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Tamaéan opinnédytetyon tavoitteena on selvittdd OululQ -palveluiden tuottamista Ou-
lu10, Oulunsalon palvelupisteessa ja asiakkaiden tyytyvaisyytta palveluihin. Tydssa
pohditaan myds, mitd on hyva ja laadukas asiakaspalvelu.

Ty0On teoriaosassa tarkastellaan julkisten palveluiden tuottamista palvelupisteessd,
julkisten palveluiden laatua ja luotettavuutta, saavutettavuutta ja saatavuutta seka
asiakastyytyvéisyyttd. Lahteind on kaytetty aiheeseen liittyvaa kirjallista ja séhkoista
materiaalia.

Tyon empiirinen osuus toteutettiin Oulunsalon OululO -palvelupisteessa kéyttaen
sekd laadullista etta maarallistd tutkimusmenetelma&. Laadullinen tutkimusaineisto
hankittiin haastattelemalla palvelupisteen tydntekijoita Oulul0 -palveluiden tuotta-
misesta. Maéarallinen tutkimusaineisto kerattiin asiakastyytyvaisyyskyselylla.

Tutkimus osoittaa, ettd palvelun laadun hyvéaksi tai huonoksi méérittelee asiakas
asiakaspalvelutilanteessa. Tutkimuksen tuloksena palveluiden tuottamisesta voidaan
sanoa, ettd vaikka asiakkaita pyritadn aktiivisesti ohjaamaan séhkoisten palveluiden
pariin, asiakkaat haluavat edelleen myds henkil6kohtaista palvelua palvelun tarjoajan
omassa palvelupisteessa. Vaikka OululQ -palveluiden saavutettavuutta pidetédan hy-
vana ja palvelupisteen palveluvalikoima koetaan oikeanlaiseksi, tiedottamiseen tulisi
kuitenkin panostaa, silla asiakkaiden keskuudessa ilmenee epétietoisuutta siitd, mita
palveluita palvelupisteessa tarjotaan. Vaikka palvelupisteen palveluneuvojat kokevat
palvelupisteen uutuuden vaikuttavan palvelun laatuun ja luotettavuuteen asiakkaat
ovat tyytyvaisia saamaansa palveluun. Palvelupisteessa tyoskenteleva palveluneuvoja
on yleisneuvontaa antava monialainen osaaja. Koulutuksen lisaksi palveluneuvojan
oma aktiivinen tiedonhankinta auttaa ja on hyddyksi palvelutilanteissa. Asiakastyy-
tyvasyystutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd asiakkaat ovat tyytyvéisida Ou-
lunsalon OululO -palvelupisteeseen ja saamaansa palveluun sielld. Erityisesti asia-
kaspalvelu ja palvelupisteen henkilokunta saavat kiitosta asiakkailta. Asiakastyyty-
vaisyyskyselyn tulokset tukevat suurelta osin haastattelututkimuksen tuloksia.
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The objective of thesis is to study how OululO services are produced in the Oulul0
customer service point in the Oulunsalo area. Customer satisfaction with these ser-
vices is also investigated in this thesis. The thesis also discusses what good and high-
quality customer service is composed of.

The theory section examines theories of service production in a public customer ser-
vice point, quality and reliability of public services, accessibility and availability of
public services and customer satisfaction. Literature and electronic documents were
used as source material.

The empirical section was implemented in the Oulul0 customer service point in the
Oulunsalo area by using both qualitative and quantitative methods. Qualitative mate-
rial about service production was collected by employee interviews. Quantitative
material was collected by a customer satisfaction survey.

The results of this study indicate that quality of service is perceived as good or bad
by a customer in a service encounter. The results also indicate that even though cus-
tomers are actively guided to use the electronic services, customers still want person-
al service in the service provider’s own service point. Despite the fact that the avail-
ability of Oulul0 services are considered good and selection of services is found ex-
tensive, there is still a need to invest in informing the users, because there is una-
wareness among customers of what precise services are offered in the service point.
Even though the service counsellors in service point find that new service point has
an impact on the quality and reliability of services, customers seem to be satisfied
with those services they receive. The Service counsellor in a service point is a versa-
tile specialist who gives general guidance. Training and active acquisition of
knowledge help in a customer service situation. According to the customer satisfac-
tion survey, the customers are very satisfied with Oulul0 customer service point in
Oulunsalo and services they get there. Especially customer service and staff are
praised by customers. The results of the quantitative study support most of the results
of the qualitative study.

Keywords: customer service, customer satisfaction, quality of services, production of
services
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1 JOHDANTO

Julkiset palvelut ovat tdnd péivana kovassa muutospaineessa yhteiskunnassa tapahtuvi-
en muutosten johdosta. Palveluiden tarjoaminen lahelld kansalaisia on haaste, johon
my0s valtiovarainministerid on tarttunut Asiakaspalvelu 2014 -hankkeella. Kehittdmis-
hankeen tavoitteena on koko julkisen sektorin asiakaspalvelun kehittdminen. Hankkeen
perustana on paaministeri Jyrki Kataisen hallitusohjelmassa yhteispalvelulle asetetut
tavoitteet:
¢ luoda koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden verkko
e madritelld jokaisessa yhteispalvelupisteessa vahintaan etapalveluna saatavat
valtion, kuntien ja eri viranomaisten palvelut
o selvittda kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden
vastuuviranomaisina ja ainoana keskeisend asiakasrajapintana julkisiin

palveluihin. (Valtiovarainministerio 2013, 25.)

Julkisille palveluille asetetaan uusia vaatimuksia. Niista halutaan entista asiakaslahtoi-
sempida ja samalla halutaan parantaa palveluiden laatua ja kustannustehokkuutta. Lisaksi
kansalaisia kannustetaan k&yttdméaan yha enemman sahkoisia palveluita. Palvelupistei-
den ja yhteispalvelun kehittdmisen tavoitteena on, ettd asiakas saa samasta paikasta yh-
den luukun periaatteella koko julkisen hallinnon asiakaspalvelun, jolloin yksi viran-

omainen vastaa koko julkisen hallinnon asiakaspalvelusta.

Suomen kunnissa tapahtuvat rakenteelliset ja taloudelliset muutokset herattavat huolta
lahipalveluiden tarjonnasta ja saatavuudesta. Toimintaympériston muutos, kuten Oulun
tapauksessa kuntaliitokset ja kustannustehokkuuden kasvavat vaatimukset, haastaa kun-
tia uudistaman palvelujaan. Tulevaisuuden palvelujen saatavuus turvataan uudistamalla
perinteisid palvelumalleja. Kunnat ovat tassé kehityksessa ratkaisevassa asemassa, silla
niiden palvelut toimivat hyvinvointivaltion perustana. Kuntalaisten arjen katsotaan ole-
van sujuvaa, kun padivittdiseen eldamaan liittyvat palvelut toimivat. (Kunnat.net 2012,
hakupdiva 18.3.2014.)

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Oulun kaupungin Oulul0 -palvelut. Ty6n tarkoi-
tuksena on selvittdd OululO -palveluiden tuottamista sek& asiakkaiden tyytyvaisyytta

heille tarjottuihin palveluihin Oulunsalon suuralueen Oulul0, Oulunsalon palvelupis-



teessd. Tutkimuksen avulla on tarkoitus tarjota Oulun kaupungille lisatietoa palve-
luidensa kehittamiseen. Oma henkil6kohtainen kiinnostukseni tydssa kohdistuu siihen,
kuinka niin sanotussa vanhassa kunnassa koetaan palveluiden saanti suuren kuntaliitok-

sen jalkeen.

1.1 Opinnaytetyon tavoitteet ja rajaus

Kuten aikaisemmin Kerrottiin, tdmén opinndytetyon tavoitteena on selvittda palveluiden
tuottamista Oulun kaupungin OululO -palvelupisteessd Oulunsalon suuralueella. Ou-
lul0 -palveluiden tuottamista selvitetddn laadullisella tutkimuksella, joka toteutetaan

haastattelemalla palvelupisteen tyontekijoita.

Opinndytetyon toisena tavoitteena on selvittdd Oulunsalon suuralueen asukkaiden tyy-
tyvéisyytté heille tarjottuihin Oulul0 -palveluihin. Tydssé pohditaan myds, millaista on
hyva ja laadukas asiakaspalvelu ja sen merkitystd kuntalaisille. Palveluiden merkitysta
selvitetddn maaréllisella tutkimuksella, joka toteutetaan asiakastyytyvaisyyskyselylla
Oulul0, Oulunsalon palvelupisteessa. Kohderyhmana tutkimuksessa on Oulunsalon
palvelupisteessa asioivat kuntalaiset.

Opinnaytetyon tutkimuskysymykset ovat:

1) Mité on hyva ja laadukas julkinen asiakaspalvelu?

2) Miten Oulul0 -palvelut tuotetaan kuntalaisille Oulu10, Oulunsalon

palvelupisteessa?

3) Miké& on Oulul0 -palvelupisteen ja sen palveluiden merkitys Oulunsalon

palvelupisteen asiakkaille?

Keskeisind kasitteind tutkimuksessa on asiakaspalvelu, asiakastyytyvaisyys, palvelun

laatu ja palveluiden tuottaminen.



1.2 Tutkimusmenetelmat ja perustelut

Opinnaytetyon ensisijainen tutkimusmenetelma on kvalitatiivinen eli laadullinen. Mene-
telman valintaa tukee tutkimuksen tavoite kuvata Oulul0 -palveluiden tuottamista Ou-
lunsalon palvelupisteessd mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Laadullisella tutkimuk-
sella selvitetddn syvéllisesti ja yksityiskohtaisesti, misté tekijoista ilmi¢ koostuu ja mit-
k& ovat tekijoiden valiset vaikutussuhteet. Tydssé kéaytetddn myds kvantitatiivista eli
maaréllista tutkimusmenetelmaa tadydentédvana menetelménd. Méarallisella tutkimuksel-
la selvitetdan tilastollisia riippuvuussuhteita. (Kananen 2011, 16.) Taméan menetelman
valintaa tukee tutkimuksen toinen tavoite selvittdd, ovatko Oulul10, Oulunsalon palvelu-
pisteen asiakkaat tyytyvéisia heille tarjottuihin Oulul0 -palveluihin. Tutkittaessa suuren
joukon mielipiteitd, tavoite saavutetaan parhaiten asiakastyytyvaisyyskyselylla méaaral-
listd menetelmad kayttaen. Tutkimuksen tutkimusote on kuvaileva, silla siind pyritaan
kuvaamaan asiakaspalvelutilanteen tunnuspiirteitd ja tosiasioita mahdollisimman to-

denmukaisesti ja tarkasti.

Laadullisessa tutkimuksessa pyritadn ymmartamaéan kohteen laatua, ominaisuuksia ja
merkityksid kokonaisvaltaisesti. Siiné tutkitaan prosesseja ja ollaan kiinnostuneita mer-
kityksistd, kuinka ihmiset kokevat ja ndkevat reaalimaailman. (Kananen 2008, 25.) Laa-
dullisessa tutkimuksessa tutkimusaineiston kerddmiseen voidaan kayttad muun muassa
haastatteluja, havainnointia, kyselyita seké erilaisia kirjallisia dokumentteja. Eri lahteitd
voidaan kayttdd myos rinnakkain. Tassa opinndytetydssa laadullinen tutkimusmateriaali
kerdtd&n haastattelemalla Oulunsalon palvelupisteen tydntekijoita Oulul0O -palveluiden
tuottamisesta. Haastattelussa ollaan suorassa kielellisessa vuorovaikutuksessa tutkitta-
van kanssa (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2010, 204). Sita pidet&d&n joustavana tiedon
kerdamisen tapana, koska haastattelutilanteessa voidaan selventda haastateltavan anta-
mia vastauksia ja samalla syventdé haneltéd saatuja tietoja pyytdmalla perusteluja vasta-
uksiin tai esittdmalla lisakysymyksid. Haastattelun luotettavuutta saattaa heikentda se,
ettd haastattelussa on taipumus antaa sosiaalisesti suotavia vastauksia (Hirsijarvi ym.
2010, 206). Haastattelu toteutetaan teemahaastatteluna. Teemahaastattelussa ei ole mer-
kitysta haastattelukerroilla vaan silld, miten syvélle aiheen kasittelyssa menndan. Laa-
dullisen paattelyn logiikka on induktiivinen eli yksittaisten tapausten avulla pyritaan
yleistyksiin. Tutkimuksessa kerdtddn havaintoja ja niista tehdaan yleistyksia tai kehite-
taan teorioita. (Kananen 2010, 40.)



Maaréllinen tutkimus perustuu kohteen kuvaamiseen ja tulkitsemiseen tilastojen ja nu-
meroiden avulla. M&é&rallistd tutkimusmenetelmdd kaytetadn tassé opinndytetyossa sel-
vittdmaan, mika on palvelupisteen merkitys asiakkaille ja miten tyytyvaisia he ovat
saamiinsa palveluihin. Tutkimusaineisto kerataan asiakastyytyvaisyyskyselylla Oulul0,
Oulunsalon palvelupisteessd. Kyselytutkimuksen etuna on, ettd sen avulla voidaan te-
hokkaasti keratd runsaasti aineistoa seka samalla séésta tutkijan aikaa ja vaivannékoa.
Myos tutkimuksen kustannukset voidaan mééritellda melko tarkasti. Kyselyssa kéaytetdan
standardoitua kyselylomaketta, jolloin kaikilta vastaajilta kysytdan asiaa tdsmallisesti
samalla tavalla. Kyselytutkimuksen heikkoutena pidetdén vastaajien suhtautumista tut-
kimukseen. Etukateen ei voi tietdd, kuinka vakavasti vastaajat ovat suhtautuneet kyse-
lyyn tai vastataanko kyselyyn ylipaatansa. Lomakkeiden heikkoutena on myos se, ettéd
tutkijan mielestdan hyvinkin Kkattavaksi laatimat valmiit vastausvaihtoehdot harvoin
toteuttavat vastaajan ajatusmaailmaa tai hanen maailmankuvansa olennaisia puolia (Hir-
sijarvi & Hurme 2008, 37). Mé&érallinen paattely perustuu deduktioon eli teorian pohjal-
ta pyritddn tekemaan johtopaatoksia yksittaisisté tapauksista. Tutkimus edellyttaa teori-
aa ja esiymmarrysta ilmiosta (Kananen 2010, 40; 75). Tutkimuksessa annetaan tutkitun

asian perusteella lisatietoa ilmidsta tai esitetddn taustalla vaikuttavia syita.

Kayttaméalla useampaa tutkimusmenetelmad voidaan lisata tutkimuksen luotettavuutta,
kun ilmi6té tarkastellaan monelta ndkokulmalta. Taydentamalla laadullista tutkimusme-
netelméa maaralliselld tutkimusmenetelmélld saadaan tietoa tutkittavasta ilmidsta laaja-

alaisemmin.

1.3 Oulun kaupungin ja Oulunsalon suuralueen esittely

Oulujoen suistossa, Pohjanlahden rannalla sijaitseva Oulun kaupunki on perustettu
vuonna 1605. Ikivanha kauppapaikka on kehittynyt terva- ja lohikaupungista vetovoi-

maiseksi osaamiskeskukseksi. (Oulun kaupunki, Oulu-tietoa, hakupdivé 17.4.2014.)

Kuntaliitos 1.1.2013 synnytti Suomeen uuden suurkunnan (kuva 1), kun Haukipudas,
Kiiminki, Oulu, Oulunsalo ja Yli-li liittyivat yhteen. Nykyaan Oulu, joka on Suomen
viidenneksi suurin kaupunki, on pinta-alaltaan 3 880,6 km. Pinta-alasta veden osuus on
849,6 km® (Maanmittauslaitos 2013, hakupaiva 27.3.2014.) Suur-Oulun alueella asuu



195 821 henkiloa (Véestorekisteri, hakupaivd 12.10.2014), ja se on yksi Suomen no-
peimmin kasvavista kasvukeskuksista. Oulu eroaa muista Suomen kaupungeista nuoren
ikarakenteensa vuoksi (keski-ika 34,5 vuotta), silla muuttoliike tuo kaupunkiin opiskeli-
joita ja toihin tulijoita. Liséksi syntyvyys on Oulun alueella perinteisesti korkea. (Oulun
kaupunki -esite 2012.)

Kuva 1. Uusi Oulu kuntaliitoksen jalkeen 1.1.2013 (Oulun kaupunki — Tietoa uudesta
Oulusta, hakupaiva 18.3.2014.)

Oulu elééa palveluilla, teollisuudella ja kaupalla. Suurimmat tyénantajat ovat Oulun kau-
punki ja Pohjois-Pohjanmaan sairaanhoitopiiri. Oulussa on kansainvélisesti merkittavaa
osaamista huipputeknologian, 1ahinni it- ja hyvinvointiteknologian aloilla. Myds perin-
teisemmét teollisuudenalat, kuten puu-, paperi- ja terasteollisuus, ovat Oulussa vahvoja.
Nykyédan Oulussa panostetaan monipuolisen liiketoiminnan kehittamiseen seka logis-
tilkkaan, tietotekniikkaan, sisallontuotantoon ja mediaan, hyvinvointiin seka bio- ja ym-
péaristéaloihin. Oulun kaupungin omaa liiketoimintaa hoitavat Oulun Satama, Oulun
Energia, Oulun Vesi, Oulun tilakeskus, Oulun tekninen liikelaitos, Oulun Jatehuolto,
Oulun Tyoterveys, Oulun Tietotekniikka, Oulun Konttori, Oulun Serviisi, Oulu-
Koillismaan pelastusliikelaitos, Nallikari, BusinessOulu ja Oulun seudun ymparistotoi-
mi. (Oulun kaupunki -esite 2012.)

Oulunsalon suuralue (kuva 2) sijaitsee Kempeleenlahden ja Liminganlahden valisell&
niemelld ja koostuu kolmesta kaupunginosasta Oulunsalo (140), Kylanpuoli (141) ja
Salonpa4 (142). Alue on pinta-alaltaan noin 211,2 km? Pinta-alasta veden osuus on
noin 127,9 km? (Maanmittauslaitos 2012, hakupaiva 27.3.2014). Suuralueella on maara-

ja vain Kempeleen kunnan kanssa.
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Kuva 2. Oulunsalon suuralue- ja kaupunginosajako 1.1.2013 alkaen (Oulun kaupunki,

Oulu-tietoa, hakupaiva 17.4.2014.)

Suomen toiseksi vilkkain lentoasema, Oulun lentoasema, sijaitsee Kylanpuolen kau-
punginosassa. Oulun lentoasema on merkittava logistinen keskus ja sinne johtavan tien

varteen on muodostunut ICT-yritysten keskittymd. Salonpaan kaupunginosasta on saan-

nollinen lauttayhteys Hailuotoon.

Taulukkol. Oulunsalon suuralueen véeston ikdjakauma 31.12.2013 (Oulun kaupunki,

Oulu-tietoa, hakupéaivé 17.4.2014)

Vaeston ikarakenne / vuotta

Asukasmaara / henkiléa

Asukasmaara %

alle 25 3955 40,1 %
25-64 4 859 49,2 %
65 - 1060 10,7 %
Yhteensé 9874 100 %

Vuoden 2013 lopussa Oulunsalon suuralueen asukasluku oli 9 874 henkilod (tauluk-
kol). L&hes puolet alueen asukkaista on tyoikaisid. Alueella asuu runsaasti lapsia ja

nuoria. Ikdihmisten osuus alueen véestdsta on yli 10 %.
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2 JULKISET PALVELUT PALVELUPISTEESSA

2.1 Keskeiset kasitteet

Lahipalveluja tarjotaan kuntalaisille lahiympérist6ssa ja niitd kdytetdan toistuvasti, jopa
paivittdin. L&hipalveluiden piiriin on helppo hakeutua ja niitd voidaan tuoda myds ihmi-
sille kotiin. Eri-ikaisille ja erilaisissa elamantilanteessa oleville kuntalaisille lahipalve-
luilla on erilainen merkitys. Vanhusvaestdlle l&hipalvelu on usein kotiin vietdvaa palve-
lua, kun taas toiset voivat hakea lahipalvelua kauempaakin. Lahipalveluiden saatavuu-
den ohella my6s palveluiden saavutettavuudella on suuri merkitys. (Kunnat.net 2012,
hakupéiva 18.3.2014.)

Keskitetyssa asiakaspalvelussa kaikki toimijan palvelut on keskitetty yhteen toimipis-
teeseen. Kuntalainen hyotyy keskitetystd asiakaspalvelusta, kun palveluiden saatavuus
ja laatu paranevat palveluiden ollessa asiakkaan ndkdkulmasta yhtd kokonaisuutta. Sa-
malla asiakas saa kustannus- ja aikasdastoja. Keskitetyn asiakaspalvelun edut palvelun
tuottajalle ovat muun muassa resurssien tehokkaampi kayttd, kun rutiinit keskittyvat
yhteen paikkaan. Tuottavuus paranee, kun henkildresursseja voi kohdentaa tarvittaviin
kohteisiin. Samalla tietojen ja toimintojen pééllekkyyksia voidaan vahentdd. (Oulun
kaupunki 2014, PowerPoint.) Yhdenluukunpalvelulla tarkoitetaan asiakkaan nakdkul-
masta asiakaspalvelun yhdistdmistéd yhdesta paikasta helposti 16ydettavéksi. Yhdistami-
sella pyritddn asiakaslahtéisempadn palveluun sekd véhentdmadn asiakkaan tarvetta

hoitaa asioita monessa osoitteessa.

Keskitettyja asiakaspalveluita voidaan tarjota joko palvelupisteissa tai yhteispalvelupis-
teissd. Palvelupisteessa tarjotaan vain yhden toimijan palveluita, kun taas yhteispalvelu-
pisteessé yksi viranomainen hoitaa toisen avustavia asiakaspalvelutehtavia yhteispalve-
lusopimuksen nojalla (Laki julkisen hallinnon yhteispalvelusta 223/2007 1:3.1 8). Tay-
dellisimmillaan yhteispalvelupiste on yhden luukun palvelupiste, jossa asiakas voi lait-
taa vireille yleisimmét tarvitsemansa julkishallinnon palvelut. Yhteispalvelun keskei-
simmat toimijat ovat kunnat, Kela, poliisilaitokset, maistraatit, tyo- ja elinkeinohallinto
sekd verohallinto. Palvelupisteisséd tydskentelevat palveluneuvojat hoitavat asioiden
vireillepanoon ja neuvontaan liittyvié asiakaspalvelutehtavid, paatokset tehddaan kunkin

hallinnonalan asiantuntijavirastoissa. (Oulun kaupunki 2012, 27.)
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2.2 Julkiset palvelut ja niiden tuottaminen

Julkishallinnon tavoitteena on yhtenaisen ja monikanavaisen palvelumallin rakentami-
nen (kuva 3). Palveluita tarjotaan asiakkaille henkilokohtaisella ja sahkoisella palvelul-
la. Henkilokohtainen palvelu keskitetddn palvelupisteisiin ja puhelinpalveluun. Asia-
kaspalvelun keskittdminen mahdollistaa asiantuntijatyon uudelleen organisoimisen, pal-
velun laadun parantamisen ja kustannussaastot. (Valtiovarainministerié 2013, 33 — 35.)

Sahkdinen palvelu I

-

Sihkdinen palvelu

I Henkilélohtainen | I

—={ e

Kiyntiasiointi

Puhelinpalvelu

Asiakaspalvelupistest
* Asiakzs pahve lut
* Asiartuntippabely
etdpa beluna tai
pa ika n pes i

Ka realaisneuvonta
*YeEreuvonts
Julkkiin palveluihin

Suomi ﬂn"'f’ﬁ f.:,! s-Suomi

" Asointiverkoss

* Vimnorma ste normat

10i i pai kat
" Vimnoma el
kuuluvatzs @t virzille
" Ss@ntuntipnantama
kyseisenvimnomaisen
paheluy

“Valta kunnalliset, s ktork
lohtaset zc@ntu ntig- ja
reuvontapabelut

" Organismaatioko htaine n
FRMUNtiR- ja
neuvortapahelu

“irmnomatte n s hitset
pa belut
‘Informaatiopalve lut

= Sshktinez nasiointi

Kuva 3. Julkisen hallinnon asiakaspalvelukanavat (Valtiovarainministerio 2013, 34.)

Palvelupisteissé kansalaiset saavat kaikki keskeiset julkishallinnon palvelut henkilokoh-
taisesti yhdesta paikasta. Palvelupisteissd on myds mahdollisuus kéyttaa etapalveluita.
Puhelinpalvelut tarjoavat kansalaisille paikasta riippumattoman kanavan yhteyden pi-
toon viranomaisen kanssa. Uuden monikanavaisen palvelumallin tavoitteena on sah-
koisten palveluiden kehittdminen siten, ettd palveluiden hakeminen niiden kautta on
asiakkaalle hyvin saatava ja helppokayttéinen vaihtoehto perinteisen henkilokohtaisen
palvelun sijaan. Kansalaisia ohjataan kayttaméan sahkoisia palveluja niin pitkalle, kuin

se on tarkoituksenmukaista ja tuloksellista. (\Valtiovarainministerié 2013, 33 — 35.)
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2.3 Julkisten palveluiden laatu ja luotettavuus

Palvelun laadun madritelmand voidaan pitd4 palvelun erinomaisuutta, ylivertaisuutta,
standardien tayttymista, kayttokelpoisuutta tai houkuttelevuutta muihin palveluihin ver-
rattuna (Kuusela & Rintaméki 2002, 109). Asiakaspalvelu on asiakkaan ja asiakaspalve-
lijan vuorovaikutussuhde, jossa asiakas arvioi palvelutapahtuman joko onnistuneeksi tai
epéonnistuneeksi. Asiakastyytyvaisyys syntyy siitd, kuinka asiakkaan odotukset palve-
lusta kohtaavat hédnen kokemansa palvelun. Asiointikokemuksen laatua voidaan siis
maadritell& asiakaspalvelijan asiantuntemuksena ja asiakkaan ongelman ratkaisuna (Kuu-
sela & Rintamaki 2002, 109.)

Henkilokohtaisessa asioinnissa asiakkaan kuva palvelun laadusta muodostuu luotetta-
vuudesta ja tdsmallisyydestd, halusta reagoida nopeasti asiakkaan toiveisiin, henkil®-
kunnan ammattitaidosta ja empaattisesta asenteesta seké palvelua tukevista aineellisista
elementeistd (Kuusela & Rintaméki 2002, 110). Asiakkaiden tulee saada palvelupistees-
sé tehokasta ja laadukasta palvelua kohtuullisessa ajassa. Palvelua tulee tarjota asiak-
kaille heidan tarpeensa mukaisesti ja heitéd tulee kohdella oikeudenmukaisesti, tasapuo-
lisesti ja yhdenvertaisesti. Palvelulle on asetettu myos muita kriteereitd, kuten ettd, pal-
velun tulee olla asiakasléhtoistd, ystavallistd, luotettavaa, asianmukaista ja asiantunte-
vaa. Palvelun laadun ja luotettavuuden kokemisessa on tarkead, ettd palvelutilanteessa

kaytetaan asiallista, selkeda ja ymmarrettavaa kielta.

Asiakaspalvelussa tulee noudattaa hyvélle hallinnolle perustuslaissa, hallintolaissa,
ylimpien laillisuusvalvojien ratkaisuissa ja oikeuskdytdanndissa asetettuja periaatteita
(Valtiovarainministerid 2012, 10). Asiakaspalvelussa annettu neuvonta ja ohjeistus seka
sielld tehdyt ratkaisut ja p&atokset tulee olla lainsaadanndén ja sitd koskevan yhtenéisen
tulkintalinjan mukaiset. Esimerkiksi palvelussa késiteltdvien henkilGtietojen suojasta
tulee huolehtia, tietojen késittelyssd on noudatettava tietosuojaa ja -turvaa koskevaa

lains&d&dantoda seka sen perusteella annettuja maarayksia ja ohjeita.



14

2.4 Julkisten palveluiden saavutettavuus ja saatavuus

Saavutettavuudelle asetettavat kriteerit vaihtelevat kanavittain. K&yntiasioinnissa asiak-
kaan kannalta merkittavin tekija on etdisyys. Sahkoisessd palvelussa merkittdvad on
aika- ja paikkariippumattomuus ja puhelinpalvelussa paikkariippumattomuus. Etépalve-
lussa merkitystd on seka etapalvelua tarjoavan asiointipisteen etdisyydelld ett4d mahdol-
lisuudella asiantuntijan tapaamiseen. (Valtionvarainministerio 2012, 1.)

Julkisen hallinnon asiakaspalvelupiste tulee olla helposti 16ydettévissa ja esteettomasti
saavutettavissa. Asiakaspalvelupisteissa palvellaan ensisijaisesti paikan péaalle tullutta
asiakasta. Palvelupisteiden saavutettavuudessa on tarkasteltava rakennusten esteetto-
myyden lisaksi myds ympariston esteettomyyttéd ja palvelun siséllén, tiedon ja viestin-
nan saavutettavuutta. Palvelut tulee jarjestaa siten, ettd niiden saannille ei ole fyysisia
esteitd. Niiden on oltava helppokéyttoisia, esteettémid mahdollisimman laajalle kéaytta-
jakunnalle. (Terésvirta 2007, 4 — 8.)

Asiakaspalvelun saavutettavuuden kannalta merkityksellista on palveluiden ja asiakkai-
den luokittelu asiakasryhmittdin. Yksityishenkil0 tarvitsee usein erilaista tietoa ja neu-
vontaa kuin esimerkiksi palvelupisteen yritys- tai sisdinen asiakas. Myos asiakkaan ika
Voi asettaa erilaisia tarpeita palvelun saatavuudelle. Asiakaspalvelun saavutettavuutta
arvioitaessa on merkitystd myos silld, miten usein asiakas kyseista palvelua tarvitsee ja
mika on palvelun merkitys asiakkaalle samoin kuin se, onko kyseisté palvelua pakollista
kayttad vai onko sille olemassa vaihtoehtoja. Palvelun tarve viranomaisessa voi olla
asiakkaan kannalta kerran elamdssd, kerran vuodessa tai jopa viikoittain. (Valtiova-

rainministerio 2012, 2.)

Julkisen hallinnon palveluita tarkastellaan palveluprosesseja uudistettaessa yha enem-
méan kokonaisuuksina, joissa eri viranomaisten palvelut liittyvat yhteen. Asiakas voi
tarvita samanaikaisesti ja samaan palvelutarpeeseen liittyen usean viranomaisen palve-

luja. (Valtiovarainministerio 2012, 2.)

Valtiovarainministerion Asiakaspalvelu 2014 -loppuraportissa (2013) sanotaan, etta
palveluiden on oltava kohtuudella kansalaisten saavutettavissa, kun palvelujen saaminen

edellyttdd henkilokohtaista asiointia viranomaisissa. L&hipalveluiden tulee sijaita lahella
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kayttdjaa ja kayttokynnyksen tulee olla matala. Kansalaisten palveluiden saavutettavuut-
ta voidaan parantaa sahkaisilla ja liikkuvilla palveluilla, jolloin palvelu tuodaan kotiin.
Palveluiden viemisen l&helle kuntalaisia mahdollistaa kehittynyt tieto- ja viestintatekno-
logia. Verkkopalveluille on tarkeaa sivustojen helppo kéytettdvyys ja sivujen selkeys.
Puhelinpalvelussa on térkeda, ettd puhelinpalvelija tuntee asiansa ja osaa ohjata asiakas-

ta asian hoidossa oikein.

2.5 Asiakastyytyvéisyys

Asiakastyytyvéisyys kertoo, miten palveluntuottaja on omalla toiminnallaan onnistunut
vastaamaan asiakkaidensa odotuksiin. Asiakastyytyvaisyys syntyy, kun asiakkaan ko-
kema asiakaspalvelukokemus ja palvelun laatu ylittdd hénen palvelulle asettamansa

odotukset.

Asiakastyytyvdisyyteen vaikuttavia tekijoitd ovat palvelun tuottajan luotettavuus, rea-
gointialttius, palveluvarmuus, empatia seka palveluymparistd ja muut konkreettiset teki-
jat. Naiden tekijoiden avulla luodaan laatua, joka tuottaa asiakastyytyvéisyytta. Asiak-
kaan tyytyvéisyyteen vaikuttaa myos asiakkaan palvelulta tai tuotteelta saama arvo.
(Ylikoski 1999, 152 — 153.)

Asiakastyytyvéisyys voi olla hyvinkin muuttuva kasite, johtuen asiakkaan muuttuvista
haluista ja tarpeista. Asiakkaan eilen kokema hyvé palvelu voi tdndén yllattden pettédé
kaikki hénen odotuksensa hyvalta palvelulta tai pdinvastoin. Asiakastyytyvaisyystutki-
musten avulla selvitetddn asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavia keskeisia tekijoita, mita-
taan tdménhetkista asiakastyytyvéisyyden tasoa, tuotetaan toimenpide-ehdotuksia tai
seurataan asiakastyytyvaisyyden kehittymistd (Ylikoski 1999, 156). Asiakastyytyvéi-
syyttd voidaan mitata erilaisilla mittareilla, kuten esimerkiksi asiakastyytyvéisyys-

kyselyilla.
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3 OULUN KAUPUNGIN OULU10 -PALVELUT

3.1 Oulul0 -palvelut ja niiden tuottaminen

Oulun kaupungissa on toiminut keskitetty asiakaspalvelu Oulul0 vuodesta 2008. Nyky-
aan Oulul0 -palveluita saa Oulun keskustassa sijaitsevan palvelupisteen lisaksi viidesta
yhteispalvelupisteestd Haukiputaan, Kiimingin, Ylikiimingin, Oulunsalon ja Yli-lin
suuralueella (Oulun kaupunki 2014, PowerPoint; Oulun kaupunki OululQ -palvelut
2014, sahkoposti 17.11.2014.) Oulul0 -palvelut mahdollistavat sen, ett4 asiakas voi
hoitaa asiaansa yhdessé paikassa, eikd hénen tarvitse tuntea tarkemmin Oulun kaupun-

gin palveluorganisaatiota.

Oulul0 -palvelut on toiminut alusta alkaen kolmikanavaisesti tarjoten tietoa, neuvontaa
ja asioiden vireillepanoa fyysisessa toimipisteessd, puhelimen vélitykselld sek& sahkoi-
sen asiointikanavan kautta. Nain palvelut on voitu tuoda asiakaslahtdisesti kuntalaista
ldhelle tai kotiin ja ne ovat tilanteesta riippuen parhaiten kuntalaisen hyddynnettévissa.
(Oulun kaupunki 2012, 28.) Nykyaan Oulul0 palvelukanavina toimivat henkilokohtai-
nen palvelu palvelupisteessé paikan pééalla, puhelinpalvelu, séhkdposti, Chat seké séh-

kdinen palvelukanava OmaAsiointi (Oulun kaupunki 2014, PowerPoint).

Asiakas hyotyy keskitetystd asiakaspalvelusta, kun palveluiden saatavuus ja laatu para-
nevat yhden luukun periaatteella ja palvelut ovat asiakkaan ndkékulmasta yht& kokonai-
suutta. Asiakas saa myds kustannus- ja aikasaastoja. Asiakkaan hyddyntdessa sahkoisia
palveluita, palvelut ovat asiakkaan kéytettavissd ympari vuorokauden. (Oulun kaupunki
2014, PowerPoint.)

Oulun kaupungille keskitetyn asiakaspalvelun edut ovat resurssien tehokkaampi kéytto,
kun rutiinit keskitetddn Oulul0 -palveluihin. Henkildst6a voidaan kohdentaa oikeaan
paikkaan ja parantaa ndin tuottavuutta vahentdmaélla tietojen ja toimintojen paallekkai-
syyksié. Tavoitteena on palveluiden laadun parantaminen ja kaupungin palveluverkon
keventdaminen monikanavaisuutta hyodyntden, mika puolestaan parantaa kaupungin

julkisuuskuvaa. (Oulun kaupunki 2014, PowerPoint.)
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Palveluneuvojan keskeiset tehtavat Oulul0 -palvelupisteessé ovat:
e antaa asiakkaalle vastaus palvelupyyntdon tai vélittada palvelupyynto eteenpain ja
varmistaa, ettd asiakas saa vastauksen palvelupyynt6onsa
e auttaa asiakasta kayttamaan séhkoisia palveluita
e tarjota asiakkaalle palveluohjausta huomioiden asiakkaan tarpeet
e parantaa yleista tiedottamista ja eri vaihtoehtojen markkinointia

e tuntea prosessit, joilla asiakkaalle annetaan palvelua toimialalta.

Palveluneuvojalle oleellista on, etta palvelut toimivat tehokkaasti seké asiakkaan ettéd
Oulul0 nakodkulmasta. Hanen tulee voida luottaa siihen, ettd palvelupyynt6 késitelldén

yhteisesti sovittujen pelisdéntéjen mukaisesti.

Oulul0 -palvelupisteesta (Torikatu 10) saatavat palvelut ovat:

e neuvonta ja ohjaus kaupungin palveluista ja toiminnasta

e Oulun kaupungin laskujen maksu, myynti- ja vuokrauspalvelut (venepaikat, vil-
jelypalstat)

e lupien myyminen ja myontaminen (kalastusluvat, asukas- ja veteraanipysakoin-
tiluvat, veteraanien joukkoliikenneliput)

e OuluCard- ja seniorikortin hankinta

e julkinen ilmoitustaulu ja nahtavilla pito

o kuntalaispalautteen, -aloitteen, hakemusten ja asiakirjojen vastaanottaminen

e tuotteiden, lomakkeiden ja materiaalin jakaminen

o tiettyjen tilojen varaukset ja avaimet

o sahkoisten palvelujen kayton opastus

e pysakoinnin valvonnan asiakaspalvelu ja pysékoinnintarkastajan vastaanotto

e Aino-neuvontapalvelu ikdantyneille. (Honkala 2007, hakup&iva 15.8.2014.)

Oulul0 -yhteispalvelupisteistda on mahdollisuus saada myds muun muassa TE-toimiston
(Haukipudas, Kiiminki, Ylikiiminki), poliisin (Kiiminki), Kelan (Kiiminki, Y likiiminki)
ja maistraatin (Kiiminki) palveluita. Videoyhteydell& on mahdollisuus asioida sosiaali-
ja terveysjérjestdjen Sonja-neuvonnassa. Ylikiimingin yhteispalvelupisteen yhteydessé
toimii Ylikiimingin asukastupa, joka tarjoaa erilaista virike- ja harrastetoimintaa alueen

asukkaille. Oulunsalon ja Haukiputaan palvelupisteissa on mahdollisuus hoitaa Oulun
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Sivakka Oy:n vuokra-asunto asioita. Valtionhallinnon palveluita ollaan laajentamassa
palvelupisteisiin. Palveluita tarjotaan t&lloin joko palvelupisteen palveluneuvojan anta-
mana, valtion asiantuntijan antamana etapalveluna tai paikan paalla. Verohallinnon
kanssa yhteistyd aloitettiin kaikissa yhteispalvelupisteissa syksyn 2014 aikana. (Oulun
kaupunki, hakupdivda 6.10.2014; Oulun kaupunki Oulul0 -palvelut, sahkoposti
17.11.2014.)

3.2 Oulul0, Oulunsalon yhteispalvelupiste

Oulul0, Oulunsalon palvelupisteen toiminta on aloitettu helmikuussa 2014, noin vuosi
suuren kuntaliitoksen jalkeen. Palvelupiste muuttui yhteispalvelupisteeksi syksylla
2014, kun yhteistyd verohallinnon kanssa aloitettiin. Palvelupiste sijaitsee Oulunsalon
sivukirjaston tiloissa Kauppakeskus Kapteenissa, osoitteessa Karhuojantie 2 ja se on
avoinna maanantaista perjantaihin klo 8.30 — 16.00. Palvelupisteessa tarjotaan Oulun
kaupungin palveluiden liséksi Oulun Sivakka Oy:n vuokra-asuntopalveluita seké vero-

hallinnon veropalveluita.

Palvelupisteessé tyoskentelee kaksi palveluneuvojaa. Palveluneuvojien tyétehtavat ovat
jakautuneet siten, etté toisen palveluneuvojan paaasialliseen tyonkuvaan kuuluu Oulul0

-palvelut toisen hoitaessa Oulun Sivakka Oy:n vuokra-asuntopalveluita.

Palvelupisteessa on mahdollisuus asioida henkil6kohtaisesti palveluneuvojan kanssa tai
asiakas voi hoitaa asiaansa sahkoisesti asiakaspaatteella. Palvelupisteestda on myds mah-
dollisuus olla videoneuvotteluyhteydessa sosiaali- ja terveysjarjestojen Sonja-

neuvontaan. Palvelupisteessa hoidetaan péaasiassa kayntiasiointia.
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4  EMPIIRISEN TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

4.1 Tutkimusaineiston keruu

Opinnaytetyon teoriaosuus on koottu kirjallisista dokumenteista, joita ovat aihetta kasit-
televa kirjallisuus ja verkkosivut sekd Oulun kaupungilta saatu materiaali. Kanasen
(2010, 63) mukaan Kirjalliseksi aineistoksi voidaan katsoa kaikki ne aineistot, jossa on
jotain tietoa tai informaatiota. Laadullinen aineisto keréttiin 12.5.2014 teemahaastatte-
luilla Oulul0, Oulunsalon palvelupisteessa. Méaéréllinen tutkimusaineisto keréttiin asia-
kastyytyvaisyyskyselylla, joka toteutettiin ajalla 26.5 — 19.6.2014.

4.1.1 Teemahaastattelu

Teemahaastattelu on lomakehaastattelun ja avoimen haastattelun vélimuoto. Teema-
haastattelulle on tyypillista, ettd haastattelun aihepiirit eli teema-alueet ovat tiedossa,
mutta kysymysten tarkka muoto ja jarjestys puuttuvat. (Hirsijarvi ym. 2010, 208.) Haas-
tattelun teemat (liite 1) noudattivat suurelta osin asiakastyytyvaisyyskyselyn teemoja.
Haastattelu paadyttiin toteuttamaan yksilohaastatteluna, koska palvelupisteen toisen

palveluneuvojan oli oltava asiakkaiden kaytettavissa toisen ollessa haastateltavana.

Haastattelut toteutettiin palvelupisteen neuvotteluhuoneessa. Haastattelutilanne pyrittiin
pitdamééan keskustelunomaisena, jotta haastateltavan omat nakemykset aiheesta tulisivat
esiin mahdollisimman hyvin haastattelun aikana. Koska palvelupiste oli ollut toiminnas-
sa vain noin nelja kuukautta ja toisen palveluneuvojan paatehtdvana ovat Sivakan vuok-
ra-asuntopalvelut, eikd hanelle vield ollut kertynyt kattavaa kokemusta ja tietdmysté
OululO -palveluista, haastateltaville ei esitetty tdsmalleen samanlaisia kysymyksia.
Haastattelun teema ja runko pysyivat kuitenkin samana. Haastattelutilannetta hairitsi
hiukan se, ettd palveluneuvojat joutuivat vélilla poistumaan asiakaspalvelutehtéviin.
Yhteen haastatteluun oli varattu aikaa noin yksi tunti. Ajan saastdmiseksi haastattelut

tallennettiin ja ne purettiin myhemmin tekstimuotoon.
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4.1.2 Asiakastyytyvaisyyskysely

Kyselytutkimuksessa tiedon keruu tapahtuu kysymysten avulla. Kysymykset ovat tut-
kimuksen tiedonkeruuvéline ja niista riippuu tutkimuksen luotettavuus ja laatu. (Kana-
nen 2011, 30.) Kyselylomakkeen laatiminen edellyttda tietoa ilmitstd, joka on saatu
olemassa olevasta teoriasta (Kananen 2010, 74). Téhan tutkimukseen tietoa keréttiin
aihetta kasittelevasté kirjallisuudesta, aiemmista tutkimuksista, aiheeseen liittyvista lais-

ta seké palveluneuvojien haastatteluista.

Kyselylomaketta laadittaessa on huomioitava, ettd kysymykset ovat yksiselitteisid ja
vastaaja ymmartaa hanelle esitetyt kysymykset oikein. Vastaajalla on oltava myos ky-
symysten edellyttdmaé tieto ja halu antaa kysymyksiin liittyvaa tietoa. Kysymysten on
oltava jokapéivaista kayttokielta ilman erikoistermeja ja jokaisen vastaajan pitdad ym-

martaa kysymys samalla tavalla. (Kananen 2011, 30.)

Kyselyssa (liite 2) kaytetdan padasiassa strukturoituja valinta- ja monivalintakysymyk-
sid seka asteikkokysymyksid. Valintakysymyksissé vastausvaihtoehdot ovat valmiina ja
kysymyksiin on helppo vastata valitsemalla vastaajalle sopiva vaihtoehto. Joissakin ky-
symyksissa vastaaja voi lisdtd myos oman vaihtoehdon. Naill& lisdkysymyksilla on tar-
koitus saada mahdollisimman tarkkaa tietoa asiakkaan vastausten taustoista. Asteikko-
kysymyksilla selvitetddn vastaajan mielipidettd kysytysté asiasta asteikolla, jonka aari-
paat ovat tdysin samaa mielta ja taysin erimieltd. Vastaaja voi valita vaihtoehdon, joka
parhaiten kuvaa hanen mielipidettddn asiasta. Valittavana on mygs vaihtoehto, en osaa
sanoa, jos vastaajalla ei ole mielipidettd asiasta tai han ei halua vastata kysymykseen.
Kyselyssd on myos kaksi avointa kysymystd, joiden tarkoitus on tuottaa ideoita ja aja-
tuksia palveluista ja niiden kehittdmisestd vastaajan nédkokulmasta. Niissa vastaaja voi
kertoa, mitd mieltd han todella on kysytyista asioista. Kyselylomake toteutettiin kaytta-
en Webropol-lomakekyselya ja se testattiin ennen varsinaista kyselya neljalla koehenki-
16114, silla virheellistd lomaketta on tiedonkeruuvaiheen jalkeen mahdotonta muuttaa
(Kananen 2010, 74.)

Otantamenetelmalla perusjoukosta poimitaan otos, joka edustaa kaikin puolin perus-
joukkoa. Tutkimuksessa otannan ongelmana on usein kuitenkin perusjoukon yksikoiden
luettelon tai rekisterin puute, talldin otosta kutsutaan naytteeksi. (Kananen 2011, 65 —
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66.) Taméan tutkimuksen otantamenetelména on ei-todennékdisyyteen perustuva harkin-
nanvarainen otanta eli tutkimusajankohtana palvelupisteessa asioivat asiakkaat. Ei-
todennakdisyyteen perustuvaa otantamenetelméd kéytettdessa tutkimuksen tulosta ei

voida yleistaa sellaisenaan koskemaan koko perusjoukkoa. (Kananen 2011, 69.)

Asiakkaita pyydettiin vastaamaan kyselyyn palvelupisteen asiakaspaatteelld heidén asi-
oidessaan palvelupisteessa. Vaihtoehtoisesti asiakkaille annettiin myds mahdollisuus

kayttaa paperisia kyselylomakkeita.

Kyselylomakkeisiin paddyttiin, koska télla tavoin kysely voitiin toteuttaa pitemmalla
aikavalilla ja asiakaspalautetta odotettiin tulevan enemman pienemmilla kustannuksilla,
kuin esimerkiksi haastattelemalla asiakkaita paikanpaalla. Kysely oli tarkoitus toteuttaa
kahden viikon aikana, mutta vastaajien vahaisen méaran vuoksi vastausaikaa jatkettiin

neljaan viikkoon.

4.2  Tutkimusaineiston analyysi

Analyysi on tiedon erittelyd, jarjestelya ja muokkaamista erillisiin osiin, joiden avulla
pyritdédn ongelman ratkaisuun. Tutkimusaineiston analyysin tarkoituksena on jarjestaa
keréttya tietoa uudelleen, jotta tietomassasta nahdaan sen takana oleva ilmid tai sen ra-
kenne. ( Kananen 2008, 88.)

Laadullisessa tutkimusaineiston analyysissa tavoitteena on jasentda tutkimuskohteen
laatua, ominaisuuksia ja merkityksia kokonaisvaltaisesti. Pyrkimyksena on kuvata pal-
veluiden tuottamista Oulul0, Oulunsalon palvelupisteessa mahdollisimman tarkasti ja

laajasti.

Tallennettu haastatteluaineisto Kirjoitettiin tekstimuotoon tekstinkasittelyohjelmalla
mahdollisimman sanatarkasti. Taman jalkeen teksti taulukoitiin ja lajiteltiin teemoittain.
Talléin tutkimusaineistosta pyrittiin hahmottamaan keskeisia aihepiireja eli teemoja,
jotka toistuvat aineistossa muodossa tai toisessa. Teemoittelu analyysimenetelména ete-
ni teemojen muodostamisesta ja ryhmittelystd niiden yksityiskohtaisempaan tarkaste-
luun. Teemoittelussa kaytettiin apuna koodausta. Teemoittelussa teeman alle koottiin
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haastatteluista teemaan liittyvat kohdat tai niiden tiivistelméat. (Kananen 2008, 90 — 91.)
Tutkimusraportissa teemojen yhteydessd esitellddn vastaajien aitoja tekstisitaatteja
yleiskielelle kirjoitettuna. Toimeksiantajan kanssa tehdyn sopimuksen mukaan sitaatit
esitetddn opinndytetydssa anonyymina. Haastattelun luotettavuutta voi heikentda haas-

tattelun purkuvaiheessa tapahtuneet kuulo- tai Kirjoitusvirheet.

Madrallinen tutkimusaineiston analyysi perustuu aineiston kuvaamiseen ja tulkitsemi-
seen tilastojen ja numeroiden avulla. Tavoitteena on selvittaa erilaisia ilmididen syy-
seuraussuhteita, ilmididen vélisid yhteyksia tai ilmididen yleisyytta ja esiintymista nu-
meroiden ja tilastojen avulla. P&attelyssa lahdetaén siitd, ettd saadut tulokset voidaan
yleistdd koskemaan perusjoukkoa, josta havaintoyksikét on poimittu (Kananen 2011,
85). Tutkimusaineiston analysointi aloitetaan, kun tutkimusaineisto on kerétty ja jarjes-
tetty. Tutkimusaineisto kuvataan, luokitellaan, yhdistelladn ja sen jalkeen tutkimustu-
loksia selitetdén ja tulkitaan. T&ssa opinndytetyossa maéarallinen tutkimusaineisto analy-
soitiin tilastollisin menetelmin Wepropol-ohjelmaa apuna kéyttden. Tutkimuksen tulok-
set esitellddn diagrammikuvina, jotka on muokattu Excel-ohjelmalla Webropol-

raporttien pohjalta.

Maaréllisissa tutkimuksissa syntyy yleensd myos katoa, silla kaikki otosyksikét eivat
suostu vastaamaan kyselyyn tai heitd ei tavoita. Taman johdosta tutkimuksen tuloksen
virhemahdollisuudet kasvavat. Tilastotieteen kannalta 20 - 30 %:n vastausprosentit ovat
riittdmattémid antamaan luotettavaa tietoa tutkimusongelmasta. (Kananen 2011, 72 —
73). Opinndytetyon kato tulee dokumentoida ja tuoda rehellisesti esille (Kananen 2011,
102). Vastausprosentin varmistamiseksi palveluneuvojat pyrkivat ohjaamaan kaikkia

asiakkaita vastaamaan kyselyyn joko asiakaspaatteelld tai paperilomakkeella.

Lopuksi on arvioitava tutkimuksen luotettavuutta ja patevyyttd. Varmistetaan, ettd on
mitattu oikeita asioita ja ettd tutkimustulokset ovat pysyvid. Taman opinnédytetyon luo-
tettavuutta lisdd maaréllisen ja laadullisen tutkimusmenetelmén yhdistdminen, jos tut-
kimustulokset voidaan osoittaa tukevan toisiaan. Liséksi tutkimus pyritdédn dokumen-
toimaan mahdollisimman tarkasti. Luotettavuuden varmistamiseksi tuloksia voidaan
verrata my6s muihin vastaaviin tutkimuksiin. Palvelupisteiden asiakastyytyvéisyytta on

selvitetty esimerkiksi Mari Uusitalon (2009) opinndytety0ssé asiakastyytyvaisyys Rii-
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himden kaupungin tietotuvassa seka Satu Lintinen-Hietasen (2012) opinndytetydssa

asiakastyytyvéisyys Kouvolan kaupungin yhteispalvelupisteissé.
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5 TUTKIMUKSEN TULOKSET

5.1 Palveluiden tuottaminen Oulul0, Oulunsalon palvelupisteessa

Oulul10, Oulunsalon palvelupisteen palveluneuvojat ovat uusia tyontekijoitda Oulu10

-palveluissa. Heilla molemmilla on kuitenkin pitk& ja vankka tyokokemus erilaisista
asiakaspalvelutehtavistd. Kun haastattelu toteutettiin toukokuussa 2014, palvelupiste oli
ollut toiminnassa vasta vajaat nelja kuukautta, joten palvelupisteessa oli vielé tydtehta-

vien opetteluprosessi kaynnissa.

Palvelupisteen asiakkaat ovat padasiassa yksityisasiakkaita. Toinen merkittava asiakas-
ryhmé on kaupungin tyontekijat (sisdiset asiakkaat). Palveluneuvojien kasityksen mu-
kaan Oulul0 -palveluita kayttavat henkilot ovat suurelta osin alueen idkkaampaa vaes-
tod. Asiakkaat, jotka kayttavat vuokra-asuntopalveluita, kuuluvat yleensa nuorempaan
ikaryhmaan. Haastattelussa ilmeni useaan kertaan se, ettd asiakkaat ovat tyytyvéisié,

kun Oulun kaupungin palveluita on nyt saatavilla myds Oulunsalon suuralueella.

“Ihmiset on onnellisia, ettd tinne on tullut tillainen palvelupiste. Muistavat tosiaan

aina sanoa. Kehuvat ja tykkddvdt kylla.”

5.1.1 Palvelupisteen palvelukanavat

Palvelupisteen tarkein palvelukanava on kéyntiasiointi. Asiakkaat tulevat palvelupistee-
seen hoitamaan asiaansa henkilokohtaisesti palveluneuvojan kanssa. Tavoitteena on
antaa asiakkaalle nopeasti kerta-asioinnilla vastaukset hanta askarruttaviin kysymyksiin.
Vuokra-asuntopalveluita hoidetaan kayntiasioinnin lisaksi my6s paljon puhelimitse.
Palvelupisteen asiakasmaarista ei ole saatavilla tarkkoja lukuja. Arvio liikkuu 80 — 150
henkilon valilla kuukaudessa (Oulun kaupunki OululO -palvelut 2014, s&hkoposti
5.5.2014). Lukua asiakasméaristd pidetddn kirjaamalla kassatapahtumat. Myds asiak-

kaiden muut kdynnit pyritddn mahdollisuuksien mukaan kirjaamaan ylos.

Oulun kaupungin palveluita on saatavana myos séhkoisen palvelukanavan kautta. Verk-
kopalveluita asiakas voi kayttdd joko kotoa kasin tai palvelupisteen asiakaspaatteell&.

Palvelupisteen asiakaspaatteen kayttOaste ei ole kovin suuri. Paatetta kayttavat lahinna
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asiakkaat, jotka ovat tulleet palvelupisteeseen hoitamaan vuokra-asuntoasioitaan. Paat-
teeltd hoidetaan esimerkiksi takuuvuokran maksuja ja tulostetaan tositteita. Syyksi véa-
haiseen kayttdon arvioidaan se, ettd ihmiset eivat ole vield oikein 16ytdneet Oulun kau-
pungin verkkoasiointia. Toisaalta arvioidaan sen johtuvan myos asiakaskunnan ikéra-
kenteesta. lakkadmmilta henkil6ilta usein puuttuu tieto ja taito kayttaa séahkoisia palve-
luja. Nuoremmat henkil6t puolestaan hoitavat jo paljon asioitaan sahkoisesti kotoa ka-
sin. Asiakkaita pyritddn kuitenkin aktiivisesti ohjaamaan séhkoisten palveluiden kayt-

toon antamalle heille henkildkohtaista ohjausta ja neuvontaa.

”Se (verkkoasiointi) on sillain uutta, ettd ihmiset eivdt ole sitd oikein sisdistdinyt.”

Palvelupisteestd on my0ds valmiudet asioida henkilokohtaisesti videoyhteyden vélityk-
selld. Palveluneuvoja varaa asiakkaalle ajan palvelua tarjoavaan virastoon, ottaa sen
jalkeen yhteyden asiantuntijaan ja jattdd asiakkaan keskustelemaan kahden kesken asi-
antuntijan kanssa. Talla hetkella toiminnassa on Sonja-palvelu, mutta palvelua ollaan
laajentamassa my6s muihin palveluntuottajiin, jotka toimivat yhteistydssé Oulul0

-palveluiden kanssa, kuten esimerkiksi verovirastoon. Kéyttokokemus laitteistosta on
vield vahahaista, silld sitd ei ole kéytetty asiakaspalvelutilanteessa. Laitteiston vélityk-
selld on pidetty lahinn& henkilokunnan koulutustilaisuuksia ja tiimipalavereja. Haastat-
teluissa pohdittiin mm. laitteiston toimivuutta verrattuna face-to-face-tilanteisiin. Palve-
lupisteessa kuitenkin uskotaan, ettd osallistuminen esimerkiksi koulutuksiin helpottuu,
kunhan tapahtumat valmistellaan tarpeeksi hyvin. Siten vuoropuhelu laitteiston valityk-

selld saadaan luontevaksi ja asiat ymmarretyksi oikealla tavalla.

5.1.2 Oulul0 -palvelut Oulunsalon palvelupisteessa

Palvelupisteessé palvellaan ensisijaisesti kdyntiasiakkaita. Asiakkaat tulevat palvelupis-
teeseen hakemaan tietoa, neuvoa ja ohjausta Oulun kaupungin palveluista. Paikan paalla
kysellaan esimerkiksi tietoja vireilld olevista ymparisté- ja yhdyskuntapalveluihin sek&
rakennusvalvontaan liittyvissa asioissa seka kdydaan tutustumassa esilla oleviin yleis-
kaavoihin ja karttoihin. Asiakkailla on palvelupisteessa mahdollisuus maksaa Oulun
kaupungin laskuja ilman késittelymaksuja. Heille myydaéan liikuntalippuja (Oulu- ja
Seniori-card) Oulun kaupungin urheilupaikoille ja erilaisiin kaupungin jéarjestamiin kult-

tuuritapahtumiin (Oulun kaupungin teatteri, Teatterikuoppa, Oulun Sinfonia, Oulun
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Musiikkijuhlat). Palvelupisteessa otetaan vastaan ja vélitetddn edelleen kaupungin eri
viranomaisille kuntalaispalautteita ja -aloitteita sek& hakemuksia ja asiakirjoja. Asiak-
kaita pyritadn aktiivisesti myds opastamaan ja ohjaamaan Oulun kaupungin verkkopal-
veluiden (OmaAsiointi) kayttéon.

Asiakkaat tulevat palvelupisteeseen myds hakemaan Oulun Sivakka Oy:n vuokra-
asuntopalveluita. Asiakkaille tarjotaan asuntoja Oulunsalon suuralueelta, jarjestetdén

asuntonayttdja ja tehdaan vuokrasopimuksia.

5.1.3 Palveluiden saavutettavuus ja saatavuus

Palvelupisteen sijainti kauppakeskus Kapteenissa Kirjaston tiloissa on hyvé, koska sinne
on helppo tulla. Alueella toimii useita ihmisten lahes paivittdin tarvitsemia palveluntar-
joajia, joten ihmisten liikkuminen alueella on luontaista. Palvelupisteessa voi pistaytya
muun muassa kauppa- tai pankkireissulla. Saapumisreitilla ei ole kulkua vaikeuttavia
portaita tai muita esteitd ja opasteet ovat hyvin havaittavissa. Toimitilat ovat valoisat,
viihtyisat ja tarkoitukseensa sopivat. Alueelta I0ytyy myo6s runsaasti paikoitustilaa.

Myo0s asiakkaat ovat ilmaisseet tyytyvaisyyttaan palvelupisteen ja sen sijaintiin.

" Asiakkaat ovat tyytyvdisid, kun ne tulee tinne maksamaan laskuja ja ei tarvitse

mennd& kaupunkiin, kun siell& ei ole parkkipaikkoja.”

Aukioloaikoihin klo 8.30 — 16.00 ollaan tyytyvéisia, vaikka toisinaan tyossakayvilta

asiakkailta kuulee palautetta, ettd palvelupiste voisi olla avoinna myéhempaan.

Asiakkailla ei aina ole tarkkaa kuvaa siitd, mitd palveluita palvelupisteessa tarjotaan.
Asiakkaat usein olettavat, ettd palveluneuvojat osaavat antaa neuvoja muun muassa eri-
koisosaamista vaativissa veroasioissa tai heiltd saa esimerkiksi terveydenhoitoon liitty-
vid neuvoja ja ohjeita.

“"Monesti ihmiset luulevat, ettd me ollaan niitd asiantuntijoita esimerkiksi verovir-

’

kailijoita, ja sehdn on vddrd kuva.’
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Palveluneuvojien tehtdvané on antaa tietoa sekd ohjata ja opastaa asiakasta 16ytamaan

ne oikeat yhteydenottokanavat asian hoitamiseen.

“Tdamdn tyon luonne on semmoinen, ettd se on ohjaava. Vilitetddn, annetaan tietoa,

kopioita, puhelinnumeroita.”

Tarvitsemansa tiedot asiakas saa yleensd nopeasti ja vaivattomasti. Toisinaan palvelu-
neuvojat kokevat tiedon hakemisen vaikeaksi ja aikaa vievéksi, koska tarvittava tieto on
hajanaista ja sitd joudutaan hakemaan monesta eri lahteestd. Se koetaan haastavaksi.
Asiakaspalvelutilanteessa, jossa asiakkaan kysymykseen ei I0ydetd ratkaisua, palvelu-
neuvoja selvittaa asiaa, ottaa sen jalkeen yhteytta asiakkaaseen ja antaa tarvittavat tiedot
asiakkaalle jalkikateen.

“Joudutaan hakemaan (kaupungin) pddtéksid ja katselemaan, mitd sielld on sanot-

tu. Se on vdlilld tosi haastavaa.”

Palvelupisteessa ei késitella paatostd vaativia asioita, vaan sieltd saa lomakkeita seké
neuvoja ja ohjeita, kuinka asioita laitetaan vireille paatoksentekoa varten. Tarpeen vaa-
tiessa asiakas ohjataan kaupungin muille asiantuntijoille antamalla hanelle joko yhteys-

tiedot asian jatkokasittelya varten tai hénet ohjataan verkkoon sahkaisiin palveluihin.

Palvelupisteessd on kattava tarjonta OululO -palveluita ja koetaan, ettd palveluita on
talla hetkella riittavasti tarjolla. Asiakkaat ovat olleet palveluneuvojien mielesta tyyty-
vaisié heille tarjottuihin palveluihin. He ovat kiitelleet, kun palvelut on viimeinkin saatu
my0ds Oulunsalon suuralueelle, eikd heidan tarvitse lahted hoitamaan asioita Oulun kau-

pungin keskustaan, missa esimerkiksi pysakdiminen tuottaa usein vaikeuksia.

”Ne (asiakkaat) on tosi kiitollisia, etta joka kerta ne muistaa sanoa, etta on niin

ihana, kun tdnne on tullut tdmmoinen (palvelupiste).”

Kysymykset palvelupisteen palveluiden kehittdmisestd ja mahdollisista uusista palve-
luista saivat palveluneuvojat miettelidiksi. Koetaan, ettd olemassa olevalla henkildsto-
méaéralla palvelupisteessd on jo riittavasti palveluita. He pohtivat voimavarojen riitta-
vyyttd uuden oppimiseen ja omaksumiseen, kun jo olemassa olevien ty6tehtavien oppi-

misprosessi on vield k&ynnissa.
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”Se (uudet palvelut) sy6 paljon resursseja ja vaatii, etta pitaa sitten olla sité henki-

’

lokuntaakin.’

Kun tutkimus toteutettiin, palvelupisteesséa oli Oulun kaupungin palveluiden liséksi tar-
jolla vain Oulun Sivakka Oy:n vuokra-asuntopalveluita. Tiedossa kuitenkin oli, ettd
palvelupisteen palvelutarjontaa oltiin laajentamassa. Kesédn 2014 aikana aloitettiin hen-
kilokunnan koulutus verohallinnon palveluihin. Liséksi palvelupisteeseen on tulossa
TE-toimiston palveluja. Haastattelu hetkell& uusien palveluiden tuomat muutokset eivat
kuitenkaan olleet vield palveluneuvojilla selvilld. Haastattelussa ilmeni, ettd ennen uusi-
en palveluiden tuloa palvelupisteeseen, palveluneuvojat kaipasivat lisdd koulutusta ja
olemassa olevan toiminnan kehittdmistg, jotta palveluvarmuus asiakaspalvelutilanteissa

kasvaisi.

5.1.4 Palveluiden laatu ja luotettavuus

Asiantuntemus palvelutehtavissa saavutetaan paljolti tyokokemuksen perusteella. Palve-
lupisteessa koetaan, ettd asiantuntemus ei vield talla hetkell& ole taysin riittdvaa asiak-
kaan taysivaltaiseen palvelemiseen, koska tyotehtévien oppimisprosessi on vield kayn-
nissd. Palvelutilanteet koetaan usein haastaviksi, kun asiakas on paikalla eiké vastuksia
asiakkaan esittamiin kysymyksiin 16ydy. Toisaalta koetaan palkitsevaksi, kun asioista
on otettu etukateen selvad ja onnistuu asiakaspalvelutilanteessa. On myods kuitenkin
tilanteita, jolloin asioita taytyy selvittaa jalkikéateen ja ottaa sen jalkeen uudelleen yhte-

ytta asiakkaaseen.

Itselle on kumminkin inhottavaa, kun asiakas on siing, jos ei yhtakki& 10ydykaan

’

mitaan (tietoa), kun se asiakas tulee siihen niin kuin puun takaa.’

Palvelupisteesséd annettava asiakaspalvelu koetaan oikean siséltdiseksi. Palveluneuvoji-
en lisddntyvén tietdmyksen ja kokemuksen myota asiakkaat saavat luotettavaa tietoa,

ohjausta ja neuvontaa Oulun kaupungin palveluihin.

“"Minun mielestd tamd on ihan hyvd paketti kun timd vaan saadaan kasaan koulu-

’

tuksen ja osaamisen saralla ja saadaan toimimaan ja asiakkaille tietoon.’
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Palvelupisteen kahden henkilén miehitys koetaan sopivaksi. Tilanne, jossa toinen palve-
luneuvoja on poissa, koetaan kuitenkin haastaviksi. Muutaman pdivan yksin olo palve-
lupisteessa menettelee, mutta pidemmat tuuraukset koetaan vaikeiksi. Asiaa perusteltiin
silla, ettd yksittdinen palvelutehtdvé saattaa olla hyvinkin aikaa vievé, varsinkin vuokra-
asunto puolella. Tuuraamisen kannalta hankalaa on myos se, ettd kumpikaan palvelu-
neuvoja ei ole vield ehtinyt perehtya kunnolla toisen tyotehtéaviin. Palvelupisteessa ar-
veltiin, etta palvelun laatu karsii vajaamiehitykselld. Myos tulossa olevat muutokset

uusien palveluiden osalta mietityttivat tydvoiman riittdvyyden ja resurssien kannalta.

"Ei siind varmaan paljon ehdi sillain niin kuin palailla (asioihin) ja soitella perddn

asiakkaille.”

Asiakkaan yksityisyydensuoja palvelupisteessa on hoidettu siten, ettd asiakas voi kes-
kustella palveluneuvojan kanssa arkaluontoisista asioistaan erillisessa suljetussa tilassa.
Samassa tilassa hoidetaan myds videoneuvottelutilanteet, jolloin palveluneuvoja ajanva-
rauksen mukaan luo asiakkaalle yhteyden palvelun tarjoajalle ja jattda hanet keskuste-

lemaan erikoisasiantuntijan kanssa asioista.

Palvelupisteessé asiakkaan asia tulee yleensé hoidettua yhdelld kdyntikerralla. Tarvitta-
essa palveluneuvojat selvittavét asiaa tarkemmin ja ottavat myohemmin yhteytta asiak-
kaaseen hédnen toivomallaan tavalla (puhelin, posti, séhkdposti) tai ohjaavat asiakkaan
eteenpéin kaupungin muille asiantuntijoille. Vuokra-asunto asioissa palveluprosessi vie

yleensd enemmaén aikaa.

Palvelupisteessa ei ole aikaisemmin kerétty asiakaspalautetta. Pisteeseen oli haastattelu-
viikolla kuitenkin tulossa sen mahdollistava laite. Tiedustelin palautteen antamista uu-
delleen syyskuussa 2014 ja sain vastaukseksi, ettd palautteen antaminen mittauslaitteen
avulla on ollut vahaista (Oulun kaupunki Oulul0 -palvelut 2014, séhkoposti 10.9.2014).
Palvelupisteeseen on kuitenkin tullut suullisesti paljon positiivista palautetta. Kaikki

palautteet pyritdan kirjaamaan ylos jatkokasittelya varten.

Palveluneuvojilla on valmiudet antaa palvelua englannin kielell&. Vieraskieliset asiak-
kaat pyritdadn kuitenkin mahdollisuuksien mukaan ohjaamaan keskustassa sijaitsevaan
Oulul0 -palvelupisteeseen (Torikatu 10), josta on saatavilla tulkinpalveluita englannin
kielen lis&ksi kiinan-, arabian- ja thain-kielella.
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Oulul0 -palveluista ja toimipisteiden toiminnasta tiedotetaan keskitetysti Torika-
tal0:st4. Tiedottamisessa kéaytetddn padasiassa Oulun kaupungin nettisivuja. Oulunsalon
palvelupisteessa mainostetaan erikseen vain sielld pidettavia tapahtumia, kuten esimer-
kiksi paikallisia tupailtoja. VVuokra-asuntoasioiden tiedottaminen hoidetaan Oulun Si-

vakka Oy:sta kasin.

5.1.5 Palveluneuvojan ammattitaito

Hyvé palveluneuvoja on motivoitunut ja aktiivinen hankkimaan jatkuvasti tietoa. Se
auttaa hanta selviytyméaan erilaisissa asiakaspalvelutilanteissa. Hyvaksi palveluasiantun-
tijaksi kehitytddn tyon mukanaan tuoman kokemuksen karttuessa. Asiakaspalvelussa

toimiva tarvitsee liséksi luontaisia asiakaspalvelutaitoja.

Palvelupisteen tyontekijoilla oli lyhyt perehdyttdmisjakso ty6tehtéviin ennen uuden pal-
velupisteen avaamista. Oulul0 -palveluvalikoima on laaja ja siihen kunnolla perehtymi-
nen vie aikaa. Perehdyttdminen uuteen tyohon ei saa jaada pelkéastddn oman aktiivisuu-

den varaan vaan tarvitaan myos selkeité toimintaohjeita.

Luontaisten palvelutaitojen ja tyon rutiineihin perehdyttamisen liséksi palveluneuvoja
tarvitsee myos asiakoulutusta menestyédkseen tydssaan. Koulutus tuo varmuutta asiakas-
palvelutilanteeseen ja parantaa néin palvelun laatua. Hankalaksi koetaan kuitenkin, etta
asioiden opettelu palvelupisteessd tapahtuu yleensa asiakaspalvelutilanteessa. Se koe-
taan haastavaksi ja stressaavaksi. Kun rutiinit eivét ole vield kehittyneet, se nakyy epéa-

varmuutena palvelutilanteessa. Toisaalta oltiin my6s vankasti sitd mieltd, etta tekemalld

oppii.

Palvelupisteessa pidetddn tarkedna asiakaspalvelukoulutusta. Koulutuksen tuoma var-
muus asiakaspalvelutilanteessa katsottiin parantavan palvelun laatua. Koulutusta kaivat-

tiin nimenomaan siihen, kuinka palvelutilanteessa kohdata hankala asiakas.

"Kylld se olisi tdarkedd, ihan tosi tirkedd kaikkien kdydd (asiakaspalvelukoulutus),

jotka ovat asiakaspalvelussa, etté saisi varmuutta.
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Uuden toimeksiantajan mukaantulo palvelutarjontaan edellyttad aina palveluneuvojien
kouluttamista tehtavéan. Perehdyttdmisen tulee olla riittdvan kattavaa palvelun laadun
takaamiseksi ja palveluprosessin kannalta oleellisten asioiden oppimiseen on varattava
aikaa. Palveluneuvojalla tulee olla laaja tietdmys palveluntarjoajan palveluista ja palve-
luprosesseista. Rutiinien hallinta ja kehittyva tyokokemus lisaa palvelun laatua ja luotet-
tavuutta. Tehtdvien hallinta ndkyy myos asiakaspalvelutilanteessa ulospdin palveluvar-

muutena.

Kaiken kaikkiaan haastatteluista sai kokonaiskuvan, ettd Oulu10, Oulunsalon palvelu-
pisteen tyontekijat ovat tyytyvaisid palvelupisteeseen ja sen tarjoamiin monipuolisiin
tyotehtaviin.

5.2 Asiakastyytyvaisyyskysely

Asiakaskyselyyn vastasi 14 henkil6a, joista vain kaksi kaytti vastaamiseen asiakaspéa-

tettd. Loput 12 vastasivat kdyttden paperista kyselylomakkeetta. Vastaajista nelja oli

miehid ja kymmenen naisia (kuvio 1).

Vastaajien sukupuoli idn mukaan (N=14)

60 vuotta tai yli
(N=4)
36 - 59 vuotta B Mies
(N=6)
26 - 35 vuotta
(N=2) B Nainen
18 - 25 vuotta
(N=2)
alle 18 vuotta
(N=0)
0 2 4 6 8
Henkil6a

Kuvio 1. Kyselyyn vastanneiden sukupuoli i&n mukaan

Huolimatta siitd, etta kyselyyn vastanneiden maéara jai vahaiseksi, vastaajien ikdjakauma
kuvastaa palveluneuvojien mielikuvaa palvelupisteen asiakkaista. He ovat suurimmalta
osalta alueen idkk&dmpaa véestod. Tutkimuksen tuloksista selvisi, ettd molemmat alle

25 -vuotiaat asiakkaat olivat tulleet palvelupisteeseen hoitamaan asunnon vuokraami-
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seen liittyvié asioita. Myds tama tukee palveluneuvojien mielikuvaa siitd, ettd vuokra-

asuntopalveluita kayttavat asiakkaat ovat yleensd alueen nuorempaa vaestoa.

Vastaajista noin 14 % asuu alle kilometrin sateelld Oulunsalon palvelupisteesta (kuvio
2). Puolet vastaajista asuu alle viiden kilometrin séteelld palvelupisteesta. Liki 29 %:lla
vastaajista on matkaa palvelupisteeseen 5 — 10 kilometrid. Vain yhdelld vastaajalla oli
matkaa palvelupisteeseen yli kymmenen kilometria. Taman perusteella Oulu10

-palveluista voidaan puhua lahipalveluina, silla ldhes kaikki vastaajat asuvat alle kym-

menen kilometrin sateelld Oulunsalon palvelupisteesta.

Etdisyys Oulul0, Oulunsalon palvelupisteeseen (N=14)

H Alle 1 km

H1-alle5km
5 -alle 10 km

myli 10 km

Kuvio 2. Vastaajien asuinpaikan etdisyys Oulul0, Oulunsalon palvelupisteeseen

Kyselyyn vastanneista seitseman kertoi asioivansa viranomaisen luona keskiméaarin 1 —
4 kertaa vuodessa (kuvio 3). Nelja vastasi hoitavansa asioita viranomaisen kanssa 5 — 10
kertaa vuodessa. Yli kymmenen kertaa vuodessa viranomaisasioita hoitaa kaksi vastan-
neista. Viranomaisen kanssa ei juuri koskaan asioinut yksi vastaajista. Vastauksista voi-
daan paatella se, ettd idn myota tarve viranomaisasiointiin lisaantyy. Eri ihmisilla on
kuitenkin erilainen tarve kayttd4 viranomaispalveluita. Toiset tarvitsevat palveluita 1&-

hes pdivittain, mutta joillekin palvelun tarve voi olla vai kerran pari vuodessa.



33

Asiointi viranomaisen luona/ vuosi (N=14)
60 vuotta tai yli

(N=4)
36 - 59 vuotta

(N=6) ]
26 - 35 vuotta 5 m yli 10 kertaa

(N=2) 1 ! B 5 - 10 kertaa
18 - 25 vuotta

(N=2) | 2 1- 4 kertaa
alle 18 vuotta M en juuri koskaan

(N=0)

0 1 i 3 4 5 6 7
Asiointi kerta

Kuvio 3. Vastaajien vuosittaiset keskimaaréiset asionti kerrat viranomaisen luona
vastaajan idn mukan

Kaikki kyselyyn vastanneet alle 35-vuotiaat kayttavat jo p&édasiassa viranomaisen séh-
koisia palveluja (kuvio 4). Yli 60-vuotiaat asioivat vield mieluimmin henkil6kohtaisesti
viranomaisen omassa toimistossa. Viranomaisen puhelinpalvelua ei kéyttanyt yksikaan
vastanneista. Saman huomion palvelupisteen palveluneuvojat kertoivat myds haastatte-
lussa. Palvelupisteen palveluita kayttavéat paédasiassa Oulunsalon suuralueen idkk&am-

mat henkil6t ja nuoreten ihmisten arvioitiin 16ytdneen jo viranomaisten verkkopalvelut.

Asiointikanavat viranomaisen kanssa (N=13)
60 vuotta tai yli

(N=3)

36- 59 vuotta B Toimistoasiointia viranomaisen
(N=6) omassa toimistossa

26 - 35 vuotta B Viranomaisen
(N=2) puhelinpalvelussa

18 - 25 vuotta Viranomaisen verkkopalvelussa
(N=2)

alle 18 vuotta
(N=0)

Kuvio 4. Asiointikanavat, joiden kautta vastaajat hoitavat viranomaisasioita

Kyselyssa tiedusteltiin vastaajien mielipidettd Oulul0, Oulunsalon palvelupisteen pal-
veluiden saavutettavuuteen ja saatavuuteen. Kaikkien vastanneiden mielesté palvelupis-
teen sijainti Oulunsalon sivukirjaston tiloissa kauppakeskus Kapteenissa on hyva (kuvio
5). Palveluneuvojien mukaan asiakkaat olivat kertoneet samaa suullisesti asioidessaan

palvelupisteessa. Kyselyn vastaajat ovat myos joko samaa mieltd (71 %) tai jokseenkin
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samaa mielta (29 %), ettd kdyntiasiointi palvelupisteessd on esteetontd. Kyselyn avoi-
missa kysymyksissé yksi vastaajista tosin Kirjoitti, ett4 palvelupisteen ovet ovat hankalat
lastenvaunujen kanssa liikuttaessa.

Palveluiden saavutettavuus ja saatavuus (N=14)

Palvelupisteen sijainti on mielestani
hyva

Kayntiasiointi palvelupisteessa on
esteetdnta

Palvelupisteen aukioloajat ovat
minulle sopivat

Palvelupisteen tilat ovat viihtyisat

Palvelupisteen opasteet ovat selkeat

Esitteet / lomakkeet ovat helposti
saatavilla

Saan tietoa palvelupisteen
palveluista vaivattomasti

Palvelut ovat riittdvdan monipuolisia

Puhelinasiointi palvelupisteeseen on
vaivatonta

Sahkopostikyselyihin vastataan
nopeasti

Sahkoiset palvelukanavat palvelevat
hyvin tarpeitani

M Tdysin samaa mielta M Jokseenkin samaa mieltd M En samaa enka eri mielta

M Jokseenkin eri mieltd B Taysin eri mielta M En osaa sanoa

Kuvio 5. Oulul0, Oulunsalon palvelupiste ja mielikuva sen palveluiden saavutettavuu-
desta ja saatavuudesta

Vastaajat ovat myds tyytyvdisia (86 %) tai melko tyytyvaisia (14 %) palvelupisteen au-
kioloaikoihin. Palveluneuvojat kertoivat haastattelussa, ettd vaikka aukioloaikoihin ol-

tiin padasiassa tyytyvéisia, toisinaan tyossédkayvét asiakkaat toivovat pitempid aukiolo-
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aikoja. Myos tilat koetaan viihtyisiksi (71 %) tai melko viihtyisiksi (29 %). Léhes kaik-
kien vastaajien (86 %) mielestd palvelupisteen opasteet ovat selkeét. Suurin osa vastaa-
jista (79 %) on sitd mieltd, ettd lomakkeet ja esitteet ovat palvelupisteessé helposti saa-
tavilla. Vastaajat ovat myos lahes sama mieltd (86 %) siitd, ettd he saavat vaivattomasti
tietoa palvelupisteen palveluista. Puolet vastaajista (50 %) pitda palvelupisteen palvelui-
ta riittavan monipuolisina ja jokseenkin samaa mielta palveluiden monipuolisuudesta on
36 % vastaajista. Puhelinasioinnin palvelupisteeseen kokee vaivattomaksi 62 % vastan-
neista. Vastaajista 31 % ei néhtévasti ole asioinut palvelupisteeseen puhelimitse, koska
he vastasivat kysymykseen, en osaa sanoa. Sahkopostiviesteihin vastaamiseen on tyyty-
vaisia 38 % tai melko tyytyvaisid 8 % vastanneista. Melkein puolet vastaajista (46 %) ei
ole lahestynyt palvelupistettd sahkopostin vélityksella, silla he vastasivat, en osaa sanoa.
Yli puolet vastaajista kokee, ettd sdhkdiset palvelukanavat palvelevat heitd hyvin (43 %)
tai melko hyvin (14 %). Asiakkaista 36 % ei ole kayttanyt Oulun kaupungin séahkdisia
palveluita, silla he vastasivat kysymykseen, en osaa sanoa. Vastausten perusteella voi-
daan sanoa, ettd Oulul0, Oulunsalon palvelupisteen asiakkaat ovat tyytyvéisia palvelu-

pisteen saavutettavuuteen ja palveluiden saatavuuteen.

Kyselysté ilmeni, ettd paaasialliset syyt tulla palvelupisteeseen (kuvio 6) on tiedon han-
kinta Oulun kaupungin palveluista (43 %) ja kaupungin laskujen maksaminen (43 %).
Palvelupisteeseen tullaan hoitamaan my6s vuokra-asuntoasioita (36 %) tai hakemaan
ohjausta ja neuvontaa Oulun kaupungin palveluista (36 %). Palvelupisteesta kaydaéan
my0s ostamassa lippuja kaupungin kulttuuritapahtumiin (29 %) ja liikuntapaikoille (14
%). Yksi vastaaja oli tullut palvelupisteeseen hoitamaan asian vireillepanoa. Palvelupis-
teeseen ja sen palveluihin kavi tutustumassa yksi vastaaja. Kyselyn vastaukset noudat-

tavat palveluneuvojien mielikuvaa asiakkaiden kaynnin syisté palvelupisteessé.
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Asiointi Oulul0 -palvelupisteessad ( N=14)

Tiedon hankinta Oulun kaupungin palveluista
Laskujen maksu

Vuokra-asuntoasiat

Ohjaus ja neuvonta Oulun kaupungin
palveluista

Lipun osto kaupungin kulttuuritapahtumiin
Lipun osto kaupungin liikuntapaikkoihin
Asioiden vireillepano

Muu, mika

Kuvio 6. Oulul0, Oulunsalon palvelupisteessa asioinnin syyt

Vastaajia pyydettiin arvioimaan heidan palvelupisteessd saamaansa palvelua (kuvio 7).
Kaikkien vastaajien mielestd asiointivuoron odotusaika palvelupisteessé on riittavan
Iyhyt ja palvelu on sujuvaa. Kaikki vastaajat kokevat henkilékunnan joko helposti (93
%) tai melko helposti (7 %) lahestyttavaksi. Vastaajilla on myds mielikuva, etta palve-
lupisteen henkilokunta perehtyy huolellisesti (86 %) tai melko huolellisesti (14 %) asi-
akkaan asiaan. Yli puolet (64 %) vastaajista kokee, ettd maksujen vastaanotto palvelu-
pisteessa hoidetaan asianmukaisesti. Vastaajista liki 29 % ei oletettavasti ole maksanut
laskuja palvelupisteessd, silla he vastasivat, en osaa sanoa. Kaikki vastaajat saivat hoi-
dettua asiansa kayntinsé aikana paikanpaélla tai heidat opastettiin oikeaan jatkoasiointi-
paikkaan. He kokivat saavansa asiantuntevaa, ystavallistd palvelua ja voivansa suositel-
la palvelupisteen palveluita muille kaupunkilaisille. Vastaukset palvelun laadusta osoit-
tavat, ettd kyselyyn vastanneet asiakkaat ovat erittdin tyytyvdisia saamaansa palveluun

Oulul0, Oulunsalon palvelupisteessa.
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Asiointivuoron odotusaika on riittdvan
lyhyt

Palvelu on sujuvaa

Henkilokunta on helposti lahestyttavaa

Henkilokunta perehtyy huolellisesti
asiakkaan asiaan

Maksujen vastaanotto hoidetaan
asianmukaisesti

Sain asiani hoidettua tai opastuksen
oikeaan jatkoasiointipaikkaan

Sain asiantuntevaa palvelua

Sain ystavallista palvelua

Voin suositella palvelupisteen palveluita
muille kaupunkilaisille

Palvelu Oulul0 -palvelupisteessa (N=14)

B Tdysin samaa mielta B Jokseenkin samaa mielta B En samaa enka eri mielta

M Jokseenkin eri mieltd M Taysin eri mielta M En osaa sanoa

Kuvio 7. Palvelun laatu Oulul0, Oulunsalon palvelupisteessé

Kyselyyn vastanneista vain kaksi kertoi asioineensa palvelupisteen asiakaspaatteella

(kuvio 8). Molemmat kertoivat kayttaneensa viranomaisen asiointipalvelua. Tutkimus-

tulosten tarkemassa analysoinnissa selvisi, ettd he molemmat hoitivat paatteelld vuokra-

asuntoon liittyvid asioita.

Asiointi asiakaspaatteella
(N=2)

= Kylla

M En

Saitteko asian hoidettua
asiakaspaatteella? (N=2)

M Yksin

M Palveluneuvojan
avustuksella

Kuvio 8. Asiointi asiakaspéaatteella

Kuvio 9. Asiakkaan asiointitapa asiakaspéét-

teella
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Toinen vastaajista sai asiansa hoidettua yksin, mutta toinen hoiti asiansa palveluneuvo-
jan avustuksella (kuvio 9). Vastaajien méard vahvistaa haastattelussa esiin tulleen mie-
likuvan, ettd palvelupisteen asiakaspaatteen kaytt0 on vahdista. Asiakkaat hoitavat asioi-
taan jo paljon séhkdisesti kotoa kasin tai heilld on mahdollisesti idan mukanaan tuoma

kynnys kayttaa sédhkoisia palveluja

Kyselyn vastaajat (kuvio 10) haluavat saada palvelupisteesta l&hinnd kaupungin palve-
luita (71 %), Kelan palveluita (71 %) seka poliisin lupapalveluita (64 %). Avoimissa
kysymyksissé eriteltiin poliisin palveluista lahinna passipalvelut. Noin puolet vastaajista

kaipasi my6s verotoimiston (50 %) ja TE-toimiston palveluita (43 %).

Viranomaispalvelut palvelupisteessa (N= 14)

Kaupungin palveluita

Kelan palveluita

Poliisin palveluita (mm. lupapalvelut)
Verotoimiston palveluita

TE-toimiston palveluita (ty6- ja elinkeinotoimisto)

Maistraatin palveluita (vdesto-, kauppa- ja
yhdistysrekisteriasiat)

Kuvio 10. Viranomaiset, joiden palveluita halutaan saada Oulul10, Oulunsalon palvelu-
pisteesta

Kyselyn luotettavuutta heikentda vahdinen vastaajien maara. Syyné siihen lienee palve-
lupisteen asiakaskunnan rakenne. Palvelupisteessa asioi p&dasiassa idkkaampia henkildi-
té, jotka eivat olleet halukkaita osallistumaan kyselyihin saati kdyttaméén asiakaspéétet-
t4. Toisena syyna lienee kyselyn ajankohta kesakuun alussa, jolloin asiakasmaaré vahe-
nee palvelupisteessd johtuen kulttuuripalvelujen tarjonnan loppumisesta kesan ajaksi
sekd l&hestyvista lomista. Vahdiseen vastaajien maaréén voi olla syynd myos palvelu-
pisteen uutuus. Asiakkaat eivat ole vield l6ytaneet palvelupistetta ja sen palveluita. Pal-
veluneuvojilta saadusta palautteesta nousi esille myos se, ettd kyselylomake koettiin

mahdollisesti liian pitkéaksi.
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6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Asiakas madrittelee palvelun laadun siitd, miten han kokee palvelutapahtuman. Yksi
tarkeimmisté tekijoistd laadun madrittelemisessa on palvelutilanteen vuorovaikutuksen
laatu. Laadukas palvelu vaatii luotettavuutta, palveluvarmuutta ja empatiaa seka palve-
lun tuottajan nopeaa reagointia palvelutilanteessa. Palvelun laatuun vaikuttaa myos pal-
veluiden saavutettavuus ja saatavuus. Saavutettavuudella ei tarkoiteta ainoastaan palve-
lun fyysista saavutettavuutta vaan myos tiedon saantiin ja sen ymmartamiseen liittyvaa
saavutettavuutta. Erilaisten kohderyhmien on saatava tietoa helposti, ymmarrettavassé ja
selkedssa muodossa. Tiedon vastaanottamiseen vaikuttaa asiakkaiden eri elamantilan-
teet. Julkisille palveluille on tarkedd myos palveluiden saatavuus. Asiakkaan on saatava
juuri sellaisia palveluita, joita han omassa elamaéntilanteessaan tarvitsee. Palveluiden

saatavuutta voidaan parantaa paikasta ja ajasta riippumattomilla sahkaisilla palveluilla.

Oulun kaupunki tuottaa kaupunkilaisille palveluita monikanavaisesti. Palveluiden kes-
kittdiminen Oulul0 -palvelupisteisiin parantaa palvelun laatua ja saatavuutta. Zittingin
(2010) mukaan palveluista voidaan puhua lahipalveluina, jos ne sijaitsevat kaupungissa
2 — 4 kilometrin, taajamissa ja kirkonkylissad 3 — 5 kilometrin ja maaseudulla 5 — 9 kilo-
metrin etdisyydelld asiakkaan kodista (Zitting 2010, 52). Oulul0 -palveluista Oulunsa-
lon palvelupisteesséa voidaan néin ollen puhua lahipalveluina. Séhkdisia palveluita kéyt-

tamalla palvelut ovat kaytettadvissa ympari vuorokauden.

Tutkimus osoittaa, ettd Oulul0, Oulunsalon palvelupiste on tarked palvelukanava sen
asiakkaille. Vaikka asiakkaita pyritdan aktiivisesti yha enemman ohjaamaan sahkoisten
palveluiden pariin, osa asiakkaista haluaa edelleen mieluimmin hoitaa asioitaan palve-
lupisteessa henkilokohtaisesti palveluneuvojan avustuksella. Syyna voidaan pitaa asia-
kaskunnan ikarakennetta. lakkdadmmilla henkil6illd ei usein ole halua eika taitoa kayttaa
sahkoisid palveluja. Myd6s asiakastyytyvaisyystutkimus osoitti, ettd idkkdammat henki-
|6t asioivat vield mieluimmin viranomaisen omassa toimistossa henkil6kohtaisesti. Nuo-

remmat vastaajat puolestaan kéyttavat jo sujuvasti viranomaisen verkkopalveluita.

Oulul0 -palveluiden saavutettavuutta ja saatavuutta pidetdan tutkimuksen mukaan hy-
vana. Oulunsalon palvelupisteeseen ja sen palveluiden pariin on helppo hakeutua, silla

palvelupiste sijaitsee paikassa, missd asiakkaat liikkuvat muutenkin luontaisesti. Palve-
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lupisteessa on Kattavasti tarjolla Oulul0O -palveluita. Tutkimustulokset kuitenkin osoit-
tavat, ettd asiakkaat eivat ole taysin tietoisia palvelupisteen palveluista ja palvelun luon-
teesta. Tiedottamista olemassa olevista palveluista tarvitaan vield, jotta asiakkaat tiedos-

tavat sen, millaisia palveluita he palvelupisteesta saavat.

Tutkimuksessa tuli ilmi, ettd palveluneuvojat kokevat Oulunsalon palvelupisteen uutuu-
den vaikuttavan palvelun laatuun ja luotettavuuteen. Palvelutilanteet koetaan usein haas-
taviksi, koska heidan mielestdan asiakaspalvelussa ei ndy vield tyékokemuksen tuomaa
rutiinia ja varmuutta. Palveluvalikoima kuitenkin koetaan oikeanlaiseksi ja palveluita
tarjotaan huomioiden asiakkaan tarpeet. Vaikka palveluneuvojat kyseenalaistavat osaa-
mistaan asiakaspalvelutehtavissa, asiakastyytyvaisyyskyselyn perusteella asiakkaat tun-
tuvat kuitenkin olevan tyytyvaisia saamaansa palveluun. Heista palvelu palvelupisteessa

on ystavallistd, sujuvaa ja asiantuntevaa. Asiat tulevat heidan mielestdan hoidettua.

Tutkimuksesta selviég, ettd hyva palveluneuvoja on yleisneuvontaa antava monialainen
osaaja, jolla on hyvét vuorovaikutustaidot. Han on tyossaéan ystavallinen, luotettava ja
valmis aktiivisesti kehittdmaén itsedan ja tyotaan. Palveluneuvojan tyotehtavien hoita-
miseen tarvitaan jatkuvaa koulutusta ja asiakaspalvelutaitoja, jotta asiakkaita voidaan
palvella ammattitaidolla. Ammattitaito kehittyy myos tyokokemuksen myo6td. Uusien
palveluiden ja palveluiden tarjoajien mukaantulo toimintaan edellyttda aina palveluneu-
vojien kouluttamista uuteen tehtavaan. Palveluneuvojien tulee saada perusteellista tietoa
toimeksi annetuista palveluista, jotta asiakkaita voidaan palvella luotettavasti. Koulu-

tukselle ja uusien asioiden omaksumiselle on annettava myos riittavésti aikaa.

Asiakastyytyvaisyyskysely osoittaa, ettd kyselyyn vastanneet palvelupisteen asiakkaat
ovat padosin tyytyvaisia palvelupisteen saavutettavuuteen. Palvelupisteelld on heidédn
mielestddn hyva sijainti, sinne on helppo tulla ja aukioloajat ovat sopivat. Toimitilat
koettaan viihtyisiksi, opasteet ovat selkedt ja esitteet sek& lomakkeet helposti saatavilla.
Myos palveluiden saatavuuteen oltiin tyytyvaisid. Tulosten mukaan palveluista saadaan
tietoa vaivattomasti, mutta toisaalta kaivattiin lisda palveluita. Avoimissa kysymyksissa
esille tulivat lahinnd verohallinnon palvelut ja poliisin passipalvelut. Vastaajien mielesta
palvelu Oulunsalon palvelupisteesséd on hyvaa. Asiointivuoron odotusaika on riittdvan
Iyhyt ja palvelu koetaan sujuvaksi. Palvelupisteen ystavallinen henkilokunta on vastaa-
jien mielestd helposti lahestyttavéa ja he perehtyvét huolellisesti ja asiantuntevasti asi-
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akkaiden tarpeisiin. Vaikka asiakastyytyvéisyyskyselyn vastausprosentti jai pieneksi,
voidaan sanoa, ettd Oulul0, Oulunsalon palvelupisteen asiakkaat ovat tyytyvéisié palve-
lupisteeseen ja siella saamiinsa Oulul0 -palveluihin. Kyselyn vastaukset tukivat myods

palveluneuvojien mielikuvaa tyytyvdisista asiakkaista.

Tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa kaytetddn termejé validiteetti ja reliabiliteetti.
Validiteetti tarkoittaa, etta tutkitaan oikeita asioita eli sitd mité pitaakin tutkia. Reliabili-
teetilla puolestaan tarkoitetaan tulosten pysyvyytta eli toistettavuutta. (Kananen 2008,
123.) Taté tutkimusta voidaan pitdd validina, koska kaikkiin alussa esitettyihin tutki-
muskysymyksiin saatiin vastaus. Tutkimustuloksia voidaan hyddyntdd myods muita pal-
velupisteitd kehitettdessa.

Tutkimuksen luotettavuutta on lisatty selostamalla mahdollisimman tarkkaan ja totuu-
den mukaisesti tutkimuksen kaikki vaiheet huomioiden myos mahdolliset hairio- ja vir-
hetekijat. Luotettavuutta on pyritty lisédmaan myods kayttdmallad kahta tutkimusmene-
telmad. Tutkimusmenetelmien yhteiskaytosta kaytetddn nimed triangulaatio. (Hirsijarvi
ym. 2010, 233.) Téassa opinnaytetyossa laadullisen tutkimuksen rinnalla on kaytetty
madrallistd tutkimusta tukemaan laadullisen tutkimuksen tuloksia. Maarallisessa asia-
kastyytyvaisyyskyselyssa vastaajien maara jai kuitenkin vahaiseksi, johtuen asiakkaiden
haluttomuudesta vastata kyselyyn. Tutkimuksen tulosten perusteella ei néin ollen voida
olettaa, ettd vastaukset kuvaisivat kaikkien Oulul0, Oulunsalon palvelupisteen asiak-
kaiden mielipiteita palvelupisteesté ja sen palveluista. Kyselyn tulokset tukevat kuiten-
kin monia laadullisessa haastatteluissa ilmenneitd palveluneuvojien mielikuvia. Tutki-
mustulos myotéilee myds Mari Uusitalon (2009) ja Satu Lintinen-Hietasen (2012) opin-
néytetyon tuloksia, joiden mukaan palvelupisteen asiakkaat ovat yleensd ottaen tyyty-

vaisié, kun julkiset palvelut tuodaan palvelupisteisiin l&helle asiakasta.

Tutkimuksen toteuttaminen ei aina toteudu odotetulla tavalla. T&ssa opinnédytetydssa
hankaluutena oli asiakkaiden haluttomuus vastata asiakastyytyvaisyyskyselyyn. Ongel-
ma ratkaistiin kesken opinndytetyoprosessin vaihtamalla paatutkimusmenetelméksi
madrallisen asiakastyytyvéisyyskyselyn sijaan laadullinen teemahaastattelu. Tutkimus-
menetelman vaihtaminen viivastytti tyon aikataulua noin kuukaudella. Nain jélkeenpain

ajateltuna, palvelupisteen asiakaskuntaa olisi voinut kartoittaa etukateen ja toteuttaa
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asiakastyytyvéisyystutkimus esimerkiksi haastatteluna. Siten olisi mahdollisesti saatu

laajemmin ja syvemmin tietoa aiheesta.

Opinnaytetyon aihe on ajankohtainen, silld julkisten palveluiden keskittdminen palvelu-
pisteisiin on tapetilla useissa kunnissa, johtuen kuntarakenteen ja palvelutarpeiden muu-

toksista. Lahipalveluiden turvaaminen on kuntalaisille tarke&a.

Tutkimustulokset on toimitettu erikseen Oulun kaupungin Oulul0 -palveluille ja se voi
hyodyntéa niita kehittdessaan Oulul0 -palveluita ja erityisesti suunnitellessaan henkil6-
kunnan koulutusta uusiin palvelutehtaviin. Palvelupisteiden asiakastyytyvéisyyskysely
olisi hyva toteuttaa palvelupisteissa sdannollisesti, jotta voidaan arvioida asiakkaiden
tyytyvaisyyttd heidan saamiinsa palveluihin. Kysely voitaisiin toteuttaa kuitenkin sup-
peammalla aihealueella. Vaihtoehtona lomakekyselylle tutkimus voitaisiin toteuttaa
haastattelemalla, jolloin asiakkaat mahdollisesti vastaisivat kyselyyn varmemmin antaen
laajemman ja syvéllisemman tutkimusaineiston. Talloin ei mytskain asiakaspédatteen
kayttokynnys olisi esteend vastaamiselle. Palveluneuvojat ovat avainasemassa palvelui-
den tuottamisessa. Heidan mielipiteensd ja kokemuksensa toimintojen toimivuudesta
ovat tarkeitd. Tdman vuoksi myods heidan kasityksensa palveluiden tuottamisesta olisi
hyva kartoittaa méaardajoin. Siten nahd&an onko toiminnassa ilmennyt kehittdmisen tar-
vetta. Jatkotutkimuksena asiakastyytyvaisyyskyselyn voisi toteuttaa kaikissa Oulul0

-palvelupisteissa. Tutkimuksen voisi laajentaa koskemaan myds séahkoisten palveluiden

kayttdjia, jolloin kyselyn voisi toteuttaa Oulun kaupungin verkkosivuilla.
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TEEMAHAASTATTELU Liite 1

Haastattelun runko teemoittain palveluiden tuottamisesta Oulul0-palvelupisteessa

1. Taustakysymykset

2. Palvelupisteen palvelukanavat

3. Oulul0 -palvelut Oulunsalon palvelupisteessa
4. Palveluiden saavutettavuus ja saatavuus

5. Asiakaspalvelun laatu ja luotettavuus

6. Palveluneuvojan ammattitaito
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ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY Liite 2
1(4)

Oulu Capital
of Northern
Scandinavia

ASIAKASKYSELY OULU10-PALVELUISTA

Vastaamalla voit vaikuttaa OULU10-palveluiden kehittdmiseen.

Asiakkaiden mielipiteet palvelupisteiden palveluista ja palvelun laadusta ovat
tarkeitd Oulun kaupungille. Niiden avulla palvelua voidaan kehittaa edelleen.

Talla kyselylla selvitetddn oulunsalolaisten tyytyvaisyytta helmikuussa 2014
avattuun Oulunsalon OULU10-palvelupisteeseen ja sen tarjoamiin
palveluihin.

Kysely on osa Lapin ammattikorkeakoulun opinnaytetyota
ja sen toteuttaa Mervi Yliniemi.

Vastaaminen vie noin 5 minuuttia.
Kyselyn vastaukset kéasitelladn nimettdméana luottamuksellisesti.
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Palveluiden saavutettavuus ja saatavuus

1. Mielikuvanne Oulunsalon OULU10-palvelupisteesté.

Taysin Jokseenkin En samaa Jokseenkin  Taysin eri En
samaa samaa enka eri eri mielta mielta osaa
mielta mielta mielta sanoa
Palvelupisteen sijainti on mie- O O O O O O
lestani hyva
Kayntiasiointi palvelupisteessa O O O O O O
on esteetdnta
Palvelupisteen aukioloajat ovat O O O O O O
minulle sopivat
Palvelupisteen tilat ovat viih- O O O O O O
tyisat
Palvelupisteen opasteet ovat O O O O O O
selkeat
Esitteet/lomakkeet ovat helposti O O O O L L
saatavilla
Saan tietoa palvelupisteen pal- O O O O L L
veluista vaivattomasti
Palvelut ovat riittdvan monipuo- O O O O L L
lisia
Puhelinasiointi palvelupistee- O O O O L L
seen on vaivatonta
Sahkopostikyselyihin vastataan O O O O L L
nopeasti
Séahkoiset palvelukanavat pal- O O O O O O

velevat hyvin tarpeitani

Asiakaspalvelu palvelupisteessa

2. Mihin asiointinne liittyy? (Voitte valita useamman vaihtoehdon.)
L] Tiedon hankinta Oulun kaupungin palveluista
[J Ohjaus ja neuvonta Oulun kaupungin palveluista
L] Laskujen maksu (Oulun kaupungin)
] Vuokra-asuntoasiat
L] Lipun osto kaupungin kulttuuritapahtumiin (Oulun kaupungin teatteri,
Oulun sinfonia jne.)
O] Lipun osto kaupungin liikuntapaikkoihin (Oulucard)
L] Asioiden vireillepano (hakemukset ja lomakkeet)
O Muu, mika?
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3. Arvioikaa palvelupisteessa saamaanne palvelua.

Asiointivuoron odotusaika on riit-
tavan lyhyt

Palvelu on sujuvaa

Henkilékunta on helposti lahestyt-
tavaa

Henkilékunta perehtyy huolellisesti
asiakkaan asiaan

Maksujen vastaanotto hoidetaan
asianmukaisesti

Sain asiani hoidettua tai opastuk-
sen oikeaan jatkoasiointipaikkaan

Sain asiantuntevaa palvelua
Sain ystavallista palvelua

Voin suositella palveluita muille
kaupunkilaisille

Asiointi asiakaspaatteella

Taysin
samaa
mielta

a

a

Jokseenkin
samaa
mielta

a

a

4. Hoiditteko asiaanne asiakaspaatteella?

5. Mita asiakaspdaateasiointinne koski?

O Kylla

En samaa
enka eri
mielta

a

a

Jokseenkin
eri mielta

a

a

Taysin eri
mielta

O

O

L] En (jos vastasitte en, voitte siirtya suoraan kysymykseen 7)

] Etsin tietoa viranomaisasiassa
[] Kaytin viranomaisen asiointipalvelua
[ Kaytin tietokonetta muiden kuin viranomaisasioiden hoitamiseen

6. Saitteko asianne hoidettua asiakaspaatteella?

Palveluiden kehittaminen

L] yksin

[] palveluneuvojan avustuksella

L] asiani hoitaminen jai kesken, miksi?

En
osaa
sanoa

O

O

7. Mitéa palveluita haluaisitte saada tassa OULU10-palvelupisteessa? (Voitte valita useamman vaih-

toehdon)

[ Kaupungin palveluita
L] Kelan palveluita
I Poliisin palveluita (mm. lupapalvelut)

L] TE-toimiston palveluita (tyo- ja elinkeinotoimisto)

[J Verotoimiston palveluita
L] Maistraatin palveluita (vaesto-, kauppa- ja yhdistysrekisteriasiat)
[J Laanin hallituksen palveluita
O Muu, mika?
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8. Miten mielestanne OULU10-palveluita tulisi kehittaa?

9. Ruusuja jarisuja nykyisistd OULU10-palveluista

Taustakysymykset
10. Sukupuoli? ] Mies
1 Nainen
11. Minka ikainen olette? ] alle 18 vuotta

[ 18 - 25 vuotta
[ 26 - 35 vuotta
[ 36 - 59 vuotta
] 60 vuotta tai yli

12. Kuinka kaukana asutte Oulunsalon OULU10-palvelupisteesta?
L] alle 1 km
[J1-alle5km
[15 - alle 10 km
O] yli 10 km

13. Kuinka usein vuodessa keskimé&érin asioitte viranomaisten kanssa? (kaupunki tai muu julkinen
hallinto)
O] yli 10 kertaa
15 - 10 kertaa
11 -4kertaa
L1 en juuri koskaan

14. Missé hoidatte tavallisimmin viranomaisasianne?

[J Toimistoasiointia viranomaisen omassa toimistossa (kaupunki, TE-
toimisto, verovirasto jne.)

L] Viranomaisen puhelinpalvelussa

[J Viranomaisen verkkopalvelussa

Kiitos ajastanne ja mukavaa kesaa!



