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1 JOHDANTO

TyOn tausta

Sopivan aiheen etsiminen kesti pitkaan, ja mietin opinnaytetydlleni useita eri aiheita.
Aiheen tyélle 16ysin koulun nettisivuilta vapaiden opinnaytetydaiheiden joukosta.
Tuusniemen kunta oli laittanut sivuille ilmoituksen, ja sen perusteella otin yhteytta

kunnan teknisen toimen johtajaan. Aihe vaikutti selkedltd ja hyvin rajatulta.

Tydn tavoitteet

Tavoitteena oli kartoittaa teknisen osaston asiakkaiden tyytyvaisyytta saamaansa
palveluun. Tuusniemen kunnanvaltuusto oli vahvistanut tavoitteen kartoittaa asiakas-
tyytyvaisyytta talousarviovuonna 2012. Pyrkimyksena oli ottaa selvaé asiakastyyty-
vaisyyden nykyisesta tilasta ja pohtia palveluihin kehittamisehdotuksia kyselyn pohjal-
ta. Kyselyssa oli mukana teknisen osaston palveluista toimisto- ja hallinto, yhdyskun-
tatekniset palvelut, kiinteistotoimi Iahinnd kunnan vuokra-asuntojen osalta, vesihuolto,
rakennusvalvonta sek& ymparistopalvelut. Teknisen osaston palveluitten laatua ha-
luttiin testata ja korjata mahdollisesti esiintyvéat epakohdat.

Tydn rakenne

Tyo rakentuu viidesta luvusta. Ensin kaydaan lapi perustietoja Tuusniemen kunnasta
ja teknisesta osastosta. Tehdaan katsaus Tuusniemen nykyiseen tilanteeseen ja tu-
levaisuuden nakymiin. Toisessa, eli teorialuvussa kerrotaan palveluliiketoiminnan
yleisia periaatteita, mm. palvelun maaritelma ja hyvaan asiakaspalveluun kuuluvia
asioita. Asiakkaiden kokemaan palvelun laatuun liittyvia asioita sekad asiakastyytyvai-
syytta kasitelladn myods teoriaosiossa. Kolmannessa osiossa kaydaan lapi tutkimus-
menetelméan valinta, kysymyslomakkeen tekemisen teoriaa ja perusvaatimuksia.
Tassa luvussa kerrotaan miten teknisen osaston asiakastyytyvaisyyskysely on toteu-
tettu. Viidennessa luvussa kerrotaan tutkimuksen tuloksista ja analysoidaan vastauk-
sia. Viimeisena lukuna on yhteenveto, jossa kaydaan lapi tutkimustyoskentelya, tar-

keimmat johtopaatokset ja kehitysehdotukset asiakaskyselyn pohjalta.



2 TUUSNIEMEN KUNTA

Tuusniemi kuuluu Koillis-Savon seutukuntaan. Kuopioon on matkaa 60 km ja Joen-
suuhun 76 km. Naapurikunnat ovat Kuopio, Juankoski, Kaavi, Leppavirta ja Outo-
kumpu. Kunnan pinta-alasta viidennes on vesistdja. Alueen merkittava likennevayla
valtatie 9 kulkee Tuusniemen lapi. Kunnasta on hyvét yhteydet lahimpiin kaupunkei-
hin Kuopioon ja Joensuuhun. Kuopion lentoasemalle on matkaa noin 48 kilometria.
Tuusniemi on merkittava mokkikunta. Vapaa-ajanasuntoja kunnassa on noin 1400,

joista 1000 on ulkopaikkakuntalaisten omistuksessa. (Tuusniemen kunta 2013, 1.)

Asukkaita Tuusniemelld oli 2792 vuonna 2012. Asukkaiden m&éra Tuusniemelld on
tasaisessa laskussa. Viime vuosina laskua on tullut noin 30 asukasta vuodessa ja
sama suunta nayttaa jatkuvan tulevaisuudessa. Vaestdn maaréan alenemiseen vaikut-
taa syntyvyyden pieneneminen ja opiskeluikéisten ihmisten siirtyminen opiskelupaik-
kakuntien asukkaiksi. Lahivuosina yli 65 asukkaiden osuus vaestdsta tulee kasva-
maan ja nuorten pienenemaan. Tuusniemen kunta pyrkii hillitsemaan asukasmaaran
laskua ja ik&rakenteen vinoutumista muun muassa panostamalla laadukkaisiin pe-
ruspalveluihin, kehittyviin asuinalueisiin ja kuntakeskustan hyvaan yleisiimeeseen.
Tuusniemell& on viimeiset 21 vuotta ollut ylijaamainen tilinpaatos ja kunnan talouden

hyva kunto ndhdaan myos yhtena kilpailutekijana. (Tuusniemen kunta 2013, 1.)

2.1 Elinkeinot

Tuusniemell& oli tydpaikkoja kaikkiaan 799 vuonna 2010. Vuosina 2000-2010 ty6-
paikkojen maarassa on tapahtunut laskua noin 6 tyépaikan vuosivauhtia. Sen sijaan
kunnassa toimivien yritysten maara on noussut 18 kappaleella vuosina 2005-2011.
Vuonna 2011 yrityksia toimi Tuusniemen kunnan alueella 166. Kuopio on merkittéava
tydssakayntialue tuusniemelaisille. Pendeldinnin osuus oli noin 30 % vuonna 2010.
Samana vuonna kunnan tytpaikkaomavaraisuuden laskettiin olevan n. 82 %. Tuus-
niemen kunta pyrkii omalta osaltaan varmistamaan yrityskentan kilpailukykya aktiivi-
sella elinkeinopolitiikalla. Kunta on toteuttanut yrityskohtaisia tukitoimia ja toimenpitei-
ta tyopaikkojen mé&aran kasvattamiseksi. Viime vuonna ja tana vuonna 2013 kunnan
oman elinkeinotoiminnan merkitys korostuu, koska Koillis-Savon Kehitys Oy:n toimin-
ta on vahenemassa. Yksi yhteistytkanava on myés Tuusniemen Yrittajat ry. (Tuus-
niemen kunta 2013, 2.)

Kunnan omana tyona tehtavid toimintoja on siirretty paljon tehtaviksi erillisissa yhti-
dissa tai kuntien yhteistyolla. Kuopion kaupungin kanssa tehdaan nykyaan yhteis-

tydssa perusterveydenhuollon, kansalaisopiston ja kirjastotoimen tehtévia. Tama on



johtanut paatosvallan siirtymiseen kunnan ulkopuolelle. Tasta johtuen kunnallisten
viranhaltijoitten on nyky&an tehtava paatoksid myos kunnan ulkopuolisiin asioihin

liittyen. (Tuusniemen kunta 2013, 3.)

Tuusniemen kunnan palkkalistoilla oli 133 tyontekija& vuoden 2012 lopussa. Naista
kokoaikaisia virkoja tai toimia oli 114 ja osa-aikaisia 19. Sijaisia viime vuoden aikana
on ollut kunnan palveluksessa 39 kappaletta. Kunnan omien tyontekijéiden mééra on
ollut laskeva viime vuosina. Osittain tama johtuu palveluitten muutoksesta, kuten yli-
kunnallisen yhteistyon lisdantymisesta. Vuodesta 1990 tydntekijoitten maaré on las-
kenut 72 henkilolla.

2.2 Katsaus tulevaisuuteen

Kuntarakenteen uudistamiseen tahtaava ministeriryhma on laatinut kunnille kriteerit,
joitten pitaa tayttya tai kunta joutuu kaynnistamaan selvitysmenettelyt kuntaliitoksen
tekemisesta. Kuntauudistuksen kriteerit koskevat mm. vaestdpohjaa, jonka taytyy olla
vahintdan 20 000 asukasta terveydenhuollossa ja sosiaalitoimessa. Lisaksi perus-
opetuksessa vuosittaisen ikaluokan taytyisi olla 50 henkil6a, tydpaikkaomavaraisuu-
den tulisi olla vahintdan 80 % ja pendeldintiaste toisiin kuntiin korkeintaan 35 %. Kun-
tatalouden osalta Tuusniemella menee hyvin, eivatka kriisikunnan kriteerit tayty.
Tuusniemen kunnan osalta terveydenhuollon vaestopohjatavoite tayttyy, koska palve-
lut tuotetaan yhteistydssa Kuopion kaupungin kanssa. Sosiaalitoimen osalta taas 20
000 asukkaan vaatimus ei tayty, koska kunta tuottaa palvelut omana tyonaan. Perus-
opetuksen ikaluokka jaa kauas vaaditusta. Vuonna 2012 elokuuhun mennessa oli
syntynyt 17 lasta. Tyopaikkaomavaraisuuden ja pendeldinnin osalta vaatimukset tayt-
tyvat. Koska kaikki kriteerit eivat tayty, Tuusniemen kunnassa on tehty paatos kunta-

litosselvityksen tekemisesta. (Tuusniemen kunta 2013, 4-5.)

Tulevaisuudessa oman haasteensa kuntatalouteen tuo kuntauudistuksen liséksi vero-
tulojen ja valtionosuuksien tasojen vaikea ennustettavuus. Kunnan on suunniteltava
talouttaan kaytettavissa olevien verotulojen ja valtionosuuksien pohjalta. Pitkalla ai-
kavalilla velan maaraa ei voi lisata kestamattomasti. Edelleen jatkuva talouden epé-
varmuus saattaa vaikuttaa nopeastikin verotuloihin. Talouden tilanteen mahdollinen
huononeminen vaikuttaa viiveella myds kuntien talouteen, mutta vaikutuksia on vai-

kea arvioida.

Valtionosuuksia leikataan verrattuna vuoteen 2012 ja sama jatkuu tulevaisuudessa.

Kuntien tehtavia on kuitenkin samana aikana lisatty, joten tama vetaa palveluitten



rahoituksen tiukaksi. Kuntataloudessakin vaikuttaa myds suurten ikaluokkien siirtymi-
nen elékkeelle, jolloin nuorille tydntekijoille avautuu uusia tyémahdollisuuksia.
Tarkeina kehittamiskohteina seuraavina vuosina pidetdan muun muassa vetovoimai-
sia asuinalueita, hyvia liikenne- ja tietolikenneyhteyksia seké yritystonttien ja tilojen
riittavyyttéd. Kunnassa aiotaan pitdéd huolta omistus- ja vuokra-asuntojen tarjonnasta.
Kunta markkinoi itseaan aktiivisesti ja pitda kaavoituksen ajanmukaisena ja pyrkii
talla nostamaan alueen vetovoimaa. Taloudelliset reunaehdot pidetdan mielessa ja
palvelutarjontaa suhteutetaan tarvittaessa saataviin tulovirtoihin. Kuntaorganisaatio

pyritaan pitama&an ajanmukaisena. (Tuusniemen kunta 2013, 6.)

2.3 Tuusniemen kunnan tekninen osasto

Tuusniemellda kunnan tekniset palvelut koostuvat eri osa-alueista, joista tasséa opin-
naytetydssa on kasitelty rakennusvalvontaa, vesihuoltoa, ymparistbpalveluita, kaavoi-
tusta ja tonttiasioita, tieasioita sekd kunnan vuokra-asuntotoimintaa. Toimistolla on
toissa tekninen johtaja, rakennustarkastaja, rakennusmestari seka kaksi toimistosih-

teeria.

Rakennusvalvonnasta ja ympéaristdasioista vastaa rakennustarkastaja. Hanen ty6teh-
taviinsa kuuluu rakennusvalvonnan ja katselmuksien ohella korjausneuvonta ja -
avustukset sekd maa-aineslain mukaiset tyotehtavat. Kunnassa ei ole erillista ympa-
ristbnsuojelusihteerid vaan rakennustarkastaja hoitaa ndma tehtavat. Tyohon kuuluu
paljon likkumista asiakkaitten luona, joten rakennustarkastajalla on kiinteét toimisto-

ajat maanantaisin ja keskiviikkoisin klo 8-10.

Kaava-alueella asukkaiden vesihuollosta vastaa kunnan vesilaitos, jonka toiminnasta
vastaa tekninen johtaja. Vesilaitoksen vedenottamo sijaitsee Hyvarilassa. Vesilaitos
hankkii vettd myos Kaoillis-Savon Vesi Oy:ltd sekd myy vettd eteenpéain Tulikallion
vesiosuuskunnalle. Vesilaitoksen toimittama vesi on hyvalaatuista pohjavedesta otet-
tua vetta. Jateveden puhdistamo sijaitsee Pahkasalon saaressa. Kaava-alueen ulko-
puolella veden jakelusta vastaavat paikalliset vesiosuuskunnat. (Tuusniemen kunta
2013))
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3 PALVELU JA ASIAKASTYYTYVAISYYS

Tassa luvussa kaydaan lapi palvelun maaritelma, palvelun laadun késite seka asia-
kastyytyvaisyyteen liittyvid asioita. Palvelun laatu siséltyy asiakastyytyvaisyyteen,
joten se on valittu mukaan opinnaytetyon teoriaosaan. Asiakastyytyvaisyydesta kay-
daan lapi mittausmenetelmia, seka mittauksissa vastaan tulevia haasteita. Lukuun
siséltyy hyvan asiakaspalvelun tunnuspiirteitd, koska asia on nykyisin erityisen tarkea
myos kuntasektorilla. Viimeisessa kappaleessa kaydaan lapi hieman julkisten organi-

saatioiden markkinointia ja viestintaa.

3.1 Palvelun maaritelméa

Pesonen (2002, 22) méarittelee palveluille seuraavat ominaisuudet: "Palveluilla on
viisi perusominaisuutta, jotka erottavat ne fyysisista tuotteista ja jotka vaikuttavat suu-
resti myos niiden markkinointiin: palvelut ovat aineettomia, palvelun tuottamiseen
osallistuu my6s asiakas, palvelut ovat heterogeenisia, palvelua ei voi varastoida ja

palvelua ei voi omistaa."

Palvelujen aineettomuus voi aiheuttaa ongelmia niitten markkinoinnissa. Asiakkaan
on hankalampi vertailla eri palveluntuottajia kuin fyysisia tuotteita. Palvelua markki-
noitaessa on pyrittava konkretisoimaan palvelua asiakkaalle ja kiinnitettava huomiota
esim. henkildkunnan osaamisen, toimitilojen siisteyteen, yrityksen ulkoasuun ja liike-
merkkiin. Henkilokunnan ystavallisyys ja asiantuntevuus tuo asiakkaalle hyvan koke-

muksen ja han tuntee olevansa arvostettu. (Pesonen ym. 2002, 23.)

Palveluliiketoiminnassa asiakas ja hdnen vuorovaikutuksensa asiakaspalvelijan
kanssa on olennainen osa palvelutilannetta. Sen takia palvelut ovat heterogeenisia ja
voivat erota suurestikin eri asiakkaitten kohdalla ja asiakkaat voivat kokea periaat-
teessa samanlaisen tilanteen hyvin eri tavoilla. T&smaélleen samanlaisen palveluko-
kemuksen tuottaminen eri asiakkaille on kaytanndssa mahdotonta ja tAma voi johtaa
laatumuutoksiin palvelussa. Palvelun korkeaan laatuun on kuitenkin pyrittdva henki-
I6kunnan koulutuksella ja kannustamisella. Palveluprosesseja voidaan standardoida
ja yritykset pyrkivat mittaamaan palvelun laatua. Prosessi ei kuitenkaan saa olla liian
tiukasti maaréatty, koska silloin menetetaan palvelusta henkilokohtainen ote ja tama ei

usein miellytd asiakkaita. (Pesonen ym. 2002, 24.)

Palvelu tapahtuu tietyssa hetkessa eika sita ole mahdollista varastoida. Tama voi
luoda ongelmia ruuhka-aikojen muodossa. Esim. pankissa palkka- ja elakkeenmak-

supéivat ovat monesti ruuhkaisempia ja virastoissa on kiiretta tydssakayvien ruoka-
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tuntien aikaan. Yritykset voivat pyrkia tasoittamaan ruuhkia hinnoittelulla, jolloin hiljai-
sempana aikana palvelua tarjotaan halvemmalla kuin ruuhka-aikaan. TAma pitaa
asiakasmaarat tasaisempana ja asiakaspalvelijoille riittaa tasaisemmin tyota. (Peso-
nen ym. 2002, 24.)

Asiakkaan ostaessa palvelun hanelle ei siirry siihen omistusoikeutta. Taméan vuoksi
palveluyrityksen on tarkeda rakentaa asiakasuskollisuutta ja tunnetta, etta asiakas
kokisi juuri kyseisen palveluntuottajan omakseen. Konkreettista tavaraa myyvilla yri-
tyksilla asiakasuskollisuuden rakentaminen on helpompaa laadukkaiden tuotteiden
kautta. Palveluyritykset ovat pyrkineet sitouttamaan asiakkaita esim. kanta-
asiakkuuksien ja jasenyyksien avulla. Erilaiset jasen- ja kanta-asiakaskortit ovat kas-

vattaneet voimakkaasti suosiotaan viime vuosina. (Pesonen ym. 2002, 25.)

Palvelut voidaan jakaa julkisiin ja yksityisiin palveluihin. Lisaksi jaotellaan usein voitol-
liseen tulokseen pyrkivét ja voittoa tuottamattomat organisaatiot. Kunnan tekninen
toimi kuuluu jalkimmaisiin, vaikka pyrkiikin kattamaan toiminnan synnyttamia kuluja

asiakasmaksuilla.

3.2 Palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys

Palvelun laadun kasite kaydaan lapi seuraavana, koska nykyisen kasityksen mukaan
asiakastyytyvaisyys on laajempi kasite kuin koettu palvelun laatu. (Lamsé & Uusitalo
2009, 62.)

Asiakkaan kokema laatu voidaan jakaa tekniseen laatuun ja prosessilaatuun. Tekni-
nen laatu vastaa kysymykseen "Mita asiakas saa?". Tekninen laatu iimenee palvelun
havaittavana lopputuloksena. Lamsa ja Uusitalo (2009) kayttavat esimerkkiné tekni-
sesta laadusta asiakkaan saamaa ruokaa ravintolassa. Prosessilaatu kuvaa tapaa,
kuinka palvelu tuotettiin. Asiakas arvioi henkildkunnan toimintatapoja ja kayttaytymis-
ta palvelua tuotettaessa. Prosessilaadusta kertoo esimerkiksi henkildston sitoutumi-
nen, osaaminen ja motivaatio. Asiakkaat arvioivat usein juuri palvelun prosessilaatua,
koska monet palvelut ovat niin monimutkaisia, ettd teknisen laadun havainnointi on
hankalaa. Esimerkiksi laékaripalveluissa tarkeina tekijoind pidetdan hoitohenkildkun-
nan ystavallisyytta, tilojen siisteyttd, odotusaikoja ja henkilékunnan viestinnén selke-
ytta. (Lamsa & Uusitalo 2009, 58.)

Lamsa ja Uusitalo (2009) listaavat viisi tekijad, joitten perusteella asiakkaat yleensa
arvioivat palvelun laatua. Ensimmaisena asiana on varmuus. Yritys pystyy vastaa-

maan antamiinsa lupauksiin, pitamaan palvelun hyvélla tasolla jatkuvasti ja vahvista-
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maan asiakkaan odotuksia. Toisena tekija on palveluvalmius. Asiakkaat tarkkailevat
herkasti henkiloston palveluhalukkuutta ja nopeutta. Kolmantena listataan luottamus.
Asiakaspalvelijalla ja yrityksella taytyy olla kyky muodostaa luottamuksellinen suhde
asiakkaaseen. Asiakkaat vaativat myds heidan tarpeittensa huomioimista henkilokoh-
taisesti, asettumista samalle tasolle asiakkaan kanssa, huolenpitoa ja kunnioitusta.
Viimeisena kohtana esitetaan fyysisten puitteiden merkitys. Organisaation toimitilo-
jen, henkiléston ulkoasun, laitteiden ja materiaalien taytyy olla siisteja hyvéan laatu-
mielikuvan saavuttamiseksi. (LA&msa & Uusitalo 2009, 60.)

Asiakkaan kokemaan kokonaislaatuun vaikuttaa asiakkaan palvelulta odottama laatu
seka asiakkaan kokema laatu (Pesonen ym. 2002, 45). Asiakkaan odottaman laadun
muodostavat asiakkaan kokema tarve, yritykselta saatu markkinointiviestinta, suu-
sanallinen viestinta ja yrityksen imago. Palvelun hinta on tarkea seikka, kun asiakas
muodostaa odotuksia palvelusta. Jos palvelun hinta on korkea, asiakkaan odotukset
palvelua kohtaan nousevat. Ennen palvelun kayttta asiakkaalla on kasitys riittavasta
palvelun tasosta. Asiakkaalla on myos tietty kasitys halutusta palvelun tasosta. Nait-
ten tasojen valissa on ns. toleranssivyohyke eli hyvaksyttavan palvelun alue. (Peso-
nen ym. 2002, 46.)

Asiakas voi vaatia eri palveluilta erilaista palvelutasoa. Jos asiakas pitaa tiettya pal-
velua, esim. pankin sijoitusneuvontaa tarkedmpana kuin vaikka puhelinliittyman vaih-
toa, hén odottaa sijoitusneuvojan tapaamiselta jo valmiiksi enemman. Grénroos
(2009) nimittaa palvelun laatukuiluksi tilannetta, kun asiakkaan odotukset ovat korke-
alla, mutta yritys ei pysty vastaamaan niihin. Yrityksen pitéisi siis suhteuttaa viestin-

tansé todelliseen laatuun, eika antaa mielikuvaa lilan korkeasta palvelun laadusta.

Asiakkaan kokema laatu muodostuu jo edella kuvatuista teknisesta ja toiminnallisesta
laadusta. Nama yhdessa muodostavat yrityksen imagon kanssa koetun palvelun laa-
dun. Imago vaikuttaa myos laatukokemukseen. Jos yrityksen imago on hyva, asiakas
antaa herkemmin anteeksi pienet vaihtelut palvelun laadussa. Jos taas imago on
huono, asiakas on entista kriittisempi palvelua kohtaan ja h&nen odotuksensa taytyy
ylittya reilusti, ettd koettu laatu olisi positiivinen. (Pesonen ym. 2002, 46.) Asiakkaan

kokemaa kokonaislaatua on kuvattu kuvassa 1.
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o

Odotettu laatu <(oetlu kokonai Slaat>

Markkinointiviestinta
Myynti
Imago
Suusanallinen viestinta
Suhdetoiminta
Asiakkaiden tarpeet ja
arvot

Toiminnal-
linen laatu:
mita

Tekninen
laatu: miten

KUVA 1. Koettu kokonaislaatu. Gronroos 2009.

3.3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyytta maariteltdessa mukaan kuuluu palvelun koetun laadun liséksi
fyysisen tuotteen laatu, jos sellainen kuuluu palvelun yhteyteen. Myds palvelun hinta,
palvelun aikana vaikuttaneet tilannetekijat ja asiakkaan aiemmat kokemukset vaikut-
tavat asiakkaan kokemaan tyytyvaisyyteen. Asiakkaan omalla persoonallisuudella on
my0s suuri vaikutus koettuun asiakastyytyvaisyyteen. lhmiset kokevat tilanteet hyvin-
kin eri tavalla ja peilaavat niité aikaisempiin kokemuksiinsa. (Ldmsa & Uusitalo 2009,
62.) Asiakastyytyvaisyys koostuu siis asiakkaan odotuksista ennen palvelua, asiak-
kaan kokemasta laadusta, aiemmista kokemuksista sek& muista palvelutilanteessa

vaikuttaneista ulkoisista tekijoista.

Cacioppo (2000) maarittelee asiakastyytyvaisyyden siten, etta se on tila joka saavu-
tetaan, kun asiakkaan odotukset on taytetty tai parhaassa tapauksessa ylitetty ja ta-
man takia han ajattelee positiivisesti yrityksesta. Korkea asiakastyytyvaisyys lujittaa
asiakassuhdetta ja saa asiakkaat ostamaan palvelun uudelleen samasta yrityksesta.
Cacioppo (2000) kertoo my@s, etta riippuen asiakkaiden arvostamista asioista, asia-
kastyytyvaisyys voi tarkoittaa tyytyvaisyytta palvelun laatuun, likesuhteeseen, hinta-
laatu-suhteeseen tai asiakkaan toiveitten ylittamiseen palvelutilanteessa. Koska asi-
akkaat arvostavat erilaisia asioita, voi asiakastyytyvaisyyden mittaaminen olla haas-
teellista. Asiakastyytyvaisyystutkimukset taytyy raatéaloida organisaation mukaan.
Valmistavan yrityksen tutkimat asiat eroavat suuresti puhtaasti palveluliiketoimintaan

keskittyvasta yrityksesta.
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Onnistunut asiakastyytyvaisyyden kehittaminen edellyttad, ettd organisaation johto on
sitoutunut kehittamaan toimintaa vastausten pohjalta. Asiakkaat turhautuvat nopeasti,
jos kyselyissé annetut palautteet eivat johda muutoksiin yrityksen toiminnassa. Asia-
kastyytyvaisyysselvitysten tulokset on hyva kertoa koko henkilokunnalle, ettéa he tie-
téavat mihin suuntaan toimintaa kehitetdén. Asiakastyytyvaisyyskyselyiden tuloksia on
myds hyvé verrata toisiin saman alan yrityksiin. Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen
tulee olla saanndllista ja tiedon taytyy olla vertailukelpoista aiempiin tutkimuksiin n&h-
den. (Cacioppo 2000.)

Asiakastyytyvaisyyden pitaminen hyvalla tasolla on tarkeaa erityisesti yrityksen ny-
kyisten asiakkaiden sailyttdmiseksi. On tutkittu, etta uusien asiakkaiden hankkiminen
maksaa yritykselle viidesta kahdeksaan kertaa enemman kuin nykyisten asiakkaiden
sailyttaminen. Tyytyvaiset asiakkaat suosittelevat mielellaan palvelua ystavilleen. Jos
saavutetaan erittdin korkea asiakastyytyvaisyyden taso, asiakas ostaa uudelleen ja
suosittelee palvelua ystavilleen 6 kertaa todennakéisemmin kuin perustyytyvainen

asiakas. (Cacioppo 2000.)

3.4 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen ja sen haasteet

Yksi suosituimmista tavoista mitata asiakastyytyvaisyytta on asiakkaille tehtava asia-
kastyytyvaisyyskysely. Asiakastyytyvaisyyskyselyt annetaan usein asiakkaille taytet-
taviksi palvelutapahtuman jalkeen (Reinboth 2008, 106). Perinteisissa asiakastyyty-
vaisyyskyselyisséa asiakkaat vastaavat vaittamiin asteikolla yhdesta viiteen, jossa
1=erdittain tyytymaton ja 5=erittain tyytyvainen. Laskemalla keskiarvot vaittamista
saadaan tietoa palvelun laadusta. Yleensa on myds varattu tilaa asiakkaiden sanalli-
sille palautteille ja huomioille palvelutilanteesta. TAméan kyselytavan pohjana on yh-
teiskuntatieteellinen survey-tutkimus. (Reinboth 2008, 106.)

Perinteinen yksinkertainen asiakastyytyvaisyyskysely sopii hyvin mittaamaan "ennen
ja jalkeen"- tilannetta, koska kun kysely on kerran tehty, vaatii suuria muutoksia toi-
minnassa etta tuloksissa ndhdd&an muutoksia. TA&ma on hyva asia jos tarkoituksena
on mitata tilannetta uudelleen maaratietoisen palvelun kehittamisen jalkeen. Aloitta-
valle yritykselle sdénndlliset asiakastyytyvaisyyskyselyt ovat hyva tyokalu tarkastelta-
essa, milloin asiakastyytyvaisyys on riittavalla tasolla ja mitd muutoksia toiminnassa
vaaditaan. Sen sijaan kun toiminta on jo vakiintunutta, kyselyn taytyy olla tarkempi jos

halutaan p&ésta kiinni todellisiin muutostarpeisiin. (Reinboth 2008, 108.)

Yksi kyselyitten heikkous on, etta tulokset tulevat aina palvelutapahtuman jalkeen.

Asiakas ehtii lahteéd pois ennenkd hdnen antamansa palaute kasitellaan, ja voi jaada
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tyytymattémaksi palveluun. Vastaajat arvioivat palvelua numeroina, vaikka asiakas-
tyytyvaisyys on pohjimmiltaan tunneperdista. Eri asiakkaat voivat mieltdd numerot eri
tavalla. Ei voida myoskaan tasmallisesti tietdad, miksi asiakas antaa arvioksi juuri tie-
tyn numeron. Kyselyn tulkitsija voi katsoa vastauksia omista nakokohdistaan, eika
todelliseen vastaukseen vaikuttaneeseen asiaan paasta kiinni. Voi myos kayda niin,
etta vastausten perusteella aletaan korjata vaaraa asiaa yrityksen toiminnassa.
(Reinboth 2008, 106-107.) Taman takia on tarke&a varata tilaa myos sanallisille

kommenteille.

Kyselyista ei mydskaan kay ilmi, mika asiakkaan tunnetila on ollut kun han on kyse-
lyyn vastannut. Tama saattaa vaaristaa vastauksia suurestikin. Asiakas voi olla tuoh-
tunut asiakaspalvelusta ja yrityksesta riippumattomista asioista. Lisaksi pienet vas-
taajamaarat voivat vaaristaa tulosta ja yhdenkin vastaajan palaute voi vaikuttaa mer-
kittavastikin kyselyn tulokseen. Tasta johtuen kysely pitda kohdistaa riittdvan suurelle

joukolle asiakkaita sopivissa vastauskanavissa. (Reinboth 2008, 108.)

Vastauksia tutkittaessa on tarkeaa ottaa huomioon palvelun kohderyhma. Huonot
tulokset eivat valttamatta johdu huonosta palvelusta, vaan vastaajat voivat olla vaa-
rasta kohderyhmasta. Toinen kohderyhma voi pitéd palvelua todella hyvana ja mark-
kinointia pitaisikin pystya kohdentamaan heille. (Reinboth 2008, 108.)

3.5 Onnistunut asiakaspalvelu

Asiakaspalvelun laatua ja onnistunutta asiakaspalvelukokemusta on tutkittu paljon.
Tietyt perusperiaatteet patevat, olipa kyse yksityisesta yrityksesta tai julkisesta orga-
nisaatiosta, kuten kunnasta tai kaupungista. Hyva asiakaskohtaaminen alkaa asiak-
kaan huomioimisesta, kun han saapuu esimerkiksi kauppaliikkeeseen, pankkiin tai
kunnan asiakaspalveluun. Asiakas kokee itsensa tervetulleeksi, kun hénelle osoite-
taan, ettd hanet on huomattu. Tama voi tapahtua katsekontaktilla ja paan nydkkayk-
sella jo pitemméan matkan paasta. Esim. ravintoloissa tdma on tarkeaa, ettei asiak-
kaalle ja& epétietoisuutta, onko tarjoilija huomannut hénet. Palvelujarjestyksen yllapi-
to ja tarkkailu on myQs tarkead, etté asiakkaat padsevat palveltavaksi omalla vuorol-
laan, eika etuilua esiinny. Asiakaspalvelijan tehtdva on huomauttaa asiakkaille, jos

jonojarjestys ei pida. (Pitk&dnen 2006, 13.)

Palveluissa toistuvat usein tietyt rutiinit ja laatu on standardoitua. T&mé& on usein hyva
asia tasalaatuisen palvelun kannalta. Kuitenkin asiakaspalvelussa taytyisi pystya I6y-
tamaan vaihtelua rutiinien lomaan ja yksilollista palveluotetta erilaisille asiakkaille.

Palveluasenne ja positiivisuus koko organisaatiossa on tarkeda. Asiakaspalvelijalla
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on hyva olla tietyt sovitut toimintanormit, mutta myds omaa vapautta tehda itsenéaisia
paatoksia, ettd hanella olisi enemman liikkumavaraa hankalissa tilanteissa, esim.
tuotteiden hyvitystapauksissa. Aikaisemmin, kun suuri osa tyévoimasta toimi tuotan-
nollisissa tehtavissa, standardoitujen prosessien ja suunnitelmien noudattaminen oli
suuremmassa osassa kuin nykyaan. Tama vaatii enemman kykyé soveltaa ja asettua
asiakkaan asemaan. (Pitkanen 2006, 30, 99.)

Tarkat sopimukset ja asiakaslupaukset ovat tarkeita tekijoita palvelussa. Asiakkaalle
ei pida luvata asioita, jos ei ole aivan varma, ettd ne pystyy toteuttamaan. Tarvittaes-
sa asiakkaalle luvattuun asiaan voi jattaa ehdon, jos olosuhteet esimerkiksi muuttuvat
eika asiakkaalle luvattua asiaa pystyta toteuttamaan. Asiakaspalvelijan ei pidd menna
antamaan lupauksia esim. toisen toimihenkilon puolesta. Sopimukset ja toimenpiteet
on hyva laittaa kirjalliseen muotoon ja kerrata vield asiakkaan kanssa mita on sovittu.
Tama vahentaa vaarinymmarryksen riskia ja reklamaatioita. Jos kuitenkin ongelmalli-
nen tilanne syntyy, organisaatiossa taytyy olla selvat vastuualueet ja asiakkaiden
palautteet ja reklamaatiot taytyy kasitella asiallisesti ja henkilokohtaisesti. Luottamus
on tarkeda asiakaspalvelussa. Luottamuksen ilmapiirissa asiat sujuvat, mutta jos asi-
akkaan luottamuksen menettad, on asioiden hoito ja luottamuksen korjaaminen han-
kalaa. (Pitk&dnen 2006, 41-43.)

Asiakkaalle on hyva antaa riittavasti tietoa palveluprosessin kaikissa vaiheissa. Aika-
tauluista ja niitten muutoksista tiedottaminen on todella tarkeaa. Tiedottaminen voi
ehkaista ongelmia ennakolta, vahentédé organisaation tulevia kyselyja ja poistaa asi-
akkaiden epavarmuutta. Henkilokunnalle tulevat muutokset taytyy opettaa hyvissa
ajoin ja ohjeistaa heita vastaamaan asiakkaiden kysymyksiin. Organisaatioissa taytyy
olla selkeat saannot tiedottamisesta. Tiedottamisen tarkeys patee suurille asiakas-
joukoille kohdistetuissa tiedotteissa, mutta myds yksittdiselle asiakkaalle on tarkeaa

kertoa prosessin vaiheet ja eteneminen. (Pitkdnen 2006, 63.)

Tarkasteltaessa kunnan teknisia palveluita tarkea tiedottamisen paikka on tekniikan
hairidtilanteet. Esimerkiksi vesikatkoista on tarkeaa saada tiedote mahdollisimman
nopeasti nakyviin kunnan nettisivuille ja esimerkiksi radioon. On pyrittdva kertomaan
korjauksen aikataulusta ja antamaan ohjeita kuinka toimia héiriétilanteen aikana. T&-
ma vahent&é asiakkaiden stressia ja organisaatioon tulevia kysymyksia. Asiakkaat
rauhoittuvat, kun heilla on tietoa tilanteen syisté ja korjausaikataulusta. (Pitkanen
2006, 69.)
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Palvelutyon lisaantymisen myota asiakkaan kuuntelemisen tarve ja ennakointi on
noussut suurempaan arvoon. Hyva asiakaspalvelija on askeleen edelld, miettii mita
palveluprosessissa voisi tehda toisin ja ennakoi asiakkaan tilannetta. Palautteisiin
reagoidaan nopeasti ja mielellaan ylitetdan asiakkaan odotukset. Tall6in asiakas
muistaa hyvéan palvelun ja asioi toistekin samassa paikassa. Jos havaitaan virhe,
otetaan asiakkaaseen suoraan yhteytta eika odoteta, etté asia hoituisi itsestaan. Asi-
akkaalla on tehtava helpoksi antaa palautetta ja hyvat kanavat palautteen kasittelyyn.
(Pitkanen 2006, 143.)

Hyvin jarjestetty palvelukonsepti on tarkea kilpailutekija yrityksille. Pitkanen (2006,
171) méaarittelee palvelukonseptin seuraavasti: "Palvelukonsepti on ajatusmalli siita,
miten asiakkaalle tuotetaan arvoa. Puhutaan myds palveluajatuksesta. Kun palvelu-
konseptiin litetaan tarpeelliset tietojarjestelmat, tyévalineet, tarvikkeet ja osaavia in-
nostuneita ihmisia, syntyy palvelua." Yrityksessa tai kunnan asiakaspalvelussa on
tarkead, etta asiat sujuvat ja yhteisolla on asioiden hoitoon toimivat rutiinit. Asiakas-
palvelijoiden taytyy osata tekniset jarjestelmat, mutta heilla taytyy olla myts mahdolli-
suus soveltaa ristiriitatilanteissa. Reklamaatiotilanteissa helpottaa paljon, kun asia-
kaspalvelijalle annetaan vastuuta hoitaa tilanne, eika tarvitse kysya lupaa esimiehelta
pieniinkin asioihin. Toimivat rutiinit yhdistettyn& luovuuteen ja asiakkaan odotusten

ylittdmiseen luo menestyvan organisaation.

3.6 Markkinointi julkisella sektorilla

Markkinointi liitetaan yleensa yksityisiin yrityksiin ja niitten myynninedistamistoimin-
taan. Nykyaan markkinointi kuitenkin nahdéaén laajempana kokonaisuutena ja sen
katsotaan kuuluvan myads julkisen sektorin toimijoille. Myds kunnat ja muut julkiset
tahot harjoittavat markkinointiviestintaa ja pyrkivat tuomaan yleisolle viesteja toimin-

nastaan. (Pesonen ym. 2002, 66.)

Julkisella sektorilla kyse ei useinkaan ole tuotteen tai palvelun myynnin edistamisesta
vaan palveluntarjoajan viestin ja valistuksen valittamisesta asiakkaalle. Pyritaan
saamaan aikaan muutoksia asiakkaan, tai julkisen puolen yhteyksissa myds kansa-
laisen; tiedoissa, asenteissa, kayttaytymisessa tai arvoissa. (Pesonen ym. 2002, 66.)
Asiakkaalle pyritdan esimerkiksi jakamaan tietoa viranomaisen toiminnasta ja menet-
telytavoista, ja ohjata asiakasta kayttaytymaan tietylla tavalla. Asiakkaan tietopohjaa
voidaan yrittda lisata, jolloin h&nen suhtautumisensa esimerkiksi viranomaisen toimin-
taa kohtaan voi muuttua positivisemmaksi. Kunta tai kunnallinen palveluntuottaja voi
pyrkia muuttamaan asiakkaiden kayttaytymista, vaikkapa tiedottamalla, miten terve-

yskeskuksesta varataan aikaa tai kuka vastuuhenkild vastaa mistékin toiminnasta.
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Paositiivisella viestinnalla pyritddn parantamaan asiakkaiden kuvaa organisaatiosta ja
vahentamaan asiakkaiden kokemia ennakkoluuloja tai korjaamaan heidan saamiaan

vaaria kasityksia. (Pesonen ym. 2002, 66-67.)



19

4 ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYN SUUNNITTELU JA TOTEUTUS

Tassé luvussa on kayty lapi ensin teoriaa tutkimusmenetelmisté ja kyselylomakkeen
rakentamisesta sekd onnistuneen tutkimuksen perusvaatimuksista. Kyselyn lopussa
esitellaan teknisen osaston asiakastyytyvaisyyskyselyn tutkimusmenetelmén valinta,

lomakkeen rakentaminen ja tutkimuksen toteutus aikatauluineen.

4.1 Tutkimusmenetelmét

Tutkimusmenetelmat voidaan jakaa kvalitatiivisiin eli laadullisiin ja kvantitatiivisiin eli
maarallisiin tutkimuksiin. Kvantitatiiviset tutkimukset ovat maarallisia tutkimuksia. Ne
keskittyvat suurten joukkojen tutkimiseen ja edellyttavat melko suurta otosta. Kvanti-
tatiivinen tutkimus pyrkii selvittamaéan lukumaariin ja prosenttiosuuksiin liittyvia asioi-
ta. Tutkimustulokset esitetéd&n yleensa numeroarvoina ja havainnollistamisessa kay-
tetdan erilaisia kuvaajia ja taulukoita. Maarallista aineistoa tutkittaessa pyritdan selvit-
tamaan erilaisia asioiden valisia riippuvuussuhteita. Myos tutkittavassa kohteessa
tapahtuvat muutokset kiinnostavat maarallisen tutkimuksen tekijaa. (Heikkila 2010,
16.)

Kvalitatiivinen tutkimus puolestaan keskittyy laadullisiin asioihin, ja naissa tutkimuk-
sissa otos on merkittavasti pienempi. Laadullisessa tutkimuksessa tutkimuskohdetta
pyritddn ymmartamaan syvallisemmin ja tarkastelemaan kohteen kayttaytymista ja
paatoksiin johtaneita asioita. Tutkittavat kohteet on yleensa tarkasti valittu etukateen.
Numerotiedolla ei ole niin suuri rooli, vaan tutkittavaa kohdetta yritetdan ymmartaa
enemman psykologian ja muiden kayttaytymistieteiden pohjalta. Tutkimusmenetel-
mana kvalitatiivisissa tutkimuksissa on usein haastattelu, ryhméakeskustelu tai valmiit-
ten kirjallisten aineistojen kaytto. (Heikkila 2010, 17.)

Tassa opinnaytetydssa tutkimus toteutettiin maarallisena tutkimuksena, joten teo-
riaosiossa keskitytaan siihnen enemman. Kvantitatiivisesta tutkimusta tehtdessé on
tarkeaa valita sopiva tiedonkeruumenetelma. Yleisesti kaytossa ovat posti- ja puhe-
linkyselyt, kayntihaastattelut, informoidut kyselyt seké& Internet-pohjaiset kyselyt. Pu-
helinhaastattelulla saavutetaan korkea vastausprosentti, mutta ei voida kayttaa kovin
pitkid kyselylomakkeita. Puhelinkysely myo6s sitoo paljon henkildstoresursseja ja vie

enemman aikaa suorittaa kuin lomakekyselyt. (Heikkila 2010, 20.)

Informoidussa kyselyssa tutkija on mukana jakamassa tutkimuslomakkeita vastaajille.
Han kertoo yleensa tutkimuksen tarkoituksesta, kertoo kyselyn suorittamisesta ja

vastaa mahdollisiin kysymyksiin. Informoidussa kyselyssa tutkija voi mennéa juuri ha-
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luamaansa paikkaan, esim. tydpaikalle, koulutustilaisuuksiin tai kouluihin. Tall6in
saavutetaan hyvin halutun kohderyhman huomio ja voidaan perustella kyselyyn vas-
taamista. (Hirsjarvi ym. 2009, 196-197.)

Postikyselyssé etuina on nopeus ja vastausaineiston helppo saatavuus. Ongelmana
taas pidetadn pienta vastausprosenttia. Yleensé postikyselyissa voidaan varautua
vastausprosentin jaamiseen 30-40 % tuntumaan. Jos tutkittavana on joku erityinen
joukko, kuten tietyn ammattiryhméan edustajat, voidaan odottaa korkeampaa vastaus-
prosenttia. Vastaajat palauttavat kyselyn todennékodisemmin jos he kokevat aiheen
tarkeaksi. Postikyselya tehdessa on huomattava, ettéa postituksesta aiheutuu kuluja,
ja jos kaytetaan jotain henkilorekisteria osoitteiden lahteend, on tdhan saatava lupa.
(Hirsjarvi ym. 2009, 196.)

Internet-kyselyt ovat kasvattaneet suosiotaan viime vuosina. Tallaisen kyselyn teke-
minen vaatii tekijaltaan tietoteknista osaamista. Kyselylomakkeen toimivuus ja ulko-
asu on tarkeassa roolissa Internet-kyselyssa. On suunniteltava, miten kohderyhmalle
saadaan tieto kyselyn olemassaolosta ja kuinka estetdaan saman henkilon vastaami-
nen useasti. Kohderyhméan maarittely on tarkeaa siindkin mielessa, etta jos potentiaa-
liseen kohderyhmé&én kuuluu vastaajia joilla ei ole padsya Internetiin, niin menetetdan
mahdollisesti tarkeita vastauksia. Nettikyselya puoltaa helppoa ja edullisuus. (Heikkila
2010, 18-19.)

4.2 Kyselylomakkeen rakentaminen

Survey-tutkimusta tehtdessa keskeinen tiedonkeruun tapa on tehda kysely. Survey-
tutkimuksella tarkoitetaan standardoitua aineiston keraamista esimerkiksi kyselyjen
tai haastattelujen avulla. Vastaajat muodostavat otoksen tietysta perusjoukosta. Ky-
symykset esitetddn kaikille vastaajille juuri samalla tavalla. Hyvin tehdylla kyselylo-
makkeella saadaan nopeasti paljon vastauksia, ja kun lomakkeiden tiedot on syo6tetty
sahkoiseen muotoon, on aineiston analysointi helpompaa. Kuitenkin lomakkeen laati-
jan taytyy syventya tarkkaan hyvan lomakkeen tekemiseen ja hanella taytyy olla laa-

jasti tietoa aiheesta. (Hirsjarvi ym. 2009, 193.)

Kyselylomakkeella voi olla avoimia, monivalinta-, tai asteikkoihin perustuvia kysy-
myksia tai nditten yhdistelmid. Avoimissa kysymyksissa esitetdan vain kysymys ja
vastaajalle varataan riittavasti vastaustilaa. Monivalintakysymyksissa vastaaja valit-
see useammasta vaihtoehdosta hénelle sopivimman. Asteikoilla taas mitataan kuinka
voimakkaasti vastaaja on samaa tai eri mielta vaittaman kanssa. (Hirsjarvi ym. 2009,

200) Yksi kaytetyimmista asteikoista kyselylomakkeilla on Likertin asteikko, jota kay-
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tetddn mielipidevaittamissa. Vastaajalle annetaan vaittama ja han voi kommentoida
sita valilla "Taysin samaa mielta" - "Taysin eri mieltd". Asteikolla on yleensa 5 arvoa,
mutta niita voi olla enemmankin riippuen tilanteesta. (Heikkila 2010, 52.)
Kyselylomaketta laadittaessa kysymykset pitda pyrkia tekem&an mahdollisimman
selkeiksi, ettei muodostu tulkinnanvaraisuutta. On parempi kysya lyhyita kuin liian
pitkia kysymyksia seka mieluummin tarkkoja, kuin yleisluontoisia kysymyksia. Lo-
makkeen kieliasua suunniteltaessa on valtettdva ammattikieltd, jos kyselyyn ei ole
vastaamassa jonkun tietyn alan tai osaamisalueen henkilditéa. Kysymysten jarjestys
on myds tarke&aa suunnitella hyvin. Alkuun voi laittaa helppoja kysymyksié niin vas-
taajat paasevat hyvin alkuun kyselyyn vastaamisessa. Lomakkeen loppupuolelle voi

laittaa rajatumpia kysymyksia. (Hirsjarvi ym. 2009, 202-203.)

4.3 Tutkimuksen perusvaatimukset

Hyvin tehtyyn tutkimukseen liittyy kaksi tarkeaa piirrettd, jotka ovat tutkimuksen validi-
teetti eli patevyys ja reliabiliteetti eli luotettavuus. Validiteetilla tarkoitetaan tutkimuk-
sen kykya mitata selvitettdvaa asiaa tarkasti. Ennen tutkimuksen aloittamista on tar-
keda valita oikeat mittarit, jotka sopivat tutkimusongelman selvittamiseen. Jos mitat-
tavia asioita ja mittareita ei ole riittavasti kartoitettu etukateen, voi olla etta tutkimus
mittaa vaaraa asiaa tai jotain olennaista tietoa jaa puuttumaan. (Heikkila 2010, 29-
30.)

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen tulosten toistettavuutta. Tutkimuksen taytyy
antaa samaa asiaa tutkittaessa samanlainen tulos mittaajasta riippumatta. Tuloksia
kasiteltdessa taytyy olla tarkkana ja analysointimenetelmét pitaa olla hyvin hallussa.
Esimerkiksi tietojen syottdminen analysointiohjelmaan tai ohjelman antamien tulosten
tulkinnassa taytyy olla huolellinen, jotta tutkimuksen luotettavuus ei karsi. (Hirsjarvi
ym. 2009, 231.)

Tutkimusta suunniteltaessa taytyy ottaa huomioon tutkittavan joukon koko. Kovin
pieni otos tai tutkimusjoukko ei anna edustavaa kuvaa vaan aiheuttaa tuloksiin sa-
tunnaisuutta. Kaikki kyselyn saaneet eivat myoskaan palauta kyselya, ja tama taytyy
ottaa huomioon tutkimusjoukkoa rajattaessa. Tutkimukseen osallistuneiden taytyy
my0s edustaa kattavasti koko perusjoukkoa. Yksi osa perusjoukosta, esim. vain yksi

ikaryhma, ei valttamatta edusta kattavasti koko joukkoa. (Heikkila 2010, 30-31.)
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4.4 Teknisen osaston asiakastyytyvaisyyskyselyn toteutus

Kysely péaéatettiin toteuttaa kvantitatiivisena survey-tutkimuksena. Tutkimuskysymyk-
send oli asiakkaiden tyytyvaisyyden selvittdminen teknisen osaston palveluihin, seka
kehitysehdotuksien keraaminen. Tutkimus koski teknisen osaston toimistopalveluita,
rakennusvalvontaa, tieasioita, ymparistopalveluita, vesihuoltoa ja kunnan vuokra-
asuntoja. Maarallinen tutkimus sopi tassa tilanteessa paremmin asiakastyytyvaisyy-
den selvittamiseen kuin laadullinen, esim. haastattelujen tekeminen. Kvantitatiivises-
sa tutkimuksessa tavoitteena oli saada enemmaén vastaajia, ja pyrkia kartoittamaan

asiakastyytyvaisyytta kattavasti eri palveluissa.

Paatettiin laatia kyselylomake, johon tehtiin omat osiot eri palveluille, kuten raken-
nusvalvonnalle ja ymparistdpalveluille. Teknisen osaston asiakaspalvelu kokonaisuu-
tena oli omana kohtanaan. Kaikissa osiossa oli valmiita vaittamia, joihin vastaajat
pystyivat ilmoittamaan mielipiteensa. Jokaisen vastausosion jalkeen kysyttiin myos
avoimia kysymyksia, joilla pyrittin saamaan vastaajilta konkreettisia kehitysehdotuk-
sia. Lisaksi kyselyn loppuun oli laitettu mahdollisuus yleisen palautteen antamiseen

teknisen osaston toiminnasta.

Kysymykset kaytiin ennen julkaisua lapi kunnan edustajien kanssa, koska itselleni
kunta-ala ja tekninen puoli olivat ennestaan vieraita. Kyselylomakkeesta haluttiin suh-
teellisen tiivis, ettd vastaajien mielenkiinto pysyisi ylla ja vastauksia kertyisi kaikkiin

osa-alueisiin.

Lomakkeella oli kaikkiaan 21 kohtaa. Alussa kysyttiin taustatietoja, kuten sukupuoli,
kotipaikkakunta ja ik&ryhma. Talla pyrittiin saamaan kuva, millaiset asiakkaat palve-
luita kayttavat, ja kuinka suuri osa vastaajista on kuntalaisia. Kysely toteutettiin siten,

etta vastaajan henkil6llisyys ei kay ilmi.

Kyselylomakkeen mielipidevaittamissa kaytettiin Likertin asteikkoa, joka soveltuu hy-
vin vastaajien mielipiteiden kartoitukseen ja lomakkeelle pystytd&n néin laittamaan
paljon tietoa tiivissa muodossa. Vastaajille esitettiin selkeét vaittdmat ja he pystyivat
vastaamaan mielipiteensd mukaan neliportaisella asteikolla. Vastausvaihtoehdot oli-
vat taysin samaa mieltd, jokseenkin samaa mieltd, jokseenkin eri mielta, taysin eri
mielta. "En osaa sanoa”- vaihtoehtoa ei ollut mukana ollenkaan. Talla pyrittiin mini-
moimaan vastaajan mahdollisuus olla ottamatta kantaa kysymyksessa esitettyyn vait-
teeseen. "En osaa sanoa"-vaihtoehdon puuttuminen saattoi vaikuttaa tuloksiin hie-

man vaaristavasti, jos vastaajalla todella ei ollut mielipidetté johonkin vaittdmaan.
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Kysely toteutettiin nettikyselynd Webropol-ohjelmalla. Kunnan nettisivuilla oli linkki,

josta paasi suoraan kyselylomakkeelle. Vastaamisaikaa oli 19.7-10.10.2012 valinen
aika. Aluksi mietittiin myos paperiversiota vastauslomakkeesta, mutta tdméa koettiin

tyolagksi ja paatettiin toteuttaa kysely vain Internet-pohjaisena. Paperiversion puute
karsii vastaajista todennakoisesti ainakin idkk&dadmpia henkil6ita, jotka eivat ole tottu-
neet kayttamaan tietokonetta. Kyselyyn laitettiin rajoitus, ettd samasta IP-osoitteesta
pystyy vastaamaan vain kerran. Talla pyrittiin eliminoimaan mahdollisuus, ettd sama

henkil vastaisi kyselyyn useamman kerran.

Vastaajien maarasta ei ollut erityistd maarallista tavoitetta. Lopulta vastauksia kertyi
36. Kyselya oli kdynyt katsomassa 143 vastaajaa, joten suuri osa ei ole tayttanyt ky-
selyéa loppuun saakka. Vastausaikaa oli kuitenkin lahes 3 kuukautta, joten vastaajia
tuskin olisi tullut kovin paljon lisda vaikka vastausaikaa olisi jatkettu. Vastausjoukon
pienuus voi vaikuttaa tutkimuksen luotettavuuteen. Mielipidevaittamista saadut arvot
lienevat kuitenkin melko luotettavia. Avoimissa kysymyksissa vaihtelua oli enemman.
Suurin osa vastauksista oli savyltdén positiivisia, mutta joukkoon mahtui yksittaisia
voimakkaitakin negatiivisia palautteita.

Vastaukset keréttiin ja kasiteltiin Webropol-ohjelman analysointitydkalulla. Taulukko-
jen ja kuvioiden tekemiseen kaytettiin taulukkolaskentaohjelma Excelia. Vastauksia
tutkittaessa katsottiin osioittain vastaajien maara, vaittamien saamat prosenttiosuudet
ja keskiarvot. Vertailua eri palvelujen kesken tehtiin [ahinn& keskiarvojen perusteella.
Myds avoimet palautteet olivat arvokas lisé ja niistd sai ainakin suuntaa antavaa tie-

toa, miksi jonkin osa-alueen vastausten keskiarvo oli matalampi.



24

5 TUTKIMUSTULOKSET JA ANALYYSI

Kysymyslomakkeen alussa kysyttiin vastaajilta taustatietoina sukupuoli, kotipaikka-
kunta ja ikaryhma. Vastaajien sukupuolijakauma oli tasainen. Kyselyyn vastanneista
miehia oli 17 ja naisia 18. Ylivoimaisesti suurin osa vastaajista oli Tuusniemelta. Yk-

sittiset vastaajat oli myds Kaavilta ja Kuopiosta.

Vastaajista suurin osa oli idltdan 40-65 vuotiaita. Tahan ikaryhmaan sijoittui 74,3%
vastaajista (kuvio 1). Suurin osa vastaajista on oletettavasti tydssakayvia, vaikka tata
ei lomakkeella erikseen kysytty. Paperisen vastauslomakkeen puute on voinut karsia
jonkin verran vanhempia vastaajia. Tydikaiset ihmiset tarvitsevat eniten teknisen

osaston palveluita hakiessaan esimerkiksi rakennuslupia tai tieavustuksia.

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 70% 75%
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18-24

40-65

yli 65

KUVIO 1. Vastaajien ikdjakauma (n=35)

Seuraavaksi vastaajilta kysyttiin millaisissa asioissa he tarvitsevat toimiston palvelui-
ta. Eniten tarvetta on rakennusvalvontaan, rakennusten korjausneuvontaan seka ve-
sihuoltoon liittyviin palveluihin. Myds ymparistépalvelut ja yksityistieasiat herattavat

kysymyksid. Kunnan tekniselld osastolla hoidettavat asiat on suureksi osaksi méaari-

telty laissa, joten ne on valttdmaton hoitaa, esimerkiksi rakennusluvat.

Suuri osa asiakkaiden yhteydenotoista on yleisia kysymyksia liittyen esimerkiksi vesi-
huollon jarjestamiseen ja muihin lupamenettelyihin. Haja-alueen vesihuollon jarjesta-
minen kuuluu vesiosuuskunnille, mutta myds kunnan toimistosta kysytaan paljon ta-
han liittyvid asioita. Viime vuosina jatevesijarjestelmien rakentaminen on heréattanyt
paljon kysymyksia. Tarkemmin asiakkaiden kayttaméat palvelut on nahtavissa kuvios-

sa 2.
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KUVIO 2. Millaisissa asioissa asiakkaat tarvitsevat toimiston palveluita (n=33)

Toimiston aukioloaika (klo 8-15.45) on sopiva suurimmalle osalle asiakkaista. Vain 3
vastaajaa koki, ettd nykyinen aukioloaika ei sovi heille. Avoimissa vastauksissa ker-
rottiin, etta tyossakayville virastotydaikana asioiminen on hankalaa. Toimiston au-
kioloaikoihin ei ole tulossa muutoksia. Palveluita pyritaan kehittamaéan, esimerkiksi
asiakkaiden tarvitsemia lomakkeita voi tulostaa Internetista, osan voi myds lahettaa
suoraan verkon kautta toimistolle.
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KUVIO 3. Toimiston aukioloajan sopivuus asiakkaille (n=34)

Seuraavaksi asiakkaille annettiin joukko vaittamia, joihin he pystyivat valitsemaan
yhden seuraavista vastausvaihtoehdoista:

1= taysin eri mielta
2= jokseenkin eri mielta
3= jokseenkin samaa mielta

4= taysin samaa mielta

Vaittamat oli jaettu osa-alueisiin. Ensimmainen kasitteli teknisen osaston palvelujen
toimivuutta yleensa. Sen jalkeen olivat vuorossa tiekunnossapito ja tieavustukset,

tonttiasiat, kunnan vuokra-asunnot, kunnallinen vesihuolto, rakennusvalvonta ja ym-
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paristbpalvelut. Jokaisen osion jalkeen oli varattu tilaa sanallisille palautteille. Kes-
kiarvoja esitettdessa paras arvo on 4 eli tdysin samaa mielté ja huonoin 1 eli taysin

eri mielta.

5.1 Toimistopalvelut

Teknisen osaston palveluitten toimintaan kaiken kaikkiaan vastaajat olivat tyytyvaisia.
Asiakaspalveluun oli tyytyvaisia 78,2 % vastaajista. Hakemusten kasittelyaikoja pidet-
tiin kohtuullisina. Molemmissa edella mainituissa vastausten keskiarvo oli 3,41 (mak-
simi 4). Vastaajat kokivat, ettéd asiakaspalautteisiin vastattiin nopeasti, joskin tassa
vaittdmassa tulos ei ollut ihan niin hyva kuin aikaisemmissa vaittamissa. Tarkat vas-

tausprosentit ja keskiarvot kayvat ilmi taulukosta 1.

TAULUKKO 1. Teknisen osaston palveluiden toimivuus (n=33)

Taysin eri  Jokseenkin eri  Jokseenkin Taysin sa-

D L S .~ .. Keskiarvo
mielta mielta samaa mieltd maa mielta
Olen tyytyvainen
toimiston asia-
kaspalveluun. 6,25 % 15,63 % 9,38 % 68,75 % 3,41
Hakemusten
kasittelyajat ovat
kohtuullisia. 3,45 % 10,34 % 27,59 % 58,62 % 3,41
Palautteisiin vas-
tataan nopeasti. 10,34 % 10,34 % 34,48 % 44,83 % 3,14
Yhteensa 6,67 % 12,22 % 23,33 % 57,78 % 3,32

5.2 Tiekunnossapito ja yksityistieavustukset

Tiekunnossapitoon ja yksityistieavustuksiin liittyvat asiat oli koottu omaan kappalee-
seensa. Lomakkeella kysyttiin vastaajien mielipidetta yleisten alueiden hoitoon ja
kaavateiden kuntoon. Lahes 79 % vastaajista piti kunnan yleisia alueita hyvin hoidet-
tuina ja siisteind. Tuusniemelld on panostettu viime vuosina paljon yleisten alueitten
kuntoon ja viihtyvyyteen. Tori on uusittu ja keskustaan on rakennettu liikenneympyra.
Naista tullut palaute on ollut padosin positiivista. Avoimissa palautteissa kiiteltiin kes-

kustan uutta kiertoliittyméaéd. Myos sataman alueeseen oltiin tyytyvaisia.

Kaavateiden kuntoon ja ja korjauksiin ei oltu yhta tyytyvaisia, kuin yleisten alueitten.
Noin 63 % vastaajista oli tyytyvaisia kaavateiden nykyiseen kuntoon ja korjauksiin.
Vastausten keskiarvo oli 2,81, eli hajontaa oli tdssa vaittamassa enemman. Sanalli-
sissa palautteissa toivottiin keskustassa olevien teiden kunnostamista ja tiettyjen tie-

osuuksien paallystdmistd. Tekniselle osastolle tulee palautetta teiden kunnosta, ja
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naihin palautteisiin pyritdan reagoimaan nopeasti ja mahdolliset viat kaavatiestossa
korjaamaan.

Kaavateiden talvikunnossapitoon oli taysin tai jokseenkin tyytyvaisia 72 % vastaajista.
Keskiarvo tassa vaittamassa oli 2,91 eli hyvalla tasolla. Avoimissa vastauksissa tuli
muutama kommentti talviaurauksesta ja sen puutteista. Kunnassa on kiinnitetty tdhan
huomiota ja kdyttssa on aurausohjelma, jonka mukaan paavaylat pyritdén auraa-
maan arkena klo 7 mennessa ja pienemmat kaavatiet paivan aikana. Auraus suorite-
taan arkisin omalla kalustolla ja vilkonloppuna auraus on ulkoistettu. Teknisella osas-
tolla on kaytdssa oma kuorma-auto seka traktori. Koneita kaytetddn myos muissa
teknisissa toissé. Kuorma-autoa hyddynnetaan esim. katuvalojen vaihdossa ja vesi-

ja viemarilaitoksen tehtavissa.

Vastaajilta kysyttiin myds mielipidettd, onko kunta tiedottanut riittavasti yksityis-
tieavustusten hakemisesta. Vastausten keskiarvo oli 3,03, joten tAman voidaan tode-
ta olevan hyvalla tasolla. Tieavustusten hakemisesta tiedotetaan Koillis-Savo lehdes-
sé ja kunnan Internet-sivuilla. Tiekunnossapito- ja tieavustukset- osion vastaukset

[0ytyvat taulukosta 2.

TAULUKKO 2. Vastaajien mielipiteet tiekunnossapitoon ja tieavustuksiin. (n=33)

Taysin eri Jokseenkin Jokseenkin  Tdysin

mielta eri mielti samaa samaa  Keskiarvo
mielta mielta
Kunnan yleiset alueet
ovat hyvin hoidettuja
ja siisteja. 6,06 % 15,15 % 39,39 % 39,39 % 3,12
Kaavateiden kunto on
hyvalla tasolla ja ties-
t6a korjataan riittavas-
ti. 9,38 % 28,13 % 34,38 % 28,13 % 2,81
Kaavateiden talvikun-
nossapito on hyvalla
tasolla. 12,50 % 15,63 % 40,63 % 31,25% 2,91

Kunta on tiedottanut

riittavasti yksityis-

tieavustuksien hake-

misesta. 6,67 % 20,00 % 36,67 % 36,67 % 3,03

Yhteensé 8,66 % 19,69 % 37,80 % 33,86 % 2,97
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5.3 Tonttiasiat

Seuraavana kokonaisuutena kasittelyssa olivat tonttiasiat. Vastaajista 87,1 % oli tay-
sin tai jokseenkin samaa mielta siitd, etta kunnan taajama-alueella on hyvin saatavilla
tontteja. Keskiarvo tassa vastauskohdassa oli korkea 3,29. Tonttien saatavuuden
taajama-alueella voidaan kyselyn pohjalta katsoa olevan hyvalla tasolla. Haja-
alueella tontteja ei katsottu olevan niin hyvin tarjolla. Keskiarvo oli 2,84 ja vastaajista
67,7 % oli samaa mielta vaittaman kanssa, eli ettéa tontteja on hyvin saatavilla haja-

alueella.

Avoimissa palautteissa toivottiin liséé tontteja Ysitien laheisyyteen Kuopion suuntaan.
Kunnan tonttitarjontaan onkin tulossa parannusta. Hietarannan alueella on vapaana
isoja tontteja ja sinne on rakennettu kevyenliikenteenvayla helpottamaan kulkemista
ja lisédamaan turvallisuutta. Pappilanniemen alueelle on suunnitelmissa kunnallistek-
niikan rakentaminen kesalla 2013. Alueelle tulee 10 kappaletta omarantaisia tontteja.
Pahkasalon alueella 16ytyy 10 tonttia, joista omakotitontteja 3 kappaletta. Kunnallis-
tekniikka alueella on valmista ja sité laajennetaan jos tarvetta ilmenee. Pahkasalon
alue sijaitsee saaressa Juojarvessa. Talvella valimatka kunnan keskustaan lyhenee

huomattavasti jaatien ansiosta. Alueella on paljon mokkitontteja.

Kyselyyn vastaajista l&hes 72 % oli sitd mieltd, etta kunta tiedottaa hyvin vapaana
olevista tonteista. Tonteista tiedotetaan kattavasti kunnan Internet-sivuilla kohdassa
"Tontit ja kiinteist6t". Verkkosivuilla on lueteltu tarjolla olevat tontit alueitten sekéa nii-
den hinnat. Myynnissa on kattavasti seka kesamokki-, omakoti-, etta teollisuustontte-
ja. Tonttien hintoja pitéda kohtuullisina 78,1% vastaajista keskiarvon ollessa 2,97. Nain
ollen vastaajat kokevat hinnat ja tarjonnan sopiviksi ja kaiken kaikkiaan mielipiteet
tonttiasioihin vaikuttavat kyselyn perusteella positiivisilta. Tarkemmat vastausosuudet

ja keskiarvot ovat nahtavilla taulukossa 3.
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TAULUKKO 3. Asiakastyytyvaisyys liittyen tonttiasioihin. (n=32)

Taysin . Jokseenkin  Taysin
Lo Jokseenkin A .
eri miel- eri mielta samaa miel- samaa Keskiarvo
ta ta mielta
Tontteja on hy-
vin saatavilla
taajama-
alueella. 3,23% 9,68 % 4194% 4516 % 3,29
Tontteja on hy-
vin saatavilla
haja-
asutusalueella. 12,90 % 19,35 % 38,71% 29,03 % 2,84
Kunta tiedottaa
hyvin vapaana
olevista tonteis-
ta. 6.25 % 21,88 % 15,63% 56,25 % 3,22
Tonttien hinnat
ovat kohtuullisia. 9,38 % 12,50 % 50% 28,13 % 2,97
Yhteensa 7,94 % 15,87 % 36,51 % 39,68 % 3,08

5.4 Kunnan vuokra-asunnot ja isannointi

Kunnan vuokra-asuntoja koskien oli myos esitetty vaittamia, joista kyselyyn vastaajat
paasivat valitsemaan sopivimman. Kunnan vuokra-asuntojen kunto jakoi mielipiteita
melko paljon. Suurin osa vastauksista sijoittui vélille "jokseenkin samaa mielta" - "jok-
seenkin eri mieltd" koskien vaittdmaa "kunnan vuokra-asunnot ovat hyvassa kunnos-
sa". Ainoastaan yksi vastaaja oli taysin samaa mielta vaittaman kanssa, eli etta vuok-
ra-asunnot olisivat hyvassa kunnossa. Vaittaman keskiarvo oli 2,43. Noin 54 % vas-
taagjista oli sitd mielta, ettd asunnoissa ilmenevét viat korjataan nopeasti. Loppuosa
vastaajista taas koki korjausajan liian pitkaksi. Avoimissa vastauksessa oli jonkin ver-
ran palautetta, etta asuntojen kunto olisi huonontunut. Kunta pyrkii kuitenkin korjaa-

maan vikoja mahdollisimman nopeasti.

Vuokra-asuntojen pihojen talvikunnossapitoon oli tyytyvaisia 71 % vastaajista. Vuok-
ra-asuntojen saatavuuteen vastaajat eivat olleet kovin tyytyvaisia. Saatavuuteen liit-
tyvan vaittaman kanssa oli ainakin jokseenkin eri mielta 68 % vastaajista. Uusia
vuokra-asuntoja on valmistunut vuonna 2012 kolme kappaletta. Asuntoja on talla
hetkell&d my6s tyhjand, joten suunnitelmia vuokra-asuntokannan kasvattamisesta
merkittavasti ei talla hetkella ole. Tuusniemelld vuokra-asuntoja tarjoaa myos paikal-

linen vanhustenkotiyhdistys.
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Vuokrien tasoa piti kohtuullisena 55 % vastaajista keskiarvon ollessa 2,45. Juojarven
Isdnndinti Oy hoitaa vuokra-asuntojen isannoinnin ja kirjanpitoon liittyvat tehtavat.
Laskutuksen toimintaan oli tyytyvaisia 90 % vastaajista ja taméan vaittaman keskiarvo
oli 3,2, joten laskutuksen voidaan kyselyn perusteella todeta toimivan hyvin. Vastaa-
jat olivat myos tyytyvaisia isannoitsijan tavoitettavuuteen, joten apua vuokra-
asuntoihin liittyviin asioihin on saatavissa vaivatta. Vastaajista 40 % oli tdysin samaa
mielta siitd, etté isannoitsija on hyvin tavoitettavissa. Jokseenkin samaa mieltéa oli 25
% vastaajista. Vastausten keskiarvo oli tssa vaittamassa 2,95. Avoimia vastauksia
vuokra-asuntoihin liittyen tuli vahemman kuin muihin kyselyn osa-alueisiin. Myds véit-
tamiin vastanneita asiakkaita oli n. 10 kappaletta vdhemman kuin muissa osioissa.

Taulukosta 4 16ytyy tietoa vuokra-asuntoihin liittyviin vaittamiin.

TAULUKKO 4. Asiakastyytyvaisyys vuokra-asuntoihin liittyen. (n=23)

Tgysm Jokseenkin Jokseenkin  Taysin Kes-
eri miel- I samaa samaa .
. eri mielta R .~ kiarvo
ta mielta mielta
Kunnan vuokra-
asunnot ovat
hyvassa kunnos-
sa. 8,70 % 30,43 % 56,52 % 4,35 % 2,57
Asunnoissa il-
menneet viat
korjataan nopeas-
ti. 22,73 % 22,73 % 18,18% 36,36 % 2,68

Talvikunnossapito
on hoidettu hyvin. 9,52 % 19,05 % 33,33% 38,10 % 3,00

Vuokra-asuntoja
on riittavasti saa-

tavilla. 36,36 % 31,82 % 22,73 % 9,09 % 2,05
Vuokrat ovat
kohtuullisella
tasolla. 20,00 % 25,00 % 45,00 % 10,00 % 2,45

Laskutus on toi-
minut hyvin. 5,00 % 5,00 % 55,00 % 35,00 % 3,20

Isannoitsija on
hyvin tavoitetta-
vissa. 10,00 % 25,00 % 25,00 % 40,00 % 2,95

Yhteensa 16,22 % 22,97 % 36,49% 24,32% 2,70
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5.5 Vesihuolto

Seuraavana osiona kasittelyssa oli kunnallinen vesihuolto. 41,4 % vastaajista oli tay-
sin samaa mielta siitd, etta hairidtilanteista tiedotetaan riittdvan nopeasti. Jokseenkin
samaa mielta vaittdman kanssa 20,7 % vastaajista. Keskiarvo oli 2,86. Kysyttdessa
korjataanko ilmenneet viat riittavan nopeasti, 41,4 % vastaajista oli taysin samaa
mielta ja jokseenkin samaa mieltd oli 34,5 %. Keskiarvo tassa vaittamassa oli 3,1,
joten vastaajien voidaan katsoa olevan tyytyvaisia korjausten nopeuteen.

Vesilaitoksen veden laatuun oltiin tyytyvaisia. Keskiarvo veden laatuun liittyvassa
vaittamassa oli korkea 3,53. Vesihuoltoon liittyva laskutus asiakkaille saa my6s posi-
tiilvista palautetta. Kysyttaessa mielipidetta laskutuksen toimintaan 60 % oli taysin
samaa mieltd, etté laskutus toimii hyvin ja 33,3 % oli jokseenkin samaa mielta. Vesi-
huollon vaittamat saivat lahes kaikki keskiarvoksi yli 3. Ainoastaan hairittilanteista
tiedottamisen keskiarvo jai taman alle. Kunta onkin panostanut viime aikoina tahan
asiaan. Vesikatkoista tiedotetaan nykyaan Radio Savossa, Koillis-Savo-lehdessa,
kunnan Internet-sivuilla ja liséksi laitetaan tieto asiasta terveyskeskukselle ja palo- ja

pelastuslaitokselle. Vesikatkojen kestosta ilmoitetaan tarkasti.

Avoimissa palautteissa kehuttiin puhtaan veden laatua ja kohtuullista hintaa. Hairi6ti-
lanteista tiedottamista maoitittiin jonkin verran, mutta kuten edella kerrottiin, kunta on
panostanut paljon asian kuntoon saamiseksi. Taulukosta 5 on néhtavassa vastaukset

vesihuoltoa koskeviin vaittamiin.

TAULUKKO 5. Asiakastyytyvaisyys vesihuoltoon liittyen. (n=30)

Taysin . Jokseenkin Taysin
SO Jokseenkin .

eri miel- eri mielti samaa samaa Keskiarvo

ta mielta mielta

Hairiétilanteista
tiedotetaan
nopeasti. 17,24 % 20,69 % 20,69 % 41,38% 2,86
Viat korjataan
nopeasti. 6,90 % 17,24 % 34,48% 41,38% 3,10
Vesilaitoksen
vesi on hyva-
laatuista. 0,00 % 13,33 % 20,00% 66,67 % 3,53
Laskutus toimii
hyvin. 6,67 % 0,00 % 33,33 % 60,00 % 3,47

Yhteensa 7,63 % 12,71 % 27,12% 52,54 % 3,24
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5.6 Rakennusvalvonta

Seuraavana kokonaisuutena vastaajat paasivat arvioimaan rakennusvalvontaa. Vas-
taajista 80 % koki, ettd on saanut asiantuntevaa neuvontaa rakentamiseen liittyvissa
kysymyksissa. Keskiarvo tassa vaittamassa oli 3,26. Henkilokunnan asiantuntemus
on siis hyvélla tasolla ja siihen ollaan tyytyvaisia. Rakennuslupien kasittelyaikoihin
vastaajat olivat mygs tyytyvaisia. Lahes 55 % vastaajista oli tdysin samaa mieltd vait-
tdman kanssa, eli ettéd rakennuslupien kasittelyajat ovat kohtuullisia. Keskiarvo oli
3,32. (kuvio 9)

Korjaus- ja energia-avustusten hakemiseen liittyva tiedottaminen ei saanut aivan yhta
hyvaa arviota. Keskiarvo oli 2,96. Kunta tiedottaa avustusten hakemisesta kerran
vuodessa Kaoillis-Savo-lehdessa. Avustusten hakuaika péaattyy vuosittain 27.3 Korja-
us- ym. avustuksista kysellddn myds paljon teknisen osaston toimistosta.

Rakennusvalvontakatselmusten suorittamisaikatauluun oli tyytyvaisia iso osa vastaa-
jista. Taysin samaa mielta oli 48,4 % ja jokseenkin samaa mielta 29 % vastaajista.
Vaittdma oli "Rakennusvalvontakatselmukset suoritetaan kohtuullisessa ajassa’.

Avoimissa palautteissa kiiteltiin rakennusvalvonnan toimintaa. Asiat hoituvat nopeasti
ja neuvonta on asiantuntevaa. Padosa palautteista oli positiivisia. Lomakkeiden tayt-
t6- ja lahetysmahdollisuutta Internetissa toivottiin parannettavaksi. Nykyiselladn osan
lomakkeista voi tulostaa verkosta, mutta ne taytyy tayttaa kasin. Lomakkeita pyritdan
jatkossa kehittdmaan niin, etta ne voisi tayttaa ja lahettda suoraan Internetin kautta.
Tarkat vastausosuudet rakennusvalvontaan liittyviin vaittdmiin on esitetty taulukossa
6.
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TAULUKKO 6. Asiakastyytyvaisyys rakennusvalvontaan liittyen. (n=31)

Taysin  Jokseenkin Jokseenkin  Taysin

eri mielta  eri mielta samaa samaa Keskiarvo
mielta mielta
Olen saanut asiantuntevaa
neuvontaa rakentamiseen
liittyvissa kysymyksissa. 6,45 % 12,90 % 29,03% 51,61% 3,26
Rakennuslupien kasittelyajat
ovat kohtuullisia. 6,45 % 9,68 % 29,03% 54,84 % 3,32
Korjaus- ja energia-
avustusten hakemisesta on
tiedotettu hyvin. 7,41 % 22,22 % 37,04% 33,33% 2,96
Rakennusvalvontakatsel-
mukset suoritetaan kohtuul-
lisessa ajassa. 6,45 % 16,13 % 29,03% 48,39 % 3,19
Yhteenséa 6,67 % 15,00 % 30,83% 47,50 % 3,18

5.7 Ymparistbpalvelut

Viimeisena kokonaisuutena kasiteltiin ymparistopalveluita. Kysyttavid asioita olivat
ympaéristolupien kasittelyajat, viranomaisten reagoiminen kuntalaisten palautteisiin, ja

ympaéristopalveluiden henkilbkunnan ammattitaito neuvonta-asioissa.

Ymparistolupien kasittelyaikoja koskevassa kysymyksessa vastausten keskiarvo ol
hyva 2,91. 27,3 % vastaajista oli taysin samaa mielta vaittaman kanssa, eli etta ym-
paristblupien kasittelyajat ovat kohtuullisia. Jokseenkin samaa mielté oli 50 % vastaa-

jista, joten lupien kasittelyaikojen voidaan todeta olevan kohtuullisella tasolla.

"Ympaéristdviranomainen reagoi kuntalaisten palautteisiin ymparistén epékohdista."-
vaittama sai taysin samaa mielté olevia vastauksia 36,4 % ja jokseenkin samaa miel-
ta 27,3 %. Vahintaan jokseenkin eri mielta tasta vaittamasta oli 36,7 % vastaajista.
Keskiarvo oli 2,82. Vastaajat kokivat, ettd henkiléstd neuvoo heita hyvin ymparisto-
asioissa. Vaittaman keskiarvo oli 2,83. Kaiken kaikkiaan vastaajat vaikuttavat olevan
tyytyvaisia kunnan ymparistdpalveluihin. Ympéaristopalveluihin liittyvét tulokset kayvat

ilmi taulukosta 7.

Ymparistopalveluihin liittyvissa avoimissa palautteissa toivottiin kiinnittam&an huomio-
ta tienvarsien ja talojen pihojen siisteyteen. Ymparistopalvelut ottaa kuntalaisten pa-
lautteita vastaan ja jarjestaa tarvittaessa ymparistokatselmuksen, jossa alueen omis-

taja voidaan velvoittaa siistimaan alue tai korjaamaan havaitut puutteet.
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TAULUKKO 7. Asiakastyytyvaisyys ymparistopalveluihin liittyen. (n=24)

o . Jokseenkin Taysin
Taysin  Jokseenkin .
eri mieltd  eri mieltd samaa samaa Keskiarvo
mielta mielta
Ympéristolupien kasit-
telyajat ovat kohtuulli-
sia. 13,64 % 9,09 % 50,00% 27,27 % 2,91
Ympaéristoviranomainen
reagoi kuntalaisten
palautteisiin ympariston
epékohdista. 18,18 % 18,18 % 27,27 % 36,36 % 2,82
Henkiléstd opastaa ja
neuvoo hyvin ympéris-
t0asioissa. 16,67 % 20,83 % 25,00% 37,50 % 2,83
Yhteenséd 16,18 % 16,18 % 33,82 % 33,82 % 2,85

5.8 Yleinen palaute

Kyselylomakkeen loppuun oli laitettu osio avoimille palautteille koko teknista osastoa
koskien. Tahan kohtaan vastaajat pystyivat jattAmaan niin sanottua "yleista palautet-
ta". Pddosa saadusta palautteesta oli positiivista. Palvelun laatua ja henkilostén asia-

kasystavallisyytta kiiteltiin. Jonkin verran negatiivista palautetta tuli tyontekijoiden

tavoitettavuudesta. Teknisella osastolla pyritdén siihen, etta toimistolla olisi aina joku
tyontekija paikalla. Esimerkiksi rakennustarkastajalla on kiinteat toimistoajat maanan-

taisin ja keskiviikkoisin klo 8-10, jolloin han on tavattavissa. Aina ei kuitenkaan pysty-

td takaamaan paikallaoloa esim. tydmaakayntien takia.
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6 YHTEENVETO

Opinnaytetyon tarkoituksena oli kartoittaa teknisen osaston asiakkaiden tyytyvaisyyt-
td saamaansa palveluun seké& miettia vastausten pohjalta kehitysehdotuksia osaston
toimintaan. Kuten johdanto-osassa todettiin, kyselyn toteuttaminen oli paétetty kun-

nanvaltuustossa ja kysely oli tarkoitus pitdd vuoden 2012 aikana.

Vastaajien maara jai melko pieneksi, eli kolmeenkymmeneenkuuteen vastaajaan. On
haastavaa arvioida, olisiko suuremmalla vastaajajoukolla tulokset olleet merkittavasti
erilaiset. Kysely toteutettiin Internet-pohjaisena Webropol-ohjelmistolla. Sukupuolija-
kauma oli kuitenkin tasainen ja nain ollen vastauksia saatiin kattavasti seka naisilta,
etta miehiltd. Suurin ikdryhma vastaajissa oli 40-65 tydikaiset inmiset. Paperiversion
puuttuminen luultavasti karsi iakk&dampia vastaajia. Paperiversion tekemista kylla
mietittiin alussa, mutta koska se olisi aiheuttanut lisaty6ta, paadyttiin kysely toteutta-
maan ainoastaan Internetissa. Kyselyn vastausaika oli riittdva ja valmistautumisaikaa

oli varattu hyvin lomakkeen tekoon ja julkaisuun.

Asiakastyytyvaisyyden voidaan todeta olevan vastaajien keskuudessa hyvélla tasolla.
Lahes joka osiossa vastausten keskiarvo on yli 3 asteikolla 1-4. Eri osioissa yksittai-
sissa vaittamissa tyytyvaisyys on muutamissa kohdissa alle 3. Vuokra-asuntoihin
liittyvissa asioissa keskiarvot ovat myos hieman matalammat kuin muissa osioissa.
Asiakkaat kokevat saavansa toimistolta ystavallista ja asiantuntevaa palvelua koh-
tuullisessa ajassa. Asiakaspalvelua koskevat vaittdmat ovat yleisesti keskiarvoltaan

yli 3, eli asiakaspalveluun ollaan tyytyvaisia.

Avoimissa palautteissa henkilékunnan ystavallisyys on saanut kiitosta. Negatiivista
palautetta tuli henkiléstdn tavoitettavuudesta. Tama asia on tiedostettu osastolla, ja
on pyritty jarjestamaan esim. kiinteita toimistoaikoja. Vastaajat toivoivat Internet-
asioinnin kehittamisté. Internet-pohjaisia lomakkeita kehitetéén ja tulevaisuudessa

asioita pystyy hoitamaan entistd paremmin netin kautta.

Avoimissa palautteissa tuli esille tarve tonttimaalle hyvien yhteyksien varrella. Kunta
on vastannut tdhan kehittamalla maaratietoisesti tonttiasioita. Uusia tontteja on tulos-
sa tarjolle monenlaisiin tarpeisiin ja kunnallistekniikka tata varten on osin valmista.
Myds suunnitelmia uusista asuinalueista on olemassa, joten tulevaisuudessakin laa-
dukkaiden rakennuspaikkojen tarjonta on Tuusniemell turvattu. Tuusniemen kunta
myods markkinoi itsedaan lehdissa hyvana asuinpaikkana Kuopion ja Joensuun valilla

hyvien liikenneyhteyksien varrella.

Asiakkaat arvostavat teknisella osastolla palvelun henkilokohtaisuutta. Kysymyksiin

saa vastaukset nopeasti ja asiat neuvotaan perusteellisesti. Palautteista tuli esille,
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etta palvelu toimii paremmin kuin monessa suuressa kunnassa. Henkilokunnan pal-
veluasennetta kiitettiin monessa palautteessa. Palvelun henkildkohtaisuuden ja pe-

rusteellisuuden voi varmasti ndhda pienen kunnan etuna.

Tutkimustytskentelyssa oli seka hyvaa, ettd huonoa. Tyon tekeminen lahti vauhdik-
kaasti liikkeelle kesalla 2012 ja kunnan puolelta oli hyvin saatavissa tukea tyéhon.
Kyselylomake saatiin Internetiin saataville kohtuullisen nopeasti. Kysely oli auki lahes
3 kuukautta. Vastausten keraamisen ja analysoinnin jalkeen aikataulu on venynyt ja
tyon valmistuminen meni kevaalle 2013, joten aikataulutuksessa olisi ollut parantami-
sen varaa. Osittain tdhan vaikutti se, etta k&vin tdissé koko ajan opinnaytetyon teke-

misen ohella.

Opinnaytetyd on mahdollistanut teknisen osaston asiakastyytyvaisyyden nykytilan

selvittamisen, ja tyosta on saatu myos kehitysehdotuksia toimintaan. Asiakastyytyvai-
syyden seuraaminen ja kehittdminen on jatkuva prosessi, joten tulevaisuudessa voisi
olla paikallaan mitata asiakastyytyvaisyytta uudestaan. Tama tutkimus voi toimia poh-

jana seuraavalle ja mahdollistaa tulosten vertailun.
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LIITE 1

Asiakastyytyvaisyyskysely

Kysely Tuusniemen kunnan teknisen osaston asiakkaille. VVastaaminen vie muutaman
minuutin. Voit vastata siltd osin kuin kaytat palveluja, jokaiseen kysymykseen ei tar-
vitse vastata. Vastaajan henkil6llisyys ei kay ilmi kyselyssé. Vastauksia kdytetdan tek-
nisen osaston palveluiden kehittdmisessa.

Vastaajan
tiedot

1. Suku-
puoli

O Mies
O Nainen

2. Kotipaikkakunta
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Teknisen osaston toimistopalvelut

4. Millaisissa asioissa tarvitset toimiston palveluita?
[ ] Rakennusvalvonta/ Korjausneuvonta
[ ] Ympéristonsuojelu
[] Yksityisteihin liittyvét asiat
[ ] Vesihuolto
[ ] Kiinteistotoimi
[ ] Laskutusasiat
[ ] Kaavatiet

5. Toimiston aukioloaika on minulle sopiva (klo 8-15.45).

OEi

6. Jos aukioloaika ei ole sopiva, miksi ei?

7. Palveluiden toimivuus
Tdysin sa- Jokseenkin sa-  Jokseenkin eri Té&ysin eri

maa mieltd maa mielta mielta mielta
Olen tyytyvdinen toimiston
asiakaspalveluun. O O O O
Hakemusten kasittelyajat
4 o o o o

ovat kohtuullisia.



Palautteisiin vastataan
nopeasti.

Yhdyskuntatekniset palvelut
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8. Seuraavat vaittdmat koskevat tiekunnossapitoa ja tieavustuksia.

Kunnan yleiset alueet ovat hyvin
hoidettuja ja siisteja.

Taysin
samaa

miel

Kaavateiden kunto on hyvéll4 tasolla

ja tiestda korjataan riittavasti.

Kaavateiden talvikunnossapito on

hyvéll4 tasolla.

Kunta on tiedottanut riittavasti yksi-

tyistieavustuksien hakemisesta.

9. Avoin palaute yleisten alueitten hoitoon ja tienpitoon liittyen:

ta

O

O

Jokseenkin
samaa mieltd eri mieltad

O

Jokseenkin

O

10. Tonttiasiat

Tontteja on hyvin saatavilla
taajama-alueella.

Tontteja on hyvin saatavilla
haja-asutusalueella.

Kunta tiedottaa hyvin vapaana
olevista tonteista.

Tonttien hinnat ovat koh-
tuullisia.

Taysin sa-

Jokseenkin sa-

maa mieltd maa mieltad

O

O

O

O

Taysin
eri mieltd

O

Jokseenkin eri Taysin eri

mielta

mielta

O

O
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11. Avoin palaute tonttiasioihin liittyen:

Kiinteistotoimi (kunnan vuokra-asunnot)

12. Seuraavat véaittaméat koskevat kunnan vuokra-asuntoja.

Taysin Jokseenkin Jokseenkin eri Taysin eri
samaa L e R
o samaa mieltd  mielta mielté
mieltd
Kunnan vuokra-asunnot
ovat hyvasséd kunnossa. O O O O
Asunnoissa ilmenneet viat
korjataan nopeasti. O O O O
Talvikunnossapito on hoi-
dettu hyvin. O O O O
Vuokra-asuntoja on riitta-
vasti saatavilla. O O O O
Vuokrat ovat kohtuullisella
tasolla. O O O O
Laskutus on toiminut hyvin. O O O O
Isannditsija on hyvin tavoi-
Ja oy O O o O

tettavissa.

13. Avoin palaute vuokra-asuntoihin liittyen:
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Vesihuolto

14. Seuraavat vaittamét koskevat kunnalliseen vesihuoltoon liittyvid asioita. (ei ve-
siosuuskunnat)

Tdysin sa- Jokseenkin sa-  Jokseenkin eri Taysin eri

maa mieltd maa mielta mielta mielta
Hairiodtilanteista tiedote-
taan nopeasti. O O O O
Viat korjataan nopeasti. O O O O
Vesilaitoksen vesi on
hyvalaatuista. O O O O
Laskutus toimii hyvin. O O O O

15. Avoin palaute liittyen vesi- ja viemérilaitoksen toimintaan:

Rakennusvalvonta

16. Seuraavat véaittamat liittyvat rakennusvalvontaan.

Taysin Jokseenk_ln Jokseenkin Ta_tysm
samaa samaamiel- ~ =" eri
o eri mielta .
mieltd ta mielta
Olen saanut asiantuntevaa neuvontaa
rakentamiseen liittyvissa kysymyk- O O O O
sissa.
Rakennuslupien kasittelyajat ovat
kohtuullisia. O O O O
Korjaus- ja energia-avustusten hake-
misesta on tiedotettu hyvin. O O O O
Rakennusvalvontakatselmukset suori-
tetaan kohtuullisessa ajassa. O O O O

17. Avoin palaute rakennusvalvonnan toimintaan liittyen:
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Y mpéristopalvelut

18. Seuraavat vaittamat liittyvat ymparistdpalveluihin.

Taysin Jokseenkin  Jokseenkin Ta_yS|_n
samaa T eri miel-
. . Ssamaa mieltd eri mieltd .
mieltd t
Ympéristolupien kasittelyajat ovat
kohtuullisia, O O O O
Ymparistéviranomainen reagoi
kuntalaisten palautteisiin ympéris- O O O O
ton epékohdista.
Henkil®sto opastaa ja neuvoo hy-
pasad | y o o o o

vin ympaéristdasioissa.

19. Millaisissa ympaéristopalveluiden asioissa tarvitset neuvontaa?

20. Avoin palaute liittyen ympéristopalveluihin:

21. Yleinen palaute teknisen osaston palveluihin:
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