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Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisella menetelmalla teemahaastatteluin. Haastatteluihin
osallistui nelja Jyvaskylan kaupungin lupapalveluiden kayttdjaa, joista kaksi oli miesta ja
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Abstract

The purpose of our thesis was to find out the customer satisfaction of the authorization
service process in Jyvaskyla city structure services and the reasons behind it. Our goal was
to find out how customers generally experience the licensing service process. Our task was
to find the most important issues to be developed in the process and its environment for
our client.

The research was completed by a qualitative method with theme interviews. Four
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permission. This gave direction to our final results. The interviews were held on during two
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out things that require a more customer-oriented approach at the various stages of the
process. Concrete points were, for example, the challenge of finding the right contact per-
sons, the length of handling times and the excessive bureaucratic of licensing. These fac-
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1 Johdanto

Elamme tand paivana yhteiskunnassa, jossa ihmisillda on yhd enemman kiire ja aikaa
rajallisesti kdytossaan. lhmiset arvostavat jokapdivaisissa toiminnoissaan ja kohtaa-
misissaan niiden helppoutta, tehokkuutta ja joustavuutta. Taima koskee erityisesti ih-
misten kayttamia palveluita, joiden osuus kasvaa ja kehittyy jatkuvasti julkis- ja yritys-
kentdssa sekd kolmannen sektorin piirissd. Omat haasteensa, mutta myos samalla
hyotynsa palveluita suunniteltaessa, tuovat palvelujarjestelmien jatkuva sahkoéistymi-

nen ja digitalisoituminen.

Suomessa koetaan talla hetkelld valtavaa painetta yhteiskunnan rakenteiden uudista-
miseen. Tahan liittyvat olennaisesti julkiset palvelut ja niiden kustannustehokkuuden
parantaminen, kuitenkin niin, ettei asiakaspalvelu ja sen laatu karsi. Opinndytetyos-
samme tutkimme toimeksiantajamme, Jyvaskylan kaupungin kaupunkirakenteen, lu-
papalveluasiakkaiden toimintatapoja ja asiakastyytyvaisyytta. Haluamme selvittas,
minka palvelukanavan kautta asiakkaat hoitavat lupa-asioitaan ja miten he kokevat
muuten lupapalveluprosessin eri vaiheet. Varsinainen kehittamistarpeemme tutki-
muksen osalta tahtaa lupapalveluita kayttaviltd keratyn tiedon analysointiin ja siita

tehtaviin kehitysideoihin palvelun osalta.

Tavoitteenamme on saada selville padasiassa kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa
hyodyntden, miten asiakkaat yleisesti ottaen kokevat lupapalveluprosessin luonteen
ja sujuvuuden. Tehtyjen teemahaastattelujen pohjalta pureudumme lisdksi tarkem-
min yksityiskohtaisempiin tekijoihin, jotka nousevat esille haastateltavien toimesta.
Pyrimme haastatteluissa keskittymaan ensisijaisesti asiakkaan kannalta haasteellisiin
ja aikaa vieviin tilanteisiin, mutta myos hyvaksi havaitut kdytannot ja kokemukset
kiinnostavat. Tehtavanamme on tyon lopussa tuoda esiin asioita, joita tulisi kehittaa
lupapalvelukayttdjan palvelukokemuksen parantamiseksi niin séhkoisessa, kuin fyysi-

sessakin palveluympéristdssa.



2 Jyvaskylan kaupungin kaupunkirakenteen toimiala

2.1 Organisaatiokuvaus

Toimeksiantajamme Jyvaskylan kaupungin kaupunkirakenteen toimiala vastaa kau-
punkisuunnitteluun ja maankayttoon, liikkenne- ja viheralueisiin seka rakentamiseen
ja ympadristoon kuuluvista lupatoimenpiteista. Talla hetkelld haettujen ja mydnnetty-
jen lupien suhteen suurin osa koskee erilaisia rakentamisen lupia, jotka kuuluvat ra-
kentaminen ja ymparisto -palvelualueen piiriin. Koko toimialan henkiléstomaara on
noin 220 henkildstotyovuotta ja vuosittainen toimintatulos yhteensa noin -0,5 mil-

joonaa euroa. (Pitkdnen 2016.)
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Kuvio 1. Organisaatiorakenne (Kaupunkirakenteen toimiala 2015).



2.2 Strategia

Jyvaskylan kaupungin valitseman strategian tavoitteena on vahvistaa kaupungin elin-
voimaa ja se ohjaa koko kaupunkiyhteison paatoksentekoa ja toimintaa. Valittu stra-
tegia koostuu kolmesta suuremmasta kokonaisuudesta, joita ovat aktiiviset ja hyvin-
voivat asukkaat, vaikuttava elinkeinopolitiikka seka resurssien viisas kaytto. (Kaupun-

kistartegia 2014.)

Jyvaskylan kaupunki pyrkii luomaan mahdollisuuksia ja kannustaa omatoimisen lii-
kunnan ja kulttuurin harrastamiseen. Hyvinvointieroja kavennetaan avaamalla mah-
dollisuuksia yhteisollisyyteen, omasta terveydesta huolehtimiseen ja aktiiviseen osal-
listumiseen. Tehdyilld valinnoilla ja paatoksilla turvataan lasten ja nuorten mahdolli-

suudet terveeseen kasvuun ja hyvdan oppimiseen. (Kaupunkistrategia 2014.)

Elinkeinopolitiikan uudistamisen nakokulmasta tarkeassa roolissa on hyva ja joustava
vuorovaikutus Jyvaskyldn alueen yritysten kanssa. Kaupunki tukee ensisijaisesti yri-
tyksia, joilla on kasvun edellytyksia. Yhteistyossa oppilaitosten ja elinkeinotoimijoi-
den kanssa luodaan uutta yritystoimintaa, jonka lisaksi eri koulutusalojen huippu-
osaamista sovelletaan elinkeinoelaman monipuolistamiseksi. (Kaupunkistrategia

2014.)

Resurssien viisaan kayton taustalla on yksinkertaisesti ajatus luonnonvarojen kulu-
tuksen vdhentamisestd. Innostamalla ja sitouttamalla resurssiviisautta edistavaan ar-
keen seka tukemalla uusien teknologia-, liilketoiminta- ja palveluinnovaatioiden syn-
tymista, Jyvaskyla pyrkii maaratietoisesti kohti resurssiviisaita tavoitteita. Resurssivii-
saus on kaupungin kansainvalinen kilpailuvaltti ja erottautumistekija. (Kaupunkistra-

tegia 2014.)



2.3 Tehtavat ja palvelualueet

Kaupunkirakenteen toimialan (2015) tehtavankuvaan kuuluu monia eri vastuualueita,
mutta tutkimamme lupapalvelun ja sen toimivuuden kannalta olennaisimmat tehta-

vat ovat:

1. vyleis- ja asemakaavoituksen sisaltavasta alueiden kayton ja kaupunkikuvan
suunnittelusta

2. kaupungin maa-, metsa- ja vesialueiden, katujen, puistojen ja muiden
yleisten alueiden hallinnasta, suunnittelusta ja rakentamisesta

3. kunnalle lainsddadannodssa osoitetuista kiinteistdinsindorin, asuntotoimen,
rakennusvalvonnan, ymparistonsuojelun ja ymparistoterveydenhuollon
viranomaistehtavista.

Toimiala koostuu liikenne- ja viheralueiden, kaupunkisuunnittelun ja maankaytoén, ra-
kentamisen ja ympariston palvelualueista seka asiakaspalvelun ja johdon tuen palve-

luyksikoista (Kaupunkirakenteen toimiala 2015).

3 Luvanvarainen toiminta kadsitteena

Lupia tarvitsevat seka yksityiset kansalaiset ettd yritykset. Mutta mihin toimenpitei-
siin tarvitaan lupa, miten hakemus laaditaan, ja miten lupa-asioiden kasittelyyn voi
vaikuttaa? Aluehallintovirastot, elinkeino-, lilkkenne- ja ymparistokeskukset sekd kun-
tien ymparisténsuojeluviranomaiset neuvovat lupamenettelyasioissa. Eri lupaviran-
omaiset tekevat paatoksia ja myontavat lupia mm. ymparisténsuojelulain, maan-
kdytto- ja rakennuslain sekd luonnonsuojelulain nojalla. Myos vesitaloushankkeet
seka jatteiden kuljetus ja siirto ovat usein luvanvaraisia. (Luvat, ilmoitukset ja rekiste-

rointi 2015.)

3.1 Miksi lupia tarvitaan?

Yleisesti ottaen toimintojen luvanvaraisuus perustuu maan lainsaadantéon ja sen no-
jalla annettuihin saadoksiin ja asetuksiin. Uutta luvanvaraista toimintaa aloittaessa
tai jo olemassa olevan toiminnan merkittavalle muutokselle tarvitaan lupa. Luvanva-
raista toimintaa ei saa aloittaa ennen luvan virallista myontamista. Jos ei ole taytta

varmuutta siita tarvitaanko lupaa ylipaataan, on suositeltavaa ottaa yhteys ELY-



keskukseen tai toiminnasta vastaavaan kunnan viranomaiseen. (Tarvitaanko ymparis-

tolupa? 2016.)

Tutkimusosuudessa haastattelemistamme lupapalvelun kayttajista valtaosa oli maan-
kdyttoon ja rakentamiseen liittyvia lupakdytanteitd, joita saatelee maankaytto- ja ra-
kennuslaki. Yksinkertaisimpana esimerkkina rakennuksen rakentamiseen vaaditaan
rakennuslupa. Lahes kaikkeen rakentamiseen tarvitaan rakennuslupa, mutta eraisiin
vahaisiin rakennushankkeisiin riittdd myés muu viranomaisen hyvaksynta, kuten toi-
menpidelupa tai hankkeesta tehty ilmoitus kunnan rakennusvalvontaviranomaiselle.
Tarkempaa tietoa tarvittavista luvista seka lupamenettelysta saa oman kunnan ra-

kennustarkastajalta. (Rakennusluvan hakeminen 2015.)

3.2 Lupakasittelyn vaiheet

Kaydessamme ldpi lupateknisia kaytanteita seka niihin liittyvia eri vaiheita, sovel-
lamme ymparistéluvan hakemisen prosessia. Tama siksi, ettd toimeksiantajamme Jy-
vaskylan kaupungin kaupunkirakenteen suurin yksittdinen lupa-asiakaskunta lukeu-

tuu erilaisten rakentamisen lupia koskevien hakijoiden joukkoon. (Pitkdnen 2016.)

Ymparistolupahakemus tehdaan kirjallisesti ymparistonsuojelulaissa maaratylle lupa-
viranomaiselle eli tdssa tapauksessa aluehallintovirastolle. Lisdaksi sadantona on, etta
hakemus on toimitettava sahkoisesti edelld mainitulle viranomaiselle, jollei tilan-
teessa toimita erillisluvalla. Hakemuksen kasittelysta tiedotetaan yleensa kuulutuk-
sella. Taman jalkeen asianosaiset eli lupaa hakevat voivat esittdd muistutuksia hake-
muksensa johdosta, jonka lisaksi hankkeen vaikutusalueen asukkaat voivat esittaa
asiasta mielipiteensa. Samaan aikaan viranomainen antaa hakemuksesta lausunnon.

(Ympéristoluvat 2016.)

Kuultuaan lausunnoista ja muistutuksista hakijaa lupaviranomainen tekee asiassa
paatoksen, ja hakijan kannalta parhaassa tapauksessa, paatoksen lainvoimaisuus
pannaan lopullisesti taytantdon. Jos asianomainen eli luvanhakija ei ole tyytyvdinen
viranomaisen paatokseen, lupapdatdksesta voi valittaa hallinto-oikeuteen ja hakea
muutoksenhakua. Lupahakemuksen kasittelysta peritdan hakijalta maksu. (Ymparis-

toluvat 2016.)



Lupahakemus
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Kuvio 2. Lupakasittelyn vaiheet (Ymparistolupapaatos 2016).

3.3 Lupapaatos ja paatoksesta valittaminen

Lupapaatos koostuu kertoelma- ja ratkaisuosasta, joista ensimmaisessa kuvaillaan
yleisesti ottaen asiakkaan lupahakemukseen liittyvia asioita, kuten hakuprosessin ku-
lusta, hakemuksen kasittelysta seka riskeista ja niiden vaikutuksista. Jalkimmaisessa
osiossa kerrotaan varsinaisen lupapaatosratkaisun lisdksi siihen johtaneet tai sen
evaamiseen liittyneet syyt ja mahdolliset lupamaaraykset. Lupa voidaan myontaa
paatoksen laajuudesta ja sisallosta riippuen joko toistaiseksi tai maaraajaksi. Lupa-
pdatoksessa on tuotava selkedsti esiin ratkaisun perusteet ja paatdksen perustelut.
Lisaksi paatoksessa on otettava kantaa lausunnoissa, muistutuksissa ja mielipi-

teissa tehtyihin yksildityihin vaatimuksiin. (Ymparistolupapaatos 2016.)

Kunnan viranomaisen tekeman julkisen paatoksen, ja siitd asianomaiselle eli luvanha-
kijalle tiedottamisen jdlkeen, paatokseen tyytymattdman on mahdollista hakea muu-
toksenhakua ennen sen tulemista lainvoimaiseksi. Lupapdatoksen liitteend on ohjeet

siitd, miten asianomaisen tulee menetelld mahdollisen valituksen tekemisessa ja sen



yhteydessa mainittua valitusaikaa on ehdottomasti noudatettava. Valituksesta tiedo-
tetaan niille henkildille ja viranomaisille, joita asia koskee ja he saavat halutessaan
antaa valituksesta vastineen. Lopuksi oikeuskasittelystd vastaava viranomaistoimija

antaa asiasta paatoksen. (Paatoksesta valittaminen 2016.)

4 Onnistunut lupapalveluprosessi

Tuulaniemen (2011, 71) mukaan organisaation palvelutoiminta on asiakkaan nako-
kulmasta onnistunut, kun palveluntuottaja ymmartaa mista elementeista arvo muo-
dostuu asiakkaalle ja kykenee lunastamaan annettuja lupauksiaan, joilla arvoa tuote-
taan. Tata kutsutaan asiakasymmarrykseksi, jonka yritys pyrkii luomaan tutkimalla

asiakasryhmiensa tarpeita ja motiiveja.

Lupapalveluprosessia ja siihen liittyvan asiakaskokemuksen lapikayntia arvioitaessa
arvonmuodostumisen elementteja ovat esimerkiksi asiakkaiden odotukset, muiden
ihmisten mielipiteet, palvelun hinta ja ominaisuudet seka asiakkaiden omat arvot.
Asiakasta ymmartamalld naiden tekijoiden kautta yritys onnistuu kehittamaan ny-
kyista asiakaspalvelunsa tasoa tai luomaan taysin uusia palvelukonsepteja. (Tuula-

niemi, 72.)
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ARVON MUODOSTUMISEN PYRAMIDI

Merkitys
Vastaavuus identiteettiin ja
henkilokohtaisiin merkityksiin

Miten konsepti mahdollistaa
asioita, joita asiakas haluaa
oppia, oivaltaa, saavuttaa?

Tunteet Miten hyvin konsepti sopii
Vastaavuus tunnetason Ymmdrrd ja tue mielikuviin ja tuntemuksiin,
odotuksiin mitd haluan tuntea Jjoita asiakas haluaa kokea?
Tarjoa juuri minulle
sopivia vathtoehtoja
Toiminta Miten vaivattomasti ja
Vastaavuus Tee asiasta helppo sujuvasti konsepti
totminnalliseen toteuttaa asiakkaan
tarpeeseen Auta minut prosessin ldpi tavoitteen?

Mahdollistaa asian toteuttamisen

Kuvio 3. Arvon muodostumisen pyramidi (Tuulaniemi 2011).

4.1 Palveluntuottajan nakokulma

Tilanteet, joissa asiakas on vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan re-
surssien ja toimintatapojen kanssa, ovat laatukokemuksen kannalta rat-
kaisevia. Ndmd vuorovaikutustilanteet tai palvelutapaamiset mdadrdd-
vat toiminnallisen laadun tason. Liséksi tuloksen tekninen laatu siirtyy
ndissd tilanteissa kokonaan tai valtaosaltaan asiakkaalle. Palvelujen
johtamisessa tdllaisia tilanteita sanotaan totuuden hetkiksi. (Gronroos
2009, 111.)

Totuuden hetkelld tarkoitetaan sitd, etta palveluntarjoajalla eli lupakasittelijalla on
fyysisessa palvelukontaktissa mahdollisuus osoittaa asiakkaalle palvelujensa laatu.
Kyseisessa hetkessa asiakaspalvelijan on toiminnallaan taattava asiakkaalle mahdolli-
simman hyva palvelu, josta muodostuu koetun palvelun laadun arvo. Jos laadussa on
havaittu ongelmia, on lilan myohaista ryhtya korjaaviin toimenpiteisiin ja sitd varten
on luotava uusi totuuden hetki. Tama taas vaatii lisdvaivaa ja aikaa hyvin kerralla hoi-

dettuun totuuden hetkeen verrattuna. (Gronroos 2009, 111.)
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Kaytanndssa Jyvaskylan kaupungin lupapalveluita kayttava asiakas kokee lapi palvelu-
prosessin joukon totuuden hetkia. Aloittaessaan luvanhakuprosessin sahkoisesti in-
ternetin valitykselld, asiakas kohtaa useita totuuden hetkia kaavakkeen taytostd asia-
kaspalvelijan tapaamiseen ja lopulliseen paatokseen. Onnistuneiden totuuden het-
kien takaamiseksi, lupapalvelun tuotanto- ja toimitusprosessi on suunniteltava ja to-
teutettava huolella. Jos esimerkiksi lopullinen lupapaatés on kielteinen eli lupaa ei
myonnetd hakijalle, on paatdksesta vastaavan toimijan kaytava tahan johtaneet syyt
perusteellisesti lapi yhdessa asiakkaan kanssa. Muuten voi syntya odottamattomia
laatuongelmia, jolloin varsinkin prosessin toiminnallinen laatu karsii. (Gronroos 2009,

111.)

Palvelujarjestelmamallin ndakyva eli vuorovaikutteinen osa koostuu neljasta elemen-
tistd ja ndma osatoiminnot vaikuttavat suoraan palvelutilanteen onnistumiseen, jol-
loin totuuden hetket tapahtuvat. Vuorovaikutteisen osan nelja elementtia ovat pro-
sessissa mukana olevat asiakkaat, asiakaspalvelijat (kontaktihenkil6t), jarjestelmat ja

operatiiviset rutiinit seka fyysiset resurssit ja laitteet. (Gronroos 2009, 426.)

Mietittdessa asiakastyytyvaisyytta ja sen jatkuvaa kehittamista lupapalveluiden
osalta on huomioitava, ettd asiakkaat eivat ole vain passiivisia kuluttajia vaan he osal-
listuvat my0s aktiivisesti palveluprosessiin ja palvelun tuottamiseen. Suunniteltaessa
entista sujuvampia ja asiakaslahtdisempia kdyttdjapalveluita lupa-asioiden hoitami-
seen, ensiarvoisen tarkeda olisi muistaa asiakkaan rooli palvelun keskitssa. Asiakas-
palvelijoiden tehtavana on selvittda asiakkaiden tarpeet ja toiveet totuuden hetkien
aikana erilaisin vuorovaikuttamisen keinoin, jolloin he pystyvat arvioimaan valitto-
masti antamansa palvelun laadun ja toimimaan sen mukaan. (Gronroos 2009, 426-

427.)

Jarjestelmat, tekniikka ja fyysiset resurssit ovat arvokas tuki asiakkaiden ja organisaa-
tion valisessa vuorovaikutuksessa, ja ne ovat valttamattémia hyvan teknisen laadun
takaamiseksi. Naita hyodyntdessa saattaa kuitenkin palvelukeskeisyyden merkitys
palveluntuottajan toiminnassa hamartya, josta seuraa koetun palvelun laadun hei-
kentyminen. Sdhkoinen lupapalvelujarjestelma vaikuttaa palvelun laatuun kahdella

tapaa; ulkoisesti suoraan asiakkaiden kokemaan laatuun seka sisdisesti organisaation
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tyontekijoihin. Nama tekijat kuuluvat ottaa huomioon arvioitaessa toimintaa palve-

luntuottajan ndakokulmasta. (Grénroos 2009, 427.)

4.2 Yksityisasiakkaan nakékulma

Niin kuin aikaisemmin todettiin, asiakas on yksi neljasta elementista palvelujarjestel-
man vuorovaikutteisessa mallissa, ja ndin ollen osa palvelun arvontuottamisproses-
sia. Asiakkaan kokema palvelun laatu jakautuu kahteen osaan, jotka ovat: tekninen
eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Kun Jyvaskylan lu-
papalveluita kayttava asiakas palveluprosessin paatteeksi saa hyvaksytyn lupapaatok-
sen, vaikuttaa tama lopputulos luonnollisesti osana asiakkaan laatukokemukseen. Ta-
man teknisen laadun eli lopputuleman lisdksi, koetun kokonaispalvelun laatuun vai-
kuttaa merkittavasti, miten han saa palvelun, jota kutsutaan prosessin toiminnal-

liseksi laaduksi. (Gronroos 2009, 101.)

Asiakkaan nakokulmasta, kahden laatu-ulottuvuuden lisdksi, kolmantena palvelun
onnistumista ja laatua maarittavana tekijana pidetdaan organisaation yllapitamaa ima-
goa. Palveluyrityksen imago koostuu sen resursseista, toimintatavoista ja proses-
seista, jotka asiakas pystyy fyysisesti nadkemaan ja kokemaan. Imagoa voi pitaa laa-
dun kokemisen suodattimena, jonka tehokkuuteen vaikuttavat asiakkaiden odotus-

ten ja kokemusten kautta rakentuvat mielikuvat. (Grénroos 2009, 102-104.)

Jyvaskylan kaupungin lupapalvelua ja sen laatua asiakkaan kannalta tarkasteltaessa
on huomioitava seka tekniseen, ettd toiminnalliseen laatuun vaikuttavat tekijat. Esi-
merkiksi sahkoista lupapalvelua kdytettdessa, jonka kautta suurin osa asiakkaista ny-
kypdivana asioi, lupahakuprosessi saattaa sujua mutkattomasti eika kaavakkeen tayt-
taminen ajallisesti kesta kauaa, jolloin prosessi on toiminnallisesti laadukas. Lupaha-
kemus saatetaan kuitenkin luvankasittelijan toimesta hylata ja siihen liittyen pyytaa
lisdselvityksia asian ratkaisemiseksi. Talloin kasittelyn tekninen laatu karsii ja koettu

kokonaislaatu jaa alhaisemmaksi kuin se muuten olisi ollut.

Tuulaniemen (2011, 101-102) mukaan asiakas haluaa, etta palvelu on hyddyllinen,

kdytettava, vaivaton, johdonmukainen ja haluttava.
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Asiakkaan kannalta hyodyllisyys toteutuu silloin, kun palvelu vastaa hanen tarpeitaan
ja toiveitaan. Kaytettavyytta voidaan mitata silld, kuinka vaivatonta ja helppoa palve-
lua on kayttaa. Johdonmukaisuudella seka haluttavuudella pyritdan palvelusta saa-
maan lopputulokseltaan luotettava ja jotakin mahdollistava. Ndiden tavoiteltavien
ominaisuuksien toteutuessa yrityksen toiminta on suuremmalla todennakaoisyydella
tuloksellista, tehokasta seka erottuu muista alan toimijoista. N&din ollen, kun seka lii-
ketoiminta- ettd asiakaspalvelundkdkulma ovat otettu tarkasteluun yrityksen toi-
mesta, menestyvan palvelun syntyminen on askelta lahempana. (Tuulaniemi 2011,

101-103.)

4.3 Digitalisaatio

Valtiovarainministerion tekeman selvityksen mukaan kuntapalveluiden digitalisoin-
nissa on merkittava sadstopotentiaali. Lupapalvelut toimivat yhtena esimerkkiné jo
kaytossa olevista digitalosoiduista prosesseista, jonka kautta saastotavoitteet reali-
soituvat. Kyseiseen digikuntakokeiluun osallistui yhteensa 30 kuntaa, ja sen tarkoi-
tuksena kustannussaastojen lisdksi, oli kehittda erilaisten sahkoisten palveluiden
kayttajakokemusta. Selvityksen perusteella sadstoa kertyisi nopean aikavalin toteu-
tuksissa, joihin lupapalvelutkin kuuluvat, noin 7-23 miljoonaa euroa vuositasolla. (Di-

gitalisaatio tarjoaa kunnille merkittavan sadstopotentiaalin 2017.)

Lupapiste on sdahkdinen palveluntarjoaja, jonka kautta hoituvat kaikki rakennushank-
keen lupa- ja ilmoitusasiat. Luvanhakijan joustavan asioinnin kannalta palvelu on
ihanteellinen, silla palvelun kdyttdé on mahdollista ympari vuorokauden. Joustavuu-
den lisdksi lupapiste.fi:n kdyttd on helpottanut monen rakentamisen kanssa tekemi-
sissd olevan ammattilaisen paivittdista toimintaa, kun sahkdinen palvelu on mahdol-
listanut etatyoskentelyn. Tata kautta on vapautunut aikaa muihin tehtaviin ja tehok-
kuus kasvanut. Mukana kuljetettavien paperien sijaan hakemukset ja liitteet pysyvat
varmassa tallessa sdhkoisessd muodossa. Lisdksi lupa-asioiden etenemista voi seu-
rata reaaliaikaisesti verkossa ottamatta henkilokohtaisesti yhteytta palveluntarjo-

ajaan. (Kerttula 2016.)
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4.4 Muita onnistumiseen vaikuttavia tekijoita

Kokonaisvaltaisen onnistuneen palveluprosessin lapiviennin kannalta asiakkaan ensi-
kontaktista - hanelle suunnattuun mahdolliseen jalkipalveluun asti - yrityksen on
otettava huomioon siihen vaikuttavia tekijoita. Tata suunniteltaessa kuvitteellisessa
perspektiivissa, asiakkaan ja asiakaspalvelijan kohtaamiset olisi hyva sijoittaa niin sa-
notulle palvelupolulle, jolla kuvataan asiakkaan reitti palvelun aika-akselilla. Palvelu-
polku taas jakautuu pienempiin osasiin; palvelutuokioihin ja kontaktipisteisiin, joiden
lahempi tarkastelu on ensiarvoisen tarkeda kokonaisuuden kannalta. Kontaktipisteita
eli palvelutuokion muodostavia peruspalikoita ovat: Ymparisto, esineet, toimintata-
vat ja ihmiset. Ndiden tekijoiden on oltava kunnossa, jos yritys haluaa asiakastyyty-
vdisyyden toteutuvan palvelupolun- ja prosessin eri vaiheissa. (Tuulaniemi 2011, 76-

79.)

Yrityksen fyysinen ymparisto, jossa palvelutapaamiset asiakkaiden kanssa hoidetaan,
tulee suunnitella palveluprosessia tukevaksi ja asiakasta miellyttavaksi kokonaisuu-
deksi. Palvelumaiseman huolellisella suunnittelulla pyritdan saamaan ihmiset lahesty-
maan yritysta herkemmin jo ensindkeman perusteella ja tekemdan sen tarjoomasta
haluttavan. Jos taas yrityksen rakentama palvelumaisema ja sen fyysinen ymparisto
eivat miellytd mahdollista asiakasta, reagoi han ndkemaansa karttamalla sen tarjo-
amia palveluita. Tydpaikan fyysinen toimintaymparist6 vaikuttaa asiakkaiden lisaksi
yhta lailla tyontekijoihin ja heiddan mielialaan, asenteisiin ja kdyttdytymiseen palvelu-

tilanteissa. (Gronroos 2009, 432-434.)

Palvelun tuotantoon ja kuluttamiseen liittyy yleensa erilaisia fyysisia resursseja ja lait-
teita, joiden tarkoituksena on mahdollistaa palvelun kuluttaminen. Tahan kategori-
aan kuuluvat esimerkiksi tietokoneet, lomakkeet ja tyokalut. Jos palvelun kuluttami-
sen aikana kaytettavassa koneessa tai laitteessa esiintyy ongelmia tai sen kdytto on
hankalaa, on talla vaikutusta erityisesti palvelun tekniseen, mutta myos toiminnalli-
seen laatuun. Ja kuten palveluprosessin fyysisellad toimintaymparistolla, myos siina
kaytettavilla resursseilla ja laitteilla, on suora vaikutus yrityksen tyontekijoiden tyote-

hokkuuteen ja palvelujoustavuuteen. (Gronroos 2009, 427-428.)
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Ihmisistd puhuttaessa palveluprosessin osatekijoina on erotettava - palvelua tuotta-
vat asiakaspalvelijat - ja sitd kuluttavat asiakkaat. Ndma molemmat ryhmat osallistu-
vat palvelun samanaikaiseen tuottamiseen ja kuluttamiseen, joskin eri tavoin. Asiak-
kaat pyrkivat etsimaan ratkaisuja, jotka tuottavat arvoa heille kulutus- tai kayttépro-
sesseissa, ja palveluntarjoajat tyydyttavat nama tarpeet parhaan osaamisensa mu-
kaan. Taman yhteisen paamaaran ja tavoitteen saavuttamiseksi ovat palveluhenkil6-
kunnan yleinen olemus ja toimintatavat palvelutilanteessa kriittisimpia tekijoita on-

nistuneen asiakaskokemuksen kannalta.

5 Asiakastyytyvaisyys ja palvelun laatu

5.1 Palvelun kasite

Palvelu on ilmio, jolla on useita merkityksia henkilokohtaisesta palvelusta palveluun
tuotteena tai tarjoomana. Palvelun tarjoaja pyrkii mukauttamaan ratkaisun asiakkaan

vaatimusten mukaiseksi. (Gronroos 2009, 30.)

Monet hallinnolliset palvelut ovat yleensa asiakkaille "ndkymattomia palveluita” pas-
siivisen kasittelytapansa vuoksi. Niita ei yleensa mielleta palveluiksi, vaan ongelmiksi.
Nakymattomien palveluiden kehittdminen ja hyddyntdminen tarjoavat runsaasti kil-

pailuetumahdollisuuksia organisaatioille. (Grénroos 2009, 32.)

Palvelu voidaan maaritella aineettomista toiminnoista koostuvaksi prosessiksi, jossa
niita tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin. N&ita palvelukokonaisuuksia toimite-
taan yleensa asiakkaan, palvelutyontekijoiden ja/tai fyysisten resurssien tai tuottei-
den ja/tai palveluntarjoajan jarjestelmien vuorovaikutuksessa. (Grénroos 2009, 76-

77.)

5.2 Asiakaspalvelun laatu

Laatu-ulottuvuuksista saadut kokemukset eivat yksindan maaraa pidetdaanko palvelua
hyvana, neutraalina vai huonona. Koettuun kokonaislaatuun vaikuttaa seka odotettu
ettd koettu laatu. Asiakas kokee palvelun laadun hyvana, kun koettu laatu vastaa asi-

akkaan odotuksia. Odotettuun laatuun vaikuttaa markkinaviestinta, yrityksen imago,



16

suusanallinen viestinta seka asiakkaan tarpeet. Koettua kokonaislaadun maaraa odo-
tetun ja koetun laadun vélinen kuilu, ei ainoastaan laadun tekninen ja toiminnallinen

ulottuvuus. (Gronroos 1998, 67-68.)
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Kuvio 4. Palvelun koettu kokonaislaatu (Gronroos 1998).

Vuorovaikutustilanteet ja palvelutapaamiset asiakkaan ja yrityksen valilla ovat ratkai-
sevassa asemassa palvelun laadun arvioinnissa asiakkaan nakokulmasta. N&ita tilan-
teita kutsutaan totuuden hetkiksi ja kertovat palvelun toiminnallisen laadun tason.
Asiakas kokee monia totuuden hetkid koko palveluprosessin aikana, jolloin palvelun
tarjoajalla on mahdollisuus osoittaa asiakkaalle palvelujensa laatu. (Grénroos 1998,

63-69.)

5.3 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus kattaa koko yrityksen palvelun tarjooman mainonnasta asiakaspal-
velun laatuun ja kdyton helppouteen. Palvelun tarjoajan tulee ymmartaa miten ja
milloin ihmiset kohtaavat sen tarjooman. Asiakaskokemus jaetaan kolmeen tasoon:

toimintaan, tunteisiin ja merkityksiin. (Tuulaniemi 2011, 74-75.)

Palvelu on prosessi, jota voidaan kuvata palvelupolun avulla. Palvelupolku on palve-
lukokonaisuuden kuvaus, jossa nakyy asiakkaan toiminta ja kokemukset palvelun
aika-akselilla. Asiakkaalle muodostuvan arvon nakokulmasta voidaan palvelupolku ja-

kaa kolmeen vaiheeseen: esipalvelu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu. Esipalveluvaihe val-
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mistelee arvon muodostumista ennen palvelutapahtumaa. Ydinpalvelulla tarkoite-
taan itse palvelutuokiota, kun taas jalkipalvelu on palvelutapahtuman jalkeen tapah-

tuva asiakkaan kontakti, esimerkiksi asiakaspalautteet. (Tuulaniemi 2011, 78-79.)

5.4 Tyytyvaisyyden ja laadun mittaus

Palvelunlaatua voidaan mitata maarallisesti tai laadullisesti. Mittausmenetelmina
kdytetdan tavasta riippuen attribuuttipohjaisia mittausvalineitd, kuten SERVQUAL-
mallia tai laadullisessa mittaamisessa kriittisten tapahtumien arviointiin perustuvaa

mallia. (Gronroos 2009, 113.)

Laadun maaritteleminen palveluiden tuotannossa on haastavaa. Se jattaa tilaa sub-
jektiivisille nakemyksille, jotka pohjautuvat yksittaisen henkilén omaan arvomaail-
maan ja mielenkiintoon. Esimerkiksi joku pitda tuttavallisesta, toinen ylellisesta ja
kolmas viihteellisesta asiakaspalvelusta. Osa taas ei kiinnita asiakaspalveluun min-

kdanlaista huomiota. (Reinboth 2008, 96-103.)

Asiakkaan ja yrityksen nakemykset asiakaspalvelunlaadusta tulee kohdata keskenaan.
Tavoitetilanne on, ettad asiakas on tyytyvdinen ja yritys kokee laatunsa olevan kun-
nossa. Subjektiivisesta suhtautumisesta johtuen asiakaspalvelutilanteissa ei kuiten-
kaan pystyta valttamaan kokonaan tilanteita, joissa asiakas on tyytymaton. Asiakas-
palvelutilanteessa ei pystyta taysin varmistamaan tuotteen laatua, silld se tuotetaan
ja kulutetaan samaan aikaan. Jotta asiakastyytymattomyyteen padstaan kasiksi, tay-

tyy saada asiakas kertomaan tyytymattomyydestaan. (Reinboth 2008, 96-103.)

6 Tutkimuksen toteutus

6.1 Tutkimusongelma, tavoite ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksemme tavoitteena oli tutkia Jyvaskylan kaupunkirakenteen
lupapalveluiden asiakastyytyvaisyytta. Tutkimuksella haluttiin selvittda asikkaiden
tyytyvaisyytta toimeksiantajamme tarjoamiin palveluihin, silld aikaisempaa
tutkimustietoa aiheesta ei ole. Tutkimusongelmana oli selvittaa Jyvaskylan

kaupunkirakenteen lupapalveluprosessin asiakaspalvelun laatuun vaikuttavia
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tekijoita ja niiden taustalla olevia syitd. Ongelmaan ldhdettiin hakemaan vastauksia

muun muassa seuraavilla tutkimuskysymyksilla:

1. Miten asiakas kokee lupapalveluprosessin ja sen asiakaspalvelun?
2. Mitka tekijat vaikuttavat asiakkaan tyytyvaisyyteen palvelusta?

3. Minkalaisen kokonaiskuvan asiakas saa kayttamastaan palvelusta?

6.2 Tutkimus- ja tiedonkeruumenetelmat

Tutkimusote

Tutkimusotteet voidaan jakaa kahteen osaan: Kvalitatiiviseen eli laadulliseen ja kvan-
titatiiviseen eli maaralliseen tutkimusotteeseen (Kananen 2008, 55). Tutkimusmene-
telman valintaan vaikuttaa tutkimusongelman luonne, tiedon maara ja ilmion tunte-
minen. Jos aiheesta on paljon tietoa ja ilmid tunnetaan hyvin, on luonnollista paatya
kvantitatiiviseen tutkimusmenetelmaan. Jos taas ilmidsta ei ole juurikaan tietoa, niin
talléin kdytetaan havainnointia, jotta pystytdaan maarittamaan ilmién luonne. Jos ilmi-

Ostd on jonkintasoista tietoa voi menetelmana kayttda haastattelua. (Mts. 68.)

Kaytimme opinndytetyossamme useampaa tutkimusotetta, silla halusimme saada pa-
remman ymmarryksen ilmiosta seka lisata tutkimustulosten luotettavuutta. Hyédyn-
simme moni-menetelmallista tutkimustapaa eli kdytimme laadullista tutkimusta

maarallisen tutkimuksen lisdksi. (Kananen 2008, 32.)

Sahkoisessa kyselylomakkeessamme kdaytimme maarallista tutkimusotetta, mutta ky-
selyn avoimien vastauksen kohdalla tutkimme saatua tietoa laadullista otteen avulla
(Kananen 2008, 29). Maarallista tutkimusta kdytetaan, kun halutaan saada suurelta
joukolta ihmisid vastauksia tarkoin rajattuun tutkimusongelmaan. Kyselytutkimuk-
sella saadaan nopeasti kerdttya suurelta joukolta aineistoa ja ndin ollen se on kustan-
nustehokas aineistonkeruumenetelma. Kysely on maaramuotoinen lomake ja se
edellyttaa sitd, etta tiedetadn mita kysytaan. Kysely on toimiva esimerkiksi tilan-
teissa, missa halutaan selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta palveluihin ja tuotteisiin.

(Kananen 2015, 95.)

Lisaksi halusimme tutkia ilmidon liittyvid prosesseja ja kuvata niita mahdollisimman

tarkasti. Tama onnistuu parhaiten laadullisella tutkimusmenetelmalld, koska talloin
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tutkimusongelmaa kyetdan tarkastelemaan syvallisemmin. Asiakkaan kdyttaytymista
pystytddan kuvaamaan sanoin ja tekstein paremmin kuin luvuilla. (Kananen 2008, 32.)
Ldhtokohtana laadullisessa tutkimuksessa on todellisen elaman kuvaaminen ja siind
pyritdan tutkimaan kohdetta mahdollisimman kokonaisvaltaisesti (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2007, 157). Laadullisen tutkimuksen vahvuus on siind, ettd pystytaan etsi-

maan syvallisempad ymmarrysta koetusta ilmidsta (Marshall & Rossman 2006, 55).

Laadullista tutkimusta kdytetdan, kun ilmiosta ei ole paljoa tietoa, teorioita tai teh-
tyja tutkimuksia. Talloin ilmidsta halutaan saada syvéllinen ndkemys ja pyritdan ym-
martamadan mista siind on kyse. Laadullinen tutkimus kohdistuu muutamaan havain-
toyksikkoon, joita voidaan tutkia hyvinkin perusteellisesti. Laadullinen tutkimus ei

kuitenkaan anna mahdollisuutta ilmion yleistamiseen. (Kananen 2014, 16-17.)

Valitsimme tutkimuksen laadulliseksi menetelmaksi haastattelun, silld sen avulla paa-
semme ldhemmaksi tutkimiamme henkil6itd, heidan kokemuksiaan, elamyksidan ja
ajatuksiaan (Hirsjarvi & Hurme 2009, 16). Ihminen on nahtava tutkimustilanteessa
subjektina ja hanelle on annettava mahdollisuus tuoda esille itsedan koskevia asioita
vapaasti. Haastattelu sopii myds metodiksi silloin, kun kysymyksessa on vahan kartoi-
tettu tai tuntematon alue. Tall6in ei tiedetd etukdteen vastausten suuntia ja pysty-

taan selventdamaan niitd haastattelun edetessa. (Mts. 35.)

Haastattelu tahtaa informaation kerdamiseen ja on siis ennalta suunniteltua paamaa-
rahakuista toimintaa (Hirsjarvi & Hurme 2009, 42). Haastattelu sopii paremmin meto-
diksi silloin, kun kyseessa on suurempaa ihmisjoukkoa edustava ryhma. Haastattelun
aikana tutkittavalla on mahdollisuuksia tulkita kysymyksia ja menetelmana se on
joustavampi seka sallii tdismennykset. Siind on suuremmat mahdollisuudet motivoida

ihmisia verrattuna esimerkiksi lomaketutkimukseen. (Mts. 36.)

Haastattelumenetelmana kdaytimme teemahaastattelua. Haastattelu kohdennetaan
tiettyihin teemoihin, joista keskustellaan. Teemahaastattelussa oleellisinta on, etta
yksityiskohtaisten kysymysten sijaan haastattelu etenee keskeisten teemojen va-
rassa. Tama tapa haastatella tuo tutkittavien danen kuuluviin. lhmisten tulkinnat asi-
oista ja heidan antamat merkitykset asioille ovat keskeisia tekijoita. Teemahaastat-
telu on puolistrukturoitu menetelma3, silla aihepiirit seka teema-alueet ovat kaikille

samat. (Hirsjarvi & Hurme 2009, 47-48.)
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Tiedonkeruumenetelmat

Tarkastelimme tutkimusongelmaa kahden eri menetelman kautta. Aluksi tutkimme
ongelmaa kvantitatiivisen kyselytutkimuksen avulla. Teimme sdhkoisen asiakasky-
selyn, jonka toimeksiantajamme Jyvaskylan kaupunkirakennepalvelut lahetti lupapal-
veluita tammi-huhtikuussa 2016 kadyttaneille asiakkaille. Jouduimme kuitenkin suh-
tautumaan kriittisesti asiakaskyselyn tuloksiin pienesta vastaajamaarasta johtuen.
Tasta johtuen tutkimuksen analysointi vaiheessa keskityimme analysoimaan vain laa-
dullisesta tutkimuksesta saatua tietoa. Sahkoinen asiakaskysely toimi polkuna tutki-
muksen seuraavaan osaan eli laadulliseen tutkimukseen. Laadullisena tiedonkeruu-

menetelmana kaytimme teemahaastattelua.

Hyodynsimme asiakaskyselysta saatuja tietoja pohjana haastatteluille. Haastattelui-
den avulla pyrimme lisdaamaan kasitysta lupapalvelutoiminnan kehittamistoimenpi-
teiden ymmartamiseksi, jotta voisimme tarjota toimeksiantajallemme virikkeita eri-

laisille jatkotutkimuksille ilmidon liittyen.

Valitsimme sdhkoisen kyselyn pohjalta nelja haastateltavaa teemahaastatteluihin.

Teemoiksi muodostuivat seuraavat aiheet:

Palveluprosessin kulku yleisesti
Onnistuneet asiat

Kehitettdvat asiat/ongelmat
Kokonaistyytyvaisyys

PwnNPE

Teemahaastattelut suoritimme 9.-10.2.2017. Sahkoiseen kyselyymme vastanneiden
joukosta (20 henkildd) valikoimme nelja henkil6a henkilokohtaisiin haastatteluihin.
Ldhestyimme sdhkoiseen asiakaskyselyyn yhteystietoja jattaneita puhelimitse ja so-
vimme tapaamisen haastattelun merkeissa. Neljasta haastateltavastamme kaksi oli
miesta ja kaksi naista. 1altdan kolme heista oli keski-ikdisia ja yksi elakeikdinen. Hei-
dan luvanhakutaustansa erosivat toisistaan merkittavasti, joka oli tutkimuksemme
kannalta hedelmallistad, koska vastauksissa korostuivat eri asiat taustasta riippuen.
Kolme haastateltavaa neljasta oli ollut suoranaisesti yhteydessa jossain muodossa Jy-
vaskylan kaupungin lupapalveluun lupaprosessin aikana ja yksi heista vilillisesti kon-

taktihenkilon kautta.
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Saimme naiden keskustelujen pohjalta tarkempaa selvitysta tutkimusongelmamme
suhteen, jonka kvantitatiivinen selvitystyo oli jadnyt tutkimuksen ensimmaisessa vai-
heessa vajavaiseksi. Kaydyt keskustelut adnitallennettiin ja niista poimittiin olennai-
nen informaatio koskien Jyvaskylan kaupungin lupapalveluiden asiakastyytyvaisyyttd,
ja sen mahdollista jatkokehitystyota ajatellen. Haastatteluiden kesto vaihteli noin 10

minuutista 25 minuuttiin.

6.3 Luotettavuuden tarkastelu

Laadullisen tutkimuksen luotettavuus eli reliabiliteetti ilmaisee sen, miten luotetta-
vasti ja toistettavasti kaytetty mittaus- tai tutkimusmenetelma mittaa haluttua il-
miotd. Toisin sanoen mittauksen reliabiliteetti tarkoittaa siis mittaustuloksen toistet-
tavuutta, ei sattumanvaraisuutta. (Validiteetti ja reliabiliteetti 2009, 9-11.) Tasta na-
kdkulmasta omaa tutkimusta tarkasteltaessa voidaan todeta sen luotettavuuden ole-
van kohtuullisella tasolla johtuen neljan eri haastateltavamme antamista hyvin sa-
mansuuntaisista vastauksista. Toteutimme teemahaastattelut siis yksittdgin emmeka

ryhmassa, jolloin tutkimus kdytannossa uusittiin neljaan eri otteeseen.

Kananen (2010, 125) jakaa laadullisen tutkimuksen luotettavuuskriteerit luotetta-
vuus-, siirrettdvyys-, riippuvuus- ja vahvistettavuuskriteereihin. Tutkimustulosten siir-
rettavyys esimerkiksi lupapalveluiden jatkokehittamiseksi olisi varmasti hyddyllista ja
teemahaastattelu voidaan toistaa haastattelulomakkeen osalta. Tutkimusta toteutet-
taessa noudatettiin sitd ohjaavia yleisid periaatteita aineiston dokumentoinnin suh-
teen, joka sisdlsi nauhoitukset, litteroinnin ja koodauksen. Tama osaltaan parantaa
saatujen tutkimustulosten riippuvuutta. Lopullisten tulosten vahvistettavuutta edes-
auttaa se, ettd haastateltavat olivat lapikdydyista teemoista lahes poikkeuksetta sa-
maa mieltd kuin mika on ilmién yleinen trendi talla hetkella. Tutkimustulosten luotet-
tavuutta pyrittiin kasvattamaan esittamalla haastateltaville kommentteja, joita oli
noussut esille sdhkodisen kyselymme avoimissa vastauksissa. Ndin tekemallad haluttiin

varmistaa tiettyjen tulkintojen luotettavuus.

Tutkimuksen otos oli pieni (N=4), jolloin tutkimuksen tuloksia ei voida yleistdd, mutta

niiden viesti on melko selked. Teemahaastattelutilanteissa tutkijat pyrkivat olemaan
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mahdollisimman passiivisia. Vastausten objektiivisuuden mahdollistamiseksi keskus-
teluun osallistuttiin ainoastaan silloin, kun teeman vaihdon katsottiin olevan aiheel-
lista. Lisdksi tutkimustulosten analysoinnissa oli tarkeaa pitda koko ajan mielessa teh-
tyjen tulkintojen objektiivinen ote. Tutkimuksessa absoluuttisen totuuden etsimisen
sijaan olennaisempaa oli kokemusperaisen tiedon saanti ja sen mahdollinen jalostus.
Lopullisen tutkimusmenetelman valinnan suhteen kvalitatiivinen tutkimus osoittautui
mielekkaaksi siita syysta, ettd sen myota tutkittuun aiheeseen paasi perehtymaan sy-

vallisemmin verrattuna kvantitatiiviseen tutkimukseen.

6.4 Laadullisen tutkimuksen analysointi

Tutkimuksemme analysointi perustuu aineiston koodaukseen ja teemoitteluun. Nai-
den menetelmien pohjalta pyrimme jarjestamaan saatua tietoa niin, etta padsisimme
kasiksi tutkittavaan ilmioon. Taman jalkeen aloitamme vastausten syvallisemman tul-

kinnan ja analysoinnin. (Kananen 2008, 88.)

Taso 2
Taso 1
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Kuvio 5. Analyysin eteneminen (Kananen 2008).

Litterointi, koodaus

Litteroinnissa pyritdan tutkimuksen aineisto pelkistimaan muotoon, joka mahdollis-
taa analyysin. Talloin tiedon kasittely tulee helpommaksi, kun sisdlté on muokattu
selkeammaksi ja tiiviimmaksi. Yhtena keinoistamme litteroinnin suhteen kaytimme
aineistoin koodausta, jonka myo6ta analysointiprosessia sujuvoitettiin. (Kananen

2008, 88-89.)
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Koodaus on tekniikka saada kasiteltava aineisto ymmarrettavaan muotoon. Sen
avulla tietoja yhdistetdan niin, etta tutkittavilla asioilla on yhteinen nimittdja. Koo-
dauksen tulee pitda aineiston laadullinen sisédlté samana ja se on vilivaihe, joka mah-

dollistaa analyysin. (Kananen 2008, 89.)

Litteroituamme teemahaastatteluista kokoamamme daninauhoitteet, koodauk-
semme lopullisena tuotoksena muodostimme segmentteja eli asiakokonaisuuksia.
Nama erosivat toisistaan sisall6llisesti, jolloin lopullinen vastausten tulkinta ja puh-
taaksi kirjoittaminen onnistuivat helpommin. Etenimme analysoinnissamme siis ai-
neistoldahtdisesti eli loimme teoreettiset kasitteet aineistosta, tassa tapauksessa ana-

lysoinnin nelja teemaa. (Kananen 2008, 90.)
Teemoittelu

Teemoittelu on yksi analyysitapa teemahaastatteluaineiston tulkitsemiseksi. Valit-
simme nimenomaan teemoittelun lopulliseksi analyysimenetelmaksi aineiston kokoa-
misessa. Haastattelujen jalkeen vastauksia litteroidessa alkuperaiset teemat muotoi-
tuivat selkeammiksi kokonaisuuksiksi. Koodausta apuna kadyttdaen yhdistimme haas-
tatteluiden pohjalta kunkin teeman alle niihin liittyvat kohdat ja tiivistimme lopulli-

seen muotoon. (Kananen 2008, 91.)
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7 Haastatteluiden tulokset ja niiden analysointi

7.1 Lupapalveluprosessi

Luvanhakuprosessi kokonaisuudessaan tuntui selkedlta saantdineen ja toimintatapoi-
neen eivatka haastateltavat kokeneet sen aikana ylitsepadasemattomia asioita. Yksin-
kertaisuudessaan esimerkiksi haettaessa tapahtumalupaa Paviljongin alueelle, haki-
jan oli taytettava vain yksi A4-kokoinen hakemus mahdollisineen liitteineen. Kyseista
tapahtumalupaa haettaessa oli tiedossa alueella kdytavat muut samanaikaiset tapah-
tumat, joiden suhteen hakijaa ohjeistettiin mita tulee ottaa huomioon. Liitteita hake-
mukseen lisdttaessa sahkoinen jarjestelma ilmoitti valittomasti, jos niiden suhteen

ilmeni puutteita.

Lupaprosessien kasittelyajat ja haastateltavien suhtautuminen niiden kestoon vaih-
teli suuresti riippuen vastaajasta. Yksi haastateltava koki, etta paatokset tulevat no-
peasti ja tdma oli tarkeaa tydasioiden ripedn hoitamisen kannalta rakennus- ja kiin-
teist6lupa-asioissa. Toisaalta koettiin myos lupahakuprosessin hitautta ja tehotto-
muutta haettaessa tapahtumalupaa Lounaispuistoon. Kyseinen haastateltava kritisoi
sita, ettd samaan tapahtumaan haettava lupa on haettava joka vuosi erikseen ja

tama vie turhaan aikaa luvanhakijalta.

Haastatteluissa ilmenneita ongelmakohtia ja hidasteita, jotka omalta osaltaan vai-
keuttivat luvanhakuprosessia, tuli esille muutamia. Yhden haastateltavan hakiessa ta-
pahtumaansa lupaa banderolleille, térmasi han prosessin alkuvaiheessa lupaviran-
omaisen epavarmaan tapaan toimia. Aikaa kului turhaan, kun ei tiedetty kuka alu-
eelle haetuista luvista vastaa ja asiaa jouduttiin selvittelemaan. Toisena tapauksena
esille nousi yhden haastateltavan epdilys mahdollisesta liiasta byrokratiasta lupavi-

rastossa, koska koki sen toiminnan kokemuksiensa perusteella tehottomaksi.

Lupapalveluprosessi paapiirteittain vaikutti varsin johdonmukaiselta ja sen aikana ei
tullut vastaan erityisen hankalia haasteita haastateltavien kokemuksien mukaan. Toi-
sin sanoen tehdyn tutkimuksen perusteella ei voida todeta yhta selkeda prosessin
0saa, joka vaatisi parannusta. Sen sijaan vastauksista nousi esille joitakin selkeita ja
ehdottomasti huomioon otettavia pienempia ehdotuksia tehokkaamman palveluket-

jun toteuttamiseksi.
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Hyvina asioina haastateltavat kokivat prosessin aikana vain yhden hakukaavakkeen
tayttamisen aloittaessa luvanhakua, selkedt ohjeistukset hankalissa tilanteissa seka
sahkadisen jarjestelman valittomasti ilmoittamat mahdolliset puuttuvat liitteet hake-
muksen ohessa. Lupahakuprosessin ripeyden ja tehokkuuden kannalta etenkin tyo-
asioiden parissa asioivat olivat tyytyvaisia hakemusten kasittelyaikojen kestoihin. Yksi
haastateltavista pohti voisiko lupakdytanteita kenties oikoa jollain tapaa ja sita kautta
nopeuttaa lupapaatoksen saamista. Talldin voisi kdytdssa olevia resursseja hyodyntaa

enemman esimerkiksi muiden palvelujen parantamiseen.

Kasittelyaikojen nopeuttamisen suhteen parantamisen varaa olisi etenkin harvemmin
lupaa hakevien tapauksissa, joille lupien hakeminen ei ole arkipaivaista. Tama tapah-
tuisi palveluntarjoajan aktiivisemmalla tuen tarjonnalla ja helposti |ahestyttavyydella
satunnaisissa asiakastapauksissa, jolloin aikaa ei kuluisi liikaa selvissdkin tapauksissa.
Lisaksi yhdessa tapauksessa haastateltava koki kerran vuodessa tekemansa lupahake-
muksen tayttamisen aiheettomaksi ja turhan byrokraattiseksi tavaksi sen ennakoita-
vuudesta johtuen. Ratkaisuna han ehdotti niin sanottua automaattista ja jatkuvaa lu-

vanhakumenetelmaa, kunnes lupaviranomaiset tapauksesta toisin paattaa.

7.2 Asiakaspalvelu

Henkilokohtainen asiakaspalvelu paikan p&alla koettiin positiiviseksi. Asiakasta oh-
jeistetaan oikeaan paikkaan ja asiakaspalvelijoista huokuu palveluhalukkuus. Asia-
kasta my6s neuvotaan mita kaikkea tulee toimittaa virastolle lupaa hakiessa ja lisa-

selvityksiin reagoidaan nopeasti.

Satunnaisissa tapauksissa on ollut haastavaa I6ytaa oikeaa kontaktihenkil6a, mutta
oikean henkilon |6ydyttya asiat ovat sujuneet mallikkaasti. Tarkedksi koetaan, etta
asiakaspalvelija tietda kasiteltavasta aiheesta ja alueesta, mita ja mihin ollaan paatta-
massa. Useat luvat kuten esimerkiksi tapahtumaluvat ovat hyvin ennalta suunniteltu
lupapalveluiden osalta. Nadin jarjestdjan on helppo lahted toteuttamaan tapahtumaa.
Erityisesti Paviljongin alueelle kaikki lupa-asiat ovat suunniteltu valmiiksi jarjestajan

puolesta.

Sahkoiseen asiakaspalveluun oltiin todella tyytyvaisia, erityisesti sahkdpostin valityk-

selld informaatio kulki helposti ja asiakas sai nopeat vastaukset. Lisaksi sahkopostin
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valityksella jaa jalki asioinnista, mika helpottaa, jos tulee esimerkiksi ongelmia jat-
kossa. Asiakasta pidetadan myos hyvin ajan tasalla hakemuksen edistymisesta sahkai-

sesti.

Jyvaskylan kaupunkirakennepalveluiden sivuilta tulisi tutkimuksen mukaan |6ytya sel-
kedmmin mista kirjaudutaan lupapalveluihin seka luvat tulisi ryhmitella katego-
rioihinsa aihealueen perusteella. Verkkopankkitunnuksien kaytto todettiin pdaosin

hyvaksi ja nykyaikaiseksi tavaksi kirjautua kaupungin verkkopalveluihin.

Asiakaspalvelun yleisilme ndyttaytyi varsin kiitettdvana haastateltavien ndakékulmasta
eikd sen laadun suhteen koettu varsinaisia ongelmia. Erityisesti asiakaspalvelijoiden
palvelualttius oli hyvalla tasolla tilanteissa, joissa kaivattiin lisdineuvontaa asioiden
selvittamiseksi. Naiden tekijoiden tulee jatkossakin pysya vahintdaan yhta korkealla

tasolla, jotta asiakastyytyvaisyys pystytadn sailyttamaan entisellaan.

Harvemmin lupapalveluiden kanssa tekemisissa olevat haastateltavat kokivat hieman
haasteelliseksi oikean kontaktihenkilon loytamisen prosessin alkuvaiheessa. Taman
ongelmakohdan parantamiseksi tulisi palvelutarjonnassa keskittyda enemman satun-
naisesti asioivien asiakkaiden kokonaisvaltaisempaan palvelemiseen heti alusta al-
kaen, joka tarkoittaisi esimerkiksi aktiivisempaa avun tarjoamista asiakaskontaktin
ensivaiheessa. Taman lisdksi on pyrittdva antamaan asiakkaalle asiantunteva ja va-

kuuttava ensivaikutelma asiakaspalvelijan toimesta.

Asiakaspalvelun laadun nakdkulmasta ensiarvoisen tarkeaa on sahkdisen palvelujar-
jestelman ja sen moitteettoman toimivuuden yllapito. Tutkimusvastausten perus-
teella voidaan tulkita, etta informaation kulkeminen — erityisesti sahkdisessa palve-
lussa — koetaan merkitykselliseksi. Lisaksi Jyvaskylan kaupungin lupapalvelusivuille
kirjauduttaessa olisi olennaista, ettd palvelun kayttaja |16ytaa vaivattomasti hake-

mansa.

7.3 Ymparisto ja muut tekijat

Haastatteluiden pohjalta voimme todeta, etta viraston sijaintiin ja ymparistoon ol-
laan tyytyvaisid. Palveluymparistéa kuvattiin positiiviseksi ja asialliseksi. Parkkipaik-
koja kaivattiin enemman alueelle ja maksuton pysakdinnin mahdollisuus tulisi tarjota

virastossa vieraileville asiakkaille.
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Rakennuslupiin liittyvissa asioissa ARSKA-palvelu eli Jyvaskylan kaupungin arkistopal-
velu on toimiva ja hyddyllinen palvelu. Tasta sovellutuksesta on mahdollista saada
muun muassa rakennuslupa piirustukset sahkoéisessd muodossa, joka nopeuttaa ra-
kennuslupaprosessia. Lisdksi torstaisin kdaytdssa oleva palvelunumero rakentajille on

koettu kaytannolliseksi.

Palveluymparistoon ja siihen vaikuttaviin tekijoihin liittyen oheispalveluiden kdytan-
nollisyys ja helppous ydinpalvelun eli luvanhakemisen mahdollistamiseksi koettiin

tarkeaksi. Tama tarkoittaa esimerkiksi panostamista lupa-asiakkaiden mukavuuteen
niin, etta heidan ei tarvitse nahda ylimaaraista vaivaa palvelun kayttamiseksi. Asiak-
kaiden toimintaa helpottavia, kuten ARSKA-palvelua tai henkilékohtaisen neuvonta-
palvelun tapaisia lisapalveluita, voisi jatkossa olla enemmankin paremman palvelun

takaamiseksi.

7.4 Kokonaistyytyvaisyys

Kokonaisuutena lupapalveluihin ollaan tyytyvaisida. Haastateltavien mukaan kasvok-
kain viestinta ja sdhkodinen asiakaspalvelu ovat molemmat hyvalla tasolla Jyvaskylan
kaupunkirakennepalveluissa. Haastatteluiden lopuksi pyysimme arvioimaan as-
teikolla 1-5 palvelun nykytasoa ja vastauksien keskiarvo olivat tasoa 4. Palveluntasoa
voisi mitata, koska palvelua tulee koko ajan pyrkia kehittdmaan lisda. Esimerkiksi pa-

lautekyselyilld saisi arvokasta tietoa palvelun kehittamiseen.
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8 Pohdinta

Tutkimuksessa saatiin selville, etta Jyvaskylan kaupungin lupapalveluprosessi koko-
naisuudessaan on varsin toimiva palveluketju, mutta sen eri vaiheisiin ei kaikilta osin
oltu tyytyvaisia. Tutkimuksessa kavi ilmi, ettd luvanhakua Suomessa vaivaa edelleen
tietynlainen turhamaisuus ja tarpeeton saantdpykaliin tuijottaminen ihan pienissakin
asioissa, jotka osaltaan lisddvat byrokratiaa ja siten pitkittad paatoksien antamista.
Tutkimuksen tulokset osoittivat, etta helpottamalla luvanhakijan toimintaa prosessin
aikana tapauskohtaisesti esimerkiksi pitkdn aikavalin asiakassuhteissa, saataisiin ka-

sittelyaikoja lyhennettya ja tyytyvaisyytta kohennettua.

Tutkimuksessa tuli selvasti esille se huomio, ettd ammattinsa tai harrastuksensa
kautta sdannollisesti lupa-asioiden parissa asioivat henkilét ovat paremmin perilla lu-
vanhakuun liittyvista rutiineista kuin satunnaisesti niita hakevat. Tassa mielessa nama
harvemmin Jyvaskylan kaupungin lupapalveluita kayttavat asiakkaat tulisi jatkossa ot-
taa paremmin huomioon suunniteltaessa palveluita. Yhden haastateltavamme koh-
dalla kavikin juuri niin, ettd ongelman kohdatessa han ei tiennyt kehen pitaa ottaa

yhteyttd ja kuka asiasta vastaa, jolloin aikaa ja energiaa kului turhaan.

Kuten tyon alkupuolella toimme esiin ndkdkulman nykymaailman ja sen ihmisten kii-
reestd ja hektisyydestd, saimme talle nakemykselle vahvistusta tutkimuksemme
kautta. Suurimpana toiveena tdhan liittyen ehdotettiin lupahakemuksen automaat-
tista ja jatkuvaa luvanhakuprosessia, kunnes lupaviranomaiset toisin paattaa. Talla
tarkoitetaan sitd, ettd mikali lupaa haetaan vuosittain kdytdanndssa samaan asiaan, ja
vieldpad samalle alueelle, niin toimenpiteen voisi suorittaa niin sanotusti "non-stop-
pina". Talloin hakijalta sdastyisi runsaasti aikaa ja vaivaa, kun ainaisen hakemuksen
tayttamisen sijaan, riittdisi esimerkiksi pelkka paivitys palo- ja turvallisuussuunnitel-

missa liitteiden muodossa.

Tehdyn tutkimuksemme ja sitd tukevan teorian pohjalta tulimme siihen lopputulok-
seen, ettd lupapalveluiden ja sen asiakastyytyvadisyyden onnistumisen kannalta mer-
kittavin yksittdinen tekija nyt ja tulevaisuudessa tulee olemaan digitalisaatio ja sdh-
koiset palvelut. Kdytannossa talld hetkelld, riippuen siitd mitd lupaa haetaan, lupapal-
veluprosessin voi hoitaa alusta loppuun kdymatta kertaakaan paikan paalla viras-

tossa. Tastd johtuen tietotekniikkaan taysin sidotut palvelujarjestelmat seka niiden



29

toimivuus ja kaytettavyys ovat valttamattomia hyvan asiakaskokemuksen ja sen laa-

dun takaamiseksi.

Tutkimusmielessa erityisesti sahkoisen lupapalvelun jatkuva kehittaminen entista
kayttajalahtdoisemmaksi olisi mahdollisesti hyddyllinen kehitysidea tulevaisuudessa.
Taman toteuttamiseksi kdytanndssa voitaisiin jarjestda esimerkiksi henkilékohtainen
asiakasseuranta valituille koehenkil6ille. Taman perusteella saataisiin konkreettista
tietoa asiakaskayttaytymisesta sahkoista palvelua kdytettdessa. Samalla tulisi tietoon

mahdollisia kriittisia vaiheita, joiden korjaamisen myota palvelu parantuisi.

Alun perin tarkoituksenamme oli tutkia Jyvaskylan kaupungin lupapalveluiden asia-
kastyytyvaisyytta mittaamalla sitd maarallisesti. Luotettavien tulosten saamiseksi vas-
taajien otos jai kuitenkin valitettavan pieneksi, jolloin paddyimme vaihtamaan tutki-
musotteemme laadulliseen menetelmaan. Teemahaastattelimme yhteensa neljaa
henkildd, jotka olivat kdyttaneet Jyvaskylan kaupungin lupapalveluita talven ja ke-
vaan 2016 aikana. Koimme, ettd lopulta tutkimustydmme tulos tahtdasi enemman
asiakaspalvelun laadun selittaviin tekijoihin eikd niinkaan itse asiakastyytyvaisyyden
mittaamiseen, joka oli alkuperdinen tavoitteemme tutkimusongelmaa pohdittaessa.
Taman seurauksena emme siis todenneet vallalla olevaa kasitysta asiakastyytyvaisyy-

destd vaan pureuduimme syvemmin sen taustalla oleviin syihin.
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Liite 1. Sahkadinen asiakaskysely
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Jyvaskyldn kaupungin teknisten lupapalveluiden asiakastyytyvaisyyskysely

Taustatiedot

1. Sukupuoli *

* Nainen
Mies

2. lka~

20 tai alle
21-30
31-40
41-50
51-60

* Y1i 60

Seuraava —=
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Jyvaskylan kaupungin teknisten lupapalveluiden asiakastyytyvaisyyskysely

Hakuprosessin aloittaminen

3. Mita lupaa olet hakenut viimeisimpana? *

#* Rakennusluvat (uusi rakennus, muutostyd, laajennus)
Toimenpideluvat (Iampékaivo, julkisivutoimenpide, rakennelmat)
Maisematydluvat
Ympéristdtoimen luvat imeluilmoitus, maa-ainesluvat)

Yleisten alueiden luvat (katutydluvat, sijoituspaikkaluvat)
Tapahtumaluvat (maa-alueen kayttdlupa)
Muu, mika?

4. Millaista palvelukanavaa kaytit lupahakemuksen tekemiseen? *
Jos valitset vaihtoehdon "Asiakaspalvelupiste”, kirjoita sen perdssa olevaan tekstikenttdan oliko kyseessé kaynti-, puhelu- vai
sdhkopostiasiointi.
Asiakaspalvelupiste (esim. Hannikaisenkadun palvelupiste)
Hannikaisenkatu
Séhkdinen asiointi (verkkolomake)

<—Edellinen| [Seuraava —=|
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7. Imeniké lupapalveluprosessin aikana jotain ongelmia?
® Ei
) Kylig, millaisia? | |

8. EsiintyikG lupahakemusta tehdessa ammattitermistoa, joka vaikeutti hakemuksen tekemista?

O Kyla | |
® Ei

[<-— Edellinen] [Seuraava —=
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Hakuprosessin paatos

9. Millaisen lopullisen paatdksen sait hakemukseesi liittyen? *
i® Mybnteinen

) Kielteinen

' Prosessi on kesken

= Edellinen] [Seuraava —=
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11. Arvioi seuraavien asioiden onnistumista lupapalveluprosessiin liittyen (1=huono, 5=erinomainen). Tyhjiin

tekstikenttiin voit halutessasi lisata kommentieja arvioitavasta asiasta. *

Informaation ldytaminen
Hakemuksen kasittelyaika
Asioinnin kesto paikan paalla
FPalvelun sujuvuus

Palvelun hinta
FPalvelupisteen sijainti

Palvelupisteen aukioloajat

Palvelupisteen ymparistin viintyvyys 0 (0 (0 (O

Asiakaspalvelijan ammattitaito

Kokonaistyytyvaisyys

[ﬁ— Edellinen] [Seuraa\ra -

1

2 3 4 5 Enosaasanoa

i

#

e

A

i

#

s

A

4

#
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Jyvaskylan kaupungin teknisten lupapalveluiden asiakastyytyvaisyyskysely

13. Kerro lopuksi vapaasti asiakaspalvelun onnistumisesta Sinun kohdallasi lupapalveluprosessin aikana.

14. Tayta alle pyydetyt yhteystiedot, mikali haluat osallistua palkinnon arvontaan kyselyyn vastanneiden kesken.

Etunimi

Sukunimi

Matkapuhelin

Sahkdposti

15. Clen halukas osallistumaan lupapalveluiden kehittamiseen Iyhyen haastattelun muodossa.

® Kylla
(En

<—Edellinen
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Liite 2. Teemahaastattelurunko

Teemahaastattelu

Haastattelija:
Ajankohta:
Haastattelun kesto:

Haastateltava henkilo:

Teemat

1. Palveluprosessin kulku yleisesti
- sahkoéinen/fyysinen

2. Onnistuneet asiat

3. Kehitettavit asiat/ongelmat
- mista johtui?
- kuinka tehda asia toisin?

4. Mita mieltd olet seuraavista kyselyssa ilmi kdynneista asioista:
- verkkopalvelu vaatii kirjautumisen pankkitunnuksilla
- pienta viivetta, kun tietyt paperit eivat liilkkuneet itsestdan kaupungin organi-
saatiossa osastolta toiselle
- lupaprosessi oli kaikin puolin joustava meille, palvelu on ollut yksilollista
- oli mukava, etta asiakaspalvelu lahestyi sdahkdisen hakemuksen jalkeen vield
minua henkilokohtaisesti sahkopostilla ja kertoi hakemuksen etenemisesta

5. Kokonaistyytyvaisyys

- Arvioi seuraavat kohdat (1-5):
0 informaation I6ytyminen
O sijainti, aukioloajat
0 palvelupisteen ymparisto
0 sahkoinen palvelu
0 asiakaspalvelu palvelupisteella
0 prosessin kesto kokonaisuudessaan
0 kokonaistyytyvaisyys
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