinko 27,3% 4.0% 8,1%
Virallisessa lehdessa
4 Count 4 7 11
% within kuulutettiinko 18,2% 6,9% 8,9%
Virallisessa lehdessa
todella hyvin Count 9 84 93
% within kuulutettiinko 40,9% 83,2% 75,6%
Virallisessa lehdessa
Total Count 22 101 123
% within kuulutettiinko 100,0% 100,0% 100,0%
Virallisessa lehdessa
Chi-Square Tests
Monte Carlo Sig. (2-sided) | Monte Carlo Sig. (1-sided)
99% Confidence In- 99% Confidence In-
terval terval
Asymp. Sig. (2- Lower Upper Lower Upper
Value |df sided) Sig. | Bound Bound | Sig.| Bound Bound
Pearson Chi-Square 20,362% 4 ,000 ,002b ,001 ,003
Likelihood Ratio 17,063| 4 ,002|,002° ,001 ,003
Fisher's Exact Test | 18,718 ,000° ,000 ,001
Linear-by-Linear As- [12,527°| 1 ,000/,001° ,000 ,001{,001° ,000 ,001
sociation




N of Valid Cases

| 129 |
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a. 6 cells (60,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,54.

b. Based on 10000 sampled tables with starting seed 79654295.

c. The standardized statistic is 3,539.

maistr. onnist. nopeudessa * vaatiko nimiltk lausunnon Crosstabulation

vaatiko nimiltk lausun-
non
kyll& ei Total
maistr. onnist. todella huonosti Count 3 0 3
hopeudessa % within vaatiko nimiltk lausun- 7,5% ,0% 2,5%
non
2 Count 5 1 6
% within vaatiko nimiltk lausun- 12,5% 1,3% 5,1%
non
3 Count 8 2 10
% within vaatiko nimiltk lausun- 20,0% 2,6% 8,5%
non
4 Count 6 5 11
% within vaatiko nimiltk lausun- 15,0% 6,4% 9,3%
non
todella hyvin Count 18 70 88
% within vaatiko nimiltk lausun- 45,0% 89,7% 74,6%
non
Total Count 40 78 118
% within vaatiko nimiltk lausun- 100,0% 100,0% 100,0%
non
Chi-Square Tests
Monte Carlo Sig. (2-sided) | Monte Carlo Sig. (1-sided)
99% Confidence In- 99% Confidence In-
terval terval
Asymp. Sig. (2- Lower Upper Lower Upper
Value |df sided) Sig. | Bound Bound | Sig.| Bound Bound




LIITE 4/10

Pearson Chi-Square |31,070%| 4 ,000 ,OOOb ,000 ,000
Likelihood Ratio 31,383| 4 ,000/,000° ,000 ,000
Fisher's Exact Test | 29,214 ,000° ,000 ,000
Linear-by-Linear As- |29,222°| 1 ,000/,000° ,000 ,000|,000" ,000 ,000]
sociation
N of Valid Cases 118
a. 6 cells (60,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 1,02.
b. Based on 10000 sampled tables with starting seed 475497203.
c. The standardized statistic is 5,406.
paikan p&alla asioinnin tark. yl. ottaen * hakemuksen ldhettaminen Crosstabulation
hakemuksen lahettaminen
paikan
sahkoisesti|postitse| paalla Total
paikan paalla asioinnin  ei ollenkaan  Count 8 12 2 22
tark. yl. ottaen tarkea % within hakemuksen 36,4%| 16,9% 8,7%| 19,0%
lahettaminen
2 Count 4 9 1 14
% within hakemuksen 18,2%| 12,7% 4,3%| 12,1%
|ahettaminen
3 Count 6 23 3 32
% within hakemuksen 27,3%| 32,4% 13,0%| 27,6%
lahettaminen
4 Count 2 11 4 17
% within hakemuksen 9,1%| 15,5% 17,4%| 14,7%
lahettaminen
todella tarkea Count 2 16 13 31
% within hakemuksen 9,1%| 22,5% 56,5%| 26,7%
|ahettaminen
Total Count 22 71 23 116
% within hakemuksen 100,0%|100,0% 100,0%100,0%
lahettaminen




Chi-Square Tests
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Monte Carlo Sig. (2-sided)

Monte Carlo Sig. (1-sided)

99% Confidence In-

99% Confidence In-

terval terval
Asymp. Sig. (2- Lower Upper Lower Upper
Value |df sided) Sig. | Bound Bound | Sig.| Bound Bound
Pearson Chi-Square |20,432%| 8 ,009(,008 ,006 ,010
Likelihood Ratio 19,799| 8 ,011 ,019b ,016 ,023
Fisher's Exact Test 18,262 ,014 ,011 ,017
Linear-by-Linear As- |16,103°| 1 ,000(,000° ,000 ,000(,000° ,000 ,000
sociation
N of Valid Cases 116
a. 6 cells (40,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 2,66.
b. Based on 10000 sampled tables with starting seed 726961337.
c. The standardized statistic is 4,013.
maistr. onnist. asiakirjaselkeydessa * vaatiko nimiltk lausunnon Crosstabulation
vaatiko nimiltk lausunnon
kylla ei Total
maistr. onnist. todella huo- Count 1 0 1
asiakirjasel- - nost % within vaatiko nimiltk 2,6% 0% 9%
keydessa lausunnon
2 Count 1 0 1
% within vaatiko nimiltk 2,6% ,0% ,9%
lausunnon
3 Count 6 6 12
% within vaatiko nimiltk 15,4% 8,0% 10,5%
lausunnon
4 Count 12 14 26
% within vaatiko nimiltk 30,8% 18,7% 22,8%
lausunnon
todella hyvin Count 19 55 74
% within vaatiko nimiltk 48,7% 73,3% 64,9%
lausunnon
Total Count 39 75 114
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maistr. onnist. asiakirjaselkeydessa * vaatiko nimiltk lausunnon Crosstabulation

vaatiko nimiltk lausunnon
kylla ei Total
maistr. onnist. todella huo- Count 1 0 1
asiakirjasel-  nost % within vaatiko nimiltk 2,6% 0% 9%
keydessd lausunnon
2 Count 1 0 1
% within vaatiko nimiltk 2,6% ,0% ,9%
lausunnon
3 Count 6 6 12
% within vaatiko nimiltk 15,4% 8,0% 10,5%
lausunnon
4 Count 12 14 26
% within vaatiko nimiltk 30,8% 18,7% 22.8%
lausunnon
todella hyvin Count 19 55 74
% within vaatiko nimiltk 48,7% 73,3% 64,9%
lausunnon
Total Count 39 75 114
% within vaatiko nimiltk 100,0%| 100,0% 100,0%
lausunnon
Chi-Square Tests
Monte Carlo Sig. (2-sided) | Monte Carlo Sig. (1-sided)
99% Confidence In- 99% Confidence In-
terval terval
Asymp. Sig. (2- Lower Upper Lower Upper
Value |df sided) Sig. | Bound Bound | Sig.| Bound Bound
Pearson Chi-Square [9,218%| 4 ,056(,033° ,029 ,038
Likelihood Ratio 9,641| 4 ,047/,039° ,034 ,044
Fisher's Exact Test 9,052 ,033b ,028 ,037
Linear-by-Linear As- ]8,262°| 1 ,004|,005" ,003 ,007],004 ,002 ,005)
sociation
N of Valid Cases 114




a. 5 cells (50,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,34.

b. Based on 10000 sampled tables with starting seed 957002199.

c. The standardized statistic is 2,874.
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maistr. onnist. joustavuudessa * vaatiko nimiltk lausunnon Crosstabulation

vaatiko nimiltk lausunnon

kylla ei Total
maistr. on-  todella huo- Count 1 0 1
nist. jousta-  nost % within vaatiko nimilt lau- 2,6% 0% 1,0%
vuudessa sunnon
2 Count 0 1 1
% within vaatiko nimiltk lau- ,0% 1,5% 1,0%
sunnon
3 Count 10 7 17
% within vaatiko nimiltk lau- 25,6% 10,8% 16,3%
sunnon
4 Count 9 9 18
% within vaatiko nimiltk lau- 23,1% 13,8% 17,3%
sunnon
todella hyvin ~ Count 19 48 67
% within vaatiko nimiltk lau- 48,7% 73,8% 64,4%
sunnon
Total Count 39 65 104
% within vaatiko nimiltk lau- 100,0% 100,0% 100,0%
sunnon




Chi-Square Tests
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Monte Carlo Sig. (2-sided) | Monte Carlo Sig. (1-sided)
99% Confidence In- 99% Confidence In-
terval terval
Asymp. Sig. (2- Lower Upper Lower Upper
Value |df sided) Sig. | Bound Bound | Sig.| Bound Bound
Pearson Chi-Square [9,154%| 4 ,057 ,029b ,024 ,033
Likelihood Ratio 9,712| 4 ,046|,039° ,034 ,044
Fisher's Exact Test 8,956 ,029° ,024 ,033
Linear-by-Linear As- |6,446° 1 ,011|,014° 011 ,017/,009" ,007 ,012
sociation
N of Valid Cases 104
a. 4 cells (40,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,38.
b. Based on 10000 sampled tables with starting seed 475497203.
c. The standardized statistic is 2,539.
s-postineuvonnan tark. yl. ottaen * s-posti mieluisin yht.ottotapa Crosstabulation
s-posti mieluisin yht.ottotapa
ei valittu valittu Total
S- ei ollenkaan tar- Count 5 0 5
postineu-  ked % within s-posti mielui- 7,0% ,0% 4,2%
vonnan tark. sin yht.ottotapa
yl. ottaen
2 Count 9 1 10
% within s-posti mielui- 12,7% 2,0% 8,3%
sin yht.ottotapa
3 Count 12 3 15
% within s-posti mielui- 16,9% 6,1% 12,5%
sin yht.ottotapa
4 Count 21 16 37
% within s-posti mielui- 29,6% 32, 7% 30,8%
sin yht.ottotapa
todella tarkea Count 24 29 53
% within s-posti mielui- 33,8% 59,2% 44,2%
sin yht.ottotapa
Total Count 71 49 120
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s-postineuvonnan tark. yl. ottaen * s-posti mieluisin yht.ottotapa Crosstabulation

s-posti mieluisin yht.ottotapa
ei valittu valittu Total
S- ei ollenkaan tar- Count 5 0 5
postineu-  ked % within s-posti mielui- 7,0% ,0% 4,2%
vonnan tark. sin yht.ottotapa
yl. ottaen
2 Count 9 1 10
% within s-posti mielui- 12,7% 2,0% 8,3%
sin yht.ottotapa
3 Count 12 3 15
% within s-posti mielui- 16,9% 6,1% 12,5%
sin yht.ottotapa
4 Count 21 16 37
% within s-posti mielui- 29,6% 32,7% 30,8%
sin yht.ottotapa
todella tarkea Count 24 29 53
% within s-posti mielui- 33,8% 59,2% 44,2%
sin yht.ottotapa
Total Count 71 49 120
% within s-posti mielui- 100,0% 100,0% 100,0%
sin yht.ottotapa

Chi-Square Tests

Monte Carlo Sig. (2-sided)

Monte Carlo Sig. (1-sided)

99% Confidence In- 99% Confidence In-
terval terval
Asymp. Sig. (2- Lower Upper Lower Upper
Value |df sided) Sig. | Bound Bound | Sig.| Bound Bound
Pearson Chi-Square |14,398°%| 4 ,006(,004° ,002 ,006
Likelihood Ratio 17,169| 4 ,002[,002" ,001 ,004
Fisher's Exact Test 14,025 ,005b ,003 ,007
Linear-by-Linear As- |13,922°| 1 ,000 ,OOOb ,000 ,001 ,OOOb ,000 ,000
sociation
N of Valid Cases 120
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a. 3 cells (30,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 2,04.
b. Based on 10000 sampled tables with starting seed 1487459085.

c. The standardized statistic is 3,731.
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VASTAUKSET AVOIMIIN KYSYMYKSIIN
13. Mihin erityisesti olette olleet tyytyviinen Kainuun maistraatin toiminnassa?

—ystavillinen sekd avulias palvelu

- Jaana Polvisen erittidin ammattitaitoiseen, ystavilliseen ja mukavaan asiakaspalveluun! Oli
ilo asioida Jaanan kanssal

- asiakaspalveluun

- Toiminnan nopeus, seki ERITTAIN ystivillinen palvelu, niin puhelimitse kuin sihképos-
titse.

- Asian nopeasta hoitamisesta ja henkilokunnan ystivallisyys neuvoja kysyessini

- Palveluun puhelimessa.

- Ystavallisyys

- Nopeuteen

- joustavuus, henkilokunnan ystavillisyys (ei kaikki)

- Palvelu oli puhelimessa erittdin ystavallista

- Henkilokunnan ystivillisyyteen!

- Nopeaan toimintaan.

- Nopeuteen

- En ole joutunut kayttiméan aikaisemmin palveluitanne mutta tihdn sukunimen vaihtoon
olen erittdin tyytyvainen

- Toiminnan ripeys, vaikka asia ei sindnsi ollut kiireellinen. Yleisesti: mahdollisuus hoitaa asia
sahkoisesti. Yllatys oli, ettd asia kasitellidn Kainuussa eikd Helsingissd, mutta se ei vaikuta
kasitykseen palvelusta

- Neuvonta puhelimitse, Jaanan ote asiakaspalveluun!

- nopea kasittelyaika

- Ystivillinen palvelu puhelimitse seki selkedt neuvot ja ohjeet.

- Asiakaspalvelu ja nopeus

- Nopeus. Hakemuksessani oli ensin virhe, josta minulle heti soitettiin ja neuvottiin, miten
sen kotjaan ja asiani padsee mahd. nopeasti kisittelyyn. Olin todella positiivisesti yllattynyt
nopeudesta ja virkailijan ystavillisyydestal

- Nopeaan toimintaan, paitos tuli alle vitkossa maksetusta laskusta

- Nopeuteen. Sihkoiseen neuvontaan.

- asiallinen, ystéivillinen toiminta; palvelu nopeata ja sujuvaa.

- Erityisen ystavillinen ja asiakasldhtoinen ote. Missddn kohdassa ei haparoitu eikd mikéddn
kangerrellut.

- kasittelyn nopeus ja asiakirjojen selkeys

- Asiakirjojen selkeyteen

- nopeuteen ja ystivilliseen puhelinpalveluun.

- Nimiasian hoidon sujuvuuteen koko prosessissa. On ollut mukavaa yhteistyoti, kiitos.

- Sain nopeasti tiedon kirjeelld, ettd hakemuksen maksusuoritus on kirjautunut ja asia lihtee
lausunnolle

- Asia on hoidettu hyvin ja melko nopeasti. Kiitos!

- Jaana Polvisen toimintaan ja ystivilliseen palveluun!

- Asian hoitajat erittdin ystavillisid ja ottivat itse yhteyttd puhelimitse ja antoivat neuvoja.

- Hakemuksen lahettimisen jilkeen sain erittdin selkean kirjeen siitd, miten kasittely etenee.
Missddn vaiheessa ei aikailtu: kun lasku oli maksettu, kasittely jatkui vélittOmasti ja kun asia
oli selvi, sain pdatoksen siind ajassa, minka posti kulkee.

- ripeddn toimintaan

- nopea toiminta, selkedi asiointia, loistava asiakaspalvelu
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- ystavillisyyteen, nopeuteen, henkil6kohtaiseen asiakaspalveluun (informointi puhelimitse&
sahkopostitse)

- todella nopea kisittelyaika ja asiakaspalveluhenkilon ystavallisyys ja asiantuntemus

- henkil6kunnan ystavillisyys ja ammattitaito

- kdsittelyn nopeuteen ja mutkattomuuteen

- Todella nopeat ja ystavilliset vastaukset kysymyksiini. Kiitos! ©

- Ystivillistd palvelua ©

- Minuun oltiin puhelimitse yhteydessd oma-aloitteisesti ja neuvottiin ystavallisesti kuinka
saisin asiani nopeammin hoidettua

- very well understanding of our specific situation

- Ripei toiminta! Kiitos!

- Hyvi palvelu, asiallinen nopeus

- Puhelimessa ollut henkil6 (maistraatin toimihenkil6) oli miellyttavi, iloinen ja ystavillinen.
- Paatos tuli nopeasti.

- Ystavilliseen palveluun

- Nopeaan kasittelyyn. Muuten en ole ollut yhteydessia Kainuun maistraattiin.

- Nopeaan piitokseen ja sujuvaan palveluun

- Ystivillisyys palvelussa. My6s viliaikatiedot kirjeitse (nimenmuutosprosessissa) olivat hy-
vat.

- Ystivillinen asiakaspalvelu ja neuvonta puhelimitse

- Neuvonta ystivillistd ja selkedd. Nopea kasittely.

- Kainuun maistraatti hoiti sukunimen muutokseni aika nopeasti ja tahdikkaasti

- Saadut kifjeet ja ohjeet niissd olivat ystivallisid vaikkakin olivat virallisia/virallinen asia. Pal-
velulupaus eli pdatoksen tekeminen maksun jilkeen toteutui niin kuin oli kirjeessa sanottu.
- Nopeus, selkeys

- Nopeus, asiakirjan selkeys, toimintatapojen joustavuus

- Uskomattoman ystavallinen ja selked henkilé puhelimessa. Ja vield samana paivina asia
hoidossa.

- Olen erityisen tyytyviinen sahkoépostitse tapahtuneen neuvonnan nopeudesta ja laadusta.
- Nopea toiminta

- Sithen ettd yhteys Helsingin maistraattiin, siis yhteisty6 oli hyvin toimivaa ja asiantuntevaa,
tuli tunne etti oikeasti minua palveltiin hyvin! ©

- Asia hoitunut mutkattomasti

- Ystavallisyys ja asiallisuus saa muistelemaan hyvilla — hyvin toimiva kokonaisuus!

- Ystaviallisyyteen, Helsingissd el varmaan osattaisi kdyttaytya niin hienosti...

- Erittdin ystavillinen, nopea ja tehokas palvelu.

- Nopeaan kasittelyn toimintaan

- Nopeus

- Asioiden selkeyteen

- Todella nopea piitos, sen jilkeen kun maksoin laskun.

- Kirje missi kerrottiin ettd asia on kasittelyssa ja aika milloin

- Nopea palvelu

- Hakemus kisiteltiin nopeasti ja ennen hakemuksen lahettimista palvelu puhelimitse hyvaa.
- Informointiin kisittelyn vaiheista ja aika-arviosta

- Nopeasti on kaikki hoitunut, paljon nopeammin kuin ajattelin

- Nopeaa ja selkedd toimintaa.

- Nopeuteen, vaikka asiointi lahti kayntiin Helsingin maistraatista.

- puhelinpalvelun ystavillisyyteen

- Toiminta oli kiitettdvin nopeaal

- Asian ripedin kasittelyyn.
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- Ilmoitus hakemuksen perille tulosta+ kasittelyn nopeus.

- Neuvonta, ystavillisyys ja joustavuus puhelimitse! En ole hermostunut kertaakaan, koska
heti sain vastaukset kysymyksiin ja apua.

- Toiminnan nopeuteen seka kasittelijoiden ystavallisyyteen.

- Kisittelijoiden ystivillisyys

- Nopea, tismillinen ja kirjallisen materiaalin perusteella ystivillinen ja kohtelias palvelu

- Asioinnin nopeus ja selkeys

- Selkeidt ohjeet ja nopeus

- Sukunimiasian todella nopea kisittely

- Ystavallinen palvelu ja hyva neuvonta

- Ystivillinen henkil6sté. Hyva neuvonta (Joka ei muuten toimi Helsingissal!) Ammattitai-
toinen ©

- Asia hoitui kirjallisesti. Ei tarvinnut ottaa yhteyttd (puh. tai email)

- Todella ystavillistd palvelua — heti alkutiedusteluista ldhtien!

- Nopeus

- Kasittelyn nopeus ja ystavallisyys

- En osaa sanoa asun Helsingissd. Asiat jarjestyivit nopeasti. Ei ongelmia

- Selkeit ohjeet, joustavuus

- Nopeus, ystavillisyys, puhelimitse neuvottelu! 5+

- Kasittelyn nopeus ja asiakirjojen selkeys

- Nimenmuutoksen kisittely oli nopeampaa kuin ajattelin. Muutos lopulta yksinkertainen
juttu

- Nopeuteen. Kuvittelin ettd nimen vaihtaminen kestiisi kauemmin, mutta yllatyinkin posi-
tiivisesti kun se tapahtuikin todella nopeasti.

- Virkailijan sai puhelimeen helposti. Palvelu oli erittiin ystavallistal

- Nopeus

- Asia hoitui todella nopeasti ja napparasti

- Ystivillinen palvelu, nopeus

- Nopeus, tavoitettavuus hyva

- Nimi vaihtui todella nopeasti. Ennen nimenmuutoshakemuksen jattimistd sain tirkeda tie-
toa asiaan liittyen, mitd ei ollut nettisivuilla tai mita ei kerrottu aikaisemmin sihkopostitiedus-
teluissani toiseen maistraattiin

- Omalla kohdallani teiddn valtti oli nopea kisittely

- Kisittelyn nopeuteen ja neuvontaan puhelimitse

- Asiani kisiteltiin suht nopeasti

- Nopea toiminta

- Nopeaan kasittelyaikaan

- Ystavillinen palvelu puhelimessa ja ymmirtimys asiakasta kohtaan

- Itselle vieraaseen asiaan osattiin aina antaa selked ja kattava vastaus



LIITE 5/4

14. Minkilaisia kehitysideoita Teilld olisi Kainuun maistraattia varten?

- Minun asiani hoitui hyvin, joten tilla hetkelld en osaa sanoa miten palveluita voisi parantaa
- It would be better for me to get the information in English

- Olen tyytyviinen eikd asioinnissani jadnyt mitdan hampaankoloon.

- Asioiden selittiminen selkokielelld ja riittdvin ymmarrettivisti ettei tulisi vadrinkasityksial

- Laskun yhteydessa tulevien ohjeiden kieliasu tulisi tarkistaa.

- Kuluttajalle ei ole vilid missi asia kisitelladn, kunhan se tapahtuu samalla tavalla paikasta
riippumatta. Yleinen kommentti: Nimenmuutoksen aloittaminen oli alussa hankalaa, kun
valitsin lomakkeen ”sukunimen muutos” tms. verkkopalvelussa ja se olikin tarkoitettu avio-
eron jilkeiseen nimenmuutokseen, mutta tima ei kiaynyt mistain ilmi verkkosivuilla. H:gin
maistraatti soitti ja antoi oikean tiedon ja sen jilkeen nimenmuutos sujui helposti. Jos Kai-
nuun maistraatti voi vaikuttaa nimenmuutoslomakkeiden ohjeistukseen Internetissi, niin pa-
rantakaa ihmeessi!

- laitoin aluksi hakemuksen Vantaalle, ihmettelen miksi hakemuksen lihettiminen sieltd ei
onnistunut suoraan Kainuuseen vaan tassi prosessissa meni yli 2 vk aikaal

- Turhan kova taksa nimenvaihdosta! Terveisid pdattijille!

- Pitakda timi taso ja pdisette ilahduttamaan ja yllittimadn kansalaiset!

- Miten sahkoinen asiointi onnistuu jos hakemukseen pitaa liittad virkatodistuksia?

- el toiveita

- pitakaa tuo! ei pitiisi olla kenelldkddn valittamista.

- olen tyytyviinen teiddn palveluun. Kiitos!

- Jonkinlainen “valiaikatietojen” saanti esim. sihkopostiin. Itse en tiennyt asian kulusta mi-
taan 21.11.08 pdivityn kirjeen jilkeen. Paitos tuli 6.3.09.

- Sukunimen vaihdon koukerot voisivat olla 16ydettivissa jo netistd. Nyt asian monimutkai-
suus tuli minulle yllatyksena. Se selvisi siis vasta hakemuksen jattimisen jilkeen.

- ei ole, asiat tuntuvat hoituvan hyvin

- osaltani kaikki meni niin hyvin, ettd ei ideoita parantamiseksi.

- palvelu nopeampaa kuin nyt

- En aikaisemmin ole asioinut. Asiani hoitaminen sujui kiitettavisti, kisittelyn nopeus ylldtti
positiivisesti.

- Hiukan ihmetytti, ettd jos aviopari vaihtaa yhdessa nimed, niin tarviiko yhden kaavakkeen
vai kaksi, mutta sehin on myés tulkintakysymys © Olen tyytyviinen palveluksiin, ei ole valit-
tamisen aihetta © Hauskaa kesinjatkoa ©

- speeding up the process by having more meetings

- Lisdd taustamateriaalia — tietoa verkkoon

- Olisi toivottavaa, ettd suku- ja etunimen muutoksen voisi molemmat hoitaa samassa maist-
raatissa. Nyt etunimen muutos piti hoitaa Vantaan maistraatissa.

- Toimii hyvin! Kiitos

- Aina voi kehittda ystavillisempad asiakaspalvelual

- Niin pitkdn matkan takaa vihin vaikea ottaa kantaa Kainuun maistraatin vilittémaan asia-
kaspalveluun, mutta yleensa ottaen viranomaisen tavoittaminen puhelimella tai sahkopostilla:
asiakkaan jittdessa soittopyynnon hineen luvataan ottaa yhteyttd esim. kahden pdivin kulu-
essa. Niin asiakas tietdd, ettd puhelimitse tai sahkoépostilla hoidettava asia jirjestyy ko. paivi-
en kuluessa kuntoon.

-Fi tarvi kehittaa, ei ollut mitdin moitteita

- Oman asiani kisittelyn nopeudesta johtuen en sellaista kaivannut, mutta voisi kuvitella, ettd
pidemmissa kisittelyissd asiakkaat haluaisivat status-viesteji.

- Mielestini asioinnissani (puhelimitse) kaikki toimi niin kuin...ystivallisesti ja asiantuntevas-
ti...en loyda valitettavaa tai korjattavaa. Kiitos paljon! Hyvai kevitti teille kaikille!
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- En osaa sanoa, erinomainen palvelu sisilsi mielestini kaiken mahdollisen.

- Ei moitittavaa

- Jos pysyy ndin vastaisuudessa, ei tarvitse parannuksia

- Toivoisin ettd voisin asioida omassa maistraatissa Tikkurilassa Vantaalla vastaavanlaisissa
asioissa

- Jatkakaa samaan malliin

- Nimilautakunnan kokouksia olisi useammin kuin kerran parissa kuukaudessa. Netissi voisi
ilmoittaa aikataulusta. Kisittelyaikaa voisi nopeuttaa. Maksuja voisi suorittaa etukiteen ja la-
hettdd hakemuksen mukaan.

- Olen kaikin puolin tyytyviinen. Kiitokset!

- Yleensa: paperit voisi tulostaa 2-puoleisina, niin kuin timankin kyselyn!

- pois kisittimaton byrokratia+ jirjen kaytto sallittual

- Kisittely kesti pitkdan...

- Nimilautakunnan kisittelyt saisivat olla useammin

- Toivoisin lisdd nopeutta kisittelyyn.

- Haluan ettd Vantaalla asuvien henkil6iden tulee saada palvelut mm. nimiasiat Vantaan
maistraatista Tikkurilasta

- Sukunimilaki on vaikeasti ymmarrettiva. Selked web-sivu siitd minkilainen sukunimi menee
lipi lautakunnassa.

- Mitid nopeampaa piaitoksenteko, sitd parempi.

- Tavoitettavuus puhelimitse

- Ainakin minun tapauksessa kaikki on toiminut hyvin, en tiedd muista asioista.

- Hyvin toimii

- Ei kehitysideoita

- Nyt ei tule kylld yhtddn mitdin mieleen.

- Laskun voisi maksaa lihimaistraattiin. Mielestani laskun sisaltavi kirje on aivan turha. Koin
my0s ilmoituskirjeen asian kasittelyyn ottamisesta Kajaanissa turhaksi. Ts. litkaa paperin py6-
rittamista.

- Jatkaa samaan malliin

- Kokonaisuudessaan nimenmuutosprosessi voisi olla nopeampi

- Tiéllaisten ja vastaavantyyppisten toimintojen hajaannuttaminen ja toteuttaminen nykyiselld
konseptilla on ehdottoman kannatettavaa. Olen aina saanut ystavillistd, nopeaa ja sujuvaa
palvelua, paljon parempaa kuin ennen toimistoissa asioidessani.



