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Espoo kaupunki on antanut tata opinnaytetyota varten toimeksiannon tutkia palautetta Espoon
asukaspalautejarjestelman eFeedbackin keraamasta aineistosta. Tavoitteena oli paitsi selvittaa
palautteen sisaltoa, jakautumista ja elinkaarta, myos etsia potentiaalisia jarjestelman kehitys-
ehdotuksia. Tutkimuksen pohjaksi kerattiin aineistoa palautteesta. Tietoa haettiin asiakaspal-
velun malleista, palautejarjestelmalle elintarkeasta viestinnasta seka verkkonakyvyyden perus-
teista. Tuloksena saatiin tiivis tietopaketti palautteen roolista ja merkityksesta. Tietopaketin
jalkeen opinnaytetyossa esitellaan toimeksiantaja, Espoon kaupunki, niin organisaationa kuin

toimeksiantajana. Toimeksiantajan ohella esitellaan myos tutkittava jarjestelma.

Opinnaytetyon tutkimus keskittyi palautejarjestelman keraaman datan tutkimiseen eri nako-
kulmista seka tutkimustulosten maarittelemiseen. Dataa tarkasteltiin muun muassa palautteen
lahteen, tyypin, jakautumisen, keston ja elinkaaren nakokulmista. Tutkimuksessa eroteltiin eri
palautetyypit ja kerattiin analyysikelpoisten palautetyyppien maarat ja jakaumat tarkasteluun.
Palautteen alueellisuuden vaikutusta tutkittiin myos kestoon ja maaraan liittyen. Tutkimuk-
sessa otettiin huomioon jarjestelmaan tutkimusaikana tehdyt muutokset. Tutkimuksessa ha-

vainnoitiin myos mahdollisia poikkeamia datasta ja myos syita naille poikkeamille.

Maarallinen analyysi havainnollisti palautteiden maarien kehitysta suhteessa keskimaaraiseen
kasittelyaikaan eli selvensi, kuinka palautemaaran kasvu vaikutti kasittelyyn. Tutkimuksessa
jaettiin palautemaarat kuukausittain ja vertailtiin vuosia toisiinsa. Vertailua suoritettiin tyon
rajaukset huomioiden ja myos verrannollisilla luvuilla. Analyysin tuloksena loydettiin selvitys

joillekin tutkimuksen aikana havaituille poikkeamille.

Laadullinen analyysi tehtiin yhteenvetona tutkimustuloksista opinnaytetyon rajauksia kunnioit-
taen. Tarkoituksena analyysilla oli selvittaa maarallisen tutkimuksen esiin tuomien tulosten
mahdollisia syita, ja analysoida tulosten liittymista palautteen sisaltoon. Lopputuloksena to-
dettiin asiakaspalvelun taso ja palautteiden kasittelyaikojen seka elinkaareen vaikuttaneita

seikkoja.
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Customer feedback is one of the most established ways to gain information from a service or
from a product. New ways of collecting feedback are developed continuously to reach new
target groups and audiences. It is increasingly important to develop the methods of collecting
feedback. The feedback is collected for multiple purposes on municipal and national levels.
The city of Espoo has provided customer feedback data from their eFeedback system for the
purposes of this analysis. The goals of this analysis were to study the data for its content,
distribution, the lifespan of the feedback and to provide potential ways to improve the

system.

As the foundation of this research, a vast theory content was studied and embodied. For this
content, knowledge was gathered from various service plans, vital communications for the
feedback system and the ground rules of online accessibility. The marketing plans for online
services were taken into account in the sense of promoting an online feedback system.

After the theory section of this thesis, the authors showcase the mandator of this research, the
city of Espoo and its organizational structure. The feedback system itself was also introduced

and examined for how it meets its requirements.

The study focused mainly on the data provided by the city of Espoo. We investigated

and broke down the data to multiple categories. These categories included the source, type,
areal distribution, length of processing and the lifespan of the feedback. From this data the
authors made various findings and suggestions to improve the feedback system based on them.
The study taught a lot from the importance of online coverage, the dimensions of customer
services and the many sections of a feedback itself. Quantitative and qualitative analysis were

made based on this data.

Keywords: Feedback data, Lifespan, Customer service, Analysis
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1 Johdanto

Espoon kaupunki on tilannut opinnaytetyon liittyen heidan asukaspalautejarjestelmansa eFeed-
backin keraamaan palautteeseen. Opinnaytetyo tutkii Espoon kaupungin eFeedback- verkkopa-
lautejarjestelmaa ja erityisesti siihen aikavalilla 1.1.2016-15.4.2019 saapuneita palautteita.
Tutkimukseen tehdaan muutamia alueellisia rajauksia, silla eFeedback- jarjestelma sisaltaa
valtavan maaran palautetta. Toimeksianto keskittyy Espoon kaupungin palautejarjestelman
tekniseen ja ymparistotoimeen liittyviin palautteisiin, joka on toimeksiantajan rajaus. Toimek-
siantaja on toimittanut huhtikuussa 2019 opinnaytetyohon rajauksen mukaisen aineiston, joka

sisaltaa yli 38 000 palautetta teknisen ja ymparistotoimen palautteen alueilta.

Opinnaytetyohon kerataan tietoa palautteesta, palautteen elinkaaresta, seka palautteeseen
liittyvasta asiakaspalvelusta ja viestinnasta. Tarkoituksena on myos hahmottaa mahdollista yh-

teytta palautteen merkityksesta muuttovoittoisen kunnan kasvun ja kehittamisen kannalta.

Espoon asukkailla on mahdollisuus antaa palautetta eFeedback-jarjestelman kautta ja siksi on
tarkeaa myos huomioida palautteen lahteet ja sidosryhmat. Tutkimus pyrkii havainnoimaan,
kuinka hyvin Espoon kaupunki pystyy vastaamaan jarjestelmaan liittyviin lupauksiin esimerkiksi
palautteen kasittelyajasta. Tutkimustuloksena tuodaan esiin palautteen jakaumia, kasittelyai-
koja ja palautteen seka datan pohjalta luodaan jarjestelmalle ja Espoon kaupungille kehitys-
ehdotuksia. Kehitysehdotukset tehdaan puhtaasti annetusta datasta ja itse jarjestelman toi-

mintaan ei tyossa oteta kantaa muuten kuin ulkonaon ja kayton aloittamisen kannalta.
1.1 Toimeksianto ja tutkimuskysymys

Tyon toimeksianto koskee eFeedback-jarjestelmaan kertynytta palautetta tekniseen ja ympa-
ristotoimeen liittyvista asioista. Tutkimuksessa tarkistellaan palautetta ja annetaan palautteen

sisallon ja jakauman perusteella kehitysehdotuksia jarjestelmalle.

Tutkimuskysymyksia ovat mm. “Mita on palaute?” “Miten palaute jakautuu Espoossa?” ja “Voi-

daanko palautteen sisallosta johtaa kehitysehdotuksia jarjestelmaan?”
1.2 Opinnaytetyon rakenne, rajaus ja tutkimusmenetelmat

Tama opinnaytetyo jakautuu kuuteen lukuun. Ensimmainen luku selostaa opinnaytetyon taus-
tan, toimeksiannon, rajauksen ja tavoitteet seka tarkoituksen. Nain ensimmainen luku antaa

informaatiota Opinnaytetyon synnysta ja maarittaa opinnaytteen suunnalle raamit.

Toinen luku kasittelee palautteeseen liittyvaa teoriaa, palautteen kasitetta seka palautteen

monenlaisia eri rooleja.



Kolmas luku kay lapi opinnaytetyon toimeksiantajaa, Espoon kaupunkia. Luvussa kaydaan lapi
niin Espoon koko tyonantajana, asuttuna kuntana, kuin myos toimijana. Luvussa tuodaan esiin
myos tutkittava jarjestelma. Neljannessa luvussa tuodaan esiin tutkimus, sen tavoitteet, tulok-
set, analyysi seka yhteenveto. Viidennessa luvussa esitetaan jarjestelman kehitysehdotukset.
Kuudennessa luvussa kaydaan lapi opinnaytetyon luotettavuus ja mahdolliset jatkotutkimusai-
heet.

Opinnaytetyon aikana tutkittava palaute on rajattu teknisen ja ymparistotoimen alueen palaut-
teille. Talta alueelta saadaan runsaasti palautetta. Opinnaytetyon edetessa rajausta tarken-
nettiin silta osin, etta puhelinpalaute rajattiin pois palautteen kasittelyaikoja mittaavasta tut-

kimuksen osasta.

Opinnaytetyon tutkimuksesta valtaosa on maarallista. Laadullista tutkimusta rajoitti aineiston
julkaisukielto. Tyon aikana pyritaan analysoimaan palautetta seka taulukoiden, kuvioiden ja
muun maarallisen analyysin kautta, mutta myos kayttamaan laadullista analyysia opinnaytetyon
rajoitusten puitteissa, analysoimaan palautteen sisaltdoa ja viestintamalleja seka asiakaspalve-

lijoiden reaktiota palautteeseen.

Kvantitatiivinen analyysi keskittyy puolestaan datan ja numeroiden kautta saatujen tietojen
valossa hahmottamaan palautteeseen liittyvia alueellisia seikkoja seka suorittamaan vertailu-
tutkimusta eri ajanjaksojen valilla. Tutkimuksessa tutkitaan myos mahdollisia syy-seuraussuh-

teita palautteen jakautumiseen tutkimuksen osoittamalla tavalla.

Kvalitatiivisen tutkimuksen osalta kaydaan tutkimusaineistoa lapi ottamalla eri palautteita tar-
kempaan tarkasteluun sisallonanalyysin keinoin. Koko palauteaineiston tarkempi tarkastelu ei
kuitenkaan ole mahdollista kvalitatiivisessa analyysissa johtuen koeajan palautteen suuresta
maarasta. Palautteen jakauman ja erilaisen sisallon myota kvalitatiiviseen tutkimukseen valit-
tiin vuosilta 2016-2019 jokaiselta vuodelta tietty maara palautetta. Palaute pyrittiin valitse-
maan mahdollisimman eri aihepiireista ja myos silta osin kuin palaute oli paikannettavissa,

mahdollisimman monelta eri Espoon alueelta.

1.3 Keskeiset kasitteet ja seikat

Taman opinnaytetyon kannalta keskeisin kasite on palaute. Palautteen monenlaiset roolit ja

palautteeseen liittyvat seikat tuodaan tyossa esiin.

Palautteen rooli on syyta tuoda esiin niin asiakaspalvelun kuin organisaation sisaisen viestin-
nan nakokulmista. Taman vuoksi keskeisia seikkoja ovat myos sisainen ja ulkoinen palaute.

Tassa tyossa ei tutkita sisaista palautetta jarjestelmasta vaan tyo keskittyy ulkoiseen palaut-
teeseen. Tyossa tarkastellaan erityisesti tutkimuksessa mahdollisesti havaittavia poikkeamia,

trendeja ja palautteen ruuhkahuippuja. Palautteen alueellinen jakauma ja tyyppien jakauma



otetaan myos tarkasteluun. Lopputuloksena pyritaan tuottamaan jarjestelman kehitysehdo-

tuksia.
1.4  Opinnaytetyon aikataulu

Opinnaytetyon aihe saatiin Espoon kaupungilta ensimmaisten keskusteluiden yhteydessa mar-
raskuussa 2018. Aihe rajattiin koskemaan teknista ja ymparistotoimea helmikuussa 2019. Huh-
tikuussa 2019 Espoon kaupunki toimitti opinnaytetyon tekijoille aineiston eFeedbackin palaut-
teesta, joka sisalsi ajalta 1.1.2016-4/2019 38314 palautetta. Opinnaytetyon aineistoa tutkittiin
kesalla 2019 ja syyskuussa aineistosta tuotettiin tutkimusta varten kaavioita ja kuvioita. Varsi-
nainen tyon kirjoittaminen tapahtui samanaikaisesti tutkimuksen kanssa. Tyo viimeisteltiin vuo-
den 2020 kevaalla.

2  Palautteen kasite ja rooli osana organisaation toimintaa

Palaute on reaktion saamista johonkin tekoon, esimerkiksi palveluun. Palaute liittyy viestintaan
ja kuten kaikki viestinta, palaute on sanallista tai sanatonta, eli se nakyy sanoina, tekoina,
ilmeina tai eleina. Sanaton palaute voi ilmentya myos kirjallisessa muodossa (Ahonen & Loh-
taja-Ahonen 2014, 63-64) Palaute sanana tarkoittaa eri ihmisille eri asioita. Toiset ilmaisevat
palautteella pelkastaan negatiiviseksi kokemiaan asioita, toiset kaikkea kokemaansa. Palaute-

sana on lyhyesti monimerkityksinen ja taysin tyhjentavasti sita on vaikea maaritella.

Palautteen rooli ja kasite vaihtelevat usein liittyen palautteen kontekstiin. Esimerkiksi asiakas-
palaute, tyosuorituksesta saatu palaute tai palaute tuotteesta eroavat kaikki jollain tapaa toi-
sistaan seka sisalloltaan etta myos tavoitteen nakokulmasta. Monesti palautteeksi maaritellaan
erilaisia asioita ja kommentteja jotka toisessa kontekstissa eivat valttamatta tayta palautteen

maaritelmaa.

Palautteen maaritelman ja sidonnaisuuksien vaihdellessa palautteen antotapoja on myos mo-
nia. Toisinaan voidaan puhua ns. “mikropalautteesta”, kannustavista tai lannistavista lausah-
duksista, joita voi saada esimerkiksi tyoelamassa valittomasti tyosuorituksen yhteydessa, toisi-
naan taas palaute vaatii pituutensa puolesta useita minuutteja lukemista. Tyoelaman perus-
teellisemman palautteen antamiseen kaytetaan usein joko kehityskeskusteluja tai tavoitekes-
kusteluja. Nama toimivat palautekanavana esimiehelta alaiselle ja usein my0s painvastoin. Par-
haimmillaan ja parhaassa tapauksessa seka kehut etta rakentava kritiikki kulkevat vastavuoroi-

sesti ja palaute on hyvin rakennettua (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2014, 40-43).

Asiakaspalaute ja sidosryhmilta tuleva palaute eroaa taas edellisesta ainakin silla, etta sita ei

valttamatta anneta omalla nimella tai kasvoilla. Tana paivana palaute on usein kehitetty esi-



merkiksi verkkokaupoissa osaksi ostoprosessia, ja palautteen antamatta jattaminenkin on kan-
nanotto. Silla kerrotaan usein, etta palautteen antaminen ei ole riittavan helppoa eika tar-
peeksi luonnollinen osa toimintaa. Kaupalliset toimijat ovat sisallyttaneet palautteen annon eri
muodoissa osaksi toimintaansa jo jonkin aikaa. Viime aikoina myos monet yleishyodylliset or-
ganisaatiot ovat heranneet tarpeeseen saada palautetta, ja kehittaa toimintojaan palautteen

avulla.

Ennen kuin tarkastellaan tarkemmin palautteen roolia osana organisaation toimintaa, on pai-

kallaan tarkastella hieman enemman palautteen kasitetta ja maaritelmaa.
2.1 Palautteen kasite

Kuten edella on mainittu, palaute voidaan maaritella karusti sanojen muotoon muutetuksi re-
aktioksi jostakin toimenpiteesta, palvelusta tai teosta. Palaute ei keskity ainoastaan palvelun
tms. sisaltoon vaan myos tapaan, jolla kyseinen palvelu tai toimenpide on toteutettu, seka
muuhun palveluun tai toimintoon keskittyvaan kontekstiin. Palautteen maaritelman sisallosta
on kiistelty historian saatossa, esimerkiksi siita, liittyvatkd parannusehdotukset varsinaisesti
palautteen kasitteeseen vai kuuluisiko ne eritella erikseen. Taman maaritelma vaihtelee edel-
leen sen mukaan, mista annetaan palautetta. Esimerkiksi henkilostolle kehityskeskustelussa an-
nettu negatiivinen palaute voi ilman yhteista korjausehdotuksen hakemista pahimmassa ta-
pauksessa aiheuttaa menettelytavoissa kaanteen huonompaan suuntaan. Toisaalta esimerkiksi
verkossa annetusta palvelusta annettu palaute ei valttamatta sisalla korjausehdotuksia, silla
usein verkossa palautekyselyt pyritaan pitamaan mahdollisimman “kevyena” eli varmistamaan

etta palautekyselyyn on matala kynnys vastata.

Yhdistavana tekijoina kaikelle palautteelle voidaan pitaa sita, etta se on vuorovaikutusta kah-
den toimijan valilla. Oli kyseessa sitten myyja ja ostaja, alainen ja esimies, tai vaikkapa asukas
ja kaupunki, palaute viestii tiettyja seikkoja naiden kahden toimijan valilla. Viestinnan taus-
talla voi olla nopeastikin syntynyt ajatus tilanteesta tai tuotteesta, tai toisaalta pidempaankin
pureskeltu ajatus jonkin toimintamallin kehittamisesta. Vuorovaikutuksessa merkityksellista on
taman ajatuksen esille tuomisen tapa, eli se miten palaute annetaan. Tata tarkastelemme hie-

man tarkemmin viela myohemmin esimerkiksi asiakaspalautteen kohdalla.

Eras tapa maaritella palaute kuuluu seuraavasti: “Prosessi, jossa jaetaan huomiot, huolet ja
ehdotukset joko kahden ihmisen tai organisaation valilla ajatuksena kehittaa seka ihmisen etta
organisaation suoritusta jossakin asiassa” Tassa maaritelmassa esimerkkina kayttamamme vai-
molta saatu palaute tyopalaverista ei siis tayttaisi valttamatta palautteen kasitetta ja maari-

telmaa. (Business healers 2019)

Palautteen lahteita voi kontekstista riippuen olla monia. Palveluissa palautteen lahteita ovat

usein asiakkaat ja toisinaan myos palveluntarjoajat, jos tarjoajan puolella huomataan selkea
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puute, kehityskohde tai mahdollisuus. Tyopaikoilla palaute tulee usein paitsi esimiehilta ja kol-
legoilta, my0s sidosryhmilta, esimerkiksi mahdolliset alihankkijat, palvelunvalittajat tai rinnak-
kaisosastot. Palaute pyrkii yleensa korjaamaan jotain epakohdaksi koettua seikkaa, ja on siksi
aarimmaisen tarkeaa erityisesti palveluiden ja tuotteiden kohdalla. Myos organisaation imagoon

vaikuttaa suhtautuminen palautteeseen.
2.2 Palaute osana sisaista ja ulkoista viestintaa

Palaute liittyy seka yrityksen sisaiseen etta ulkoiseen viestintaan. Moni yritys on maarittanyt
tana paivana arvomaailman, johon tyontekijoiden halutaan sitoutuvan. Taman opinnaytetyon
toimeksiantaja Espoon kaupunki on nettisivuillaan maaritellyt toimintaansa seuraavat arvot:
Espoo on asukas- ja asiakaslahtoinen: “Espoossa on tarkeaa, etta arki sujuu. Espoon parhaat
voimavarat ovat asukkaat, yhteisot ja yritykset. Asukkaiden aktiivinen osallistuminen palvelui-
den kehittamiseen ja yhteistyo kumppaneiden kanssa takaavat tulokselliset ja asukkaiden tar-

peisiin vastaavat palvelut” (Espoon kaupunki 2019)

Espoo on vastuullinen edellakavija: “Edellakavijyys merkitsee ennakkoluulottomuutta ja luo-
vuutta, avoimuutta, nykyisen kyseenalaistamista ja rohkeutta tehda asioita uudella tavalla.
Edellakavijyyteen sisaltyy tutkimuksen ja kansainvalisen kokemuksen hyodyntaminen, kokeilut
ja myos niihin liittyvien epaonnistumisten kestaminen. Kehitamme Espoota sosiaalisesti, eko-

logisesti ja taloudellisesti kestavasti.” (Espoon kaupunki 2019)

Espoo on oikeudenmukainen: “Toimimme avoimesti, oikeudenmukaisesti, tasa-arvoisesti, yh-

denvertaisesti, inhimillisesti ja suvaitsevasti.” (Espoon kaupunki 2019)

Organisaation toimintaa ja organisaatiossa tyoskentelevien henkildiden toimintaa voidaan arvi-
oida esimerkiksi arvojen mukaan, eli tayttaako henkilo toimiessaan paivittain organisaation ar-
vomaailmaa. Vastuullisen organisaation toimintaan kuuluu se, etta organisaation arvot taytty-
vat myos arjen toiminnoissa. Esimerkiksi Espoon arvomaailmassa viestitaan, etta syrjintaa su-
kupuolen tai etnisyyden perusteella tai millaan muullakaan perusteella ei hyvaksyta silla orga-
nisaatio pyrkii toimimaan tasa-arvoisesti ja oikeudenmukaisesti. Yrityksen arvojen toteutumi-
selle yksi tarkastelupiste on luonnollisesti kehityskeskustelut, joissa yrityksessa/organisaatiossa
toimiva henkilo voi peilata omaa toimintaansa suhteessa arvomaailmaan seka positiivisissa sei-
koissa etta myos toimintansa kehittamisen kannalta. On tarkeaa huomioida etta, sisainen pa-
laute ei valttamatta vality organisaation ulkopuolelle nakyvassa muodossa vaan ennemmin pal-

velun kehityksena. Kehonkieli, puhetapa ja palvelun muoto kehittyvat

kokemuksen ja oikeanlaisen palautteen myota seka rutiinin syntyessa syntyy uudenlaista var-
muutta oman kehittyneen osaamisen kayttoon myos ennestaan jo hyvalle tekijalle (Marckwort
2011, 68).
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Yrityksen/organisaation ulkoinen viestinta on ensisijaisesti suunnattu sidosryhmille ja suurelle
yleisolle. Tarkeita sidosryhmia organisaatioille ovat yleensa sen asiakkaat seka Espoon kaupun-
gin tapauksessa alueella toimivat yritykset, yhteisot ja asukkaat. Ulkoiseen viestintaan liittyvat
palaute tulee useammin kasvottomana kuin sisaisen viestinnan. Ulkoisen palautteen antamiseen
palautejarjestelma antaa erinomaiset edellytykset. Nykypaivana myos yleishyodyllisten organi-
saatioiden palveluodotukset ovat nousussa (Vuokko 2004, 96). Talla tarkoitetaan kaupunkeja,
kunnallisia organisaatioita ja ns. “kolmannen sektorin” toimijoita esim. seurat ja yhdistykset.

Naihin odotuksiin vastaamisen tasoa mitataan palautteella.

Espoon visiona on olla hyva paikka asua, tehda tyota, oppia ja yrittaa. Palaute astuu kuvaan,
kun mitataan tassa visiossa onnistumisessa. Tassa suhteessa palaute toimii samoin kuin sisai-
sessa viestinnassa, eli toiminnan kehittamisessa, toiminnan eraanlaisena onnistumisen mitta-
rina. Myos onnistunut palautteen kuunteleminen nostaa imagoa muuttovoittokuntana ja auttaa
viestinnan lupausten lunastamisessa. Kun ulkoisen viestinnan lupaukset lunastetaan, talloin
kaupungin ja kunnan brandi rakentuu. Kun asukkaat kokevat, etta heidan aanensa kuuluu ja
etta heille annetut lupaukset lunastetaan, kasvaa myos kaupungin maine hyvana paikkana asua

ja tehda tyota. Talloin kaikki voittavat.

Organisaation viestintaa hoitavien henkiloiden tarkein tehtava on ymmartaa erilaisia sidosryh-
mia ja niiden tarpeita. Kun verkosto organisaation ymparilla kokee tulevansa kuulluksi, ei kas-
vamiselle eika positiiviselle suhtautumiselle ole varsinaista estetta ja organisaation brandi lu-
paustensa pitamisessa kasvaa. Tama siis tapahtuu, kun organisaatio ymmartaa sidosryhmien

toiveita ja suhdetta itseensa. (Kuvaja, Malmelin 2008, 15).

Palaute toimii siis viestinnan kannalta eraanlaisena mittarina siina, miten hyvin organisaatio
kaytannossa toteuttaa muilla toimillaan oman viestintansa arvosanomaa. Kun arvot ja teot koh-
taavat niin ulkoisesti kuin sisaisestikin, on viestinnan sanomassa tehoa ja organisaation brandi
saa positiivista synergiaa. Lupausten lunastamisessa viestinnan ja tekemisen ohella avainasia
on asiakaspalvelun laatu. Palautetta vastaanottavalla taholla ei aina ole mahdollisuuksia vai-
kuttaa siihen, millaiseksi asiakas kokee palvelutapahtuman, silla siihen vaikuttavat asiakkaan
omat tunteet ja tulkinnat. Tama asiakkaan nakokulmasta toivottavasti syntyva arvostus ja tyy-
tyvaisyys palvelua kohtaan heraa, kun asiakas ja palveluntarjoaja lopulta kohtaavat, jos koh-
taaminen on viestinnan lupauksen mukainen tai parempi, toisin sanottuna jos asiakas kokee,
etta hanta on palveltu kuten hanelle on luvattu. Palveluorganisaation tulee yllapitaa sita pal-
velumielikuvaa, jonka he ovat luoneet mainonnan tai muun sahkoisen viestinnan avulla. (Valvio
2010, 23-24.)
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2.3 Palaute osana asiakaspalvelua

Palaute on merkittava osa asiakaskokemusta ja my0s palveluntuottajalle olennainen osa palve-
luprosessia. Palautteen merkitys on palveluntuottajalle mahdollisuus kuunnella palvelun kayt-
tajaa ja kehittaa palvelua, toimintaa tai tuotetta kuluttajan toivomaan suuntaan. Se, kuinka
asiakaspalvelija, joka palautteeseen vastaa, reagoi palautteeseen, tulee hyvinkin suurella to-
dennakoisyydella maarittamaan, tuleeko sama palautteen antaja antamaan palautetta jatkos-

sakin.

Negatiivisen palautteen edessa monikin asiakaspalvelija omaksuu helposti, tahtomattaankin ne-
gatiivisen asenteen asiakasta kohtaan. Tassa on hyva muistaa, etta asiakaspalvelija on ensisi-
jaisesti asiakastaan varten toissa. Talloin on hyva tyostaa omaa asennetta positiivista suhtau-
tumista kohti (Marckwort 2011, 14). Asiakaspalvelija, jolla on positiivinen ja ratkaisunhakuinen
asenne, pyrkii ensisijaisesti hyvaan ratkaisuun. Han saattaa jopa saada tyytyvaisyyden tunteen
tyostaan palvelemalla erilaisia asiakkaita ja oppimalla ratkaisuja erilaisten ihmistyyppien

kanssa.

Nettipalautteen suhteen asiakaspalveluun tulee mukaan kasvottomuus ja sita kautta kynnys
antaa kritiikkia madaltuu. Samalla kun tilanteista poistuu kasvokkain vaikuttamisen mahdolli-
suus, kritiikin muoto on yha tiukempaa ja vastaaminen kritiikkiin vaatii hyvaa kirjallista vies-
tintaa (Marckwort 2011, 16-18). Taman edessa asiakaspalvelija joutuu toisinaan henkisesti ja
asemallisesti hankaliin tilanteisiin tai valikateen. Asiakaspalvelijan oma asenne ratkaisee to-
della paljon, jos asiakaspalvelija kasvaa tilanteen mukana, tilanne paattyy todennakoisemmin
hyvin. R&A Marckwort ovat kirjassaan “Ole hyva asiakaspalvelija” (Marckwort 2011, 16-18) mal-

lintaneet kolme mallia asiakkaan ja asiakaspalvelijan kohtaamisesta hankalassa tilanteessa:

Suurempi kuin Tasavertainen, kulkee

asiakas asiakkaanrinnalla
e Halveksii e Usein e Luonteva
tiedostamattomasti merkkihenkiléiden vuorovaikutus
asiakasta parissa tuleva e Lukee, kuuntelee ja
e Harrastaa reaktio vastaa kysyttyyn,
yleistyksia e NOyra mutta henkilokohtainen
e Ennakkoluuloinen toisinaan myos agenda ei sotke
liilan ndyristeleva tilannetta

Kuvio 1: Suhtautuminen asiakkaaseen (Marckwort 2011)
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Asiakaspalvelutilanne on vuorovaikutusta siksi myos palautteeseen suhtautuminen vaikuttaa
paitsi myos palautteen laatuun, myos sen toistuvuuteen ja savyyn. Jatkuvasti asiakastaan suu-
remmaksi itsensa kokeva asiakaspalvelija varmistaa sen, etta hanen toimensa eivat ainakaan
vaikuta positiivisesti mihinkaan naista seikoista. Sahkopostiviestintaan vastatessa asiakaspalve-
lun haaste on analysoida viestia oikein. Oikeinkirjoituksen, viestin savyn ja sisallon oikeanlai-
nen analysointi on tarkeaa, mutta tarkeampaa on kyeta erottamaan viestista varsinainen on-
gelma, johon halutaan ratkaisua. Tutkitusti naissa tilanteissa on helpompi ottaa etaisyytta ja
syyttaa jotain kolmatta osapuolta virheesta, esiintyen samalla itse korjaavana osapuolena
(Marckwort 2011, 23-25). Tama saattaa kuitenkin olla huonompi vaihtoehto valilla avoimelle
syyn ottamiselle, joka rakentaa luottamusta, etaisyyden ottaminen sen sijaan voi kylvaa epai-
lysta. Tarkeinta on tarjota asiakkaalle ratkaisu ja ilmaista etta hanen ongelmansa otetaan tyon
alle, talloin asiakas kokee tulleensa valitetyksi ja ymmartaa etta hanen tarpeitaan hoidetaan.
Sahkoinen viestinta yleensa tuo myos toisinaan haasteita loytaa samaa aaltopituutta asiakkaan
kanssa. Tassa patee myos malli siita, onko asiakaspalvelija suurempi, pienempi vai yhta suuri
kuin asiakas, eli mille tasolle han mieltaa itsensa. Palautteen antaminen ja siihen saatu vastaus
on aina omanlaisensa ja joskus myos erittain tarkea palvelukokemus. Kuten aiemmin mainittiin,
on syyta huomioida, etta palautteen antava taho ja palautteen vastaanottava taho ovat monesti

eri “todellisuudessa” ja asennoituvat palautteen kasittelyyn eri tavoilla.

Palautteen antajalla saattaa olla voimakas tunneside palautteen aiheeseen, jota vastaanotta-
jalla ei yleensa ole. Asiakaspalvelijalle palautteet ovat usein vain yksittaisia ja irtonaisia asioita
paivan aikana. Nain ollen palautteeseen vastatessa on tarkeaa yrittaa asettua palautteen anta-
jan asemaan ja koittaa ymmartaa mahdollinen ongelma myos hanen nakokulmastaan (jalleen
kerran samalle tasolle asettuminen). Ratkaisevaa onkin, suhtautuuko palautteen vastaanottava

taho asiaan ratkaisukeskeisesti vai “taas yksi valittaja”-asenteella (Javne 2013, 116.)

Palautteella on aina tarkoitus. Asiakkaan nakemys millaista vastausta han odottaa palauttee-
seensa riippuu siita, mihin tarkoitukseen palaute on annettu. Palautteella voi olla vain yksi
tarkoitus, esimerkiksi kiitosviesti tai yksinkertaisesta ongelmasta ilmoittaminen. Talloin riittava
vastaus saattaa olla vaikkapa vain ilmoituksesta kiittaminen tai lupaus kyseinen ongelma. Ta-
pauksissa, joissa palaute on monitahoisempi, ongelman ilmoittamisen lisaksi palautteen antaja
voi tuoda esille hanelle ongelmasta aiheutunutta mielipahaa tai rahallista vahinkoa ja vaatia
korvauksia. (Javne 2013, 118.)

Palaute voi olla lahes minkalaista tahansa ja siihen vastaaminen on haastavaa, silla jokaiseen
palautteeseen olisi loydettava yksilollinen vastaus. Tahan ongelmaan auttaa ns. aktiivinen lu-
keminen, jolla tarkoitetaan palautteen lukemista siten, etta sen tarkeimmat kohdat ja keskei-
nen viesti ymmarretaan. Nain selviaa kenties myos se, onko palaute asiakeskeinen vaiko vain
tunteen vallassa kirjoitettu valitus. Lukemalla palautteen oikealla tavalla asiakaspalvelija pys-

tyy valitsemaan oikeanlaisen lahestymistavan vastaukselleen. Asiakas odottaa aina saavansa
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vastauksen antamaansa palautteeseen. Silla, etta asiakaspalvelija on oikeasti sisaistanyt pa-
lautteen sisallon ja reagoinut siihen vaaditulla tavalla, on suuri merkitys asiakkaan arvioidessa

palvelukokemustaan. (Javne 2013, 117-118.)

Asiakaspalvelu voi olla monen tyyppista ja se maarittyy usein asiakaspalvelijan motivaation ja
asenteen mukaan. Toki my0s asiakastyyppi ja asiakkaan toiveet ja palveluodotukset maaritta-

vat asiakaspalvelun aktiivisuuden maaraa.

Proaktiivinen asiakaspalvelu

Viestitddn
ennakoivasti ja
mitataan laatua

Kuvio 2: Asiakaspalvelu (Kortesuo 2014)

Passiivisen asiakaspalvelun tullessa kysymykseen tilanne voisi olla esimerkiksi moitteen muo-
dossa annettu palaute, joka tulee uudestaan ja uudestaan samalta henkilolta jostain asiakas-
palvelijan mielesta vahapatoisesta tilanteesta. Talloin mennaan usein passiivisen ja reaktiivisen
asiakaspalvelun valimaastossa, silla asiakaspalvelija vastaa kysyttaessa mutta varsinaista kiin-
nostusta ei valttamatta ole muuhun kuin viestia taysin valttamattomat lakisaateiset asiat, eli
kertoa kaupungin/kunnan kanta, luultavasti uudestaan ja uudestaan (jos palaute on annettu
samasta aiheesta samassa muodossa ennenkin). Ongelmalliseksi tama voi muodostua, jos aihe
on palautteen antajalle henkilokohtainen ja tarkea. Talloin tilanteesta voi pahimmassa tapauk-

sessa jaada huono maku niin palvelun antajalle, kun sen saajalle.

Aktiivinen asiakaspalvelu on valttamattomyys ja minimi, jos halutaan luoda uusi palvelumuoto
ja kasvattaa sita. Talloin pelkka vastaaminen ei enaa riita, vaan vastausajat ja saannollinen
viestinta ovat tarkeampia. Myos asiakaspalvelijan tavoitettavuus on talloin huomattavan tar-
keaa. Esimerkiksi sosiaalisen median kanssa tuntikausien odottelu tuhoaa mielenkiintoa palaut-

teen antamista kohtaan hyvinkin tehokkaasti. Toisaalta joskus kaavion ulkokehalla sijainnut
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proaktiivinenkin asiakaspalvelu voi menna liiallisuuksiin, jos asiakaspalvelijan ennakoiva vies-
tinta ei kohtaa asiakkaan tarpeiden ja toiveiden kanssa. Taman vuoksi on hyva, etta asiakas-

palvelija osaa elaa asiakaspalvelutilanteessaan.

Palautteen suhteen asiakaspalvelijan paras vaihe ajoittuu aktiivisen ja proaktiivisen valimaas-

toon, talloin viestitaan asianmukaisesti mutta ei ennakoida liikaa kirjoitetusta palautteesta.
2.4 Palautejarjestelman loydettavyys

Toimivan palautejarjestelman ensimmainen edellytys on se, etta se loydetaan, silla palaute-
jarjestelma, jonka olemassaolosta kukaan ei tieda, on kaytannossa tuomittu jaamaan kayttoa
vaille eika saavuta siten tarkoitustaan. Palautejarjestelman kannattaa hakukoneoptimoida, ai-
nakin sen alkuvaiheessa. Talloin nakyvyys kasvaa nopeammin ja tasaisemmin. Avainsanat haku-
koneoptimoinnissa on oikeanlainen sanasto, mahdollinen adwords-kamppanja ja hyvalaatuinen

keskinainen linkitys organisaation muun verkkosivuston kanssa.

Keskinainen linkitys on my0s avainsana markkinoinnissa palautejarjestelman kohdalla, silla kun
palautejarjestelma on linkitetty jarkevasti, sen loydettavyys kasvaa. Kun loydettavyys on hyva,
ei kayton maara jaa ainakaan kiinni siita, ettei kukaan tieda jarjestelmasta. Palautejarjestel-
man pitaa olla myos helppokayttoinen ja toimiva monilla alustoilla (Windows, Mac, alypuheli-
met tms). Jarjestelman kayttajat tulevat olemaan kaikenikaisia, jolloin helppokayttoisyys ja
yksinkertainen kaytettavyys on oltava hyvalla tasolla. Yksinkertaisuus palautteen antamisessa
on todella tarkeaa erityisesti ikaantyneemmalle vaestolle, jolle tietotekniikka ei valttamatta

olla vain sen verran, mita on valttamatonta, etta palaute pystytaan lajittelemaan.

& espoofi/fi-FI “ 3 e

someisi- @ 0§ 0 0Q
ESPOO
ESBO LAPSIPERHEET = NUORET = SENIORIT = VAMMAISET = MATKAILIJAT

v v \4 v v Vi Asioi
verkossa

Kaikki palvelut ‘ Suosittelemme
| B Anna palautetta

Asuminen Kuntalaisaloite fi

Kulttuun

Liikunta ja ulkilu

Nuoriso

Opetus ja koulutus.
Varhaiskasvatus ja esiopetus

Rakentaminen

Sosiaali- ja terveyspalvelut

Kuvio 3: Espoon kaupungin kotisivut (Espoon kaupunki 2019)
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Palautejarjestelma loytyy melko vaivattomasti Espoon sivuilta. Sen yleinen loydettavyys ver-
kossa on myos riittavan hyva. Hakusanoilla “Palautejarjestelma kaupunki”, “Espoo palaute”,
seka muilla palautejarjestelmaan liittyvilla hakusanoilla eFeedback loytyi melko hyvin. Paa-
saantoisesti verkossa valttavaksi lasketaan sijoittuminen hakusivuston ensimmaiselle sivulle ja
hyvaksi viiden ensimmaisen hakukohteen joukkoon paaseminen. Palautejarjestelmaa ei erik-
seen tarvitse markkinoida. Sisainen linkitys ajaa sen asian. Kun palautejarjestelma on mainittu
Espoon nettisivuilla, sen loydettavyys kasvaa. Espoon Kaupungin nettisivuilla palautevalikko

loytyy varsin vaivattomasti.

3 Toimeksiantaja Espoon kaupunki

Espoo on Suomen toiseksi suurin kaupunki, ja osa paakaupunkiseutua. Sen naapurikuntia ovat
Vihti, Nurmijarvi, Helsinki, Vantaa ja myos Espoon kunnan sisalla sijaitseva Kauniainen. Vuonna
2020 Espoon vakiluku oli 289 735 (1.1.2020). Espoo on kotikunta niin monille kotimaisille, kuin
myos kansainvalisille yrityksille ja lisaksi siella sijaitsevat monet tunnetut korkeakoulut, kuten
Aalto-yliopisto, Laurea ammattikorkeakoulun useampi toimipiste ja myos Metropolian toimi-
piste. Espoon kaupunki on myos suuri tyonantaja. Pelkastaan Espoon kaupungin teknisen ja
ymparistotoimen alaisuudessa tyoskentelee 1500 ihmista ja koko kaupungin alaisuudessa yli 14
000 ihmista (1.1.2020).

Espoo on Helsinkiin verrattuna siita erilainen, etta silla ei ole varsinaista keskustaa vaan se
jakautuu viiteen ns. “keskukseen” joita ovat Leppavaara, Tapiola, Matinkyla, Espoon keskus ja
Espoonlahti. Espoossa on ollut useita kylia 1400-luvulta lahtien ja kaupunki siita tuli virallisesti
vuonna 1972. Espoo on pinta-alaltaan n.528 neliokilometria, josta maa-alaa on 312 ja vesistoa

perati 216 neliokilometria.

Espoon visio on olla inhimillinen ja vastuullinen kaupunki ja ymparistona kaupunki, jossa kaik-
kien on hyva asua, tehda tyota ja yrittaa. Tavoite olla asukas- ja asiakaslahtoinen kunta pyri-
taan tuomaan esiin informatiivisilla nettisivuilla, seka mahdollisuudella antaa palautetta netti-
sivujen kautta esimerkiksi Espoon kaupungin palautejarjestelman, eFeedbackin kautta. Espoon
kaupunki pyrkii myos kehittamaan toimintaansa koko ajan, esimerkiksi ns. “poikkihallinnollis-
ten kehitysohjelmiensa” kautta. Poikkihallinnollisella tarkoitetaan tassa sita, etta kehitysoh-
jelma koskettaa kaikkia toimialoja. Taman kaltaisia hankkeita ovat “Hyvinvoiva Espoo”, “Kes-
tava Espoo”, “innostava, elinvoimainen Espoo” ja “Osallistuva Espoo”. Espoon toiminnan mer-
kittavat arvot ovat toimia suvaitsevasti, avoimesti, oikeudenmukaisesti, tasa-arvoisesti, inhi-

millisesti ja yhdenvertaisesti.
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3.1 Espoon kaupungin organisaatio ja toimialat

Espoon kaupungin organisaatio jakaantuu konsernihallinnon ja sivistystoimen, sosiaali- ja ter-
veystoimen seka teknisen ja ymparistotoimen toimialoihin. Naita toimialoja ja niiden tyonteki-
joita ohjaa luottamuselimista koostuva ns. paatoksenteko-organisaatio, johon kuuluvat kaupun-
ginhallitus ja valtuusto, seka johtokunnat ja lautakunnat. Poikkihallinnolliset hankkeet pyrkivat
mahdollistamaan sen, etta eri toimialoihin jakautunut kunnan organisaatio voi toimia ilman

turhaa byrokratiaa.

(Q esmo. Luottamuselinorganisaatio

Ulkoinan arkastus- |
tarkastus lautakunta

Kaupunginhallitus
Konsosmipesio
Elinkaine- ja kipa
Tila- ja Asiiiboya

Svenska rum -lautakunta
Kaotaugan pohickunmal

Lilkunta- ja nuorisolautakunta 8 Rakennuslautakunta

Pelastuslaitoksan johtokunta ) Tha- o svutolacnts iokrll meyde Thapahvalt
Ekelatok san [shickuriana

Kuvio 4: Luottamuselinorganisaatio (Espoon kaupunki 2019)

Espoon kaupunginvaltuusto siis johtaa toimia tarkastuslautakunnan ja ulkoisen tarkastuksen
valvoessa toimintaa. Kaupunginhallituksen alla sitten toimivat eri lautakunnat omilla aloillaan.
Kaupunginhallitukseen kuuluu 15 jasenta ja 15 varajasenta. Hallitus valitaan kahden vuoden

toimikaudeksi.

Kunnan hallinnon jarjestamisesta paattaa valtuusto, joka kayttaa Espoossa ylinta kunnallista

paatosvaltaa. Valtuustoon kuuluu 75 jasenta, jotka valitaan joka neljas vuosi vaaleilla.

Ns. Hallintosaanto maaraa kaupungin luottamushenkiloorganisaation rakenteen. Silla paatetaan
myos henkiloston organisaation rakenteesta. Espoolla on kaiken kaikkiaan 11 eri lautakuntaa,
jotka toimivat Kaupunginhallituksen alaisuudessa. Lautakuntien tehtava on jarjestaa palveluita

asukaslahtoisesti niin, etta palvelut palvelevat kuntalaisia
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Kuvio 5: Viranhaltijaorganisaatio (Espoon kaupunki 2019)

Kaupunginjohtaja toimii talla hetkella vuodesta 2010 tehtavassa toiminut Jukka Makela. Kay-
tannossa Espoo jakaantuu kolmeen toimialaan. Naiden ylapuolella toimivat Konsernihallinto,
sisainen tarkastus ja pelastuslaitos. Naiden alapuolella toimivat kolmeen toimialaan jaettuna
koko Espoon palvelut. Nama toimialat ovat Sosiaali- ja terveystoimi, Sivistystoimi seka Tekninen

ja ymparistotoimi.
3.1.1 Tekninen ja ymparistotoimi

Tekninen ja ymparistotoimi luo toimivat ja viihtyisat edellytykset asumiselle ja yrittamiselle.
Toimialan 1 500 tyontekijaa kehittavat kaupunkirakennetta, kaavoittavat seka suunnittelevat
ja rakennuttavat lilkennevaylia ja muuta kunnallistekniikkaa. He huolehtivat myos ymparis-

tosta, kaupunkikuvasta ja kaupungin koko kiinteistomassasta.
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espoo Tekninen ja ymparistotoimi

TEKNISEN TOIMEN JOHTAJA
Olli Isotalo

KOMSERNI- JA
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Kuvio 6: Tekninen ja ymparistotoimi (Espoon kaupunki 2019)
3.1.2 Sosiaali- ja terveystoimi

Espoon kaupungin sosiaali- ja terveystoimen palveluihin lukeutuvat espoolaisten terveyspalve-
lut, perhe- ja sosiaalipalvelut, vanhusten palvelut, vammaispalvelut seka maahanmuuttajapal-

velut. Espoon kaupungin sosiaali- ja terveystoimen palvelut tyollistavat 3300 henkiloa.
3.1.3  Sivistystoimi

Espoon kaupungin sivistystoimi tyollistaa 7482 tyontekijaa, jotka vastaavat koulutuksesta, kas-
vatuksesta, kulttuurista seka liikuntapalveluista. Sivistystoimen tarkoituksena on luoda espoo-
laisille mahdollisuus tiedonhankintaan, kansalaistoimintaan tai itsensa kehittamiseen muilla ta-

voilla.
3.2  Espoon kaupungin eFeedback- jarjestelma

Espoon kaupungin kayttama Trimblen eFeedback-jarjestelman kautta kaupungin asukkaat voi-
vat antaa palautetta Espoon kaupungin toiminnasta, paatoksenteosta tai palveluista. Jarjestel-
man kautta on mahdollista antaa palautetta esimerkiksi kaavoitusta, rakentamista tai asumista

koskevissa asioista tai vaikkapa sosiaalipalveluista, varhaiskasvatuksesta seka senioripalve-
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luista. eFeedback-jarjestelman kautta palautteen voi kohdistaa suoraan eri palveluiden vastuu-
henkiloille. eFeedback-jarjestelman etusivulta loytyvat kaikki valittavissa olevat kohteet,
joista palautteenantaja valitsee asiaankuuluvan palvelun, johon palaute kohdistetaan. Palve-

luiden alasivuilta asiakas voi tarkentaa palautteensa aihetta tai sen luonnetta.

Kaavofun, rakstaminen Kadut [a hikerne FulSur ja kicjaasc Lbisunta
1 susinen Kk - - ekt . i

B ¥ » ]

Bantot, luonts ja Sarmdoripateslud Sorlaalipatesiu kb
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Tervaysnateeta VarbaEhatvatut, opEtus | W o yheinen palion Pateghaoe
|3 g i

Kuvio 7: eFeedback etusivu (Espoon kaupunki 2019)

Palautteen antaminen ei vaadi nimen tai yhteystietojen syottamista jarjestelmaan eli pa-
lautetta voi antaa anonyymisti. Mikali asiakas kuitenkin haluaa vastauksen palautteeseensa kau-
pungilta, on nama tiedot annettava. Annettujen henkilotietojen perusteella muodostuu Verk-
kopalautejarjestelma-niminen henkilotietorekisteri sisaiseen kayttoon. eFeedback-jarjestel-

maan kerattyja henkilotietoja kaytetaan ainoastaan palautteen kasittelya varten.

eFeedback-jarjestelma mahdollistaa sen, etta kuntalaiset voivat tarkastella annettuja julkisia
palautteita. Jarjestelman avulla on mahdollista etsia vanhoja palautteita kaupunginosan, osoit-
teen, palautteen tyypin, aiheen tai palautteen luonteen mukaan. Jarjestelmasta loytyy itse
palautteen lisaksi myos siihen annettu vastaus. Lisaksi loytyvat palautteen ja vastauksen kel-
lonajat, kaupunginosa johon palaute kohdistuu, kaupunginosa, josta palaute annettu ja palaut-
teen aihe. Palautteet on jaettu jarjestelmassa aihepiireittain, mika mahdollistaa hyvinkin yk-

sityiskohtaisilla kriteereilla tietyn palautteen etsimisen ja loytamisen jarjestelmasta.
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Kuvio 8: Esimerkki palautesivu (Espoon kaupunki 2019)

Anna palautetta: Kaavoitus, rakentaminen ja asuminen
Kirjoita palautieesi. Sinisella % -merkilla merkityl kentat ovat pakollsia
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Kuvio 9: Esimerkki palautesivu (2) (Espoon kaupunki 2019)

Anna palautetta: Kaavoitus, rakentaminen ja asuminen
Kirjoita palautteesi. Sinisella % -merkilla merkityt kentat ovat pakoliisia
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Kuvio 10: Esimerkki palautesivu (3) (Espoon kaupunki 2019)
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4 Tutkimus: Asukaspalautedata ja asiakaspalveluprosessi

Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa, minkalaista palautetta Espoon palautejarjestelma keraa,
miten sen toimintaa voitaisiin kehittaa ja miten palaute jakautuu. Myos palautteen elinkaarta
tarkastellaan datan antamien mahdollisuuksien mukaan. Tutkimus tehdaan Espoon kaupungin
toimittamasta datasta teknisen ja ymparistotoimen alalta, aikavalilta 1.1.2016-12.4.2019. Tut-
kimuksessa huomioidaan datan kaikki tyypit ja lahteet. Tutkimus on suurimmaksi osaksi maa-
rallinen, eli tutkimuksessa pyritaan luvuilla havainnoimaan ja havainnollistamaan palautteen
kasittelyaikaa, alueellisia seikkoja seka muuta jakautumista. Tutkimuksen aikana havaitut mah-
dolliset loydot ja poikkeamat analysoidaan laadullisessa analyysissa. Laadullisen analyysin ta-
voite on nain tukea maarallista analyysia ja selvittaa, onko palautteissa laadullisista syista ollut

viivastysta.

Ensimmaiseksi kaydaan lapi e-palaute, sitten puhelinpalaute silta osin kuin dataa voidaan siihen
soveltaa, ja viimeiseksi mobiilipalaute. E-palaute on datassa termilla “kansalaispalaute”, pu-
helinpalaute termilla “asiakaspalaute” ja mobiilipalaute on datassa merkitty aiheella “ei ai-
hetta”.

Puhelinpalautteen osalta tutkimukseen kerataan maarallinen tieto. Sen sijaan esimerkiksi pu-
helinpalautteen vastausaikoja jarjestelman datasta ei voida suoraan todentaa silla usein vas-
taukset on annettu puhelimitse. Myos sisallonanalyysissa huomioitavaa on se, etta jarjestel-
masta eivat loydy puhelinkeskustelut kokonaisuudessaan, ainoastaan tiivistelmat aiheesta, jo-
ten puhelinpalautteen osalta sisallonanalyysia ei suoriteta. Tutkimuksessa on muutama puhe-
linpalauteote sen vuoksi etta voidaan verrata hieman eroja mobiilipalautteeseen ja e-palaut-
teeseen jarjestelman datassa. Myos asiakaspalveluprosessin tarkastelun kohdalla eroa ei puhe-
linpalautteen ja muun palautteen valilla ole, silla asiakaspalvelun prosessi on kaikille palaut-

teille samanlainen.

Palautteen elinkaareen suhteen on tarkeaa havainnoida, kuinka kauan palaute viipyy millakin
taholla ja kuinka monta tahoa palautetta kasittelee. Tama havainnollistetaan joillakin yksittai-
silla palautteilla, kuvaamaan sita, minkalaisissa tapauksissa palautteen elinkaari voi olla hyvin-
kin lyhyt ja minka tyyppisen palautteen elinkaari on suhteessa taas pidempi. Pyritaan myos
erittelemaan esimerkiksi nopeita toimenpiteita vaativan palautteen elinkaari, jotta voidaan
todeta, sopiiko eFeedback tassa vaiheessa nopeita toimenpiteita vaativan palautteen kayttoon
kuinka hyvin. Tyossa tutkitaan myos palautteen mahdollisia vaikutuksia Espoon kaupungin bran-
diin ja suhdetta omiin “asiakaslupauksiinsa” eli palvelulupauksiin asukkailleen ja sidosryhmil-

leen (lupaukset tarkemmin kasitelty kappaleessa 2).

Espoon kaupungin palautejarjestelman toiminnassa on tapahtunut tutkittavalla ajanjaksolla
muutoksia, jotka vaikuttavat tutkimuksen tulosten huomiointiin ja rajaukseen. Merkittavin

muutos tapahtui vuoden 2018 alussa kun puhelinpalautetta alettiin asiakaspalvelun toimesta
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lisata palautejarjestelmaan. Tama nakyi palautemaarien rajuna nousuna. Kasittelemme tar-
kemmin muutosta puhelinpalautteen yhteydessa ja yleisia palautemaaria tarkasteltaessa. Li-
saksi vuonna 2018 alettiin lisata palautejarjestelmaan sisaisia ja ulkoisia asiantuntijatahoja ja
heidan kommenttejaan palautteeseen. Kyseiset tahot hoitavat tarvittaessa palautteen vaati-
mat prosessit, aiemmin delegointi ja kommentointi tehtiin asiakaspalvelun toimesta erillisella
jarjestelmalla. Tama nakyi jonkin verran palautteiden kasittelyajoissa. Muutosten aiheuttamat
erot palautteissa, jakaumissa ja kasittelyajoissa selvennetaan taulukoilla, jossa puhelinpalaut-

teen merkitys tuodaan esille niin kasittelyaikojen kuin palautemaarien muodossa.

4.1  Asiakaspalveluprosessi palautteen yhteydessa

Palauteprosessi kaynnistyy siita, etta palautteen antaja antaa palautteen joko e-palautteena,
mobiilipalautteena tai puhelimitse. Nain palaute kirjautuu tai kirjataan jarjestelmaan. Vuo-

desta 2018 eteenpain myos puhelimitse annetut palautteet on kirjattu jarjestelmaan.

Asiakaspalvelu kay lapi palautteen sen saapuessa. Tassa vaiheessa kontaktoidaan tarvittavia
tahoja, seka vastataan asiakkaalle, pyytaen tarvittaessa lisatietoja. Yhteydenoton kuuluessa
jollekin tietylle taholle Espoon asiantuntijaverkostossa tai sidosryhmissa, tassa vaiheessa pa-
laute ohjataan asiantuntijaverkostolle joko konsultoitavaksi tai kokonaan. Palautteen vaati-
mien toimenpiteiden mukaan palaute joko siirretaan toiselle organisaatiolle tai ohjataan taus-
taorganisaation kasiteltavaksi. Samalla kasitellaan palautteen vaatimat mahdolliset asiakirjat,

hakemukset tms.

Asiakkaalle kerrotaan palautteen etenemisesta vastauksessa ja tarvittaessa asiakasta kontak-
toidaan koko palauteprosessin ajan. Myos taustaorganisaation toimenpiteista kerrotaan palaut-
teen antajalle, jos palautteen antaja on jattanyt yhteystietonsa. Sen sijaan toiselle organisaa-
tiolle ohjattu palaute ei vaadi kahta erillista vastausta, silla jo ensimmaisessa vastauksessa
tuodaan esiin palautteen ohjaaminen sita jatkossa hoitavalle taholle. Osassa e-palautetta ja
mobiilipalautteissa ei ole jarjestelmassa vastauksia. E-palautteen suhteen tama johtuu vastaus-
osoitteen puuttumisesta, mobiilipalautteeseen taas ei vastata vaan ohjataan tarvittaessa oi-
keille tahoille jatkotoimiin. Palautteeseen ei vastata asiakkaalle/palautteen antajalle kah-
desti, mutta toimenpiteista voidaan kertoa, mikali palautteen antaja on jattanyt yhteystietonsa

palautteeseen vastaamista varten.
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Palauteotteet alla antavat esimerkkeja asiakaspalvelijan erilaisesta toiminnasta asiakaspalve-

luprosessissa palautteesta riippuen:

Palaute 1:

“VAARALLINEN RAKENNELMA PAIKASSA XXXXXX! tiella XXXXXXX, XXXXXX puiston vieressa olevan
syvan avo-ojan ylitse on jatetty metallinen laakea palkki. Pienet lapset ovat alkaneet kiipeilla

liukkaan palkin paalla. Voitteko poistaa mahdollisimman nopeasti! Kiitos.” -
Vastaus:

“Hei, Kiitos palautteestanne, joka koski metallista rakennuspalkkia avo-ojassa Osoitteen xxxxxx
kiinteiston vieressa. Tulemme tarkistamaan tilanteen, tarvitaanko jonkinlaista nostolaitetta
palkin siirtoon. Teilta saatetaan pyytaa lisatietoa asiasta. Ystavallisesti xxxx, Tekninen ja ym-

paristotoimi Asiakaspalvelu xxxxxxxxx”
Jatkotoimia on seuraamassa ja kontaktointia on luultavasti taustalle, selvitetaan toimenpiteet.
Palaute 2:

“Tervehdys paikasta xxxxxxx! xxxxxxxx koululaisten reittina toimiva xxxxxxxxx on luokattoman
huonossa ja turvattomassa kunnossa. Talvella koululaiset kaatuilivat kokonaan jaatyneella po-
lulla ja nyt kevaalla vesi juoksee keskella polkua. Reitti on koululaisten, koiravaen ja ulkoili-
joiden aktiivisessa kaytossa ja sille ei ole tehty mitaan viimeisen 10 vuoden aikana. Polku on
saatava kuntoon. Polun valittomassa laheisyydessa on paikallisesti hieno xxxxxxxx, jonka laelta

olisi upeat nakymat”- E- palaute
Vastaus:

“Hei, Kiitos palautteesta. Kyseinen kevyenliikenteenvayla ei ole talvikunnossapidossa, joten
talvella sita ei huolleta lainkaan. Sama koskee polkua xxxxxx. Laitan kuitenkin viestin eteenpain
katukunnossapitoomme. Ehka polun kuntoa voidaan parantaa kevatsiivouksen yhteydessa. Pai-
kan xxxxxx puustoa koskeva kysymys on siirretty viherkunnossapitoyksikkoomme. Hauskaa Vap-

pua! Ystavallisin terveisin, Tekninen ja ymparistotoimi Asiakaspalvelu / Henkilo xxxxx, XXXxxxx

Tassa siirretaan palaute toiselle yksikolle tarkasteluun. Tarvittaessa palautteeseen kommentoi-
daan viela mutta lahtokohtaisesti muu yksikko hoitaa tilannetta tasta eteenpain asiakaspalve-
lijan osuuden paattyessa. Taustan asiantuntija informoi tarvittaessa asiakaspalvelua mutta

viestinta ei asiakkaan suuntaan jatku.
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4.2 Palautteen maara, tyypit ja aiheet

Taman tutkimuksen palaute jakautuu kahteen “palautetyyppiin” eli palautteen aihealueeseen
tekniseen ja ymparistotoimeen liittyen: Kadut ja Liikenne 30080 palautetta, Puistot ja Ympa-

ristdo 8234 palautetta, muu palaute on maaran vuoksi rajattu pois tasta tutkimuksesta.

Palautetta kertyi jarjestelmassa kaiken kaikkiaan valilla 4.1.2016-12.4.2019 38314 kappaletta

edella mainituista aihealueista.

Palaute jakautui e-palautteeseen, puhelinpalautteeseen ja mobiilipalautteeseen. Kaikesta pa-
lautteesta e-palautetta oli 72% (27580kpl), kirjattua puhelinpalautetta 24% (9187 kpl) ja mo-
biilipalautetta 4% (1547kpl).

Mobiilipalaute

Puhelinpalaute

E-palaute

Kuvio 11: Palautteen lahdejakauma

Huomioitavaa on, etta puhelinpalautetta aloitettiin kirjaamaan jarjestelmaan vasta vuonna
2018. Puhelinpalautteen maara olisi luultavasti verrannollisesti suurempi, jos kaikki puhelinpa-
laute koko ajanjaksolta olisi kirjattu jarjestelmaan. Kun otetaan vertailuun ajankohdat, jolloin
myos puhelinpalaute ja mobiilipalaute on kirjattu jarjestelmaan, jakauma muuttuu varsin sel-
keasti. E-palautteen osuus on 57,3 % (14379 kpl), Puhelinpalautteen 36,5 % (9167 kpl) ja mobii-
lipalautteen 6,2 % (1543 kpl).
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Mobiilipalaute

6,2%

Puhelinpalaute

36,5%

E-palaute

57,3%

Kuvio 12: Palautteen lahdejakauma 2018

Kuten kuvion laskelmasta huomaamme, yksittaisia puhelinpalautteita ja mobiilipalautteita oli
kirjattu jarjestelmaan ennen vuotta 2018. Puhelinpalautteita oli kirjattu 20 kpl ja mobiilipa-

lautteita 4 kpl.

Yleisesti palautemaarat ovat olleet nousussa datan ajanjakson aikana, vuodesta 2016 vuoden
2019 neljaan ensimmaiseen kuukauteen. Vuoden 2019 ensimmaisella neljanneksella ohitettiin
jo koko vuoden 2016 palautemaara. Palautemaarien kehitys on ollut nousujohteinen koko ajan,
eli varsinaisia selkeita heikompia palautejaksoja ei ole ollut. Seuraava kuvio sisaltaa palaute-

maarat mukaan lukien myos puhelinpalautteet:
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Kuvio 13: Palautteen kokonaismaarat

Oheisesta kaaviosta nakee, etta vuoden 2019 neljan ensimmaisen kuukauden aikana on saavu-
tettu jo vuoden 2016 taso palautteen maarassa. Vuonna 2016 aikana jarjestelma kerasi 5910
palautetta, vuoden 2017 aikana paastiin 7314 palautteeseen. Vuonna 2018 kerattiin 17108 pa-
lautetta ja vuoden 2019 ensimmaisella kolmanneksella kerattiin 7981 palautetta (aineisto on
huhtikuun 2019 aikana toimitettu, joten luku on mahdollisesti viela suurempi, kun kaikki huh-
tikuun palautteet ovat saapuneet jarjestelmaan). Palautteen maaran jyrkkaa nousua vuonna
2018 selittaa se, etta tuolloin alettiin kirjaamaan jarjestelmaan myos puhelimitse tulevat pa-

lautteet. Kun kaaviosta poistetaan kirjattu puhelinpalaute, nayttavat luvut seuraavilta:



28

10000

7500

5000

2500

2016 2017 2018 20191.1-12.4

Kuvio 14: Palautemaarat (e-palaute)

Tasta kaaviosta voidaan todeta palautemaaran kasvun olleen vuosina 2016-2017 1383 pa-
lautetta ja 2017-2018 1600 palautetta. Kasvu nayttaisi vuoden 2019 osalta olevan suurempaa.
Kaaviosta voidaan myos todentaa lisatyn puhelinpalautteen merkitys kasvulle, silla vuosina 2016
ja 2017 palautemaarat kasvavat vain muutamalla, vuoden 2018 osalta yli 7000 palautteen

osalta. Myos vuoden 2019 alun osalta merkitys on yli 3000 palautetta.

Seuraavaan kaavioon on keratty yleisimmat palauteaiheet jarjestelmasta tutkimusaikana:

Kaivutyét

Kunnossapito

Ymparistdn- ja

Liikenteenohjaus,
Kalusteet ja B Talvikunnossapito
Kasvillisuus, v

Katuvaloviat Puistot ja

Kuopat, Liikenne

Suunnittelu ja Pys&kdinti / ASY

Roskaisuus

Kuvio 15: Palautteen aihejakauma
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Aiheita loytyi tutkimusaineistosta todella paljon. Merkittavimmat aiheet kokonsa puolesta oli-
vat talvikunnossapito, puistot ja viheralueet, seka liikenne, pysakointi ja roskaisuus. Keratyssa
aineistossa mukaan taulukkoon otettiin 1,5% rajan ylittavat aiheet. Talla rajauksella aiheita tuli
mukaan kaiken kaikkiaan 17. Nama aiheet tayttavat yhdessa aiheista 94,3%. Aiheet keskittyvat
paljon tutkimuksen ajankohtaan nahden ajankohtaiseen talveen liittyviin toimenpiteisiin. Myos
lilkkennepalaute ja puistoihin ja viheralueisiin seka roskaisuuteen liittyva palaute ovat vieneet

vahvat osuudet kokonaispalautteen maarasta.

Tarkkaa arviota palautteen antajien demografisista tiedoista on vaikea tehda, lukuun ottamatta
alueellista jakaumaa. Keskimaaraista palautteen antajaa ei pysty pelkastaan jarjestelman tie-
doilla maarittamaan. Palautteeseen on vastattu lahes poikkeuksetta jarjestelmassa, vain yksit-
taisia palautteita on jaanyt vastaamatta. Toimenpide-ehdotukset ovat lahestulkoon taysin joko

kasiteltyja tai vastattuja. Toimenpiteisiin ryhtymisen ajankohtaa aineistosta ei saa maariteltya.

Toimenpiteet ovat palautteeseen vastanneiden asiakaspalvelijoiden vastauksien perusteella ol-
leet esimerkiksi roskakorien tyhjentamista, kieltomerkkien sijainnin selvittamista, roskaisuu-
den poistoa puistosta, teiden hiekoituksia, pysakoinnin valvontaa tai tietoiden selvittamista
tms. hyvin arkeen liittyvia toimenpiteita. Toki myos rakennustyomaiden lahella toimiminen ja

asuntoalueiden ympariston hoito loytyvat palautteen toimenpide-ehdotuksista.

Vuodesta 2018 eteenpain palautejarjestelmaan on kirjattu myos palautteen taustan sisaiset
kommentit. Tama tausta tarkoittaa palautteen korjaamiseen tai vaatimaan toimintaan liittyvia
asiantuntijoita, korjaavia tahoja ja muita palautteeseen liittyvia asiantuntijoita. Tama on myos

hieman muuttanut palveluprosessia.
4.3 Palautteen jakautuminen Espoossa

Palaute on melko hyvin jakaantunut Espoossa. Suuret asumiskeskittymat kuten esimerkiksi Lep-
pavaara, Espoon keskus tai Tapiola tuottavat ison osan palautteesta. Palautejakaumat sisalta-
vat kaikki palautteet, joiden sijainti on jollain tapaa maaritelty, myos mobiili- ja puhelinpa-

lautteet.
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Kuvio 16: 10 Suurinta palautealuetta paikannetuista palautteista

1.1.2016-12.4.2019 valilla annetuista kaikista jarjestelmaan tallentuneista palautteista 2528
kappaletta kohdistui Leppavaaran alueelle. Leppavaara oli maarallisesti suurin kaupunginosa
palautteiden osalta. Palautteen suurta maaraa suhteuttaa se, etta Leppavaara on myos asukas-
luvultaan Espoon suurin kaupunginosa. Muita suuria palautealueita olivat Tapiola (1733), Espoon
keskus (1655) seka Matinkyla (1645). Kymmenen suurimman alueen joukkoon mahtuivat lisaksi

Espoonlahti, Olari, Laaksolahti, Kilo, Lintuvaara seka Noykkio.
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Kuvio 17: 11-20 suurimmat palautealueet
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Sijoilta 21-30 loytyvat Viherlaakso (572), Latokaski (527), Kauklahti (505), Jarvenpera (474),

West (406), Henttaa (405), Karhusuo (398), Lippajarvi (379), Muurala (374) seka Perusmaki
(372).
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Kuvio 18: Suurimmat palautealueet 21-30

Pienempia palautemaaria kohdistui ennakoidusti asukasluvultaan pieniin kaupunginosiin, kuten
Nuuksioon, Espoonkartanoon seka Veiskolaan. Vihiten palautetta annettiin Ammassuon aluee-

seen liittyen vain 1 kappale.
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Kuvio 19: Suurimmat palautealueet 30-56
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Palautteen alueellisen jakautumisen lisaksi on hyva tarkentaa, minkalaista palautetta miltakin

alueelta tulee. Ohessa neljan suuren asutuskeskuksen palautteen jakaumat tyypeittain:

Leppavaara

Tyhja

kiitos

Kommentti

Kysymys

Toimenpide-ehdotus

Moite

Kuvio 20: Leppavaara palautteet

Leppavaarassa oli asukkaita vuonna 2018 21745. Palautetta Leppavaarasta tuli yli 2000 kappa-
letta, mika edustaa suurinta aluekohtaista maaraa Espoosta. Leppavaarassa palautteen ja-
kauma noudattaa valtaosin koko Espoon jakaumaa suhteessa. Toimenpide-ehdotukset edusta-
vat yli puolta palautteista, moitteen ollessa seuraavaksi suurin aihe. Jakauma kaiken kaikkiaan
hyvin samanlainen kuin koko Espoon alueella.
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Kauklahti
Tyhja
Kiitos
Kysymys : Toimenpide-ehd...
Moite

Kuvio 21: Kauklahti palautteet

Kauklahti on Espoon viidenneksi suurin alue. Siihen nahden palautetta on vain murto-osa Lep-
pavaaran palautteesta. Vakiluvultaan Kauklahti on noin puolet leppavaarasta (10 149 vuonna
2018). Palautetta Kauklahdesta oli tullut hieman yli 500 kappaletta. Palautejakauma melko
samanlainen kuin Leppavaarassa. Kauklahti on kokonsa puolesta palautteessa melkoinen pu-

toaja, silla muut Espoon suurimmat alueet ovat palautemaarissa huomattavasti ylempana.



34
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Kommentti
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Moite

Kuvio 22: Kilo palautteet

Kilossa asukkaita oli vuonna 2018 14667. Palautemaara on 1137, mika on huomattavasti enem-
man kuin vain 4000 asukasta pienemmassa Kauklahdessa. Kilon palaute eroaa silla hieman ylei-
sesta trendista, etta tyhjaa palautetta on hieman enemman kuin muualla. Maara on asukaslu-
kuun nahden suhteellisesti matalampi kuin Leppavaarassa mutta silti melko hyva suhteessa Es-
pooseen yleensa. Yleisesti palautteen jakautuminen aiheittain nayttaisi toistuvan hyvin monella

alueelle.

Merkittavaa on huomioida, etta suurin osa palautteesta on kuitenkin sellaista jolle sijaintia ei
ole maaritelty (jarjestelmassa merkinnalla “ei sijaintia”). Tallaista palautetta on perati 9034
kappaletta, mika edustaa yli 23% osuutta kaikesta tutkimusjakson palautteesta. Taman vuoksi
alueellisista jakaumista ei voi tehda suuria johtopaatoksia. Valtaosin ilman maariteltya aluetta
oleva palaute on e-palautetta. Mobiilipalautetta tassa joukossa ei ole yhtaan, taman syy on se,
etta mobiilipalautetta antaessa kaytetaan paikannusta. Puhelinpalautetta alueellisesti maarit-

telemattomassa palautteessa on vain murto-osa
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Kuvio 23: E-palaute vs. puhelinpalaute

Alueellisesti maarittelematon palaute jakautuu hiukan erilaisella tavalla kuin koko palaute.

Kommentti
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Kysymys
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Toimenpide
44,2%

Moite
29,9%

Kuvio 24: Alueellisesti maarittelematon palaute
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4.4 E-palaute

E-palaute on suurin yksittainen palauteryhma, joka on loydettavissa palautedatasta. 72 % kai-
kesta kirjatusta palautteesta on e-palautetta. E-palautteen verrannollinen osuus ajasta, jolloin

palautteen luvut ovat vertailukelpoisia (1.1.2018-12.4.2019) on 57,3%.

E-palaute annetaan Espoon kaupungin eFeedback sivuston kautta. Palautteeseen voi jattaa vas-
taamista varten sahkopostiosoitteen tai vaihtoehtoisesti olla jattamatta. Kaikkeen palauttee-
seen pyritaan vastaamaan ja sahkopostiosoitteen jattamalla vastauksen voi saada myos sahko-
postitse. E-palautetta kertyi kaiken kaikkiaan 27580 kappaletta tutkimusjaksolla. Palaute ja-

kautui palautteen aihepiirien mukaan seuraavasti:

Puistot ja ympar...

Kadut ja liilkenne

Kuvio 25: E-palaute tyyppi

Suurin osa e-palautteesta liittyi siis katuihin ja lilkenteeseen. Erityisesti katujen talvikunnossa-
pitoon liittyvat palautteet olivat yleisia. Myos teiden kunto ja kevyt liikenne, seka liikenteen-
ohjaaminen olivat suosittuja aiheita lapi palautejakson. Palautteen tyypit jakautuivat seuraa-

vasti:
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Kiitos
2,3%
Kommentti
6,4%
Kysymys

14,2%

Toimenpide-ehd...
49,8%

Moite

27,2%

Kuvio 26: E-palaute jakauma

Toimenpide-ehdotukset muodostavat tutkimusajan e-palautteesta lahes puolet. Myos moitteet
ja kysymykset ovat vahvassa roolissa suhteessa koko palautteen maaraan. E-palautteen ja-
kauma on siis hyvin samankaltainen kuin koko palautemaaran jakauma. Tama on toki odotetta-

vissa, muodostaahan e-palaute suurimman osan aineistosta.

E-palautteen alueellinen jakauma on hieman erilainen kuin kaiken palautteen alueellinen ja-
kauma. Leppavaara on suurin palautealue ja Tapiola seuraava, mutta esimerkiksi kolmanneksi
suurin palautealue on Matinkyla Espoon keskuksen sijaan. Alla alueellinen e-palautteen ja-

kauma:
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Kuvio 27: 1-10 suurimmat e-palautemaarat

Sijoilta 1-10 loytyvat Leppavaara (1842 palautetta), Tapiola (1086), Matinkyla (1081), Espoon
keskus (1051), Olari (831), Espoonlahti (798), Laaksolahti (773) Kilo (769) Lintuvaara (695) ja
Noykkio (610). Pienemmat palautealueet alla. Muutokset verrattuna yleiseen palautemaarien

jakautumiseen eivat ole suuria.

600

400

200

Kuvio 28: 11-17 suurimmat e-palautemaarat



39

513028 23 99 21 19 45

M~

~

@‘ —

9, N

o
o o o o o V (] o o o [e]
o o o o LN o N o LN
< [32] o — ol o — —

Kuvio 29: 18-27 suurimmat e-palautemaarat

Kuvio 30: 28-> suurimmat e-palautemaarat
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Merkittavaa eroa ei siis ole alueellisessa jakautumisessa. E-palautteen suhteen on huomioita-
vaa, etta alueellinen otanta kasittaa vain kaksi kolmasosaa e-palautteesta, silla suurin osa pai-
kantamattomasta palautteesta oli e-palautetta (98,5%). Tama johtuu siita, etta sijaintia ei pa-

lautetta antaessa ole pakko antaa.

E-palautteen keskimaarainen kasittely jarjestelmassa on kestanyt 6,45 paivaa. E-palautteen
kasittelyaika oli vuonna 2016 alle 2 paivan keskiarvolla ja vuonna 2017 n.2,43 paivaa keskimaa-
rin. Palautteen kasittelyaika kasvoi selkeasti vuoden 2018 aikana, talloin e-palaute kasiteltiin
keskimaarin hieman yli 13 paivan aikana. Yhtena osasyyna tahan on luultavasti jo aiemmin to-
dettu palautemaaran raju kasvu, kun puhelinpalautetta alettiin lisata jarjestelmaan. Toinen
merkittava tekija vuoden 2018 muutoksessa oli, etta sisaisten ja ulkoisten asiantuntijoiden
kommentteja alettiin lisata palautejarjestelmaan. Tama lienee vaikuttanut myos merkittavasti

e-palautteen kasittelyn pidentymiseen.

15

10

2016 2017 2018 2019

Kuvio 31: E-palaute kasittelyajat

Palautteen keskimaarainen kasittelyaika on lyhentynyt merkittavasti vuoden 2019 alkuun men-
nessa, palautemaarien kuitenkin kasvaessa. Tama viittaa siihen, etta vuoden 2018 alun suuren
muutoksen aiheuttama ruuhka palautteiden kasittelyssa on selatetty ja palautteen kasittely-

aika on lyhentymaan pain.

Pitkaikaisimmat e-palautteet olivat jarjestelmassa varsin kauan. Pitkaikaisin palaute jarjestel-
massa tutkimuksen aikana oli ollut perati 504 paivan ajan jarjestelmassa kasittelematta lop-

puun asti. Palautteen sisalto ei merkittavasti eroa muista palautteista. Kyseinen palaute on
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sisalloltaan talvikunnossapitoa kasitteleva ja on tyypiltaan moite. Palautetta kasiteltiin sen an-
toajankohtana, mutta se on jaanyt kasittelematta loppuun ja elamaan jarjestelmaan: “Lumi-

aura kavi viime viikolla osoitteen xxxxxx edessa ja veti jalkakaytavan reunuskivet tontille.”

Asiakaspalvelijan vastaus:

“Hei Kiitos palautteesta. Kirjasin osoitteen kunnossapitoon tiedoksi. Talven aikana sattuneita
aurausvahinkoja aletaan korjaamaan kevaalla. Ystavallisin terveisin Tekninen ja ymparistotoimi

Asiakaspalvelu XXXXXXXXXxx*

Palautteessa huomataan heti, etta palaute on siirretty toiselle taholle ja toimenpiteisiin ale-

taan myohemmin, talloin on riski, etta palaute unohtuu jarjestelmaan.

Huomioitavaa on toki se, etta palautteen antaja ei aina valttamatta ole halunnut vastausta,
eika sita varten ole antanut yhteystietojaan. Taman palautejarjestelma mahdollistaa. Talloin
palaute saattaa jaada jarjestelmaan kuittaamatta. Palaute kuittaantuu jarjestelmassa auto-
maattisesti pois, kun palautteeseen on vastattu. Nain ollen “vastaamattomat palautteet”, eli
palautteet, joihin ei valttamatta pystyta vastaamaan, saattavat jaada keskeneraisen palaut-

teen tilaan.

Paasaantoisesti pitkaaikaisten palautteiden osa kokonaispalautteen maarasta e-palautteessa on
kuitenkin melko pieni. Paasaantoisesti kyse on ollut palautteesta, joka on ohjattu joko taustan
taholle tai kolmannelle, ulkoiselle taholle. Ulkoisen tahon tullessa mukaan on asiakaspalvelun
osuus lahtokohtaisesti paattynyt. Talloin on olemassa riski, etta palaute jaa keskeneraiseksi.
Riski on ollut varsin korkea erityisesti ennen vuotta 2018 jolloin taustalla olevat toimijat ovat

kayttaneet eri jarjestelmaa.

Toinen pitkaaikainen palaute sisaltaa saman ilmion:

“Hei, Olen laittanut jo kerran viestia, jossa siis toiveena oli saada pyoratiemerkit uuden paikan
XXXXxxX xxxtien paihin. Toivon myos selkeita merkkeja tien xxxxxxx varteen, missa pysakointi
on sallittu. Nyt autoja parkkeerataan viherpenkereen paalle ja koko ajan enemman. Voisiko
tiehen piirtaa parkkiruudut, niin autot pysyisivat tiella eivatka tuhoaisi nurmikkoa ja puiden

oksia. Autoja parkkeerataan koko ajan myos hakkeen paalle, jota on levitetty nurkkaan.”

Vastaus:

“Hei Kiitos yhteydenotosta koskien liikennemerkkeja, kieltomerkkeja ja nurmen kunnostusta
ja pysakointipaikkojen merkkausta. Olen lahettanyt liikennemerkkiasianne tutkittavaksi lii-
kenteenohjaukseemme. Liikenteenohjaus tilaa merkit paikoilleen, mikali ne liikenteenohjaus

suunnitelmassa ovat. Liikenteenohjaus tutkii myos tuon autopaikkamaalaus ehdotuksenne.
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Nurmien kunnostus seka kieltomerkki koirien uittamisesta on lahetetty tarkistettavaksi viher-
alueiden kunnossapitoon. Teilta saatetaan pyytaa lisatietoa tarvittaessa. Asianne on kirjattu
osoitteilla xxxxxx ja osoite xxxxxxx. Mikali haluatte lisatietoa asiasta eika teihin ole oltu yhtey-
dessa viikon xx loppuun mennessa niin voitte ottaa asiakaspalveluumme uudestaan yhteytta ja
tiedustella mahdollisia toimenpiteita. Kaikki palveluneuvojat loytavat asianne nailla ilmoitta-

millani osoitteilla. Ystavallisesti Tekninen ja ymparistotoimi Asiakaspalvelu xxxxxxxxxx“

Tassakin palautteessa ohjataan palautteen toimintaa muille tahoille. Tama saattaa selittaa pa-
lautteen pitkaikaista elinikaa jarjestelmassa. Muiden tahojen ja taustan siirtymisella kaytta-

maan samaa jarjestelmaan on pyritty ehkaisemaan

Suuri osa e-palautteesta on saatu hoidettua varsin nopealla aikataululla. Valtaosa e-palaut-
teesta, yli 80% hoidettiin alle 5 paivassa tutkimuksen ajankohtana. Samana paivana palautteen
annosta palautteita saatiin kuitattua valmiiksi 6272 kappaletta. Tama kertoo siita, etta suurin

osa palautteesta saadaan kasiteltya Espoon palvelulupauksen mukaisesti (alle 5 paivassa).

Yli 5 paivaa

5 péivéa tai alle

Kuvio 32: E-palaute alle/yli 5 paivaa

Lyhyemman elinkaaren e-palautteet ovat tyypiltaan paasaantoisesti kaikenlaisia. Toimenpide-
ehdotuksia on tassakin kaikkein eniten. Paasaantoisesti lyhyen elinkaaren palautteet eivat valt-
tamatta ole niita, jotka aiheuttavat toimenpiteita suurimmalla nopeudella tai niita, jotka eivat
vaadi toimenpiteita, vaan palautteita joihin asiakaspalvelun on helppo ja nopeaa vastata. Iso
osa naista palautteista on ajalta ennen vuoden 2018 muutosta. Tama vaikeuttaa suoraa vertai-

lua, silla tuolloin taustan kanssa kaytettiin erillista jarjestelmaa.
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Muutama nayte lyhytikaisista e-palautteista:

“XXXXXXXXXX On jaanyt tanaan auraamatta. Liitteessa kartta mihin merkitty auraamaton tien

osuus.”
Vastaus:

“Kiitos viestista, joka koski auraamatonta tieta xxxxxx. Olen kirjannut palautteesi katujen kun-
nossapitoon vastaavalle tyonjohtajalle toimenpiteita varten. Teilta saatetaan pyytaa asiasta

lisatietoja. Ystavallisesti Tekninen ja ymparistotoimi”

Tassa huomataan vastaus ja vastausosoite, jotka on selkeasti annettu. Nain palaute kirjaantuu

suoritetuksi.

“XXXXXXXXX ja XXXXXXXX paissa olevat roskasailiot tursuavat jo yli, joten ne tulisi tyhjentaa.

Kiitos!”
Vastaus:

“Kiitos viestista, joka koski taynna olevia roska-astioita. Olen kirjannut palautteesi viheralu-
eidenkunnossapitoon vastaavalle tyonjohtajalle toimenpiteita varten. Ystavallisesti Tekninen

ja ymparistotoimi “

Katuihin ja liikenteeseen liittyvan e-palautteen kasittely oli hieman nopeampaa keskimaarin
kuin puistoihin ja ymparistoon liittyvat e-palautteen kasittely. Katuihin ja liikenteeseen liittyva
e-palaute kasiteltiin keskimaarin 5,92 paivassa, puistoihin ja ymparistoihin liittyvat e-palaute
8,44 paivassa. Palautteista toimenpide-ehdotuksien kasittely kesti keskimaarin enemman kuin
muiden palautteiden mutta kiitosta ja moitetta lukuun ottamatta suurta eroa ei palautteiden

kasittelyajoissa ollut havaittavissa.
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Kadut ja lilkenne Puistot, luonto ja ympéristo

Kuvio 33: Kasittelyajat tyyppi

Jarjestelman keraama e-palaute muodostaa yli puolet jarjestelman keraamasta palautteesta.
Suuri osa e-palautteesta on pystytty kasittelemaan palvelulupausten mukaisesti. Noin viiden-
nesosa palautteesta on venynyt yli 5 paivan kasittelyajan. Naiden palautteiden osalta osa selit-
tyy silla, etta palautteen antaja ei ole jattanyt yhteystietojaan, jolloin mahdollisuus vastata
puuttuu. Talloin palaute ei kuittaannu automaattisesti kasitellyksi. On myos mahdollista, etta
osa palautteesta on ns. “unohtunut” kuitata kasitellyksi, vaikka sen edellyttamat toimenpiteet

olisi tehty. Tassa olisi yksi jarjestelman kehitysmahdollisuus
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Kuvio 34: Kasittelyajat aihe
4.5 Puhelinpalaute

Puhelinpalautetta on kirjattu jarjestelmaan vuoden 2018 alusta lahtien. Puhelinpalautetta on
vuoden 2018 alusta 12.4.2019 mennessa kirjattu jarjestelmaan 9187 kappaletta. Puhelinpalaute
muodostaa koko kirjatun palautteen maarasta 24% ja vuoden 2018 alusta verrattuna muihin

palauteryhmiin 36,5%.

Puhelinpalautteesta on mahdotonta pelkastaan jarjestelman datan perusteella kerata vertailu-
kelpoista elinikaa verrattuna e-palautteeseen ja mobiilipalautteeseen. Syy tahan on varsin sel-
kea: valtaosaan puhelinpalautteesta vastataan puhelimitse eika kirjaus vastauksesta tapahdu
valttamatta vastauksen kanssa samaan aikaan. Puhelinpalautteen data ei nain olleen ole ver-

tailukelpoista ajan suhteen. Puhelinpalautteen kirjattu maara on kuitenkin syyta mainita.

Puhelinpalautteet eivat ole julkisia eika niita siis voida analysoida sisallon puolesta samaan
tapaan kuin e-palautteita. Taman vuoksi ne eivat sisally ajan tai sisallon osan tutkimiseen.
Puhelinpalautetta on tullut muutama ilman merkittya sijaintia. Naista palautteista puhelinpa-

lautteen osuus on kuitenkin vain n.1,5%.

4.6  Mobiilipalaute

Mobiilipalaute muodostaa kolmannen palauteluokan tassa tutkimuksessa. Mobiilipalautteen osa
kaikesta palautteesta tutkimusaikana oli n.4% ja vertailukelpoinen maara vuoden 2018 alusta

6,2%. Maarana mobiilipalautetta oli tutkimusaikana 1543 kappaletta.
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Mobiilipalautteeseen ei ole vastattu jarjestelmassa. Tama johtuu siita, etta mobiilipalautteessa
ei jateta valttamatta yhteystietoja. Mobiilipalaute on mahdollista antaa Espoon kaupungille
puhelin-appin kautta. Sijaintitietojen paalla ollessa palautteen antaja ottaa kuvan ja laittaa
halutessaan viestin kuvan mukaan. Taman jalkeen palaute lahetetaan ja se tulee kaupungin

palautejarjestelmaan kuvineen ja sijaintitietoineen.

Mobiilipalaute on vertailukelpoinen kasittelyaikoineen ja myos sen elinkaari on tarkastelukel-

poinen. Mobiilipalautteiden sisaltoa ei voida analysoida johtuen siita, etta ne eivat ole julkisia.

Mobiilipalautteen kasittely on keskimaarin kestanyt jarjestelmassa 7,36 paivaa. Palaute jakau-
tuu 80,7 % katuja ja liikennetta koskevaan palautteeseen ja 19,3% puistoja ja ymparistoa kos-

kevaan palautteeseen.

Puistot, luonto j...

Kadut ja liikenne

Kuvio 35: Mobiilipalaute jakauma

Mobiilipalaute painottuu selkeasti katuihin ja liikenteeseen. Mobiilisti laitetaan lyhytta pa-
lautetta, joissa toimenpide-ehdotukset voivat olla esimerkiksi lilkennemerkkeihin liittyvia tai
lilkkennejarjestelyja. Puistoihin ja ymparistoihin liittyvat voivat liittya esimerkiksi roska-astioi-
maaraiset kasittelyajat jarjestelmassa vaihtelivat hieman naiden palautetyyppien valilla. Ka-
tujen ja lilkenteeseen liittyvat palautteet kasiteltiin keskimaarin hieman alle 12 paivassa, puis-

tojen ja ympariston palautteet hieman yli 6 paivassa.
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Kuvio 36: Mobiilipalaute kasittelyaika

Yksi syy kasittelyaikoihin oli luultavasti se, etta mobiilipalautteeseen ei vastata, joten sita ei
kuitata valmiiksi talla menetelmalla. Suurin osa mobiilipalautteesta kasiteltiin melko nopeasti.
Muutaman mobiilipalautteen kasittelyssa aikaa kuitenkin kului enemman. Kaikkein pitkaaikaisin
mobiilipalaute oli jarjestelman kasittelyssa 316 paivaa. Tama palaute annettiin kevaalla 2018

ja sita kasiteltiin viimeista kertaa 11 kuukautta myohemmin.
4.7 Kvantitatiivinen analyysi

Tutkimuksen aikana on tullut selkeasti esiin 2018 suuri vaikutus palautemaariin. Puhelinpalaut-
teen kirjaus jarjestelmaan nosti palautemaaria merkittavasti ja hidasti keskimaaraista palaut-
teen kasittelyaikaa tilapaisesti. Onkin tarkeaa havainnoida ja tutkia, onko e-palautteen vuonna
2018 selkeasti kasvanut kasittelyaika ajoittunut miten. Talloin voidaan analysoida, onko syy
kasvaneeseen kasittelyaikaan pelkastaan palautejarjestelman muutoksissa vai onko mahdolli-

sesti muitakin pidentyneeseen kasittelyaikaan vaikuttaneita seikkoja.

Seuraavista kaavioista naemma vuosien 2017 ja 2018 e-palautemaarat kokonaisuudessaan kuu-
kausittain. Molempina vuosina palautemaarat pysyvat melko samanlaisina ja kuukausittaista
maaravaihtelua ei juurikaan tule lukuun ottamatta toukokuun reilua palautekertymaa molem-
pina vuosina. Palautteiden maara on selkeasti korkeampi vuonna 2018, nimenomaan toukokuun
ollessa suurin kuukausi palautemaaraltaan. Vuoden 2017 kaavioista voimme havaita, etta pa-

lautteen maara kasvoi tasaisesti lapi vuoden, ollen loppuvuodesta jo vuoden 2018 tasolla.
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Kuvio 37: 2017 kuukausijakauma
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Kuvio 38: 2018 kuukausijakauma

Palautteet, joiden kasittelyaika oli yli 5 paivaa, jakautuivat eri kuukausille selkeasti vaihtele-
vammin kuin palautteen kokonaismaarat. Vuonna 2017 palautteiden, joiden kasittelyaika oli yli
5 paivaa, maara kasvoi lapi vuoden. Tammikuussa pitkan kasittelyajan palautteita oli 17 kap-

paletta, kun taas joulukuussa maara oli 167 kappaletta. Vuoden 2018 osalta pitkan kasittelyajan
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palautteita oli tammikuussa 675 kappaletta. Vuoden 2017 lopun ja vuoden 2018 suuret pitkat
kasittelyajat selittyvat tahan ajankohtaa sijoittuvalla jarjestelmauudistuksella. 2018 helmi-
kuussa maara oli pudonnut huomattavasti tammikuuhun verrattuna, ollen enaa 217 kappaletta.
Maarat kasvoivat viela kevaalla, mutta kesakuun jalkeen maarat vahenivat reilusti ja palauttei-

den kasittelyajat lyhenivat huomattavasti alkuvuoteen verrattuna.
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Kuvio 39: 2017 kuukausijakauma yli 5 pv
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Kuvio 40: 2018 kuukausijakauma yli 5 pv

Vuonna 2017 annetuista palautteista lahes 90 prosenttia (89,2%) kasiteltiin alle 5 paivassa. Vuo-
den 2018 osalta vastaava luku on selvasti pienempi (60,7%). Tarkastelemalla kuukausia voidaan

todeta, etta selkeasti ruuhkaisimmat kuukaudet ajoittuvat vuoden 2017-18 taitteeseen. Talloin
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muutosta tehtiin ja taustan kommenttien lisaamisen toisesta jarjestelmasta seka puhelinpa-
lautteen jarjestelmaan lisaamisen vaikutus on nain ollen melko selkeasti suuri osatekija siihen
etta juuri tuolloin yli 5 paivan pituisia palautteita alkoi loytya jarjestelmasta enemman. Koko-
naisjakaumassa yli 5 paivan kasittelyn kayneita palautteita jarjestelmassa oli vuonna 2017 747

kpl, vuotta myohemmin 3878 kpl. Kasvu ajoittuu kuitenkin valtaosin talven ajalle.
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Kuvio 41: Palautejakaumat alle/yli 5 pv

Kauttaaltaan voidaan todeta, etta palauteaiheilla ei ollut suurta vaikutusta itsessaan palaut-
teen kasittelyn kestoon, tosin pois lukien kiitokset ja moitteet, jotka kasiteltiin nopeammin
kuin muut e-palautteet. E-palautteen kasittelyajat alkoivat normalisoitua alle viiden paivan
sita mukaan kuin alettiin lahestya vuotta 2019. Vuoden 2019 keskiarvo on jo alle 5 paivan,
keskimaarin 4,15 paivaa. Melkoisen osan kasittelyn pidentymisesta voimme siis laittaa muutok-

sen aikaan ja sita kautta se luultavasti liittyy muutokseen.
4.8 Kvalitatiivinen analyysi

Tutkimuksen aikana loytyi muutamia todella pitkaan jarjestelmassa olleita palautteita. Naiden
sisallosta voidaan todeta sen verran viela, etta valtaosa pitkaikaisista palautteista oli e-palaut-
teita. Lahes kaikissa naissa palautteissa kaytiin viestintaa taustan asiantuntijoiden kanssa,
jonka seurauksena palaute on jaanyt “kuittaamatta valmiiksi”. Ennen vuotta 2018 tama kaytiin
toisen jarjestelman kautta ja sen vuoksi sisalto on saattanut vanhemmissa palautteissa jaada
paitsi sisaisen viestinnan viesteista. Emme analysoi sisaisen viestinnan sisaltoa tassa opinnay-

tetyossa, mutta palautteen elinkaaren selvittamista se avaa hyvin.
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Asiakaspalvelun savy on paasaantoisesti palautteissa hyvin samankaltainen. Kohtelias vastaus,
lisatiedot ja lisakysymyksen mahdollisuus ja osoite. Asiakaspalvelun toimintaa ei voi aivan jo-
kaisessa palautekokonaisuudessa analysoida silla esimerkiksi mobiilipalautteissa ei ole vastauk-
sia. E-palautteiden suhteen vastatuissa palautteissa asiakaspalvelijat ovat hyvin tehtaviensa
tasolla ja vastaavat tasaisesti, asettumatta palautteenantajan yla- tai alapuolelle. Palaute ei
kauttaaltaan ole aina siistia luettavaa, mutta asiakaspalvelijoiden vastaukset ovat asiallisia.
Pienta savyeroa on havaittavissa vuoden 2017 ja 2018 palvelun vastauksissa vertailussa mutta

ei merkittavia eroja suurissa maarin.

Palautteiden sisalto on varsin vaihteleva. Valtaosin palautteet ovat asiallisia, mutta joukossa
loytyy myos poikkeuksia. Palautteiden yleisin tyyppi on katuihin ja liikenteeseen liittyva toi-

menpide-ehdotus. Elinkaareltaan palautteet olivat kolmea tyyppia:

Palautteet, joihin vastattiin suoraan/ei voitu vastata, ei viety eteenpain. Palautteet, jotka oh-
jattiin taustan asiantuntijoille, naissa asiakkaalle/palautteen antajalle tulee lisatietoa tarvit-
taessa, jos yhteystiedot on jatetty, mobiilisti jatettyna ei vastausta, e-palautteeseen vastaus,
palaute, joka ohjataan ulkopuoliselle toimijalle, toiminta tarvitsee mahdollisesti lisaa asian-
tuntemusta. Naiden lisaksi toki jarjestelmasta loytyi palautetta, johon ei tarvinnut vastata.
Palautteen elinkaari oli usein edella mainituista seikoista riippuva. Toisinaan kun palaute oh-
jattiin toiselle taholle, sen kasittely venahti. Sisalloltaan palautteista lyhyimmat olivat mobii-
lipalautteet, joista moni oli yhden lauseen pituisia. Toisaalta mobiilipalautteissa oli myos vahi-
ten ns. “epaasiallisia” palautteita. E-palautteet olivat pidempia, samoin puhelinpalautteet silta

osin, kun niiden sisalto oli jarjestelmaan kirjattu.

Kaiken kaikkiaan palautteen vastausten sisalto noudatti paasaantoisesti hyvan asiakaspalvelun
periaatteita ja omalta osaltaan taytti tehtavansa. Pitkaan jarjestelmassa olleet palautteet ei-
vat ole mitaan tiettya tyyppia, vaan ovat sisalloltaan vaihtelevia ja samoin aihepiireittain. Yh-
teista nimittajaa ei nain ollen sisallon puolesta loydy, muuten kuin etta kyseessa on jonkin

tahon inhimillinen virhe, jonka vuoksi palautteet ovat jaaneet merkitsematta valmiiksi.

4.9  Tutkimuskysymyksiin vastaaminen

Palaute jakautuu varsin laajasti, kuitenkin suurimmat maarat sijainniltaan todennettavia pa-
lautteita lOoytyvat suurista asumiskeskuksista. Palautteen keskimaaraiset kasittelyajat eivat
mainittavasti eroa toisistaan sijainnista riippumatta. Nain ollen kuntalaisilla on tasavertainen

asema palautteen kasittelyn osalta.

Palautteiden antajien maarittaminen tarkemmin ei jarjestelman puhtaan datan perusteella ole
mahdollista tai tahan tutkimukseen tarkoituksenmukaistakaan. Palautekanava on rakennettu
kaupungin asukkaita ja sidosryhmia varten ja kasvavat maarat palautteissa ovat osoittaneet

selkeasti, etta palautteen antaminen kiinnostaa lukuisia ihmisia. Myos monilla palautetavoilla
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tulleet palautteet osoittavat, etta palautejarjestelmalle on selkeasti kysyntaa. Selkeasti suurin
palauteryhma on e-palautteet, mutta esimerkiksi mobiilipalaute tulee mita todennakoisimmin

kasvattamaan osuuttaan palautteista tulevaisuudessa.

Kaupungin asiakaspalvelu on suoriutunut tehtavastaan hyvin. Vuoden 2018 tulokset ovat hei-
kommat kuin muiden vuosien, mutta suuri osa tasta selittyy palautejarjestelman muutoksilla.
Asiakaspalvelun laadusta ei kuitenkaan ole huomauttamista. Asiakaspalvelun vastaukset ovat

hyvin jasenneltyja ja sisaltavat paasaantoisesti kaiken tarvittavan tiedon.

Palautteen elinkaaret ovat vaihdelleet sen mukaan, onko niita ohjattu asiantuntijoille jatkoka-
sittelyyn vai onko niihin pystytty vastaamaan suoraan. Pisimmat elinkaaret loytyivat palaut-
teilta, joita oli kasitelty kahdessa jarjestelmassa mutta myos vuoden 2018 jalkeen loydettiin
pitkaan jarjestelmassa olleita palautteita. Kaikki pitkaaikaiset palautteet eivat osuneet ruuh-
kahuippuihin, mika tarkoittaa, etta tulevaisuudessa voisi olla tarve kehittaa tapa ehkaista jar-

jestelmaan.

5  Kehitysehdotukset

Palautejarjestelman kehitysehdotuksissa huomioidaan se, etta palautejarjestelman pitaa luul-
tavasti tulevaisuudessa kestaa kasvavaa palautemaaraa. Toistaiseksi kasvu on ollut tasaista e-
palautteen osalta ja luultavasti tulee olemaan viela jonkin aikaa. Yha tehokkaammat mobiili-
laitteet tulevat kuitenkin todennakoisesti kaantamaan jossain vaiheessa mobiilipalautteen kas-
vuun ja tama kasvu tulee todennakoisesti syomaan e-palautteen maaraa. Mobiilipalauteen an-

tamisen helpottamista tulee myos kehittaa koko ajan tulevaisuudessa.

Mobiilisovellukseen ja eFeedbackin sivuille olisi hyva saada jonkinlainen koonti useasti anne-
tuista palautteista, jotka eivat aiheuta toimenpiteita. Myos jonkinlainen “usein kysyttya” koh-
dan rakentaminen sivuille olisi hyva askel ns. turhan palautteen vahentamiseen. Myos eFeed-
back palautejarjestelmassa olisi hyva olla mahdollisuus merkita palautteen kiireellisyys asia-
kaspalvelun toimesta sita vastaanotettaessa. Osa palautteesta saattaa vaatia nopeaa reagointia
kaupungilta. Palautteesta suuri osa ei ole luonteeltaan kovinkaan akuuttia, lahinna huomioita
tai tiedusteluja Espoon kaupungille. Palautteen merkitseminen kiireelliseksi/ei kiireelliseksi ja-
kaisi eri tarkeysasteen palautteet toisistaan ja mahdollistaisi nopeammat kasittelyajat oikeasti
tarkeille palautteille. Palautteen merkinta kiireelliseksi/ei kiireelliseksi voisi olla sen asiakas-
palvelijan tehtava joka palautteeseen vastaa. Tama systeemi ehkaisisi jarjestelmaan hukkuvat

palautteet.
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Muistus 3
paivassa
sahkopostiin
Kiireellinen
Korkea
tarkeysaste

Palaute saapuu

Matalampi
tarkeysaste

Muistutus 30
paivassa
Sahkopostiin

Kuvio 42: eFeedback esimerkki

kolmas kehitysehdotuksemme liittyy palautejarjestelman muistutuksiin. Palautejarjestelmasta
tarvittaisiin myos automaattinen sahkopostimuistutus asiakaspalvelijoiden sahkopostiin silta
varalta, etta palaute meinaa kiireellisyydesta/kiireettomyydesta johtuen tai huolimatta jaada
kasittelematta. Kun asiakaspalvelija merkitsee palautteen kiireelliseksi, sahkopostimuistutus
tulisi muutamassa paivassa. Kiireettomassa palautteessa muistutus tulisi 30 paivan kuluttua pa-
lautteesta. Muistutus vaatisi asiakaspalvelijaa kuittaamaan palautteen tilan tai vastaamaan sii-

hen.

6  Lopuksi

Opinnaytetyo aloitettiin kevaalla 2019. Tyon valmistumisen aikataulu venyi hieman johtuen
tarkennuksista joita tyon aikana tehtiin tutkimukseen. Toimeksiantaja seurasi tarkkaan tutki-

muksen etenemista ja tekijat raportoivat tyon tilasta saannollisesti toimeksiantajalle.

Lopputuloksista kaytiin keskustelua toimeksiantajan kanssa, huomioiden kehitysehdotusten na-

kokulma. Tyo valmistui kevaan 2020 aikana.

Tyossa kaytettiin toimeksiantajan toimittamaa tutkimusaineistoa, joka ei ole julkaistavissa.
Myos palautteet, joiden julkaiseminen ei ole sallittua, jatettiin tyosta kokonaan pois. Tyohon
mukaan otetusta palautteesta on salattu kaikki henkilotiedot. Palautteen yleista savya on ana-

lysoitu tyossa.
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6.1  Yhteenveto

Opinnaytetyon alussa tyon aihe, tutkimuskysymykset ja keskeiset seikat esiteltiin. Opinnayte-
tyon alkupuolella tarkasteltiin palautteen kasitetta ja roolia eri tilanteissa. Palautteen merki-
tys kaytiin lapi niin sisaisen kuin ulkoisen palautteen kannalta. Toimeksiantajan tarkastelussa
tuotiin esiin Espoon erilaisia organisaation osia ja luotiin ensisilmays myos tutkittavaan jarjes-

telmaan.

Opinnaytetyon massiivinen aineisto tarjosi erinomaiset edellytykset vertailla runsasta dataa
monella tapaa. Tutkimuksessa etsittiin vastauksia tutkimuskysymyksiin ja huomioitiin palaute-
jarjestelman kykya vastata vaihteleviin palautemaariin. Tutkimuksessa kaytiin lapi eri pa-
lautetyypit ja aiheet. Tutkimuksen aikana verrattiin myos palautteen maaria ja alueellisia ja-
kaumia. Tutkimuksen aikana loytyneet poikkeukselliset palautteet analysoitiin. Tutkimustu-
lokset kaytiin lapi ja tutkimuskysymyksiin vastattiin. Tutkimuksen aikana loydettiin jarjestel-
masta hyvin erityyppisia ja erilaisen elinkaaren lapi kayneita palautteita. Pitkaan kasittelyssa
olleet palautteet tutkittiin ja niiden sisaltoa arvioitiin toisessa luvussa esiin tuotujen hyvaan
asiakaspalveluun kuuluvien periaatteiden mukaan. Lopputuloksena voidaan sanoa etta palaut-
teen sisalto ei itsessaan antanut syyta sen elinkaaren pidentymiselle, vaan kyseessa oli paa-
saantoisesti jarjestelmien muutoksien aiheuttama tilanne. Taysin jarjestelma ei kuitenkaan
eliminoi palautteen elinkaaren kohtuuttoman pidentymisen mahdollisuutta, ja tahan on py-

ritty vastaamaan kehitysehdotuksissa.

Jarjestelman olemassaololle on selkeasti kysyntaa, silla palautteen maara on kauttaaltaan
kasvanut. Erityisesti mobiilipalaute tulee tulevaisuudessa olemaan suuri mahdollisuus palaute-
jarjestelman kannalta. Mobiilipalautteessa kaytetaan paikannusta, jolloin saadaan entista yk-
sityiskohtaisempaa tietoa palautteen antopaikoista. Juuri paikannuksen takia on kuitenkin
vaikea nahda etta mobiilipalaute sopisi yksinaan kaikille, silla kaikki palautteen antajat eivat
halua naita tietoja antaa. E-palautteen suosio siis tuskin haviaa kokonaan, kuten tuskin myos-

kaan puhelinpalautteen.

Jarjestelman kehittamiseen loytyi tutkimuksen pohjalta muutama kehitysehdotus joista toi-

vomme olevan hyotya toimeksiantajalle.
6.2 Luotettavuus

Opinnaytetyo on tehty Espoon kaupungin toimittamasta aineistosta. Tasta aineistosta on suo-
ritettu tutkimusta eri nakokulmista. Tutkimus on tehty aineistosta ja lahdeteoksien tietoja
kayttaen. Tutkimukseen on myos otettu kuvamateriaalia Espoon kaupungin sivuilta ja saatu
materiaalia toimeksiantajalta. Tata kaytetaan tyossa ja rajataan toimeksiantajan toiveiden

mukaisesti. Lahdeviitteet ovat asianmukaisesti paikallaan. Tutkimuksen luotettavuus perustuu
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siis aineiston luotettavuuteen. Aineisto on tarkistettu tutkimuksen aikana toimeksiantajan toi-
mesta. Tassa tarkoituksena on ollut varmistaa lukujen paikkansapitavyys. Myos tutkimustulok-
sista on kayty aktiivista keskustelua toimeksiantajan kanssa, ja joihinkin lukuihin saatiin selvi-
tysta tutkimuksen aikana. Toimeksiantaja on tyon valmistuttua tarkistanut ja hyvaksynyt
tyon.

6.3 Jatkotutkimusaiheet

Opinnaytetyo on keskittynyt tutkimaan Espoon kaupungin eFeedback jarjestelmaa palautteen
jakauman, maaran ja sisallon nakokulmasta. Seuraavaksi tutkimukseksi ehdottaisimme tutki-
musta eFeedbackin data-analytiikasta e-palautteen suhteen. Tassa tutkimuksessa voitaisiin
tutkia esimerkiksi sivujen konversiota, sivuilla vietettya aikaa ja sivustopolkuja. Samalla saa-
taisiin huomattavasti yksiloitya lisatietoa keskimaaraisesta Espoolaisesta eFeedbackin kaytta-
jasta niin ian, sijainnin kuin myos palautteen annon yhteydessa palautesivuilla vietetyn ajan
nakokulmasta. Tama voisi suuresti auttaa jarjestelman kehittamisessa ja asiakaspalvelun tyo-
maaran vahentamisessa tulevaisuudessa, kun tutkimuksella saataisiin tietoa siita, minkalainen
on keskimaarainen palautejarjestelman kayttaja. Tama auttaisi myos ohjaamaan sivustojen
kehittamista siihen suuntaan etta turha palaute vahenisi ja toisaalta aiheellinen palaute saa-

taisiin nopeammin kasittelyyn.

Tama opinnaytetyo on opettanut meille paljon datankasittelysta ja palautteen eri nakokul-
mista. Tyo on myos avannut meille nakokulmaa siihen, mita kaikkia asioita kaupungin eri or-
ganisaatioiden piiriin voi kuulua ja minkalaista viestintaa kaupunki kay asukkaittensa ja sidos-

ryhmiensa kanssa. Suosittelemme aiheeseen perehtymista kaikille kiinnostuneille.
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