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Taman opinnadytetyon tarkoitus oli tutkia, voisiko Turun ja Kaarinan seurakuntayhtyméan
asiakaslahtoisyyttd parantaa koskien kirkollisia toimituksia. Tutkimuksessa esitelladn nykyisia
toimitusaikoja ja ehdotetaan vaihtoehtoisia toimintamalleja, joilla monipuolistettaisiin asiakkaan
valinnanvapautta toimitusaikojen osalta. Tutkimuksessa tarkastellaan myo6s kirkkolain ja
kirkkojarjestyksen saantelya liittyen kirkollisiin toimituksiin. Turun ja Kaarinan seurakuntayhtyman
vuonna 2016 perustetun varauspalvelun keskeinen asema kaikkien seurakuntien kirkollisten
toimitusten varaajana mahdollisti tutkimuksen kannalta laajemman nakemyksen toimitusaikojen
kysynnasta koko seurakuntayhtyman alueella.

Tutkimuksessa ei oteta kantaa kirkollisten toimitusten teologiseen siséltéon. Tutkimuksen
nékdkulma on puhtaasti asiakaslahtbinen, eika siina tutkita seurakuntien pappien ja kanttorien
yksityiskohtaista ty6njakoa.

Tutkimuksen tuloksena huomattiin, ettd toimintamallien toteuttaminen tarjoaisi asiakkaille
enemman valinnanvapautta kirkollisten toimitusten toimitusajoiksi, kuten nykyista aikaisempia
vihkiaikoja, mutta kaytantéjen muuttaminen vaatisi my0s muutoksia tyojarjestelyihin.
Pohdittaessa toimintamalleja havaittiin kirkkolain ja kirkkojarjestyksen séantelevan yllattavan
palion seurakuntien ja seurakuntayhtyman toimintaa, kuten papin tydskentelyvelvoitetta
seurakunnan alueella.
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CUSTOMER ORIENTED APPROACH IN
PASTORAL SERVICE TIMES

- Operation Model Suggestions for Congregation Union

The goal of thesis was to find out whether the customer orientation of Turku and Kaarina
congregation union could be developed regarding pastoral service times. The thesis examines
the current service times and suggests alternative operation models which increase the
customer’s freedom of choice. Church legislation regarding pastoral services is also investigated.
The joint reservation service founded by Turku and Kaarina Congregation Union enabled a wider
scope of scrutiny of the demand for faster service times.

This thesis does not comment on the theological content of pastoral services. The point of view
is purely customer oriented and does not inspect the work of individual pastors or cantors.

The results of the study show that increasing the speed of the ceremonial services would offer
more freedom of choice for the customers regarding services like the holy matrimony, although
the introduction of new operation models would need work rearrangements. While exploring new
operation models, it was also discovered that the church legislation regulates the operations of
congregation unions surprisingly much, for example a pastor’s obligation to work in a certain
region.
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KAYTETYT LYHENTEET

YKN Yhteinen kirkkoneuvosto

YKV Yhteinen kirkkovaltuusto



1 JOHDANTO

Yhteiskunnan muuttuessa yhd enemman asiakaslahtbisempadn suuntaan erilaisten
organisaatioiden kehittdessé joustavia kaytanttja asiakkaille helpottaakseen naiden
arkea, my0s kirkossa asioivat kokevat ansaitsevansa kirkolta asiakaslahtoista asennetta
mukautua jasentensa arkeen. Kirkon noustessa otsikoihin erilaisten yhteiskuntaa
huojuttavien tilanteiden johdosta, tulisi kirkon muistaa myos yllapitaa ja kehittéda nykyisia
asiakaskohtaamisia julkiseen keskusteluun osallistumisen ohella. Monelle kirkollinen
toimitus, kuten vihkiminen, voi olla ainutkertainen yhteys seurakuntaan, jolloin asiakkaan
odotukset palvelun onnistumiseksi ovat korkealla. Téllaisen tunteikkaan tilaisuuden
jarjestamisessd mahdollisesti tapahtuvat vastoinkaymiset, voivat vaikuttaa kielteisesti
asiakkaan asenteeseen kirkkoa kohtaan. Pettymys voi olla suuri vihkimista varatessa,

jos toivottu vihkiaika tai -kirkko ei toteudukaan.

Tama tutkimuksellinen opinnaytetyd keskittyy kirkon asiakaslahtdisyyden parantamiseen
esittelemalla toimintamalleja, joiden avulla asiakaslahtdisyyttd voitaisiin kehittaa
tarjoamalla asiakkaille nykyistd monipuolisemmin aikoja kirkollisille toimituksille
seurakuntayhtymassa. Opinnaytetydssd pohditaankin, voisiko kirkollisten toimitusten

toimitusaikoja varaaville asiakkaille tarjota enemmaén valinnanvapautta.

Opinnadytetyon aiheen valinta perustuu Kkirjoittajien seurakuntayhtyméssé saamaan
tyokokemukseen kirkollisten toimitusten ajanvaraamisesta ja siind tutkitaan, voisiko
esitettdvien toimintamallien avulla aikaistaa asiakkaille tarjottavien kirkollisten
toimitusten ajankohtia. Opinnéaytetyd alkaa tutkimusaiheen valinnan perustelemisella ja
tutkimusongelman maarittdmisella. Seuraavaksi selvennetaan tutkimuksessa kaytettyja
termeja ja esitelldan tutkimuskohdetta yksityiskohtaisesti. Opinnaytetyén teoriaosassa
kasitellaan asiakaslahtdisyytta yleisesti ja tutkimuskohteen nakdkulmasta erityisesti
kirkon kannalta. Teorian jalkeen tutkimusongelmaan ehdotetaan toimintamallit
asiakaslahtdisen palvelun parantamiseksi. Lopuksi kasitellaédn tutkimuksen tavoitteiden

toteutuminen ja niiden tulokset, seka tuodaan esiin kehittamisehdotukset.

Opinnaytetytn tavoitteena on ehdottaa asiakaslahtdisia toimintamalleja, joista voisi
seurata asiakastyytyvaisyyden parantumista ja nykyista tasapuolisempaa palvelua
seurakuntayhtyman asiakkaille. Tavoitteena on myds herattda keskustelua kirkon
asiakaslahtdisyyden nykytilasta. Onko kirkko kiinnostunut asiakkaidensa arjesta? Onko

kirkko valmis muokkaamaan toimintatapojaan asiakkaiden toiveita kuunnellen?
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Opinnaytetydssa on huomioitu alaa s&&nteleva lainsaadantd. Teoriaosuudessa on
tutkittu yleisesti asiakaslahtbisyydesta Kkirjoitettua Kirjallisuutta, seka tarkasteltu
lahemmin aineistoa asiakaslahtoisyydesta kirkossa. Lahdeaineistona on kaytetty seka
kirkon omien asiantuntijoiden, ettd asiakaslahtdisyytta yleisesti tutkineiden tutkijoiden
julkaisuja. N&ain opinnaytetydsséd on otettu huomioon tutkimuksen kannalta erilaisia
nakokulmia. Opinndytetyon lahdeaineistoa olisi voitu taydentdd seurakuntayhtyman
asiakaspalvelun kohtaamisissa vastaanotetulla asiakaspalautteella, jos ty6lle olisi saatu

toimeksiantosopimus.

Kirkon toiminnassa vierastetaan asiakas termin kayttoa puhuttaessa kirkossa asioivista
ihmisista. Asiakkaalla viitataan kuitenkin tassa opinnaytetydossa kirkon palveluja
kayttaviin ihmisiin, joita voivat olla seurakuntalaiset, sek& muihin uskontokuntiin kuuluvat
ja  kuulumattomat ihmiset. Opinnaytetyd aloitettin  odottaen  neuvotellun
toimeksiantosopimuksen vahvistamista. Koska toimeksiantosopimusta ei tehty,
tutkimuksen sisaltd rajattin koskemaan asiakkaan vapaasti saatavilla olevaa tietoa

seurakuntayhtyman varauskaytannaoista.
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2 OPINNAYTETYON TAUSTA

Aiheen valinta ja rajaus

Tutkimuksen alussa aihe voi olla hankalasti maariteltavissa ja muuttua seka muotoutua
tutkimustyon edetessa. Aiheen valinta onkin monien neuvotteluiden ja harkintojen

lopputulos. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2013, 66.)

Opinnadytetyon aiheen valinta perustuu Kkirjoittajien seurakuntayhtym&ssa saamaan
tyokokemukseen ja tehtyihin havaintoihin monipuolisissa tehtavissa, kuten eri
seurakuntien seurakuntatoimistoissa, hautatoimistossa, puhelinkeskuksessa ja
keskusrekisterissa useamman vuoden ajalta. Vuonna 2016 olimme perustamassa
seurakuntien yhteistd varauspalvelua, jossa toimimme varaussihteereind.
Varauspalvelussa kaytdnnon osaamisemme eri seurakuntien varauskaytannoista syveni

ja opimme tuntemaan paremmin seurakuntien toimittajat, eli papit ja kanttorit.

Valittua aihetta on usein rajattava. Ajatuksia siitd, mita kootulla aineistolla halutaan tietda
ja osoittaa, on selvennettavd. Ongelmallista on aiheen tasmallisyys ja tarkkarajaisuus.
Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen ongelmanasettelun tulisi olla joustavaa.
Ennakoimattoman ja kartoittamattoman aiheen tutkimuksessa onkin usein kaytetty
kvalitatiivista tutkimustapaa. Aineistoa keratessa voidaan aihetta joutua suuntaamaan ja

tarkentamaan tarvittaessa. (Hirsjarvi ym. 2013, 81.)

Opinnaytetydossa halutaan selvittdd suomenkielisten seurakuntien  kirkollisille
toimituksille  vaihtoehtoisia  toimintamalleja, joiden avulla voisi  kehittda
asiakaslahtoisyytta tarjoamalla asiakkaiden valittavaksi nykyistd enemman vihki- ja
kasteajankohtia. Opinnaytetytssa ei ehdoteta muutoksia hautaan siunaamisten,
jaliempana hautausten, kellonaikoihin, mutta ne otetaan huomioon tutkittaessa
vihkimisten ja kasteiden toimitusaikoja. Opinnadytetyossa selvitetdén, voisiko kaytbssa
olevia resursseja kayttéda nykyistd monipuolisemmin, kuten hyédyntamalla seurakuntien
tyévoimaa yli seurakuntarajojen seurakuntayhtymén sisalla, seka lisata tyévuorojen

joustavuutta.
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2.1 Tutkimusongelma ja aineistonkeruumenetelméa

Ongelman ratkaiseminen on usein helpompaa, kuin sen muotoileminen ja asettaminen
(Hirsjarvi ym. 2013, 125). Tutkimuksessa tavoitellaan ongelman esittamista
mahdollisimman ymmarrettavasti ja rajatusti (Hirsjarvi ym. 2013, 126). Opinnaytetydn

tutkimusongelma on asiakkaille tarjottavat rajalliset toimitusajat kirkollisille toimituksille.

Havainnoimalla voidaan todeta, kayttaytyvatkdé ihmiset niin kuin he sanovat
kayttaytyvansd. Tutkittaessa ihmisten arvostuksia, heidan kayttaytymisensa
arkielaméassé antaa erilaisia tuloksia kuin, jos heilta vain kyselldan kyseisista asioista.
Etuna havainnoinnissa on valittbmasti saatava mahdollinen tieto tutkittavien
organisaatioiden, ryhmien ja yksildiden kayttaytymisestd. Tiedon tallentaminen voi
kuitenkin olla vaikeaa ja tutkijan on luotettava muistinsa mydhempdaa havaintojen

kirjaamista varten. (Hirsjarvi ym. 2013, 212-214).

Aineistokeruumenetelmana opinnaytetytssa kaytetaan havainnointia ja
asiakaslahtoisyyden teoriasta kertovaa kirjallisuutta. Havainnoinnin |&hteind kaytetaan
tybelaméssa kertynyttd kokemusta ajanvaraustoiminnasta. Eri osa-alueiden
organisoiminen toimivaksi kokonaisuudeksi vaatii laajaa nékemysta yksityiskohtien
yhteensovittamisesta. Kaytannon tyéssd muodostunut kuva Kkirkollisten toimitusten

varaamisesta, on synnyttanyt ideoita kaytanttjen kehittamiseen.

2.2 Keskeiset kasitteet

Pappi Kirkkolaissa, kirkkojarjestyksessé ja kirkkokasikirjoissa mainittuja papin tehtavia
saa hoitaa pappisvirkaan pappisvinkimyksessa vihitty henkild. Pappisvirka kestaa
kuolemaan asti, ellei siitd eroa tai siitd eroteta. Papin virkoja ovat seurakuntapastorin,
kappalaisen ja kirkkoherran virat. Papin tehtavia ovat muun muassa jumalanpalveluksen
ja kirkollisten toimitusten toimittaminen, seka rippikouluopetus, sielunhoito ja ehdotonta

salassapitovelvollisuutta edellyttava rippi. (Sakasti, 2018)

Kanttori Kirkkojarjestyksen mukaan seurakunnassa tulisi olla vahintaan yksi kanttorin
virka, jonka tehtdvé&nd on seurakunnan musiikkitoiminnan johtaminen muun muassa
jumalanpalveluksissa ja kirkollisissa toimituksissa, kuten haissa ja hautajaisissa. Kanttori
toimii seurakunnan musiikin ammattilaisena, sekd hoitaa ja edistda sen

musiikkikasvatustyota. (Sakasti, 2018)
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Avioliiton esteiden tutkinta Ennen vihkimista maistraatin tai evankelisluterilaisen
kirkon on tutkittava, ettei avioliitolle ole laissa s&adettya estettd (Avioliittolaki 10 8).
Todistusta avioliiton esteiden tutkinnasta ei kuitenkaan saa antaa, ennen Kkuin

seitseméntend paivana tutkinnan pyytamisesta (Avioliittolaki 13 §, 2 mom).

Kirkollisia toimituksia

Kaste Lapsi tulee saattaa kastettavaksi ilman tarpeetonta viivytysta (Kirkkojarjestys 2
luku 15 8). Lapsen nimi on ilmoitettava Vaestorekisterikeskuksen valtakunnalliseen
sahkoiseen Vaestotietojarjestelmaan kahden kuukauden kuluessa lapsen syntymasta

(Nimilaki 32 a 8). Pyhan kasteen toimittaa pappi (Kirkkojarjestys 2 luku 13 §).

Vihkiminen Pappi toimittaa kihlakumppanien vihkimisen kirkkokasikirjan méaarayksen
mukaan. Kihlakumppaneiden tulee olla rippikoulun kéyneita seurakunnan jasenia. Vihkia
voidaan myos pari, josta toinen osapuoli kuuluu johonkin toiseen kristilliseen kirkkoon tai

uskontokuntaan. (Kirkkojarjestys 2 luku 18 §)

Avioliiton siunaus Pappi voi pyydettaessa siunata avioliiton, mikd on solmittu muun
kuin evankelisluterilaisen kirkon kayttaman jarjestyksen mukaisesti (Kirkkojarjestys 2
luku 20 8). Maistraatissa tai muussa kirkkokunnassa solmitun avioliiton, kirkollista
vihkimista muistuttava kirkollinen siunaaminen, on yleista kansainvalisissa avioliitoissa
seka liitoissa, joissa toinen osapuoli ei kuulu kristilliseen kirkkoon (Suomen

evankelisluterilainen seurakunta 2018).

Hautaan siunaaminen Seurakunnan jdsenen hautaan siunaamisen toimittaa pappi, tai
poikkeustapauksessa muunkin kristillisen kirkon tai tdh&n rinnastettavan yhteisén pappi,
vainajan selvasti ilmaistusta tahdosta riippuen. Seurakuntaan kuulumaton vainaja
voidaan siunata hautaan omaisten niin toivoessa, eikd vainaja ole selvasti ollut

siunaamista vastaan. (Kirkkojarjestys 2 luku 23 8)
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3 ASIAKASLAHTOISYYS

Organisaation pitaessa asiakaskeskeisyytta arvonaan, edellyttdd sen nakyminen
kaytdnndssd organisaatiolta asiakaslahtoista toimintaa (Aarnikoivu 2005, 30).
Organisaation johdolta tarvitaan maéaratietoisuutta ja pitk&janteisyyttd arvoprosessin
lapiviemiseen, koska toteutuakseen arvojen tulee olla organisaatiossa hyvaksytyt,

ymmarretyt ja toiminnan tasolla sisaistetyt (Selin & Selin 2013, 102).

Asiakaslahtoisyys pohjautuu asiakaskeskeisyyden arvoon, josta asiakaslaheisyys on
myos peraisin. Asiakaslaheisyydella viitataan yrityksella olevaan tietopddomaan, minka

yritys on koonnut eri menetelmia hyddyntaen. (Aarnikoivu 2005, 16.)

Menestyneen organisaation yksi osatekija on asiakasléaheisyys, eli suhde asiakkaaseen.
Organisaatio toimii nain tiiviisti asiakkaan kanssa tuottamalla hyddyn suoraan tdman
toimintaan. (Selin & Selin 2013, 57-58.)

Asiakaskeskeinen ajattelutapa, vaatii kaytdnnossa organisaation resurssien
suuntaamista asiakaskohtaamisissa tydskenteleviin asiakaspalvelijoihin, sekd koko

organisaation asiakaspalvelundkékulman kehittdmiseen (Aarnikoivu 2005, 31-32).

Asiakas

Kohtaaminen Asiakaspalvelu

Asiakas-

palvelija

Toiminta Asiakasléhtéisyys

Tieto Asiakaslaheisyys

—

Arvo Asiakaskeskeisyys

Kuvio 1 Keskeiset kasitteet (Aarnikoivu 2015, 17).
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Tuntematta asiakkuuksia, kohtaamisessa tapahtuvaa asiakaspalvelua ei voida kehittaa,
suunnitella ja toteuttaa tuloksellisesti. Asiakkaiden nakemykset saadaan organisaation
tietoisuuteen asiakastyytyvaisyystutkimuksilla. Tutkimuksia taydentamaan edellytetdan

myos arjen kohtaamisissa esiin tullutta tietoa. (Aarnikoivu 2005, 37.)

Kirjaamaton, niin kutsuttu hiljainen tieto, mik& on vain asiakkaan kohtaavan tyontekijan

tiedossa, jaa usein organisaatiossa hyédyntamatta (Korkman & Arantola 2009, 91).

Asiakaslahtoisen ajattelumallin l&ahtokohtana on se, ettd organisaatio on vilpittémasti
kiinnostunut kohderyhmansa tarpeista. Tekemalla tutkimuksia ja hydédyntamalla niita,
organisaatio tunnistaa kohderyhmansa tarpeet ja osaa segmentoida ryhman.
Segmentoiduille ryhmille luodaan yksildlliset suunnitelmat toiminnan parantamiseksi.
Asiakaslahtéinen organisaatio havainnoi kilpailun ymparilla ja se pystyy vastamaan
kilpailuun vahvoilla toimenpiteilla. Tiedottamisen lisdksi organisaatio suunnittelee ja
toteuttaa kaytadnnossa toisenlaisiakin keinoja kiinnittddkseen kohderyhmansa huomion.
(Vuokko 1996, 48-50.)

Toimiva asiakasléhtdisyys vaatii toimintaympadristén ja kilpailutilanteen huomioon
ottamisen, seké asiakaslahtdisen toimintamallin toteutumisen kaikilla organisaation osa-
alueilla. Se ei ole kuitenkaan pelkastaédn asiakkaiden toiveiden huomioimista.
Asiakaslahttisyyden toteutuminen kirkon toiminnassa ei ndin ollen vaadi luopumista sen

tehtdvasta ja omista periaatteista. (Vuokko 1996, 56.)
Asiakaslahttisen ajattelutavan vastakohta on organisaatioléahtéinen ajattelutapa, missa

menettelytavat perustetaan organisaation kaytantéihin (Vuokko 1996, 56). Alla oleva

kuvio tuo esille organisaatiolahttisen ja asiakaslahttisen ajattelumallin eroavaisuudet.
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Organisaatioliihtdisyys: Asiakaslihtoisyys:
- Organisaation palvelu ja tuote katsotaan - Lihdetiin liikkeelle kohderyhman
luonnostaan hyviksi. tarpeista.

e Menes.t_yks.en es'teeksi nahdaan ainoastaan | _ Menestyksen esteend on myds se, etti
se, ettd asiakkailta puuttuu tietoa tuotteesta organisaatiolla ei ole tarpeeksi tietoa
tai motivaatio ostaa se. kohderyhmiistién.

- Tutkimusten hyviéksikaytté markkinoinnin |- Tutkimuksilla on tirkea markkinoinnin
suunnittelussa vahaisti. suunnittelua tukeva rooli.

~ Markkinointi madritellaan pelkdstdin |y qi0 markiinointimixin osatekijoita
promootioksi; ainoa ongelma on viestinnin

kéytetddn organisaation kilpailukeinoina.

tehostaminen.
: % : G - Strategiat rakennetaan erilaisten
- Yksi todella hyva strategia on riittava. o .
- ol AR - Kilpailu méaritelladn laajasti, kohderyhmin
- Kilpailu kisitetdan kapea-alaisesti. it b e

Kuvio 2 Organisaatio- ja asiakaslahtéinen markkinointiajattelu (Vuokko 1997, 15).

Organisaatiolahttisen ajattelutavan mukaan tuotetun palvelun tai tuotteen idea on
lahtdisin sen tarjoajalta. Tallbin ei olla ajateltu mahdollisen asiakkaan tarpeita, vaan
lahtokohtana on organisaation oma ndkemys siita, mille markkinoilla olisi kysyntaa.
Tama ajatus saattaa johtaa siihen, etté tuote tai palvelu ei saavuta haluttua menekkia.
(Vuokko 1997, 16.)

3.1 Asiakkaan kaytantéjen ymmartaminen

Asiakkaan ominaisuuksien ymmartdmisen lisdksi organisaation on tarkedmpaa
huomioida, miten asiakas toimii arjessa ja nain kehittdd toimintojaan asiakkaan arjen
kaytantjen helpottamiseksi. Kaytannét muodostavat paikan, ajan, tekijan ja tekemisen
kokonaisuuden. Kaytantbajattelu on organisaatioteoriassa kaytetty tutkimussuuntaus.
(Korkman & Arantola 2009, 68.)

Erdiden kaytantojen tarkeys ja merkitys muuttuu lapi elamén ja erdét kaytannét ovat
asiakkaille toistuvia ja itsestaan selvid, ne ovat rutiininomaisia ja arkisia asioita (Korkman
& Arantola 2009, 69).
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Ei kiinnostava Kiinnostava

Kuvio 3 Kaytantotyypit toistuvuuden ja kiinnostavuuden mukaan (Korkman, Arantola 2009, 69).

Organisaatio voi maarittadd, mihin kaytantéryhméan oma palvelu liittyy. Hyddyntaakseen
kaytantéryhméajaottelua, tulee organisaation tuntea palvelunsa ja osata sijoittaa se
oikeaan ryhméaan. Organisaatio voi miettia tapahtuuko palvelu kaytantéajattelun mukaan
toistuvasti, vai harvoin ja onko se kiinnostava, vai ei kiinnostava. (Korkman & Arantola
2009, 70).

Itsestddn selvat ja toistuvat kaytannot opitaan tai ne opetetaan usein jo lapsena, kuten
hampaiden harjaus. Toistuvien kaytanttjen, kuten ruuan laittamisen ja harrastamisen
tarkeys ja kiinnostus ei pysy samanlaisena lapi eldmén, vaan niiden suorittaminen
arjessa muuttuu. Hankalalta tuntuvat ja ei kiinnostavat kaytannét, mitkd tapahtuvat
harvoin mielletdan kielteisiksi kokemuksiksi, kuten veroilmoituksen tayttdminen.
(Korkman & Arantola 2009, 69-74).

Harvoin tapahtuvat, mutta tarkeat myonteiset ja kielteiset kaytannét, kuten haiden ja
hautajaisten jarjestaminen, eivat ole tuttuja rutiineja, mutta niihin on kiinnostusta
tutustua. Tama kaytantd antaa organisaatiolle erinomaisen tilaisuuden olla mukana
palvelun toteuttamisessa. Organisaatio voi taydentda asiakkaalta puuttuvaa osaamista

tarjoamallaan palvelulla. Asiakkaan valinnanvapauden ja tietoisuuden lisadmiseksi on
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hyva olla tarjolla vaihtoehtoisia palveluja, joihin asiakas on valmis paneutumaan
syvéllisesti. Naiden kaytanttjen jarjestelyissa laheisten kokemuksilla ja perinteilla on
suuri merkitys. Vuoropuhelua kdaydadn myos sosiaalisessa mediassa ja vertaistukea
kaytanndn suunnitteluun, toteuttamiseen seka tarkeiden tapahtumien muistamiseen

haetaan niin ikdan vierailta inmisilta. (Korkman & Arantola 2009, 71-72).

Onnistuessaan luomaan kokemuksia asiakkaalleen palveluiden tuottamisen sijaan,
organisaatio kasvattaa asiakassuhteidensa arvoa, sekd syventad niitd. Kokemus
perustuu aina asiakkaan tulkintaan, kun taas palvelun asiakas vastaanottaa ja
hyodyntéda passiivisesti. Kokemusten tuottaminen vaatii organisaatiolta asiakkaan
sijoittamista toimintansa ytimeen ja asiakkaan ympardimista organisaation toiminnoilla

luoden talle arvoa ja kokemuksia. (L6ytana & Kortesuo 2011, 19.)

3.2 Asiakkaan kohtaaminen

Asiakaspalvelutilanteissa tulisi pyrkid lopputulokseen, mikéd miellyttaa sek& asiakasta

etta asiakaspalvelijaa (Pitkdnen 2006, 155).

Organisaation henkilostolla on vaikutus asiakaslahtdiseen toimintatapaan, néin ollen se
vaatii koko henkiléston sitoutumisen asiakasléhtbiseen ajatteluun. Asiakaslahtbisyys
edellyttdd myds sujuvaa viestintaa organisaation eri osastojen valilla ja se pitaisi olla
koko henkiléstdn yhteinen paamaara. Taman paamaaran toteuttaminen vaatii
yhteistoimintaa ja samansuuntaisuutta. Asiakaslahtdisyyden merkityksen
ymmartamisen myota, tyon tekeminen olisi motivoivaa ja se antaisi henkildston jokaiselle
tyontekijalle tunteen oman tyén merkityksestd organisaatiossa. Asiakaslahtdisyyden
ymmartamisella voi ensinnékin olla yhteys organisaation me-henkeen, koska kaikilla on
yhteinen paamaara. Toiseksi silla on vaikutusta sitoutumiseen ja kolmanneksi
tyotyytyvaisyyteen, jolloin kaikki tuntevat olonsa merkitykselliseksi organisaatiossa.
Naiden kahden viimeksi mainitun kautta, asiakasléhtbisyydella voi olla vaikutusta

organisaation tuloksellisuuteen. (Vuokko 1997, 28.)
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Kuvio 4 Asiakaslahtoisen ajattelun vaikutukset (Vuokko 1997, 28).

TyoOntekija, joka on innostunut luomaan uusia vaihtoehtoisia kaytantdja totuttujen
toimintatapojen tilalle tai rinnalle turhautuu, jos hénen ideansa torjutaan vain
tokaisemalla "nain meilla on aina toimittu ja tullaan toimimaan, eika kaytantoa tarvitse
muuttaa”. Aktiivisia ja tyostaan inspiroituneita tyontekijéita tarvitaan organisaation
uudistamiseen ja hyvan palvelun kehittamiseen. Tallaisten tyontekijoiden innokkuuden
hyddyntamattd jattaminen on menetys organisaatiolle, koska organisaation
uudistumiseen tarvitaan niitd, jotka kyseenalaistavat vanhojen kaytantdjen tarkoitusta ja

miksi naita kaytantoja ei voisi muuttaa. (Kannisto & Kannisto 2008, 37.)

3.3 Asiakaslahtotisyys kirkossa

Kriisin keskelld kirkon palvelujen merkitys usein korostuu, mutta kirkon tulisi pystya
nayttaytymaan ja tarjoamaan tukeaan myos ihmisten joka péivaisessa arjessa (Vuokko
1996, 21). Suurta osaa kansalaisista sitoo kirkkoon paasaantdisesti "hyva tapa”,
perinteet seké uskonnollisuus (Vuokko 1996, 29, Harvan 1991, 28 ja Rasasen 1995, 84
mukaan). Yhteys kirkkoon luodaan tyypillisesti lasta kastettaessa, nuoren osallistuessa
rippikouluun, naimisiin mentdessa tai hautajaisia jarjestettdesséd (Vuokko 1996, 29,
Steniuksen 1992, 13 ja Sihvon 1992, 172-177 ja Huotarin - Askolan 1977, 81 mukaan).

Organisaation toimintaa ohjaavat visiot ja tavoitteet. Rajallisten resurssien, kuten
talouden, ajan ja henkildiden suuntaaminen ajankohtaisina oleviin kohteisiin on
helpompaa, kun tavoitteet on luokiteltu arvojarjestykseen. Tarkasti maaritellyt tavoitteet

luovat perustan organisaation suunnittelulle ja se pystyy toimimaan vakaasti. Taman
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vuoksi kirkon ja seurakuntien toiminnassa tulisi keskittyd maéarittdmaén tavoitteet ja

arvojarjestys, seka miettid, miten asetetut tavoitteet saavutetaan. Tavoitteiden
toteutumista varten tarvitaan tieto seurakuntalaisten ja kirkon tarpeista, jolloin toiminnan
suunnittelussa voidaan ottaa nama molempien osapuolien tarpeet huomioon.
Seuraavaksi tulee pohtia asiakaslahtdisyyden toteutumista kdytannossa. Organisaation
tulee yhteisesti sitoutua asiakaslahtoisyyteen, jonka myota se on valmis omistautumaan

asiakastuntemukseen. (Vuokko 1996, 132-133.)

Suunnittelun Huomioonotet-  Asiakaslahtdisyyden Seurakuntalaisen
perusta tavat tekijat edellytykset toiminnassa saama tuote
Iiedon;
ouu-ja | /Seura- Koko seurakunnan henkilésto:
F:]'::f"' kuntalais- - asiakaslahtdinen ajattelutapa
elmat
Johto (kirkkoherra):
- ajattelutapa
- palkitsemistavat
ooy Koordinointi ja tydnjako:
teiden ja - koordinointi ja integrointi
strategioiden * - maallikoiden tySpanos
madrittely

Kuvio 5 Seurakunnan asiakaslahtdisyyteen tarvittavat elementit (Vuokko 1996, 69).

Seurakuntalaiselle tarjottava tuote tai palvelu rakentuu kolmesta osa-alueesta.
Ensimmaisessad vaiheessa tiedonkeruu- ja palautejarjestelmien avulla tulee kartoittaa
seurakuntalaisten tarpeet ja toiveet, jolloin tulee arvioida myds seurakunnan oma
strategia ja voimavarat. Naistd lahtokohdista voidaan rakentaa molemmat osapuolet
huomioiden toimivia palveluja. Asiakaslahtdisyyden tulee olla henkildstdlle
itsestadnselvyys ja kirkkoherran tulee motivoida ja tukea tavoitteen saavuttamiseksi,
seké palkita onnistuneesta tydsta. Naiden liséksi seurakunnan toimintojen tulee olla

suunniteltu asiakaslahtdisesti. (Vuokko 1996, 68 — 69.)

Asiakaslahtoisyyden merkitys myos kirkossa, niin kuin muissakin organisaatioissa, on
lisdtd sen menestysta. Tavoitteena on vuorovaikutuksen luominen, yllapitdminen seka
lisddminen kirkon ja asiakkaiden valilla. Kirkolle tAméa tarkoittaa mahdollisuutta uusien

jasenten saamiseksi, kanssakaymista jasenten kanssa tai olemassa olevien jasenten ja
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kirkon valisen suhteen lujittamista. Tamé voidaan nahda myos kirkon markkinointina.
(Vuokko 1996, 133.)

Markkinoinnilla kirkon kohdalla, tarkoitetaan keinoja vuorovaikutuksen luomiseksi ja
syventamiseksi. Seurakunnissa tama tarkoittaa tapaa, jolla luodaan ja pidetddn ylla
kirkon ja tdmén jasenten valistd seurakuntasuhdetta. Markkinoinnista ei kuitenkaan
valttamattd kirkon kohdalla niinkddn puhuta, vaikka kirkossakin tata toimintaa
hyédynnetaan, tietoisesti tai tiedostamatta. (Vuokko 1996, 133, Vuokon 1995, 22 ja
Stevensin — Loudonin 1992, 2 mukaan.)

3.3.1 Kirkon strategia

Yhteiskunnan muuttuessa maallisempaan suuntaan, uskonnollisten arvojen heiketessa
Suomen evankelis-luterilaisen kirkon kaytannot, eivat valttamatta mukaudu nykypaivan
ihmisten vaatimuksiin. Kirkon nykyisia toimintatapoja on méaritelty aikana, mika ei enada
vastaa tdman paivan yhteiskunnan tilanteita. Erilaiset kirkon strategiaprosessit yrittavat
auttaa sita toimimaan uusissa tilanteissa. Strategiaprosessien onnistumisten tueksi on
laadittu erilaisia oppaita, kuten vuonna 2014 julkaistu Strategiaopas seurakunnille.
Tassa oppaassa on huomioitu samana vuonna hyvaksytty asiakirja Kohtaamisen kirkko
— Suomen evankelisluterilaisen kirkon toiminnan suunta vuoteen 2020, jonka tavoitteena
on ohjata koko kirkon suuntaa. Varsinaiset strategiat muodostetaan kuitenkin
paikallistasolla jokaisessa seurakunnassa kayttaen asiakirjaa suunnittelun pohjana.
(Kirkkohallitus 2014, 5 - 6.)

Strategiseen ajatteluun vaikuttavat seurakunnan identiteetti ja toimintaymparistd. Sen
avulla voidaan pohtia toiminnan ydintda, sekda maarittdd seurakunnan identiteettia.
Suunnittelussa on valittava erilaisten vaihtoehtojen valilta, eika valinta ole aina helppo.
Ajattelussa on huomioitava mennyt seka nykyinen aika, mutta sen tahtain on aina
tulevassa. Kirkon monimutkainen hallintorakenne vaikeuttaa sen yhtenaisen strategian
luomista ja kaytannon toteuttamista. Kirkon erilaisilla itsendisilla tydaloilla on erilaiset
tavoitteet ohjaamassa niiden toimintaa, mutta kirkon on kuitenkin pystyttava

sdilyttamaan yhteinen nakyma. (Kirkkohallitus 2014, 7 - 8.)

Julkisoikeudellisen yhteison asema asettaa kirkolle julkisuus- ja suunnitteluvelvoitteen.
Julkaisussa Strategiaopas seurakunnille (2014, 8) mainitaan Heikki Makelaisen (2003)

kolme lahestymistapaa néaihin velvoitteisiin. Seurakunnan varojenkayton tulee olla

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Saija Kallio, Mariella Walén



20

seurakuntalaisen tiedossa. Jasenten tarpeiden tulee olla jasenyhteison suunnittelun
pohjana. Liséksi kirkon toiminnan suunnitteluun liittyy ohjeistuksia, kuten kirkkolain ja
kirkkojarjestyksen velvoitteet, seka raamatun, tunnustuskirjojen ja uskontunnustusten
sanomat. Nain ollen jasenlahtdisyys, avoimuus seka kirkon perinteet on otettava

huomioon tehtéessa strategisia ratkaisuja. (Kirkkohallitus 2014, 8.)
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4 SEURAKUNTAYHTYMA

Saman kunnan alueella olevien seurakuntien on muodostettava seurakuntayhtyma,
jonka voivat muodostaa myds kahden tai useamman kunnan alueella olevat seurakunnat
(Kirkkolaki 11 luku, 1 8). Seurakuntayhtyman tehtavia ovat esimerkiksi taloudesta ja
henkilostbasioista huolehtiminen kuten kirkollisverotus ja virkojen perustaminen. Muun
muassa edella olevat tehtavat maaritellaan yhtymakohtaisesti seurakuntayhtyman

hyvaksymassa perussaannossa. (Kirkkolaki 11 luku, 2 8.)

Kirkkolaissa maaritellaan valittomasti kirkon jaseniin vaikuttavia asioita, kuten kirkon
jaseneksi ottamiseen kasteessa (Kirkkolaki 1 Iluku, 3 §, 1 mom). Myos
hautaoikeudenhaltijuus ja hautaamisjarjestys maarataan kirkkolaissa (Kirkkolaki 17 luku,
38 ja 48).

Kirkolliskokouksen antama kirkkojarjestys keskittyy kirkkolakia yksityiskohtaisemmin
seurakunnan hengelliseen ja toiminnalliseen tyohon. Kirkkojarjestyksessa maarataéan
muun muassa saarnan perustuvan kirkkokasikirjan maarattyihin  teksteihin
(Kirkkojarjestys 2 luku, 4 8). Kastettavalla tulee olla vahintdan kaksi kummia
(Kirkkojarjestys 2 luku, 16 8).

4.1 Paatoksenteko seurakuntayhtyméssa

Seurakuntayhtymdassa ylintd paatosvaltaa kayttdd Yhteinen kirkkovaltuusto (YKV).
YKV:n jasenina ovat seurakuntavaaleilla valitut seurakuntalaiset. YKV:ssa kaytetaan
paatdsvaltaa muun muassa kirkon ja seurakunnan omaisuudesta péaattamiseen,
hautausmaan perustamiseen ja laajentamiseen, hautapaikkamaksujen maaraamiseen
sekd seurakuntien virkojen perustamiseen ja lakkauttamiseen. (Turun ja Kaarinan

seurakuntayhtyma 2018)

Ylin toimeenpano- ja hallintoelin seurakuntayhtymésséd on Yhteinen kirkkoneuvosto
(YKN). YKN:oon kuuluu tuomiokapitulin maaradama puheenjohtaja ja YKV:n valitsemat
varapuheenjohtaja seka kahdeksan muuta jasenta. YKN:n tehtavdna on johtaa
seurakuntayhtyman hengellista tyota, seka huolehtia sen ja seurakuntien hallinnosta ja

talouden hoidosta, valmistella YKV:ssa késiteltavat asiat ja panna ne taytantdon. YKN
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edustaa seurakuntayhtym&& tuomioistuimissa ja viranomaisissa, sekd tekee sen

puolesta sopimukset ja muut oikeustoimet. (Turun ja Kaarinan seurakuntayhtyma 2018)

Seurakunnilla on omista jasenistdan vaaleilla valitut seurakuntaneuvostot, mitka
paattavat seurakuntiensa toimintamaararahoista, henkilévalinnoista ja joiden tehtavana
on johtaa seurakunnan hengellista ty6td, muuta yleista toimintaa ja edistaa seurakunnan
tarkoituksen toteuttamista. Seurakuntaneuvoston puheenjohtajana toimii seurakunnan
kirkkoherra, joka on seurakuntatytssa tyodskentelevien tyontekijoiden esimies.
Kirkkojarjestyksen nojalla héan on vastuussa muun muassa kirkollisten toimitusten ja

jumalanpalvelusten oikeasta hoitamisesta. (Turun ja Kaarinan seurakuntayhtyma 2018)

Yhteinen kirkkovaltuusto ja seurakuntien seurakuntaneuvostot valitaan neljan vuoden
vélein. Yhteinen kirkkovaltuusto valitsee yhteisen kirkkoneuvoston kahden vuoden
valein. Seurakunnan jasenet valitsevat tuomiokapitulin asettaman kolmen ehdokkaan
joukosta vaaleilla kirkkoherran. Vaalitoimitus voidaan tehda myds valillisesti, jolloin
valinnan tekee itsendisissd seurakunnissa kirkkovaltuusto tai seurakuntaneuvosto
seurakuntayhtymaan kuuluvissa seurakunnissa. (Turun ja Kaarinan seurakuntayhtyma
2018)

Lisdksi mukana seurakuntayhtyman paatoksenteossa on erilaisia lauta-, johto- ja
toimikuntia, jotka osallistuvat eri yksikdiden toimintaan yhdessa viranhaltijoiden kanssa

toimintaa suunnitellen ja kehittden (Turun ja Kaarinan seurakuntayhtyma 2018).
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Kuvio 6 Turun ja Kaarinan seurakuntayhtymdn organisaatiokaavio (Turun ja Kaarinan
seurakuntayhtyméa 2018).

4.2 Turun ja Kaarinan seurakuntayhtyman palvelu-uudistus

Turun ja Kaarinan seurakuntayhtymassa on yhdeksan suomenkielistd seurakuntaa ja
yksi ruotsinkielinen seurakunta. Vuonna 2017 seurakuntayhtymalla oli jasenia n.
145 000. Seurakuntayhtyman jaseneksi kastettiin n. 1100 lasta, avioliittoon vihittiin n.
500 pariskuntaa ja n. 16 parin avioliitto siunattiin kirkossa. Seurakuntayhtyman jasenista
kuoli n. 1600. (Jasentietojen vuosi tilasto 2017, 22 ja 26)
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Kuvio 7 Turun ja Kaarinan seurakuntayhtymén seurakuntarajat (Turun ja Kaarinan
seurakuntayhtyméa 2018)

Vuonna 2014 seurakuntayhtyméssa aloitettiin palvelu-uudistuksen suunnittelu, jonka
tavoitteena  oli  seurakuntalaisten  asioinnin  sujuvoittaminen  keskittamalla
seurakuntayhtyman palveluja, kuten keskusrekisterin ja hautatoimiston palvelut, yhteen
pisteeseen (YKN 11/2014. Poytékirja 18.6.2014. Turun ja Kaarinan seurakuntayhtyma).
Keskusrekisterissa muun muassa tutkitaan avioliiton esteita avioliittoon aikoville pareille,
tehddén sukuselvityksia perunkirjoituksia varten, seka laaditaan sukututkimuksia
harrastelijoille. Hautatoimistossa vainajan omaiset voivat hoitaa hautajaisjarjestelyja,
kuten siunauskirkon ja/tai -kappelin varauksen seka hautapaikan valinnan. Palvelu-
uudistusta ryhdyttiin toteuttamaan loppuvuodesta 2015. Asiakaslahtdisen toiminnan
parantamiseksi kasteiden, vihkimisten ja hautausten varaaminen keskitettiin
keskusrekisterin  yhteyteen. Ennen palvelu-uudistusta jokaisen seurakunnan
seurakuntatoimiston seurakuntasihteeri on varannut seurakuntansa kirkolliset
toimitukset oman seurakuntansa toimittajille. Tama kaytanté muutettiin toukokuussa
2016, jolloin seurakuntayhtymassa kaynnistettiin suomenkielisten seurakuntien yhteinen
varauspalvelu-projekti. Toimialan asiantuntemuksen perusteella opinnéytetydntekijat
palkattiin k&ynnistam&an varauspalvelun toiminta, seké kehittamaén sen toimintoja koko
projektin ajaksi, eli noin kahdeksi vuodeksi (YKN 10/2016. Poytakirja 25.8.2016. Turun
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ja Kaarinan seurakuntayhtymad). Varauspalvelu varaa kaste- ja vihkitilaisuuksia varten
mahdollisen tilan (kirkon) seka toimittajan/t. Hautauksiin varauspalvelu varaa toimittajat

seurakuntayhtyman hautatoimiston varatessa naihin ensin kirkon ja/tai kappelin.
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5 EHDOTUKSET ASIAKASLAHTOISIKSI
TOIMINTAMALLEIKSI TURUN JA KAARINAN
SEURAKUNTAYHTYMASSA

Seurakunnassa asioidessaan asiakas todennadkoisesti suunnittelee elamansa tarkeinta
paivaa, haita tai lapsen kastetta. Asiakkaalla on mielikuva hienosta juhlapdivasta ja
odotukset ovat korkeat. Toisaalta kyseessa voi olla myos |aheisen menetys ja taman
hautajaisten jarjestaminen ja varauksen tulisi sujua vaivattomasti. Tallaiset tilaisuudet
poikkeavat asiakkaan arjesta ja ovat usein ainutlaatuisia. Tilaisuuksien
harvinaislaatuisuuden vuoksi niiden kaytannon jarjestelyiden hoitaminen voi tuntua
asiakkaasta hankalalta. Asiakkaalle taméan tyyppisten tilaisuuksien jarjestaminen voi olla
ainut kontakti seurakuntaan ja tilaisuuden jarjestdmisen sujuvuus voi vaikuttaa

asiakkaan kasitykseen kirkosta kokonaisuutena.

Keskisuomalainen-lehden (Vaarala 2018) artikkelissa todetaan, ettd kiinnostus
kirkkohaitd kohtaan on laskenut ja yha useampi solmii avioliiton maistraatissa.
Tilastokeskuksen julkaiseman tilaston mukaan siviilivihkimisten maara nousi 409
avioliitolla vuodesta 2016 verrattuna vuoteen 2017, kun taas samana aikana kirkollisten
vihkimisten maara laski 510 avioliitolla. Vuonna 2017 avioliittoja solmittiin maistraatissa
13 272 ja kirkossa 10 944. Véaestoliiton Heli Vaaranen arvioi, ettd vaikka avioliittoa
pidetddn yha merkityksellisend, ihmiset eivat halua toimia tietyn tavan mukaan.
Kiinnostuksen heikkenemiseen vaikuttaisi Vaarasen mukaan maallistuminen, eli
uskonnosta vieraantuminen. Tutkimusprofessori Osmo Kontulan mukaan avoliiton
suosion kasvulla saattaa olla vaikutusta myds siviilivinkimisten méaéaran nousuun. Han
arvelee, ettd arvomaailma on osasyy siviilivinkimisen valintaan. Vihkiparin solmiessa
avioliiton ilman tarkoituksellista uskonnollista symboliikka ei tarvita kirkkohéaita. (Vaarala
2018.)

5.1 Toimitusvarauskaytantoja

Seurakuntayhtyman nykyisen tyojarjestelyn mukaan papin toimitettavaksi voi saman
tyopaivan aikana tulla kaiken tyyppisia kirkollisia toimituksia. Samaan péivaan papin
tehtavaksi voi tulla toimittaa hautaus, vihkiminen ja kaste. Myos kanttorille voi saman

paivan aikana tulla hautauksia ja vihkimisia toimitettavaksi. Seurakuntayhtymassa
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hautausajat kirkoissa ja kappeleissa ovat tiistaista lauantaihin klo 9.30-15.30 vélisena
aikana. Jokainen seurakunta voi toimittaa nelja hautausta paivan aikana riippuen
tydvoimasta. Nain ollen kaikki tydévuorossa olevat papit ja kanttorit ovat paivasaikaan
varattuina mahdollisiin hautauksiin. Joten lauantai paivana toimittajat saa vihkimaan ja
papin saa kastamaan klo 15.30 jadlkeen riippuen kyseisen paivan tydvoimasta.
Lauantaipdivat voivat olla suosittuja kastepdivia vieraiden tullessa juhlaan pitkien

matkojen p&asta. Sunnuntaisin kasteita toimitetaan paasaantoisesti jo klo 12.00 jalkeen.

Seurakuntayhtymé&ssa toimitusaikoja voidaan varata toimittajille paasaantoisesti viikon
varogjalla. Hautausaika varataan kuolemantapauksen jalkeen ja omaiset toivovatkin
yleensa hautauspdaivaa lahitulevaisuuteen. Omaiset haluavat hautauksen senkin takia
nopeasti, jotta hautauskulujen arvioidut kustannukset, voidaan ottaa huomioon
perunkirjoituksessa. Perunkirjoitus on jarjestettava kolmen kuukauden kuluessa
kuolemasta (Perintdkaari 20 § 1). Kaste voidaan varata lapsen syntyman jalkeen ja lapsi
tulisi kastaa ilman tarpeetonta viivytysta. Vihkikirkon voi varata aikaisintaan péaivélleen
vuotta ennen aiottua vihkipéivaa. Lahitulevaisuudessa pidettava vihkitoimitus voidaan

varata aikaisintaan viikon paahan avioliiton esteiden tutkinnan pyytamisesta.

lIman pakottavaa syyta, seurakuntalaisella on oikeus toivoa omasta seurakunnastaan
tiettya pappia toimittamaan kirkollinen toimitus. Papin on velvollisuus toimittaa myods
toisen seurakunnan jasenen kirkollinen toimitus oman seurakuntansa alueella. Toisessa
seurakunnassa papilla on pyynnodstd mahdollisuus toimittaa kirkollinen toimitus.
(Kirkkojarjestys 2 luku 24 8.)

Seurakuntayhtymassa toimittajat toimittavat omien seurakuntalaistensa kirkollisia
toimituksia liikkuen seurakuntayhtymén alueella. Jonkin muun seurakunnan, Kkuin
seurakuntayhtymaan kuuluvan seurakunnan, jasenen toimituksen seurakuntayhtyman
alueella toimittaa sen alueen paikallisseurakunnan pappi. Seurakuntayhtyman jokaisella
seurakunnalla on omat toimittajansa, yhteensa pappeja on n. 50 ja kanttoreita n. 20.
Seurakuntayhtymassa on kymmenen seurakuntaa, jotka toimivat Turun ja Kaarinan
kaupunkien alueella. Seurakuntalaisen kotiseurakunta maaraytyy maantieteellisten
seurakuntarajojen mukaan. Turun ruotsinkielinen seurakunta toimii  koko

seurakuntayhtyman alueella. Kotiosoite maarittaa jdsenen seurakunnan.

Tallainen parokiaali- eli alueperiaate kaytantd perustuu Martti Lutherin ndkemykseen
siitd, ettd saman asuinalueen kirkon jasenten tulee kuulua alueensa seurakuntaan. Nain

koitettiin valttaa eriarvoisuutta, seka teologista ja sosiaalista hajaannusta seurakunnissa.
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1896 tama periaate kirjattin  Suomessa Schaumanin kirkkolakiin. Perustaksi
seurakunnan jasenyyden maaraytymiselle tuli kunnassa sijaitseva asuinpaikka. Periaate
ei silti rajoita osallistumista myds muiden kuin kotiseurakunnan toimintaan osallistumista.
(Niemisto 2013, 15.)

Seurakuntayhtyman alueella sijaitsee 13 kirkkoa ja viisi siunauskappelia. Kuudesta
naista kirkoista toimitetaan my6s hautauksia. Vuonna 2017 suosituimpia vihkikirkkoja
olivat Mikaelinkirkko ja Turun tuomiokirkko (Rinta-Tassi 2017). Pappi voi toimittaa

kasteen ja vihkimisen my0s kotona tai esimerkiksi juhlapaikalla.

5.2 Toimintamalli: Seurakuntien papit toimittavat seurakuntayhtyman kaikkien

seurakuntien jasenten kirkollisia toimituksia

5.2.1 Nykykaytanto

Seurakuntayhtyman jasenet saavat vapaasti varata koko seurakuntayhtyman alueella
olevia seurakuntien tiloja riippumatta siitd, mink& seurakunnan jasen varaaja on.
Tamanhetkisen kaytdnnon mukaan papit toimittavat omien seurakuntalaistensa
kirkollisia toimituksia tydskennellen koko seurakuntayhtyman alueella ja tydpaivan
aikana papit voivatkin liikkua toimituspaikkojen valilla jopa kymmenia kilometreja.
Kaytannossa voi tulla esimerkiksi tilanteita, joissa yhdessa kirkossa saman paivan
aikana perakkaisia toimituksia toimittaa monen eri seurakunnan pappi. Koska vélimatkat
voivat olla pitkid, siirtyminen toimituspaikasta toiseen vie papeilta aikaa. Pappeja on
seurakunnissa toissa rajallinen maara ja toimituksia voidaan varata eri puolille
seurakuntayhtyman aluetta. Nain ollen asiakkaan varausmahdollisuuksiin vaikuttaa
myos tdissa olevien oman seurakunnan pappien tydpaivan toimituspaikkojen sijainnit,

varattavan tilan saatavuuden liséksi.

5.2.2 Kehitysehdotus

Jos seurakuntien papit toimittaisivat seurakuntayhtym&aén kuuluvien Kkaikkien
seurakuntien jasenten toimituksia riippumatta seurakuntarajoista, asiakkaan toivomaan
toimitusajankohtaan ei vaikuttaisi oman seurakunnan pappien tyopadivan muiden

toimitusten sijainnit ja kellonajat. Asiakas voisi ndin varata vapaana olevista tiloista,
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esimerkiksi vihkikirkoista, toivomansa toimitusajan ja saisi seurakuntayhtyman jonkin
seurakunnan papin toimittamaan tilaisuuden, riippumatta oman seurakunnan pappien
saatavuudesta. Seurakuntayhtyman seurakunnilla on jdsenmaaraan suhteutettu maara
papin virkoja, mutta kirkollisten toimitusten maarat poikkeavat toisistaan seurakunnittain.
Seurakuntayhtyman eri asuinalueiden vaeston kysynta kirkollisille toimituksille vaihtelee.
Riippuen eri alueiden ik&rakenteista, joissakin seurakunnissa voi olla enemman tarvetta
vihkimisten ja kasteiden toimittamisille, kun taas joissakin toisissa seurakunnissa
pappeja tarvitaan enemman toimittamaan hautauksia. Vihkimisia ja kasteita toimitetaan
lauantaisin talla hetkella klo 15.30 alkaen, koska pappeja pidetaan varattuina klo 9.30-
15.30 valisena aikana mahdollisesti varattaviin hautauksiin. Pappien tyoskentely yli
seurakuntarajojen voisi mahdollistaa vihki- ja kasteaikojen aikaistamisen nykyisesta,

koska talloin kaikkien seurakuntien papit eivat olisi varattuina mahdollisiin hautauksiin.

Joissakin seurakunnissa voi olla pdivan aikana vain yksi pappi tyévuorossa, eika tama
ehdi toimittamaan kaikkia mahdollisesti varattavia neljdd hautausta. Tallin yksi
kyseiseen seurakuntaan varattu hautaus vaikuttaa paivan muiden hautausaikojen
saatavuuteen ja kaikkia aikoja ei pystyta tarjoamaan asiakkaalle. Jos papit toimittaisivat
muidenkin seurakuntien toimituksia, kuten hautauksia, olisi pappeja nykyistd enemman

kaytettavissd mahdollisiin hautausvarauksiin.

5.3 Toimintamalli: Seurakuntien kanttorit toimittavat seurakuntayhtyméan kaikkien

seurakuntien jasenten hautauksia kirkoissa/kappeleissa

5.3.1 Nykykaytanto

Seurakuntayhtymaan kuuluneelle vainajalle voidaan hautausta varten varata vapaasti
jokin seurakuntayhtyman alueella oleva kirkko tai kappeli, riippumatta siitd, minka
seurakunnan jasen vainaja oli kuollessaan. Tamanhetkisen kaytdannén mukaan kanttorit
toimittavat oman seurakuntansa jasenten hautauksia, eli soittavat hautauksissa
musiikkiosuuden, tydskennellen pappien tavoin koko seurakuntayhtymén alueella.
Kanttorienkin tydpdaivaan voi sisédltyd aikaa vievia, useiden kymmenien kilometrien,
valimatkoja toimituspaikasta toiseen, riippuen mihin tilaan hautaus on varattu. Tilassa
voi olla usean eri seurakunnan hautauksia saman paivan aikana perdkkain, joissa
soittavat eri seurakuntien kanttorit. Seurakunnissa tydskentelee rajallinen maara

kanttoreita, jolloin myds hautausten toimituspaikkojen sijainnit vaikuttavat asiakkaan
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varattavissa oleviin muihin mahdollisiin toimitusaikoihin. Kanttorin virkojen maara
vaihtelee seurakunnittain. Isommissa seurakunnissa on enemman virkoja kuin

pienemmissa seurakunnissa.

5.3.2 Kehitysehdotus

Jos seurakuntien kanttorit toimittaisivat kaikkien seurakuntien jasenten hautauksia,
asiakkaan varausmahdollisuuksia ei rajoittaisi kanttorin tydpaivan muiden toimitusten
sijainnit ja kellonajat. Hautausvaraukseen vaikuttaisi ndin enemman kirkon/kappelin
saatavuus kuin kanttorin varattavuus. Kanttorien tydskentely yli seurakuntarajojen, voisi
mahdollistaa useamman hautauksen toimittamisen péivan aikana seurakuntayhtyman
alueen eri tiloissa my6s niiden seurakuntien vainajille, joiden seurakunnissa

tyoskentelee vAhemman kanttoreita.

Nykykaytdnnén mukaan kanttorit soittavat vihkimisia oman seurakuntansa kirkoissa,
jolloin he soittavat myés muiden kuin omien jasentensad vihkimisissa. Jos kanttorit
soittaisivat myo6s muiden kuin oman seurakunnan vainajien hautauksissa,
suosituimmissa kirkoissa, joissa ei toimiteta hautauksia, kuten Mikaelinkirkossa ja Turun
tuomiokirkossa, voisi olla mahdollista toimittaa vihkimisia nykyistd aikaisemmin
hautausajoista riippumatta. Talléin eri seurakuntien samaan tilaan perakkain varatuissa
hautauksissa, voisi sama kanttori soittaa useammassa hautauksessa ja nain kanttoreita

olisi enemman kaytettavissd samaan aikaan pidettaviin vihkitoimituksiin.

5.4 Toimintamalli: Seurakuntien papit toimittavat oman seurakuntansa alueella kaikki

vihkimiset seka kasteet

5.4.1 Nykykaytanto

Seurakuntayhtymén tilat, kuten kirkot, sijaitsevat eri seurakuntien alueilla jakaantuen
melko tasaisesti seurakunnittain. Seurakuntayhtymén jasenet saavat varata naita tiloja
kirkollisiin toimituksiin rijppumatta siité, mihin seurakuntaan he kuuluvat. Nykykaytannon
mukaan papit toimittavat kirkollisia toimituksia omien seurakuntiensa jasenille ja voivat
nain siirtyd toimituspaikkojen valilla saman tyopaivan aikana seurakuntayhtyman

alueella pitkidkin matkoja. Matkat voivat vieda paljonkin papin aikaa, jolloin kirkollisten
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toimitusten toimitusaikojen varattavuus riippuu toimituspaikkojen sijainneista. Saman
paivan aikana yhdessa kirkossa voi olla usean eri seurakunnan toimituksia, joita toimittaa

aina jasenen oman seurakunnan pappi.

5.4.2 Kehitysehdotus

Jos papit toimittaisivat oman seurakuntansa alueelle varatut vihkimiset ja kasteet, yksi
pappi voisi vihkid& samassa tilassa perékkain tapahtuvia vihkimisia parien
kotiseurakunnista riippumatta, sek& toimittaa kasteita huolimatta kastettavien
kotiseurakunnista. Nain pappien liikkumiseen toimituspaikkojen valilla ei kuluisi aikaa,
eikd toimitusaika olisi riippuvainen oman seurakunnan papin saatavuudesta.

Toimitusaikaan vaikuttaisi néin ollen vain tilan saatavuus.

Hautausten osalta tilanne poikkeaa vihkimisisté ja kasteista. Hautausmaiden yhteydessa
sijaitsevissa kirkoissa toimitetaan vihkimisten ja kasteiden lisdksi my6s hautauksia.
Turun hautausmaalla on nelja kappelia, joissa toimitetaan hautauksia, néista kappeleista
kolme sijaitsee krematorion yhteydessa. Seurakuntayhtymén hautaustoimen paallikko
Markku Mannerkorpi kertoo vuoden 2013 hautaustilastoista, etté kaikista hautauksista
tuhkauksia oli noin 80% ja seurakuntayhtyman 60 000 hautapaikasta 45 000 sijaitsee
Turun hautausmaalla (Uitto 2014). Alueellisesti siis voidaan pdaatella hautauksia
toimitettavan paasdantdisesti enemméan Turun hautausmaan kappeleissa kuin
seurakuntayhtyman muilla alueilla. Toimintamallin ehdotuksen mukaan hautausten
osalta papit toimittaisivat edelleen omien seurakuntalaistensa hautaukset, etteivéat

hautaukset painotu vain yhden seurakunnan toimitettaviksi.

5.5 Toimintamalli: Seurakuntien papeille toimitusvuorot kirkollisiin toimituksiin

5.5.1 Nykykaytantd

Pappi voi tyopaivan aikana toimittaa kaiken tyyppisia kirkollisia toimituksia, eli vinkimisia,
kasteita ja hautauksia. Tiistaista lauantaihin papit ovat varattuina klo 9.30 — 15.30
mahdollisiin hautauksiin. Nain ollen vihkimisia ja kasteita voidaan toimittaa klo 15.30
alkaen.
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5.5.2 Kehitysehdotus

Pappien toimittaessa kirkollisia toimituksia noudatettaisiin toimitusvuoroja. Yksi pappi
toimittaisi paivan aikana esimerkiksi vain vihkimisia seka kasteita toisen papin
toimittaessa hautauksia. Nain kaikkien pappien ei tarvitsisi olla varattuina mahdollisiin

hautauksiin ja vihkimisia ja kasteita voitaisiin toimittaa aikaisemmin kuin klo 15.30.

Tata toimintamallia sovellettaisiin  joko nykykaytannén mukaisesti seurakunnittain
pappien toimittaessa omien jasentensa Kkirkollisia toimituksia, tai tilanteessa, jossa
seurakuntayhtyman papit toimittaisivat kaikkien seurakuntien jasenten Kkirkollisia

toimituksia riippumatta seurakuntarajoista.

5.6 Pohdintaa toimintamalleista

Toimintamalleja voidaan soveltaa kaytettavaksi yksittain tai yhdistellen. Kaikkien
ehdotettujen toimintamallien toteutusta voi mukailla. Jopa yhden mallin toteutuksella
voitaisiin - mahdollisesti parantaa asiakaslahtdisyyttda nykyisesta. Ehdotuksissa
lahtokohtana on asiakaslahtoisyys, sek& omakohtainen kokemus kirkollisten toimitusten
toimitusajoista. Tutkimuksen toimintamallit ovat ehdotuksia, eikd niissa ole otettu
huomioon toimittajien, eli pappien ja kanttoreiden, sekd muiden toimituksiin liittyvien
tyontekijoiden, kuten seurakuntatilojen suntioiden ja vahtimestareiden ndkdkulmaa

oman tybnsa osalta.

Nykykaytdnnén mukaan pappien toimittaessa oman seurakuntansa jasenten toimituksia,
side seurakuntalaisen ja papin valilla voi elaman eri tilanteissa tulla l&heiseksi.
Seurakuntayhtymdn alueen asukkaat voivat kuitenkin halutessaan osallistua
seurakuntien jarjestamaan toimintaan seurakuntarajoista riippumatta, joten toimittajat
voivat tulla tutuiksi muunkin toiminnan kautta, kuin vain kirkollisten toimitusten. N&in ollen
pappi voi tulla tutuksi téllaisen toiminnan kautta toisestakin seurakunnasta. Myo6s
muuttaminen seurakuntayhtymén sisélld, voi aiheuttaa kotiseurakunnan vaihtumisen,
jolloin mahdollisesti tutuksi tulleet papit, eivat endd valttdmattd toimita Kkirkollisia
toimituksia jAsenen omassa seurakunnassa. Toivomaansa jo tutuksi tullutta pappia voi
kuitenkin aina pyytaa myots henkilékohtaisesti toimittamaan tarkean tilaisuuden, vaikka
tatd pappia ei muuten saisi seurakuntayhtyman varauskaytantéjen mukaan varattua.

Ehdotettujen toimintamallien myodta onkin tarkoitus lisatd kirkollisten toimitusten
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toimitusaikoja, eika niink&dan kasitella mahdollisia [&heiseksi tulleita suhteita

seurakuntayhtyman toimittajien ja seurakuntien jasenten valilla.

5.7 Asiakastyytyvaisyyskyselyn merkitys ja sen pois jddminen

Seurakuntayhtyman kanssa yhteistydssa toteutettuna opinnaytetyon

asiakastyytyvaisyytta olisi voitu mitata asiakastyytyvaisyyskyselylla.

Kysely on survey-tutkimuksen merkittava menetelmé. Se on tapa, jolla kerataan tietoa
tutkittavasta kohteesta. Survey-tutkimus tarkoittaa muotoa kyselylle, havainnoinnille ja
haastattelulle, joissa tietyistd kohdehenkilGista keratdan standardoidusti, eli taysin

samanlaisella tavalla, tietoa. (Hirsjarvi ym. 2013, 193.)

Kyselyn etuna voidaan pitdd tutkimusaineiston laajuutta, niin haastateltavien kuin
tutkittavien asioidenkin suhteen. Huolellisesti laadittu kysely on mygds toimiva ja tutkijan
aikaa saastava, koska se voidaan jakaa laajalle joukolle tutkittavia samanaikaisesti.
Kyselyn purkaminen on myds vaivatonta, silla se voidaan tehda esimerkiksi
tietoteknisesti. Kyselylla on myds heikkoutensa. Vastaajien suhtautumista kyselyyn on
vaikea arvioida. Ei tiedetd, ovatko he perehtyneet kysymyksiin tarkasti ja
totuudenmukaisesti. On myds vaikea arvioida, ovatko vastaajat pitdneet kysymysten
vastausvaihtoehtoja juuri heille sopivina. Ei mytskaan tiedeta, miten hyvin vastaajat
tuntevat kysyttdvan aihealueen. Kyselyyn ei valttdmattd saada tarpeeksi vastauksia,

jolloin kyselyn kato nousee. (Hirsjarvi ym. 2013, 195.)

Asiakastyytyvaisyyskysely voitaisiin toteuttaa erilaisten kirkollisten toimitusten varaajille.
Vastausvaihtoehtoina olisivat asteikkoon, kuten 1 — 5, perustuvat kysymykset, jossa 1
edustaa en pida tarkeadnd — mielipidetté ja 5 pidan erittdin tarkeana - mielipidetta.
Asteikon keskella oleva numero kolme, tarjoaa vaihtoehdon - ei mielipidetté.
Asiakastyytyvaisyyskyselyt jaettaisiin  kirkollisten toimitusten varaajille asioinnin
yhteydessa ja samalla kerrottaisiin sen tarkoituksesta. Kyselyn lopussa Kkiitettaisiin

asiakasta vastauksista.

Kyselylomakkeen laadinnassa on tarkeaa muistaa, ettd lomakkeen tulee olla selkeé,
joten epéatarkkaa kysymystenasettelua tulee valttdd. Tulisi esittda tarkkoja, tarkasti
rajattuja ja lyhyitd kysymyksia, joista vastaaja ymmartad, mita kysytaan, eikd hanen
tarvitse tulkita kysymysta. Vastaajalle tulisi olla myds vaihtoehto, jossa hén voi olla

ottamatta kantaa kysymykseen. Kyselyssa tulisi valttda ohjailevaa kysymystenasettelua,
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jolloin vastaajalle tulee tunne, ettd h&nen odotetaan vastaavan tietylla tavalla.
Kysymysten jarjestysta on myds hyva pohtia. Kysely olisi hyva aloittaa vastaajan taustat
kartoittamalla ja edeta yleisista kysymyksistd erityisempiin. Ammattisanastoa tulisi
valttaa ja kayttaa helposti ymmarrettavaa kielta. (Hirsjarvi ym. 2013, 202 - 203.)

Asiakastyytyvasyyskyselyn yhteydessa kysyttaisiin myds avointa palautetta liittyen
kirkollisen toimituksen varaamiseen. Tama kysely toivottaisiin palautettavan
mahdollisimman pian kokemuksen vield ollessa tuoreessa muistissa toimitusajan
varaamisesta. Kyselystd laadittaisiin jatkokysely liittyen kyseiseen kirkolliseen
toimitukseen ja sen toteutumiseen. Talléin jo toimitetun tilaisuuden jalkeen asiakkaalla
on kokonaiskasitys kirkollisen toimituksen koko prosessista. Nain asiakas voi tuntea
itsensa huomioon otetuksi ja ajatella, ettd hdnen mielipiteilladn on merkitysta, vaikka
kysely ei johtaisikaan organisaatiossa toiminnantasolla muutoksiin. Alla ehdotus

asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeen pohjaksi.
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Asiakastyytyvaisyystutkimus vihkitoimituksen varaajalle

Vastaajan ikd, sukupuoli, seurakunta

o Kuinka tarkeana pidat tietyn papin saatavuutta toimittamaan vihkiminen?
o Kuinka tarkeana pidat tietyn kirkon saatavuutta vihkikirkoksi?
o Kuinka tarkeana pidat tietyn kellonajan saatavuutta vihkiajaksi?

o Kuinka tarkeanda pidat tietyn paivamaaran saatavuutta vihkipaivaksi?

Vastaajan avoin palaute/kehitysehdotukset:

Asiakastyytyvaisyystutkimus kastetoimituksen varaajalle

Vastaajan ika, sukupuoli, seurakunta

o Kuinka tarkeana pidat tietyn papin saatavuutta toimittamaan kaste?

o Kuinka tarkednd pidat seurakunnan tietyn tilan saatavuutta kasteen
toimituspaikaksi?

e Kuinka tarkeana pidat tietyn kellonajan saatavuutta kasteajaksi?

o Kuinka tarkeana pidat tietyn paivamaaran saatavuutta kastepaivaksi?

Vastaajan avoin palaute/kehitysehdotukset:

Asiakastyytyvaisyystutkimus hautaan siunaamisen varaajalle

Vastaajan ikd, sukupuoli, seurakunta

e Kuinka tarkeana pidat tietyn papin saatavuutta toimittamaan hautaan
siunaaminen?

e Kuinka tarkeand pidat tietyn tilan saatavuutta hautaan siunaamisen
toimituspaikaksi?

o Kuinka tarkeana pidat tietyn kellonajan saatavuutta hautaan siunaamisen ajaksi?

o Kuinka tarkednd pidat tietyn paivAmaaran saatavuutta hautaan siunaamisen

paivaksi?

Vastaajan avoin palaute/kehitysehdotukset:
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6 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetytn tavoitteena oli selvittdda, miten asiakaslahtdisyytta voitaisiin parantaa
tutkimalla erilaisia toimintamalleja, joilla mahdollistettaisiin nykyistd monipuolisempi
tarjonta  toimitusaikoja  asiakkaan valittavaksi. = Aiheen valintaan  vaikutti
seurakuntayhtyman palvelu-uudistus ja sen mydtd perustettu seurakuntayhtyman
seurakuntien yhteinen varauspalvelu. Tutkimusmenetelménd kaytettiin aiheeseen
littyvaa teoriaa, seka havainnointia ja kertynyttd kokemusta kirkollisten toimitusten
ajanvarauksesta.  Opinnaytetytlle ei saatu  toimeksiantosopimusta, joten
asiakastyytyvaisyystutkimusta ei ollut mahdollista toteuttaa. Aiheeseen liittyen voisi
laatia asiakastyytyvaisyystutkimuksen ja ndin selvittdd, vastaavatko toimitusajat
asiakkaiden kysyntda. Tutkimuksessa selvisi, ettd vihkiaikoja voitaisiin aikaistaa
nykyisista ajoista. Paasaantdisesti kirkoissa toimitettavia hautauksia toimitetaan
hautausmaiden yhteydessa olevissa kirkoissa. Suosituimmissa vihkikirkoissa, kuten
Turun tuomiokirkossa ja Mikaelinkirkossa, ei toimiteta hautauksia, joten nédissa kirkoissa
voitaisiin jarjestad vihkimisia aikaisemmin kuin nykykaytantdé mahdollistaa. Ehdotusten

myo6td, myos kasteaikoja voitaisiin aikaistaa lauantaipdivina.

Tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa ei voida todistettavasti osoittaa, etta
aikaisemmille toimitusajoille olisi kysyntaa, koska asiakastyytyvaisyystutkimusta ei voitu
toteuttaa, mutta aikaisempien toimitusaikojen mahdollistaminen asiakkaille lisaisi
asiakkaan valinnanvapautta ja ndin myts asiakaslahtdisyyttd seurakuntayhtymassa.
Tutkimus on pateva, koska siind otetaan huomioon toimitusaikoihin vaikuttavat eri
osatekijat, kuten kirkollisen toimituksen aika, paikka, seké& toimittajien varattavuus.
Seurakuntayhtymd organisaationa mahdollistaa siihen kuuluvien seurakuntien
keskinédisen yhteistydn. Tutkimuksen pohjalta olisi toivottavaa, etta yhteistyota tehtaisiin

nykyista enemman toteutettaessa kirkollisia toimituksia.

Tutkimuskysymykseen, voisiko kirkollisten toimitusten toimitusaikoja varaaville
asiakkaille tarjota enemman valinnanvapautta, voidaan tutkimuksen perusteella vastata
myontavasti. Tutkimus toivottavasti lisdd vuorovaikutusta kirkon ja sen asiakkaiden
valila ja seurakuntayhtym& huomioisi asiakkaan arjen entistd paremmin

suunnitellessaan kirkollisten toimitusten toimitusaikoja.
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