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Opinndytetyon toimeksiantajana oli Digi- ja vaestotietovirasto, joka kasittelee valtakunnallisesti nimiasi-
oita. Kevadstad 2019 ldhtien nimenmuutoshakemuksen on voinut tehda sdahkoisesti sahkoisessa nimenmuu-
tospalvelussa. Toimeksiantaja on saanut vapaasti jatettavaa palautetta nimenmuutospalvelusta, mutta vas-
taavanlaista asiakastyytyvaisyyskyselya ei ole toteutettu. Tyon tavoitteena oli selvittdad kuinka tyytyvaisia
asiakkaat ovat sahkoisen nimenmuutospalvelun kadytettavyyteen sekd koko nimenmuutokseen prosessina.

Tyon empiirinen osio toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena. Tutkimusmenetelmaksi valittiin sahkoi-
nen asiakastyytyvaisyyskysely. Valinta tuntui luontevammalta kuin paperinen kysely ja aineiston kerdami-
nen seka kasittely oli helpompaa ja nopeampaa. Asiakastyytyvaisyyskysely lahetettiin asiakkaille syyskuussa
2020 ja vastausaikaa oli kolme viikkoa. Otoskoko oli 200 ja vastausprosentti 30 %. Empiirisessa osiossa esi-
tellaan tarkemmin tutkimuksen tutkimustuloksia.

Pienesta vastausprosentista huolimatta tyon tutkimuskysymykseen saatiin vastaus. Tutkimustulosten pe-
rusteella asiakkaat olivat melko tyytyvaisia nimenmuutospalveluun sekd nimenmuutokseen prosessina. Pa-
rannettavaa kuitenkin on ja avoimen kysymyksen perusteella tyén toimeksiantaja saikin hyvia kehityseh-
dotuksia.
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The commissioner of the thesis was Digital and Population Data Services Agency which deals with name
issues nationwide. Since the spring 2019, it has been possible to file the name change application electron-
ically in the electronic name change service. The commissioner of the thesis has received free feedback of
the name change service, but a corresponding customer satisfaction survey has not been conducted. The
goal of the thesis was to find out how satisfied customers are with the availability of the electronic name
change service and with the whole name change as a process.

The empirical part of the thesis was conducted as a quantitative research. An electronic customer satisfac-
tion survey was chosen as the research method. The choice seemed more natural than a paper-format
survey, and the collection and processing of the data was easier and faster. The customer satisfaction sur-
vey was sent to customers in September 2020 and the response time was three weeks. The sample size
was 200 and the response rate 30 %. In the empirical part of the thesis the results of the research are
presented in more detail.

Despite the small response rate, the research question was answered. According to the results, customers
were quite happy with the electronic name change service and the name change as a process. However,
there is room for improvement and based on the open question replies the commissioner of the thesis
received good development suggestions.
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1 Johdanto

Opinndytetyon aiheena on asiakastyytyvaisyystutkimus Digi- ja vaestotietoviraston sahkdisen ni-
menmuutospalvelun kautta etu- ja/tai sukunimensa muuttaneille asiakkaille. Tutkimuksen tavoit-
teena oli selvittaa asiakaskokemuksia sahkoisen palvelun kaytosta seka saada asiakaspalautetta
koko nimenmuutosprosessista. Lisdksi opinndytetydn tavoitteena oli analysoida, kuinka tyytyvai-

sid asiakkaat ovat sahkoisen nimenmuutospalvelun kaytt6on ja koko nimenmuutosprosessiin.

Tyon toimeksiantajana toimi Digi- ja vdestotietovirasto. Virasto aloitti toimintansa 1.1.2020, kun
maistraatit, Vaestotietorekisterikeskus ja Itd-Suomen aluehallintovirastossa toimiva Maistraat-
tien ohjaus- ja kehittamisyksikko yhdistyivat (Digi- ja vaestotietovirasto n.d.). Digi- ja vaestotieto-
virastossa kasitelldan nimiasioita valtakunnallisesti. Talla hetkelld nimenmuutoshakemuksen voi
laittaa vireille sdhkdisesti nimenmuutospalvelun kautta tai taytettavalla verkkolomakkeella, jonka
voi my0s lahettda postitse tai salatulla sahkopostilla. Hakemuksen voi jattda myos paperisena

paikan paalla viraston palvelupaikassa. (Etunimen muuttaminen n.d.)

Ehdotus asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttamisesta nimiasioihin liittyen tuli toimeksiantajalta.
My6hemmin aihe tarkentui henkil6ihin, jotka ovat muuttaneet etu- ja/tai sukunimenséa séhkoisen
nimenmuutospalvelun kautta. Palvelusta on keratty vapaasti jatettavaa palautetta, jota ei kuiten-
kaan ole tarkemmin analysoitu. Tama heratti toimeksiantajan mielenkiinnon aiheeseen. Sahkoi-
nen nimenmuutospalvelu on ollut kdytdssa kevaasta 2019 ldhtien, eika vastaavanlaisia tutkimuk-

sia ole viela tehty.

Opinndytetydn tavoitteena oli saada toimeksiantajalle tietoa sahkodisestd nimenmuutospalve-
lusta ja koko nimenmuutosprosessista asiakkaan ndakokulmasta, opinnaytetyon tarkoituksena ei
siis ollut kehittamissuunnitelman tekeminen toimeksiantajalle. Toimeksiantajalle tutkimus on
hyodyllinen, mikali toimeksiantaja haluaa kehittda palveluaan. Digitaalisten palvelujen kehittami-
nen on Digi- ja vdestotietovirastolla ajankohtainen asia ja digitalisaatio on viraston yksi keskeinen

keino tehda Suomesta entistd sujuvammin toimiva yhteiskunta (Digi- ja vaestotietovirasto n.d.).

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen kohderyhmana olivat yli 18-vuotiaat sahkdisen nimenmuutos-
palvelun kautta nimensd muuttaneet henkilot. Otoskoko koostui 200 sattumanvaraisesti valikoi-

tuneista henkildistd, jotka olivat tehneet nimenmuutoshakemuksen vuonna 2020. Kysely toteu-



tettiin sdhkoisena kyselylomakkeena. Linkki sahkoiseen kyselyyn ldhetettiin Digi- ja vdestotietovi-
rastolta Questbackin kautta saatekirjeen kanssa syyskuussa 2020. Kyselyyn oli aikaa vastata

kolme viikkoa.

Opinnadytetydn aineisto muodostuu aiheeseen liittyvasta kirjallisuudesta, laeista ja muista luotet-
tavista nettilahteista. Tyon rakenne koostuu seuraavista asioista: toimeksiantajan esittely, nimen-
muutoksen tekeminen ja siihen vaikuttavat ja huomioitavat asiat (séhkdisen nimenmuutospalve-
lun kdyton nakokulmasta), digitaaliset palvelut yleisesti ja julkishallinnossa seka asiakastyytyvai-
syydesta sahkoisia palveluita tarkasteltaessa. Teoriaosuuden jalkeen olen kasitellyt tutkimuksen

toteutusta ja tulosten arviointia.



2 Digi- ja vaestotietoviraston toiminta

Digi- ja vdestotietovirasto aloitti toimintansa 1.1.2020, kun maistraatit, Vaestorekisterikeskus ja
[ta-Suomen aluehallintovirastossa toimiva Maistraattien ohjaus- ja kehittamisyksikko yhdistyivat
(Digi- ja vaestotietovirasto n.d.). Virasto on valtiovarainministerion hallinnonalalla toimiva valtion
hallintoviranomainen ja sen toiminta-ajatus on edistaa yhteiskunnan digitalisaatiota, turvata tie-
tojen saatavuus ja tarjota palveluja asiakkaiden elamantapahtumiin (L 304/2019). Valtakunnalli-
set toimintatavat, yhtenaiset kdytannot ja digitaalisten toimintatapojen tuomat mahdollisuudet

painottuvat viraston toiminnassa erityisesti (Valtioneuvosto 2019).

Digi- ja vaestotietovirastolle on erikseen saddetyt tehtdvat seuraavilla tehtavaaloilla: digitalisaa-
tion ja tietoturvallisuuden edistaminen, palveluiden kayton tuki, tietovarantojen kehitys ja tieto-
palvelut, asiakirjojen ja sahkdisen identiteetin todentaminen ja varmentaminen, vaestotietojen
yllapito seka vahvistaa elamantapahtumat ja muut oikeusturvapalvelut. Virasto hoitaa kansalais-
neuvontaa, digitaalisten palveluiden kadyttdjatukea ja julkisen hallinnon tiedonhallinnan asiantun-
tijatehtavia ja palveluita. (L 304/2019.) Digi- ja vdestOtietovirasto tarjoaa myds valtakunnallista
tukea digituen jarjestéjille. Digituen tarkoituksena on auttaa asiakkaita digitaalisten palveluiden
kaytossa, koska julkiset palvelut digitalisoituvat eika kaikilla ole mahdollisuutta digitaalisten pal-
velujen kadyttoon. (Digituki n.d.) Digi- ja véestotietovirasto haluaa ndyttda suuntaa, uudistaa yh-
teiskuntaa ja tukea kansalaisten asiointia julkisen hallinnon kanssa (Digi- ja vaestoétietovirasto

n.d.).

Yhdistymisen myotd Vaestorekisterikeskuksen HETI-kehittdmishanke ! ja maistraattien Digi3A-
hanke, joka oli jatkoa maistraattien asianhallinnan MERP-kehittdmishankkeelle?, yhdistettiin yh-
teiseksi VAAKA-hankkeeksi (Valtioneuvosto n.d., 7; Vaestorekisterikeskuksen VAAKA -hankkeen
seurantaryhma 2018). VAAKA-hankkeen tavoitteena on kehittaa viestotietojarjestelmaa ja luoda
maistraattien asioinnin, asiankasittelyn ja arkistoinnin kokonaisuus. Kehitystyo toteutetaan ket-
terdna kehityksend, esimerkiksi vuoden 2018 aikana on jo aloitettu kehittdmaan digitaalista
otetta palveluihin. (Vaaka-hanke kaynnistyy 2018.) Kuvassa 1 on esitetty Digi- ja vdestttietoviras-
ton keskeiset hankkeet viraston tavoitteiden saavuttamiseksi, joista korostuu digitalisaation kes-

keisyys virastossa (Digi- ja véestotietovirasto 2020, 8).

! Hankkeen tavoite oli viestdtietojarjestelmain liittyvien maistraattien asiointiprosessien digitalisointi.
2 Hankkeen tavoite oli toteuttaa maistraattien sihkdisen asioinnin strategia.



jarjestetty eri puolilla maata
koulutuksia ja tydpajoja,
jotka ovat vahvistaneet
digitaalisen furvallisuuden
yhteistytverkostoa.

materiaalikokonaisuuksia,
ohjeita ja valineita
digitaalisen turvallisuuden
arviointiin ja kehittdmiseen.

Kehittdmishanke Saavutukset 2019 Tavoitteet 2020 Lopulliset tavoitteet
VAAKA-hanke, eli Arkkitehtuuri ja Erilaizet WVTJ-todistukset Digi- ja vaestotietoviraston
Vaestotietojarjestelman, | yleiskayttoiset saatavana sahkoisessa kansalaisille tarjottavat
asianhallinnan ja palvelukomponentit palvelussa. Uudistettu palvelut ovat saatavana
arkistoinnin ja suunniteltu ja toteutus henkilorekisterin digitaalisina palveluina.
kansalaisen asioinnin aloitettu. paivityspalvelu tuotantoon. Viraston asianhallinta ja
kehittdmishanke 2018- | Ensimmaiset sahkoiset Erilaizet nimenmuutokset ja | arkistointi on digitalisoitu.
2027 asicintipalvelut otettu ilmoitukset seka Vaestotietojarjestelman

tuotantokayttoon. holhoustoimen luvat henkilotieto-osan ja

HenkilGrekisterin sahkoisena palveluna. tietopalveluiden teknologia on

paivityspalvelun tekninen Holhoustoimen uudistettu.

uudistaminen aloitettu tilintarkastuksen ratkaisujen

toteutus on kaynnistetty.

Julkisen hallinnon Hankkeen viiden Hankkeen osaprojektit Hankkeen tuotokset tukevat
digitaalisen osaprojektin suunnitellut tuottavat suunniteltuja ja mahdollistavat
turvallisuuden tuotokset ovat vaimistuneet | tuotoksia koulutus- ja digitalisaation toteuttamisen
kehittamishanke aikataulussa ja alle budjetin. | yhteistyotilaisuuksia, turvallisesti julkishallinnon
(JUDO) 2018-2021 Keohdeorganisaaticille on sahkdisen oppimisen palveluissa ja muussa

toiminnassa. Nain
vahvistetaan palveluiden
kayttajien, julkishallinnon
oman henkildston ja muiden
sidosryhmien luottamusta.

Kuva 1. Digi- ja vaestotietoviraston hankkeet, hyodyt ja tavoitteet keskeisten vaikuttavuus- ja toi-

minnallisten tavoitteiden edistamiseksi (Digi- ja vdestotietovirasto 2020, 8).




3 Nimenmuutos sdahkoisessa nimenmuutospalvelussa

Hallituksen esitykselld eduskunnalle vuonna 2017 on haluttu nimilain uudistamisen myota karsia
viranomaistoimintojen paallekkaisyytta seka lyhentdaa nimihakemusten keskimaaradista kasittely-
aikaa siirtymalla nimiasioiden sahkdiseen kasittelyyn. Aiemmin hakemuksia ei ole ollut mahdol-
lista tehda sahkdisessa nimenmuutospalvelussa. Aikaisemman toimintatavan nimiviranomaiset
kokivat paikoitellen hankalaksi ja monimutkaiseksi sekda hakemusten voimakas kasvu aiheutti pai-

neita kasittelijoille. (HE 104/2017 vp.)

Vuoden 2017 tilanteen mukaan maistraateissa noin 10 prosenttia nimenmuutoshakemuksen kes-
kimaaraisesta kasittelyajasta kului hakemusten maksujen kasittelyyn ja perimiseen. Sdhkoéisen ni-
menmuutospalvelun avulla maksu voidaan nyt peria etukdteen automatisoidulla ennakkomaksu-
jarjestelmalld, minka vuoksi aiemmin maksujen perimiseen kaytetty tydaika on vapautunut muu-
hun tyéhon. Sahkdinen asiointimahdollisuus lyhentdd myds nimiasioiden kasittelyaikoja ja sel-
keyttdda menettelya asiakkaan nakokulmasta. Digitalisoitumisen myota hakemukset kasitelldan
valtakunnallisesti, kun taas aiemmin hakemuksen on voinut tehda mille tahansa maistraatille. Mi-
kali maistraatilla ei ole ollut toimivaltaa asian ratkaisuun, viranomaisen on taytynyt siirtaa hake-
mus oikeaan maistraattiin. (HE 104/2017 vp.) Seuraavissa kappaleissa keskitytdan vain sahkdisen

nimenmuutospalvelun kdytdn yhteydessa esille nouseviin asioihin.

3.1  Etu- ja sukunimenmuutos Suomessa

Suomessa etu- ja sukunimensd voi muuttaa jokainen henkild, jolla on asuinpaikka Suomessa ja
hdnet on merkitty taalla viestotietojarjestelmaan. Nimenmuutoksen voi myds tehda jokainen ul-
komailla asuva Suomen kansalainen, lukuun ottamatta henkil6ita, joiden asuinpaikka on Norjassa,
Ruotsissa tai Tanskassa. (Nimiasiat n.d.) Nimenmuutoshakemuksen voi laittaa vireille joko sahkoi-
sessa nimenmuutospalvelussa, taytettavalla verkkolomakkeella tai lomakkeella, jonka voi toimit-

taa postitse, sdhkopostitse tai paikan paalle virastoon (Etunimen muuttaminen n.d.).

Digi- ja vdestotietovirasto ratkaisee etu- ja sukunimea koskevat asiat, ja tarvittaessa erityisena
asiantuntijaviranomaisena lain soveltamista koskevissa kysymyksissa toimii nimilautakunta (L
946/2017). Nimilautakunnan ensisijainen tehtava on etu- ja sukunimeé koskevissa asioissa antaa
lausuntoja Digi- ja vaestotietovirastolle. Virallisen paatdksen nimenmuutoshakemuksesta tekee

kuitenkin aina Digi- ja vaestotietovirasto. (Nimilautakunta n.d.) Nimilautakunnalta on pyydettava



lausunto, jos etunimi ei tayta etu- ja sukunimilain 1-3 §:n edellytyksia, kyseessa on uudissukunimi

tai haetusta suvun sukunimesta viimeisin merkinta on tehty ennen 1900-lukua (L 946/2017).

Nimenmuutoksen kasittelymaksut vaihtelevat riippuen hakemuksen sisallosta. Esimerkiksi etuni-
men kasittelymaksu on aina 45 €, kun taas sukunimen kasittelymaksu riippuu siitd, mitd nimea
hakija hakee. Entiseen sukunimeen palaaminen, moniosaisen sukunimen osasta luopuminen ja
sukunimiyhdistelman yhdysmerkista luopuminen tai lisddminen maksaa 45 €. Kaikki muut suku-
nimenmuutoshakemukset maksavat 110 €. (Lisatietoja nimenmuutoksesta n.d.) Maksujen suu-
ruudesta on sdddetty valtion maksuperustelaissa ja maksuttomat hakemukset on eritelty erik-

seen etu- ja sukunimilaissa (L 946/2017).

3.2 Etu- ja sukunimilaki

Etu- ja sukunimilain mukaan jokaisella henkil6lla tulee olla etunimi, joita saa olla enintdan nelja.
Etunimi tai etunimistd muodostettu kokonaisuus ei saa aiheuttaa pahennusta, haittaa tai olla etu-
nimeksi ilmeisen soveltumaton. Etunimeksi voidaan hyvaksya nimi, joka vastaa vakiintunutta etu-

nimidkaytantod, on samalle sukupuolelle vakiintunut, eika ole sukunimityyppinen. (L 946/2017.)

Poikkeusperusteena etunimeksi voidaan hyvaksya nimi, jos vaestotietojarjestelman tietojen mu-
kaan nimi on kdytdssa nimensaajan kanssa samaa sukupuolta olevalla viidellad elossa olevalla hen-
kilolla. Nimi voidaan myds hyvaksya, mikali hakijalla on kansalaisuutensa, perhesuhteiden tai
muuhun niihin rinnastettavien asioiden perusteella yhteys vieraaseen valtioon ja nimi vastaa ky-
seisessad valtiossa vakiintunutta nimikaytantoa. Poikkeusperusteita voivat olla my6s uskonnolliset

tavat tai joku muu erityinen syy. (L 946/2017.)

Sukunimivelvoitteen mukaan, jokaisella tulee olla sukunimi. Sukunimen voi muuttaa uudissuku-
nimeksi, vaihtaa toiseksi kdytdssa olevaksi sukunimeksi tai yhdistda toiseen sukunimeen. Suku-
nimiyhdistelma voidaan muodostaa kahdesta eri sukunimestd, joiden kayttoon henkil6lla on

laissa saadetty oikeus. Sukunimiyhdistelmastd saa myos luopua. (L 946/2017.)

Mikali haettu sukunimi on kaytossa oleva sukunimi, on nimilaissa sdadetty tietyt kriteerit sukuni-
men hyvaksymiselle. Hakijalla on aina nimeen oikeus, mikali nimi on kuulunut hakijalle tai hakijan
esivanhemmalle korkeintaan viidennessa polvessa hakijasta luettuna. Vuonna 2019 nimilain uu-

distumisen jalkeen mahdolliseksi on tullut myds avopuolison sukunimen ottaminen. Tassa kritee-



reina kuitenkin on, etta avopuolisot ovat asuneet yhteistaloudessa vahintaan viisi vuotta tai avo-
puolisoilla on tai on ollut yhteisessa huollossa oleva lapsi ja avopuoliso antaa suostumuksensa.
Vierasperadisen sukunimen kirjoitusasua saa muuttaa lyhyemmaksi tai helpommin kaytdssa ole-
vaan muotoon, vaikka sukunimi olisikin kdytdssa oleva. Myos sukunimi, joka on kdytdssa hakijan
lapsella tai sisaruksella, voidaan myontaa hakijalle, mikali hakija saa suostumuksen kaikilta vaes-
totietojarjestelmaan merkityilta haetun nimen kantajilta. Sukunimen voi my6s saada, jos haettu
sukunimi on kdyt6ssa hakijan sijaisvanhemmalla ja han antaa siihen suostumuksensa tai perhe-
suhteissa tapahtuneiden muutosten tai muun painavan syyn takia hakijan esittdman sukunimen

ottamista pidetaan erityisen perusteltuna. (L 946/2017.)

Uudissukunimella tarkoitetaan sukunimes, jota ei ole kenelldkdan kaytdssa. Uudissukunimi ei saa
kuitenkaan olla omiaan aiheuttamaan pahennusta tai haittaa, eikd se saa myodskaan olla suku-
nimeksi ilmeisen soveltumaton. liman erityista syytd uudissukunimi voidaan hyvaksya, jos se vas-
taa muodoltaan, sisalloltdan ja kirjoitusasultaan kotimaista sukunimikaytantoa, eika se ei ole ko-
timaiselle tai ulkomaiselle historiallisesti merkittavalle suvulle vakiintunut. Uudissukunimen voi
my0s saada, jos se ei ole ilmeisen etunimityyppinen, eikad koostu kahdesta tai useammasta eril-
leen kirjoitetusta nimesta tai nimen osasta. Suojatut tunnukset tdytyy myos huomioida. (L

946/2017.)

3.3 Sdhkoéinen nimenmuutospalvelu

Sahkoéinen nimenmuutospalvelu Digi- ja vaestotietovirastolla on toteutettu MVP-periaatteen mu-
kaisesti. MVP:lla tarkoitetaan minimum viable productia, eli suomennettuna pienin julkaistava
tuote. MVP:ta on maaritelty seuraavalla tavalla: ”pienin julkaistava tuote on versio uudesta tuot-
teesta, jonka avulla voidaan kerdtd maksimaalinen maara luotettavaa tietoa asiakkaalta tuot-

teesta mahdollisimman pienilla resursseilla” (Ries 2009).

Sahkoiseen nimenmuutospalveluun kirjaudutaan tunnistautumalla. Palvelun kautta voi hakea
etu- tai sukunimenmuutosta, eli molempia nimenmuutoksia ei voi hakea samalla hakemuksella.
Sahkoisessa nimenmuutospalvelussa ei voi myoskaan hakea nimenmuutosta usealle henkildlle tai
toisen puolesta, kuten esimerkiksi alaikdiselle lapselle. Hakemuksen kasittelymaksu maksetaan
samalla, kun hakemus lahetetdan. Maksua ei hyviteta takaisin hylkdavan paatdksen tai perumisen
takia. Nimenmuutoshakemuksen tekoa varten asiakas tarvitsee verkkopankkitunnukset maksa-

miseen ja tarvittaessa perustelun uudesta nimesta. (Nimenmuutos n.d.)



Testasin nimenmuutospalvelua kirjautumalla verkkopankkitunnuksillani. Palvelu [6ytyi Digi- ja va-
estotietoviran verkkosivuilta henkildasiakkaista valitsemalla nimiasiat ja sen alta joko etunimen
muuttaminen tai sukunimen muuttaminen. Nimenmuutospalvelussa etunimenmuutos ja suku-
nimenmuutos eroavat ulkonadéllisesti toisistaan. Hakiessa etunimea palvelu on todella yksinker-
taisen nakoinen ja palvelu ilmoittaa haettuun nimeen liittyen huomioitavia asioita, kuten perus-
telun tarpeen, oikeinkirjoituksen ja voidaanko nimi todennakoisesti hyvaksya. Kuvassa 2 perus-

nakyma palvelusta etunimed muuttaessa.

Tervetuloa kayttamaan uutta sahkdista palvelua. Kehitimme palvelua edelleen ja arvostamme palautettasi. Loydat palautelomakkeen

sivun alalaidasta.

. Fl w
Nimenmuutospalvelu KIRJAUDU ULOS

Mimenmuutos Lisatietoja nimenmuutoksesta

Nimenmuutos

Nykyinen koko etunimesi

Hakemasi koko etunimi

Yhteystiedot (tdytd vahintddn toinen tieto) *

Puhelinnumero:

Sahkdposti:

Kuva 2. Etunimen muuttaminen nimenmuutospalvelussa. (Ndkyma palveluun kirjauduttuessa.)

Sukunimenmuutosta haettaessa palvelussa nakyvat seuraavat vaiheet: ndin haet, haettava suku-
nimi, yhteystiedot ja yhteenveto ja maksaminen, kuten kuvasta 3 kdy ilmi. Palvelussa valitaan
riippuen omasta hakemuksesta aiemmin kaytossa ollut sukunimi tai muu sukunimenmuutosha-
kemus. Myo6s sukunimen osalta palvelu on selkea ja helppokayttéinen. Yhteystiedoista tulee jat-

taa vahintdan puhelinnumero tai sahkdposti.



Sukunimenmuutos

Vaiheet Vaihe 1/4
N&in haet
o N&in haet Voit hakea muutosta nykyiseen sukunimeesi. Hakemuksen kasittely kestdad muutaman

kuukauden. P33tos toimitetaan postitse. Maksat hakemuksen kasittelymaksun, kun [5hett
hakemuksen. Jos peruutat hakemuksesi tai hakemaasi nimea ei hyvaksytd, maksua ei palauteta.

Palvelun hinta

Paluu aiempaan sukunimeen @
Hinta 45 euroa

Muu sukunimimuutos @
Hinta 45 tai 110 euroa @

Sukunimenmuutoksen hakemusta varten tarvitset

= verkkopankkitunnukset hakemuksen maksamista varten

s vapaamuctoisen perustelun, jos haet jotain muuta kuin aiemmin k3ytassasi ollutta
sukunime3

Kuva 3. Sukunimen muuttaminen nimenmuutospalvelussa. (Nakyma kirjauduttuessa palveluun.)

3.4  Sahkoisen nimenmuutospalvelun nimenmuutosprosessi

Nimenmuutosprosessi alkaa, kun asiakas laittaa sahkdisessa nimenmuutospalvelussa hakemuk-
sen vireille ja suorittaa samalla siihen kuuluvan hakemusmaksun. Kaikki nimenmuutospalvelun
kautta tulleet hakemukset kasitellaan vireilletulopdivamaaran mukaisesti. Sahkoisessa nimen-
muutospalvelussa ei ole mahdollista liittaa liitteita tai lisdta toisen henkilon allekirjoitusta suos-
tumuksena nimenmuutoshakemuksesta. Virkailijan tulee kdyda hakemukset |api, tarkastaen tar-
vitseeko hakemukselle lisaselvityksid, nimilautakunnan lausuntoa tai toisen henkilén suostu-

musta.

Haettaessa yleistd etunimed, joka voidaan hyvaksya Digi- ja vdestotietovirastossa ilman lisdselvi-
tyksid, hakemus hyvaksytdan muutaman kuukauden aikana. Kasittelyjonon pituus vaikuttaa ka-
sittelyaikaan. Jos hakemukselle tarvitaan perusteluja tai lausunto nimilautakunnalta, paatos kes-
taa yleensa muutaman kuukauden. Tahan vaikuttaa kuitenkin myds nimilautakunnan kasittelyjo-

not. (Lisdtietoja nimenmuutoksesta n.d.)

Aiempaan sukunimeen palattaessa hakemus voidaan hyvaksya ilman lisaselvityksia. Riippuen ka-

sittelyjonon pituudesta, hakemus hyvaksytdaan muutaman kuukauden aikana. Mikali haetaan
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muuta kuin aiempaa sukunimed, hakemus taytyy perustella. Jos hakemukselle tarvitaan lausunto
nimilautakunnalta, vaikuttavat myos nimilautakunnan kasittelyjonot paatdksen kasittelyaikaan.
Tarvittaessa asiakkaalta voidaan joutua pyytamaan lisaselvityksia hakemukselle, mika voi piden-

taa kasittelyaikaa. (Lisdtietoja nimenmuutoksesta n.d.)

Hakemustyyppi voi myds muuttua sukunimiyhdistelman muutoksessa uudissukunimeksi, jolloin
asiakkaalta joudutaan veloittamaan hakemusmuutoksesta aiheutuva lisakustannus jalkikateen.
Hakemus kasitellddn vasta kun hakemusmaksu on suoritettu kokonaan. Jos taas uudissukunimi
on muodostettu aiemmin kadytossa olleista sukunimistd, palautetaan mahdollinen liikkamaksu asi-
akkaalle. (Lisatietoja nimenmuutoksesta n.d.) Mikali uudissukunimen hyvaksymiselle ei ole es-
tettd, haettu sukunimi tulee aina ennen myonteisen padtoksen tekoa tiedottaa verkkosivuilla. Jos
joku kokee, ettd uudissukunimen hyvaksyminen loukkaisi hdnen oikeuttaan, hanella on oikeus
tehda muistutus haetusta uudissukunimesta. Muistutus on tehtava kirjallisena Digi- ja vaestotie-
tovirastolle 30 paivan sisalla siitd, kun uudissukunimi on tiedotettu. Muistutus huomioidaan paa-

tosta tehdessa. (Haetut uudissukunimet n.d.)

Paatos nimenmuutoksesta ldhetetdan asiakkaalle kirjallisena ja nimi muutetaan vaestétietojar-
jestelmaan paatoksentekopaivana. Asiakkaalla on oikeus valittaa paatoksesta hallinto-oikeuteen,
mikali ei ole tyytyvainen paatokseen. (Etunimen muuttaminen n.d.) Nimenmuutosprosessin ai-
kana Digi- ja vaestotietoviraston nimiasioista voi saada tietoja oman asian kasittelysta. Nimiasi-
oissa neuvontaa saa valtakunnallisesta puhelinneuvonnasta arkisin 9-12, seka valtakunnallisesta

sdhkopostista nimet@dvv.fi (Nimiasiat n.d.).
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4  Digitaaliset palvelut

Palvelut ovat aineettomia hyodykkeitd, joita ei voi varastoida, koskettaa, haistaa tai maistaa. Elin-
tason myo6ta palvelujen kaytté on lisddntynyt viime vuosien aikana Suomessa. (Isohookana 2007,
65.) Palvelu on maaritelty seuraavalla tavalla: "Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toi-
minta, suoritus tai valmius, jossa asiakkaalle tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisdarvon saa-
miseen ongelman ratkaisuna, helppoutena, vaivattomuutena, elamyksena, nautintona, kokemuk-
sena, mielihyvana, ajan tai materian sddstona jne.” (Rissanen 2006, 18). Organisaatioiden tarjo-
amilla palveluilla ja tuotteilla halutaan ratkaista asiakkaiden ongelmat tai tyydyttda asiakkaiden

tarpeet (Lehmus & Korkala 1997, 9).

Digitalisaatio-termi on tullut kayttéon viime vuosikymmenella ja sen perimmainen ajuri on digi-
talisoituminen. Digitalisoitumisella taas tarkoitetaan asioiden, esineiden tai prosessien digitalisoi-
mista kokonaan tai osittain. Yritykset voivat parantaa kasvua, kannattavuutta ja kilpailukykya di-
gitalisaatiota hyodyntamalla. lhmisten informaation etsiminen, tuotteiden ostaminen, palvelujen
kuluttaminen, asioiden hoitaminen, kokemusten jakaminen ja vuorovaikutuksessa oleminen mui-
den kanssa muuttuu aiemmasta ja digitalisaatio pakottaa yritykset uudistamaan toimintatapansa
ja osaamisensa. Muutosten myota yritysten kilpailuymparisto sekoittuu ja perinteisen toimialara-

jat murtuvat. (llmarinen & Koskela 2015.)

Palveluyhteiskunta digitalisoituu ja monet yhteiskunnalliset toiminnot seka palvelut toimivat tie-
tojarjestelmien varassa. Kuluttajien, palvelujen kayttdjien ja hallinnon asiakkaiden kayttaytymi-
nen palveluja kayttdessa tai hankittaessa ovat muokkautuneet uusien palvelutapojen ja tietoyh-
teiskunnan kehittyessa. Digitaalisilla palveluilla voidaan hoitaa melkein kaikki asiakkaiden ja ku-
|uttajien palvelutarpeet. (Voutilainen 2020, 15.) Palveluiden digitalisoiminen hyodynt&a asiakasta
seka yrityksia. Asiakkaiden palveleminen verkossa hoituu vaivattomammin seka samalla yrityk-
sille on edullisempaa siirtaa palvelut sahkaisiin palvelukanaviin ja mahdollisuus huomattaviin kus-
tannussaastoihin kasvaa. Digitaalisia palveluita kehittdessa on kuitenkin tarkedd muistaa asiakas-
|ahtoisyys, silla asiakkaille on tarjolla monia vaihtoehtoja, mika tekee asiakkaalle helpommaksi
vaihtaa palveluntarjoajaa. (Koivisto, Sdynajakangas & Forsberg 2019, 19-20.) Asiakasldhtoisyytta
digitaalisia palveluita suunnitellessa ohjaa kadytettavyysvaatimukset ja niihin sisaltyvat saavutet-
tavuusvaatimukset (Voutilainen 2020, 102). Internetin kehittymisen avulla kdyttoon on saatu
maailmanlaajuinen verkosto, joka on yhteinen tila kaikille sekd ajasta ja paikasta riippumaton.

Yksild voi toimia verkossa samanaikaisesti tiedon tuottajana seka sen kayttajana. (Isohookana
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2007, 252.) Yha useammalla on jatkuvasti mukana ikkuna digimaailmaan, eli dlypuhelin (Hiltunen

2017, 57).

4.1 Digitaaliset palvelut julkishallinnossa

Julkisella sektorilla organisaatioiden toiminnan lahtokohdat ja toimintatavat poikkeavat pohjim-
miltaan yksityisista sektoreista. Kuten yritykset myds organisaatiot ovat asiakkaita varten ja jul-
kishallinnon organisaatioiden johdon on kyettdva tarjoamaan yhteiskunnan maarittamat perus-
tehtadvat asiakkaiden haluamiksi ja tarvitsemiksi tuotteiksi ja palveluiksi. (Lindroos & Lohivesi

2010, 17, 149.)

Valtiovarainministerién asettaman digitalisaation edistimisen ohjelman tavoitteena on, etta vuo-
teen 2023 mennessa valtion ja kuntien viranomaisten tarjoamat julkiset palvelut olisivat digitaa-
lisesti saatavilla kansalaisille ja yrityksille (Valtiovarainministerio 2020). Julkisen hallinnon sahkoi-
set palvelut halutaan tuottaa ensisijaisesti toimivina, helppokéayttdisina ja turvallisina. Sdhkoisyys
mahdollistaa kansalaisille, yrityksille ja yhteiséille mahdollisuuden kayttda julkisia palveluita
ajasta ja paikasta riippumatta. Viranomaisasioita hoidettaessa tdma on yleensa helpoin ja nopein
tapa hoitaa asiansa. Sahkoisten palvelujen kayton lisddntyessa julkisen palvelutuotanto kasvaa ja
verovaroja sdastetddn. Viranomaisten vastuulla on huolehtia siita, ettd sdhkoinen asiointi on hou-

kuttelevin vaihtoehto asiakkaan nakékulmasta. (Julkishallinnon digitaaliset palvelut n.d.)

Julkisen hallinnon digitaalisista palveluista on sdddetty eduskunnassa. Lain tarkoituksena on digi-
taalisten palvelujen saatavuuden, laadun, tietoturvallisuuden, seka sisallén saatavuuden edista-
minen. Taman avulla halutaan mahdollistaa jokaiselle yhdenvertainen digitaalisten palvelujen
kaytto. (L 306/2019.) Vaestorekisterikeskuksen kdynnistaman JUDO-hankkeen tavoitteena on jul-
kisen hallinnon digiturvan kehittaminen vuosina 2019-2021. Digitaalinen turvallisuus sisaltaa viisi
osa-aluetta: riskienhallinnan, toiminnan jatkuvuuden ja varautumisen, tietoturvallisuuden, kyber-
turvallisuuden seka tietosuojan. Julkisen hallinnon digitaaliset palvelut halutaan tarjota toimivina
ja luotettavina. (Digi- ja vaestotietovirasto 2019.) Turvallisuus ja toimivuus julkisen hallinnon pal-
veluissa ovat erittdin tarkeita kansalaisten luottamuksen ja yhteiskunnan toimivuuden takaajina

(Kinnunen, 2020).

Viranomaista ohjaa palvelussaan hallintolaissa saddetyt sadnndkset. Viranomaisen tulee kohdella
kaikkia hallinnossa asioivia tasapuolisesti ja kdyttda toimivaltaansa vain lain mukaan hyvaksytta-

viin tarkoituksiin. Asianmukaisen hallinnon palvelun tarjoaminen asiakkaalle on viranomaisen
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vastuulla. Viranomaisen tulee antaa maksutonta neuvontaa, vastata kysymyksiin seka tieduste-
luihin, mutta vain silloin kun asia kuuluu viranomaisen toimivaltaan. Muissa tapauksissa asiakas

on pyrittavd opastamaan toimivaltaiseen viranomaiseen. (L 434/2003.)

4.2 Saavutettavuusdirektiivi

Julkisen hallinnon palveluiden digitalisoimisessa saavutettavuuden edistdminen on olennainen
osa prosessia. Talla tarkoitetaan sita, etta verkkosivut ja mobiilisovellukset sisaltdineen ovat ke-
nen tahansa kaytettavissa ja ymmarrettavissa. Saavutettavuusdirektiivi maarittelee julkisen hal-
linnon verkkopalveluiden saavutettavuuden minimitason sekd keinot, kuinka saavutettavuuden
toteutumista valvotaan. Saavutettavuusdirektiivin tavoitteena on parantaa digitaalisten palvelui-
den laatua ja Euroopan unionin saavutettavuutta sisdmarkkinoilla. Muita tavoitteita ovat myos
tasavertaisen toiminnan edistdminen kaikille digitaalisessa yhteiskunnassa seka luoda Euroopan
laajuisesti yhdenmukaiset julkisen sektorin verkkosivustojen ja mobiilisovellusten saavutettavuu-
den minimitason vaatimukset. Naiden lisdksi laissa on sdadetty viranomaisten digitaalisten palve-
lujen jarjestamisesta ja velvoitteista tarjota asiakkaille mahdollisuus sahkdiseen viestintaan viran-

omaisen kanssa julkisessa hallinnossa. (Saavutettavuusdirektiivi n.d.)

Verkkopalveluita toteutettaessa saavutettavuusdirektiivi vaatii, ettd toteutuksessa otetaan huo-
mioon nelja periaatetta: havaittavuus, hallittavuus, ymmarrettavyys ja toimintavarmuus kuvan 4

mukaisesti (Ylanne 2017).

Yhdenvertaisuus

Saavutettavuus

Toiminta-

Havaittavuus Ymmarrettivyys Hallittavuus Varmuus

Kuva 4. Saavutettavuus ja sen osa-alueet (Voutilainen 2020, 110).
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Havaittavuudella tarkoitetaan verkkopalvelun sisallon olevan havaittavissa ilman, etta kaikkea si-
salto pitaisi pystya nakemaan tai kuulemaan. Hallittavalla tarkoitetaan sitd, etta palvelua tulisi
pystya kayttamaan ilman hiirta, sivulta toiselle siirtyminen on helppoa ja selkeaa, palvelun otsikot
ovat kuvaavia ja linkkien nimistd ymmartaa mihin ne johtavat. Ymmarrettavyydella taas tarkoite-
taan, etta verkkopalvelun kieli on selkeda ja ymmarrettavaa seka lomakkeissa ymmarretaan hel-
posti, mita kysytaan ja millaisessa muodossa tieto halutaan. Viimeisimpana on toimintavarmuus
eli verkkopalvelun tulisi toimia odotetusti erilaisissa selaimissa ja erilaisilla apuvalineilla. (Ylanne

2017.)
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5  Asiakastyytyvaisyys sahkoisista palveluista

Asiakkaiden odotukset palveluita kohtaan muuttuvat. Palvelun odotetaan tuottavan arvoa ja hyo-
tya, josta asiakkaat ovat valmiita maksamaan tai uhraamaan aikaansa. Palveluiden kuluttamisen
kokemus on noussut tarkedan rooliin, eika asiakkaalle enaa riita vain palvelun tekninen tuottama
lopputulos ja hyoty. Palveluiden odotetaan olevan ominaisuuksiltaan ymmarrettavia ja toiminnal-
taan helppokayttoisia. Palvelukokemuksen odotetaan olevan yhtendinen palvelukanavasta riip-
pumatta, seka yrityksen eri palvelukanavien valilla siirtymisen olevan helppoa ja saumatonta.
(Koivisto ym. 2019, 23.) Helppous, nopeus ja edullisuus on yhdistelma mita asiakkaat nyky-yhteis-
kunnassa haluavat myos se, etta palvelut ovat saatavilla juuri silloin kun niille on tarvetta. Palve-
lujen ja tuotteiden tarjoajilta kuluttajat vaativat elamaa helpottavia toimintoja. Digitaalisissa ka-
navissa analysoimalla kuluttajan tietoja yritykset voivat tarjota asiakkaalle heiddn oikeasti halu-

amia tuotteita ja palveluja. (Hiltunen 2017, 220, 227.)

Tulevaisuudessa digitalisaation ja teknologian vuoksi asiakaspalvelutilanteet korvautuvat osittain
erilaisilla teknologia-avusteisilla prosesseilla mika vahentaa vuorovaikutustilanteita ihmisten va-
lilla. Parempaan palveluun halutaan pyrkia tulevaisuudessa vastaamalla asiakaskysymyksiin no-
peammin, tasalaatuisemmin ja yksilollisemmin virtuaalisten asiakaspalvelijoiden avulla. (Gerdt &

Eskelinen 2018, 17.)

5.1 Julkisen sektorin palvelukokemus

Julkinen sektori tuottaa kansalaisille monia eri palveluja ja kansalaisilla on oikeus hyviin palvelui-
hin. Byrokraattisissa virastokulttuureissa helposti unohtuu, etta julkinen hallinto on ihmisia var-
ten eika toisinpain. (Gronroos 1987, 9-10.) Organisaatioon, asiakaskuntaan ja kilpailuun liittyvat
paineet ovat aiheuttaneet paineita julkisella sektorilla asiakaslahtdisempadn toimintatapaan
(Vuokko 1997, 129-130). Kehittyvassa yhteiskunnassa julkisen sektorin on oltava tehokkaampi ja

kansalaisilla on oikeus vaatia parempia, nopeampia ja joustavampia palveluja (Valpio 1991, 119).

Organisaatioissa tulee olla selvilld, kuinka asiakkaat kokevat palvelut ja niiden laadun, jotta asiak-
kaille voidaan tuottaa laatuvaatimuksia vastaavia palveluita. Palveluiden kokonaislaatu koostuu
seuraavista tekijoista: tekninen laatu (mité asiakas saa), toiminnallinen laatu (miten prosessi koe-

taan) ja organisaatiokuva eli imago. (Gronroos 1987, 11,32.) Kehittynyt teknologia ja kuluttaja-
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kayttaytymisen muutos tarjoaa organisaatioille mahdollisuuksia toiminnan uudistamiseen, kus-
tannussaastoihin seka asiakaskokemuksen parantamiseen ja palveluiden saatavuuteen ja laa-
tuun. Sahkoisia palveluita kdyttaessaan asiakas kohtaa palveluntarjoajan, jolta hdan odottaa saa-
vansa ratkaisun ja tarpeensa taytettavan. Palvelun kayttajien oletetaan etsivan ja l0ytavan viras-
tojen ja palvelujen seasta sen mita tarvitsevat. Kansalaisen tulee siis tietda palvelutuotannon or-
ganisoitumistapa ja mika taho tarvittavan palvelun tuottaa. Palvelujen muodostamaa asiakasko-

kemusta tulisi mitata ja kehittaa jatkuvasti. (Rousku ym. 2017, 85,88.)

5.2  Digitaalinen asiakaskokemus

Kasitteena asiakaskokemus on kattavampi kuin palvelukokemus. Asiakaskokemus sisaltda kaikki
asiakkaan valittomat ja valilliset kontaktit yritykseen seka niiden herdttamat reaktiot ja tunteet.
Asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen eri tasoon: toiminnan tasoon, tunnetasoon ja merkitys-
tasoon. Nailla tarkoitetaan sitd, etta yritys kykenee vastaamaan asiakkaan tarpeisiin, se kattaa
asiakkaalle syntyvat tuntemukset ja kokemukset ja kuvaa asiakaskokemuksen ylinta tasoa (mieli-

kuvat, merkitykset, lupauksen jne.). (Eskelinen n.d.)

Digitalisaation myota asiakkaiden tarpeiden ja ostoprosessien ymmartdminen nousee uuteen
merkitykseen. Markkinointi on osa asiakaskokemusta ja rakentamalla asiakaskeskeistd vuoropu-
helua asiakkaiden kanssa se voi varmistaa positiivisen asiakaskokemuksen. Asiakaskokemus koos-
tuu asiakkaan nakemyksistd yrityksen kosketuspisteiden, mielikuvien ja tunteiden kautta. (Kor-
kiakoski 2016.) Asiakaskokemuksen kosketuspisteita ovat kaikki mahdolliset kanavat ja toimipis-
teet, joissa asiakas voi kohdata brandin eli esimerkiksi yrityksen sahkoposti, Twitter, verkkosivu,
puhelinkeskus, myymala ja mobiiliapplikaatio. Palvelukokemuksen tulisi kuitenkin olla yhta laa-

dukas aina ja kaikkialla kanavasta riippumatta. (Filenius 2015, 61.)

Digitaalinen asiakaskokemus sisaltaad asiakkaan kokeman laadun kohdatessaan yrityksen tuot-
teet, palvelut ja brdndin digitaalisessa kayttoliittymassa. Saavuttaakseen enemman asiakkaita,
alennuksia ja luottamusta yritysten tulisi keskittya digitaalisen asiakaskokemuksen kehittami-
seen. Verkkoa kayttavat asiakkaat ovat vahemman karsimattomampia ja tutkimusten mukaan 50
% asiakkaista luovuttavat ja [ahtevat nettisivulta mika nettisivun latautuminen kestda 10 sekuntia.
(Borowski 2015.) Asiakaskokemus on kriittinen liiketoimintatekija ja asiakkaat, joilla on ollut
heikko asiakaskokemus vaihtavat toiseen palvelun tarjoajaan (Reason, Lovlie & Brand Flu 2016,

54).
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Digitaalisen asiakaskokemuksen muodostumista voidaan tarkastella eri palveluprosessin vaihei-
den kautta. Naita vaiheita ovat saavutettavuus, hakeminen ja |6ytaminen, valinta ja paatdksen-
teko, transaktio, kdayttéonotto sekd hankinnan jdlkeiset toimenpiteet. Digitaalinen asiakaskoke-
mus on onnistunutta, kun asiakkaan tarve on ymmarretty oikein, prosessit tukevat asiakastar-
peen toteutumista, jarjestelmat tukevat prosesseja ja verkkopalvelun kaytettavyys heijastaa asi-
akkaan kayttaytymisen ymmartamista. Onnistuneen verkkopalvelun kriteereitd ovat seuraavia:
helposti l0ydettavissd, ostaminen helppoa, hyédynnetty kelloa ja kalenteria, kdytetty asiakkaan
kieltd, aitoa palvelua myos verkossa, mittaaminen, monitorointi ja kehittdminen seka suunnittelu

kaikille paalaitteille. (Filenius 2015, 37,123-124, 327.)

5.3 Digitaalisen asiakaskokemuksen mittaaminen ja kehittdminen

Asiakaskokemuksen absoluuttinen mittaaminen on kdytannossa mahdotonta, koska asiakaskoke-
mus on aina yksil6llinen ja tiettyyn hetkeen liittyva tunnetila (Filenius 2015, 190). Vaikka teknolo-
gia kehittyy nopeasti, asiakaskokemuksen kehittamisen peruselementit ovat pysyneet samana.
Edelleen asiakaskokemusta kehittdessa on tarkasteltava koko kokonaisuutta, yrityksen kulttuuria,
sisdisia kyvykkyyksia, prosesseja, brandia ja mittaamista. Nykyaan ndiden osa-alueiden kehitys on

vain siirtynyt teknologia-avusteiseksi. (Gerdt & Eskelinen 2018, 14.)

Digitalisaation myota asiakaskokemuksen mittaaminen muuttuu kuitenkin aiemmasta perintei-
sesta asiakastyytyvaisyytta ja yritysten ja organisaatioiden asiakaskeskeisyytta kuvaavista mitta-
reista. Tekoalyn kayton yleistyessa, tulee teknologiasta ja siihen liittyvista mittareista entista tar-
kedmpia indikaattoreita asiakaspalvelun tasossa. Asiakkaiden suositteluhalukkuus on edelleen
yksi patevistd mittareista. Hyodynnettavia mittareita digiajan asiakaskokemuksen mittaamiseen
tulisi hyodyntada neljalta eri osa-alueelta: teknologia ja prosessit, digitaalinen presenssi, asiakas-
kokemuksesta saatu palaute sekéa kulttuuri. (Gerdt & Eskelinen 2018, 79, 81-82.) Digitalisaatio ja
teknologia tarjoaa ennenndkemattoman tydkalupakin asiakaskokemuksen kehittdmiseen, jota

kuitenkaan ei vield osata hyodyntaa (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 124).

Kuvassa 5 on kiteytetty digiajan asiakaskokemuksen kehittaminen neljaan osa-alueeseen. Asiakas
odottaa palvelun olevan nopeaa ja reaaliaikaista, aina saatavilla ja suurilta osin automatisoitua.
Reaaliaikaisuus nakyy myos asiakaspalvelussa, palautteen annossa seka diagnooseissa. Perso-

noinnilla tarkoitetaan sitd, ettd asiakaskokemus tuntuisi asiakkaalle henkilokohtaiselta. Kaytta-
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jaystavallisyydessa huomioidaan tiedon loydettavyys ja tavoitettavuus, silla ensikohtaaminen asi-
akkaan kanssa tapahtuu digitaalisesti. Helppokayttoisyydella on merkitysta asiakasuskollisuu-
dessa. Viimeisena osa-alueena on teknologiaymparisto eli kunnollinen IT-infrastruktuuri. (Gerdt

& Eskelinen 2018, 56-59.)

Reaaliaikainen Personointi Kayttdja-
palvelu ystavallisyys

Teknologiaympadristo

Kuva 5. Asiakaskokemuksen keskeiset kehitysalueet digiaikana (Gerdt & Eskelinen 2018, 57).

Asiakaskokemuksen mittaamisen tavoitteita ovat palvelun nykytilan tunnistaminen, kehittamis-
kohteiden ja asioinnin esteiden tunnistaminen, kehityksen osoittaminen aikaisempaan tilantee-
seen, vertaus kilpailijoihin ja yrityksen johdon auttaminen paatoksissa. Asiakkaiden ymmartami-
seen ei ole yhta oikeaa tapaa tai tyokalua vaan olennaista on ymmartaa asiakaskokemus kokonai-
suutena, joka edellyttaa erityyppisen analyysitietojen yhdistamista ja oivalluksia. Mittausmene-
telmii ovat esimerkiksi Net Promoter Score 3, web-analytiikka?, asiakaspalaute ja kyselyt. (Filenius

2015, 190-191,196, 203).

3 NPS eli asiakkaiden suositteluhalukkuus.
4 Kavija- ja kayttdjamaarit.
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6  Tutkimuksen toteutus

Opinnaytetyo toteutettiin yhdessa toimeksiantajan Digi- ja vaestotietoviraston kanssa. Digi- ja va-
estotieto virasto kasittelee nimiasioita valtakunnallisesti ja tutkimuksessa keskityttiinkin vain ni-
miasioihin. Seuraavissa kappaleissa kdaydaan lapi tarkemmin tutkimuksen tavoite, toteutus ja tut-

kimustulokset.

6.1 Tutkimuksen tavoite

Toive opinndytetyon aiheesta tuli toimeksiantajalta. Sahkdinen nimenmuutospalvelu on tullut
kayttoon kevaalla 2019 ja jonkinlaista palautetta palvelusta toimeksiantaja on saanut asiakkailta
sdhkopostitse, mutta vastaavanlaista asiakastyytyvaisyyskyselya palvelusta ei kuitenkaan ole to-
teutettu. Opinndytety6ssa aihetta tutkitaan tarkemmin ja laajemmin mika heratti toimeksianta-
jan mielenkiinnon opinnaytetydn aiheeseen. Opinnaytetyo on tarkea toimeksiantajalle palvelun

kehittdmisen kannalta.

Tavoitteena oli saada toimeksiantajalle asiakaskokemuksia sahkdisen nimenmuutospalvelun kay-
tosta seka palautetta koko nimenmuutosprosessista asiakkaan nakokulmasta. Tutkimuksen avulla
haluttiin voida vastata tutkimuskysymykseen, kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat sahkoisen nimen-

muutospalvelun kdyttéon ja kokonimenmuutosprosessiin.

6.2  Tutkimusmenetelma ja aineiston kerays

Tutkimusmenetelma koostuu tavoista ja kaytannoista, joilla havaintoja kerdtaan. Jos halutaan tie-
toa asiakkaiden ajatuksista, tunteista, kokemuksista tai uskomuksista parhaimmin sopivia meto-
deja ovat haastattelut, kyselylomakkeet tai asenneskaalat. (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2018,
183,185.) Paadyimme toimeksiantajan kanssa valitsemaan tutkimuksen tutkimusmenetelmaksi
sahkoisen asiakastyytyvaisyyskyselyn. Sahkodinen asiakastyytyvaisyyskysely tuntui luontevam-
malta kuin paperinen asiakastyytyvaisyyskysely, silla kysely koski sahkoista palvelua. Kyseessa oli

kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus.
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Tavoitteena oli luoda helposti ja nopeasti vastattavissa oleva kysely. Kyseessa oli survey-tutkimus.
Survey on englanninkielinen termi ja tarkoittaa aineiston kerdamista standardoidusti (kaikille vas-
taajille kysymys tismalleen samassa muodossa) ja kohdehenkil6t muodostavat otoksen tai nayt-
teen perusjoukosta. Kyselyn etuja ovat mahdollisuus laajaan tutkimusaineistoon, tutkijan ajan ja
vaivannaon saastaminen, suurempi otosmaara, aineiston kasittelyn helppous ja nopeus seka ajan
ja kustannusten tarkempi arviointi. Kyselyn haittoja taas ovat vastausten kato, epavarmuus asi-
akkaan suhtautumisesta tutkimukseen ja hyvan lomakkeen laatimiseen kuluva aika. Emme voi
myo6skdan tietdd onko asiakas ymmartanyt kysymysta oikein tai kuinka perehtynyt asiakas on ky-
sytystd alueesta ylipaataan. (Hirsijarvi ym. 2018, 193, 195.) Kyselyitad luodessa on tarkeda varmis-
taa, ettd saatu palaute on luotettavaa ja patevaa eli kyselyn avulla saadaan vastaus niihin asioihin
mita tutkimuksessa on haluttukin tietda (Hayes 2008, 33). Tutkimuksen luotettavuuden ja pate-
vyyden arviointiin liittyvia kasitteitd ovat reliabiliteetti ja validiteetti. Reliabiliteetilla tarkoitetaan
mittaustulosten toistettavuutta, eli tutkimuksen kykya antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Validi-
teetti taas tarkoittaa patevyytta, eli mittarin tai tutkimusmenetelman kykya mitata sitda mita on

tarkoitus mitata. (Hirsijarvi ym. 2018, 231.)

Koska yhtena tavoitteena oli saada palautetta koko nimenmuutosprosessista, kysely toteutettiin
vain sille perusjoukolle, jotka olivat muuttaneet etu- ja/tai sukunimensa siahkdisen nimenmuu-
tospalvelun kautta. Talloin asiakastyytyvaisyydesta saatiin palautetta sekd sahkoisestd nimen-
muutospalvelusta, ettd koko nimenmuutosprosessista. Tutkimuksen perusjoukkoon kuului siis
kaikki yli 18-vuotiaat henkilot, jotka olivat muuttaneet etu- ja/tai sukunimensa sahkoéisen nimen-
muutospalvelun kautta. Harvoin kuitenkaan on mahdollista toteuttaa kokonaistutkimusta ja vii-
saampaa onkin valita edustava otos perusjoukosta, jonka avulla tuloksista voitaisiin tehda yleis-
tettavia paatelmia (Hirsijarvi ym. 2018, 180). Taman tutkimuksen otoksen suoritti toimeksiantaja.
Poiminta koostui henkil6ista, jotka olivat tehneet nimenmuutoshakemuksen 16.1 — 6.8.2020 va-
lisena aikana. Hakujoukko tuolta valilta oli 4020 hakemusta, joista kyselyyn poimittiin satunnais-
otoksena 200 sahkopostiosoitetta. Naistd poimituista nimenmuutoshakemuksista myonteisia

paatoksia oli saanut 187 kpl ja kielteisia paatoksia 13 kpl. Kyselyyn vastattiin taysin anonyymisti.

Kysely sisdlsi monivalintakysymyksid, yhden monivalintakysymyksen avoimen vaihtoehdon
kanssa, Likert-asteikon kysymyksid sekd yhden avoimen kysymyksen (Liite 2). Kysymykset olivat
vastaajan profiiliin, omaan nimenmuutoshakemukseen, sahkdiseen nimenmuutospalveluun seka
koko nimenmuutosprosessiin liittyvia. Kaikki muut kysymykset olivat pakollisia paitsi viimeinen
avoin kysymys. Kysymyksessa 11 (liite 2 3/5) kysyttiin, oliko asiakas yhteydessa Digi- ja vaestotie-

tovirastoon. Tassa oli mahdollista valita useampi vaihtoehto ja mikali asiakas ei ollut yhteydessa
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Digi- ja vdestotietovirastoon hédnelle ei auennut kysymysta numero 12 (liite 2 4/5). Kyselyn kysy-
mykset kaytiin lapi toimeksiantajan kanssa ennen toteutusta ja lopullinen versio toimitettiin sah-
kopostitse Word-muodossa toimeksiantajalle, joka loi kyselyn sdahkodiseen muotoon Quest-
backissa. Kysely julkaistiin 24.9.2020 ja linkki sdhkoiseen kyselyyn lahetettiin valikoituneelle otok-
selle sdahkopostitse saatekirjeen (liite 1) kanssa. Alustavasti kyselyn oli tarkoitus sulkeutua
9.10.2020, mutta 6.10.2020 mennessa vastauksia oli tullut vain 44. Tasta syysta vastausaikaa jat-
kettiin 16.10.2020 saakka ja kysely lahetettiin uudelleen sahkopostitse asiakkaille, jotka eivat ol-

leet vield kyselyyn vastanneet.

6.3  Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset

Kyselyn otos koostui 200 henkilosta, joista 61 henkil6a vastasi kyselyyn eli vastausprosentti oli 30
%. Aineisto kasiteltiin PSPP:Ild ja avoimien kysymysten vastaukset teksti muodossa. PSPP:lle ai-
neisto jouduttiin sy6ttdmaan manuaalisesti. Likert-asteikon kysymysten tulokset esitetdan ku-
vissa keskiarvojen ja vastausprosenttien mukaisesti ja muut PSPP:IIa kasitellyt kysymykset vain
vastausprosenttien mukaisesti. Likert-asteikon kysymykset pyydettiin arvioimaan asteikolla 1-6.
Arvioinnissa aina vaihtoehto 1 oli alhaisin ja vaihtoehto 5 korkein, vaihtoehto 6 oli “en osaa sa-
noa”. Tulevissa Likert-asteikon kuvioissa ei ole huomioitu lainkaan vastausvaihtoehtoa 6 —en osaa
sanoa. Myos kuvioissa esitetyt keskiarvot on laskettu ilman en osaa sanoa- vaihtoehtoa. PSPP:lla

kyselyn kysymyksista tehdyt frekvenssitaulukot ja keskiarvot 16ytyvat liitteista 4.

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa alkuun kartoitettiin vastaajan profiiliin liittyvia tietoja. Selkeasti vas-
taajista enemmisto oli naisia, vain 15 % oli miehia tai joku muu/en halua kertoa (Kuva 6). Ika-
vastausvaihtoehdot kyselyssa olivat luokiteltu valmiiksi 5 eri luokkaan ja vastauksia tulikin joka
asteikolta. 39 % vastanneista oli ikdluokaltaan 45 - 60- vuotiaita mika olikin aineistossa suurin

prosenttisuudeltaan. Loput 61 % jakautui 4:lle eri luokalle (Kuva 7).
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Kuva 6. Vastaajan sukupuoli (n=61)
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Kuva 7. Vastaajan ika (n=61)

Tutkimuksessa oltiin kiinnostuneita myo6s hakijan hakemukseen liittyvista tiedoista. Kuvassa 8 kay
ilmi, ettd vastanneista 69 % oli hakenut sukunimenmuutosta ja 23 % etunimenmuutosta. Vain 8
% vastanneista oli hakenut molempia. Hakemuksista 11 % tarvitsi lisaselvitystd ja 7 % lausuntoa
nimilautakunnalta (Kuva 9). Kyselyyn vastanneista, jokainen oli saanut nimenmuutoshakemuksel-

leen myoOnteisen paatdksen (Kuva 10).



Etu- ja sukunimenmuutosta - 8%
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Kuva 8. Mita hakemus koski (n=61)
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Kuva 9. Tarvitsiko hakemus lisaselvitysta tai/ja lausuntoa nimilautakunnalta (n=61)
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Kielteisen 0%
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Kuva 10. Minka paatoksen hakija sai hakemukselleen (n=61)

Kyselyssa haluttiin kartoittaa kanavia mista hakija oli saanut tietoa nimenmuutoksesta. Kuten ku-
vassa 11 ndkyy 85 % vastanneista oli saanut tietoa Digi- ja vdestotietoviraston verkkosivulta. Vain
3 % Suomi.fi verkkosivulta ja loput 11 % jostain muualta. ”Jostain muualta, mista?” vastausvaih-
toehdon oli valinnut yhteensa 7 henkil6a, mutta vain 6 naista oli kirjoittanut vastauksen vastaus-

kenttdan. Vastanneiden vastaukset nakyvat kuvan 11 alla.

Jostain muualta, mista? - 11%

Suomi.fi sivuilta I 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Kuva 11. Misté sai tietoa nimenmuutoksesta (n=61)
Suorat lainaukset kysymyksen ”jostain muualta, mista?” vastauksista (n=6):

“Aikaisempaa kokemusta oli aiheesta.”



”En tarvinnut tietoa”

“Itse selvittdmdlld etsimdllé internetistd. Toki diki ja vdestévirasto vastasi kysymyksiini, mutta se

oli niin ympdripydreetd ja vailla neuvoja joita olisin tarvinnut.”
“My sister”

”Olen aina tiennyt mahdollisuudesta”

“googlesta”

Tietoa haluttiin kerata kyselyn avulla asiakkaiden kokemuksista sahkdiseen nimenmuutospalve-
luun liittyen. Kyselyssa pyydettiin asiakkaita arvioimaan asteikolla 1-5 kuinka helpoksi kokivat pal-
velun kayton ymmarrettavyyden, selkeyden ja kdytettavyyden seka palvelun |6ydettavyyden Digi-
ja vaestotietoviraston verkkosivuilta. 85 % vastanneista kokivat nimenmuutospalvelun ymmar-
rettavyyden ja selkeyden todella helpoksi tai helpoksi. Vain 5 % vastanneista kokivat tdman vai-
keaksi tai todella vaikeaksi. 89 % arvioivat palvelun kaytettavyyden todella helpoksi tai helpoksi
javain 2 % todella vaikeaksi. Palvelun |6ytymisen verkkosivuilta 92 % arvioivat todella helpoksi tai
helpoksi ja 2 % todella vaikeaksi. Keskiarvoa tarkasteltaessa, jokainen arvioitava asia kuitenkin

miellettiin helpoksi kuin vaikeaksi. (Kuva 12).

Nimenmuutospalvelun kayton
ymmarrettavyys ja selkeys (n=61, ka. = 4,3)

_
Nimenmuutospalvelun
kaytettavyys (n=61, ka. = 4,4)

Nimenmuutospalvelun I6ytyminen
verkkosivuilta
(n=60, ka. = 4,4)

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %
B Todella helppoa B Helppoa M Eivaikeaa eikd helppoa MW Vaikeaa M Todella vaikeaa

Kuva 12. Henkildiden mielipide nimenmuutospalveluun liittyen asteikolla 1-5

Kysymyksessa 8 haluttiin asiakkaan arvioivan asteikolla 1-5 hakemukseen liittyvia vaittamia hake-

muksen alkuvaiheesta loppuvaiheeseen saakka. Kuten kuvasta 13 nakyy, keskiarvojen perusteella
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huonoimmat arvioinnit saivat kasittelyajan (ka. = 2,6) ja maksun (ka. 3,6) kohtuullisuus. Kasittely-
ajan kohtuullisuudesta eri tai taysin erimieltd oli vastaajista 50 % eli puolet kyselyyn vastaajista.
Palvelussa reilusti yli puolella kyselyyn vastanneista tiedot olivat oikein ja palvelun ohjeistus ko-
ettiin selkedksi. Hakemuksen tekeminen miellettiin helpoksi ja nopeaksi ja nimenmuutospaatos
oli asiakkaan mielesta kirjoitettu ymmarrettavasti. Reilusti yli puolet vastaajista kokivat myds Digi-
ja vaestotietoviraston nettisivuilla olevan riittavasti ohjeita, mutta jopa 20 % vastaajista koki, ettei

saanut riittavasti tietoa omasta hakemuksestaan.

Kasittelyaika oli
kohtuullinen (n=61, ka. = 2,6)

Kasittelymaksu oli
kohtuullinen (n=61, ka. = 3,6)

Hakija sai riittavasti tietoa
omasta hakemuksesta (n=61, ka. = 3,8)

DVV:n nettisivuilla oli
riittdvasti ohjeita (n=61, ka. = 4,3)

Palvelun ohjeistus
oli selkedd (n=61, ka. = 4,3)

Hakemuksen tekeminen oli
helppoa ja nopeaa (n=61, ka. = 4,3)

Paatos oli kirjoitettu
ymmadrrettavasti (n=60, ka. = 4,8)

Hakijan tiedot olivat
oikein palvelussa (n=61, ka. = 4,9)

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %
B Taysin samaa mielta M Jokseenkin samaa mielta M Ei eri mielta eikd samaa mielta
M Jokseenkin eri mielta B Taysin eri mielta

Kuva 13. Asteikolla 1-5 asiakkaan asiointikokemukset sahkdisestda nimenmuutospalvelusta



Kyselyyn vastanneita pyydettiin arvioimaan asteikolla 1-5 kuinka tarkeiksi kokivat nimenmuutok-
sen mahdollisuuden Suomessa, nimenmuutoshakemuksen tekemisen sahkoisesti seka kasittely-
aikojen pituuden tiedottamisen Digi- ja vaestotietoviraston verkkosivuilla. Nimenmuutos mahdol-
lisuuden 91 % arvioivat aika tai todella tarkedksi. 95 % arvioi sahkdisen hakemuksen tekemisen
aika tai todella tarkeaksi ja kasittelyaikojen pituuden tiedottamisen kokivat myos 95 % aika tai

todella tarkeaksi (Kuva 14).

Kasittelyaikojen pituuden
tiedotus nettisivuilla (n=61, ka. = 4,6)

Nimenmuutoksen tekeminen
sahkoisesti (n=61, ka. = 4,8)

Nimenmuutoksen mahdollisuus
Suomessa (n=58, ka. = 4,8)
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M Todella tarked  mAika tirked  ®Eitarpeeton eikd tarked ~ M Aika tarpeeton M Todella tarpeeton

Kuva 14. Asteikolla 1-5 kuinka tarkeiksi arvioi kysyttyja asioita

Kyselyyn vastanneita pyydettiin arvioimaan asteikolla 1-5 minka arvosanan antaisi sahkoiselle ni-
menmuutospalvelulle sekd koko nimenmuutokselle prosessina. Nimenmuutospalvelun 90 % an-
toivat nimenmuutospalvelulle arvosanaksi aika tai todella hyva. Nimenmuutoksen prosessina 10
% vastanneista antoi arvosanaksi aika tai todella huonon ja 72 % vastanneista aika tai todella hy-

van. (Kuva 15).



Arvosana nimenmuutokselle
prosessina (ka. = 4,0)

Arvosana nimenmuutospalvelulle
(ka. =4,5)
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Kuva 15. Asteikolla 1-5 minka arvosanan antaisi nimenmuutospalvelulle ja prosessille (n=61)

Kysymyksen 11 perusteella haluttiin kartoittaa, kuinka moni asiakas oli nimiasiaansa liittyen yh-
teydessa Digi- ja vaestotietovirastoon ennen tai jalkeen nimenmuutoshakemuksen tekemisen ja
mikali oli niin minka kanavan kautta. Tassa kysymyksessa vastaajalla oli mahdollisuus valita 1 tai
useampi vastausvaihtoehto. 64 % vastaajista ei ollut yhteydessa nimiasiaansa liittyen. Yleisin yh-
teydenotto oli tapahtunut sahkopostitse (20 % vastanneista) tai puhelimitse (18 % vastanneista).
Vastausvaihtoehtojen yhteen laskettu prosenttimaara on yli 100 %, silla kyselyyn vastanneista
kaksi henkil6a oli yhteydessa Digi- ja vdestotietovirastoon kahdella eri tavalla. (Kuva 16) Mikali
asiakas ei ollut yhteydessa siirtyi han kyselylomakkeella suoraan byrokraattisuuteen liittyvaan ky-

symykseen jattden valiin nimiasioiden virkailijan arvioinnin.

100 %
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B Sahkopostitse B En ottanut yhteyttad nimiasiaani liittyen

Kuva 16. Oliko henkil6 yhteydessd omaan nimiasiaan liittyen (n=61)

Jos vastaaja oli ollut yhteydessa Digi- ja vaestotietovirastoon nimiasiaansa liittyen, aukesi hanelle
kysymys liittyen nimiasioiden virkailijan ystavallisyyteen, vastausnopeuteen, asiantuntijuuteen ja
tavoitettavuuteen. Nama 4 eri asiaa virkailijaan liittyen pyydettiin arvioimaan asteikolla 1-6.
Koska vain 22 henkil6a kyselyyn vastanneista oli valinnut kysymyksessa 17 olleensa yhteydessa
nimiasiaan liittyen, tdhan kysymysosioon vastasi 22 henkil6a aineistosta. Naista neljasta ainoas-
taan virkailijan vastausnopeuteen oli 10 % erittdin tyytymattomia tai tyytymattomia. Kuitenkin 45
% vastanneista oli erittdin tyytyvaisia vastausnopeuteen. Puolet vastanneista olivat erittdin tyyty-
vaisia virkailijan ystavallisyyteen ja 59 % erittdin tyytyvaisia virkailijan asiantuntijuuteen. 95 % vas-

tanneista oli tyytyvaisia virkailijan tavoitettavuuteen (Kuva 17).
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Virkailijan vastausnopeus
(n=22, ka. =4,1)

Virkailijan ystavallisyys
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Kuva 17. Tyytyvaisyys nimiasioiden virkailijan ystavallisyydesta, vastausnopeudesta, asiantunti-

juudesta ja tavoitettavuudesta asteikolla 1-5

Kiinnostuneita oltiin myds siitd, kokiko asiakas nimenmuutoksen prosessina byrokraattiseksi. 25
% vastanneista kokivat prosessin byrokraattiseksi ja 54 % eivat, loput 21 % eivadt osanneet sanoa
(Kuva 18).
60% 549%
50%
40%
30% 25%
21%
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10%

0%
Kylla En En osaa sanoa

Kuva 18. Kokiko nimenmuutoksen prosessina byrokraattiseksi (n=61)
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Kyselyyn vastanneille annettiin mahdollisuus kirjoittaa vapaata palautetta tai kehittamisehdotuk-
sia sdahkoisestd nimenmuutospalvelusta ja koko nimenmuutosprosessista. Vastauksia viimeiseen
kysymykseen tuli yhteensa 27 (Liite 3). Esille nostetut palautteet ja kehittdmisehdotukset ovat

suoria lainauksia asiakkaiden vastauksista, eli esimerkiksi kirjoitusvirheita ei ole korjattu.

Monessa vastauksessa nousi selkeasti esille kdsittelyaikojen pituus, joka koettiin kohtuuttoman
pitkdksi. Kasittelyaikojen kohtuuttomuus esiintyi nimenomaan niin sanotuissa selkeissa nimen-
muutoshakemuksissa, eli sellaiset hakemukset missa asiakkaalla on oikeus nimeen nimilain mu-

kaisesti ja asiakas tietdd saavansa hakemukselleen myonteisen paatoksen.

”Yli 2kk on aivan liian pitkd kdsittelyaika.”

“Nimenmuutosprosessi nopeammaksi. Jouduin odottamaan uutta sukunimedni 2 kk.”

“Kun kyseessd on ns. selvd tapaus esim. tytténimen takaisin ottaminen, ei kdsittelyajan pitdisi olla

niin pitké kuin nykyddén”

My0s kasittelymaksun hinta koettiin kohtuuttomaksi.

“Hei, Entisen, jo aiemmin kdytéssd olleen sukunimen kdyttéénotto ei tarvitse erillistéd harkintaa
eikd laintulkintaa. Tdmdn vuoksi hakemusmaksun suuruus ja kdsittelyn hitaus (2-3kk) eivdt olleet

kohtuullisia.”

Esille nousi myos Digi- ja vdestotietoviraston verkkosivuilla olevan harhaanjohtavaa tietoa ja
epaselkeytta maksuttomista muutoksista. Selkedmpia ohjeita toivottiin nettisivuille seka tarkem-
paa tiedotusta kasittelyaikojen pituudesta. Muutama henkild mainitsi myés huomanneen ni-
mensa muuttuneen, kun asiakas oli tunnistautunut johonkin toisen organisaation sahkoiseen pal-

veluun ja saaneen paatdksen postitse vasta viikkoa myéhemmin.

“Tieto nimenmuutoksesta tuli viikkoa myéhemmin kun huomasin nimen muuttuneen vero.fi si-

vulta. Kohtuuttoman pitkd odotusaika ja epdmddrdisesti kerrottu aika sivustolla.”

“Hinta on mielestdni aivan liian korkea ja kdsittelyaika liian pitkd. Itse palvelu ek ollut mydskddn
tarpeeksi selked ja mutkaton. Esimerkiksi mistddn ei I6ytynyt linkkid tai tietoa helposti siitd, ettd
sekd etunimen etté sukunimen muutoshakemuksen olisi voinut tehdd samalla lomakkeella. Liséksi
sivuilla on jonkun verran harhaanjohtavaa tietoa, kuten ettd etunimen kirjoitusasun muuttaminen

olisi maksutonta. Halusin alunperin vaan lisétd vdéliviivan ensimmdisen ja toisen nimeni véliin ja
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katson tdmdén nimenomaan kirjoitusasun muuttamiseksi. Kuitenkin tui véliviiva osoittautui mak-
sulliseksi. Téstd syystd pddtin lisétd itselleni vielé yhden etunimen silld tuntui hullulta maksaa
monta kymppid yhdestd vdliviivasta. Toki olin tuota kolmatta nimed harkinnut muutenkin. Soitta-

essani palveluun sain hyvdd palvelua.”

Kehitysehdotuksia tuli my6s muutamia. Hakemuksen vastaanottamisesta toivottiin vahvistusta

sahkopostiin kuten myos itse paatoksen saamista sahkdisessda muodossa.

“Nimenmuutos on helppo ja nopea tehdd sdhkdéisesti, ainakin ndin kun suomi on didinkieli. Kdsit-
telyaika oli todella pitkd, 2,5 kk, vaikka itselleni tuli vanha sukunimi kéyttéén. Olisin my6s odotta-
nut tietoa séhkéisesti nimenmuutoksesta, pelkkd kirje kotiin tuntuu vanhanaikaiselta + kirjeen hd-

vidminen matkalla on nykyédédn melko iso riski.”

“Ykdinkertaisem nimenmuutoksen eli alkuperdisen nimen palauttaminen ja kaksoisnimestd luo-
puminen kesti kohtuuttoman kauan. Siitd, ettd hakemus oli tullut vireille, ei tullut myéskddn vah-

vistusta sdhképostiin.”

“Huomasin nimen muuttuneen kirjautuessani kanta.fin. Sain kirjeellé tiedon nimenmuutoksesta
vasta viikon muuttumisen jédlkeen. Olisi hyvd ilmoittaa hakijalle séhkdisesti, séhkopostilla, jos

mahdollista.”

Esille nousi ehdotus myds paatdsten automatisoinnista selkeissa hakemuksissa.

”Sukunimen vaihtaminen omaan sukunimeen avioliiton pddttymisen jélkeen. Tall6in voisi pddtds
tulla automaattisesti palvelusta ja vanha sukunimi heti kdyttéén koska kdsittely prosessia ei tar-
vita sillé pddtés on automaattisesti myontdvd. Turhauttavaa odottaa monta kuukautta pddtostd

joka on automaattisesti myénteinen.”

Verkkosivuille toivottiin informaatiota oman nimenmuutoshakemuksen kasittelyn etenemisesta,

sekd hakemushistoriaa.

“Sivustolla ei ollut hakemushistoriaa tai en I6ytényt sellaista.”

“Kdsittelyajoista oli kerrottu sivustolla, mutta siité huolimatta olisi voinut olla myés informaatiota
kdsittelyn etenemisestd: hakemuksesi on vastaanotettu ja arvioitu kdsittelyaika on xx. Nyt kesto
oli kahden kuukauden sijaan liki kolme, ja pieni epdilys kaiversi, onko prosessi sittenkddn meneil-
ldén. Kun katsoin, ettd rahat olivat menneet tililtd, arvelin, ettd kylldi homma on kdynnissd. Eli

sivustolla voisi olla selkeéimmin tieto prosessin vaiheesta. Myds se, milloin nimi astuu virallisesti
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voimaan olisi hyvi laittaa selvemmin ilmi - tyéntekijéin Iéhettdessd tiedon kdsittelypddtoksestd?

Siinéihdn se sitten luki.”

Digi- ja vaestotietoviraston sivuille toivottiin myds muistilistaa nimensa muuttaneille henkildille,
johon olisi keratty valmiiksi tieto, kuinka tulee toimia nimenmuutoksen jalkeen ja paikat mihin
olla yhteydessa. Nettisivujen sisaltoa voisi miettia asiakkaan nakokulmasta. Itse sahkdinen nimen-

muutospalvelu sai enimmakseen positiivista palautetta.

”Olisi mainiota, jos DVV:n sivuilta I6ytyisi jokin muistilista nimensé muuttaneille. On paljon eri
asioita, joita tarvitsee nimenmuutoksen jélkeen tehdd ja paikkoja joihin soittaa. Timmdinen lista
olisi kultaakin kalliimpi, etenkin vanhemmille ihmisille jotka pelkédvdt nimenmuutosta sen jélkeen
tapahtuvan selvittelyn vuoksi. Tai ehkd jokin listaus tahoista, jotka saavat tiedon nimenmuutok-
sesta suoraan DVV:Itd, niin asiakas voisi listasta tarkistaa, mihin ei tarvitse olla yhteydessd. Muu-
ten olen palveluun ja prosessiin erittdin tyytyvdinen. Kiitos vield, todella paljon. Tdmdé oli suvul-

lemme hyvin térkedd!”

“Oma asiointini sujui kaikin puolin hienosti ja ilman turhaa byrokratiaa. Kdsittelyaika oli hieman

pitkd, mutta ainakin on hyvd ilmoittaa kdsittelyajat. Palvelussa ei ollut valittamista!”
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7 Pohdinta

Suoritin tyoharjoittelun Pohjois-Suomen maistraatissa nimiasioissa ja olin vield harjoittelussa
1.1.2020 kun virastot yhdistyivat. Paasin siis kokemaan ja nakemaan hetkellisesti [ahietdisyydelta
minkalaisia muutoksia yhdistyminen toi nimiasioiden kasittelyyn. Toimintatapojen yhtenaistami-
nen valtakunnalliseksi toi mukanaan monenlaisia haasteita, silla jokainen maistraatti oli tottunut
omaan tapaansa kasitella nimiasioita. My6s hakemusjonojen maara kasvoi suuresti vuodenvaih-
teessa 2019-2020, kun kasittelemattomat hakemukset siirtyivat yhteiseen tydjonoon asianhallin-
tajarjestelmassa. Lisdksi haasteita toi digitaalisuus, silla kaikki paperiset hakemukset liitteineen
tuli skannata yhteiseen tydjonoon. Ollessani viela harjoittelussa séhkoisen nimenmuutospalvelun
kautta tulleita hakemuksia kasiteltiin vain Kajaanissa. Vuonna 2019 kun palvelu otettiin kdyttoon,
palvelussa pystyi hakemaan vain etunimenmuutosta. Vuoden 2019 lopulla palveluun lisattiin su-
kunimenmuutos mahdollisuus. Tama aiheutti hakemusten lisddntymista huomattavasti. Kasitte-
lyjonot kasvoivat entisestdan, silla hakemuksia kasiteltiin vain Kajaanissa. Sahkdisen nimenmuu-
tospalvelun kautta tulleiden hakemusten kasittelyn opettaminen aloitettiin myds muille nimivir-

kailijoille tammikuussa 2020.

Teoreettinen viitekehys tuki mielestani opinnaytetyén empiirisen osion toteutusta. Asiakastyyty-
vaisyyskyselyn tavoitteena oli saada palautetta asiakkaan kokemasta asiakaskokemuksesta. Ta-
man vuoksi kysymyksid pohdittaessa oli oleellista tietad mita digitaalinen asiakaskokemus tarkoit-
taa, mitka asiat siihen vaikuttavat ja kuinka sita voidaan mitata ja kehittaa. Palvelun kayttéon liit-
tyvissa kysymyksissa oli tarkeda tietdd mitd saavutettavuudella tarkoitetaan ja mita osa-alueita se
pitaa sisalladn. Taman tutkimuksen luotettavuutta arvioidessa tulee huomioida kyselyn kato ja
pieni vastausprosentti. Tutkimustuloksia ei voida pitda yleistettdavind vaan enemmankin suuntaa
antavina. Luotettavuuteen vaikuttaa myds se ovatko kyselyyn vastanneet asiakkaat ymmartaneet
kysymyksen oikein, eikd kysymyksen muotoilu ole ohjannut asiakasta vastaamaan tiettyyn suun-

taan. Aineiston syottaminen PSPP:lle kasin lisdd myos riskia virheellisiin tuloksiin.

Tutkimustulosten perusteella on nahtavissa, ettd palvelua kdyttavat monipuolisesti kaikenikaiset.
Reilusti yli puolet vastaajista hakivat tietoa nimenmuutoksesta Digi- ja vdestotietoviraston netti-
sivuilta ja tunsivat 16ytavansa sielta riittavasti ohjeita. Kasittelyaikojen pituuden tiedottaminen
nettisivuilla nousi esille tarkeana. Vastaajien mielesta sahkodisen nimenmuutospalvelun |6ydetta-
vyys, kaytettavyys ja palvelun kdyton ymmarrettavyys ja selkeys oli helppoa. Vain pieni osuus vas-

tanneista piti palvelun 16ydettavyytta, kdytettavyytta ja palvelun kdyton ymmarrettavyytta ja sel-
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keytta vaikeana. Nimenmuutospalvelussa melkein jokaisen vastanneen hakijan henkil6tiedot oli-
vat oikein ja melkein kaikki kokivat palvelun ohjeistuksen selkeaksi. Hakemuksen tekeminen miel-
lettiin helpoksi ja nopeaksi. Reilusti yli puolet vastaajista arvioi nimenmuutospalvelun aika tai to-
della hyvaksi. Sahkoinen nimenmuutospalvelu koettiin selkeasti tarkeaksi, kuten myos mahdolli-

suus nimenmuutokseen ylipaataan.

40 % kyselyyn vastanneista oli ollut nimivirkailijaan yhteydessa hakemukseensa liittyen hakemus-
prosessin aikana. Henkil6t, jotka olivat yhteydessa, olivat selkedsti tyytyvaisia virkailijan vastaus-
nopeuteen, ystavallisyyteen, asiantuntijuuteen ja tavoitettavuuteen. Yleisin yhteydenotto tapah-

tui puhelimitse. Yli puolet vastanneista koki saavansa riittavasti tietoa omasta hakemuksestaan.

25 % kyselyyn vastanneista koki nimenmuutoksen prosessina byrokraattiseksi, mutta selkeasti yli
puolet vastanneista eivdat. Monen mielestd kasittelyaika oli kohtuuttoman pitka ja pienenosan
mielestd myos hakemuksen kasittelymaksu oli kohtuuton. Kasittelyaikoihin on kuitenkin vaikut-
tanut vuoden vaihteessa tapahtunut virastojen yhdistyminen ja hakemusten kasittelyn muuttu-
minen valtakunnalliseksi. Nimenmuutospaatoksen ymmarrettavyys on tarkeaa ja tutkimuksen
perusteella voidaankin sanoa, ettd taman toteutuksessa virastossa on onnistuttu. Kokonaisarvo-
sanaksi nimenmuutosprosessi on saanut aika hyvan, mutta pieni osuus vastanneista arvioi pro-

sessin huonoksi.

Kyselylomakkeen kysymykset oli suunniteltu mahdollisimman helposti ymmarrettaviksi ja vastat-
taviksi. Likert-asteikon kysymyksilla saadaan paremmin tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydesta ja aja-
tuksista kuin pelkilla "kylla — ei” vaihtoehdoilla mika lisda tutkimuksen luotettavuutta. Kyselyn
otos valittiin vuodelta 2020, silld palvelua oli jo kehitetty aikaisemmasta. Taman vuoksi kyselyn
otokseen ei valittu vuodelta 2019 nimenmuutospalvelua kayttaneita asiakkaita, silla se olisi vai-
kuttanut tulosten luotettavuuteen. Mikali kysely toteutettaisiin uudelleen samoilla kysymyksilla
uudelle otosjoukolle, on odotettavaa, etta vastaukset olisivat mahdollisesti samansuuntaisia. Ta-
han kuitenkin saattaa vaikuttaa vastaajan saama paatos. Luultavasti osa tuloksista olisi ollut ne-

gatiivisempia, mikali aineistossa olisi ollut mukana my®os kielteisen paatdksen saaneita.

Opinnaytetyon tavoitteena oli saada toimeksiantajalle vastaus tutkimuskysymykseen ”kuinka tyy-
tyvaisia asiakkaat ovat sahkdisen nimenmuutospalvelun kayttéon ja koko nimenmuutosproses-
siin”. Mielestani tahan kysymykseen voidaan saada suuntaa antavaa tietoa tutkimuksen perus-
teella, mutta vastausprosentin ollessa 30 % ei tuloksia voida kuitenkaan yleistda koko perusjou-

kolle. Tutkimusmenetelma toimi mielestdni hyvin tutkimuskysymyksen vastauksen saavutta-
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miseksi. Sahkoiseen kyselyyn vastaaminen on asiakkaalle helpompaa ja nopeampaa kuin paperi-
seen postin valityksella kulkevaan kyselyyn. Myds aineiston kasittelijalle kasittely on helpompaa
ja nopeampaa sahkoéisena. Avoimen kysymyksen ansiosta tyon toimeksiantaja saa mahdollisia ke-
hittamistarpeita tietoonsa. Kehittamiskohteita voisivat olla esimerkiksi sahkéinen ilmoitus hake-
muksen vastaanottamisesta, paatoksen lahettaminen sahkoisesti seka tarkempi tiedotus kasitte-
lyaikojen pituudesta nettisivuilla sekda hakemusta tehdessa palvelussa. Digi- ja vaestotietoviraston
nettisivujen sisaltda voisi myos tarkastella asiakkaan nakokulmasta. Sivuston tulisi olla selkeasti

kirjoitettu ja asiakkaalle helposti ymmarrettavissa.
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Liite 1 Saatekirje

Logo
HYVA VASTAANOTTAJA

Opiskelen viimeistd vuotta Kajaanin Ammattikorkeakoulussa tradenomiksi ja toteutan
opinnaytetyoni yhdessa toimeksiantajan Digi- ja vaestotietoviraston kanssa. Opinnaytetyoni
aiheena on asiakastyytyvaisyyskysely asiakkaille, jotka ovat muuttaneet etu- ja/tai
sukunimensa sahkoisen nimenmuutospalvelun kautta.

Tutkimuksen tavoitteena on kerata toimeksiantajalle tietoa sahkodisen nimenmuutospalvelun
kaytettavyydestd, seka saada kokemuksia nimenmuutoksesta asiakkaan nakokulmasta.
Jokainen vastaus tuo arvokasta tietoa toimeksiantajalle.

Kaikki vastaukset kasitellaan taysin anonyymisti ja luottamuksellisesti. Kyselyyn on aikaa
vasta 8.10.2020 asti ja péaset osallistumaan kyselyyn alla olevasta linkist4, josta loydat myos
lisatietoa kyselysta.

Ystavallisin terveisin

Tytti Okkonen

Osallistu napsauttamalla tata

Klikkaa tastd mikéli et halua osallistua.

Taman palvelun tuottaa www.questback.com - Questback Essentials
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Liite 2 Kysely sahkdisen nimenmuutospalvelun kaytosta

DIGI- JA
VAESTOTIETO-

VIRASTO

Kysely sahkdisen nimenmuutospalvelun kaytosta

Tietoja tietojenkasittelysta

Digi- ja vaestotietovirasto haluaa mitata ja parantaa nimenmuutospalvelun asiakastyytyvaisyytta. Taman tavoitteen
toteuttamiseksi pyydamme sinulta joitakin henkilokohtaisia tietoja. Olemme kiinnostuneita kayttamastasi

nimenmuutospalvelusta. Digi- ja véestotietovirasto kayttad naité tietoja kehityskohteiden tunnistamiseen ja toiminnan
parantamiseen.

Kysely toteutetaan osana Kajaanin ammattikorkeakoulussa tehtavaa opinnaytetyota, joka luovutetaan Digi- ja
vaestdtietovirastolle kehitystoimintaa varten seka julkaistaan internetissa osoitteessa www.theseus.fi

Otathan tdman huomioon kyselyyn vastatessasi. Yleisesti kyselyyn ei tule kirjoittaa mitaan arkaluonteisia tai sinun hakemuksesi

sisdltoon liittyvia tietoja.

Miten otat meihin yhteytta

Digi- ja vaestotietovirasto

Nimiasioiden kasittelytiimi, nimet@dwvv.fi

Tutkimuksen yhteyshenkil Digi- ja vdestotietovirastolla:
Eeva Niemenmaa, etunimi.sukunimi@dvv.fi

Jos haluat lisatietoja henkilotietojesi kasittelysta, klikkaa tasta

D Hyvaksyn henkilGtietojeni kasittelyn tdssa annettujen tietojen mukaisesti.

En halua osallistua
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DIGI- JA
VAESTOTIETO-

VIRASTO

Kysely sahkdisen nimenmuutospalvelun kaytosta

Asiakastyytyvaisyyskysely sdhkoisen nimenmuutospalvelun kautta nimensa vaihtaneille
asiakkaille palvelun kaytostd, sekd koko nimenmuutosprosessista.

1) Miké on sukupuolesi?
O Mies
O Nainen

O Joku muu/en halua kertoa

2) Minka ikainen olet?
QO 1824

O 2534

O 3544

QO 4560

QO s1-

3) Mitd hakemuksesi koski?
O Etunimenmuutosta
O Sukunimenmuutosta

O Etu- ja sukunimenmuutosta

4) Tarvitsiko hakemuksesi

Kyllda Ei
Lisdselvitysta O O
Lausuntoa nimilautakunnalta O O

5) Minka paatoksen sait hakemuksellesi?
O Myonteisen

O Kielteisen

O Osittain mydnteisen

6) Misté sait tietoa nimenmuutoksesta?
O Digi- ja vaestatietoviraston sivuilta
o Suomi.fi sivuilta

O Muualta, mista?




7) Asteikolla 1-6 kuinka koit asioinnin sdhkdisessd nimenmuutospalvelussa?

(1.Todella vaikeaa 2.vaikeaa 3.Ei vaikeaa eiké helppoa 4.helppoa 5.Todella helppoa 6. En osaa sanoa)

1 2 3 4 5. EOS

Palvelun I&ytyminen verkkosivuilta O O O O O O
Palvelun kaytettdvyys O O O O O O
Palvelun kayton ymmarrettavyys ja selkeys O O O O o O

(1. Taysin eri mielta 2. Jokseenkin eri mieltd 3. Ei erimielta eikd samaa mielta 4. Jokseenkin samaa mielta 5 Taysin samaa
mieltd 6. En osaa sanoa)

1 2 3. 4 5 EOS

Digi- ja véesttietoviraston sivuilla on riittévésti ohjeita nimenmuutokseen liittyen ® 9 9 @9 @
Nimenmuutoshakemuksen kasittelyaika oli kohtuullinen ONONONONON®)
Sain riittévasti tietoa omaan hakemukseen liittyen @8 © & (@ (@
Nimenmuutoksen tekeminen oli helppoa ja nopeaa ONONONONON®
Nimenmuutospalvelun ohjeistus oli selke& CORORCOCHOE)
Sihksisessa nimenmuutospalvelussa tietoni olivat oikein ONONONONON®
Hakemuksen kdsittelymaksu oli kohtuullinen OFOFOROEOEO)
Nimenmuutoksen patés oli ymmérrettavésti kirjoitettu OO0 0O00O0

9) Asteikolla 1-6 kuinka tarkeiksi arvioit seuraavat asiat?

(1. Todella tarpeeton 2. Aika tarpeeton 3. Fi tarpeeton eika tarkead 4. Aika tarkea 5.Todella tirked 6 En osaa sanoa)

1 2 3. 4 5 EOS

Mahdollisuus tehda nimenmuutos Suomessa O O O O o O
Nimenmuutoksen tekeminen sahkoisesti O O O O O O
Kasittelyaikojen pituudesta tiedottaminen nettisivuilla O O O O o o

10) Asteikolla 1-6 minka ar 1 antaisit seuraaville asioille?

(1.Todella huono 2. Aika huono 3. Ei huono eikd hyva 4. Aika hyva 5. Todella hyva 6. En osaa sanoa)

1 2 3 4. 5 EOS

S&hkdinen nimenmuutospalvelu O O O O O O
Nimenmuutos prosessina O O O O o o

11) Olitke yhteydessa nimiasiaasi liittyen Digi- ja vaestotietovirastoon ennen tai ja nimenmuutoshakemuksen tekemisen?

(Valitse yksi tai useampi.)

Sahkopostitse
Puhelimitse

Nimenmuutospalvelun palaute- osion kautta

0000

En ottanut yhteytta nimiasiaani liittyen

Seuraava >>

33 % valmis

Liite 2 3/5



Liite 2 4/5

N Digi- JA

VAESTOTIETO-
VIRASTO

Kysely sahkodisen nimenmuutospalvelun kaytosta

12) Asteikolla 1-6 kuinka tyytyvdinen olit nimiasioiden virkailijan?
(1.Erittain tyytymatén 2. Tyytymaton 3. Ei tyytyméaton eika tyytyvainen 4. Tyytyvainen 5. Erittdin tyytyvainen 6. En osaa sanoa)

1 2 3. 4 5 EOS

Ystavallisyyteen QOO0 Q0
Vastausnopeuteen L CIRCRC IR I )
Asiantuntijuuteen QOO0 QA0
Tavoitettavuuteen e 0. 8 @08 o

Seuraava >>

67 % valmis
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 Disl- JA

VAESTOTIETO-
VIRASTO

Kysely sahkdisen nimenmuutospalvelun kdytosta

13) Koitko nimenmuutoksen prosessina byrokraattiseksi?
O Kz
O &

O En osaa sanoa

14) Vapaa palaute/kehittamisehdotuksia sahkoisesta nimenmuutospalvelusta ja nimenmuutosprosessista.

0/4000

100 % valmis

&

DIGI- JA
VAESTOTIETO-
VIRASTO

Kiitos vastauksestasi.



Liite 3 Avoimen kysymyksen vastaukset

1) Tieto nimenmuutoksesta tuli vilkkkoa my&hemmin kun huomasin ni-
men muuttuneen vero fi sivulta. Kohtuuttoman pitké odotusaika ja
epamaaraisesti kerrottu aika sivustolla.

2) Kun kyseessé on ns. selvé tapaus esim. tytténimen takaisin ottami-
nen, ei késittelyajan pitaisi olla niin pitk& kuin nyky&én

3) Yli 2kk on aivan liian pitkd kasittelyaika.

4) Nimenmuutosprosessi nopeammaksi. Jouduin odottamaan uutta
sukunimedani 2 kK.

5) Qlisi mainiota, jos DVV:n sivuilta 10ytyisi jokin muistilista nimensa
muuttaneille. On paljon eri asioita, joita tarvitsee nimenmuutoksen
jélkeen tehda ja paikkoja joihin soittaa. TAmmainen lista olisi kul-
taakin kalliimpi, etenkin vanhemmille inmisille jotka pelk&avat ni-
menmuutosta sen jélkeen tapahtuvan selvittelyn vuoksi. Tai ehké
jokin listaus tahoista, jotka saavat tiedon nimenmuutoksesta suo-
raan DVV:It4, niin asiakas voisi listasta tarkistaa, mihin ei tarvitse
olla yhteydesséa.

Muuten olen palveluun ja prosessiin erittéin tyytyvéinen. Kiitos
vield, todella paljon. T&maé oli suvullemme hyvin térke&a!

B) Selkeét ohjeet. Mahdolliset todisteet, kun digi ja vaestévirasto ei
ole nimensa veroinen palvelu. Heidan tiedot on hyvin rajalliset.

7) Ykdinkertaisem nimenmuutoksen eli alkuperdisen nimen palautta-
minen ja kaksoishimesté luopuminen kesti kohtuuttoman kauan.
Siita, etté hakemus oli tullut vireille, ef tullut mydskéan vahvistusta
sahkdpostiin.

8) Vastauksen saaminen aika hidasta ja kasittelyaika oli useamman
kuukauden. Minulla ei tosin ollut kiire. Muutoin helppo homma
kyll&.

9) Nimenmuutospalvelun k&yttdminen oli helppoa ja nopeaa. ltse pro-
sessin kesto oli mielesténi turhan pitk&. Etenkin tilanteissa, joissa
kayttddn otetaan vanha jo aiemmin kaytéssé ollut sukunimi (tytto-
nimi), jonka kéyttédnotto ei vaadi erillistd harkintaa vaan on kéy-
ténndssé leima paperiin, voisi prosessi olla huomattavasti nope-
ampi, (ehk3 jopa automatisoitu?). Nyt odotin p&&tdsta kolme kuu-
kautta.

10) Huomasin nimen muuttuneen kirjautuessani kanta.fin. Sain kir-
jeelld tiedon nimenmuutoksesta vasta viikon muuttumisen jélkeen.
Olisi hyva ilmoittaa hakijalle séhkéisesti, sédhkdpostilla, jos mahdol-
lista.

11) Sukunimen vaihtaminen omaan sukunimeen avioliiton paattymi-
sen jélkeen. T&llGin voisi p&&tds tulla automaattisesti palvelusta ja
vanha sukunimi heti kayttéén koska késittely prosessia ei tarvita
sill& paatés on automaattisesti mybntéava. Turhauttavaa odottaa
monta kuukautta paatdsta joka on automaattisesti mydnteinen.
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12) Kasittelyajoista oli kerrottu sivustolla, mutta siitd huolimatta olisi
voinut olla myds informaatiota k&sittelyn etenemisesté: hakemuk-
sesi on vastaanotettu ja arvioitu késittelyaika on xx. Nyt kesto oli
kahden kuukauden sijaan liki kolme, ja pieni epdilys kaiversi, onko
prosessi sittenk&&n meneillaén. Kun katsoin, etté rahat olivat men-
neet tililta, arvelin, etté kylld homma on kéynnissé. Eli sivustolla
voisi olla selke@mmin tieto prosessin vaiheesta. Myds se, milloin
nimi astuu virallisesti voimaan olisi hyvé laittaa selvemmin ilmi -
tyéntekijén lahettdessa tiedon kéasittelypdatoksestd? Siindhén se
sitten luki.

13) Tytténimen takaisin ottaminen pitdisi olla mahdollista uutta avio-
littoa solmiessa, ei pelkéstaén erillisené prosessina

14) Kehitysehdotuksen ainoastaan tarkempi tiedottaminen muutok-
sen kestosta. Itse Idysin muutoksen ensimmaéisen omista tiedois-
tani ja vasta sen jélkeen sain Kirjallisen tiedon seké kelakortin pos-
titse. Helppo ja nopea - etunimen vaihdon kannalta jopa ylldtyksel-
lisen helppo suomalaisessa byrokratiassa. Kirjallinen postissa tul-
lut p&aétds oli selkeé.

15) Nimenmuutosprosessi kesti n. 2,5 kuukautta, vaikka kyseessa oli
vanhan sukunimen hakeminen. Voisi olettaa, ettd kyseinen muutos
olisi ns. rutiinip&&tds, eiké veisi niin paljon aikaa. Kun tiedustelin
asian etenemisesté séhkdpostitse, tuli pa&tds sen jélkeen nope-
asti.

16) Sivustolla ei ollut hakemushistoriaa tai en I&ytényt sellaista.

17) Muuten kaikki meni hyvin mutta prosessin kesto oli kyll& turhsn
pitké&.

18) Nimenmuutoksen odotusaika oli kohtuuttoman pitka. Kyseesséni
se tarkoitti poikkeuksellisesti olemista ilman voimassaolevaa pas-
sia ja ajokorttia.

19) Hel, Entisen, jo aiemmin k&yt&ssé olleen sukunimen kayttédnotto
ei tarvitse erillistd harkintaa eiké laintulkintaa. TAmé&n vuoksi hake-
musmaksun suuruus ja kasittelyn hitaus (2-3kk) eivét olleet koh-
tuullisia.

20) oikeastaan mitdan ongelmia ei ollut, ainoa miinus oli ettd p&atdk-
sessé kesti kauemmin kuin netissa [8ytyvissa tiedoissa luki. olisin
halunnut ettd nimi muuttuu ennen kuin koulu alkoi syksyll jotta
olisi sinne heti alusta saanut uudet tiedot.

21) Todella hidasta saada sukunimi vaihdettua ja piti soittaa kysyéak-
seen, missd menndan, kun ei tiennyt, tapahtuuko asiassa edes mi-
taan.

22) Nimenmuutos vei yllattdvan paljon aikaa, tdma tuntuu erikoiselta,
koska kyseessa oli entisen sukunimen takaisin ottaminen, joka on
nimilain mukaan mahdollista.
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23) Nimenmuutos on helppo ja nopea tehda s&hkdisesti, ainakin néin
kun suomi on &idinkieli. Kasittelyaika oli todella pitka, 2,5 kk,
vaikka itselleni tuli vanha sukunimi k&yttédén. Olisin myés odottanut
tietoa sahkdisesti nimenmuutoksesta, pelkka kirje kotiin tuntuu
vanhanaikaiselta + kirjeen h&viéminen matkalla on nyky&an melko
iso riski.

24) Kaikki sujui hywvin

25) Prosessi téllaisenaan kun meni sujuvasti kun halusin toisen suku-
nimen pois.

26) Hinta on mielesténi aivan lilan korkea ja késittelyaika liian pitk&.
Itse palvelu ek ollut my&sk&an tarpeeksi selked ja mutkaton. Esi-
merkiksi mistaan ei 1éytynyt linkkia tai tietoa helposti siité, etté
sekd etunimen ettd sukunimen muutoshakemuksen olisi voinut
tehda samalla lomakkeella. Lis&ksi sivuilla on jonkun verran har-
haanjohtavaa tietoa, kuten ettad etunimen Kirjoitusasun muuttami-
nen olisi maksutonta. Halusin alunperin vaan lisaté véliviivan en-
simmaéisen ja toisen nimeni véliin ja katson tdmé&n nimenomaan kir-
joitusasun muuttamiseksi. Kuitenkin tui véaliviiva osoittautui maksul-
liseksi. Tésta syysté p&atin lisata itselleni vield yhden etunimen
silla tuntui hullulta maksaa monta kymppia yhdestéd valiviivasta.
Toki olin tuota kolmatta nimed harkinnut muutenkin. Soittaessani
palveluun sain hyvaa palvelua.

27) Oma asiointini sujui kaikin puolin hienosti ja ilman turhaa byrokra-
tiaa. Késittelyaika oli hieman pitkd, mutta ainakin on hyvé ilmoeittaa
kasittelyajat. Palvelussa ei ollut valittamista!
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WVastaajan sukupuoli

Value Label Value|Freguency|Percent|Falid Percent|Cum Percent
Mies 1 bl  9.84 9.84 9.84
Nainen 2 32| 83,25 83,25 95.08
Jolou muwEn halua kertoa 3 3 492 492 100,00

Total 61| 1000 100.0
Vastaajan 1kd
Value Label|Falue|Frequency|Percent|Valid Percent|Cum Percent
18-24 1 8 13.11 13,11 13,11
23-34 2 o 1473 14.75 27.87
35-44 3 14 22,93 22.95 3082
45-60 4 24| 39,34 3934 90.16
61- 3 6l 9.84 9.84 100,00
Total 61| 1000 1000

Mitd hakemus koski

Value Label Falue|Freguency|Percent|Valid Percent|Cum Percent
Etunimenmuutosta 1 14] 2295 2295 2295
Sulunimenmuutosta 2 421 6883 68,85 91.80
Etu- ja sukunimenmuutosta 3 5 8.20 8.20 100,00

Total 61 100.0 100.0
Tarvitsiko hakemus lisdselvitysta
Value Label|Value|Frequency|Percent| Falid Percent|Cum Percent
Kvlla 1 7| 1148 11,48 11,48
E1 2 54| 88,32 88.52 100,00
Total 61 1000 100.0

Tarvitziko hakemus lavsuntoa nimilavtalkunnalta

Value Label|Value|Frequency|Percent|Falid Percent|Cum Percent

Kylla 1 4 6,36 6.56 6.56

E1 2 37| 93,44 03,44 100,00
Total 61| 100.0 100.0

Minki paatdksen hakija sai hakemukselleen

Falue Label|Value|Frequency|Percent|Falid Percent|Cum Percent
Myénteisen 1 61| 100,00 100,00 100,00
Total 61| 1000 100.0




Mistd hakija sai tietoa nimenmuutoksesta
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Value Label Value|Freguency|Percent|Falid Percernt|Cum Percent
Digi- ja viestStietoviraston sivuilta 1 32| B525 8525 8525
Suomi fi sivuilta 2 2l 328 3,28 88.32
Jostamn muualta, mistd” 3 7 11,48 11.48 100,00
Total 61| 1000 100.0
Nimenmuutospalvelun 16yvtyminen verkkostvuilta
Value Label Value|Freguency|Percent|Falid Percent|Cum Percent
Todella vaikeaa 1 1 1.64 1.64 1.64
Ei vaikeaa eika helppoa 3 3 492 492 6.56
Helppoa 4 27 4426 4426 50,82
Todella helppoa 3 291 4734 47 54 98.36
EOS 6 1 1.64 1.64 100,00
Total 61| 100,0 100,0
Nimenmuutospalvelun
loytyminen
verkkosmvuilta
N Falid 60
Missing 1
Mean 4 38
Nimenmuutospalvelun kaytettivyys
Value Label Value|Frequency|Percent|Falid Percent|Cum Percent
Todella vaikeaa 1 1 1.64 1.64 1.64
Ei vaikeaa eikd helppoa 3 6 9 84 984 11,48
Helppoa 4 200 32,79 32,79 4426
Todella helppoa 3 34 3374 55.74 100,00
Total 61| 100,0 100.0

Nimenmuutospalvelun
kavtettavyvs

N Valid 61
Missing 0
Mearn 441




Nimenmuutospalvelun vmmarrettavyys ja selkeys
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Falue Label Falue|Freguency|Percent| Valid Percewt|Cum Percent
Todella vaitkeaa 1 1 1.64 1.64 1.64
Vaikeaa 2 2l 3.28 3,28 492
Ei vaikeaa eiki helppoa 3 3] 9.84 9. 84 14.75
Helppoa 4 19 31.13 31.15 45,90
Todella helppoa 3 33| 54.10 34,10 100.00

Total 61| 1000 100.0

Nimenmuutospalvelun
VIUMATTEttavyys ja
selkevs
N Talid 6l

Missing 0
Mean 433
DVV:n nettistvuilla oli rittdvasti ohjeita

Value Label Falue|Freguency|Percent| Valid Percent|Cum Percent
Tavsin er mielti 1 1 1.64 1.64 1.64
Jokseenkin eri mieltd 2 4 6.56 6.56 8.20
Ei eri mielti eikd samaa mieltid 3 5 8.20 8.20 16.39
Jokseenkin samaa mieltd 4 191 31.15 31.15 47.54
Tavsin samaa mislta 3 321 5246 52,46 100,00
Total 611 1000 100.0

DVVin
nettistvuilla ol
rittAvast ohjeita
N Falid 61

Missingl 0
Mean 4.26
Kasittelyaika oli kohtuullinen

Falue Label Falue|Freguency|Percent|Falid Percent|Cum Percent

Tavsin en mielti 1 211 3443 34.43 34,43

Jokzeenlin ert mieltd 2 10] 16,39 1639 30,82

Ei ert mielti eikd samaa mieltid 3 14] 2295 2295 73.77

Jokzeenlin samaa mieltd 4 3 820 .20 £1.97

Tavsin samaa mislta 5 11] 18.03 18.03 100,00
Total 61l 1000 100.0
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Kasittelyvaika oli

kohtuullinen

N Falid 61
Missing| 0

Mean 2.59

Hakija sai riittavaEsts tietoa omasta hakemuksesta

Falue Label Falue|Freguency|Percent|Falid Percent|Cum Percent
Tavsin en mielti 1 4 6.56 6.56 6.56
Jokseenkin eri mieltd 2 B 13.11 13.11 19.67
Ei eri mielti eikd samaa mieltid 3 9] 1475 14.75 34.43
Jokseenkin samaa mieltd 4 13] 2131 21.31 55,74
Tavsin samaa mislta 3 27 4426 4426 100,00

Total 611 1000 100.0
Hakija sai
rittavast 1etoa
omasta
hakemuksesta
N Falid 61
Missing| 0

Mean 3,84
Hakemuksen tekeminen oli helppoa ja nopeaa

Value Label Falue|Freguency|Percent| Valid Percent|Cum Percent
Tavsin er mielti 1 1 1.64 1.64 1.64
Jokseenkin eri mieltd 2 4 6.56 6.56 8.20
Ei eri mielti eikd samaa mieltid 3 7 1148 1148 19.67
Jokseenkin samaa mieltd 4 12] 1967 19.67 3934
Tavsin samaa mislta 3 37 60.66 60.66 100,00

Total 611 1000 100.0

Hakemuksen
tekeminen ol
helppoa ja nopeaa
N Valid 61
Missing| 0
Mean 1.31




Palvelun ohjeistus oli selkeds
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. Valid Cumn
Falue Label Value|Freguency|Percent Percent | Percent
Tavsin en mueltsd 1 2 3.28 3.28 3.28
Jokseenkin ert mieltd 2 2 328 3.28 6.56
Ei_ eri“mieltﬁ eikd samaa 3 3 192 192 1148
mieltd
Jokzeenlkin samaa mieltd 4 231 37.70 37,70 4918
Tavsin samaa mislta 5 31| 50.82( 50,821 100,00
Total 61| 1000 1000
Palvelun ohjeistus
oli selkedd
iy Ialid 61
Missing| 0
Mean 4.30
Hakiyjan tiedot olivat oikein palvelussa
Value Label Falue|Freguency|Percent|Falid Percent|Cum Percent
Tavsin en muelts 1 1 1.64 1.64 1.64
Jokzeenkin samaa mieltd 4 3 820 820 9 84
T&vsin samaa mielta 5 551 90,16 a0.16 100,00
Total 61l 1000 100.0
Hakyjan tiedot
olivat oikein
palvelussa
N Valid 61
Missing| 0
Mean 4 85
Kasittelyvmaksu oli kohtuullinen
Value Label Value|Freguency|Percent|Valid Percent|Cum Percent
Taysin ert mieltd 1 6 984 984 9 84
Jokseenkin ert mieltd 2 70 11,48 1148 21.31
E1 ert mieltd etk scamaa mieltd 3 11 18.03 18.03 3934
Jokseenkin samaa mieltd 4 16] 2623 26.23 65.57
Taysin samaa mielta 3 211 34,43 34,43 100,00
Total 61| 1000 100.0




Kasittelvmaksu oli

kohtuullinen

N Valid 61
Missing| 0

Mean 3.64

Padtds oli kirjottettu vmmaarrettivist
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Value Label Value|Frequency|Percent| Valid Percent|Cum Percent
Jokseenkin ert mieltd 2 1 1.64 1.64 1.64
Ei ert mielti eikd samaa mielti 3 2 3.28 3.28 492
Jokszeenkin samaa mieltd 4 71148 11,48 1639
Tavsin samaa mielta 5 501 8197 81,97 98.36
EOS B 1 1.64 1.64 100,00

Total 61l 100.0 100.0
Paards ol
kirjoitettu
vmmarrettavast
N Talid &
Missing| 1
Mean 477
Nimenmuutoksen mahdellisuus Suomessa
Falue Label Value|Freguency|Percent|Valid Percent|Cum Percent
Ei tarpeeton eik3 tarked 3 2 3.28 328 3.28
Aika tirkesd 4 7l 1148 11,48 14,75
Todella tarkes 3 49) 80,33 80.33 95.08
EOS B 3| 4092 497 100,00
Total 61| 1000 100.0
Nimenmuutoksen
mahdollisuus
Suomessa
N Valid 38
Missing| 3
Mean 481
Nimenmuutoksen tekeminen sihkdisest
Value Label Value|Frequency|Percent| Valid Percent|Cum FPercent
Ei tarpeeton eikd tirked 3 3 492 492 492
Aika tiarked 4 3| B.20 8,20 13,11
Todella tarked 3 33| 86,89 86.89 100,00
Total 61 1000 100.0
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Nimenmuutoksen

tekeminen

sihkéisest

NV Ialid 61
Missing] 0

Mean 4 82

Kasittelvaikojen pituuden tiedotus nettisivuilla

Falue Label Value|Frequency|Percent|Falid Percent|Cum Percent

Ei tarpeeton eikd tirked 3 3 492 4,92 492

Aika tarked 4 17, 2787 27.87 32,79

Todella tarkes 5 411 67.21 67,21 100,00
Total 61| 1000 100,0

Kasittelvaikojen

pituuden tiedotus

nettisivuilla

N Valid 61
Missing| 0

Mean 462

Arvosana nimenmuutospalvelulle

Falue Label Falue|Frequency|Percent|Valid Percent|Cum Percent
Ei huono eikd hyvvi 3 6 9. 84 9.84 084
Aika hyva 4 19] 31.15 31,15 40,98
Todella hvva 3 36| 59,02 39,02 100,00

Total 61| 1000 100,0

Arvoszana
nimenmuutospalvelulle
N Falid 61

Missing 0
Mean 449




Arvosana mimenmuutokselle prosessina

Value Label Falue|Freguency|Percent|Falid Percent|Cum Percent
Todella huono 1 1 1.64 1.64 1.64
Aika huono 2 31 8.20 8.20 9.84
E1 huono eikd hyvi 3 11| 18.03 18.03 27.87
Aika hyva 4 221 36.07 36.07 £3.93
Todella hyva 3 221 36,07 36.07 100.00

Total 61 100.0 100.0

Arvoszana

nmimenmuutokselle

prosessina

N Valid
Missing

Mean

61
0
3,97

Nimiasiaansa luttyen vhtevdess3 sghképostitse

Value Label|Value|Freguency|Percent| Falid Percent|Cum Percent

E1 valittu 0 49| 80,33 £0.33 80,33

Valittu 1 12| 19,67 19.67 100,00
Total 61 1000 100.0

Nimiasiaansa luttyven vhtevdessd puhelimitse

Value Label|Value|Freguency|Percent|Valid Percent|Cum Percent

E1 valittu 0 500 81,97 81,97 81,97

Valittu 1 11 18,03 18.03 100,00
Total 61| 100.0 100.0

Nimiasiaansa liittyen vhtevdessd nimenmuutospalvelun palaute-

osion kautta

Value Label|lValue|Frequency|Percent|Falid Percent|Cum Percent

E1 valittu 0 60| 9836 08.36 08.36

Valittu 1 1 1.64 1.64 100,00
Total 61| 1000 100.0

Ei ollut vhtevdessd nimiasiaansa luttven

Value Label|Value|Frequency|Percent|Valid Percent|Cum Percent

Ei valittu 0 221 3607 36.07 36.07

Valittu 1 39 63,93 63,93 100,00
Iotal 61| 1000 1000
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Tyvvtyvasvys virtkailyan vstavillisyydests
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Value Label Value|Freguency|Percent|Valid Percent|Cum Percent
Ei tvvtymitén eikd tyyvtvviinen 3 3| 492 13.64 13,64
Tyvtyviinen 4 70 11,48 31.82 45,45
Erittiiin tyytyviinen 3 11] 18.03 30,00 9345
EOS i) 1 1.64 455 100,00
39 63,93 Missing
Total 61| 1000 100.0
Tyvvtyviisvys
virkailyjan
vstavillisyydestd
N Falid 21
Missing| 40
Mean 438
Tyvvtyvaisyys virkailijan vastausnopeudesta
Value Label Value|Freguency|Percent|Falid Percent|Cum FPercent
Erittiin tyytymitin 1 1 1.64 4,55 4,55
Tyytymaton 2 1 1.64 4,55 9.09
Ei tvvtvmitdn eikd tyyvtvviinen 3 2l 328 9.09 1818
Tyytyviinen 4 g 13,11 36,36 3455
Erittiin tyvtyvviinen 3 10 16,39 4545 100,00
391 63,93 Missing
Total 61| 1000 100.0
Tyvvtyvaisyys
virkailijan
vastausnopeudesta
iy Falid 22
Missing| 39
Mean 4.14
Tyvvtvaisyys virkailijan asiantuntiuudesta
Value Label Value|Freguency|Percent|Falid Percent|Cum Percent
Ei tvvtvmitdn elkd tyytyviinen 3 2l 328 9.09 9.09
Tyvvtyviinen 4 6 984 2727 36,36
Ertttin tyyvtyviinen 3 13| 21.31 29.09 95.45
EOS i) 1 1.64 4.55 100,00
391 63,93 Missing
Total 61| 1000 100.0




Tyvvtyviisvys
virkailijan

asiantuntijundesta

N Falid
Missing

Mean

21
40

4.52

Tvvtyvaisvys virkailijan tavortettavuudesta

Falue Label Value|Freguency|Percent|Valid Percent|Cum Percent
Tyvtyviinen 4 11 18.03 30,00 50,00
Erttiain tyytyvimnen 3 10] 16,39 4545 0545
EOS 6 1 1.64 435 100,00

39 63,93 Missing
Total 61| 100,0 1000
Tyvtyvaisyys
virkailijan
tavortettavuudesta
N Valid 21
Missing| 40
Mean 4. 48
Koitko nimenmuutoksen byvrokraattisekst
Falue Label|Value|Frequency|Percent|Falid Percent|Cum Percent
Kylla 1 15| 2459 2459 2459
En 2 33| 34.10 534,10 78.69
EOS 3 13| 2131 2131 100,00
Total 61| 100,0 1000
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