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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa mitka tekijat ovat vaikuttaneet paik-
kakunnalle muuttoon seka millaista palvelua muuttajat ovat kokeneet saaneensa
Ruoveden kunnalta. Tavoitteena oli myos, ettd Ruoveden kunta pystyy hyodyn-
tamaan tutkimustuloksia oman toimintansa suunnittelussa. Opinnaytetyd toteu-
tettiin tulomuuttajakyselyna joka postitettiin viimeisten viiden vuoden aikana paik-
kakunnalle muuttaneille. Kyselytutkimukseen oli mahdollista vastata joko paperi-
lomakkeella tai sahkdisesti.

Teoreettinen viitekehys muodostui asiakaspalvelusta, asiakaspalvelun laadusta,
tyoyhteison merkityksesta laadukkaaseen asiakaspalveluun seka palvelumuotoi-
lun hyédyntamisesta julkishallinnossa. Tyon empiirinen osio koostui tulomuutta-
jan asiakastyytyvaisyyskyselysta.

Johtopaatoksena voidaan todeta, etta suurin osa vastaajista oli tyytyvaisia Ruo-
veden kunnalta saamaansa asiakaspalveluun, vaikkakin harva oli tarvinnut kun-
nan palveluita muuttaessaan paikkakunnalle. Tutkimuksen perusteella voidaan
my0s todeta, ettd kunnan asukkaat mielellaan kertovat kehittamisehdotuksia kun-
nalle.
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The purpose of this thesis was to research factors that have influenced people
moving to Ruovesi community and what services the new residents have expe-
rienced that they have received from Ruovesi municipality. The aim was to ena-
ble Ruovesi to utilize the research results in planning its future operations. The
research was carried out among new residents who had moved to the munici-
pality within the last five years. The survey was distributed electronically, but it
was also possible for respondents to answer the survey on paper.

The theoretical framework consists of customer service, the quality of customer
service, the importance of the work community for quality customer service, and
the utilization of service design in public administration. The empirical part of the
thesis consists of a customer satisfaction survey.

In conclusion, it can be stated that most of the respondents were satisfied with
the customer service they received from the municipality of Ruovesi, although
only a few had need for municipal services when moving to the locality. The sur-
vey also showed that residents of the municipality are happy to share develop-
ment proposals with the municipality.

customer service, service design
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1 JOHDANTO

Muuttoliike on seurausta siita, etta on pakko muuttaa opiskelu- tai tydpaikkojen
perassa. Kun ihmiset muuttavat pois asuinpaikkakunniltaan, kukaan ei tule hei-
dan tilalleen. Kuinka saada kuntalaiset pysymaan paikkakunnalla. Mitka tekijat
vaikuttavat ihmisten muuttohalukkuuteen pienemmille paikkakunnille. Miten pal-
veluiden saatavuudella, saavutettavuudella ja kattavuudella tai palvelutyytyvai-

syydella rakennetaan kokonaistyytyvaisyytta ja kuntakuvaa.

Kunnat ovat tarkea osa Suomen maaseutupoliittista jarjestelmaa. Maaseutupoli-
tiikkan toimenpiteet kohdistuvat yhteistyossa kuntien ja niiden asukkaiden kanssa
kaikkiin ikaluokkiin. Erityisena tavoitteena on asumisen edellytysten parantami-
nen maaseudulla. Merkittavin vaestorakenteen muutos niin Suomessa kuin koko
Euroopassa on vaestdrakenteen vanheneminen. Tyoikaisen vaestdon vahetessa
elakeikaisten osuus vaestosta kasvaa voimakkaasti. Lasten ja nuorten osuudet
pienenevat eika syntyvyydessa ole odotettavissa merkittdvaa muutosta. (Kunta-
liitto 2019.)

Silld asuuko ihminen maaseudulla vaiko kaupungissa ei ole merkitysta tana pai-
vana. "Kun yhteydenpito on mahdollista valimatkoista riippumatta, ihmiset voivat
elaa arkeaan monessa paikassa samanaikaisesti. Paikkakuntaan ja sen erilaisiin
yhteis6ihin on mahdollista sailyttaa tiiviit siteet, kun paikassa voi olla lasna etana
ja virtuaaliset yhteisot ovat paikasta riippumattomia. Maaseutu on siten paitsi py-
syvien asukkaiden arkinen elinymparistd, myos mielenmaisema ja samaistumi-
sen kohde, johon suomalaiset liittavat myonteisia mielikuvia luonnonlaheisyy-

desta ja hyvasta elamasta.” (Maaseutukatsaus 2017, 27.)

Kuntaliiton mukaan Suomessa on vuonna 2019 yhteensa 311 kuntaa, joista
107 kayttaa itsestdan kaupunki -nimitysta ja 204 kuntaa kunta -nimitysta. Suo-
men kunnat ovat kooltaan keskimaarin melko pienia. Keskimaarainen kuntakoko
vuonna 2018 oli 17 743 asukasta. Kuntien mediaanikoko on 6 081 asukasta.
Puolet Suomen kunnista on asukasmaaraltaan pienempia ja puolet suurempia

kuin mediaani. (Kuntaliitto n.d.)
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Kunnallisalan kehittamissaation (2019) teettamassa tutkimuksessa kysyttiin kan-
salaisten mielipidettda kunnallisten palveluiden riittavyydesta (kuvio 1). Tutkimuk-
sen mukaan saadut tulokset osoittautuivat yleisilmeeltaan positiivisiksi, 74% vas-
taajista totesi palveluiden olevan riittavia ja 19 % riittdmattomia. Kysely oli kvan-

titatiivinen, ei kvalitatiivinen, jolloin lopputulos olisi voinut olla hyvinkin erilainen.

Kuvio 6. KUINKA RIITTAVIA TAI RITTAMATTOMIA KUNNALLISET PALVELUT OVAT
KOTIKUNNASSA NIIDEN TARPEESEEN NAHDEN (%).

TAYSIN JOKSEEN- EI  JOKSEENK. TAYSIN
RIT- KINRIT- OSAA  RITTA- RITTAMAT-
TAVIA  TAVIA SANOA MATTOMIA TOMIA
Em = s S s

Liikunta-, urheilu- ja kuntoilumahdollisuudet/-palvelut | | [ T 1 3546 7 10 2
Peruskoulut | | [ T 1 31451210 2

Kotikunnan palvelut kokonaisuudessaan | | I Ll 1559 7 16 3

Lukiot ja ammatilliset oppilaitokset [ | [ T 1 28451112 3

Tekniset palvelut (kadut, vesi, viemarit, puhtaanap.) | | | L] 1853 7 18 4
Lasten paivéhoito | | | [0 23392112 4

Terveyspalvelut [ 1 [] 1448 7 24 8

Vanhusten huolto [ | | | ] 7 2817 32 15

Kelan toimeentulotuki [ | I [ 10 15 47 16 12

r T T T

0 25 50 75 100

Kunnallisalan kehittamissaatio 2018

KUVIO 1. Kunnallisten palveluiden riittavyys (Kunnallisalan kehittamissaatio)

Opinnaytetyon tavoitteena on kartoittaa tulomuuttajakyselylla muuttajien syita
Ruovedelle muuttoon seka muuttoon liittyvia kokemuksia Ruoveden kunnan asia-
kaspalvelusta. Opinnaytetydn tarkoituksena on kehittaa kyselyn vastausten pe-
rusteella Ruoveden kunnan asiakaspalvelun laatua seka I6ytaa uusia lahestymis-
tapoja luoda kuntalaisille paremman arjen kuntaa Ruoveden kuntastrategian mu-

kaisesti.

Opinnaytetyo sisaltaa kahdeksan paalukua. Ensimmaisessa luvussa kasitellaan
tyon taustaa seka tavoitetta. Toisessa luvussa esitellaan toimeksiantaja. Kolmas
ja neljas luku muodostavat tyon tieteellisen viitekehyksen keskittyen asiakaspal-
velun laatuun seka palvelumuotoiluun julkishallinnossa. Viidennessa luvussa ka-
sitellaan tutkimusmenetelmaa seka kyselyn toteutusta. Kuudennessa luvussa pu-
reudutaan kyselyn tuloksiin. Viimeiset luvut sisaltavat toimenpide-ehdotuksia
seka oman pohdinnan, jossa kaydaan lapi tutkimuksen synnyttamia ajatuksia

seka oliko toimeksiantajalle hyotya tehdysta tutkimuksesta.
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Opinnaytetyon aiheen ensimmainen rajaus koskee kohderyhman valintaa. Koh-
deryhmaksi valikoitui vain paikkakunnalle tulomuuttaneet, ei paikkakunnalta 1ah-
tomuuttaneet. Lahtomuuttaneiden ottaminen mukaan tutkimukseen olisi tehnyt
tyosta liilan laajan. Toisena rajauksena on keskittyminen asiakaspalvelun laatuun
seka tyoyhteison merkitykseen laadukkaassa asiakaspalvelussa. Kolmantena ra-
jauksena tulee olemaan kuinka palvelumuotoilua voitaisiin kayttda apuna kunnal-

listen palveluiden kehittamisessa kuntalaisten nakokulmasta.



2 RUOVEDEN KUNTA

2.1 Perustiedot

Ruoveden kunta on perustettu vuonna 1865. Ruovesi oli yhtena Hameen ensim-
maisista kunnista toteuttamassa vuoden 1865 kunnallisasetusta, ja se perusti
kunnanvaltuuston jo vuonna 1908 - kymmenen vuotta ennen lain edellytysta. Se
perusti myos ensimmaisena Hameen laanin kuntana kunnankirjurin viran ja kun-
nallistoimiston, seka 1920 maamme ensimmaisiin kuuluneen raittiuslautakunnan.
Ensimmainen kansakoulu perustettiin 1869 ja kunnallinen kirjasto 1863. Vuonna
1921 alkoi ilmestyd Ruovesi-lehti, joka on maamme 13. vanhin paikallislehti.

(Ruoveden kunta n.d.)

Vuoden 2018 lopussa Ruovedella oli asukkaita 4398, muutos edellisesta vuo-
desta —1,4 % (-61 henkiléa). 0-24 vuotiaita vaestosta oli 19,5 prosenttia, 25-64
vuotiaita 44,9 prosenttia seka 65-vuotiaita ja yli 35,6 prosenttia (taulukko 1). Kun-
taliton (2019) julkaiseman Tilastokeskuksen tietokantoihin perustuvan vaeston
kasvuennusteen mukaan Ruovesi on yksi monista pienista kunnista, jonka vaen
ennustetaan vahenevan suhteellisesti eniten. Tilastokeskus ennakoi, etta vuonna
2040 Ruovedella asuisi enaa 3 435 henkea. Pudotus olisi 878 henkea, eli hieman

yli 20 prosenttia nykyisesta. (Kuntaliitto.)

TAULUKKO 1. Vaeston ikdjakauma (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos)

Ruovesi Koko maa

0 - 6-vuotiaat, % vaestosta (2018) 4,7 7
7 - 15-vuotiaat, % vaestosta (2018) 8,3 10
16 - 24-vuotiaat, % vaestosta (2018) 6,5 10,1
25 - 64-vuotiaat, % vaestosta (2018) 44,9 51
65 - 74-vuotiaat, % vaestosta (2018) 18,8 12,6
75 - 84-vuotiaat, % vaestosta (2018) 11,6 6,6

85 vuotta tayttaneet, % vaestosta (2018) 52 2,7


https://www.hyvinvointikompassi.fi/fi/web/hyvinvointikompassi/indikaattori/-/indicator/r/330/c/658/g/total/i/7
https://www.hyvinvointikompassi.fi/fi/web/hyvinvointikompassi/indikaattori/-/indicator/r/330/c/658/g/total/i/167
https://www.hyvinvointikompassi.fi/fi/web/hyvinvointikompassi/indikaattori/-/indicator/r/330/c/658/g/total/i/168
https://www.hyvinvointikompassi.fi/fi/web/hyvinvointikompassi/indikaattori/-/indicator/r/330/c/658/g/total/i/169
https://www.hyvinvointikompassi.fi/fi/web/hyvinvointikompassi/indikaattori/-/indicator/r/330/c/658/g/total/i/170
https://www.hyvinvointikompassi.fi/fi/web/hyvinvointikompassi/indikaattori/-/indicator/r/330/c/658/g/total/i/1069
https://www.hyvinvointikompassi.fi/fi/web/hyvinvointikompassi/indikaattori/-/indicator/r/330/c/658/g/total/i/675
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Vaeston koulutustasoa osoittava mittain kuvaa vaestoryhman koulutustasoa kou-
lutuspituudella (taulukko 2). Esimerkiksi koulutustasoluku 246 osoittaa, etta teo-
reettinen koulutusaika henkea kohti on 2,5 vuotta peruskoulun suorittamisen jal-
keen. Vaeston koulutustasoa mitattaessa perusjoukkona kaytetaan tavallisesti 20
vuotta tayttanytta vaestoa. Nain siksi, etta alle 20 -vuotiaat ovat paasaantoisesti
viela koulussa eivatka nain ollen ole ehtineet suorittaa tutkintoa. (Tilastokeskus
n.d.) Ruovedella teoreettinen koulutusaika henkea kohti on 2,8 vuotta, kun se

koko maassa on 3,7 vuotta.

Tyokyvyttomyyselaketta saavien tilastossa ovat mukana henkildt, jotka saivat
tyokyvyttomyyselaketta joko tyoelake- tai kansanelakejarjestelmasta tai molem-
mista jarjestelmista. Tyokyvyttomyyselakkeen saaminen ilmaisee pitkaaikaista tai
pysyvaa tyokyvyttdmyytta. Ruovedella luku on 9,7 %, kun se koko maassa on 5,9
%. Tydllisten osuus vaestosta -indikaattori ilmaisee tydllisten osuuden prosent-
teina vaestosta. Tydllisiksi luetaan 15-74 -vuotiaat henkildt, jotka laskentaviikolla
25.-31.12. tekivat yhtenakin paivana ansiotyota tai olivat tilapaisesti tyosta
poissa. Ruovedella luku oli vuonna 2017 34,9 %, kun se koko maassa oli 42,2 %.

TAULUKKO 2. Sosioekonominen rakenne (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos)

Ruovesi Koko maa

Koulutustasomittain (2017) 282 369
Tyokyvyttomyyselaketta saavat, % 16 - 64-vuoti- 97 59
aista (2018) ’ ’

Tyolliset, % vaestosta (2017) 34,9 42,2

Kunnan elinkeinorakenne kertoo millaista ty6ta kunnan alueelta 16ytyy seka tyol-
lisyysasteen (taulukko 3). Tydllisyysaste on 18-64-vuotiaiden tydllisten osuus sa-
man ikaisesta vaestosta. TyoOpaikkaomavaraisuus ilmaisee alueella ty0ssa-
kayvien ja alueella asuvan tyollisen tyovoiman maaran valisen suhteen. Jos tyo-
paikkaomavaraisuus on yli 100, on alueen tyopaikkojen lukumaara suurempi kuin

alueella asuvan tydllisen tydvoiman lukumaara. (Tilastokeskus n.d.)


https://www.hyvinvointikompassi.fi/fi/web/hyvinvointikompassi/indikaattori/-/indicator/r/330/c/658/g/total/i/180
https://www.hyvinvointikompassi.fi/fi/web/hyvinvointikompassi/indikaattori/-/indicator/r/330/c/658/g/total/i/2424
https://www.hyvinvointikompassi.fi/fi/web/hyvinvointikompassi/indikaattori/-/indicator/r/330/c/658/g/total/i/2424
https://www.hyvinvointikompassi.fi/fi/web/hyvinvointikompassi/indikaattori/-/indicator/r/330/c/658/g/total/i/2424
https://www.hyvinvointikompassi.fi/fi/web/hyvinvointikompassi/indikaattori/-/indicator/r/330/c/658/g/total/i/2424
https://www.hyvinvointikompassi.fi/fi/web/hyvinvointikompassi/indikaattori/-/indicator/r/330/c/658/g/total/i/2328
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Ruovedelld eldkeldisten osuus vaestosta (41,5 %) on melko korkea verrattuna
koko maan lukuun (25,7 %), tama selittda myos korkean huoltosuhteen. Tyopaik-
kaomavaraisuusluku Ruovedella on yli sata, eli kunnassa on vuonna 2017 ollut

tyopaikkoja enemman suhteessa alueella asuvaan tyovoimaan.

TAULUKKO 3. Elinkeinorakenne (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos)

Ruovesi Koko maa

Alueella asuvan tydllisen tydovoiman maara, 2017 1 557 2327730
Tyollisyysaste, %, 2017 68,6 70,5
Asuinkunnassaan tydssakayvien osuus, %, 2016 69,9 65,9
Tyo6ttdomien osuus tyovoimasta, %, 2017 10,1 11,3
Elakelaisten osuus vaestosta, %, 2017 41,5 25,7
Taloudellinen huoltosuhde, 2017 186,4 136,8

Alueella olevien tyopaikkojen lukumaara, 2016 1 596 2275679

Tyopaikkaomavaraisuus, 2016 101,6 100,0

2.2 Ruoveden kuntastrategia 2017-2021

Pakarinen ja Maki (2015) toteavat kuntien roolin muuttuneen siten, etta palvelu-
jen jarjestamisen ohella keskeisemmin kuntajohtamisen keskioon ovat tulleet
kunnan elinvoimaan ja paikallistalouden kehityksen aktivointiin liittyvat toimet.
Kunnat luovat omilla toimenpiteillaan yrityksille ja kansalaisille vetovoimaisen toi-
mintaympariston. (Pakarinen & Maki 2014, 49.) Jungnerin (2011) mukaan yksi
hyvan strategian perusvaatimuksista on erottautuminen. Strategian tulee olla sel-

lainen jolla erotutaan muiden kuntien strategioista. (Jungner 2011, 88-89.)

Ruovedella aloitettiin kuntastrategian laatiminen syksylla 2017 (liite 1.) Kunta ha-

lusi luoda strategian, joka tukee kunnan elinvoiman sailyttamista ja kehittamista.
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Ruoveden kunta julkaisi kuntalaiskyselyn seka piti useita avoimia tyopajoja, joihin

jokaisella kuntalaisella ja yhteistyokumppanilla oli mahdollisuus osallistua.

Strategia on tyokalu, jolla kuntaa johdetaan strategiassa asetettujen tavoitteiden
mukaisesti. Strategian mukaisesti Ruovesi haluaa olla hyvan arjen kunta, jossa
jokaisen on hyva asua, elaa ja yrittda. Ruovedella yrittajat ovat tarkeassa roolissa
ja kunta haluaa joustavalla paatdksentekokulttuurilla mahdollistaa yrittajien sijoit-

tumisen seka yritystoiminnan kehittamisen kunnassa.

Kuntastrategiassaan Ruovesi haluaa erityisesti kiinnittda huomiota alueelliseen
koulutukseen, tasokkaaseen asuntotarjontaan seka tyopaikkojen luomiseen lisa-
takseen kunnan elinvoimaa. Keinoina strategiassa mainitaan muun muassa mo-
nikayttoisten ja kestavien oppimis- ja toimintaymparistojen luominen, osaava tyo-
voiman kouluttaminen, asuntotarjonnan paivittdminen suunnittelemalla uusia

asuntoja seka mahdollistamalla digitalisaation tuomisen laajalti kunnan alueelle.

Rantasen (2013) mukaan kunta kohtaa yksilén, yhteisdn, yrityksen ja monet
muutkin tahot monella tapaa arjessa. Julkisten palveluiden jarjestamisessa kun-
nalla on keskeinen vastuu. Kunta paikallisena toimijana omaa ainutlaatuisen na-
ko6alan my0s jarjestdjen ja yritysten tarjoamiin palveluihin ja mahdollisuuden nain
tuottaa kuntalaisille naistd muodostuvia jarkevia palvelukokonaisuuksia. (Ranta-
nen 2013, 11.)

Kuntien lakisaateisia tehtavia ovat esimerkiksi paivahoito, perusopetus, tervey-
denhuolto, sosiaalihuolto ja vanhustenhuolto. Lisaksi muun muassa kirjasto- ja
tietopalvelut, lastensuojelu, vammaisten- ja paihdehuolto kuuluvat kuntien tehta-
viin. Teknisella puolella kunnan tulee huolehtia paloturvallisuudesta, teiden ja ka-
tujen yllapidosta, vaestdonsuojelusta ja kaavoituksesta. Vesi-, jate- ja energia-
huolto ovat perinteisesti olleet kuntien omia palveluita, mutta nykyisin myos yksi-
tyiset yritykset ovat tulleet toimintaan. Vapaaehtoisia palveluita ovat esimerkiksi

toisen asteen koulutus ja elinkeinopolitiikka.
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3 ASIAKASPALVELUN MERKITYS

3.1 Mita on palvelu?

Lamsan ja Uusitalon (2009) mukaan "palvelu on tapahtuma, jonka tuottamiseen
osallistuu useita ihmisia. Jokainen palvelutapahtuma on ainutkertainen. Tasta
seuraa, etta palvelut ovat heterogeenisia eli vaihtelevia. Yrityksen henkilokunnan
lisdksi asiakas itse on osallisena tapahtumassa.” — Heidan mukaansa eri osal-
listujien vaikutusta on monesti vaikea ennakoida ja vaikea myds kontrolloida si-
ten, ettd palvelutapahtuma muodostuu sellaiseksi kuin asiakkaalle on luvattu.
(Ldmsa & Uusitalo 2009, 18.)

Tuulaniemen (2016) maaritelman mukaan palvelulla ratkaistaan asiakkaan jonkin
ongelma, palvelu on prosessi joka koetaan muttei omisteta seka merkityksellista
palvelussa on ihmisten valinen vuorovaikutus (Tuulaniemi 2016, 59). Rantasen
(2013) mukaan kunnan nakdkulmasta itsepalvelu on kevyinta palvelua. Asiakas
voi esimerkiksi kotoa kasin itse hoitaa asiointinsa tai tiedontarpeensa verkkopal-
velun avulla. Yleensa suurin kysynta asiakaspalvelussa kunnan nakdkulmasta
katsottuna kohdistuu neuvontaan, asiakkaan opastamiseen ja kysymyksiin vas-

taamiseen kuin asiakirjojen vastaanottamiseen. (Rantanen 2013, 29.)

”"Asiakkaan palveluun kohdistamat odotukset ovat palvelua ja sen toimittamista
koskevia uskomuksia, jotka virittyvat ennen palvelun kayttéa. Odotukset toimivat
vertailukohtina, kun asiakas arvioi saamaansa palvelua palvelutapahtuman ai-
kana ja sen jalkeen.” (Lamsa & Uusitalo 2009, 51.) Myds kunnissa on alettu kiin-
nittdmaan huomiota parempaan asiakaspalveluun osana kunnan kilpailukykya ja
imagoa. Asiakas kaipaa palveluja joita han saa lahelta ja helposti, luotettavaksi

kokemaltaan taholta.

Kanniston ja Kanniston (2008) mukaan hyva palvelu on luotettavaa. Asiakkaalle
luvatusta tulee pitaa kiinni ja hanelle luvataan vain se, mika voidaan varmasti
toteuttaa. Hyvaan asiakaspalveluun kuuluu rohkeus tunnustaa jollei asiakkaan
tarpeita pystyta tayttamaan. Asiakkaan tulee saada rehellinen vastaus kuin puo-

livillainen toteutus. (Kannisto & Kannisto 2008, 14.)
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Hyvinvointiyhteiskunta tarjoaa kansalaisilleen joukon etuuksia tai palveluita, joi-
hin heilla on subjektiivinen oikeus. Subjektiivinen oikeus tarkoittaa sita, etta etuus
tai palveluja on myonnettava siihen oikeutetuille. Useimmiten naiden palvelujen
tarjoaminen on kunnan vastuulla. Tallaisia palveluita ovat esimerkiksi lasten pai-
vahoito ja vaikeavammaisten henkildiden henkilokohtainen apu. Kunnan heikko
taloustilanne ei voi olla syyna evata henkilon oikeutta palveluun. (Kunnallisalan
kehittamissaatic 2019, 12.)

Kunnan asiakaspalvelua ovat muun muassa rakennusluvan hakeminen, kunnan
nettisivut, puhelinvaihde seka kansalaisopiston kurssille ilmoittautuminen. Kun-
nan asiakaspalvelun asiakkaita ovat paaosin kuntalaiset mutta myods vierailijat
seka paikalliset yhteisot ja yritykset. Vaikka itsepalvelumahdollisuudet ovat myos
kuntien palveluissa lisaantyneet, on silti tarve henkilokohtaiseen palveluun edel-
leen olemassa. Kaikki palvelut eivat sovi internetiin eivatka kaikki asiakkaat osaa,

pysty tai halua kayttaa sahkoisia palveluita.

Agilisys (2019) mainitsee asiakaspalvelun olevan olennaisen tarkeaa jokaiselle
menestyvalle organisaatiolle riippumatta toimialasta. Kuluttajat saavat entista ke-
hittyneempaa asiakaspalvelua yksityisen sektorin yrityksilta heidan pyrkiessaan
erottautumaan toisistaan. Seurauksena on, ettd odotamme myos julkisen sekto-
rin tarjoavan saman asiakaspalvelutason huolimatta budjettirajoituksista, henki-
|ostomaarasta ja joustamattomien vanhojen jarjestelmien ja prosessien aiheutta-
mista haasteista. Ei enaa riita, etta tarjoamme kansalaisille yksinkertaisia perus-
palveluja. Odotuksemme ovat kasvaneet. Julkinen sektori tarjoaa yleensa palve-
luita, jotka eivat ole vain pakollisia, vaan joita pidetaan itsestaanselvyytena. Pa-
rantamalla tapaa, jolla ne toimitetaan, on mahdollista tayttaa odotuksemme seka
kansalaisina etta kuluttajina. Tama ei valttamatta muuta kokemuksiamme henki-
I6kohtaisten verojen maksamisesta, etuuksien hakemisesta tai autojen verotta-
misesta iloisiksi, mutta se voi tehda niistd huomattavasti helpompaa. (Agilisys
2019.)
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3.2 Asiakaspalvelun laatu

Lamsan ja Uusitalon (2009) mukaan "hyva laatu on paamaara, jota palveluyritys
tavoittelee. Paamaara onkin helppo hyvaksya. Pyrkiminen hyvaan laatuun on
keskeinen toimintafilosofia ja jatkuva oppimisen ja kehittamisen kohde. Nain aja-
tellen hyva palvelun laatu ei ole koskaan valmis vaan jatkuvassa muutoksessa
oleva.” (Lamsa & Uusitalo 2009, 22.) Laadukas asiakaspalvelu koostuu teoista
tai tekematta jattamisistd. Saamamme asiakaspalvelu voi olla hyvaa, huonoa tai
jopa merkityksetonta johon vaikuttavat myos omat asenteemme ja odotukset
asiakaspalvelijaa tai organisaatiota kohtaan. Onnistuneessa asiakaspalvelussa

asiakkaan nakodkulman huomioiminen on kaiken a ja o.

Vilkan (2007) mukaan palvelutuotteen laatu voidaan jakaa kahteen laatutekijaan,
tekniseen laatuun ja toiminnalliseen laatuun. Luotettavuus ja uskottavuus seka
asiakkaan hyvaksyma maine kuuluvat tekniseen laatuun ja henkildkunnan am-

mattitaito, asenne ja kayttaytyminen toiminnalliseen laatuun. (Vilkka 2007, 40.)

Miten luodaan positiivinen asiakaskokemus? Fischerin ja Vainion (2014, 9) mu-
kaan positiivinen asiakaskokemus syntyy asiakkaan huomioimisesta, asiakkaan
kuuntelemisesta ja pyrkimyksesta ymmartamaan hanen tilanteensa, ja kun asi-
akkaaseen pidetaan yhteytta ja hanen kysymyksiinsa vastataan viipymatta. Asia-
kas arvostaa sita, etta hanen hyvakseen tehdaan kaikki voitava vaikka lopputulos
olisikin epamieluisa. Jos asiakas tuntee tulleensa riittavasti huomioiduksi, kiiret-
takaan ei pideta huonontavana kokemuksena. Laadukas palvelu syntyy siita kun
asiakasta palvellaan oikeaan aikaan oikeassa paikassa perustuen hanen tarpee-

seensa.

Laadukkaan palvelun aikaansaaminen edellyttaa asiakkaiden odotusten tunnis-
tamista ja ymmartamista riittavan tarkasti. "Asiakasta voidaan auttaa saavutta-
maan hanen odottamiaan asioita. Kun tunnetaan odotusten taso, myos yrityksen
voimavarat voidaan saada kayttoon tarkoituksenmukaisella tavalla. Odotusten
mukaista palvelua tarjoamalla varmistetaan asiakkaiden tyytyvaisyys.” (Lamsa &
Uusitalo 2009, 51.) Asiakkaiden kokemukseen saadun palvelun laadusta vaikut-

tavat asiakaspalvelijan asenne, kohteliaisuus, tervehtiminen, ystavallisyys seka
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hymy. Arsytysta aiheuttavat ammattitaidottomuus, osaamisen puute, tuputtami-
nen, hienotunteisuuden puute, kaikkitietavyys, passiivisuus seka asiakkaiden
valttely. Yhteydenpito asiakkaaseen on tarkeaa myos silloin, kun asiassa ei ole
tapahtunut edistysta. Nain asiakkaalle ei tule sellaista kasitysta, etta asia unohtui

ja jai hoitamatta.

Vaeston ikaantymisen ja tydikaisen vaeston muuttoliikkeen myo6ta on palvelujen
kysynta muuttunut. Kuntaliitosten my6ta kuntien maantieteellinen koko on kasva-
nut ja aiheuttanut palvelujen keskittymista. Tama muutos on aiheuttanut osaltaan
paineita myos kuntien asiakaspalvelulle. Monessa kunnassa onkin pohdittavana
miten jarkevalla tavalla turvataan palvelujen saavutettavuus kustannustehok-
kaasti ja pidetaan lisaksi huolta niiden laadusta. (Rantanen 2013, 8.) Asiakasna-
kokulmasta kuntien asiakaspalvelun haasteiksi koetaan byrokraattisuus, pompot-
telu asiantuntijoiden valilla, tydntekijoiden kiire, palvelujen I6ytyminen ja kohtaa-

mattomuus.

GovTechLeadersin (2018) mukaan laadukasta asiakaspalvelua tarjoava yritys on
rehellinen, antaa hyvaa vastinetta rahalle, hyva maineinen, noudattaa maaraai-
koja, tarjoaa laadukkaita tuotteita ja palveluita, reagoi kritiikkiin, kannustaa pa-
lautteen antoon ja kasittelee niitd hyvin, ja osoittaa olevansa intohimoinen asiak-
kaiden suhteen (GovTechLeaders 2018, n.d.). Tama patee myos julkisiin organi-

saatioihin.

3.3 Tyoyhteison merkitys asiakaspalvelussa

Onnistuminen laadukkaassa palvelujen tuottamisessa ja markkinoinnissa edel-
lyttaa sita, etta yrityksen, tassa tapauksessa organisaation, eri osa-alueet toimi-
vat kitkattomassa yhteistydssa ja arvostavat toinen toistensa tyopanosta (Lamsa
& Uusitalo 2009, 27). Hyvaa asiakaspalvelua tuottavat tydssaan viihtyvat tyonte-
kijat. Tyoyhteison positiivinen henki heijastuu ulospain niin asiakkaisiin kuin mui-
hin sidosryhmiin. Asiakas havaitsee helposti palvelua tarvitessaan kuinka asia-

kaspalvelija asennoituu omaan tyohonsa tai millainen ilmapiiri tyoyhteisdssa on.
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Jungnerin (2011, 12) mukaan tyontekijat kannattaa vapauttaa ylettémasta kii-
reesta ja raskaasta byrokratiasta, ennakkoluuloista, tiukoista sdanndista ja suo-
rista kaskyista. Julkishallintoonkin patee Jyraman ja Mattelmaen (2015) mukaan
organisaation kyky toimia ja menestya pohjautuen inmisten kykyyn tyoskennella
yhdessa. Ihmiset muodostavat organisaatioita, ja nimenomaan ihmiset organi-
saatioiden sisalla luovat organisaation tavoitteet ja strategiat ja voivat myds muut-
taa niita. (Jyrama & Mattelmaki 2015, 57.)

“Erilaisissa tehtavissa toimivien ihmisten aito yhteistoiminnallisuus on edellytys
sille, ettd asiakkaan kokema palvelun laatu voi olla hyva. — Palvelun laatu para-
nee, jos jokainen henkild tekee oman tydnsa mahdollisimman hyvin ja tuntee yh-
teenkuuluvuutta ja vastuuta koko yrityksen puolesta. Organisaatiokulttuuri on
keskeinen tyodyhteisdn yhteistoimintaan vaikuttava asia.” (Ld&msa & Uusitalo
2009, 181.) Ahosen (2017) mukaan tyon tekemista voidaan tehostaa palvelu-
muotoilun avulla ilman tyotehtavien tai kiireen lisdantymistd. — Han jatkaa "pal-
velumuotoilu keraa porukat yhteen ja antaa jokaiselle mahdollisuuden osallistua
tasavertaisesti kehittdmiseen.” (Ahonen 2017, 70.)

Organisaation avoin ilmapiiri ja onnistunut sisainen tiedottaminen tukee tyonteki-
jan tydomotivaatiota ja tydssa viihtymista. Honkalan, Kortetjarvi-Nurmen, Rosen-
stromin ja Siira-Jokisen (2009) mukaan kun tyontekija tietdd omat tyétehtavansa
ja oman merkityksensa yrityksen kokonaistavoitteiden saavuttamisessa, hanen
on helpompi mieltaa tydnsa tarkeys ja siten motivoitua tydskentelemaan koko yh-
teisonsa hyvaksi. Tiedon puute ja viihtymattomyys tydssa kantautuvat tydnteki-
jéiden kautta my0s yrityksen ulkopuolelle, mika taas heikentaa yrityksen mainetta

ja erityisesti sen tydnantajakuvaa. (Honkala ym. 2009, 183.)

Kun henkildsto voi hyvin, heijastuu se vaistamatta asiakaspalveluun ja asiakas-
kokemuksiin, ja painvastoin. Jungner (2011) mainitsee kuinka harva johtaja ym-
martaa millainen valta heilla on tehda tyontekijan paivasta parempi. Ystavallinen
sana, mielenkiintoinen mahdollisuus, vaativampi haaste. Nama eivat vaadi anta-
jaltaan paljon, mutta ne voivat mullistaa vastaanottajansa elaman. (Jungner
2011, 79.)
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Organisaatiossa jossa asiakaspalvelun laatuun panostetaan ymmarretaan se,
etta jokainen organisaation toimija vaikuttaa joko valittomasti tai valillisesti asia-
kaspalvelun laatuun ja tata kautta asiakkaiden kokemuksiin. Positiivinen asiakas-
kokemus luodaan yksiloa arvostavalla johtamisella, merkityksellisella tyolla, po-

sitiivisella ilmapiirilla seka yksilon henkilokohtaisella sitoutumisella (kuvio 2).

Palveluliiketoiminta on kokemuksen johtamista

Tyoyhteisokokemus - Asiakaskokemus

* Yksil6a arvosta johtaminen  Asiakas kokee:

* Merkityksellinen ty6 * Hanet huomioidaan ja pidetdan

* Positiivisesti poikkeava yhteyttd
vuorovaikutus - > positiivinen ¢ Hanta kuunnellaan ja pyritaan
ilmapiiri ymmartamaan hanen tilanteensa

* Yksikdiden vadlinen yhteistyo Lupaukset pidetddn ja tyon laatu
toimii (sisdinen laatu) on korkea

* Yksilo kokee ammatillista Han haluaa tulla takaisin

identiteettia, pystyvyyttg, Han kertoo muille

osaamista, sinnikkyytta ja kokemuksistaan
optimismia

KUVIO 2. Tydyhteisokokemus synnyttaa asiakaskokemuksen (Fischer 2013)

Pakarisen ja Maen (2014) mukaan kuntasektori on suuri tyollistaja Suomessa.
Sen piirissa tydskentelee noin 430 000 tyontekijaa, joten kuntien henkildstdjohta-
misella on suuri merkitys suomalaisen tyéelaman laatuun. Henkiléstéjohtamisella
on suuri rooli siind, miten kuntasektori onnistuu edessa olevissa haasteissa muut-
tuvan vaestorakenteen ja entista tiukemman talouden pakottamissa uudistuk-
sissa. Osaavien, motivoituneiden ja tydkykyisten ihmisten tyon tuloksena tapah-
tuukin kunnissa tuottavuuden ja laadun parantaminen. (Pakarinen & Maki 2014,
27.)

Nakarin ja Sjoblomin (2009) tekeman tutkimuksen mukaan yhteys henkildston
tydelaman laadun ja asiakkaiden palvelutyytyvaisyyden valilla on merkitseva.

Heidan mukaansa henkildstojohtaminen nousee palvelutyytyvaisyyden kannalta
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keskeisimmaksi ulottuvuudeksi. Johtopaatoksenaan he mainitsevat tydoelaman
laatuun liittyvien kaytantdjen olevan hyvinkin vahvasti sidoksissa asiakkaiden pal-

velutyytyvaisyyteen. (Nakari & Sjoblom 2009, 7.)

Organisaation hyvan hengen luominen vie aikaa. Juuti ja Vuorela (2015) mainit-
sevat menestyvien tydyhteisdjen rakentuvan innokkuudesta ja luovuudesta. Hei-
dan mukaansa into ja luovuus kasautuvat ja tama mydnteinen energia antaa voi-
maa, energiaa ja onnistumisen mahdollisuuksia jasenilleen. Tallaiset tydyhteisot
ovat my0s usein innovatiivisia ja kykenevia luomaan tuotteita ja palveluita. (Juuti
& Vuorela 2015, 163.) Lamsan ja Uusitalon (2009, 194) mukaan henkildstolla on
merkittava rooli siind, millaiseksi asiakkaan tyytyvaisyys ja asiakassuhde muo-

dostuvat.

Pakarinen ja Maki (2014) mainitsevat innovatiivisessa tyOyhteisdssa tyohyvin-
voinnin kukoistavan, seka tuloksellisuuden ja tyéelaman laadun kulkevan kasi
kadessa. Organisatoriset raja-aidat eivat estd toiminnan kehittamista vaan toi-
minta palvelee joustavasti, aidosti ja tehokkaasti asiakkaiden tarpeita, jossa kes-

kidssa ei ole tyontekija vaan asiakas. (Pakarinen & Maki 2015, 178.)
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4 PALVELUMUOTOILU APUVALINEENA

4.1 Palvelumuotoilun kasite

Tuulaniemen (2016) mukaan ”palvelumuotoilu auttaa organisaatiota havaitse-
maan palveluiden strategiset mahdollisuudet liiketoiminnassa, innovoimaan uu-
sia palveluita ja kehittamaan jo olemassa olevia palveluita. Palvelumuotoilu on
osaamisala, joka tuo muotoilusta tutut toimintatavat palveluiden kehittamiseen ja
yhdistaa ne perinteisiin palvelun kehityksen menetelmiin.” (Tuulaniemi 2016, 24.)

Palvelumuotoilua pidetaan tapana yhdistaa vanhoja asioita uudella tavalla.

Kayttajien, tyontekijoiden ja muiden sidosryhmien osallistaminen palvelunkehit-
tamiseen avaa uusia mahdollisuuksia myos julkishallinnolle. Jyraman ja Mattel-
maen (2015) mukaan "olennaisia piirteita palvelumuotoilussa ovat kayttaja- ja ih-
miskeskeisyys suunnittelun Iahtokohtana seka eri osapuolien osallistaminen yh-
teissuunnittelun avulla. Tama merkitsee kaytannossa esimerkiksi kayttajatutki-
musta, jossa palveluiden asiakkaita haastatellaan tai havainnoidaan, tai erilaisia
tydpajoja, jossa yhdessa asiakkaiden ja palveluntarjoajien kanssa pyritaan Ioyta-

maan hyvia ratkaisuja.” (Jyrama & Mattelmaki 2015, 27.)

"Palvelumuotoilussa palvelu hahmotetaan kokonaisvaltaisesti tekojen sarjana yli
yksittaisten palvelukohtaamisten. Palvelumuotoilussa puhutaan usein asiakaspo-
luista, jotka rakentuvat palvelukohtaamisista. Nykyisin palvelukohtaamiset voivat
perinteisen asioinnin lisaksi tapahtua eri kanavien kautta, esimerkiksi puhelinpal-
veluna tai internetin valityksella. Kanavasta riippumatta palvelukohtaamiseen liit-
tyy useita muotoiltavissa olevia kosketuspisteita.” (Jyrama & Mattelmaki 2015,
97.) Sitran (2018) koulutusmateriaalin mukaan palvelumuotoilun erityispiirteita
ovat ihmiskeskeisyys, empatia, ennakoimattomuus, yhteiskehittaminen, oivalta-

vuus, kokeileminen seka optimismi (Sitra 2018).

Koiviston, Saynajakankaan ja Forsbergin (2019) mukaan palvelumuotoilun no-
peaa leviamista Suomessa on edistanyt se, etta se sopii arvopohjaltaan ja ideo-

logialtaan hyvin suomalaiseen kulttuuriin. — Demokratiaan ja vaikuttamisen mah-
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dollisuuksiin myos luotetaan. Heidan mukaansa nahdaan luonnollisena, etta asi-
akkaat ja tyontekijat voivat osallistua palvelumuotoiluprosessiin. (Koivisto, Say-
najakangas & Forsberg 2019, 33.) NyTeknik (2017) mainitsee artikkelissaan pal-
velusuunnittelun olevan tavan kehittaa innovaatioita ja parannuksia, jotka asetta-
vat asiakkaan, ihmisen ja kansalaisen, keskipisteeseen. Kohderyhman tarpeisiin
ja elamaan keskittyvat jasennellyt menetelmat johtavat oivalluksiin, jotka voivat
tuottaa uusia palveluita. Palvelusuunnittelu perustuukin jatkuvaan testaamiseen

ja arviointiin loppukayttajan ja uusien palvelujen luojien kanssa. (NyTeknik 2017.)

4.2 Palvelumuotoilun kaytto julkishallinnossa

Kayttamalla palvelumuotoilua uudistamaan julkisia palveluita saadaan aikaan
merkittavia kustannussaastdja samalla kun parannetaan palvelujen toimivuutta
kansalaisten kannalta. Jyraman ja Mattelmaen (2015) mukaan ”julkisen sektorin
palvelut ovat suurten haasteiden edessa. Kallilden korjaavien palvelujen tarvetta
pyritdan vahentamaan kehittamalla entista tehokkaampia ennaltaehkaisevia pal-
veluja. Talloin on erityisen tarkeaa ymmartaa asiakkaiden arkea, jotta oikean-
laista tukea osataan tarjota mahdollisimman varhaisessa vaiheessa.” (Jyrama &
Mattelmaki 2015, 93.)

Monissa kunnissa palvelumuotoilun kayttoon palvelujen kehittamisessa aletaan
herailla. "Ennen kaikkea globalisaation myo6ta lisdantynyt ja laajentunut kilpailu
asiakkaista ja sita kautta tuloista on pakottanut myos julkisorganisaatiot kehitta-
maan toimintaansa asiakaslahtdisemmaksi” (Jyrama & Mattelmaki 2015, 117).
Tietoa muotoilun hyodyista on mitattu vain vahan ja nain ollen julkishallinnossa
palvelumuotoilua on kaytetty vain pienissa projekteissa. Palvelumuotoilua apuna
kayttaen kyetdan nakemaan nykyisen jarjestelman edut ja puutteet uudesta na-
kokulmasta. Reagoimalla asiakkaiden tarpeisiin nopeammin seka keventamalla

palvelurakennetta edistetaan myos henkildston hyvinvointia.

Jyrama ja Mattelmaki (2015) toteavatkin julkisilla organisaatioilla olevan tarve pi-

lottihankkeisiin, joiden avulla ne oppivat siitymaan kohti asiakaskeskeisia ja
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muotoilua hyddyntavia kaytantdja. "Organisaatioiden halukkuus ja toisaalta arki-
paivainen toimintakyky ovat kuitenkin kaksi eri asiaa, ja tasta voi syntya railo stra-
tegian ja kaytannon valille. Organisaatioilla saattaa olla esimerkiksi sosiaalisia,
kulttuurisia ja kayttaytymiseen liittyvia esteita, kuten olemassa olevat asenteet
seka resursseihin ja viestintaan liittyvat rajoitukset, jotka estavat muotoilun kayt-

toéon ottamista ja toteuttamista.” (Jyrama & Mattelmaki 2015, 53.)

Pakarinen ja Maki (2014) toteavat kyvyn palvelujen kehittdmiseen olevan elinehto
yhta useammalle yksityiselle ja julkiselle organisaatiolle. He mainitsevat innovoin-
nissa olevan korostumassa niin tuotteiden ja palvelujen asiakkaiden ja kayttajien
kuin naita tuottavien tydntekijoiden roolin. Heidan mukaansa osallistaminen inno-
vointiin on myds keino edistaa tydelaman laatua. (Pakarinen & Maki 2014, 22,
23.) Tuulaniemen (2016) mukaan palvelumuotoilulla voidaan parantaa asiakas-
kokemusta kehittamalla yrityksen, tdssa organisaation, palvelukulttuuria seka si-
saisia rakenteita ja toimintamalleja, joilla on suora tai valillinen vaikutus asiakkaa-
seen. Kehittaminen saattaa suuntautua esimerkiksi henkiloston asenteeseen ja
kyvykkyyteen asiakaslahtoisessa palvelutuotannossa, motivointiin, rekrytointiin,
tydn organisointiin, tydrutiineihin, johtamiseen ja tyétehtavien roolituksiin. (Tuula-
niemi 2016, 60.)

Nystromin (2018) mukaan ensimmaisessa vaiheessa, empatisoitumisessa, on
tarkeaa perehtya ja ymmartaa mita ratkaisemattomia ongelmia asiakas kohtaa.
Tama tapahtuu tarinoiden, haastattelujen, asiakasmatkojen ja henkildkohtaisten
kokemusten kautta kayttajan tilanteesta. (Nystrom 2018.) Jyraman ja Mattelmaen
(2015) mukaan empaattinen suunnittelu on Iahestymistapa, jossa pyritaan tutki-
maan ja ymmartamaan maailmaa kayttajan nakokulmasta mahdollisimman ko-
konaisvaltaisesti ja kayttamaan tatd ymmarrysta suunnittelun perustana. Em-
paattisessa suunnittelussa korostuvat subjektiivisuus, elaytyminen ja elamyksel-
liset teemat. (Jyrama & Mattelmaki 2015, 75.) Palvelujen kehittdmisessa tarkeaa

onkin ymmartaa miksi asiakas haluaa tai tarvitsee jotain palvelua.

Jokin aika sitten palveluita sai vain henkilokohtaisesti paikanpaalla kaymalla tai
soittamalla, tyytyen siihen mita oli tarjolla. Sahkoisen asioinnin lisaannyttya itse-
palvelusta on joissakin palveluissa tullut ainoa vaihtoehto. Uusien palveluka-

navien myota asiakas voi hoitaa asioitansa hanelle parhaiten sopivaan aikaan ja
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sopivimmalla tavalla. Uusia palvelukanavia ovat muun muassa sahkoinen pal-
velu, etapalvelu sekad sosiaalinen media, mutta viela on yha tarvetta kasvokkai-

seen henkilokohtaiseen palveluun seka puhelinpalveluun.

Pakarisen ja Maen (2014) mukaan asiakkaiden aktiivinen osallistuminen palve-
luiden kehittdmiseen eri tavoin edistaa palveluiden innovatiivisuuden ja asiakas-
lahtoisyyden kehittymista. Heidan mukaansa hyvat palvelut tekevat tyontekijoi-
den tydn mielekkaaksi ja lisdavat siten kaikkien hyvinvointia. (Pakarinen & Maki
2014, 12.) Ahosen (2017) mukaan palvelumuotoilun asiakasymmarrys tukee pal-
veluntuotantoa. Hanen mukaansa oikea-aikaisten ja tarvepohjaisten palvelujen
kehittamiseen palvelumuotoilu sopii taydellisesti. Han mainitsee myods asiakkai-
den odottavan yhteiskunnallisten arvojen noudattamista kayttamiltaan palveluilta.
(Ahonen 2017, 7.)

Kunta on lahella tavallisen ihmisen arkea koko ihmisen elamankaaren ajan. Ky-
seessa on aina kohtaaminen jossa ovat mukana asiakas ja kunta. Julkista hallin-
toa on siis mahdollista kehittda ja saada aikaan hyvaa palvelua kuntalaisten
avulla. Asukas ja palvelun kayttaja on asiantuntija, asiantuntemus on vain uskal-
lettava ottaa kayttoon. Asiakaskuulemista voidaan toteuttaa monen tasoisena va-
littdmasta palautteesta palvelutarvetta ennakoivaan tutkimukseen, oleellista on,

etta tuloksia myos hyddynnetaan.

Tuulaniemi (2016) mainitsee palvelumuotoilun hydtyja olevan muun muassa

palvelun kehittdmisen vaikuttavuuden paraneminen, palvelun laadun paranemi-
nen, palvelun operatiivisen tuotannon tehostuminen, tyontekijakokemuksen vah-
vistuminen, syvallinen asiakastarpeiden ymmartaminen, asiakaskokemuksen
vahvistuminen, innovaatioiden lisdantyminen, brandin vahvistuminen seka si-
saisten toimintatapojen kehittyminen. (Tuulaniemi 2016, 153—-156.) Hyvan asia-
kaskokemuksen ydin on helppous. Lofkvistin ja Stufenin (2014) mukaan toteut-
taakseen palvelumuotoilua julkisorganisaatioiden on ymmarrettava asiakkaitaan
ja heidan asiakaspolkuaan. Organisaation on tydskenneltdva yhdessa kohti ta-

voitteita ja visiota jossa asiakas on aina keskiossa. (Lofkvist & Stufen 2014.)
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Palvelumuotoiluprosessi on yhteisollinen keino kehittaa palveluja ja osallistaa
asukkaat esimerkiksi kunnan kehittdmiseen. Ahosen (2017) mukaan palvelumuo-
toiluprosessin toteuttamisesta hyotyvat niin asiakkaat kuin palvelun tarjoaja ja
tuottaja. Asiakkaan mielipide on tarkein, silla palvelulla tuotetaan lisaarvoa ha-
nelle. (Ahonen 2017, 75.) Ri.se (n.d.) kirjoittaa digitaalisen kehityksen olevan
haastavaa perinteisille rakenteille. Kyky ajatella uutta on ratkaisevan tarkeaa jo-
kaiselle, joka haluaa pysya kilpailukykyisena ja luoda etuja asiakkailleen. Yhteis-
suunnittelulla tarkoitetaan tuotteiden, palveluiden ja ymparistdjen suunnittelua
kayttajan ja kayttajan tarpeiden perusteella. Yleinen visio on parantaa ihmisten

arkea ja luoda entista luovempi ja kestavampi yhteiskunta. (Ri.se n.d.)

Pakarisen ja Maen (2014) mukaan kuntalaisia ei tule nahda vain objekteina joille
tuotetaan palveluita, vaan kumppaneina. Kuntalaisten ottaminen mukaan palve-
luiden suunnitteluun voidaan toteuttaa esimerkiksi siten, ettéd kuntalaisia kutsu-
taan suunnittelupajoihin, joissa selvitetdan heidan arjen toimintaa seka kokemuk-
sia. Kunta voi my0s jarjestaa yhteistilaisuuksia joissa konkreettisesti suunnitel-
laan palveluja kuntalaisten ja kunnan henkiloston kesken. Tallaisten yhteissuun-
nitteluiden avulla 16ytyy usein parhaiten arjessa toimivimmat ratkaisut. (Pakarinen
& Maki 2014, 56.)

Basonin (2010) mukaan uusien ratkaisujen luominen ihmisten kanssa, ei vain
luoden niita heille, voi auttaa kehittamaan innovointia julkisella sektorilla. Keskit-
tymalla kansalaisten omiin kokemuksiin ja hyédyntamalla niita, yhteissuunnittelu
voi auttaa tunnistamaan ja luomaan todella arvokkaita palveluita. Julkishallinnon
tulisikin enemman omaksua yhteissuunnittelua, jotta tuotetaan parempia palve-
luita edullisemmin. Hanen mukaansa yhteissuunnittelun hyvaksyminen lahesty-
mistapana innovaatioihin ei tarkoita juridisen, taloudellisen ja poliittisen asiantun-
temuksen hylkdamista. Taman strategisemman ja jatkuvamman innovaatio-1a-
hestymistavan ytimessa on kansalaisten ja yritysten ymmartaminen paremmin.
llIman syvaa ymmarrysta ja kasitysta siita, mika motivoi ja ajaa ihmisten kayttay-
tymista kaytannossa, julkishallinto ei voi keksia ratkaisuja, jotka toimivat todelli-

sessa maailmassa. (Bason 2010, n.d.)

Namibisan & Namibisan (2013) mainitsevat kansalaisten roolilla julkisten palve-

luiden innovaatioissa olevan vahemman tunnettu, vaikkakin rikas historia. Monet
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sosiaaliset innovaatiot, esimerkiksi Ymparistoliike ja Earth Day, ovat Iahtoisin ide-
oista ja ehdotuksista kansalaisilta. Viime vuosina on muuttunut yksittaisten kan-
salaisten kyky kehittaa innovatiivisia ratkaisuja ongelmiin ja olla aktiivisempia on-
gelmien tunnistamisessa ja ratkaisujen kehittamisessa, ja jopa toteuttamisessa.
Taman voidaan katsoa johtuvan uusista tekniikoista, jotka ovat helpottaneet jul-
kisen tiedon saatavuutta, vahentden nain etaisyytta kansalaisten ja julkishallin-

non valilla. (Namibisan & Namibisan 2013, 12.)
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5 TUTKIMUSMENETELMAT

5.1 Aineiston keruumenetelma

Tutkimuksen kohteeksi valikoitui viimeisten viiden vuoden aikana paikkakunnalle
muuttaneet. Ruoveden kunta tilasi Vaestorekisterikeskuksesta tulomuuttajien
osoitetiedot. Kysely saatekirjeinen postitettiin 2.10.2019 ja vastausaikaa oli
25.10.2019 asti. Paperiseen kirjeeseen paadyttiin, koska nain tavoitimme melko
varmasti kaikki paikkakunnalle muuttaneet taloudet, ja muuttaneiden sahkopos-
tiosoitteita ei ollut saatavilla. Muuttaja on erinomaisen kykeneva arvioimaan kun-
nan palveluita ja houkuttavuutta, koska hanella on vertailupohjaa kokemuksel-

leen.

Tutkimusaineisto on keratty asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla, joka suoritettiin
sahkoitse ja paperisin versioin. Kyselyssa selvitettiin tulomuuttajan tarpeita kun-
nan palveluista seka arvioitiin kunnan palveluiden laatutekijoita asteikolla 1-5,
jossa paras arvosana oli 5. Vastaajilla oli myos mahdollisuus antaa kirjallista pa-
lautetta ja kehitysideoita. Tutkimusaineistona oli 24 kappaletta sahkdisia vastaus-
lomakkeita seka 75 kappaletta paperisia vastauslomakkeita, yhteensa 99 palau-
tettua vastauslomaketta. Kaikki vastaukset olivat tutkimuksessa mukana, yhtaan
lomaketta ei tarvinnut hylata. Tutkimuksessa oli kaytdssa vain primaarista aineis-

toa, tutkijan itse keraamaa.

5.2 Kyselyn toteutus

Vehkalahden (2014) mukaan useimmat meista ovat vastanneet johonkin kyse-
lyyn. Hanen mukaansa laajasti kasitettyna kysely kattaa monenlaista toimintaa
yksinkertaisista mielipidetiedusteluista laajoihin kyselytutkimuksiin. Vehkalahti
jatkaa "kyselytutkimuksessa tutkija esittdd vastaajalle kysymyksia kyselylomak-
keen valityksella. Kyselylomake on mittausvaline, jonka sovellusalue ulottuu yh-
teiskunta- ja kayttaytymistieteellisesta tutkimuksesta mielipidetiedusteluihin, ka-

tukyselyihin, soveltuvuustesteihin ja palautemittauksiin.” (Vehkalahti 2014, 11.)
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Tutkimus oli kartoittava tutkimus jonka tavoitteena oli saada tietoa syista paikka-
kunnalle muuttoon ja I16ytaa uusia nakdkulmia kunnan kehittamiseen elinvoimai-
semmaksi. Tutkimustapana kysely on aineiston keraamisen tapa jossa kaikilta
kyselyyn vastaavilta kysytaan samat asiat, samassa jarjestyksessa seka samalla
tavalla. Vilkan (2009) mukaan kysely sopii aineiston keraamisen tavaksi kun tut-
kittavia on paljon ja he ovat hajallaan. Hanen mukaansa kyselyn ajoitus kannat-
taa suunnitella hyvin, jotta vastausprosentti ei jaa sen vuoksi alhaiseksi. (Vilkka
2009, 28.) Tama kysely ajoitettiin alkamaan hyvissa ajoin ennen syyslomia, ja
ensimmaisen viikon aikana vastauksia tulikin eniten. Jo kyselytutkimusta suunni-
teltaessa oli selvaa, ettd mukaan tutkimukseen otetaan koko perusjoukko tutki-

musaineiston maaran ollessa melko suppea.

Tutkimusmenetelmana kaytettiin puolistrukturoitua kyselylomaketta. Lomake si-
salsi padasiassa valmiita vastausvaihtoehtoja sekd muutaman avoimen kysy-
myksen. Kyselyssa oli myds muutamia taustatietokysymyksia, joiden avulla pys-
tyttiin kartoittamaan muun muassa vastaajan sukupuolta, ikaa, talouden kokoa ja
mita palveluita vastaaja oli kayttanyt. Vastaajia pyydettiin arvioimaan kaytta-
mansa tutkittava palvelu yleisarvosanalla. Lisaksi lomakkeessa kysyttiin ehdotuk-

sia kunnan kehittamiseen.

Vilkan (2007) mukaan kyselylomakkeen onnistumisessa on huomioitava muun
muassa vastaajan kiinnostus kyselyn aihepiiria kohtaan, vastaajan mahdollisuus
vastata kyselyyn, kysymysten muotoilu ja esitystavan selkeys, saatekirjeen tyyli,
sisaltd ja vaikuttavuus, tieto valmiiksi maksetusta palautuskuoresta postiky-
selyssa, tieto mahdollisesta arvonnasta ja palkinnosta seka vastaus- ja palautus-
ohjeiden on oltava selkeasti esitettyina. Tassa tutkimuksessa kyselylomakkeen
tulostuksessa oli tullut virhe jossa rastitettavan ruudun tilalle oli tullut €-merkki.
Tutkija huomasi virheen vasta saatuaan ensimmaisia postikyselyita takaisin, jol-
loin virhe oli jo myohaista korjata. Tutkija ei katso virheen kuitenkaan vaikutta-
neen merkittavasti kyselyn tuloksiin, vastaajat olivat osanneet valita oikean vaih-

toehdon kohdallaan.

Kysely toteutettiin l1ahettamalla saatekirje kyselylomakkeineen jokaiseen talou-
teen vuodesta 2014 lahtien Ruovedella asuneille, 294 kappaletta. Saatekirje on

taman opinnaytetyon liitteena (liite 2). Vehkalahden (2014) mukaan saatekirje on
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kyselytutkimuksen julkisivu. Siita tulisi kayda ilmi tutkimuksen perustiedot kuten
mita tutkitaan, kuka tutkimusta tekee, miten vastaajat on valittu seka mihin tutki-
mustuloksia tullaan kayttamaan (Vehkalahti 2014, 47.) Kyselyyn oli mahdollista
vastata joko palauttamalla paperinen vastauslomake tai tayttamalla Ruoveden
kunnan sivuilla ollut sahkoinen kysely. Tarkoituksena oli pitaa kyselylomake suh-
teellisen lyhyena ja kysymykset helposti vastattavina. Kyselylomake on taman

tyon liitteena (liite 3).

Kysely alkaa taustatietoja koskevilla kysymyksilla kuten ika, sukupuoli, talouden
koko seka kauanko on asunut paikkakunnalla, ja milta paikkakunnalta on muut-
tanut. Toimeksiantaja halusi selvittaa syita miksi paikkakunnalle on muutettu jo-
ten kysymys numero 5 kartoitti naita syita. Lisaksi seuraavilla kysymyksilla, nu-
merot 6-8, toimeksiantaja halusi tietaa millaisia kunnan palveluja muuttaja ol
mahdollisesti tarvinnut ja millaista palvelua han koki saaneensa asioidessaan
kunnan tyontekijoiden kanssa. Lisaksi muuttajilla oli mahdollisuus antaa vapaata
palautetta kokemastaan asiakaspalvelusta seka kertoa mielipiteensa Ruoveden

kunnan mahdollisuuksista kehittaa vetovoimaansa.

Kysely laadittin seka paperisena palautettavana lomakkeena tai sahkoisena lo-
makkeena. Sahkdinen lomake toteutettiin kayttamalla Google Formsia. Google
Forms on Googlen kehittama sovellus, jossa voi luoda kyselylomakkeita ver-
kossa. Niihin myos vastataan selaimella, joten sita voi kayttaa kaikilla laitteilla.
Kyselyn sisalto oli pidettava tiiviina ja kiinnostavana, oli mietittdva mitka asiat oli-

vat mihin haluttiin vastauksia.

Paperisten vastauslomakkeiden analysoinnissa kaytettiin Excel-ohjelmaa. Lo-
makkeiden tallennuksen ja tarkistamisen jalkeen sahkoisesti palautettujen lomak-
keiden tiedot lisattiin yhteenvetoon. Nain saatiin laadittua kaikki vastaukset kasit-

tava yhteenveto jota paastiin analysoimaan.

5.3 Tutkimuksen luotettavuus

Vehkalahden (2014,41) mukaan validiteetti tiiviisti ilmaistuna kertoo mitataanko

mita piti ja reliabiliteetti kertoo miten tarkasti mitataan. Vilkka (2007) mainitsee
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tutkimusprosessin ja tulosten puolueettomuutta edesauttavan tutkittavan ja tutki-
jan etaisen suhteen. Postikyselyn tai aineiston keraaminen verkossa estaa tutki-
jan vaikutusta saatuihin vastauksiin ja tutkimuksen tuloksiin. (Vilkka 2007, 16.)

Tutkimuksen luotettavuuden kannalta on hyvin tarkeaa, etta perusjoukko on tar-
peeksi suuri, kato pieni ja kysymykset mittaavat oikeita asioita kattaen koko tut-
kimusongelman, myds puolueettomuus on merkittavassa roolissa. Tassa tutki-
muksessa toimeksiantajan haluamiin kysymyksiin saatiin vastauksia riittava

maara joten tutkimuksen voidaan katsoa olleen patevan ja tarkan.

Saaranen-Kauppisen ja Puusniekan (n.d.) mukaan tutkimusprosessin eettiset na-
kokulmat voidaan jakaa kolmeen luokkaan. Ensimmaisena pohdittavana on tut-
kimusaiheen eettinen oikeutus eli miksi juuri kyseisen ilmion tutkiminen on perus-
teltua. Toinen pohdinnan arvoinen asia on tutkimusmenetelmat. Saadaanko ta-
voiteltava tieto aiotuilla aineistonkeruumenetelmilla. Kolmas nakdkulma liittyy tut-
kimusaineiston analyysiin ja raportointiin. He mainitsevat myds, etta "tutkijan on
analyysivaiheessa toimittava siten, ettei esimerkiksi litteroiduissa haastatteluissa
ole nahtavissa tutkittavien oikeita nimia. Tutkijan eettinen velvollisuus on rapor-
toida tutkimustulokset mahdollisimman rehellisesti ja tarkasti, mutta samaan ai-

kaan suojella tutkittavia.” (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, n.d.)

Vastaajilla oli mahdollisuus yhteystiedot antamalla osallistua arvontaan. Arvonta-
lomake oli saatekirjeen mukana joten tietoja ei yhdistetty kyselylomakkeeseen.
Toimeksiantaja ei kasitellyt taytettyja kyselylomakkeita tutkimuksen missaan vai-
heessa vaan toimitti palautetut lomakkeet suljetuissa kirjekuorissa. Arvontalo-
makkeita palautui 88 kappaletta, joten duplikaattien mahdollisuus vastauksissa

oli hyvin pieni ja merkitykseton tulosten kannalta.
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6 KYSELYN TULOKSET

6.1 Taustatiedot

Kyselytutkimus lahetettiin kunnan toimesta vuosina 2014-2019 Ruovedelle muut-
taneille kotitalouksille, 294 kappaletta. Maaraaikaan mennessa vastauksia tuli 99
kappaletta, 75 kappaletta paperisia vastauslomakkeita ja 24 kappaletta sahkoisia
vastauksia. Vastausprosentti oli nain ollen 33,7 %. Kyselyn ensimmaisten kysy-

mysten oli tarkoitus selvittda vastaajien taustatietoja.

Kysymys nro 1. Sukupuoli

Vastaajista naisia oli 63 (osuus vastaajista 63,6 %), miehia 35 (osuus vastaajista
35,4 %) seka vaihtoehto muu 1 (kuvio 3).
Paaosa tyodikaisesta maaseutuvaestosta on miehia. Miesten enem-
myys naisiin verrattuna korostuu harvaan asutulla maaseudulla. Erot
ovat selvimmat 18-29-vuotiaiden nuorten aikuisten ikaluokassa el
siina ikavaiheessa, kun opiskellaan eika omaa perhetta ole viela pe-
rustettu. — — Esimerkiksi enemmistd maaseudun paikalliskeskuk-

sissa asuvista 50—64-vuotiaista on naisia. (Maaseutukatsaus 2017,

31.)
SUKUPUOLI
vHTEENSA AT 2
EN VASTAA
Muu 1
mies ERENZZNN 8
NAINEN [ 16
Nainen Mies Muu En vastaa Yhteensa
W Paperiset vastaukset 47 27 1 75
Sahkdoiset vastaukset 16 8 24

KUVIO 3. Sukupuoli
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Kysymys nro 2. Minka ikainen olet

Vastaajista yli 65-vuotiaita oli 37 kappaletta (37,4 %), ikahaarukassa 35—-64 vas-
taajia oli 49 (49 %) ja alle 35-vuotiaat 13 kappaletta (13,1 %). Eniten vastaajia
|Oytyi siis ikaryhmasta 35—64-vuotiaat. Kyselyyn vastasi vain kolme alle 24-vuoti-
asta (kuvio 4). Sahkdisesti vastanneista puolet oli alle 45-vuotiaita ja puolet yli

45-vuotiaita. Yli 75-vuotiaat vastasivat kaikki paperisella kysymyslomakkeella.

IKASI

Yhteens: IS 2
Yli 75 vuotta [IEND
65-74 N4 5

©
3 55-64 [NNIOM 4
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S
g 45-54 NG 3
35-44 [N 4
25-34 @l 6
15-24 12
O 10 20 30 40 50 60 70 8 90 100
1524 2534 3544 4554 5564 6574 V17> Yhteens
vuotta a
M Paperiset vastaukset 1 4 12 16 10 24 8 75
Sahkoiset vastaukset 2 6 4 3 4 5 0 24

KUVIO 4. Ikasi



Kysymys nro 3. Talouden koko

Tutkimuksesta kavi ilmi etta suurin osa kyselyyn vastanneista muuttajista (81,8

%) oli taloudeltaan joko yhden tai kahden aikuisen talouksia (kuvio 5). Talouksia

joissa ilmoitettiin olevan myos lapsia oli 16 kappaletta.

Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen mukaan vuonna 2018 Ruoveden kotitalouk-
sista 45 % oli yhden hengen kotitalouksia. Findikaattorin (2019) julkaiseman, ti-
lastokeskuksen tilastojen mukaan, valtakunnallisestikin on havaittavissa yksin-

asuvien maaran kasvun jatkuminen, yksinasuvien maaran ollessa lahes 1,2 mil-

joonaa, eli 44 prosenttia kaikista asuntokunnista.

TALOUDEN KOKO
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KUVIO 5. Talouden koko




32

Kysymys nro 4. Kauanko olet asunut Ruovedella ja mista muutit.

Vastaajista 79 (79,8%) vastasi asuneensa paikkakunnalla 1-5 vuotta ja alle vuo-
den 20 kappaletta vastaajista (kuvio 6). 67 kappaletta vastaajista ilmoitti muutta-
neensa Pirkanmaalta, suurimpana Tampere 36 muuttajaa. Seuraavaksi eniten

muuttajia tuli Uudeltamaalta 11 kappaletta, Helsingin ilmoitti 7 vastaajaa.

KAUANKO OLET ASUNUT RUOVEDELLA

Alle 1 vuosi - 7

0 20 40 60 80 100 120
Alle 1 vuosi 1-5 vuotta Yhteensa
M Paperiset vastaukset 13 62 75
Sahkoiset vastaukset 7 17 24

KUVIO 6. Asunut paikkakunnalla

6.2 Asuinpaikan valintaan vaikuttavat tekijat

Palvelutarjonta on yksi maaseudun asumisviihtyvyyteen ja vetovoimaisuuteen
vaikuttava tekija asumisen, tyollisyyden, asuinympariston ja liikkumismahdolli-
suuksien ohella (Rantanen 2013, 22). "Kansalaisten enemmist6 haluaa sailyttaa
maaseudun asuttuna. Osa vaestosta, ulkomaalaistaustaiset mukaan lukien, ha-
luaa asua maaseudulla pysyvasti, osa-aikaisesti tai tilapaisesti. Myos ne, jotka
eivat itse asu maaseudulla, liittavat siihen myonteisia merkityksia luonnonlahei-

syydesta ja hyvasta elamasta.” (Maaseutukatsaus 2017, 45.)
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Kysymys nro 5. Mitka seuraavista tekijoista vaikuttivat asuinpaikkasi valintaan?

Taman kysymyksen avulla haluttiin selvittda mitka olivat ne tekijat jotka vaikuttivat
asuinpaikan valintaan. Tassa muuttaja sai valita useammankin vaihtoehdon joita
ei arvotettu mitenkaan (kuvio 7). Vaihtoehdon luonto/elinymparistd oli valinnut
useampi vastaaja, myos juuret Ruovedella oli yksi tekijoista joka vaikutti paikka-
kunnalle muuttoon. Kolmanneksi eniten vastaajat olivat kertoneet syyksi asun-
non oston/rakentamisen. Muita muuttoon vaikuttaneita tekijoita olivat muun mu-
assa oma/puolison tydpaikka, puolison I6ytyminen paikkakunnalta, mékkimatkan

lyheneminen seka kesaasunnon muuttaminen vakituiseksi asunnoksi.
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KUVIO 7. Paikkakunnalle muuton syita

6.3 Asuminen ja ymparisto

Kysymys nro 6. Oletko tarvinnut muuttaessasi Ruoveden kunnan tarjoamia pal-

veluita liittyen asumiseen ja ymparistoon?

Valtakunnallisesti vuonna 2017 vuokralla asuvien asuntokuntien osuus oli 33 pro-
senttia. Vuokra-asuminen on edelleen suosituinta nuorissa kotitaloustyypeissa,
joko yhden hengen tai lapsettomien parien talouksissa. (Pellervon taloustutkimus
n.d.)
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Vastaajista 69 kpl vastasi ei tarvinneensa asumiseen ja ymparistoon liittyvia pal-
veluita. Vuokra-asumiseen liittyvat asiat saivat jonkin verran negatiivista pa-

lautetta niin asiakaspalvelun kuin asuntojen laadun kannalta (kuvio 8).

: VUOKRA-ASUNTOASIAT, ARVOSANA
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KUVIO 8. Vuokra-asuntoasiat

Vastaajien palautetta;

- “Kunnan vuokra-asuntojen taso surkea, asunnot muuttaessa siivoa-
mattomia, remontin tarpeessa”

- "Wuokranantajana kunta ei saa kiitosta, tiedotus huonoa (esim. vakuu-
den palautus), hlbkunta ei tiedé asioista”

- "T&éallad vuokra-asunnoille on varmasti kysyntéé kun oman ostamien
paikkakunnalta on iso riski hintatason valtavan laskun takia. Vuokra-
asunnot laittaisin ensimmaisené kuntoon.”

- "Wuokra-asunnon saaminen taas aivan todella vaikeaksi tehty. Ne-
tissé oleva tieto ei ole ajantasaista, hakemuksen Kkésittely kankeaa ja

palvelu asiaan liittyen epdammattimaista.”

70 vastaajaa ilmoitti e/ tarvinneensa kunnan palveluita rakennusvalvontaan liit-
tyvissa asioissa. Kaikki tata palvelua tarvinneet eivat antaneet arvosanaa (kuvio
9). Rakennusvalvontaan seka kiinteistd- ja kaavoitusasioihin liittyvat palvelut sai-

vat vapaassa sanassa kiitosta hyvasta asiakaspalvelusta.

Vastaajien palautetta;
- "Rakennusvalvonta joustavaa, helposti ldhestyttéavaéa ja ystévéllista

seka ratkaisut tulivat nopeasti, nopeaa ja mutkatonta”
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"Omasta porakaivosta loppui vesi. Viikossa jarjestyi liittyminen kun-
nallistekniikan pariin. Sdhkbéposteihin vastattiin vaikka henkild oli lo-

malla”

RAKENNUSVALVONTA, ARVOSANA
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KUVIO 9. Rakennusvalvonta-asiat

70 vastaajaa ilmoitti ei tarvinneensa kunnan palveluita liittyen kiinteisto- ja kaa-
voitusasioihin. Tata palvelua tarvinneet eivat kaikki antaneet arvosanaa (kuvio
10). Muita palveluita vastaajat ilmoittivat tarvinneensa liittyen vesiliittymiin seka
jatehuoltoon. Vesihuollon jarjestamisessa kunnilla on keskeinen rooli. Kaikilla
Suomen kunnilla on oma tai useamman kunnan yhteisesti omistama vesihuolto-

laitos, joka huolehtii ainakin asemakaavoitetun alueen vesihuollosta.

KIINTEISTO- JA KAAVOITUSASIAT, ARVOSANA
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KUVIO 10. Kiinteist6- ja kaavoitusasiat
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6.4 Kasvatus, koulutus ja terveydenhoito

Kunnan alueella on yksi paivakoti kirkonkylassa, kolme ryhmaperhepaivakotia:
kirkonkylassa, Visuvedella ja Jaminkipohjassa. Kirkonkylan ryhmaperhepaivako-
dissa tarjotaan vuorohoitoa. Lisaksi kunnassa on viisi perhepaivahoitajaa. Ruo-
veden yhtenaiskoulun esiopetusryhma toimii Ruoveden kirjaston tiloissa, esiope-
tusta on myds kylakouluilla. Kuntaan on rakenteilla uusi paivakoti joka valmistuu
2020. Kirkonkylan koulukeskuksessa toimivat Ruoveden yhtenaiskoulu (1.-9.
luokat) ja Ruoveden lukio, joka kuuluu hallinnollisesti Sasky koulutuskuntayhtyma
Oy:n alaisuuteen. Lisaksi Ruovedella toimivat Visuveden ja Pekkalan kylakoulut.
lltapaivatoimintaa jarjestetdan Visuveden koululla ja yhtenaiskoululla. (Ruove-

den kunta n.d.)

Kysymys nro 7. Oletko tarvinnut muuttaessasi Ruoveden kunnan tarjoamia pal-

veluita liittyen kasvatukseen ja koulutukseen?

Vastaajista 6 ilmoitti tarvinneensa paivakotiin tai esiopetukseen liittyvia palveluita.
Nama palvelut saivat erinomaiset arvosanat (kuvio 11). Esimerkiksi yksi vastaa-

jista kertoi; ” Péivékotia varatessa kaikki sujui ihanan jouhevasti ja palvelu oli

erinomaista.”
PAIVAKOTI, ESIOPETUS, ARVOSANA
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KUVIO 11. Paivakotiin ja esiopetukseen liittyvat palvelut

Vastaajista 12 ilmoitti tarvinneensa peruskoulutukseen tai lukioon liittyvia palve-
luita. Namakin palvelut saivat erinomaiset arvosanat (kuvio 12). Ruoveden lukio

on ratsastuspainotteinen lukio, jossa on mahdollisuus yhdistaa ratsastus osaksi
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lukio-opintoja. Lukiossa on mahdollista painottaa myds liikuntaharrastuksia. La-
jeina ovat talla hetkella elektroninen urheilu, jaadkiekko, pesapallo ja kunto- ja ter-

veysliikunta. (Ruoveden kunta n.d.)

PERUSKOULUTUS JA LUKIO, ARVOSANA
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KUVIO 12. Peruskoulutukseen ja lukioon liittyvat palvelut

Vastaajista 55 ilmoitti tarvinneensa terveydenhoitoon liittyvia palveluita. Vaikka
terveydenhoitoa alueella kritisoidaan valilla kovastikin, suurin osa arvosanan an-
taneista oli tyytyvaisia saamaansa palveluun (kuvio 13). Ruovedella 1aakarin vas-
taanotto on virka-aikana maanantaista perjantaihin, muina aikoina paivystys on

joko Virtain terveyskeskuksessa tai Acutassa Tampereella.

TERVEYDENHOITO, ARVOSANA
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KUVIO 13. Terveydenhoitoon liittyvat palvelut
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6.5 Yrittajyys

Kysymys nro 8. Oletko tarvinnut muuttaessasi Ruoveden kunnan tarjoamia pal-

veluita liittyen yrittajyyteen?

Vastaajista 96 ei ollut tarvinnut yrittajyyteen liittyvia palveluita, esimerkiksi neu-
vontaa uuden yrityksen perustamiseen, rahoitukseen, toimitilojen ja tonttien han-
kintaan. Yrittajyyteen liittyviin palveluihin oltiin niita tarvinneissa tyytyvaisia (kuvio
14).

YRITTAJYYTEN LITTYVAT PALVELUT,
ARVOSANA
3
2
2
1 L]
0
1 2 3 4 5

KUVIO 14. Yrittajyyteen liittyvat palvelut

6.6 Vapaa sana kunnan asiakaspalvelusta

Vastaajilla oli mahdollisuus antaa omin sanoin palautetta Ruoveden kunnan hen-
kilostoltd saamastaan asiakaspalvelusta. Kuten jo aiemmin todettiin, vuokra-
asuntoihin liittyvissa asioissa vastaajat eivat olleet kovin tyytyvaisia saamaansa
asiakaspalveluun. Vastauksissa mainittin myos, etta vaihtuvia virkanimikkeita
kunnassa on liikkaa, talloin asiakas ei tieda keta asian tiimoilta pitaisi tavoitella, ja
aina ei kunnan henkilostokaan tunnu tietavan. Kunnan kirjastopalvelut saivat run-
saasti kiitosta. Kirjaston henkilokuntaa Kiiteltin asiantuntemuksesta, neuvon-
nasta ja asiakkaan kuuntelusta. Monissa vastauksissa tuli esiin kunnan henkilos-
ton vapautuneisuus jolloin heidat koettiin helposti lahestyttaviksi. Yleisesti ottaen

voidaan todeta kunnan asiakaspalvelun olevan hyvaa.
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6.7 Terveisia Ruoveden kunnalle

Vastaajilla oli my6s mahdollisuus kertoa terveisensa Ruoveden kunnalle ja kertoa
miten vastaajien mielesta kuntaa voisi kehittaa elinvoimaisemmaksi. Todella
moni vastaaja oli kayttanyt tdman tilaisuuden hyvakseen. Sahkdisesti vastan-
neista 13 vastaajaa oli kirjoittanut tdhan kohtaan seka 45 paperilomakkeella vas-

tannutta, eli yli puolet vastanneista. Erilaisia kehittamisehdotuksia tuli runsaasti.

Palautteet on annettu Ruoveden kunnan edustajille, jotka hyoddyntavat niita
omissa palavereissaan. Useassa palautteessa ilmaistiin tarve kuljetuspalvelujen
kehittamiselle, tienvarsimainonnan tehostaminen, koulutusalojen lisdaminen,
paikallisen leirintdalueen kuin myos laivarannan kehittdaminen. Useampi vastaaja
kaipasi myOs tehokkaampaa viestintaa liittyen esimerkiksi kunnassa oleviin ta-

pahtumiin seka liikuntamahdollisuuksista kertomiseen.
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7 TOIMENPIDE-EHDOTUKSET

Kaikki kohtaamiset ovat viestintaa, tapahtuu se sitten kasvokkain, puhelimitse tai
sahkoisesti. Jokainen kohtaaminen rakentaa mielikuvaa kunnasta ja vaikuttaa si-
ten myos kunnan maineeseen. Brandi on arvo- ja palvelulupaus, joka lunastetaan
jokapaivaisissa kohtaamisissa. Paivittdinen asiakaspalvelu on niista tarkein.
(Rantanen 2013, 25). "Viestinta yllapitda osaltaan asukkaiden hyvinvointia ja yh-
teisOllisyytta. Onnistunut viestintailmapiiri synnyttdd myonteisen, itsedan vahvis-
tavan kierteen, joka nakyy maineessa ja vetovoimassa. Kunnan maine tukee alu-

een kehittamista ja luo elinvoimaa.” (Kuntaliitto 2016, 9.)

Olivatpa ihmisten syyt muuttamiseen mitka hyvansa, he alkuun tutustuvat tule-
vaan uuteen kotipaikkaansa kunnan tai kaupungin internetsivujen kautta. Siksi
tulevan uuden kotipaikan kannattaa laittaa kotisivunsa kuntoon. Rantasen (2013)
mukaan kunnan verkkosivusto on reitti kunnan sahkaisiin palveluihin. Verkkosi-
vujen kautta kunnan asukkaat etsivat tietoa ja hakeutuvat palveluihin. Tarkeaa
onkin, etta asiakas loytaa tiedot sujuvasti oman kotikuntansa verkkosivuilta. Kun-
nan verkkosivut toimivat paitsi kunnan nayteikkuna myds kunnan asiakaspalve-

lun etuovena. (Rantanen 2013, 31.)

Ruoveden kunnan kotisivujen ulkoasua on paivitetty, mutta varsinaiseen sisal-
toéon ei silloin puututtu. Vertailuanalyysia, benchmarking, kayttaessani vierailin
muutamalla Iahialueen kunnan/kaupungin kotisivulla tulomuuttajan nakokul-
masta. Vain muutama kunta/kaupunki oli panostanut kotisivuillaan muuttajan
houkuttelemiseen, erityismaininnan saa Alavuden kaupungin internetsivut joiden
informatiivisuus toimivine linkkeineen oli ylivertaista. Muuttajan muistilistan lisaksi
on hyva Ioytya linkit vuokra-asuntoasioihin, tydpaikkatarjontaan, paivahoitoon, ra-
kentamis- ja kaavoitusasioihin, harrastuksiin seka alueella toimiviin yhdistyksiin.
Benchmarking on menetelma, jossa opitaan hyvilta esikuvilta niiden parhaista
kaytannoista ja jonka tavoitteena on saavuttaa parannuksia omassa toiminnassa.
Benchmarking auttaa tunnistamaan oman toiminnan heikkouksia ja laatimaan nii-
den kehittamiseen tahtaavia tavoitteita seka laatimaan kehitysideoita. (I1ta-Suo-

men yliopisto n.d.)
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Palvelumuotoilun avulla kunta voisi palvella myos tulomuuttajiaan paremmin.
Ymmartamalla mita tietoa he haluavat seka millaisia palveluja tarvitsevat harki-
tessaan muuttoa tai jo muuttoa tehdessaan, kunta voi luoda uusia kilpailukykyisia
palveluja. Esimerkiksi kuinka moni meista muuttaessaan jonnekin uudelle paik-
kakunnalle, erityisesti kauemmaksi, on tuskaillut muuttoavun saamisessa kohde-
paikassa. Valttamatta uudella paikkakunnalle ei viela ole tuttuja, joten miksi ei
kunta voisi tarjota muuttajalle esimerkiksi kantoapua tydpajojen henkilokuntaa
apuna kayttaen. Nain uusi kuntalainen verkostoituisi jo heti saapuessaan paikka-

kunnalle.

Tulomuuttajan huomioimisella kunta voi myds erottua muista kunnista. Vertai-
luanalyysia kayttaen tein myos kysymyksen sahkopostitse lahialueen kunnan-
/kaupunginjohtajille kuinka heidan kunnassaan/kaupungissaan huomioidaan uu-
det kuntalaiset. Viisi vastasi heidan lahettavan tulomuuttajalle tervetulokirjeen,
jonka mukana saattoi olla avaimenperaa, lippuja uimahalliin tai elokuvateatteriin
seka esitteitd kunnan/kaupungin palveluista. Eras kaupunki tarjoaa paikallisleh-
den kolmen kuukauden ajalle. Mika onkin hyva tapa tutustuttaa uusi asukas paik-

kakunnan tapahtumiin ja tarjontaan.

Eraalla kaupungilla on kaytossa opiskelijalahja, 200 €/lukuvuosi, jota paikkakun-
nalla kirjoilla olevat 18-29 vuotiaat opiskelijat voivat hakea. Olisiko tassa keino
saada pidettya nuoret pysymaan paikkakunnalla my0s opiskellessaan. Yhteistyo
eri oppilaitosten kanssa, opintojen monipuolinen tarjonta seka etaopiskelun mah-
dollistavan tekniikan tarjoaminen mahdollistaisivat paikkakunnalle jaamisen. Niin

opiskelu kuin tydkaan ei ole tana paivana valttamatta aikaan ja paikkaan sidottua.

Miten saavuttaa ikarakenteeltaan monipuolinen ja elinvoimainen kunta. Kysely-
tutkimuksessa kavi ilmi, ettd yksi paikkakunnalle muuttoon vaikuttaneista teki-
joista oli juuret Ruovedella. Milla tekijoilla kunta voisi houkutella esimerkiksi lap-
siperheitd Ruovedelle. Edullisten ja hyvatasoisten vuokra-asuntojen tarjonnan li-
saaminen saattaisi tuoda nuoria jo perheen perustaneita takaisin paikkakunnalle.
Kuten kyselyssakin moni jo totesi ettei tydmatka Tampereelle ole kohtuuton, seka
moni haluaisi lapsensa pienempiin varhaiskasvatusyksikoihin tai pienempaan

kouluun.
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Kyselytutkimuksessa tuli hyvin ilmi se, etta kuntalaiset mielellaan kertovat kehit-
tamisehdotuksiaan kunnan paattajille. Kuinka kunta voisi parhaiten sen toteut-
taa? Aktiivinen aito vuorovaikutus kuntalaisten kanssa, kannustaminen palaut-
teen antoon ja kritiikkiin vastaaminen perustelujen kera tuo kuntalaiset lahemmas
paattajia. Toteuttamismuotoina voisivat olla esimerkiksi erilaiset teematorit jossa
kuntalaisilla mahdollisuus tavata kunnan edustajia. Teemoina voisivat olla esi-
merkiksi lapsiperheet, nuoriso ja seniorit, heille kohdistettujen palveluiden esitte-
lyineen. Tulomuuttajille kunta voisi my0s jarjestaa kotiseuturetken, jossa esitel-
ladn heidan uutta kotikuntaansa ja jonka aikana heilla olisi mahdollista keskus-

tella kunnan paattgjien kanssa.

Kunnan tulisi myos tarjota helppokayttoiset palautekanavat ja markkinoida niita
aktiivisesti. Kaytdssa voisi olla useita eri kanavia; digitaalinen palautelinkki, pu-
helimitse sekd myos kasvokkain. Tarkeaa on myos antaa palautetta miksi idea
on tai ei ole sovellettavissa kunnan palveluihin. Palautteen anto, tai yleensakin
vastaaminen kuntalaisten yhteydenottoon, antaa signaalin etta heita todella

kuunnellaan ja heidan mielipiteillaan on merkitysta.

Tana paivana ihmiset kayttavat paljon sosiaalista mediaa viestinnassaan lahi-
verkkonsa kanssa. Niin sanottuja puskaradioita 10ytyy esimerkiksi Facebookista
melkeinpa joka paikkakunnalta. Lamsan ja Uusitalon (2009, 57) mukaan asiak-
kaiden keskinaista, yleensa epavirallista, viestintaa pidetaan merkittavan tiedon-
lahteend, se koetaan luotettavana ja uskottavana. Taman puskaradion kautta ih-
miset jakavat tietoa niin myonteisista kuin kielteisistakin asioista. Naissa puska-
radioissa on havaittavissa markkinoinnin 3/11 perussaanté joka tarkoittaa sita,
etta tyytyvainen asiakas kertoo positiivisen kokemuksen 3 henkildlle ja negatiivi-
sen kokemuksen 11 henkildlle. Myds Ruovedelta 16ytyy puskaradio jossa kun-

nalla olisi hyva olla aktiivinen rooli.

Tutkimuksessa ei tullut ilmi merkittavia puutteita kunnan asiakaspalvelun laa-
dussa. Saurin (2015) mukaan kuntalaisten ymmarrysta edesauttaa vuorovaiku-
tus. Ymmarryksen lisdantyminen vahentaa tulevaisuudessa tarvetta artyneisiin

yhteydenottoihin. Kriittinen palaute tulee oppia kaantamaan se rasitteesta resurs-
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siksi. (Sauri 2015, 11, 27.) Pakarisen ja Maen (2014) mukaan kunnan on hankit-
tava toiminnalleen oikeutus kuntalaisilta. Heidan mukaansa kuntalaisilla on oi-
keus tietad, miten yhteisia asioita hoidetaan seka oikeus osallistua ja vaikuttaa
kunnan toimintaan. He mainitsevat viestinnan olevan niin luottamushenkildiden,
johtavien viranhaltijoiden kuin lahiesimiestenkin vastuulla. (Pakarinen & MakKi
2014, 54.)
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8 POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli kartoittaa kyselytutkimuksella muuttajien syita Ruo-
vedelle muuttoon seka muuttoon liittyvia kokemuksia Ruoveden kunnan asiakas-
palvelusta. llahduttavaa oli niin tutkimuksen tekijan kuin toimeksiantajan kannalta
kuinka paljon vastauksia lopulta saatiin. Yllattavaa oli se, etta tana teknologian
aikakautena suurin osa vastaajista palautti paperisen kyselylomakkeen. Tuleeko

sahkoaisia kyselylomakkeita linkkeineen jo liikaa joka tuutista.

Toimeksiannon koin mielenkiintoiseksi koska itsekin asun pienella paikkakun-
nalla jossa vaesto ei lisaanny, nuoriso muuttaa pois joko opiskelun tai tyopaikan
takia. Vaeston ikaantyminen luokin uudenlaisia paineita kuntien palveluiden ke-
hittamiseen. Miten tehda kunnasta vetovoimaisempi. Kun itse mietin syitd miksi
muuttaisin jonnekin, tyo- tai opiskelupaikka tai puolison I6ytyminen olisivat niita
syita. Milla siis luodaan uusia tyo- tai opiskelupaikkoja pieniin maaseutumaisiin
kuntiin, vai olisiko ratkaisu joukkoliikenteen kehittamisessa. Ken tietaa. llahdutta-
vaa on se, etta kuntalaiset haluavat entista enemman vaikuttaa itseaan ja lahiyh-
teisGjaan koskeviin paatoksiin ja palveluihin. Kuntien paattajien tulisi huomioida

tama ja tukea tata aktiivisuutta eri tavoin.

Elinvoimainen maaseutu on Suomen valtti. Maaseudun kehittdminen tahtaa sii-
hen, etta maaseudulla on hyvat edellytykset monenlaiselle yritystoiminnalle ja eri-
ikaisten ihmisten asumiselle. Maaseudun kehittamisen suuria trendeja ovat ym-
paristo, ilmasto, kilpailukyky ja niihin liittyvat innovaatiot. Maaseudun elinkeino-
jen Kirjo kasvaa jatkuvasti. Moni on valmis sijoittumaan yrityksineen maaseudulle,
sillda yha harvempi tyo kiinnittyy tiettyyn paikkaan. Toimivat tietoliikenneyhteydet
ovat siksi yksi maaseudun kehittdmisen edellytyksista. (Maa- ja metsatalousmi-

nisterio n.d.)

Ruoveden kunnassa on hyva tekemisen meininki. Visuveden kylaa kehitetaan
jatkuvasti yrittajyyden nakokulmasta. Ruoveden kunnan vahvuuksina voidaan pi-
taa aktiivisia kylia, vesistoa ja luontoa, alueen oppilaitoksia monipuolisine opinto-

tarjontineen, turvallista asumista seka erityisesti innostunutta ja innovatiivista jul-
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kishallinnon henkildstoa. Niin Ruovetta kuin muitakin pienia maaseutupaikkakun-
tia uhkaavat vaeston ikaantyminen, tydpaikkojen vaheneminen, nuorten pois-
muutto seka yleinen palvelujen keskittdminen. Kuntien palvelut kun lopulta kui-

tenkin tuotetaan erilaisilla verotuloilla, kunnat tarvitsevat lisaa veronmaksajia.

Tutkimuksesta saadut tulokset auttavat Ruoveden kuntaa kehittamaan kuntalai-
silleen paremman arjen kuntaa. Kuntalaisia rohkaisemalla palautteen ja ideoiden
antoon, saatetaan |0ytaa uusia palvelutarpeita ja kehittamiskohteita. Tutkimuk-
sen tuloksia tullaan hyddyntamaan myos tulevissa opinnaytetoissa joita on jo te-
keilla. Maaliskuuhun 2020 mennessa on tekeilla lopputyd, joka kasittelee nuorten
kiinnostusta asua Ruovedella. Tekeillda on myds toinen opinnaytetyd mika kasit-
telee kunnan elinvoimaisuutta seka kuinka kuntaan saadaan lisaa asukkaita ja

yrittajia.
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LITTEET

Liite 1. Ruoveden kuntastrategia 2017-2021
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RUOVEDEN KUNTASTRATEGIA
2017-2021

Johdanto

Aloitimme kuntastrategian laatimisen syksylla 2017. Halusimme luoda strategian, joka tukee
kunnan elinvoiman sailyttamista ja kehittamista. Jokaisella on ollut aidosti mahdollisuus vaikut-
taa strategian syntymiseen. Julkaisimme kuntalaiskyselyn seka pidimme useita avoimia tydpa-
joja, joihin jokaisella kuntalaisella ja yhteistyokumppanilla oli mahdollisuus osallistua. Tilaisuu-
det olivat erittdin antoisia. Tilaisuuksiin osallistui runsaasti eri toimijoiden edustajia ja yhdessa
loimme ne tulevaisuuden suuntaviivat, jolla tuemme kuntamme elinvoiman kasvua.

Strategia on tyokalu, jolla johdamme kuntaa strategiassa asetettujen tavoitteiden mukaisesti.
Strategia konkretisoituu vuosittain talousarvion sekd taloussuunnitelmien muodossa. Halu-
amme olla hyvan arjen kunta, jossa jokaisen on hyva asua, elaa ja yrittaa.
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Strategiamme on selkea ja se on luotu sellaiseksi, jollainen me haluamme kuntamme olevan.
Sitoudumme noudattamaan siind madriteltyja suuntaviivoja.

Haluamme, ettd kuntalaisemme voivat hyvin, sekad nykyiset, ettd tulevat uudet asukkaat, seka
vakituiset, ettd vapaa-ajan asukkaat. Naihin voimme vaikuttaa takaamalla hyvat ja toimivat pe-
ruspalvelut kunnassamme.

Meillad yrittadjat ovat tarkedssa roolissa ja haluamme joustavalla paatoksentekokulttuurilla mah-
dollistaa yrittajien sijoittumisen seka yritystoiminnan kehittdmisen kunnassamme.

Kunnan tydntekijoina haluamme olla |ahelld kuntalaista, kuunnellen ja ystavallisesti palvellen.
Haluamme, etta kunnastamme huokuva positiivinen yhdessa tekemisen henki valittyy ymparis-
toomme. Yhdessa me olemme Ruovesi, kunta kaikkein mahtavin.

Ruoveden strategia 2017-2021 sivistyslautakunnan asettamat tavoitteet, keinot ja mittarit

TAVOITE 1: Toiminnan ja sen tulosten parantaminen (oppimistulokset, palvelut, tarjonta)
syvennetdan yhteistyota ja verkostoidutaan

yhteistyé oman kunnan sisalld (henkilosto, asiakkaat, eri toimijat, 3. sektori)
valtakunnallinen ja kansainvalinen yhteistyo

vaikutetaan yhteisesti hyvinvointiin

MITTARIT: valtakunnalliset arvioinnit, itsearviointi, kyselyt, kehityskeskustelut

TAVOITE 2: Monikayttoisten ja kestavien oppimis- ja toimintaymparistéjen luominen seka nii-
den

monipuolinen hyédyntaminen

laajennetaan toiminta-aluetta

varmistetaan riittava, ajanmukainen valineisto

huolehditaan olemassa olevien tilojen kunnosta (tilakeskus, yhteinen vastuu)

luodaan tarvittaessa uusia, taloudellisesti ja toiminnallisesti kestdvia toimintaymparistoja
MITTARIT: henkiloston pysyvyys, kayttajamaara (kdyttoasteen tehokkuus), kyselyt

TAVOITE 3: Osaavan tyévoiman kouluttaminen ja syrjaytymisen ehkdiseminen

[ jarjestetdan toisen asteen koulutusta ja jatkokoulutusta verkostollisessa yhteistydssa SASKYn
Tredun ja TAMK:n kanssa

raataléidaan koulutuksia joustavasti asiakkaiden / yritysten tarpeisiin

pidetdan lukio elinvoimaisena

painottumalla ratsastukseen, urheiluun seka kansainvalisyyteen

tehokkaalla markkinoinnilla

tekemalla tiivista yhteistyota SASKYn kanssa (sovitaan maarélliset ja laadulliset tavoitteet)
kuunnellaan lasten, nuorten ja perheiden danta

MITTARIT: arvioinnit, kyselyt, opiskelijamaaran seuranta, sijoittuminen jatko-opintoihin ja tyo-
eldamaan

TAVOITE 4: Uusien kuntalaisten saaminen ja nykyisista kiinni pitiminen

kunta toivottaa uudet kuntalaiset tervetulleiksi (vauvaraha, Tarjanne-risteily, tervetuliais-
kirje,

lahjakortti/alennuskortti yrityksiin)

tiedotetaan kunnan palveluista ja harrastusmahdollisuuksista

luodaan toimivat kunnan nettisivut

[ jarjestetdan kuntakierros (esittely/kiertoajelu)

sitoutetaan kesdasukkaat kuntaan

kohdellaan heita uusina kuntalaisina eli annetaan samat edut
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otetaan mokkildisneuvosto mukaan kunnan tapahtumia suunnittelemaan ja jarjestamaan
Ruovesi ndkyy myonteisesti; kampanjat, haasteet, markkinointi
MITTARIT: asukkaiden maaran seuranta, kyselyt

Ruoveden strategia 2017-2021 elinvoimalautakunnan asettamat tavoitteet, keinot ja mittarit
YRITYKSET: Hyvan arjen eldman mahdollistajat

TAVOITE 1: Elinvoiman lisdédminen

kartoitetaan olemassa olevat yritystoiminnan toimitilat ja tiedotetaan niista
rakennetaan monitoimihalli koulutuksen kehittamiseen seka uusien yritysten toiminnan
aloittamiseen

@ jarjestetdan yritysten tarpeisiin toisen asteen koulutusta Ruovedella

MITTARIT: uuden teollisuushallin kdyttdaste, koulutusyhteistydhon lahteneiden yritysten
maara

TAVOITE 2: Matkailun kehittaminen

tavoitteena |6ytaa yrittaja ympadrivuotiseen ruokaravintolaan Ruovedelle

tuetaan matkailuyritysten kehittymista yhteistyon avulla

elinvoimalautakunta tutustuu yrityksiin

luodaan talvimatkailun kehittamissuunnitelma

selvitellddn luontokeskuksen perustamista

yhteydenotto Metsahallitukseen

selvitetddn rahoitusvaihtoehdot

MITTARIT: talvimatkailun kehittamissuunnitelma, matkailuyopymisien maaran kehittyminen

TAVOITE 3: Ruoveden kunnan markkinoinnin kehittéminen

paivitetddn asuntotarjonta vastaamaan nykypdivan vaatimuksia purkamalla vanhoja kerros-
talojaja

suunnittelemalla uusia (rivitalo)asuntoja. Tarjotaan mahdollisuuksia yksityisille taloyhtigille.
markkinoidaan omakotitontteja yritysten kautta tyontekijoille (Kautunharju)

perustetaan markkinointitiimi, jonka avulla luodaan uusi brandi.

elinvoimalautakunta kasittelee esitykset

MITTARIT: asukasluku, asunto- ja tonttitarjonta

Ruoveden strategia 2017-2021 teknisten lautakuntien asettamat tavoitteet, keinot ja mittarit

TAVOITE 1: Monikayttéinen toimintaymparisto

Kunta on viihtyisa ja virikkeellinen nykyisille ja uusille kuntalaisille

Arki koetaan turvallisena ympariston osalta.

@ Tehdaan yhteistyota kyldayhdistysten kanssa kylaympariston viihtyvyyden lisdamiseksi
Luodaan olosuhteet nykyisille ja aloittaville yrittdjille. Riittava tarjonta teollisuustiloista
Huomioidaan luonto hyvinvoinnissa ja elinvoimaisuudessa

MITTARIT: Lahiliikuntapuisto valmistuu 2019-20. Uusi teollisuushalli on kaytéssa 2019. Uudet
kevyenliikenteen vaylat toteutetaan (3 km) vuoteen 2021 mennessa. Paivakoti on valmis 2019.

TAVOITE 2: Mahdollistava maankaytto

Asumiseen ja rakentamiseen liittyvat sddnnot ja ohjeet selkeat
o rakennusjarjestyksen paivitys

o0 ajantasaiset kaavatiedot kaikkien nahtavilla netissa

Varataan riittavat resurssit maankdyton tarpeisiin

o riittavasti asumiseen ja teollisuustiloihin kaavoitettua maata
Ollaan houkuttelevia uusille rakentajille

0 mainostaminen

o laatu; kuidut, kunnallistekniikka
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o tdyden palvelun yksikko

Rakentaminen haja-asutusalueille ja rannoille sallitaan mahdollisimman hyvin

MITTARIT: Uusi Rakennusjarjestys on kaytossa 2019. Lupamaarat isommat 2020 kuin 2017.
Maankayttosuunnitelma valmis 2018.

Ruoveden kuntastrategia 2017-2021 — sote

TAVOITE 1: Laadukkaiden palvelujen tuottaminen kuntalaisille korkean osaamisen avulla
osaavan tyévoiman kaytto

oppivassa yhteisossa kaikki kehittyvat, seka henkil6sto etta johto

hyva vuorovaikutus luo arvostusta, vastuuntuntoa ja luottamusta sekd motivoi
MITTARIT: kehityskeskustelut

TAVOITE 2: Laadukkaiden palvelujen sailyttaminen ja kehittaminen kestavan talouden turvin
kestdva ja terve taloudenhoito

kustannustehokkuus palvelujen tuottamisessa

monipuolinen henkildstérakenne

kilpailukyvyn sdilyttaminen

MITTARIT: tuloskortit

TAVOITE 3: Asiakasldhtoinen ja osallistava toiminta

Alueiden tarpeiden ja asukkaiden kuunteleminen palveluiden suunnittelussa ja toteutuksessa
Yhteydensaannin kehittdminen

Ennaltaehkaiseviin palveluihin panostaminen

Asiakaspalvelujarjestelmien kehittaminen

MITTARIT: asiakastyytyvaisyyskyselyt

TAVOITE 4: Toiminnan uudistuminen ja kehittyminen

Yhteistyon tekeminen eri toimijoiden ja hallintokuntien kanssa
Yhteistyon kehittaminen oppilaitosten, yritysten ja yhdistysten kanssa
Ihmisten tukeminen muutoksessa

Digitaalisten palveluiden kehittdminen

Vastuullinen viestinta ja tiedottaminen
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Liite 2. Saatekirje

TaA oN ¥
Hei! Ruovesl!

Olet ehka juuri muuttanut paikkakunnalle tai jo hetken asunut téalla.

Ruoveden kunta haluaa olla hyvén arjen kunta, jossa jokaisen on hyvé asua, eldi ja yrittdd. Kunnan
tyontekijoind haluamme olla 18helld kuntalaista, kuunnellen ja ystévillisesti palvellen. Haluamme,
ettd kunnastamme huokuva positiivinen yhdessd tekemisen henki vélittyy ympéristdomme. Siksi

haluaisimme kuulla mielipiteesi kuinka olemme siiné onnistuneet muuttaessasi meille.

Terveisin
Eeva Viitanen

kunnanjohtaja

Olen Pdivi Méenpéd ja opiskelen Tampereen Ammattikorkeakoulussa liiketalouden tradenomiksi.
Teen opinndytetyotd yhteistydssd Ruoveden kunnan kanssa. Opinnéytetyoni tarkoituksena on saada
tietoa millaista palvelua olet tarvinnut Ruoveden kunnalta muuttaessasi paikkakunnalle sekd miten

olet kokenut saamasi palvelun kunnan tyontekijoilta.

Arvostaisin todella, jos sinulta 16ytyisi muutama minuutti vastata kyselyyn. Lomakkeen voit palauttaa
mukana tulevassa kirjekuoressa 25.10.2019 mennessid. Voit vastata kyselyyn myos sidhkoisesti
osoitteessa xxxxxxxxx. Kaikkien kyselyyn osallistuneiden ja yhteystietonsa antaneiden kesken
arvotaan 2 dlypuhelinta ja 10 kpl risteilyjd Tarjanne-laivalla. Tutkimuksen onnistumisen kannalta
olisi tirkedd saada vastauksesi vaikka et olisi palveluja tarvinnut. Tutkimusaineisto kerétdin
ainoastaan tutkimukseen johon tdmai saatekirje liittyy. Vastauksesi késitellddn luottamuksellisesti
eikd tutkimuksen tuloksista sinua voida tunnistaa vastaajaksi. Tallentamisen jélkeen

vastauslomakkeet havitetdén.
Tutkimusta koskevia kysymyksié voitte ldhettdéd sihkopostitse paivi.maenpaa@tuni.fi.
Ystéivillisin terveisin

Péivi Méenpad

Opiskelija, Tampereen Ammattikorkeakoulu



Liite 3. Kyselylomake

TAUSTATIEDOT
1. Sukupuoli
[ ] nainen []  mies

[] en halua vastata

2. Ikasi

[]  15-24 vuotta

0 25-34 vuotta

0  35-44 vuotta

[]  45-54 vuotta

[]  55-64 vuotta

[]  65-74 vuotta

0 Yl 75 vuotta
3. Taloutesi koko

aikuista lasta

4. Kauanko olet asunut Ruovedelld?

[] allelvuwosi [J 1-5vuotta

Miltd paikkakunnalta muutit?
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5. Mitké seuraavista tekijoistd vaikuttivat asuinpaikkasi valintaan? Voit ympyroida

useamman vaihtoehdon
1. oma/puolison tyopaikka

2. asunnon osto/rakentaminen

3. harrastukset

4. turvallisuus

5. juuret Ruovedelld

6. luonto/elinympiristd

7. palvelut;
mitka?

8. opiskelu

9. muu Syy;
miké

6. Oletko tarvinnut muuttaessasi Ruoveden kunnan tarjoamia palveluita liittyen asu-

miseen ja ympiristoon? Arvostele tyytyviisyytesi palveluun asteikolla 1-5, jossa

5 on parhain.

vuokra-asunto
rakennusvalvonta
kiinteisto- ja kaavoitusasiat
muut; mitd

[ I 0 R B B O

en ole tarvinnut
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7. Oletko tarvinnut muuttaessasi Ruoveden kunnan tarjoamia palveluita liittyen kas-
vatukseen ja koulutukseen? Arvostele tyytyviisyytesi palveluun asteikolla 1-5,
jossa 5 on parhain.

"1 pdivakoti, esiopetus
'] peruskoulutus, lukio
'] terveydenhoito
'] en ole tarvinnut
8. Oletko tarvinnut muuttaessasi Ruoveden kunnan tarjoamia palveluita liittyen yrit-

tijyyteen? Arvostele tyytyviisyytesi palveluun asteikolla 1-5, jossa 5 on parhain.

'] neuvontaa uuden yrityksen perustamiseen, rahoitukseen, toimitilojen
ja tonttien hankintaan
'] en ole tarvinnut

Téahan voit vapaasti kirjoittaa millaisena koit saamasi palvelun (esimerkiksi oliko se
mielestdsi joustavaa, helposti ldhestyttavaa, ystavillistd, tarjottiinko sinulle ratkai-
sua/neuvoja, saitko ratkaisun nopeasti).

Voit laittaa myds muita terveisidsi Ruoveden kunnalle. Kuulisimme mielipiteesi kuinka
Ruovesi voisi mielestési lisdtd vetovoimaisuuttaan.

KIITOS! Vastaathan kyselyyn 25.10.2019 mennessa.
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