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Asiakastyytyvdisyys Rithimden kaupungin Tietotuvassa

1

1.1

JOHDANTO

Yrityksen toiminnan edellytys on ostava ja maksava asiakas. Asiakkaan
arvostuksen osoittaminen yrityksen toimintaprosesseissa on kahden kaup-
pa: asiakas hyotyy ja yritys hyotyy. Tyytyviinen asiakas ostaa uudelleen,
mikd mahdollistaa yrityksen toiminnan jatkuvuuden. Tulevaisuudessa
asiakaskeskeisyys ei endi ole yrityksen valinta, vaan se on selviytymisen
edellytys. Uudessa ajassa asiakaspalautteen merkitys toimintaa ohjaavana
ja kehittivind tekijand korostuu. Menestyvissé yrityksissid asiakaspalaute
nihdiin arvokkaana mahdollisuutena kehittdd toimintaa asiakaslihtoisesti.
Asiakaspalautetta kerétidéin monikanavaisesti ja systemaattisesti. Palautetta
kerédtddn toteuttamalla asiakastyytyvdisyystutkimuksia sddnnollisin vé-
liajoin. (Aarnikoivu 2005, 13-67.) Jotta tyytyvidisyyteen voidaan vaikut-
taa, tarvitaan tdsmallisti tietoa siitd, mitkd asiat tekevit asiakkaat tyytyvéi-
siksi. Asiakaskeskeisyys edellyttdd, ettd tietoa hankitaan suoraan asiak-
kaalta itseltdan. (Ylikoski 1999, 149.)

Asiakastyytyviisyys on tirked asia, koska tyytyviiset asiakkaat ostavat
uudelleen, ovat yritykselle uskollisia, kertovat hyvistd kokemuksistaan
muille asiakkaille ja parantavat yrityksen kannattavuutta. (Lahtinen & Iso-
viita 1994, 27.)

Toimeksianto

Tamin opinndytetyon toimeksiantajana toimi Rithimden kaupunki. Tutki-
mus kohdistui Rithiméen kaupungin kaupungintalolla sijaitsevan Tietotu-
van tutkimiseen. Téamén tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd Tietotuvan
asiakkaiden tyytyvéisyys sen tarjoamiin palveluihin ja toimintaan. Tutki-
muksen avulla Rithiméen kaupunki sekéd Tietotuvan henkildsto saavat tie-
toa asiakkaistaan kehittdikseen toimintojaan sekid palvellakseen heitéd en-
tistd paremmin.

Nykypéivina yritykset kiinnittivit yhd enemmin huomiota asiakkaittensa
tyytyvéisyyteen. Tutkimalla ja mittaamalla asiakastyytyviisyyttd sddannol-
lisesti saadaan tirkedi tietoa asiakkaiden toiveista, tarpeista sekd odotuk-
sista, jota voidaan hyodyntdd yrityksen pédétoksenteossa ja strategisessa
suunnittelussa.

1.2 Tietotuvan esittely

Riihiméden kaupunki perusti kaupungintalolleen marraskuussa 1999 toimi-
pisteen, aivan sisdéntuloaulan viereen, joka palvelee Rithiméen asukkaita
kaupunkia koskevissa yleisissd asioissa. Toimipisteen perustamisvaiheessa
mietittiin mahdollisia nimivaihtoehtoja ja péaddyttiin kysymiin asiaa kun-
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talaisilta. Kuntalaiset saivat antaa nimiehdotuksia ja nimeksi valittiin Tie-
totupa.

Tietotuvassa voi maksaa kaupungin laskuttamia laskuja, kdyttdd nettiyh-
teyksin varustettua yleisopéétettd, ostaa koululaisten linja-auton niyttolip-
puja, tulla katselemaan kaupunginhallituksen ja -valtuuston ja eri lauta-
kuntien esityslistoja ja poytékirjoja, tutustua kaupungin asetuskokoelmiin,
tiedustella vireilld olevista asioista, saada esitteitd Riihiméestd ja ostaa
Riithimiki aiheisia maksullisia julkaisuja. Henkilokunta my6s opastaa ja
neuvoo kaikkien hallintokuntien asioissa.

Tietotuvan henkilokunta tyd ei rajoitu pelkéstdédn asiakaspalvelu tehtédviin.
Asiakaspalvelun liséksi henkilokunta muun muassa tekee ja tarkistaa eri
lautakuntien esityskirjoja ja poytikirjoja ja hoitaa kokoustilojen varaukset.

1.3 Tyon tavoitteet, tutkimusongelma ja rajaukset

Tamin opinndytetyon tavoitteena ja tutkimusongelmana on selvittdd Rii-
himéden kaupungin Tietotuvan asiakastyytyviisyyden tila. Tavoitteena on,
ettd Tietotupa voisi hyodyntdd saatuja tuloksia suunnitellessaan asiakas-
tyytyvéisyyden ja toiminnan kehittdmisti tulevaisuudessa. Tulokset kerto-
vat missd on onnistuttu ja missé olisi vield parantamisen varaa.

Tdmin tutkimuksen avulla etsitddn vastausta piddkysymykseen: Kuinka
tyytyvéisid asiakkaat ovat Tietotuvan toimintaan, sen tarjoamiin palvelui-
hin ja sielld tyoskenteleviin henkildstoon?

Tutkimus on rajattu koskemaan Tietotuvan asiakkaita, joita ovat Riihimi-
en asukkaat, mutta mahdollisesti myds muiden ldhikuntien asukkaat, kuten
muun muassa Loppi, Hausjirvi ja Hyvink&é. Tietotuvan asiakkaita ovat
my0s Riihimiden kaupungin henkildstd, mutta se on rajattu tutkimuksen
ulkopuolelle toimeksiantajan pyynnosta.

1.4 Tyon rakenne

Luvussa 2 paneudutaan termiin asiakaspalvelu. Luvussa 3 kisittelyn koh-
teena on asiakastyytyviisyys. Toinen ja kolmas luku muodostavat tutki-
muksen teoreettisen viitekehyksen. Neljdnnessd luvussa esitellddn tutki-
muksen empiirinen aineisto, jota edustavat asiakastyytyviisyyskyselyt.
Viidennessé luvussa esitelldén tutkimustulokset. Lopuksi luvussa 6 on joh-
topédtokset ja kehittdmistoimenpiteet.
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2 ASIAKASPALVELU

Rissanen (2005, 18.) médrittdd palvelun seuraavasti: ’Palvelu on vuoro-
vaikutus, teko, tapahtuma, toiminta, suoritus tai valmius, jossa asiakkaalle
tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisdarvon saamiseen ongelman ratkai-
suna, helppoutena, vaivattomuutena, elamykseni, nautintona, kokemukse-
na, mielihyvéni, ajan tai materian sééstoni jne.”

Asiakaspalvelu on asiakkaiden hyviksi tehtyd tyotd, joka merkitsee tilan-
teiden hallintaa ensi kohtaamisesta lopetukseen asti sekéd oikeanlaisen pal-
veluviestinnén taitamista. Asiakaspalvelijan tulee olla taitava ihmistuntija,
jotta hin aistisi asiakkaan tyytyviisyyden ja tyytymittomyyden. Ilman pa-
lautetta on vaikea kehittidd palvelua oikeaan suuntaan. Useat asiakkaat ei-
vit anna selvdd myonteistd eivitki kielteistd palautetta, vaan monet viesti-
vit tyytymittdmyydestdédn tuttaville, jotka taas kertovat omille tuttavil-
leen. Niin ollen syntyy erittdin laaja tiedonvélitysverkosto, jonka kautta
levidd tehokkaasti negatiivinen sanoma palvelusta ja yrityksestd. (Isoviita
& Lahtinen 1994, 5-8.)

Asiakkaat, jotka viestivit tyytyméttomyydestédédn tuttavilleen, vaativat Tie-
totuvan henkilokunnalta erityistd huomiota ja tySpanostusta. Henkilokun-
nan tulisi minimoida tiedonvilitysverkosto, jonka kautta levidd negatiivi-
nen sanoma Tietotuvasta. Henkilokunnan tulisi yrittdd jollain tavalla saada
palautetta kaikilta asiakkailta ja rohkaista asiakkaita antamaan aktiivisesti
myonteistd sekd kielteistd palautetta. Asiakaspalvelutilanteiden hallinta
alusta loppuun hyvin, minimoi paljon negatiivisen sanoman levidmista.

Suuria muutospaineita yritysten toimintaan luo asiakkaan muuttuminen.
Informaatioyhteiskunnan kehittyesséd asiakas on yh#d vaativampi, kriitti-
sempi ja uskottomampi kuin aiemmin. Asiakas vaatii sekd laadukasta
asiakaspalvelua, ettd halpaa hintaa. (Aarnikoivu 2005, 14.) Tietotuvassa
tyoskentelevin asiakaspalvelijan tulisi kehittyd jatkuvasti, jotta pérjiisi
mahdollisimman hyvin vaativien ja kriittisien asiakkaiden kanssa. Koska
nykypidivian asiakkaat odottavat laadukasta asiakaspalvelua, tulee sen
vuoksi henkilokunnan jatkuvasti kehittdd toimintatapojaan enemmén asi-
akkaita palvelevammaksi ja miellyttaviksi. Henkilokunnan tulee pysyi
mukana informaatioyhteiskunnan kehityksessa.

Hyvi palvelu muistetaan pitkédén ja siitd kerrotaan muillekin. Erdéssd tut-
kimuksessa on havaittu, ettd hyviid palvelua saatuaan asiakas kertoo siité
noin kolmelle tuttavalleen, kun taas kielteisestd kokemuksesta hin kertoo
11 muulle henkilolle (3/11 -sddntd). Palveleminen kannattaa, vaikkei siitd
kerry kassaan heti tuloja. Erdén toisen tutkimuksen mukaan tarvitaan 12
myonteistd palvelukokemusta yhden kielteisen kokemuksen korjaamiseksi
(1/12 -sdédnto). (Isoviita & Lahtinen 1994, 11.)

Suomesta tuli 1980-luvulla palveluyhteiskunta. Palvelualoilla tydskentelee

yli puolet suomalaisista. Yhd useampi haluaa palvelutehtédviin, koska pal-
velutyd on mielenkiintoista, ihmisléheistd ja haastavaa. Siirtyminen palve-

3



Asiakastyytyvdisyys Rithimden kaupungin Tietotuvassa

luyhteiskuntaan on synnyttinyt uutta palvelukeskeistd yritystoimintaa.
Asiakaspalvelusta on tullut yhi tarkedmpi tekijd markkinoilla erottautumi-
seen. Siksi se on yksi markkinoinnin térkeimpiéd kilpailukeinoja. Se on
my0s voimakasvaikutuksinen kilpailukeino, koska siitd ei yleensd makseta
erikseen. Liian usein palvelun laadusta huolehtiminen jd&d kuitenkin asia-
kaspalvelutyoti tekevien vastuulle. Erinomaisen asiakaspalvelun kehitti-
minen ja ylldpitiminen kdynnistyy johtamisesta ja edellyttdd jatkuvaa pa-
nostusta jokaiselta organisaatiossa toimivalta. Yritysten vilinen kilpailu
asiakaskunnasta pakottavat palveluyhteisot tutkimaan asiakkaiden tyyty-
viisyyttd. (Isoviita & Lahtinen 1994, 5-8.) Tietotuvan asiakkaiden tyyty-
viisyyden tutkiminen on ajankohtaista, koska sen toimintaa halutaan ke-
hittdd. Ajatus kehittimisestd on ldhtenyt kaupunginsihteeriltid sekéd Tieto-
tuvan henkilokunnalta. Kehittimistyon onnistumisen kannalta Tietotuvan
tulee kysyé suoraan asiakkaan mielipidetti ja kokemuksia, siitd mitkd asiat
tekeviit asiakkaat tyytyviisiksi.

Yrityksissd usein todetaan asiakkaan arvon ymmirtdminen ja oletetaan
hyvin palvelun toteutuvan toiminnassa. Kun pintaa raaputtaa syvemmaltd
paljastuu usein vain ndenndisesti hyvi palvelu, joka perustuu usein enem-
min yrityksen omaan nidkemykseen kuin asiakkaan. (Aarnikoivu 2005,
37.)

2.1 Palvelujirjestelméa

Palvelujirjestelmé kertoo, mistéd osatekijoistd hyvi palvelu syntyy. Osate-
kijoitd on neljd, jotka ovat palvelutuotanto, palvelupaketti, palvelun laatu
ja palvelukulttuuri. Palvelutuotanto on vaiheittainen tapahtumasarja, jossa
palvelu syntyy, kun asiakas on kontaktissa palvelutuotannon muiden osien
kanssa. Palvelutuotannon piddosat ovat palveltava asiakas, palveluympiris-
to, henkilostd ja muut asiakkaat ja heiddn kokemukset. Osa asiakkaista
osallistuu palvelutuotantoon hyvin aktiivisesti tekemilld ehdotuksia, tark-
kailemalla henkildston toimintaa, antamalla myonteisté tai kielteisti palau-
tetta ja muokkaamalla siten lopputulosta haluamaansa suuntaan. Osa asi-
akkaista taas antaa henkildston toimia oman nikemyksen mukaan. Tami
aiheuttaa yritykselle haasteita, koska henkilokunnan tulee olla joustavia ja
muuntautumiskykyisid. Heiltd vaaditaan tilanneherkkyyttd sekd halua ja
kykyéd palvella erilaisia asiakkaita. Palvelualoilla kiinnitetdin paljon huo-
miota my0s palveluymparistoon. Siitd tehdédén sisustuksen, aukioloaikojen
ja sijainnin avulla mahdollisimman toimiva ja viihtyisd. Niiden avulla luo-
daan viihtyisyyttd ja toimivuutta, jota asiakkaat arvostavat. (Isoviita &
Lahtinen 1994, 17-20.)

Palveluympiristo vaikuttaa asiakkaan tyytyvéisyyteen ja kisitykseen yri-
tyksen kuvasta. Tietotuvan toimipisteen viihtyisyydelld voidaan aiheuttaa
negatiivisia palvelukokemuksia. Esimerkiksi ahtaat ja epésiistit toimitilat
voi aiheuttaa asiakkaassa kielteisen mielikuvan koko yrityksen palveluista
ja toiminnasta. Tietotuvan toimitilat tulisivat olla viihtyisit, jotta asiakas
kokisi palvelutilanteet miellyttdvind ja haluaisi asioida Tietotuvassa myos
uudelleen.
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Asiakas arvioi palvelun laatua koko asiakaspalvelutilanteen aikana. Palve-
luyrityksen toiminnan laatua on asiakkaan vaikeampi arvioida kuin jonkun
tavaran laatua, ndin ollen asiakas muodostaa laatumielikuvan, joka perus-
tuu enemmén tunneseikkoihin kuin todellisiin tietoihin. Totuuden hetki on
tilanne, jossa asiakas ja myyjéd ovat kasvotusten. Epdonnistunutta totuuden
hetked ei voi tehdé tekeméttomiksi, vaan vaikutus on jo syntynyt ja mieli-
kuva siilyy pitkéddn. Palvelun laatumielikuvaan vaikuttavat etukéteisodo-
tukset, jotka muodostuvat omien sekdi muiden aiempien kokemusten pe-
rusteella. Laatumielikuvaan vaikuttaa myos palvelukokemukset, joita ovat
lopputuloksen, vuorovaikutussuhteiden seki palveluympiriston laatu. Laa-
tumielikuva muodostuu, kun asiakas vertaa palvelukokemusta omiin etu-
kiteisodotuksiin. (Isoviita & Lahtinen 1994, 21-22.)

Jokaisen palveluprosessin vaiheen pitdd olla jatkuvasti kunnossa, jotta
kaikki asiakkaat olisivat tyytyvéiisid. Asiakkaat voidaan ryhmitelld neljdin
ryhméén heidén kriittisyyden perusteella: ylikriittiset, palvelualttiuskriitti-
set, ydinpalveluskriittiset ja vdhédidn tyytyvit. Ylikriittisille asiakkaille ei
tunnu kelpaavan mikédén. He valittavat herkésti kaikesta. Palvelualttius-
kriittiset asiakkaat kiinnittdvét erityistd huomiota palveluympéristoon saa-
pumisvaiheeseen ja sieltd poistumiseen. He arvostavat ensi- ja loppuvaiku-
telmaa. Ydinpalveluskriittiset asiakkaat arvostavat sitd, ettd ydinpalvelun
tuottaminen onnistuu. Vihéén tyytyville asiakkaille kelpaa melkein miké
tahansa. Kaikki on hyvdéd, mitd tarjotaan. On tirkedd, ettd henkilokunta
opetetaan palvelemaan kaikkia asiakasryhmid samalla arvonannolla. Asi-
akkaita ei pidd koskaan jakaa “hyviin” ja “huonoihin” sen perusteella,
kuinka ndmé kéyttidytyvit palvelutilanteissa. Asiakaspalvelijoiden on ym-
mirrettdvi asiakkaiden erilaisuus, silld jokaisella tyontekijélld on laatuvas-
tuu, mikd edellyttii, ettd jokainen tietdd mitd hyvé laatu hinen tydssdin
merkitsee, saa palautetta tydsuorituksesta ja jokaisella on mahdollisuus
vaikuttaa laadun parantumiseen. (Isoviita & Lahtinen 1994, 23-24.)

Palvelukulttuuri on yksi palvelujérjestelmiin neljéstd osasta: se, miti asia-
kas itse kokee, nikee ja tuntee palveluyhteisossd. Palvelukulttuuri on pal-
veluyhteison palveluilmapiiri, joka heijastaa yhteison arvoja. Se on usein
sanaton sopimus siitd, mikd on sallittua, kiellettyd ja toivottua. Palvelu-
kulttuuri on osa asiakassuuntaisuutta. Asiakas aistii henkiloston sanoista,
ilmeistd, eleistd, kehonviestinnésté ja innostuneisuudesta, kuinka vahvasti
yritys on sitoutunut asiakkaiden ongelmien ratkaisemiseen. Jos palvelu-
kulttuuri on vahva, sitoutuvat yhteison jdsenet kantamaan vastuuta siité,
ettd jokainen asiakas saa hyvdd palvelua ja ettd jokainen palvelutilanne
otetaan yhtd vakavasti. (Isoviita & Lahtinen 1994, 26.) Yrityksen arvot tu-
lee olla tarkasti jokaisen tyontekijin tiedossa. Jos Tietotuvan henkilokunta
ei tiedd tai pysty sisdistdamiin kaupungin arvoja ja sisdinen viestinti ei ole
kunnossa, voi se vaikuttaa negatiivisesti palvelukulttuuriin. Asiakkaat ais-
tivat palveluilmapiiristd esimerkiksi, ovatko yrityksen sisdiset asiat kun-
nossa.
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2.2 Asiakaspalvelutyylit

Hyvin asiakaspalvelun perusta on henkilokunta, jolla on riittivit taidot
hallita asiakastilanteita. Asiakaspalvelutaitojen vankan perustan voi hank-
kia opiskelemalla aivan samoin kuin muidenkin alojen perusopit hanki-
taan. Kdytintd opettaa loput. Pelkké iloinen ja reipas mieli on hyvin koy-
kidinen tyoviline. Hyvit asiakaspalvelutaidot kehittivit myos myonteistd
asennetta asiakkaita ja asiakastyotd kohtaan, kun tyontekijd kokee onnis-
tuvansa tydssdidn. Vain pieni osa ihmisisti on sellaisia, ettei heistd koulut-
tamallakaan saada hyvié asiakaspalvelijoita ja yhtd pieni osa on niité, jotka
syntyvit asiakaspalvelijoiksi. (Reinboth 2008, 8.)

Yritykselld on yleensd yksi hallitseva tyyli ja mahdollisesti pienid yksi-
tyiskohtia otetaan toisista tyyleistd. Asiakaspalvelutyylit eroavat toisistaan
kahden perustekijian perusteella. Henkilokunnan kiyttdytyminen voi olla
epdmuodollista ja luonnollisen ystéavillistd. Toisaalta asiakaspalvelu voi
olla tietyn palveluroolin ottamista. Tyypillisid rooleja ovat muodollista,
erityisen huomaavaista ja kohteliasta kdyttdytymistd korostava tyyli tai
yleisesti totutusta kédyttdytymisestd poikkeava tyyli. Tdlloin erottuvuus he-
riattdd asiakkaan kiinnostuksen ja jdd poikkeuksellisena hénen mieleensa.
Toinen asiakaspalvelua erotteleva tekijd liittyy siihen, kuinka hyvin asia-
kaspalvelussa voidaan, osataan tai halutaan ottaa asiakkaat yksiléind huo-
mioon. Palvelukonseptin ldhtokohtana voi olla, etté kaikille asiakkaille tar-
jotaan suunnilleen samanlaista palvelua, eiké yksilollisid toiveita kyeti to-
teuttamaan. Palvelu on pidsédintoisesti ystdvillisti mutta varsin per-
soonatonta. Asiakkaisiin suhtaudutaan enemmén ohikiitdvind massana
kuin yksiloind. Asiakaspalvelua kehitetdén silloin, kun asiakkailta alkaa
tulla tavallista enemmin kielteistd palautetta asiakaspalvelun laadusta.
(Reinboth 2008, 34-38.) Tietotuvan henkilokunnan kéyttdytyminen on
luonnollisen ystivillistd ja he pyrkivit 16ytimédédn asiakkaiden ongelmiin
yksilollisid ratkaisuja.

2.3  Asiakaskohtaamiset

Hyvi asiakaspalvelu sisdltdd useita seikkoja, joita tehddédn asiakkaan aut-
tamiseksi. Asiakkaan palveluyhteisossd kédynti jaetaan eri vaiheisiin, joi-
den tunnistaminen on tidrkedi, jotta asiakasta voidaan palvella jatkuvasti
mahdollisimman hyvin. Asiakaspalvelutapahtuman vaiheet ovat saapu-
misvaihe, odotusvaihe, tarvetismennysvaihe, myyntikeskusteluvaihe, pal-
velun pédtosvaihe, poistumisvaihe ja jdlkihoitovaihe. Lopullisen kisityk-
sen palvelun onnistumisesta luo kuitenkin asiakas itse. Asiakkaalla saattaa
olla tietty mielikuva ja odotus siitd, minkélaista palvelua hin tulee saa-
maan. Asiakas joko ylldttyy positiivisesti tai pettyy saamaansa palveluun.
Viihtyisyydelld voidaan saada aikaan positiivisia yllityksié. Jo pienet asiat
saattaa tuottaa asiakkaalle positiivisia ylldtyksid, kuten esimerkiksi se, ettd
tyontekijd ldhtee néyttdimiin asiakkaalle, missd jonkun hallintokunnan
toimitilat sijaitsevat.
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Palvelun epdonnistuminen missé tahansa palvelutapahtuman vaiheessa saa
asiakkaan reagoimaan kielteisesti. Ei riitéd, ettd tyontekijd osaa jotakin hy-
vin, mutta pilaa asiat jossakin muussa vaiheessa tai joku tyontekijoistd
palvelee hyvin, mutta toiset huonosti tai asiakas saa ainoastaan ajoittain
hyvii palvelua. (Isoviita & Lahtinen 1994, 32-33.)

Saapumisvaiheessa hyvin ensivaikutelman luominen on tirkedi koko pal-
velutapahtuman onnistumisen kannalta. Ensivaikutelman syntymiseen
vaikuttavat palveluympiristd, muut asiakkaat, henkil6sto, odotukset, ima-
go ja asiakassuhde. Odotusvaiheessa palveluvuoroaan jonottavat asiakkaat
antavat asiakaspalvelulle omat erityispiirteensd. Asiakaspalvelijan tehté-
vind on huolehtia siitd, ettd jokainen asiakas péisee palveltavaksi vuorol-
laan. Pieni odottaminen voi luoda asiakkaalle kuvan, ettd yritys on hyvé,
koska sielld on niin paljon asiakkaita. Se voi my0s viestid, ettd yrityksessa
ei aseteta asiakaspalvelua tirkeidksi seikaksi, koska sielld joutuu odotta-
maan niin kauan. Tarvetismennysvaihe tarkoittaa, ettd asiakaspalvelija
selvittdd heti asiakaskdynnin alussa, mité tarpeita, arvostuksia ja odotuksia
asiakkaalla on. Néin asiakkaalle osataan tarjota sellaisia ratkaisuja, jotka
parhaiten tyydyttdvit hdnen senhetkisid tarpeita. Palvelun pditosvaiheen
tavoitteena on auttaa ja rohkaista asiakasta paitoksenteossa, pddstd sopi-
mukseen hinnasta ja paitoksestd sekéd luoda hyvi loppuvaikutelma. Asia-
kasta ei saa koskaan pédstidd poistumaan tyytyméttomind palveluympéris-
tostd, jos asiakassuhteen halutaan jatkuvan. Kun asiakas poistuu tyytyvéi-
send, on hyvin suuri todennékdisyys, ettd hin palaa uudelleen yritykseen.
Asiakasta ei saa myoskdidn unohtaa palveluympéristdstd ldhtemisen jal-
keen. Jilkitoimenpiteilld varmistetaan asiakassuhteen jatkuvuus. Asiak-
kaan hyvistely, palautteen kyseleminen ja muu asiakkaan huomioon otta-
minen ovat tirkeiti jilkitoimenpiteitd. (Isoviita & Lahtinen 1994, 34-49.)

Kun asiakas astuu Tietotupaan, syntyy ensimmdisten sekuntien aikana en-
sivaikutelma yrityksestd. Hén havaitsee siisteyden ja viihtyisyyden ja ar-
vioi ndiden perusteella koko Tietotuvan palveluja ja toimintaa. Hyvén en-
sivaikutelman antaminen on tdrkedd koko palvelutapahtuman onnistumi-
sen kannalta. My6s hyvin loppuvaikutelman antamista ei tule unohtaa. Se
on yhti tidrked asia kuin ensivaikutelmakin, koska silld vaikutetaan vah-
vasti siihen asioiko asiakas uudelleen Tietotuvassa.
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyviisyys on termi, joka kuvastaa asiakkaan odotusten tédytty-
mistid, eli miten ennakko-odotukset ja kokemukset vastaavat toisiaan. En-
nakko-odotuksien muodostumiseen vaikuttavat muun muassa asiakkaan
tarpeet, omat aikaisemmat kokemukset sekd muiden ihmisten kokemukset,
suositukset ja moitteet. Asiakkaan tyytyviisyys syntyy ennakko-odotusten
ja todellisten kokemusten kautta. Asiakastyytyviisyys on yritysmaailmas-
sa tirkeimpii tavoitteita kehityksen varmistamisessa. Tyytyviinen asiakas
suosittelee helpommin ostamaansa tuotetta tai palvelua ja ostaa todenni-
kdisemmin samaa tuotetta tai palvelua uudestaan. Asiakastyytyviisyys it-
sessddn ei kuitenkaan takaa asiakasuskollisuutta tai asiakkaan suosittelu-
halukkuutta. (Asiakastyytyviisyys 2009.)

Arkikielessd termejé tyytyviisyys ja laatu kiytetddn usein toistensa syno-
nyymeind. Tyytyviisyys on kuitenkin laatua laajempi késite, ja palvelun
laatu on nidin vain yksi asiakastyytyvdisyyteen vaikuttavista tekijoistd.
(Ylikoski 1999, 149-155.)

Palvelun Tilanne-
laatu tekijat
\ 4
Tavaroiden »| Asiakastyy-
laatu tyvéisyys
Hinta Yksilote-
kijat

Kuva 1. Asiakastyytyvdisyyteen vaikuttavat tekijit (Zeithaml & Bitner
1996, 123.)

Asiakastyytyviisyys on palvelutoiminnan elinehto. Kéaytinnossid kysymys
on siitd tiedetddnko, mitd pitdd tehdd sen hyviksi ja halutaanko se tehdi.
Tarvitaan tdsméllistd tietoa siitd, mitki asiat tekevit asiakkaat tyytyvaisik-
si ja liséiksi oikeaa asennetta. Laatu ei edellyté erillisid kustannuksia, vaan
ammattitaitoa, sitkeyttd, ahkeruutta ja lujaa optimismia. (Kansanen &
Viisto 1994, 53.)

3.1 Asiakasvalitus

Asiakaspalaute, toisin sanoin asiakasvalitus, on yrityksille erittdin tidrked
tyoviline asiakastyytyvéisyyden tilaa médritettdessi. Jos yritys ei saa pa-
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lautetta toiminnastaan, niin ei se myoskédidn voi kehittdd toimintaansa pa-
remmaksi. Valitusten tehokas késittely ja palvelun parantaminen antavat
monille yrityksille parhaan tilaisuuden osoittaa, mitd ne todella pystyvit
tekeméédn asiakkaidensa hyviksi. Valittamisella ei ole koskaan ollut
myonteistd merkitystd. Se on kivun, tyytymittdomyyden tai drtymyksen il-
maus. Fi siis mikddn ihme, ettd kukaan ei pidéd valitusten vastaanottami-
sesta. Valittaminen on kuitenkin asiakkaiden tapa kertoa yritykselle, kuin-
ka heiddn on hoidettava organisaatiota. Kaikkein yksinkertaisimmin sanot-
tuna valitus on ilmoitus siitd, ettd asiakkaan odotukset eivit ole tiyttyneet.
Valitus on myds yritykselle suotu mahdollisuus tehdid tyytyméton asiakas
tyytyvéiseksi korjaamalla palvelun tai tuotteen puutteet. Valitusta tulisi pi-
tdd lahjana, silld ne ovat palautemekanismi, joka auttaa yritystd muutta-
maan tuotteita, palvelutyylid tai markkinoinnin painopistettd nopeasti asi-
akkaiden tarpeita vastaaviksi. Yritysten tulisi ajatella valitustenkisittelyd
strategisena tyokaluna, koska se on tilaisuus oppia tuotteista tai palveluista
jotakin, mitd ei ole aikaisemmin tiedetty. Se on my6s markkinaetu eiké
kiusa tai kustannuserd. Asiakasvalitusten on havaittu olevan yksi tir-
keimmisti keinoista kommunikoida suoraan asiakkaan kanssa. (Barlow &
Moller 1998, 9-22.)

Jos yritykset ovat todella kiinnostuneita kehittdmiin asiakaskeskeistd kult-
tuuria, huolehtimaan asiakkaista entistd paremmin tai tarjoamaan hyvéii
asiakaspalvelua, tyytymittomyyden tulisi olla ensisijaisen mielenkiinnon
kohteena. Se mitéd yritykset nimittdd valitukseksi on yksi suorimmista ja
mielekkdimmisti tavoista, joilla asiakkaat voivat ilmaista tyytyméttomyy-
tensd yrityksille. (Barlow & Moller 1998, 13.)

Asiakaspalvelijat kohtaavat piivittdin tyytyméttomiid asiakkaita. Asiak-
kaan tyytymittomyyteen liittyy aina tunne, ettd hén on tullut petetyksi tai
ettd hin on joutunut katteettoman lupauksen uhriksi. Tapa, jolla asiakas-
palvelija hoitaa valituksen, ratkaisee, pystyyko hén sdilyttiméédn asiakas-
suhteen tai jopa lujittamaan sitd. (Isoviita & Lahtinen 1994, 49.)

3.2 Asiakastyytyviisyyden mittaaminen

Asiakaspalvelun onnistumista ja asiakkaiden tyytyvéisyyttd voidaan mitata
asiakastyytyviisyystutkimuksilla. Tutkimuksilla on mahdollista saada tie-
toa koko palvelukokonaisuudesta, silldi sen kohteina ovat pédédsdéintoisesti
ensivaikutelma, odotusaika, palvelun asiantuntemus ja ystavillisyys, asi-
akkaan asian huomioonottaminen, joustavuus ja tilojen viihtyvyys. (Lahti-
nen & Isoviita 1994, 27-28.) Asiakastyytyvidisyyden selvittiminen edel-
lyttdd aina jatkuvaa ja jéarjestelmaillistd mittaamista. Sen selvittdmisessd on
kyse jatkuvan palautteen hankkimisesta asiakkaalta hinen kokemuksistaan
asiakaskontaktitilanteista. Asiakastyytyviisyyden selvittimisvilineiston ja
niiden rakentaminen voidaan kuvata vaiheittain kuvan 2 mukaan.
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1. Asiakastyytyvaisyysmittauksen kayttdkohteiden selvittdminen
e kohteiden yksil@inti
e toimintamenetelméat asiakastyytyvaisyysmittaus tietojen hyédyn-
tamisessa
v

2. Mittaustavan suunnittelu
e mittaususeus
e kohdeyksildiden valintasystematiikka ja otanta

3. Mittareiden rakentaminen
e kysymysten muotoilu ja testaus
e mittarikokonaisuuden rakentaminen

v

4. Mittaussystematiikan toteutus
e mittaaminen

tulostus

koulutus

mittarien hyddyntédminen

v

5. Mittaamisesta johtamisjarjestelmaan ja markkinointijarjestelmaan
e Kkehitysseuranta
e kehitystoimenpiteet
¢ markkinointitoimenpiteet

Kuva 2. Asiakastyytyvdisyysmittauksen toteuttamisen vaiheistus (Rope
2005, 578.)

Yleistd tietoa asiakastyytyviisyydestdi saadaan kirjallisuudesta, mutta
my0s tutkimuksia tarvitaan. Niiden avulla saadaan selville, kuinka hyvin
yritys on onnistunut asiakastyytyvidisyyden aikaansaamisessa. Tyytyvéi-
syysseuranta pelkéstiddn ei kuitenkaan riitd, vaan lisdksi tarvitaan seuran-
taan perustuvaa toimintaa, jonka avulla asiakastyytyvéisyyttd parannetaan.
Vaikka yritys jatkuvasti tutkisi asiakkaidensa tyytyviisyyttd, niin asiak-
kaat eivit tule sen tyytyvdisemmiksi, vaan heiddn odotuksensa kasvavat.
He odottavat, ettd tutkimukset saavat aikaan toimenpiteitd, joiden vaiku-
tukset nakyvit palvelun paranemisena. (Ylikoski 1999, 149-150.)

Jatkuva asiakastyytyvéisyyden mittaaminen antaa lisdéntyvii tietoa tyyty-
védisyyden kehityksestd. Sen avulla saadaan kokonaisndkemys laadun ke-
hittymisestid sekd osataan arvioida laatuheilahtelujen syitd. Jatkuvalla mit-
taamisella saadaan my0s nopeasti tietoa ongelmakohdista, joihin néin ol-
len voidaan puuttua vilittomaisti. Asiakastyytyviisyyden seuranta koostuu
tutkimuksista ja suorasta palautteesta. Suoraa palautetta kerittdessé asiak-
kailta pyydetédén antamaan palautetta omin sanoin, usein heti palvelutilan-
teessa. Palveluyrityksisséd suoraa palautetta on melko helppo saada. Erilai-
set asiakastyytyviisyystutkimukset ja suora palaute tukevat toinen toisi-
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aan. Niiden antamia tietoja yhdistdmilld saadaan monipuolisempi koko-
naiskuva. (Ylikoski 1999, 155-156.)

Asiakastyytyviisyys voidaan jakaa kokonaisvaltaisiin ja toiminnallisiin
laadun arviointeihin. Kokonaisvaltaiset arvioinnit ovat laajahkoja kertatut-
kimuksia, kun taas toiminnallisia arviointeja suoritetaan jatkuvasti. Koko-
naisvaltaisella tutkimuksella saadaan tietoa asiakastyytyviisyyteen vaikut-
tavista tekijoistd, kun taas toiminnalliset tutkimukset mittaavat tyytyvéi-
syyden tason pysyvyyttd. (Kansanen & Viisto 1994, 53-55.)

Tietotupa halusi selvittdd asiakastyytyvéisyyden tilan asiakastyytyvéisyys-
tutkimuksen avulla. Tutkimus toteutettiin ensimmaistd kertaa, mutta se tu-
lisi toteuttaa sddnndllisin viliajoin, koska asiakastyytyvidisyyden selvitti-
minen edellyttdd aina jatkuvaa mittaamista ja seuraamista. Tyytyvéisyys-
seuranta ei kuitenkaan pelkistédn riitd, vaan Tietotuvan tulisi tutkimuksen
vastausten perusteella kehittdd toimintaansa asiakkaita enemmin palvele-
vaksi. Vastaajat odottavat, ettd tutkimukset saavat aikaan muutoksia yri-
tyksissa.

3.3 Asiakastyytyviisyyden mittaamisen keinot

Asiakaspalvelun onnistumista ja asiakkaiden tyytyviisyyttd voidaan mitata
asiakastyytyviisyystutkimuksilla. Yksi kaikkein kéytetyimmistd asiakas-
tyytyvéisyyden mittareista on asiakastyytyvidisyyskysely. Tutkimusaineis-
ton kerddmisen tapoja ovat postikysely, internetkysely, lomakehaastattelu
ja systemaattinen havainnointi. Yrityksen tulee miettid tarkkaan miké ai-
neiston keruu tapa sopii parhaiten ja milld saadaan parhaiten tietoa. (Vilk-
ka 2007, 27.)

Kysely on aineiston kerdimisen tapa, jossa kaikilta kyselyyn vastaavilta
kysytddn samat asiat samassa jirjestyksessd ja samalla tavalla. Kyselylo-
maketta kiytetddn, kun vastaaja on henkild ja héntd koskettavat asiat esi-
merkiksi mielipiteet, asenteet, ominaisuudet tai kdyttdytyminen. Kyselyn
voi toteuttaa sekd postitse ettd internetissd. Kysely sopii aineiston keréa-
misen tavaksi, kun tutkittavia on paljon ja he ovat hajallaan. Sitd kéytetddn
my0s paljon henkilokohtaisten asioiden tutkimiseen. Kyselyn ongelmana
kuitenkin on, ettd vastauslomakkeet palautuvat hitaasti yritykselle. On-
gelmia saattaa ilmetd my0s siksi, ettd vastauksiin on voinut vaikuttaa muu
kuin se henkil6, jolle tutkimuslomake on ldhetetty. Varmaksi ei myoskiin
voi tietdd kuka tutkimuslomakkeen on téyttidnyt. Joskus vastaaja saattaa
ymmirtid esitetyt kysymykset védrin tai vastata epétarkasti. Avoimiin ky-
symyksiin vastaaja saattaa jéttdd kokonaan vastaamatta. (Lahtinen & Iso-
viita 1998, 67.) Kyselyi tehtdessd tulisi tekijan miettid tarkasti ajoitusta.
Se on yksi tirkeimmistd asioista kyselyn toteuttamisessa, silld se voi vai-
kuttaa paljon tutkimuksen vastausprosenttiin ja nédin ollen tutkimuksen on-
nistumiseen. (Vilkka 2007, 28.) Kyselyn etuna on, etti haastattelijan per-
soona el vaikuta vastauksiin, se on usein henkilokohtaista haastattelua
edullisempi, kysymyksid voi olla melko paljon ja vastaaja voi valita itsel-
leen sopivimman vastaamisajankohdan. (Lahtinen & Isoviita 1998, 67.)
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Haastattelu toteutetaan yleensd strukturoidulla ja vakioidulla kyselylo-
makkeella. Tutkimusaineiston kerdiminen haastattelulomakkeella onnis-
tuu paikasta riippumatta. Tutkija kysyy kysymykset tutkittavalta ja kirjaa
vastauksen lomakkeeseen vastaajan sijasta. Usein lomakehaastattelu on in-
formoitu, eli tutkija saattaa asettaa vastaajalle jonkinlaisia lisdkysymyksid.
(Vilkka 2007, 29.) Haastattelun etuna on, nopeus, voidaan kiyttdd kohta-
laisen monimutkaisia kysymyksii, voidaan kéyttdd visuaalisia apuvilinei-
td, vastaamisjérjestys on kontrolloitu seki voidaan esittdd tiydentdvid ky-
symyksid. Haittoina ovat sen korkeat kustannukset ja vastaajien tavoitta-
minen voi olla hankalaa. (Lahtinen ja Isoviita 1998, 63-65.)

Tietotuvan asiakastyytyvidisyystutkimus toteutettiin printti- ja internet-
kyselynid sekd muutamalla haastattelulla. Aineistonkeruumenetelméksi va-
littiin kysely, koska sitd kiytetdén yleensd kun selvitetddn asiakkaiden
mielipiteitd, asenteita, ominaisuuksia ja kdyttaytymistd. Kysely sopii ai-
neiston kerddmisen tavaksi myos, kun tutkittavia on paljon ja he ovat ha-
jallaan. Tietotuvan asiakastyytyviisyystutkimuksessa tutkittavien midria
ei pystytty tarkasti méiritteleméén, koska Tietotuvassa ei ole asiakasrekis-
terid eikd asiakaskédyntejé kirjata mitenkidén ylos. Kyselyn ongelmana kui-
tenkin oli, vastauslomakkeiden hidas palautus yritykselle seki asiakkaiden
vastaushaluttomuus.

3.4 Asiakastyytyviisyyden mittaamisen ongelmat

Asiakastyytyvéisyyden mittaaminen on ollut yritysten toimenpidelistalla
viimeiset viisitoista vuotta ja tind pdivdnid useampi yritys teettdd enemmén
tai vihemmaén sdinnollisesti asiakastyytyviisyystutkimuksia. Jo Suomen
sisdlld ldhetetdiin todennédkdisesti yli miljoona kyselylomaketta vuodessa.
Tamin perusteella voisi ajatella, ettd asiakastyytyviisyys on saanut mer-
kittdviin aseman vaikuttaen sithen miten yritys tekee péétoksid ja miten
asiakassuhteita hoidetaan. Todellisuudessa kuitenkin vain harva asiakas
vastaa kyselyihin ja harva yritys todella panostaa palautteiden hyddynta-
miseen. Vertailemalla asiakastyytyvidisyysmittausten vastausprosentteja,
voidaan olettaa, ettd asiakkaat eivit halua antaa palautetta. Asiakkaan pa-
lautteen antamisen haluttomuus ei johdu siitd, ettd yritys mittaisi véarid
asioita tai asiakastyytyvédisyyden mittaaminen olisi turhaa, vaan halutto-
muus johtuu siité, ettd harva asiakas nikee palautteen antamisen todellisen
hyodyn. (Det Norske Veritas Oy/Ab 2007.)

Tietotuvan asiakastyytyvidisyyskyselyn vastausprosentti oli hyvin alhai-
nen. on mahdollista, ettd asiakkaiden vastaushaluttomuus johtui siitd, ettéd
he eiviit nde palautteen antamisen todellista hyotyd. Kyselyn pdityttyd ja
vastausten analysoinnin jidlkeen on ensiarvoisen tirkedd, ettd Tietotupa
aloittaisi toimintansa kehittimisen vastausten perusteella. Vastauksissa
tulleet moitteet ja kehittimistoimenpiteet tulee ottaa vakavasti harkinnan
alle. Yrityksen tulee kehittdd sellaisia asioita, joita asiakkaat pitdvit tér-
keind. Jos Tietotupa ei kehitd toimintaansa, asiakkaat vastaavat samalla
innolla myds seuraavaan asiakaskyselyyn.
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Yksi kaikkein kédytetyimmistd asiakaspalvelun ja -tyytyvdisyyden mitta-
reista on asiakastyytyvéisyyskysely. Se annetaan asiakkaalle asiakastapah-
tuman péétteeksi ja asiakas vastaa muutamiin viitteisiin rastittamalla omia
tuntemuksiaan vastaavan numeron. Lisdksi kyselyyn on yleensd mahdol-
lista kirjoittaa omia kommentteja ja antaa palautetta asiakastapahtumasta.
Vastauksien perusteella tehdédidn johtop#ditoksid asiakaspalvelun laadusta.
Yleisesti kéytetyssi muodossaan asiakastyytyviisyyskyselyihin liittyy
useita puutteita, kuten esimerkiksi asiakaspalaute tulisi saada palvelutilan-
teen aikana, tyytyvéisyyden ilmaiseminen numeroina ei ole helppoa, ihmi-
set kokevat numerot hyvin eri tavoin, kysely ei paljasta miksi asiakas an-
taa tietyn numeron ja kysely ei ota huomioon asiakkaan tunnetilaa. Karke-
asti laadituille asiakaspalvelukyselyille on tyypillistd, ettd kun ne on ker-
taalleen tehty, niissi ei esiinny sen jéilkeen suuria heittoja ilman, etti toi-
minnassa tehddidn muutoksia. Sen vuoksi kysely sopii kohtuullisen help-
pokiyttdisyytensd ansiosta mittaamaan “ennen ja jidlkeen” -tilannetta.
(Reinboth 2008, 106-108.)

Vaikka virheiden ennaltaehk&isyyn panostetaan, ei asiakaspalvelussa voi-
da kokonaan vilttda tilanteita, joissa asiakas on tyytyméton. Tdmé johtuu
subjektiivisesta suhtautumisesta asiakaspalveluun, eli ihmiset kokevat hy-
vin erilaiset asiat hyviksi asiakaspalveluksi. Toinen syy on, ettd asiakas-
palvelu tuotetaan ja kulutetaan samaan aikaan. N&in sen tuottaja ei voi
etukiteen tdysin varmistaa tuotteensa laatua, vaan hin kokee tuottamansa
asiakaspalvelun samaan aikaan asiakkaan kanssa. Asiakastyytymittomyy-
teen ei padstd kisiksi, jos asiakasta ei saada kertomaan tyytymittomyydes-
tddn. Asiakkaista vain muutama prosentti kertoo tyytyméttomyydestédén ja
loput ldhtevit tyytyméttomind ja vakuuttavat itselleen, etteivit koskaan
endd palaa. Aina ei kuitenkaan saada asiakasta tyytyviiseksi, vaikka tilan-
netta kuinka yritettdisiin selvittdi ja hyvittdéd. (Reinboth 2008, 102-105.)
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

4.1

Perusjoukko ja otantamenetelmi

Tutkimuksen kohdejoukkona ovat Tietotuvan asiakkaat, jotka asioivat Tie-
totuvassa paikan péélld, puhelimitse seké sdahkopostitse. Suurin osa asiak-
kaista on Tietotuvan henkiloston mukaan elédkeliisiéd eli noin 60-vuotiaita.
Perusjoukon méird on vaikea médritelld, koska Tietotuvalla ei ole olemas-
sa asiakasjérjestelmii eivitkd he kirjaa asiakkaiden kidyntikertoja miten-
kidn ylos. Henkilosto kuitenkin arvioi oman nékokantansa ja kassavirtojen
mukaan, ettd Tietotuvassa asioi noin 10-15 asiakasta pédivissd. Asiakkaat
koostuvat henkildistd, jotka kdyttivit Tietotuvan padsidintoisid palveluita,
mutta myos sellaisista henkildistd, jotka esimerkiksi tuovat eri hallinto-
kunnille postia ja tiedustelevat mistd kerroksesta 16ytidd jonkun tietyn hal-
lintokunnan ty&pisteet.

Koska perusjoukon méird on vaikeasti médriteltdvissd, paddyttiin kvanti-
tatiiviseen kokonaistutkimukseen. Otantamenetelménd kéytettiin koko-
naisotantaa.

4.2  Tutkimusmenetelmi

Tutkimus oli kokonaistutkimus ja se toteutettiin kyselylld ja haastatteluil-
la. Tiedonkeruu toteutettiin paperisella kyselylomakkeella seké virtuaali-
sella kyselylomakkeella. Yhteenséd vastauksia tuli méidrdaikaan mennessi
45 kappaletta. Kolme vastauksista jouduttiin hylkdamaén, koska ne olisi-
vat vidristidneet tutkimuksen tuloksia. Asiasiséltd oli vastauksissa vihdi-
nen ja ep#dolennainen. Vastauksista huomasi, ettd kyseiset vastaajat eiviit
ole Tietotuvan asiakkaita eivitki edes tiedd miké Tietotupa on.

Tiedonkeruuajankohta oli 5.10.—16.10.2009. Vastausaikaa méiiritettdessi
paddyttiin kahden viikon vastausaikaan, koska siind ajassa kohderyhmén
tulisi ehtid vastaamaan kyselyyn, mutta siinid ajassa ei kuitenkaan ehdi
unohtamaan kyselyn olemassaoloa. Tutkimuksen ajankohtaa rajoitti, ettéd
tutkimuksen tuli valmistua tiettyyn aikaan mennessd. Ajankohdassa oli
positiivista, ettd siihen aikaan siséltyi joidenkin laskujen erdpdivit, jotka
lisddvit kdvijamadrida. Kysymyslomakkeiden kysymysten muoto oli vaki-
oitu, eli kaikilta kyselyyn vastaavilta kysyttiin samat asiat, samassa jérjes-
tyksessé ja samalla tavalla.

Tiedonkeruuta ei suunniteltu toteutettavan myOs haastatteluina, mutta
ajankohdan puolivilissd huomattiin vastauksien vihéinen saanti, joten oli
pakko miettid, kuinka vastauksia saataisiin enemmén. Tiedonkeruuhaastat-
telut toteutettiin Tietotuvan tiloissa. Haastattelija meni asiakkaan luo ja
pyysi vastaamaan kyselyyn. Haastattelua varten ei suunniteltu erikseen
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erillistd haastattelulomaketta, vaan ne suoritettiin jo valmiina olevalla pa-
perisella kyselylomakkeella. Haastattelija kysyi lomakkeessa olevat ky-
symykset ja kirjasi vastaajan vastauksen lomakkeeseen hinen puolestaan.
Haastatteluiden vaarana on, ettd vastaaja ei uskalla olla niin kriittinen ja
rehellinen vastauksissaan. Paperisella kyselylomakkeella vastanneista nel-
ja suoritettiin haastatteluina.

4.2.1 Printtikyselylomake

Paperisia kyselylomakkeita tulostettiin 25 kappaletta. Kymmenen Tietotu-
van asiakasta vastasi paperisella kyselylomakkeella ja palautti lomakkeen
midrdaikaan mennessid. Kyselyn pédtyttyd lomakkeita jéi tdyttdmittd kah-
deksan kappaletta ja seitsemén kyselylomaketta on ldhtenyt asiakkaiden
mukaan kotiin tiytettdviksi, mutta eivit ole tulleet palautettuina takaisin.
Poistuma siis koostui seitseméstd palauttamatta jddneestd kyselylomak-
keesta. Lomakkeet oli sijoitettu Tietotuvan toimipisteeseen nikyvélle pai-
kalle ja lomakkeiden viereen sijoitettiin taulu, jossa luki: ”Osallistu Tieto-
tuvan asiakaskyselyyn”. Taululla varmistettiin, ettd asiakkaat huomaavat
kyselyn ja lomakkeet yksinddn poydilld eivit aiheuttaisi kummastelua.
Asiakkaat vastasivat kyselyyn paikan péilléd ja palauttivat lomakkeen sii-
hen tarkoitettuun palautuslaatikkoon. Lomakkeita oli my6s mahdollista ot-
taa mukaan kotiin tdytettidviksi ja ndin ollen vastaaja palautti lomakkeen
kaupungintalon postilaatikkoon. Lomakkeen mukaan ottamisessa on vaa-
rana, ettd vastaaja unohtaa palauttaa lomakkeen takaisin.

Kyselylomake suunniteltiin Microsoft Excel-ohjelmalla. Lomake raken-
nettiin mahdollisimman yksinkertaiseksi, jotta vastaajan olisi helppo ja
nopea vastata. Siind suosittiin enemméin monivalinta kysymyksid ja vi-
hemmiin avoimia kysymyksid, koska avoimissa kysymyksissd on vaarana
vastausten epidselvyys ja vastaamatta jittdiminen. Lomakkeesta tehtiin
useita versioita, joita korjailtiin ja muokattiin aina Tietotuvan henkilkun-
nalta, kaupunginsihteeriltd ja viestintipddllikoltd saatujen kommenttien
perusteella. Viimeisin versio lomakkeesta testattiin rithimékeldiselld elé-
keldisnaisella, joka on muutaman kerran asioinut Tietotuvassa. Testauk-
sesta saadun palautteen perusteella lomakkeeseen liséttiin kyselyn péiitty-
mispdivd sekd lyhyet ohjeistukset, kuinka kysymyksiin tulisi vastata. Pa-
perisen kyselylomakkeen ulkoasu noudatti Rithimden kaupungin graafista
ohjeistusta. Lomake kuitenkin péadyttiin jattiméin mustavalkoiseksi kus-
tannusten sddstdmisten takia.

Kyselylomakkeessa oli yhteensd 12 kysymystid. Lomakkeen alussa kerro-
taan vastaajalle, mistd kyselystd on kyse, miksi se toteutetaan ja koska ky-
sely paittyy. Kyselylomakkeen alussa on taustamuuttujakysymykset, joilla
selvitetddn vastaajan sukupuoli ja ikdluokka. Se jilkeen halutaan tietdd
vastaajan asioinnista Tietotuvassa, kysymyksilld: mitd Tietotuvan palve-
luita vastaaja kidyttdd ja kuinka usein, mitd muuta palvelua vastaaja mah-
dollisesti kaipaisi Tietotupaan, kuinka usein vastaaja asioi Tietotuvassa ja
miten. Alkuun laitettiin kysymyksid, joilla saadaan selvitettyd, kuinka
usein, mitd ja miten vastaajat asioivat Tietotuvassa. Lomakkeen seuraaval-
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la sivulla vasta kysytdédn asiakastyytyviisyyteen liittyvid kysymyksid, ku-
ten henkilokunnan asiakaspalvelutaidoista, toimitilojen toimivuudesta, si-
jainnista ja viihtyisyydestd sekéd aukioloajoista. Lomakkeen loppupuolella
kysytddn vield yleisarvosanaa Tietotuvasta sekd ehdotuksia toiminnan pa-
rantamiseksi. Lomakkeen lopuksi kiitetdéin vastauksista ja mainitaan ar-
vonnasta joka suoritetaan kaikkien yhteystietonsa jittineiden kesken. Ar-
vonnalla halutaan motivoida ihmisid vastaamaan kyselyyn ja palkita heidt
vastaamisesta. Vastanneiden kesken arvotaan uimalippuja sekd avoimia
teatterilippuja Rithiméen teatteriin.

Kyselyn pédtyttyd kyselylomakkeet kirjattiin yksitellen Hyvihenki-
ohjelmaan. Hyvihenki-ohjelmaa kiytetdédn tutkimuksen tulosten esittimi-
sessd, arvioinnissa ja erilaisten taulukoiden luomisessa.

4.2.2 Virtuaalinen kyselylomake

Virtuaalinen kyselylomake suunniteltiin Hyvihenki-ohjelmalla paperisen
kyselylomakkeen perusteella, eli virtuaalinen kyselylomake sisilsi samat
kysymykset kuin paperinen kyselylomake. Hyvihenki-ohjelma on henki-
16ston ja tyotyytyviisyyden seurantaan tehty ohjelmisto, mutta se mahdol-
listaa myos kyselyt henkilokunnan ulkopuolella. Hyvihenki tarjoaa yksin-
kertaiset ja tehokkaat tyokalut kyselyiden toteuttamiseen. Tuloksien arvi-
ointi onnistuu tehokkaasti laajalla valikoimalla yhteenvetoja ja poiminta-
tapoja. Riithiméden kaupunki on toteuttanut aikaisempina vuosina kyselyité
jotka ovat kohdistuneet omaan henkilokuntaan ja my6s kuntalaisiin. Kyse-
lyssd paddyttiin kdyttdmiidn kyseistd ohjelmaa, koska kaupunki omistaa
ohjelmaan kéyttdoikeuden. Virtuaalisen kyselylomakkeen kautta saatiin
35 kappaletta vastauksia.

Virtuaalinen kyselylomake sijoitettiin Riihimden kaupungin internetsivu-
jen etusivulle. Kyselyyn péisi etusivun oikeassa valikossa olevasta banne-
rista, joka oli erikseen suunniteltu kyselyd varten. Bannerin suunnitteli
toimeksiannon toteuttaja yhteistydssd Riihimden kaupungin monistamon
kanssa. Vastaaja péési suoraan vastaamaan kyselyyn klikkaamalla banne-
ria. Vastaukset kirjautuvat automaattisesti Hyvihenki-ohjelmaan, josta nii-
td piddsee tarkastelemaan. Virtuaalista kyselyi testattiin ennen varsinaisen
kyselyn alkamista Rithiméden kaupungin muutamalla tyontekijilld. Testa-
uksella haluttiin selvittdd, toimiiko kysely niin kuin sen kuuluisi, eli vas-
taaja pddsee vastaamaan kyselyyn ja hidnen vastaus kirjautuu Hyvihenki-
ohjelmaan. Testauksesta saadun palautteen perusteella monivalintakysy-
myksid muutettiin niin, ettd niiden vastausvaihtoehdot kulkivat kaikissa
samaan suuntaan eli negatiivisesta positiiviseen. Virtuaalinen kyselyloma-
ke ei noudattanut Riihimden kaupungin graafista ohjeistusta, koska Hyvéa-
henki-ohjelmalla ulkoasua ei padssyt muokkaamaan.
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4.2.3 Asiakastyytyviisyyskyselysté tiedottaminen

Kyselystid tiedotettiin Rithimden kaupungin asukkaille tiedotteella, joka
ldhetettiin ldhialueen medioille (Aamuposti, Himeen Sanomat, Vartti ja
Viikkouutiset) seké julkaistiin Riihim#den kaupungin nettisivuilla kyselyn
alkamispdivind 5.10.2009. Himeen Sanomat julkaisi tiedotteen 6.10.,
Aamuposti 7.10. ja Viikkouutiset 14.10. Tiedotteella varmistettiin, ettd
Tietotuvan asiakkaat sekd Riihiméden asukkaat tietdvit kyselyn toteuttami-
sesta ja alkamisesta, jonka seurauksena toivottiin tulevan lisdd vastauksia.
Tiedotteessa kerrottiin, mikd, kuka, miksi ja milloin kysely toteutetaan se-
ki missé siihen pddsee vastaamaan. Arvonnasta kerrottiin myds, koska sil-
1d motivoidaan ihmisid vastaamaan.

4.3 Tutkimuksen luotettavuus ja pitevyys

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida reliabiliteetin ja validiteetin
avulla.  Tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa kykyd antaa ei-
sattumanvaraisia tuloksia. Toisin sanoen se arvioi tulosten pysyvyyttd mit-
tauksesta toiseen. Kysymys on tutkimuksen toistettavuudesta. (Vilkka
2007, 149.) Tamén tutkimuksen reliabiliteetti on huono, koska vastauksia
saatiin niin vdhin. Perusjoukon laajuus oli myos vaikea midritelld. Tieto-
tuvan henkilokunta kuitenkin arvioi, ettd Tietotuvassa asioi pdivittdin noin
10-15 asiakasta, joten oletetaan, ettd 15 asiakasta/pdivid, 75 asiakas-
ta/viikko. Kyselyyn pystyi vastaamaan kaksi viikkoa, joten perusjoukko
olisi 150 asiakasta kahdessa viikossa. Vastauksia saatiin vihemmin kuin
odotettiin.

Vastausprosentti oli 30, joka on tutkijan seké toimeksiantajan mielesti to-
della alhainen. My0s vastaajien vastaukset eivit olleet kovinkaan rikkaita
siséllollisesti ja avoimiin kysymyksiin tuli huonosti vastauksia. Tutkimus
on mahdollista toistaa uudestaan, ja jos tutkimus toteutettaisiin uudestaan,
saataisiin varmasti samansuuntaisia vastauksia. Reliabiliteettia pyrittiin
parantamaan suunnittelemalla kyselylomake ja kaikki kysymykset huolel-
lisesti. Kysymyksisté yritettiin tehdd mahdollisimman selkeitéd ja helposti
vastattavia eikd liian pitkid. Lomaketta testattiin, jotta saataisiin selville
mahdolliset ongelmakohdat ja epdselvyydet ennen kyselyn aloittamista.

Tutkimuksen validius tarkoittaa tutkimuksen kykyéd mitata sitd, mitd tut-
kimuksessa oli tarkoituskin mitata. Toisin sanoen, miten tutkija on onnis-
tunut muuttamaan teoreettiset kisitteet arkikielen tasolle mitattaviksi eli
miten onnistuneesti tutkija on kyennyt siirtiméén tutkimuksessa kédytetyn
teorian kisitteet ja ajatuskokonaisuuden lomakkeeseen eli mittariin. (Vilk-
ka 2007, 150.) Tutkimuksen voidaan sanoa olevan pitevé, silld tutkimuk-
sessa asetetut tavoitteet eli Tietotuvan asiakkaiden tyytyvéisyys on selvi-
tetty, mutta varmuutta sen luotettavuudesta ei ole, johtuen peruskoon
edustavuudesta. Kysymysten laadinnassa olisi ollut vield parantamisen va-
raa, koska avoimiin kysymyksiin vastattiin huonosti ja ndin ollen ei saatu
vastaajilta spontaaneja mielipiteitd. Monivalintakysymyksissd olisi pitdnyt
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vélttdd vastausvaihtoehtoa ’en osaa sanoa”, koska neutraalimpiin vastaus-
vaihtoehtoihin vastataan yleensi kaikkein eniten.

5 TUTKIMUSTULOKSET

5.1 Asiakastyytyviisyyskysely

Asiakastyytyviisyyskyselyyn vastasi yhteensd 45 henkilod. Vastauksia tuli
internetin kautta 35 kappaletta ja paperisella kyselylomakkeella vastasi 10
henkilod. Kolme vastauksista jouduttiin hylkdiméédn, koska ne olisivat
védristineet tutkimuksen tuloksia. Asia sisdlto oli vastauksissa vihdinen ja
epdolennainen. Niin ollen toteutunut otos koostui 42 vastauksesta. Tieto-
tuvan henkilokunta arvioi, ettd Tietotuvassa asioi piivittdin noin 10-15
asiakasta, joten oletetaan, ettd 15 asiakasta/pdivi, 75 asiakasta/viikko. Ky-
selyyn pystyi vastaamaan kaksi viikkoa, joten perusjoukko olisi 150 asia-
kasta kahdessa viikossa ja vastauksia saatiin midrdaikaan mennessd 42
kappaletta. Tutkimuksen vastausprosentti siis oli 30.

5.1.1 Vastaajien taustatiedot

Mainen 71 %

KUVA 1 Sukupuolijakauma (%).

Kyselyyn vastasi 30 naista ja 12 miesti, eli vastaajista 71 prosenttia oli
naisia ja 29 prosenttia miehii.

‘ : 5
= (T2
lle 20 vuctts ) 30.39 wotts ) 50.53 vuctts:
20-29 vuottz 40-49 vtz i B0 wuotts

KUVA 2 Ikdjakauma (%).

Ikdryhmittdin tarkasteltaessa enemmistd 16 vastaajaa (38 %) sijoittui ryh-
midn 40-49 vuotta. Toiseksi suurin ryhmé yhdeksidn vastaajaa (21 %)
kuului ryhméén 50-59 vuotta. Kolmanneksi suurimmat ryhmét olivat 30—
39 vuotta sekd yli 60 vuotta. Vastaajista seitsemén (17 %) kuului ryhméén
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30-39 vuotta ja vastaajista seitsemin (17 %) kuului ryhméén yli 60 vuotta.
Vihiten vastaajia 7 prosenttia oli ikdiryhméstd 20-29-vuotiaat. Kyselyyn ei
vastannut ollenkaan alle 20-vuotiaita, vaikka Tietotuvassa asioi henkilo-
kunnan mukaan myos koululaisia ja opiskelijoita ostamassa koululaisten
bussilippuja.

Tietotuvan henkilokunta arvioi, ettd enemmisto Tietotuvassa asioivista

ovat eldkeidssd, eli noin 60-vuotiaita, mutta tuloksien perusteella voidaan
todeta, ettd enemmistd asiakkaista on 40—49-vuotiaita.

5.1.2 Mité Tietotuvan palveluita kéytit

. . i 2% B % - i
i 1 ! ———— H :
5% : '
=
=== —— [
Maksan kaupungin laskuttamis lask. .. Tutustun kaupunginbalituksen ja .. Noudan esitteits KEvtan nettivhtevksin varustett
Cstan koululaislippus Tiedustelen Rihimaen kaupungin p... Crztan Rihimaki aiheisia maksulli...

KUVA 3 Mitd Tietotuvan palveluita kaytdt (%).

Kysymyslomakkeen kolmannessa kysymyksessi oli lueteltuina Tietotuvan
palvelut. Tietotuvassa voi maksaa kaupungin laskuttamia laskuja, ostaa
koululaislippuja, tutustua kaupunginhallituksen ja -valtuuston ja eri lauta-
kuntien esityslistoihin ja pdytikirjoihin, noutaa esitteitd, ostaa Riihimiki-
aiheisia maksullisia julkaisuja ja kéyttidd nettiyhteyksin varustettua yleiso-
paitettd. Kysymykselld haluttiin tietds, mitd kaikkia Tietotuvan palveluita
vastaajat kédyttivit. Enemmistd kyselyyn vastanneista 32 prosenttia tiedus-
telee Tietotuvan henkilostoltd Rithiméden kaupungin palveluista, 28 pro-
senttia vastaajista noutaa Tietotuvasta esitteitd, 12 prosenttia vastaajista tu-
tustuu kaupunginhallituksen ja -valtuuston ja eri lautakuntien esityslistoi-
hin ja poytikirjoihin. Kymmenen prosenttia vastaajista kéyttdd nettiyh-
teyksin varustettua yleisopditettd, 9 prosenttia maksaa kaupungin laskut-
tamia laskuja, 6 prosenttia ostaa koululaislippuja ja 3 prosenttia ostaa Rii-
himaki aiheisia maksullisia julkaisuja.

Vastaajan oli my0s mahdollista valita vaihtoehdoksi muuta, mitéd
-vaihtoehto, mikéli kédyttdd myos jotain muuta Tietotuvan palvelua. Muu-
ta, mitd -vaihtoehtoon vastasi kolme henkilod, jotka kertoivat ostavansa
tyopaikkaruokalippuja, ovat kysyneet ohjeita mistd 10ytyy joku tietty hen-
kilo kaupungintalolta sek kysellyt eri asioita Rithiméesté.
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Kuinka usein kdytit edella mainittuja Tietotuvan Vastauksia Vast % Vastausvaihteehtojen vastausprosentit Keski- Keski-

palveluita? kpl 1. 2. 3. 4, 5. arvo hajonta Asteikko
Kuinka usein maksan kaupungin laskuttamia laskuja 42 100% 79% 2% 7% 10% 2% 1,85 1,13 [ ]
Kuinka usein cstan koululaislippuja 42 100%  B6% 10% 5% 1,33 o35 I
Kuinka usein tutustun kaupunginhallituksen ja 42 100%  B%% 17% 5% 10% 155 0,97 [ ]
-valtuusion ja er lautakuntien esityslistoihin ja
pévytakiricihin
Kuinka usein tiedustelen Rithimden kaupungin 42 100% 24% 24% 45% T% 2,36 0,93 -
palveluista
Kuinka ussin noudan esitteita 42 100%  38% 21% 38% 5% 2.07 0.97 N
Kuinka usein ostan Riihiméki aiheisia maksulligia 42 100%  B8% 10% 2% 1,14 o4z NG
julkaisuja
Kuinka usein kaytan nettiyhieyksin varustetiua 42 100%  T4%  14% 7% 5%, 1,48 0,99 [ ]
vieigtpadtetta
Kuinka usein teen jotain muuta 42 100%  93% 5% 2% 1,12 o,50 N

KUVA 4 Kuinka usein kaytdt edelld mainittuja Tietotuvan palveluita (%).

Kysymyksessd 3 kysyttiin myos, kuinka usein vastaaja kdyttdd Tietotuvan
palveluita. Paperisessa kysymyslomakkeessa pystyttiin kysyméédn samassa
kysymyksessd kahta asiaa: mitd palveluita vastaaja kdyttdd ja kuinka
usein. Virtuaalisessa kysymyslomakkeessa vastaukset piti tehdi erillisiksi
kysymyksiksi, koska kahta asiaa ei voida kysyd samassa kysymyksessa.
Virtuaalisessa kysymyslomakkeessa kysyttiin aluksi, mitd Tietotuvan pal-
veluita vastaaja kiyttid, ja seuraavaksi uudella kysymykselld vasta, kuinka
usein vastaaja kdyttdd edelld mainittuja Tietotuvan palveluita. Kysymyk-
sissd kéytettiin 5-portaista asteikkoa, jossa 1 vaihtoehto on erittdin harvoin
tai ei koskaan, 2 vaihtoehto on melko harvoin, 3 vaihtoehto on silloin til-
16in, 4 vaihtoehto on melko usein ja 5 vaihtoehto on hyvin usein tai aina.
Suurimmassa osassa vastauksista huomasi selkeésti, ettd vastausvaihtoeh-
tojen vastausprosentit kallistuivat erittdin harvoin tai ei koskaan
-vaihtoehtoon.

Vastaajista 79 prosenttia maksaa kaupungin laskuttamia laskuja erittdin
harvoin tai ei koskaan, 10 prosenttia melko usein, 7 prosenttia silloin til-
16in ja 2 prosenttia hyvin usein tai aina ja 2 prosenttia melko harvoin. Vas-
taajista 86 prosenttia ostaa koululaislippuja erittdin harvoin tai ei koskaan,
10 prosenttia silloin télldin ja 5 prosenttia melko usein. Vastaajista 69 pro-
senttia tutustuu kaupunginhallituksen ja -valtuuston ja eri lautakuntien esi-
tyslistoihin ja poytikirjoihin erittdin harvoin tai ei koskaan, 17 prosenttia
melko harvoin, 10 prosenttia melko usein ja 5 prosenttia melko harvoin.
Vastaajista 45 prosenttia tiedustelee Riihimien kaupungin palveluista sil-
loin télldin, 24 prosenttia erittdin harvoin tai ei koskaan, 24 prosenttia
melko harvoin ja 7 prosenttia melko usein. Vastaajista 38 prosenttia nou-
taa esitteitd erittdin harvoin tai ei koskaan, 36 prosenttia silloin tdlloin, 21
prosenttia melko harvoin ja 5 prosenttia melko usein. Vastaajista 88 pro-
senttia ostaa Riihiméki aiheisia maksullisia julkaisuja erittdin harvoin tai
ei koskaan, 10 prosenttia melko harvoin ja 2 prosenttia silloin tdlloin. Vas-
taajista 74 prosenttia kdyttdd nettiyhteyksin varustettua yleisdpéétettd erit-
tdin harvoin tai ei koskaan, 14 prosenttia melko harvoin, 7 prosenttia sil-
loin télloin ja S prosenttia hyvin usein tai aina.

Keskiarvojen mukaan voidaan péételld, ettd eniten vastaajat tiedustelevat
Riithimden kaupungin palveluista sekd noutavat esitteitd. Kaikista vihiten
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vastaajat ostavat Riithimiki aiheisia maksullisia julkaisuja sekd ostavat
koululaislippuja.

5.1.3 Mitd muuta palvelua kaipaat Tietotupaan

Kysymyksessi 4 kysyttiin, kaipaako vastaaja jotain muuta palvelua Tieto-
tupaan. Kysymys oli avoin ja siihen tuli nelji vastausta:

> Tunnettavuutta pitdisi lisdtd, kaikki eivét vélttimaittd tiedd paikasta tai
sen tarjoamista palveluista.

> Selkeiti karttoja bussi reiteisti aikatauluineen.

> Liséd tietoa kaupungin palveluista, joita saa soittamalla tiettyyn/yhteen
paikkaan.

> Akkiseltdsn ei tule mieleeni muuta kuin se, etti on ihan hyvi saada
maksaa laskuja suoraan ko. paikkaan ilman pankissa jonottamisia.

5.1.4 Kuinka usein asioit Tietotuvassa

67 %

. 24 %
péivﬁ'téin ) 1-2 kertaa khukaudessa
1-2 kettaa vikossa harvain

KUVA 5 Kuinka usein asioit Tietotuvassa (%).
Suurin osa vastanneista 67 prosenttia vastasi asioivansa Tietotuvassa har-

voin, 24 prosenttia asioi 1-2 kertaa kuukaudessa ja 10 prosenttia 1-2 kertaa
viikossa. Kukaan kyselyyn vastanneista ei asioi Tietotuvassa péaivittiin.

5.1.5 Miten asioit Tietotuvassa

58 %
%% :
—
Ky palkan pasls ) otan yhteytts sahkoposttse

otan yhteyttd puhelimitse
KUVA 6  Miten asioit Tietotuvassa (%).

Kysymyksessi 6 kysyttiin, miten vastaaja asioi Tietotuvassa. Vastausvaih-
toehtoja oli kolme: kdyn paikan pdilld, otan yhteyttd puhelimitse ja otan
yhteyttd sidhkopostitse. Vastaaja sai valita useamman vaihtoehdon vasta-
usvaihtoehdoista. Suurin osa vastanneista 58 prosenttia asioi Tietotuvassa
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kidymilld paikan péilld, 28 prosenttia ottaa yhteyttd puhelimitse ja 13 pro-
senttia ottaa yhteyttd sihkopostitse. Vastauksista voidaan paitelld, ettd
suurin osa vastaajista arvostaa vield henkilokohtaista asiakaspalvelua ja
kokevat sen tirkednd. Vastaukset voivat myods merkiti, ettd puhelimitse ja
sdahkopostitse yhteydenotto ei ole niin tehokasta ja selkedd kuin paikan
pailla asioiminen.

5.1.6 Mielikuvia Tietotuvasta

Kysymykseen 7 listattiin véittdmid, jotka liittyivét Tietotuvan tiloihin ja
henkilokuntaan. Viittimisséd kiytettiin S-portaista asteikkoa, jossa 1 vaih-
toehto on tidysin eri mieltd, 2 vaihtoehto on osittain eri mieltd, 3 vaihtoehto
on en osaa sanoa, 4 vaihtoehto on osittain samaa mielté ja 5 vaihtoehto on
tdysin samaa mielti.

. : 50 %
i 5
|t  ——
taysin elri miets ’ en osaal san0a ’ téysin samaa miets
ozittain eri mielts ozittain samaa miets
KUVA 7 Henkilokunta on ystdvdllistd (%).
Suurin osa vastanneista 60 prosenttia oli tdysin samaa mieltd, ettd henkilo-
kunta on ystévillistd, 26 prosenttia oli osittain samaa mieltd, 10 prosenttia
vastasi en osaa sanoa ja 5 prosenttia oli osittain eri mieltd. Kukaan vastaa-
jista ei ollut tdysin eri mielt.
: 52 %
! i 36 %
=
e P—
taysin elri mieltéd ’ en osaal san0a ’ taysin zamaa miets

n=ittain e micks n=ittain samas micta

KUVA 8  Asiointi sujuu nopeasti ilman odotteluja (%).

Suurin osa vastanneista 52 prosenttia oli tdysin samaa mieltd, ettd asiointi
sujuu nopeasti ilman odotteluja, 36 prosenttia oli osittain samaa mieltd, 10
prosenttia vastasi en osaa sanoa ja 2 prosenttia oli osittain eri mieltd. Ku-
kaan vastaajista ei ollut tidysin eri mielti.
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5 : 50%
: i
rﬂ
téaysin eri mietd BN 0553 SaN08 taysin samaa mieltd
osittain eri mietéa osittain samaa miets
KUVA 9  Henkilokunta osaa auttaa minua ongelmieni selvittdmisessd (%).
Puolet vastanneista 50 prosenttia oli tdysin samaa mieltd, ettd henkilokunta
osaa auttaa ongelmien selvittimisessd, 29 prosenttia oli osittain samaa
mieltd, 12 prosenttia vastasi en osaa sanoa, 7 prosenttia oli osittain eri
mieltd ja 2 prosenttia oli tdysin eri mielt4.
: : e
i -2BI%
A rﬂ
| — I
téaysin eri mietd BN 0353 SAN0S téysin samaa miets
osittain eri mietd osittain samaa mielts
KUVA 10 Toimitilat ovat siistit (%).
Vastaajista 60 prosenttia oli tdysin samaa mieltd, ettd toimitilat ovat siistit,
26 prosenttia oli osittain samaa mieltd, 12 prosenttia vastasi en osaa sanoa
ja 2 prosenttia oli osittain eri mieltd. Kukaan vastaajista ei ollut tdysin eri
mielta.
i e E
' 21 %
[ —
| ’:‘
téaysin eri mietd BN 0553 SaN08 taysin samaa mieltd
osittain eri mietéa osittain samaa miets

KUVA 11 Tietotuvassa vastataan nopeasti puheluihin eikd numero ole usein varattu
(%).

Vastaajista 40 prosenttia vastasi vaihtoehdolla en osaa sanoa kysymyk-
seen, vastataanko Tietotuvassa nopeasti puheluihin eikd numero ole usein
varattu, 31 prosenttia oli osittain samaa mieltd viitteen kanssa, 21 prosent-
tia oli tdysin samaa mieltd, 5 prosenttia oli osittain eri mieltd ja 2 prosent-
tia oli tdysin eri mieltd. Suurimmalla osalla vastaajista ei luultavasti ole
kokemusta asiasta, koska eivit hoida asioitaan Tietotupaan puhelimitse.
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55 % : :

1 1 [ — 1 1

' :
Fﬁ ':‘

téysin eri miefts e
ozittain eri mielts

£N 02&3a sanoa

ozittain samaa miets

KUVA 12 Henkilokunta palvelee myds aukioloaikojen ulkopuolella (%).

téysin samaa miets

Vastaajista yli puolet 55 prosenttia vastasi vaihtoehdolla en osaa sanoa ky-
symykseen, palveleeko henkilokunta my6s aukioloaikojen ulkopuolella,
17 prosenttia oli véitteen kanssa tdysin eri mieltd, 17 prosenttia osittain eri
mieltd, 7 prosenttia osittain samaa mieltd ja 5 prosenttia tdysin samaa
mieltd. Vastauksista voi péételld, ettd suurimmalla osalla ei ole asiasta ko-
kemusta, mutta ne joilla on kokemusta, kallistuvat kannalle, ettd henkilo-
kunta ei palvele aukioloaikojen ulkopuolella.

)

: 2% e
)
—

3%

téysin eri miefts e
ozittain eri mielté

£N 0283 sanoa

osittain samaa mietd

KUVA 13  Henkilokunta tietdd Rithimdelld tapahtuvista asioista (%).

taysin samaa mieltd

Vastaajista 36 prosenttia oli osittain samaa mieltd, ettd henkilokunta tietda
Riihiméelld tapahtuvista asioista, 31 prosenttia oli tdysin samaa mieltd, 24
prosenttia vastasi en osaa sanoa ja 10 prosenttia oli osittain eri mieltd. Ku-
kaan vastanneista ei ollut tidysin eri mieltd.

29 % Sokh 29 %
| [
[

téysin eri miefts e
ozittain eri mielts

KUVA 14 Toimitilat ovat viihtyisdt (%).

£N 02&3a sanoa

ozittain samaa miets

téysin samaa miets

Vastaajista 33 prosenttia oli osittain samaa mieltd, ettd toimitilat ovat viih-
tyisit, 29 prosenttia oli tdysin samaa mieltd viitteen kanssa, 29 prosenttia
vastasi en osaa sanoa ja 10 prosenttia oli osittain eri mieltd. Kukaan ei ol-
lut tdysin eri mieltd, mutta silti tuloksista voi todeta, ettd Tietotuvan toimi-

tiloja pitédisi muuttaa viihtyisammiksi.
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31 % : :
' 24 % 24 %
' [ —
14% [ ——
’::‘
tay=sin elri miets ’ en osaal san0a ’ taysin samaz miets
ozittain eri mietd ozittain samaa mietd

KUVA 15 Haluaisin tunnistaa henkilokunnan jo heiddn ulkoisesta olemuksesta (%).

Vastaajista 31 prosenttia vastasi vaihtoehdolla en osaa sanoa kysymyk-
seen, haluaisivatko tunnistaa henkilokunnan jo heiddn ulkoisesta olemuk-
sesta, 24 prosenttia oli osittain samaa mieltéd viitteen kanssa, 24 prosenttia
oli tdysin samaa mieltd, 14 prosenttia oli osittain eri mieltd ja 7 prosenttia
oli tdysin eri mieltd. Vastauksien perusteella voidaan todeta, ettd henkilo-
kunta pitéisi olla tunnistettavissa, esimerkiksi tydasuilla tai nimikylteilla.

G0 %
E E 28‘%
’__‘
':‘ ——
tay=in elri tmiatts ' an oeaal SAN0H ' tay=in samas misti
ozittain eri mietd ozittain samaa mietd
KUVA 16 Tietotuvan sijainti on hyvd (%).
Vastaajista suurin osa 60 prosenttia oli tdysin samaa mieltd, ettd Tietotu-
van sijainti on hyvi, 26 prosenttia oli osittain samaa mieltd, 7 prosenttia
vastasi en osaa sanoa ja 7 prosenttia oli osittain eri mieltd.
: 52 %
: 33 %
) ——
tay=sin elri miets ’ en osaal san0a ’ taysin samaa miets
ozittain eri mietd ozittain samaa mietd

KUVA 17 Henkilokunta on palvelualtis (%).

Vastaajista 52 prosenttia oli tdysin samaa mieltd, ettd henkilokunta on pal-
velualtis, 33 prosenttia oli osittain samaa mieltd, 10 prosenttia vastasi en
0saa sanoa ja 5 prosenttia oli osittain eri mieltd. Kukaan vastanneista ei ol-
lut tidysin eri mieltd.

5.1.7 Haluaisitko jotenkin muuttaa Tietotuvan toimitiloja tai sijaintia
Kysymyksessid 8 kysyttiin, haluaisiko vastaaja jotenkin muuttaa Tietotu-

van toimitiloja tai sijaintia. Kysymys oli avoin kysymys, johon vastauksia
tuli seitsemin kappaletta:
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\7%

Omat logot tai muuten erottuisi. Kédydesséni en ole varma onko kau-

pungin muu tyontekijd vai tietotuvan eli ketd voin nykéisti hihasta.

Kaikki muualla tyossdkdyvit eivit vélttimittd pysty péivilld asioi-

maan tiloissa. Ilta-aika jonain pédivina?

> Tilat voisivat olla heti sisédén tultaessa, ei lasiseinien takana.

Selkedmmiit asiakastiskit, nyt liian avoin ilme.

> Palvelupiste kauppakeskuksiin ja aukioloaika my®s iltaisin esim. klo
19.30 asti edes kerran viikossa.

> Kaupungintalon aula on hieman ankea ja palvelutiski vihén syrjéassa.

> En missddn nimessi, silld sijainti on hyvé, palvelu hyvéd seké se, ettd

asiointi tapahtuu alakerrassa, ajatellen liikuntavammaisia. Ei ole paho-

ja esteitd, kynnyksid, ovet aukeavat automaattisesti jne.

\7

A\

5.1.8 Mitéd mielti olet Tietotuvan aukioloajoista

38 % : 38 % :
; 21 I%
’——‘
| ———
aukiolosjat olvat sopivat ’ sulietaan Iiilan aikaisin
aukeaa lian mydhaan EM 0Z88 San0a

KUVA 18 Mitd mieltd olet Tietotuvan aukioloajoista (%).

Vastaajilta kysyttiin, mitd mieltd he ovat Tietotuvan aukioloajoista. Vasta-
usvaihtoehdot olivat: aukioloajat ovat sopivat, aukeaa liian myohédin, sul-
jetaan liian aikaisin ja en osaa sanoa. Vastaajista 38 prosenttia vastasi au-
kioloaikojen olevan sopivat, 38 prosenttia oli sitd mieltd, ettd Tietotupa
suljetaan liian aikaisin, 21 prosenttia vastaajista vastasi en osaa sanoa ja 2
prosenttia oli sitd mieltd, ettd Tietotupa aukeaa lilan myShéén.

Jatkokysymykseni kysyttiin ehdotuksia aukioloajaksi. Kysymykseen vas-
tasivat henkildt, jotka olivat sitd mielti, ettd Tietotupa suljetaan liian aikai-
sin tai aukeaa lilan myohéédn. Ehdotuksia tuli 15 kappaletta:

> Tietotupa aukeaisi jonain péivini aikaisemmin, esim. jo klo 7 tai me-
nisi kiinni jonain péivini vasta klo 17.

9-16

Yhtend péivind mahdollisuus ilta-asiointiin.

Vaihtelevasti. Klo 8-15, 10-17, 12-19.

Yhtend péiviné viikossa voisi olla auki myohempéin, esim. 8—17.

Klo 10-18

YV V V V

\

> Virastoaika 8.00-15.45, jonain iltana voisi olla myShempéén auki.

> Voisi olla joskus auki reippaasti virastoajan jidlkeen. Esim. kuun en-
simmaéinen keskiviikko klo 20 asti tms.

> Kerran viikossa klo 19.30 saakka auki.

» Kerran kuussa ilta aika.

> Tyossikdyvid kuntalaisia tulisi palvella myds varsinaisen virka-ajan
ulkopuolella vaikkapa kerran viikossa. Pendelintid on myds paljon.
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> Joku arkipédivi voisi olla myohdisempi aukeamisaika mitéd kautta voisi
olla my6hempi sulkemisaika.

> 9.00-16.30
> 8.00-15.45
> 8.00-16.00

5.1.9 Yleisarvosana Tietotuvasta kouluarvosana-asteikolla

H
4 ) F\I' j FI! ) n
3 7 ]

KUVA 19 Yleisarvosana Tietotuvasta (%).

Kyselylomakkeen lopussa kysyttiin yleisarvosanaa Tietotuvasta kouluar-
vosana-asteikolla (4-10), jossa 10= erinomainen ja 4 = heikko. Vastaajista
37 prosenttia oli antanut arvosanan 9 ja saman verran vastaajista oli anta-
nut arvosanan 8. Vastaajista 10 prosenttia oli antanut arvosanan 10 ja 7.
Arvosanan 6 oli antanut 5 prosenttia vastaajista ja vain 2 prosenttia vastaa-
jista oli antanut arvosanan 5. Arvosanoista voimme péételld, ettd Tietotu-
van yleisarvosana on suhteellisen hyvi, vaikkakin jossain on selvésti pa-
rantamisen varaa.

Kyselylomakkeen lopussa annettiin vield mahdollisuus antaa ehdotuksia
Tietotuvan toiminnan parantamiseksi. Avoimia vastauksia tuli kymmenen
kappaletta.

Yhtend péivind auki klo 17 asti ja toisena péivini avattaisiin jo klo 7.

Ystavillisyyttd asiakaspalveluun kiitos.

Enemmiin tunnetuksi tekeminen.

Tiedottaminen kaupunkilaisille, jotta tietotupa tulee tunnetummaksi.

Toimitilat viihtyisimmiksi ja enemmin virid ja nykyaikaista ilmetté

sisustukseen. Henkilokunnalle esim. nimikyltit, jotta heidét erottaa.

> Pidemmit aukioloajat, ty0ssd olevat ihmiset eivit ehdi hoitaa asioi-
taan.

> Aukiolo aikoja olisi hyvé tarkistaa ja palvelupisteiti lisiti.

> Voisiko tietotupaa ja teknisid palveluita (rakentaminen ja jétehuolto-
asiat) sekd my0s matkailuneuvontaa yhdistdd paremmin?

> Thmettelen, ettei Riihimdelld tiedoteta netissd terveyskeskuksen in-
fluenssarokotusten ajankohdista.

> Toiminta on ihan hyvéi, mutta tietysti timd aukioloaika sopii yhdelle,

mutta ei sitten toiselle. Ainahan se on ollut néin, ettd tietysti ne henki-

16t jotka haluaisivat asioida klo 16.00 jélkeen, heille ehki sitten tdytyi-

si olla jonain péivina pidempi aukioloaika.

YV V. V V V
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6 JOHTOPAATOKSET JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

Tutkimuksen pédtarkoituksena oli selvittdd Tietotuvan asiakastyytyvéi-
syyden tila seké toiminnan kannattavuus. Tavoitteena oli saada tietoa asi-
akkaiden tyytyviisyydestd tai tyytyméttomyydestd, jotta voidaan kehittdd
asiakastyytyviisyyteen liittyvid tekijoita.

Opinndytetyon tarkoituksena oli perehtyé asiakaspalveluun, siithen vaikut-
Opinndytetydssd kuvattiin myos, kuinka asiakastyytyvéisyyskysely Tietu-
valle kédytinnossi toteutettiin. Teoreettista aineistoa hyddynnettiin kédytin-
non tyossa.

Tyon loppuun koottiin Tietotuvan asiakastyytyvéisyyskyselyn tulokset,
joista saadaan osviittaa Tietotuvan asiakkaiden tyytyviisyydestd sen eri
palvelujen ja toimintojen suhteen. Tutkimus antoi tietoa asioista, joita Tie-
totuvan tulisi ottaa huomioon tulevaisuuden kehitystyotd ajatellen ja tietoa
myOs siitd misséd Tietotupa on onnistunut.

Tietotuvan asiakastyytyvéisyystutkimus paljasti, ettd Tietotuvan palveluita
kiytetddn hyvin harvoin. Samalla vastaajat kritisoivat Tietotuvan aukiolo-
aikoja ja ehdottivat niiden pidentdmistd. Ndméa kaksi asiaa riitelevit toisi-
ensa kanssa, koska jos kuntalaiset kiyttidvit Tietotuvan palveluita vihin,
niin miksi sen pitdisi olla myohempéén auki, jos kerran kukaan ei sinne
kuitenkaan tulisi asioimaan. Mutta voidaan olettaa, ettd ehkipé Tietotuvan
palveluita kidytetddn harvoin, koska se sulkeutuu niin aikaisin ja néin ollen
asiakkaat eivit kerked asioimaan sielld. Tietotupa voisi pidentdd aukiolo-
aikojaan yhteni pdivini viikossa ja seurata, vaikuttaako se kdvijiméiriin.

Tuloksien perusteella todettiin my0s, ettd Tietotupaa ja sen palveluita ei
tunneta hyvin. Téastd syystd Tietotupaa ja sen tunnettuutta tulisi joillain
keinoin lisétd. Tietotuvan olemassaoloa pidetdédn télld hetkelld itsestdédn-
selvyytend ja oletetaan, ettd kaikki kuntalaiset tietdvit, mikd se on ja missi
se sijaitsee. Vastaajat kertoivat, ettd tunnettuutta tulisi lisété ja kertoa kun-
talaisille, mik& Tietotupa on ja miti asioita sielld on mahdollista hoitaa.

Tutkimus paljasti, ettd padosin asiakkaat ovat tyytyviisid Tietotuvan toi-
mintaan. Vastaajien mukaan Tietotuvan henkilostd on ystédvéllistd ja he
ovat palvelualttiita. My0s toimitilojen sijainti ja siisteys oli vastaajien mu-
kaan hyvd. Toimitilojen viihtyvyydessid olisi kuitenkin parantamisen va-
raa. Toimitiloihin kaivattiin selkeimpiéd asiakastiskejd, virid tilaan ja
avoimuutta. Asiakkaat kokevat tilat vaikeasti loydettidviksi ja ankeiksi,
koska ne sijaitsevat kaupungintalon pédsisddnkdynnistd niin kaukana.
Myos lasiseinidt Tietotuvan ja pédsisddnkdynnin vilissd aiheuttavat tun-
teen, ettd tilat on vaikea 10yté4 ja niiden ldhestyttdvyys on hankalaa.

Vastaajista osa oli sitd mieltd, ettd olisi mukava tunnistaa Tietotuvan hen-
kilostd jo ulkoisesta olemuksesta. Tyontekijoilld voisi olla esimerkiksi ni-
milaput rinnassa tai jotkut omat logot, joilla he erottuisivat muusta kau-
pungin henkilokunnasta. Yhteneviisid tydasuja ei kuitenkaan kannatettu,

28



Asiakastyytyvdisyys Rithimden kaupungin Tietotuvassa

koska halutaan antaa jokaiselle ihmiselle vapaus pukeutua niin kuin itse
haluaa. Se my6s voisi olla hieman turhan radikaalia, koska vihemmilldkin
toimenpiteilld mahdollistettaisiin tyontekijoiden tunnistettavuus. Henkilo-
kunnan joustavuus todettiin asiana, jota Tietotuvan tulisi kehittd.

Joustavuutta mitattiin kysymaélld, palveleeko henkilokunta my6s aukiolo-
aikojen ulkopuolella. Suurin osa vastaajista ei osannut kommentoida asiaa,
mutta osa vastaajista oli kuitenkin sitd mieltd, ettd henkilokunta ei palvele
aukioloaikojen ulkopuolella. Tdhédnkin asiaan vaikuttaa informaation ja
viestinnin puute, koska asiakkaat eivit vilttimatta tiedd, ettd henkilokunta
tarvittaessa palvelee myos midriteltyjen aukioloaikojen ulkopuolella.

Kyselyn vastausprosentti oli vihdinen, ja sen takia ei voida olettaa, ettd
vastaukset kuvaisivat kaikkien Tietotuvan asiakkaiden mielipiteitd ja tun-
temuksia. Vastauksia siis ei voida yleistdd koko perusjoukkoon. Vastaus-
prosenttia yritettiin parantaa erilaisilla toimenpiteilld kyselyn aikana. Ky-
selystd tiedotettiin Riithimden kaupungin nettisivuilla tiedotteella sekd 14-
hetettiin tiedote paikallisille medioille. Tietotuvan henkilostod myos roh-
kaistiin tarjoamaan asiakkaille kyselylomaketta aina asiakaspalvelutilan-
teen loppuvaiheessa. Kyselyn vastausajan puolessavilissd my0s tehtiin
muutama haastattelu, haastattelemalla asiakaita Tietotuvan tiloissa.

Vastausprosentin pienuuteen vaikuttaa asiakkaiden vastaushalu. Asiakkaat
eivit koe kyselylld eikéd heidin mielipiteilldén olevan painoarvoa. He ko-
kevat, ettd vastauksien perusteella ei kuitenkaan tehdd mitiddn kehittimis-
toimenpiteitid Tietotupaan, joten miksi edes vaivautua vastaamaan. Monil-
la ihmisilld on negatiivinen nidkemys asiakastyytyvéisyyden mittaamisesta,
koska moni yritys mittaa asiakastyytyviisyyttd vain siksi, ettd se kuuluu
asiaan ja koska kaikki muutkin mittaavat sitd. Monet ihmiset my0s koke-
vat kyselyiden tiyttdmisen vaikeaksi ja epamukavaksi, siksi onkin ensiar-
voisen tirkedd rohkaista asiakkaita vastaamaan kyselyyn ja painottaa hei-
din vastauksiensa tirkeytta.

Asiakastyytyviisyystutkimus tehtiin ensimmadisté kertaa Tietotuvalle. Tie-
totuvan henkilosto sekd kaupunginsihteeri ovat toivoneet jo useamman
vuoden ajan, ettd tutkimus toteutettaisiin, jotta saataisiin tietoa, mihin asi-
akkaat ovat tyytyviisid ja missd asioissa olisi vield kehittimisen varaa.
Vaikka tutkimuksesta on puhuttu ja suunniteltu jo pitemmén aikaa, sitd ei
ole kuitenkaan toteutettu resurssien ja ajan vidhyyden vuoksi. Nyt olikin
hyvd mahdollisuus toteuttaa tutkimus, koska sen toteutus voitiin delegoida
opiskelijalle, joka tekee sen oppimisensa kehittdmisen kannalta.

Tutkimuksen tulosten perusteella tulisi ryhtyd toimenpiteisiin kehittdessa
Tietotuvan toimintaa. Asiakkaiden tulisi ndhdi kdytdnnossd se hyoty, miki
heidéin vastauksistaan ja ehdotuksistaan on tullut. Tutkimus olisi hyvé to-
teuttaa uudestaan esimerkiksi kahden vuoden péistd, jotta voitaisiin arvi-
oida onko toiminnassa menty oikeaan suuntaan ja onko asiakkaiden tyyty-
viisyyttd mahdollisesti parannettu.
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LIITE 1

Riithimden kaupunki
Tiedote 5.10.2009

Vastaa Tietotuvan asiakastyytyviisyyskyselyyn

Riihiméen kaupunki kartoittaa kaupungintalolla toimivan Tietotuvan asiakastyytyvéi-
syytta kyselylli, johon voi vastata joko internetin kautta tai paperilomakkeella. Kyselyn
tarkoituksena on selvittiai miti mielti kuntalaiset ovat Tietotuvan toiminnasta seké sen
tarjoamista palveluista.

Sahkoisesti asiakaskyselyyn on voinut vastata kaupungin nettietusivulta 16ytyvin linkin kautta
maanantaista 5.10. alkaen. Paperisia kyselylomakkeita on jaossa Tietotuvan toimipisteessé kau-
pungintalon katutasossa, jonne ne myos palautetaan. Vastausaikaa kyselyyn on perjantaihin
16.10.2009 asti.

Tavoitteena kyselyssé on keritd kuntalaisilta mielipiteitd Tietotuvan palvelutasosta. Saatujen
vastausten avulla Tietotuvan toimintaa voidaan kehittdd entistd enemmain kuntalaisia palvele-
vaksi.

Asiakastyytyviisyyskyselyyn voi vastata nimettoménd, mutta yhteystietonsa jéttaneiden kesken
arvotaan uima- ja teatterilippuja.

Kyselyn toteuttaa harjoittelujaksoaan Rithiméen kaupungilla suorittava tradenomiopiskelija Ma-
ri Uusitalo. Viimeistd vuottaan Himeen ammattikorkeakoulussa, Hamkissa Riihiméelld opiske-
leva Uusitalo tekee my0s opinndytetyonsd tutkimuksen pohjalta. Tutkimus valmistuu joulukuu-
hun mennessa.

Lisitietoja: Mari Uusitalo, p. (019) 758 4031, mari.uusitalo @riihimaki.fi
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LIITE 2/1

Tietotuvan asiakastyytyvdadisyyskysely 2009

Kartoitamme Tietotuvan asiakkaiden tyytyvaisyytta Tietotuvan tarjoamiin palveluihin. Vastaamalla tdhan
kyselyyn voit osallistua Tietotuvan kehittamiseen.

1. Sukupuolesi o Nainen o Mies
2. Syntyméavuotesi

3. Mita Tietotuvan palveluita padsaantdisesti kaytat?
Usein Saanndl- Harvoin En
lisesti lainkaan

Maksan kaupungin laskuttamia laskuja.

Ostan koululaislippuja._

Tutustun kaupunginhallituksen ja -valtuuston ja eri lautakuntien
esityslistoihin ja pdytakirjoihin.

Tutustun kaupungin asetuskokoelmiin.

Noudan esitteita.

Ostan Riihimaki aiheisia maksullisia julkaisuja.

Kéytén nettiyhteyksin varustettua yleisdpaéatetta.

Muuta, mitd?

4.  Mitd muuta palvelua kaipaat Tietotupaan?

5. Kuinka usein ja miten asioit Tietotuvassa?

o paivittain o kéyn paikan paalla

o 1-2 kertaa viikossa

o 1-2 kertaa kuukaudessa o otan yhteytta puhelimitse
o harvoin

o en ollenkaan

KOTIKAUPUNKI HOME TOWN
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LIITE 2/2
6. Mielikuvia Tietotuvasta
Vastaa vaittamiin omien kokemustesi perusteella, vaihtoehdgilla: kyll4, ei, en osaa sanoa.
Valitse vain yksi vaihtoehto / vaittama.
Kylla Ei En osaa
sanoa

Henkilokunta on ystavallista.

Asiointi sujuu nopeasti ilman odotteluja.

Henkildkunta ei osaa auttaa minua ongelmieni selvittdmisessa.
Toimitilat ovat siistit.

Kun soitan Tietotupaan, puhelin on aina varattu.

Henkilokunta palvelee myds aukioloaikojen ulkopuolella.
Henkilokunta tietda Riihimaella tapahtuvista asioista.

Toimitilat ovat viihtyisat.

Tunnistan Tietotuvan henkilékunnan jo ulkoisesta olemuksesta.
Tietotuvan sijainti on huono.

Henkilékunta on palvelualtis.

Tietotuvassa on liian vahan tydntekijoita.

7. Haluaisitko jotenkin muuttaa Tietotuvan toimitiloja tai sijaintia, miten?

8. Ovatko Tietotuvan aukioloajat riittavat?
Aukioloajat: ma - to klo 8.00-15.00, pe klo 8.00-14.30

o aukioloajat ovat sopivat o aukeaa liian mydhaan
o menee Kiinni liian aikaisin 0 en osaa sanoa

9. Yileisarvosana Tietotuvasta kouluarvosana-asteikolla (4-10),
jossa 10 = erinomainen ja 4 = heikko.

10. Kertoisitko meille toivomuksistasi ja kehittdmisideoistasi Tietotuvan
toiminnan parantamiseksi.

Kiitos vastauksistasi.

Jos haluat osallistua arvontaan, tayta nimesi ja yhteystietosi alapuolelle.
Palkintoina on uimalippuja ja teatterilippuja.

Nimesi
Osoitteesi

KOTIKAUPUNKI HOME TOWN
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LIITE 3/1
Tietotuvan asiakastyytyvaisyyskysely_2009 Sivu1(3)
Riihimaki Asiakaskysely Yksikén tunnus

1

Kartoitamme kaupunkilaisten tyytyvaisyytta Riihimaen kaupungin kaupungintalolla sijaitsevan
Tietotuvan tarjoamiin palveluihin. Vastaamalla tdhan kyselyyn osallistut Tietotuvan kehittamiseen.

Jos haluat osallistua arvontaan, tayta kyselyn loppuun yhteystietosi. Palkintoina on uimalippuja ja
teatterilippuja. Kyselyyn voi vastata myds nimettdmana. Arvonta suoritetaan vilkolla 47 . Voittajille

ilmoitetaan henkildkohtaisesti.
Kysely sulkeutuu perjantaina 16.10.

Kyselyn toteuttaa Rithiméen kaupunki.

Taustatiedot

Valitse yksi annatuista vaihtoehdoista

1 Sukupuolesi Nainen
Mies

Valitse yksi annatuista vaihtoehdoista
2 lkasi alle 20 vuotta
20-29 vuotta
30-39 vuotta
40-49 vuotta
50-59 vuotta
yli 60 vuotta

Palvelut

alitse yksi tai useampi annetuista vaihtoehdoist

3 Mita Tietotuvan palveluita kaytat? I:IMakﬁn kaupungin laskuttamia
laskuja

(Cstan koululaislippuja

Tutustun kaupunginhallituksen ja

-valtuusion ja eri lautakuntien

esityslistoinin ja pdytakirjoihin

I:I'ﬁedustelen Riihimaen kaupungin
palveluista

Noudan esitieita
(Ostan Riihimaki aiheisia
makzullisia julkaisuja

[ [waytan netiyhteyksin varustettua
yleisapasteta

4 Muuta, mita?
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LIITE 3/2
Tietotuvan asiakastyytyvaisyyskysely 2009 Sivu2(3)
Riihimaki Asiakaskysaly Yksikén tunnus

Kuinka usein kaytdt edella mainittuja Tietotuvan palveluita?

5 Kuinka usein maksan kaupungin laskuttamia laskuja
6 Kuinka usein ostan koululaislippuja
T Kuinka usein tutustun kaupunginhallituksen ja -valtuuston ja ern lautakuntien
esityslistoihin ja pdytakirjoihin
& Kuinka usein tiedustelen Rilhimaen kaupungin palveluista
9 Kuinka usein noudan esitteita
10 Kuinka usein estan Rithimaki aiheisia maksullisia julkaisuja
11 Kuinka usein kaytan nettivhteyksin varustettua yisisbpaatetta
12 Kuinka usein teen jotain muuta

00000 OO0
OOO0O OO0 =
OO000O OO
OO00O 00O
00000 OO0C=3;

Asiointi
13 Mitd muuta palvelua kaipaat Tietotupaan?

Walitse yksi annstuista vaihtoehdoista
14 Kuinka usein asioit Tietotuvassa? paivittain
1-2 kertaa viikossa
1-2 kertaa kuukaudessa
harvoin

Valitse yksi tai useampi annetuista vaihtoshdoista
15 Miten asioit Tietotuvassa? kéyn paikan paalld
otan yhteyitd puhelimitse
otan yhieyita sdhkopostitse

Mielikuvia Tietotuvasta fysner ositan ences  osifan - fGyen
migita eri £EN03  SAmaa  samaa
(1) o miefd (3  mied  mishs

16 Henkilokunta on ystavallista O
17 Asiointi sujuu nopeasti iman odofteluja

18 Henkilékunta osaa auttaa minua ongelmieni selvittimisessa

19 Toimitilat ovat siistit

20 Tietotuvassa vastataan nopeasti puheluihin eikd numero ole usein varattu
21 Henkilskunta palvelee myés aukicloaikojen ulkepuolella

22 Henkilkunta tietda Rilhimaella tapahtuvista asioista

23 Toimitilat ovat vilhtyisat

24 Haluaisin tunnistaa henkilkunnan jo heidin ulkoisesta olemuksesta

25 Tietotuvan sijainti on hyva

26 Henkildkunta on palvelualtis
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LIITE 3/3
Tietotuvan asiakastyytyvaisyyskysely 2009 Svu 3 (3)

Riihim&ki Asizkaskysely ksikan tunnus
Tietotuvan kehittaminen

27 Halusisitko jotenkin muuttas Tieiotuvan toimitiloja tai sijaintia, miten?

Valitse yksi annetuista vaikicehdoista
28 Mitd mieltd olst Tietotuvan aukicloajoista? aukicloajat ovat segival
aukzaa lian mydhdan

suljetaan liam aikaisin
en 0533 sanoa

28 Ehdotuksesi aukicloajoiksi

alitse yksi annetusta vaikioehdoists

30 Yleisarvosana Tietotuvasia kouluarvesana-asteikella (4-10), jossa 10 = erinomainen 4
ja 4 = heikko 5

[

7

3

3

1

L=l

31 Ehdotuksesi Tietotuvan toiminnan parantamiseksi.

32 Yhteystietosi

Kiitos vastauksistasil




