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1 JOHDANTO

Tdma opinndytetyd pohjautuu Suomussalmen kunnan teknisten palvelujen vuosi-
suunnitelmassa asetettuithin toiminnallisiin tavoitteisiin selvittdd asiakasryhmien tyy-
tyvaisyys kiinteisthuollon palveluihin ja tyoharjoittelussa tarjottuun tilaisuuteen tart-

tua tyohon.

Tutkimusongelmana oli selvittdd, miten tyytyviisid tilapalvelujen asiakkaat ovat tekni-
sen palvelujen kiinteisthuollon kunnossapidon laitosmiespalveluihin ja miten palvelu-
ja voitaisiin kehittad. Tavoitteena oli siten selvittdd, minki tasoiseksi laitosmiespalvelut
koetaan tutkimushetkelld kiinteistdjen kunnossapidossa sekd 16ytdd keinoja toiminnan

kehittimiseksi.

Koska aikaisempaa aineistoa ei ollut kiytettivissd, tutkimus toteutettiin kerdamilld
tilapalvelujen asiakkaat, joilla oli useampien vuosien kokemus asiakkuudesta tilapalve-
lyjen kanssa. Tutkimusongelmaan uskottiin 16ytyvin vastaus mairilliselld kyselytut-
kimuksella, jota varten laadittiin puolistrukturoitu kysymyslomake. Lomakkeen
suunnittelussa ja kysymysten asettelussa tukeuduttiin teoriaan ja tilaajan kokemuksiin
asiakastyytyviisyyteen vaikuttavista tekijoistd. Niin tyytyviisyyttd mittaaviin kysy-
myKksiin pyrittiin saamaan mukaan sekid teoria ettd empiria. Kysymyslomakkeen ky-
symykset liittyivit henkiloston asenteisiin, osaamiseen, asiakaskeskeisyyteen seki

kunnossapitoon.

Julkisyhteisolle asetetaan enenevissi miirin samoja tuottotavoitteita ja edellytetdin
samankaltaista asiakastyytyviisyyttd, kuin litke-elimissi ja myos kunnat ovat lihesty-
neet titd toimintatapaa. Kunnat saavat toimintatuottonsa valtion rahoitusosuuksista,
verotuotoista ja omista liikelaitoksistaan. Etenkin muuttotappiolliset, viestoltdan
ikddntyvit ja pitkien vilimatkojen kunnat ovat tdssid kilpailussa ja perustehtivinsi

laskeva samalla, kun hyvinvointi- ja peruspalvelujen tarve on lisidntyvi. Kuntatutki-



musten' mukaan kunnat ovat kokonaisuutta ajatellen kyenneet tuottamaan tasokasta
palvelua ja Kainuun kunnat ovat pystyneet kaikesta huolimatta mm. yhteistoiminnan
ja palvelujen ulkoistamisen avulla edesauttamaan uusien palvelutuottajien ja yritystoi-

minnan syntymisti ja siten ndyttineet esimerkkid suuremmille kunnille.

Kuntajohtamisen tyosarka tulevaisuudessa vaikuttaa erittdin haastavalta ja raskaalta.
Paineet toiminnan uudistamiselle ja kehittimiselle aiheutuvat muutoksista toimin-
taympiristssd, kuntalaisten tarpeiden ja odotusten muuttumisesta, tiukentuvasta ta-
loudesta ja resursseista sekd rakenneuudistuksesta. Perinteisen palvelutuotannon rin-
nalle vastauksia etsitddn toimintamallien uudistamisesta ja monipuolistamisesta, palve-
lyjen ulkoistamisesta ja verkostoitumisesta. Haasteita asettaa my0s rappeutuva infra-
struktuuri ja rahoituksen saamisen vaikeus. Osaamistarpeiden muuttuminen, osaami-
sen viheneminen ja hiljaisen tiedon siirtyminen, rekrytoinnin kasvavat vaikeudet seki

johtamismallien uudistaminen edellyttivit kuntien henkilostdpolitiikalta suunnan

muuttamista uudistajan rooliin.

Henkilostdjohtamisen kehittimisen suuntaviivat vaikuttavat olevan johtamisen jaka-
misessa, toiminnan joustavuudessa, henkiloston osallistumisessa, yhteisollisessd luo-
vuudessa ja innovoimisessa. Aiheet liittyvit laheisesti koetun palvelun laatuun ja asia-
kastyytyviisyyteen, mutta niiden syvempi pohdinta ei tissd tyossi ollut tarkoituksen-

mukaista. Kuntasektorin toimintatapaa esitellddn lyhyesti omassa luvussaan.

Tdma tutkimus osoittaa, ettd Suomussalmen kunnan teknisten palvelujen asiakastyy-

tyviisyyden tulosta laitosmiespalveluissa voidaan pitdd hyvini ja osittain jopa erittdin
hyvini, joskin parannettavaakin 16ytyy. Tutkimuksen nakékulma oli asiakkaiden pal-
veluilta kokemassa laadussa ja kokonaistyytyviisyyteen vaikuttavissa tekijoissa. Odo-

tettu laatu rajattiin ulkopuolelle, silld teoriaa ja kokemusta pohjaten koettu laatu sisil-

tdd jo itsessddn palveluilta odotetut hyviksyttivin palvelun vihimmaiisodotukset.

' Lihde: Lundstém, L. (toim.) 2003. Parasta palvelua. Selvitys kuntapalvelujen jirjestimisen vaihtoeh-

doista. Helsinki: Suomen kuntaliitto.



Tutkimuksen keviinen ajankohta ennen lomakauden alkua ei kenties ollut paras mah-
dollinen ja aikataulu ei varmaan ollut otollisin yhdelle tutkimuksen suurimmista koh-
deryhmistd eli koulujen henkildstolle, mutta siitd huolimatta heilti tuli eniten vastauk-
sia. Toisaalta vastausaikaa oli runsaasti ja kysymyslomakkeen tdyttiminen ei vaatinut

kohtuutonta aikaa.

Tutkimuksella saatiin vastaus tutkimusongelmaan ja kysymykset mittasivat niitd asioi-
ta, joita tutkimuksella haluttiin selvittdd. Tavoitteet tdssi raportissa oli esittdd tutki-
muksen tulokset mahdollisimman monipuolisesti ja pohtia niitd toiminnan kehittdmi-
sen kannalta. Monipuolisuutta hiukan kavensi tutkimusvastausten miiri, joka jii joil-
takin osin alhaiseksi ja olisikin ollut erittdin suotavaa saada enemmin vastauksia kai-

kista toimintayksikoista.

Yksi tutkimustyon kannalta merkittiva seikka oli tieto siitd, ettd asiakastyytyviisyys-
tutkimusta ei tdssd laajuudessa ole teknisissd palveluissa tehty useisiin vuosiin ja tutki-
muksen tekeminen yhden henkilon voimin vaatii runsaasti aikaa, jota kuntasektorin
tyonantajalla ei vilttimittd ole mahdollista antaa. Aikapanostuksen lisiksi tyon suorit-
taminen vaatii my0s tdaydellistd sitoutumista tychon ja monipuolista aihealueen tun-

temista.



2 PALVELUN LAATU JA LAATUMIELIKUVA

Gronroos madrittelee palvelun aineettomien toimintojen sarjasta koostuvaksi proses-
siksi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin yleensi asiakkaan ja
palveluntarjoajan resurssien ja jirjestelmien vuorovaikutuksessa. Asiakas ei kuitenkaan
ole aina henkil6kohtaisesti vuorovaikutuksessa palveluyrityksen kanssa esimerkiksi
silloin, kun putkimies menee korjaamaan vesivuotoa asiakkaan ollessa poissa, tai kun
asiakas saa laskun putkimiehen kiynnistd. Palvelusta ei myoskiddn synny omistussuh-

detta, kuten esineen hankinnasta. (Gronroos 2001 a, 79; Gronroos 2001 b, 46.)

Bergstrom ja Leppinen (2009, 198), Gronroos (2001 a, 81) sekd Limsi ja Uusitalo
(2003 17, 19) nikevit palvelut aineettomiksi toiminnasta koostuviksi prosesseiksi, joita
tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti ja jonka tuotantoprosessiin asiakas ainakin jos-
sakin midrin osallistuu. Palvelujen tuotanto, jakelu ja kulutusprosessit ovat lahes sa-
manaikaisia, jossa asiakas ei ole ainoastaan palvelun vastaanottaja vaan osallistuu myos
palveluprosessiin. Palvelujen aineettomuus ilmenee niiden abstraktisuudessa ja luon-
nehdinnassa. Palveluja kuvataan Gronroosin mukaan (2001 a, 83; 2001 b, 48) sanoilla
"kokemus”, "luottamus”, "tunne” ja "turvallisuus”. Bergstrom ja Leppanen (2009, 166-
167) kuvaavat palveluprosessia toimintojen ketjuna, jossa palvelutapahtumat pyritiin

suunnittelemaan ja kehittimain asiakaslahtoisiksi ja kilpailijasta erottuvaksi palveluta-

voiksi.

Palvelun laatu on asiakaskeskeisessda nikokulmassa asiakkaan tarpeisiin ja toiveisiin si-
dottua toimintaa, jossa hyvin laadun aikaansaamiseksi yrityksen on tunnistettava ja
ymmirrettava asiakkaan mieltymyksia ja odotuksia. Palvelujen ominaisuudet on osat-
tava suhteuttaa niihin toiveisiin ja tarpeisiin. Toivetaso ilmaisee sen, mitd asiakas halu-
aisi saada. Toiminnan ja kehittimisen lihtokohtana ovat tillin asiakkaat, heidin tar-
peensa sekid kokemansa laatu. Laadukas palvelu tarkoittaa sitd, ettd asiakkaan kokemus

palvelusta vastaa hinen odotustaan tai ylittdd sen. (Limsi & Uusitalo 2003, 25, 49, 52.)

Sundquist (2003, 31) miirittelee palvelun laadun kuntaprosessissa sellaiseksi, jossa 1ah-

totietona on palvelujen tarve, tuotteena kuntalaisten saamat palvelut ja niiden jatkuva



kehittyminen ja jonka hankintaprosessissa ratkeaa kunnan ja palvelujen kiyttijien tyy-
tyvaisyys sekid palvelyjen edullisuus. Kunnan hankintatapa miirittelee timin nike-
myksen perusteella siten sekid kunnan, ettd asiakkaiden tyytyviisyyden palvelujen laa-

tuun.

Laadun valinta perustuu Lundstromin mukaan tuottajien valintaan, palvelujen mii-
rddn, asiakastyytyviisyyden seurantaan, palautteiden saamiseen loppukiyttdjiltd sekd
palautteiden kautta uusien tavoitteiden asettamiseen, valituskdytdnnon hyddyntimi-
seen sekd yhteydenpitoon palvelujen kiyttdjien kanssa. Lundstromin mairitys tarkoit-
taa kuntien ostopalveluja tai palvelujen ulkoistamista, jolloin kunta ei ole palvelun
tuottajana vaan ostajan asemassa ja jolloin palvelun laatu on kuntalaisten ja kunnan
yhteinen intressi. Tuottajan tai hankinnan valintaan vaikuttavat tilloin hankinnan
edullisuus, palvelujen kehittiminen, asiakastyytyviisyyden seuranta, yhteydenpito se-
kd valituskdytints. Nami tekijit ovat yleisid hankintakriteerejd ja pddtds el perustu
pelkistadn hintaan, vaikka usein luullaan, ettd edullisin tulee automaattisesti valituksi.

Nimi ostopalvelujen kriteerit voisivat toimia my8s ohjenuorana kuntien omassa pal-

velutuotannossa ja asiakastyytyviisyyden seurannassa.

Palvelut voidaan jakaa inhimillisyyttd tai kdyttdjdystavillisyyttd ja tekniikkaa korosta-
viin palveluihin. Inhimillisyyttd korostavat palvelut (high-touch) ovat riippuvaisia pal-
veluprosessiin osallistuvista thmisistd ja huipputekniset (high-tech) automatisoiduista
jarjestelmistd ja tietotekniikasta (Gronroos 2001 a, 84; 2001 b, 49). Palvelut voidaan
my0s ryhmitelld asiakasluonteen mukaan ajoittaisiin ja jatkuvasti tarjottaviin palvelui-
hin (Gronroos 2001 a, 85). Jatkuvasti tarjottavia palveluja Suomussalmen kunnan tek-
nisissd palveluissa ovat esimerkiksi piha- ja katualueiden kunnossapito. Auraus voidaan
lukea ajoittaisiin, mutta my0s jatkuvasti tarjottaviin palveluihin. Ajoittaisia palveluja

ovat esimerkiksi vikojen korjaaminen ja kuntokartoitukset.

Gronroos (2001 a, 85) nikee, ettd jatkuvasti kdytettdvid palveluja tarjoavalla yritykselld
el ole varaa menettdd asiakkaita, koska uusien asiakkaiden 16ytiminen kiy usein litan
kalliiksi. Pitkdt asiakassuhteet ovat my6s Sipilin (1996, 39) mukaan ensiarvoisen tir-
keitd, koska asiakassuhteiden syntyminen perustuu organisaation ja sen henkilston

tunnettavuuteen, aikaisempiin toimeksiantoihin ja niiden aikana syntyneeseen luotta-



mukseen sekd nykyisten asiakkaiden suosituksiin. Toisaalta Gronroos (2001 a, 85) to-
teaa, ettd ajoittaisia palveluja tarjoavat yritykset voivat kehittdd liiketoimintansa kan-
nattavaksi myos kertamyyntistrategian mukaisesti, joskin suhdestrategia on hinen
mukaansa suositeltavampi ratkaisu. Kertamyyntistrategia sopii paremmin sellaisille
organisaatioille, joilla on laaja asiakaskunta ja palvelutarjooma. Sipild (1996, 54) puoles-
taan nikee, ettd tuotteistetuilla palveluilla kannattavuuden tekeminen on helpompaa,
kuin esimerkiksi rddtaloidyilld palveluilla, koska selked tuotteistaminen madaltaa asi-

akkaan ostopditoksen liittyvad riskid.

Laatu on Lindroosin ja Lohiveden (2004, 19) miiritelman mukaan tuotteen tai palve-
lun tarjoama hyoty, jonka asiakkaat uskovat saavansa ja josta he ovat valmiita maksa-
maan. Tuote ei esimerkiksi ole laadukas siksi, ettd sen valmistus on vaikeaa ja kallista,
koska valmistuksen kalleus voi tarkoittaa myds valmistajan epipitevyyttd (Lindroos &

Lohivesi 2004, 19).

Palveluiden johtamisen ja markkinoinnin ymmairtiminen edellyttdd Gronroosin (2001
a, 87; 2001 b, 50) mukaan sitd, ettd palvelun kuluttaminen tarkoittaa prosessin, eiki
niinkdidn lopputuloksen kuluttamista kuten fyysisen tuotteen ollessa kyseessi. Talld
Gronroos tarkoittaa sitd, ettd ostaessaan tietyn palvelun, jonka sisiltd6n ja laajuuteen
asiakas usein vaikuttaa, asiakkaalla on tietty mielikuva ja odotus palvelun prosessista ja
lopputuloksesta. Se miten palveluprosessi etenee vaikuttaa palvelun kokonaislaadun
kokemiseen. Palveluiden johtaminen ja markkinointi edellyttivit siten ymmarrystd
siitd, ettd palvelun tuotanto- ja kulutusprosessien tulee vastata toisiaan ja asiakkaan
odotuksia. Odotusten tulee tdyttyd niin hyvin, ettd asiakkaat kokevat saavansa laadu-

kasta palvelua, joka tuottaa arvonlisdystd ja sitoutumista. Sitoutuminen nikyy pitkiai-

velujen laatua, se voi midrittdd, miten niitd arvioita voidaan hallita ja ohjata haluttuun

suuntaan (Gronroos 2001 a, 98).

Seuraavan sivun kuviossa 1 kuvataan kokonaislaatuun vaikuttavia tekijoitd ja niiden

vuorovaikutusta koettuun kokonaislaatuun.
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Kuvio 1. Koettuun kokonaislaatuun vaikuttavat tekijat (Gronroos 2001 a, 105; 2001 b,

67).

Asiakkaan palveluun kohdistamat odotukset ovat palvelua ja sen toimittamista koske-
via ennakkouskomuksia, jolloin odotukset toimivat vertailukohtina asiakkaan arviolle
saamastaan palvelusta palvelutapahtuman aikana ja sen jilkeen (Limsi & Uusitalo,
2003, 51). Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat kuviossa esitetyn lisiksi mm. organisaati-
on antamat palvelulupaukset, asiakkaan tai toisten henkildiden aikaisemmat kokemuk-
set ja mielipiteet organisaatiosta sekd asiakkaan oma tilanne ja palvelutarve. Asiakkaan
kokemuksiin vaikuttavat asiakkaan kohtelu palvelutapahtumassa, vuorovaikutus mui-
den asiakkaiden ja asiakaspalvelijan kanssa sekd palveluympiriston toimivuus ja laatu.

(Bergstrom & Leppanen 2009, 190.)

Asiakas tuntee saavansa laatua, kun tuote tai palvelu on tiyttanyt tai ylittinyt hinen
ennakko-odotuksensa (Lindroos & Lohivesi 2004, 20). Groénroos (2001 a, 100) nikee,
ettd koettuun palveluun vaikuttaa olennaisesti se mitd ostajan ja myyjan vilisessd vuo-
rovaikutuksessa eli palvelutapahtumassa tapahtuu, ja ettd asiakkaiden kokemalla palve-
lun laadulla on tekninen ja toiminnallinen ulottuvuus. Tekninen ulottuvuus liittyy
asiakkaan kokemaan lopputulokseen ja toiminnallinen palveluprosessin toteutumi-
velutuotantoprosessin lopputuloksen tekninen laatu, kun vuorovaikutus on ohi. Tek-

ninen laatu liittyy siten sithen, mitd asiakas saa ja toiminnallinen laatu siithen, miten



hin sen saa. Talloin esimerkiksi tuotteiden laatu nikyy suoraan asiakkaille ja toimin-
nan laatu, miten tuote saadaan aikaan, nikyy vilillisesti esimerkiksi toiminnan jousta-
vuutena ja laadun vaihtelun vihyyteni (Blafield 1996, 11). Limsi ja Uusitalo (2003, 59)
kadyttdvit termejd tekninen ja prosessilaatu, jolloin prosessilaatu tarkoittaa toimitettua
ja tuotettua palvelukokonaisuutta. Tilloin prosessilaatu sisiltad paitsi itse palveluta-
pahtuman, my®6s sithen vaikuttavat muut tekijit, kuten henkiloston osaamisen, moti-

vaation, sitoutumisen ja empatian.

Sipild (1996, 52) puolestaan esittdd, ettd palvelunlaatu syntyy teknisestd (mitd), toimin-
nallisesta (miten) ja asiakaspalvelun laadusta. Sipilin nikemys on siis hyvin samankal-
tainen Gronroosin kanssa, joskin edustaa ehkid hieman asiakaslihtdisempid ajatteluta-
paa, silld Sipild (1996, 53) liittdd tekniseen laatuun ratkaisujen luotettavuuden lisiksi
myos mahdollisuuksien hyddyntimisen asiakkaan etujen mukaisesti. Kun Grénroos
puhuu vuorovaikutuksellisuudesta, Sipild (1996, 54) kiyttdd termid asiakasohjauskyky,
jolla hin tarkoittaa sitd, ettd asiakas on saatava mukaan palvelutilanteeseen ja jatka-
maan asiantuntijan esittamia ajatuksia. Yhteistyon tuloksena syntyy hyvi asiantuntija-

palvelu.

Palveluprosessin lopputuloksen tekninen laatu on yleensd hyvin laadun edellytys.
Teknisen laadun pitdd olla hyviksyttivid, joka riippuu yrityksen strategiasta ja asiak-
kaiden tarpeista sekd odotuksista. Vaikka tekninen laatu olisi hyvi, asiakkaat eivit
valttimittd pidd palvelua laadukkaana. Jos asiakkaiden halutaan pitivin koko palvelua
laadukkaana, myds toiminnallisen laadun tulee olla hyvii. Ratkaiseva ero syntyy siten

palveluprosessin toiminnallisesta laadusta ja laatu on hyvi, kun koettu laatu vastaa asi-

akkaan odotuksia eli odotettua laatua. (Gronroos 2001 a, 104-105.)

Blafield (1996, 11-12) pitdd toiminnallista laatua laatukehityksen edellytyksend, koska
hinen mukaansa toiminnan laatu korostuu markkinoinnissa ja pysyvimpai kilpailue-
tua voidaan saavuttaa erilaistamalla tuotteeseen liittyvad toimintaa, ei niinkdin tekni-
selld laadulla. Blafield esittdd edelleen, ettd tuotteiden ja toiminnan laadun ei vilttdmat-
ta tarvitse olla toisistaan riippuvaisia lyhyelld aikavililli, koska huonolla toiminnan
laadulla voidaan saada tuotettua laadukkaitakin tuotteita. Ndin varmasti onkin, joskin

lyhyttd aikavilid on korostettava, silld esimerkiksi henkilostoon tai jakeluun liittyvien



resurssien vairinkohdistaminen nikyy ennen pitkdd asiakastyytyviisyydessi, olivatpa

tuotteet tai palvelut kuinka laadukkaita tahansa.

Bergstrom ja Leppinen (2009, 188) puolestaan toteavat, ettd palveluprosessin jokaiselle
vaiheelle tulisi madritelld vihintddn toiminnassa tavoiteltava minimitaso ja kuvata pal-
velutason sisdltd sekid keinot tavoitteiden saavuttamiseksi. Niiden toimenpiteiden avul-
la voidaan luoda mittareita, joiden avulla voidaan seurata, mitata ja kehittdd palvelujen
laatutasoa sekd tavoitteiden saavuttamista. Bergstrom ja Leppianen (2009, 190) esittdvit,

tavuutta, tapaa ja palveluympiristod.

Palvelun laatumielikuvaan vaikuttavat siten useat eri tekijat. Lahtokohtana voidaan
pitad asiakkaan yksilollisid ennakko-odotuksia, tarpeita ja toivomuksia seki aikaisem-
pia kokemuksia saamastaan asiakaspalvelusta. Toinen henkil6 toivoo, odottaa tai vaatii
palvelutilanteelta enemmain kuin toinen. Joku tyytyy vihempiin palveluun ja haluaa
toimia ja paattdd itsendisesti. My6s hankittavan palvelun tai tuotteen arvo vaikuttavat
palveluodotuksiin. Usein toistuvien tai arvoltaan vihiisempien hankintojen kohdalla
el vilttimittd odoteta, kuin tyypillistd tai vihiistd palvelua, kun taas harvinaisempien
ja arvoltaan merkittdvimpien hankintojen kohdalla odotukset palvelusta ovat korke-
ammat. Odotukset syntyvit aikaisempien vastaavien tilanteiden tai toistuvien asioin-
tien kautta samassa organisaatiossa, mutta asiakkaat tekevit vertailuja myos kilpailijan
tarjoomaan ja saamaansa lisiarvoon. Organisaation tulee siten pystyd tarjoamaan laa-
dukasta palvelua riippumatta siitd kuka palvelee, ketd palvellaan ja laatia suuntaviivat
kidyttiytyminen vaikuttavat palvelun onnistumiseen ja henkilston merkitys siten ko-
rostuu asiakkaiden palvelukokemusten tuottajina (Bergstrom ja Leppdnen 2009, 166,
169). Palvelusta aitheutuvat kustannukset tulee my6s suhteuttaa myytivin tuotteen tai
palvelun hintaan jirkevisti ja kannattavasti. Organisaation on kyettdvi vastaamaan ja
pitimiin asiakkaalleen antamansa lupaukset. Katteettomat lupaukset herittavit taatus-

ti tyytymattdmyyttd ja organisaatio menettdd sitd kautta luotettavuutensa.

Palvelulaatumielikuva syntyy siis odotettavan palvelun tyypistd, palveluymparistostd,

palvelutilanteesta (esim. kiire), asiakkaan ominaisuuksista (ikd, persoonallisuus), tuot-
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teen tai palvelun rahallisesta arvosta tai arvostuksesta, yrityksen imagosta, sen sisiisestd
markkinoinnista ja henkiloston ammattitaidosta. Asiakas kuitenkin lopulta arvioi ja
padttad siitd, onko yrityksen palvelu ja siitd saatu lisdarvo laadukasta ja vertaa sitd mui-
hin kokemuksiin esimerkiksi kilpailevissa organisaatioissa. Pelkkid mielikuva yrityk-
sestd, toisten henkildiden mielipiteet ja suositukset voivat olla joko este tai kannuste
asiakkuuden muodostumiselle. Tdmidn vuoksi organisaation tulee tehdi itsensd, tuot-
teensa ja palvelunsa tunnetuksi ja haluttavaksi kohderyhmilleen. Organisaation tulee
liitdinniispalvelut, sekd saattaa ne kdytinteisiin kaikissa prosesseissaan. Henkiloston
ammattitaidon jatkuvalla kehittdmiselld, tiedotustoiminnalla ja palautekdytinnoilld
varmistetaan palvelun laadun tasaisuus, koska motivoitunut ja sitoutunut henkil8sto

sekd nikyy, mutta my6s kuuluu organisaation ulkoisessa toimintaympiristossa.

Laadun kehittimisen on oltava jatkuva prosessi, jossa jokaiselta organisaation jiseneltd
vaaditaan laadun merkityksen arvostamista ja parantamiskeinojen ymmidrtimistd
(Gronroos 2001 b, 98). Reinboth (2008, 100) esittdd puolestaan, ettd laadun kehittimi-
sessd ollaan jo varsin pitkilld silloin, kun asiakkaiden kokemat puutteet ja laatuongel-
mat tiedostetaan. Laadun kehittdmisen ja asiakastyytyviisyyden lisidmisen ensimmdi-
send etappina on asiakkaiden odotusten selvittiminen. Reinbothin esittimiin laadun
kehittimiseen ja asiakastyytyviisyyden takaamiseen pdistidn seuraavilla toimenpiteil-
ketjujen kehittimiselld, 3) henkiloston kouluttamisella asiakaspalveluun, 4) motivoi-

malla henkil6st6d, 5) tarkistamalla toiminnan kannattavuus sekd lopuksi 6) varmista-

malla asiakastyytyviisyys.

Gronroosin (2001 b, 110-111) palvelun laadun johtamisohjelma lihtee liikkeelle palve-
luajatuksen kehittimisestd ja jota seuraa asiakkaiden odotusten, palvelun lopputulok-
sen, sisiisen markkinoinnin, fyysisen ympiriston ja resurssien, tietotekniikan sekd asi-

akkaan osallistumisen hallintaohjelmat.

Laatukriteerien miiritteleminen voidaan edelld esitetyn perusteella laajentaa koske-

maan asiakasodotusten lisiksi, palvelujen teknisen, toiminnallisen seki asiakaspalvelun

lopputuloksen laatua, joiden prosessin kaikille vaiheille organisaatio on miiritellyt
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hyviksyttavit vihimmaiistasot. Edellytyksend asiakasodotusten tdyttymiselle on asiak-
kaiden tarpeiden tunteminen ja palvelun tuotanto- ja kulutusprosessien vastaavuus asi-

akkaiden laatuodotuksiin.

Panostaminen sisdisen toiminnan kehittimiseen tarkoittaa asiakkaalle arvoa tuottavien
toimintaketjujen, prosessien ja laadunvarmistukseen panostamista ja asiakastyytyvii-

syys syntyy ndiden vaiheiden yhteisvaikutuksena (Blafield 1996, 30).

Bergstrom ja Leppinen (2009, 172) nikevit osaavan henkildston keskeiseksi kilpailu-
tekijaksi palveluyrityksessd, koska thmiset tuottavat palvelut. Kilpailussa menestymi-
sen kannalta yrityksen on pystyttivd palkkaamaan parhaita mahdollisia tyontekijoitd,
kehittimdin heidin osaamistaan ja saatava heidit pysymiin yrityksen palveluksessa.
Kilpailukyvyn perustana Bergstrom ja Leppanen (2009, 173) nikevit siten hyvin hen-
kilgston ja asiakaspalvelun. Henkil6ston osaamisen kehittdmistd ja asiakaspalvelun laa-
dun parantamista voidaan tilloin pitdd asiakastyytyviisyyden lisidgmisen yhtend paino-

pistealueena.

Yhdeksi ratkaisuksi ja johdon tydkalupakiksi toiminnan tavoitteiden toteutumiselle
Bergstrom ja Leppinen tarjoavat omaan henkilostdon kohdistuvaa sisdistd markki-
nointia. Sisdisessa markkinoinnissa tavoitteena on saada litkeidea toteutumaan piivit-
tdisissd toiminnoissa jokaisen tyontekijin tyotehtdvissd ja johtajan rooli on nidyttad
esimerkkid, motivoida yhteisiin tavoitteisiin, luoda yhteishenked seki kannustaa hen-
kilostod vapaaehtoiseen kehittimiseen sekd kehittymiseen. Sisiisen markkinoinnin ta-
voitteena on, ettd henkilostd ymmirtdd ja hyviksyy yrityksen liikeidean ja arvot seki
osaa ja haluaa tehdi tyotd yhteisiksi hyviksyttyjen tavoitteiden saavuttamiseksi. Joh-
don tyokaluja sisdisessd markkinoinnissa ovat mm. tiedotus, koulutus, kannustaminen,
palkitseminen ja yhteishengen luominen. Tilloin esimerkiksi yrityksen pyrkiessd hy-
vadn palvelun laatuun, se kouluttaa jokaisen asiakaspalvelijansa ja palkitsee hyvid asia-

kaspalautetta saaneet. (Bergstrom & Leppanen 2009, 173-175.)

Osaaminen korostuu my6s toiminnan kannattavuudessa. Kysynnin riittdvyys ja toi-

minnan kannattavuus ovat asiakaskeskeisesti suuntautuneen yrityksen suurimpia haas-
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teita, jolloin toimintaa on kyettiva kehittimiin siten, ettd asiakkaat kokevat saavansa

ongelmiinsa kilpailijoita parempia ratkaisuja (Limsi & Uusitalo 2003, 35).

Sisdisten palvelujen tuottamisessa puolestaan on kyse myds organisaation vilisistd vuo-
rovaikutussuhteista, jolloin esimiehen on tirkedi tunnistaa sisdisen palvelun merkitys
ilmapiirin ja asiakkaan laatukokemuksen perustana. Tilloin henkil6ston keskindinen
toiminnan sujuvuus on oleellinen jatkumo hyvin palveluasenteen ja -halun seki tyo-

hyvinvoinnin edistimisessi. (Limsi & Uusitalo 2003, 21.)

Gronroos (2001 b, 307) summaa ytimekkaisti, ettd mikali sisdinen palvelu ei ole hyvii,
my0s ulkoinen palvelu kirsii. Toisin sanoen sisiinen markkinointi ja sisdisten asiak-
kaiden kohtelu tulee olla samanlaista kuin ulkoisten asiakkaidenkin, koska jos sisiinen
palvelu on vilinpitimitontd ja hidasta, vaarannetaan samalla organisaation kyky pal-

vella ulkoisia asiakkaita.

Asiakastyytyviisyyttd ja -lihtoisyyttd sekd laadun arvioimista tarkastellaan tarkemmin

seuraavassa luvussa.
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Lindroos ja Lohivesi (2004, 17) esittdvit, ettd pohdinta organisaation olemassaolosta
tulee aloittaa asiakkaan todellisuudesta, tilanteesta, toiminnasta ja tarpeista, jolloin
asiakas ja hinen tarpeensa lopulta mdirittavit organisaation, koska organisaatiot ovat
olemassa asiakkaitaan varten. Toisin sanoen organisaation toiminnan ja menestymisen
perusedellytyksend on, miten organisaatio hoitaa asiakassuhteitaan, kykenee tdytti-

midn heiddn tarpeensa ja vastaamaan heidin odotuksiinsa.

Sipildan (1996, 226) mukaan organisaation asiakkaina kannattaa pitad kaikkia niitd, jot-
ka ovat palvelun kohteina, hyodynsaajina, rahoittajina tai maksajina. Silén (2006, 42)
puolestaan nikee, ettd asiakkaan kisite on laajentunut tarkoittamaan myds organisaa-
tion sisdisid asiakkaita, kuten seuraavaa tyovaihetta tai osastoa. Tilloin asiakasajattelua
sovelletaan paitsi loppukiyttdjiin, niin myds verkoston toimijoihin ja eri tydvaiheisiin.
Silénin (2006, 43) mukaan olennaista asiakaskdsitteessi on se, miten perinpohjaisesti
asiakkaan tarpeet pyritddn selvittimiin ja miten nimi tarpeet ohjaavat organisaation
osaamisen hyodyntimistd ja kehittimistd. Asiakastyytyviisyys syntyy siten timin ki-
sityksen mukaan organisaation tavasta toimia ja kehittdd osaamistaan asiakkaiden tar-
peiden pohjalta. My®&s Sipild (1996, 226) nikee asiakaskeskeisen ajattelutavan ja asiakas-

tyytyviisyyttd luovan, hyvin toiminnan synnyttivin asiakastyytyviisyytta.

Organisaation asiakaslahtoisyyttd parantaviksi ja lisiarvoa tuottaviksi keinoiksi Rein-

rakenteeseen, palveluketjuihin, tiedonkulkuun, osaamiseen sekd yhteyshenkil6ihin.

Titd nikemystd kuvataan seuraavan sivun kuviossa 2.
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‘ LISAARVO ‘

‘ ASIAKAS ‘

ORGANISAATIO
KEVENNA rakennetta KEHITA
raportointia

palveluketjuja

tiedonkulkua

SELKIYTA o
palvelutaitoja VIRTAVIIVAISTA

Kuvio 2. Asiakaslahtoisyyden parantamisen keinot (Reinboth 2008, 11 mukailtu).

Asiakasnikokulman konkreettiseksi toimenpiteeksi Aarnikoivu (2005, 56) esittdd koko
henkiloston toimenkuvien tarkistamisen ja lipikdynnin henkiloston kanssa, jossa

olennaista on korostaa jokaisen tydntekijan roolia my&s asiakaspalvelijana.

3.1 Asiakastyytyviisyyteen vaikuttavat tekijit

Asiakastyytyviisyyteen vaikuttavia tekijoitd ovat ns. hygieniatekijit ja erottavat teki-
jat. Hygieniatekijit ovat tuotteiden ja palveluiden perusominaisuuksia, jotka tayttavit
asiakassuhteen sdilymisen kannalta vilttimittomimmit vihimmaiisvaatimukset ja joi-
den parantamisella ei vilttamittd saavuteta parempaa kilpailuasemaa. Erottavat tekijit
ovat niitd, jotka synnyttdvit aitoa kilpailuetua ja joiden ansiosta asiakas huomaa eri
toimittajien viliset erot, joiden avulla asiakkaalle voidaan luoda myonteisii elamyksia.

(Lindroos & Lohivesi 2004, 116.)
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3.2 Palvelun laadun ja asiakastyytyviisyyden mittaaminen

Palvelukokemukseen ja sitd kautta laatumielikuvaan vaikuttavien tekijoiden runsaus ja
monimuotoisuus tekevit asiakastyytyviisyyden mittaamisen ja arvioimisen vaikeaksi.
Miten voidaan mitata esimerkiksi kiireen tai asiakaan tunnetilan vaikutusta hinen ko-

kemaansa tyytyviisyyteen palvelutilanteesta?

Palvelun laadun mittaamisessa on kyse siitd, ettd toimittaja saa asiakkailta konkreettista
tietoa ja palautetta palvelujen sopivuudesta asiakkaan tarpeisiin. Tulosten pohjalta
toimittaja voi kehittdd palveluja ja toimintaa sekd kohdentaa resursseja oikealla tavalla.
Asiakkaan rooli palautteen antajana on siten erittdin tirkei. Koska asiakas antaa har-
voin vapaaehtoisesti palvelun laatua koskevia arvioitaan palveluorganisaatiolle, saadut
kiitokset, huomautukset ja valitukset on kiytettiva hyviksi myos luottamuksellisten
suhteiden aikaansaamiseksi. Asiakastyytyviisyyden kehittymisen arvioinnin tulee kes-
kittyd sithen, miten kattavasti asiakkaan tarpeet tdytetdin ja vertailla, miten hyvin
toimittajan omat kokemukset ja arviot sopivat yhteen asiakkaiden arvioihin. Koetun
laadun mittaaminen ja mittareiden valinta voi palvelualalla olla hankalaa. Arviointiin

on kehitetty mm. kuiluanalyysimalli, jota kisitellian luvussa 3.4.

Kehittimisen ja arvioinnin ongelmat liittyvit mm. sithen, miten luotettavaa asiakaspa-
lautetta saadaan, miten tieto palautteesta saadaan kulkemaan henkiléille, jotka voivat
vaikuttaa laatuun sekd mitkd menetelmidt ja mittarit mittaavat oleellisimpia asioita.
Asiakastyytyviisyysmittaus voidaan jakaa strategisiin (kertatutkimukset) ja operatiivi-
siin (jatkuvat tutkimukset) mittauksiin. Kertatutkimusten tarkoituksena on asiakastyy-
tyvaisyyteen vaikuttavien tekijoiden l8ytiminen ja asiakastyytyviisyystason selvitti-
minen, kun jatkuvien mittausten tarkoituksena puolestaan on kertoa asiakastyytyvii-

syyden tason pysyvyys. Asiakastyytyviisyyden jatkuva parantaminen edellyttdd jatku-
vaa mittausta. (Blafield 1996, 20-21.)

Organisaatio voi yrittdd selvittdd asiakastyytyviisyystutkimuksilla, miten se kykenee
tyydyttimdin asiakkaiden tarpeet ja tuotetut asiakaslisiarvot. Riskind kuitenkin on
oletus, ettd asiakkaan tarpeet ovat samoja kuin organisaation nikemit asiakkaan tar-

peet, jolloin asiakkaan todelliset tarpeet jaivit selvitysten ulkopuolelle. Lisiksi monet
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asiakkaat voivat kokea erilaiset asiakastyytyviisyystutkimukset kiusallisiksi niiden

runsauden ja toteutustavan matalan tason vuoksi. (Lindroos & Lohivesi 2004, 115.)

Asiakastyytyviisyystutkimuksissa kartoitettavia alueita voivat olla mm. asiakkaan ko-
kemukset palvelutilanteesta, toteutuneesta palvelun asiantuntemuksesta tai koetusta
tyytyviisyydestd. Tallin tutkimuksessa mitattavia asioita ovat esim. palvelun ystival-

lisyys, tilojen viihtyisyys, vastausajat ja yhteydenottoaikojen kestot. Asiakastyytyvii-

syystutkimuksen antaman informaation avulla organisaatio voi madrittdd toiminnan
suuntaviivoja ja tavoitetasoja. Asiakastyytyviisyystutkimusten lisiksi organisaation on
tarkedd kerdtd ja hyddyntdd palautetta arjen asiakaskohtaamisista. Tavoitetasojen to-
teutumista tulee seurata erilaisten raporttien avulla ja toteuma tulee suhteuttaa asiak-
kaan nikemykseen esim. kohtuullisesta odotusajasta, jolloin asiakkaan kokeman ko-
konaislaadun ja organisaation tavoitetason ero voidaan mdiritelli. (Aarnikoivu 2005,

67.)

Aarnikoivu (2005, 69) kokee Blafieldin tavoin, ettd asiakkailta saatu palaute ei kovin
usein paddy organisaation toiminnan kehityksen aineksiksi ja asiakaskohtaamisissa saa-
tu palaute ei saavuta ja tule hyodynnettya koko organisaation tasolla. Usein ongelmat
liittyvit joko tietojdrjestelmiin, tiedon luotettavuuteen, sisdiseen tiedonkulkuun tai
kiytettdvien mittareiden valintaan. Ohjeeksi Aarnikoivu (2005, 75) esittdd asiakaspa-
lautteiden luotettavan kirjaamisjirjestelmin, nopean reagoinnin, korjaustoimenpitei-
den suorittamisen sekd seurannan ja jilkihoidon. Nopea reagointi virheisiin ja asiakas-
suhteen jilkihoito antaa organisaatiolle mahdollisuuden osoittaa sen kykya huolehtia
asiakkaistaan, halua kehittdi toimintaansa ja kasvattaa asiakaskuntansa luottamusta jo-

pa paremmin kuin normaalitilanteissa.

Limsid ja Uusitalo (2003, 73) esittdvit, ettd koska kynnys valituksen tekemiseen monil-
le asiakkaille on korkea, asiakkaita tulisi kannustaa antamaan palautetta ja tekemiin
valituksia. Valitusten kisitteleminen avaa tyoyhteisossi mahdollisuuden avoimelle ja
rakentavalle kisittelylle sekd virheistd oppimiselle, silld jos ongelmat eivit tule esille, ei

niitd myoskdan voida korjata.
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Tiedon saatavuus ja hyodyntiminen mahdollistavat asiakassuhteen kehittymisen. Asi-
akkaan kohtaamisissa tulisi hyddyntdd asiakkaasta jo olemassa olevaa informaatiota,

mikd mahdollistaa asiakaspalvelun tehokkuuden parantamisen. (Aarnikoivu 2005, 40.)

Gronroosin (2001 a, 116-117) mukaan tutkimuksissa lueteltuja asiakkaiden palvelun
laatu-ulottuvuuden kuvaavia tekijditd ovat; 1) palvelun luotettavuus, 2) reagointialttius,
3) pitevyys, 4) saavutettavuus, 5) kohteliaisuus, 6) viestintd, 7) uskottavuus, 8) turvalli-

suus, 9) asiakkaan ymmairtiminen ja tunteminen seki 10) fyysinen ympiristd.

Luotettavuus tarkoittaa tasmillistd ja virheetontd palvelua sekd sovituista ajoista kiin-
nipitamistd. Reagointialttius tarkoittaa tyontekijoiden halua ja valmiutta palvella asia-
kasta sekd palvelun nopeutta. Pitevyys ja saavutettavuus merkitsevit tarvittavien tieto-
jen ja taitojen hallintaa, yhteydenoton mahdollisuutta, helppoutta seki tavoitettavuut-
ta. Kohteliaisuus tarkoittaa kdytostapoja, asennetta, huomaavaisuutta ja ystavillisyyttd
seki myos asiakkaan kunnioitusta. Viestinnin tulee olla helposti ymmairrettividi ja
osoittaa aitoa kuuntelemista. Viestinnissd tulee selventdd palvelun sisiltd ja miten on-
gelma ratkaistaan. Uskottavuus ja turvallisuus merkitsevit luotettavuutta, rehellisyytta
ja asiakkaiden etujen ajamista seki fyysistd, ettd henkistd turvallisuutta ja luottamuksel-
lisuutta. Asiakkaan ymmirtiminen ja tunteminen tarkoittaa pyrkimystd ymmartad
asiakkaan todellisia tarpeita ja erityisvaatimuksia. Fyysinen ympiristd sisaltdd palvelus-
sa kiytettdvit apuvilineet, koneet, toimitilat sekd henkildstén ulkoisen olemuksen.

(Gronroos 2001 a, 116-117.)

Reagointikyky ja joustavuus kuvaavat prosessien sopeutumiskykyd asiakkaan tarpei-
den ja toimintaympiriston muutoksiin (Blafield 1996, 48). Reinboth (2008, 32) nikee
nopeuden ja joustavuuden edustavan organisaation toimintatapaa, ei niinkdin yksittdi-
sen tyontekijin ominaisuutta, silli tyontekijilld on varsin rajalliset mahdollisuudet

joustavuuteen ilman organisaation tukea.

Sipild (1996, 53) nostaa laatukilpailukyvyn arviointikriteereiksi: 1) palvelujen saata-
vuuden, 2) teknisen laadun, 3) asiakaspalvelun laadun ja asiakastyytyviisyyden, 4) pro-
jektihallinnan, 5) jarjestelmien toimivuuden ja sisdisen palvelun, 6) ongelma- ja yllitys-

tilanteiden hallinnan, 7) asiakasohjauskyvyn seki 8) sopimusneuvottelukyvyn.
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Palvelujen saatavuus merkitsee tavoitettavuuden ja kapasiteetin lisiksi joustamisen ky-
kyd sekd henkisid ja fyysisid kynnyksid. Tekninen laatu liittyy ongelmien ratkaisujen
luotettavuuteen ja mahdollisuuksien hyodyntimiseen asiakkaan etujen mukaisesti.
Projektihallinnalla varmistetaan, ettd tyo todella syntyy suunnitteluilla kustannuksilla
ja tyomadrilli suunnitellussa aikataulussa ja sovitun laatuisena. Ajanhallinta on siten
asiantuntijayrityksen hyvidi palvelua, mutta samalla my0s sisiisen tehokkuuden ja
kannattavuuden keskeisimpid edellytyksid. Sisiinen palvelu puolestaan mahdollistaa
hyvin ulkoisen palvelun ja sen kehittiminen on usein vaikeampaa, kuin ulkoisen pal-
velun kehittiminen. Toiminnalliseen laatuun kuuluu myds kyky myydai ja tehdi hyvid
sopimuksia. Hyvit sopimukset ja oikea hinnoittelu varmistavat riittdvat henkils- ja
aikaresurssit, joilla voidaan tuottaa laadukasta tyotd ja keritd varoja uusien palvelujen

ja osaamisen kehittimiseen. (Sipild 1996, 53-54).

Laatutekijoitd voidaan mitata esimerkiksi SERVQUAL-menetelmilli. Alkuperiinen
menetelmd perustuu palvelun laatu-ulottuvuutta kuvaavien tekijoiden osa-alueisiin,
joita ovat; 1) konkreettinen ympiristd, 2) luotettavuus, 3) reagointialttius, 4) vakuutta-
vuus sekd 5) empatia. Menetelmi perustuu asiakkaiden palvelua koskevien odotusten
ja kokemusten vertailuun, jossa asiakas arvioi ja ilmaisee palveluilta odottamansa vi-
himmiis- ja ihannevaatimuksensa sekd kokemansa palvelun. Odotusten ja kokemusten
vilisten poikkeamien ja kuilujen perusteella voidaan laskea kokonaislaatua kuvaava
tulos, jolloin mitd selvemmin tulos osoittaa kokemusten jidneen odotuksia heikom-
maksi, sitd heikompi koettu laatu on. (Bergstrom & Leppinen 2009, 192; Gronroos
2001 a, 117 ja 2001 b 74.)

Limsd ja Uusitalo (2003, 60) nimedvit edelld mainitut viisi tekijad hieman eritavalla; 1)
varmuus, 2) palveluvalmius, 3) luottamus, 4) henkildkohtainen huomioiminen seki 5)
fyysiset puitteet. Kyse on kuitenkin samoista asioista. Varmuus tarkoittaa luotetta-
vuutta, eli lupausten tdyttimistd, odotusten vahvistamista sekd hyvin toiminnan jat-
kuvuutta. Palveluvalmius tarkoittaa palveluhalukkuutta ja palvelun nopeutta ja luot-
tamus luottamuksellisia suhteita asiakkaan kanssa. Henkilokohtainen huomioiminen
merkitsee asiakkaan kunnioittamista, huolenpitoa ja yksilollisten tarpeiden huomi-
oonottamista. Fyysiset puitteet puolestaan tarkoittavat palveluympiristod, henkildstod

sekd kirjallista materiaalia.
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Koetun palvelun laadun mittaamisessa ja vertailemisessa miiritellidn ensin luokkansa
paras tai ihanteellinen palvelun odotus, jonka jilkeen asiakkaiden kokemuksia verra-
taan niihin odotuksiin. Odotusten ja kokemusten vertailuun voi sisiltyd pitevyys- eli
validiteettiongelmia. Tutkimustulokseen voi vaikuttaa samanaikaisesti mittauksen ai-
kana tai sen jilkeen koettu palvelukokemus, joka vinouttaa odotusarvoa. Tulokseen
voi vaikuttaa my®6s se, ettd aikaisempia palvelukokemuksia ei verrata odotusarvoihin

tai jopa niin, ettd odotusten mittaaminen ei ylipdatdin ole jarkevid, koska kokemukset

sisaltdvit jo automaattisesti aikaisemmat odotukset. (Gronroos 2001 a, 120.)

Gronroos (2001 a, 120) esittdd kuitenkin, ettd teoriassa kokemusten ja odotusten ver-
taaminen on jirkevdd, koska odotukset vaikuttavat selvisti laadun kokemiseen, joskin
koetun laadun mittaamiseen voi olla tarpeen kehittdd muita tapoja tai olla kdyttimattd
vertailuyja lainkaan. Palvelun suorituskyvyn yhtend mittarina voidaan kiyttada SERV-
PERF-nimistd mittaria, joka Gronroosin (2001 a, 121) mukaan saattaakin olla paras ja
patevin tapa mitata koettua palvelunlaatua attribuuttien avulla. SERFPERF-
mittaristossa keskitytdin kokemusten mittaamiseen ja odotusten mittaaminen rajataan

pois.

3.3 Laatukulttuuri ja asiakaspalvelulihtbinen toimintatapa

Ennen otsikon aihepiirin tarkastelua on syytd tarkentaa lyhyesti organisaatiokulttuu-
rin ja toimintatavan merkitystd yleisesti kokonaiskuvan saamiseksi ja termiston ym-
mirtamiseksi, silld vaikka termit olisivatkin jokseenkin yhteneviisii, niiden kiytto ja
tulkinnat vaihtelevat kirjoittajan nikdkulmasta, sanavalinnoista ja asiayhteydestd. Pu-
huttaessa palvelukulttuurista, palvelujen laatukulttuurista tai palvelujen tuottamisen
laatukulttuurista tai vastaavasti asiakaskulttuurista, asiakaspalvelukulttuurista tai asia-
kaspalveluldhtoisyydestd, asiaan perehtynytkin lukija saattaa huomata ennen pitkii
sotkeutuneensa termistéverkkoon ja pahimmassa tapauksessa hinen ajatuksensa ajeleh-
tivat asian ydinsisillostd ja keskittyvit verkosta selviytymiseen, eli termien ymmirta-

miseen.
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Yleinen nikemys on, ettd organisaation kulttuuria kuvastavat mm. sen arvot ja nor-
mit, toimintatavat ja filosofia, ohjeet ja sidnnot sekd ilmapiiri. Arvot ja normit johde-

taan padsddntoisesti johdon nikemyksestd ja tavoitteista, joihin organisaatio pyrkii ja
nisaation toimintatapa perustuu siten johdon visioon ja toimintasuunnitelmiin timin
padmadrin saavuttamiseksi. Tdssd on erityisen tirkedd huomata se, ettd johdon vision
tulee olla organisaation koko henkiloston tiedossa ja selkedsti ymmirrettivissi, jotta
tavoitteet olisivat paremmin saavutettavissa. Tyoskentely on yksinkertaisesti helpom-
paa, motivoivampaa ja palkitsevampaa, kun tiedetiin mihin ollaan pyrkimissi ja ta-
voitteet ovat yhteneviiset. Yhteisten tavoitteiden saavuttamiseksi johdon tehtivini on
rittaminen vaatii ja tdssd joillakin vanhoillisilla organisaatioilla voi olla vield ty6nsar-

kaa edessa.
Organisaation visioita, strategioita ja arvoja tarkastellaan tdmin raportin luvussa 4.1.

Aarnikoivun (2005, 28-29) mukaan asiakaskeskeisyyteen pddsemistd voidaan kuvata
ketjuna, jonka alkupaissi on hyvi palvelu, joka on koko organisaation keskeinen arvo.
Hyvi palvelu johtaa asiakaslihtoiseen toimintatapaan ja asiakaskeskeisyyteen, joka
puolestaan johtaa palvelukulttuurin syntymiseen. Tdmin mukaan asiakaslihtoistd
toimintatapaa ja palvelukulttuuria ei siten ole ennen asiakaskeskeisyyttd. Tarkasti luet-
tuna keskeisin arvo, eli hyvi palvelu, on organisaation johdosta 13htdisin oleva arvo.
Aarnikoivun nikemys asiakaskeskeisyyden lihtSkodista ei siten poikkea yleisestd
suuntauksesta, silla lahtokohtana hinellikin on organisaation asiakaslihtoinen toimin-
ta, asiakkaiden tarpeet ja toiminta-ajatuksen konkretisoituminen organisaation piivit-

tA1s1ss3 to1MIiNnoissa.

Yritysten toiminnan muutosta markkinaldhtoisestd asiakaslihtGiseen toimintatapaan

kuvataan seuraavan sivun kuviossa 3.
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Ennen Nyt

Tuotteet

Palvelut

Asiakas
Organisaatio

Organisaatio Palvelut

Markkinaosuus Asiakasosuus

Kuvio 3. Asiakaslihtdisen toiminnan puitteet (Aarnikoivu 2005, 23).

Asiakasldhtoisen toiminnan keskioon tulisi nousta panostukset asiakassuhteen synty-
miselle ja asiakasuskollisuudelle. Keskeisintd asiakkuusajattelussa on osaamisen kehit-
taminen ja kokonaisvaltaisen osaamisen markkinoiminen asiakassuhteen aikana yksit-

tdisten palvelujen sijasta. (Aarnikoivu 2005, 23.)

Silén (2006, 77) esittdd, ettd toimivasta laatukulttuurista voidaan puhua vasta silloin,
kun organisaatiokulttuurin arvot, normit ja perusolettamukset tukevat kokonaisval-
taista asiakas- ja laatukeskeistd ajattelu- ja toimintatapaa, ja kun laadun tekemistd ja
toiminnan jatkuvaa kehittimistd toteutetaan organisaation kaikilla tasoilla. Laatukult-
tuuria voidaan Silénin (2006, 77-78) mukaan rakentaa keskittymilld johtamisessa toi-
minnan laatukeskeisten arvojen ja toimintaperiaatteiden vahvistamiseen, jolloin laatu
ja asiakkaiden tyytyviisyys on nostettu toimintaa ohjaaviksi keskeisiksi arvoiksi. Kes-
keiset johtamisen keinot ovat tdlldin jatkuvassa prosessien, henkildstén ja kump-
panuuksien kehittimisessd ja parantamisessa, mitkd luovat edellytykset asiakkaiden

yksilollisten tarpeiden tyydyttimiselle ja kilpailuedun luomiselle (Silén 2006, 78).

Todellisesta asiakaspalvelulihtdisyydestd on vuorostaan kyse, kun asiakas kokee tul-
leensa palvelluksi yksilond, hinen henkilokohtaiset tarpeensa sekd mieltymyksensd
ovat tulleet huomioonotetuksi ja hinelle tarjottu ratkaisu on ainutlaatuinen. Asiakas-
palveluldhtbisen toimintamallin keskeinen ominaispiirre on asiakkaan vaikuttaminen
tuotteen tai palvelun toteuttamiseen ja toimintaan osallistuminen, mikd edellyttdd or-
ganisaation toimintamallilta hyvidd joustavuutta ja luotettavia kontaktihenkil6itd.

(Lindroos & Lohivesi 2004, 114, 133.) Tamin mukaan asiakaslahtoisyys on siten sitd,
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ettd asiakas pystyy vaikuttamaan tuotteen tai palvelun toteuttamiseen ja osallistumaan
organisaation toimintaan. Aarnikoivu (2005, 26-27) esittdd lempeidn kritiikin Lindroo-
sille ja Lohivedelle, ettd heiddn esittiminsi asiakaspalvelulihtdinen toimintatapa sinil-
ld4n el riitd, jos se marginalisoituu “vain” yrityksen vilittomiin asiakaskohtaamisiin.
Aarnikoivu korostaa asiakaspalveluprosessin kokonaisuutta arvontuottamisprosessina
asiakkaille riippumatta yrityksen toiminnan painopisteistd ja hinen mukaansa asiakas-
liheisyys ei tule olemaan yrityksen vapaaehtoinen valinta, vaan sen toiminnan edelly-

tys tulevaisuudessa.

Reinboth (2008, 22) kuitenkin toteaa, ettd tuotantoliheisyys ei ole asiakaslihtdisyyden
vastakohta, vaan sen puute ja ettd kaikki organisaatiot ovat tavalla tai toisella tuotanto-

lihtoisid. Talld hin tarkoittaa sitd, ettd organisaation menestyminen pakottaa johdon

Myos Aarnikoivu myontid, ettd kaikki asiakkaat eivit ole yhta tirkeitd. Ratkaisuksi
Aarnikoivu (2005, 41-42, 48) tarjoaa segmentointia, jolla organisaatio voi vastata pa-
remmin asiakkaiden palvelutarpeisiin ja parantaa toimintaprosesseja sekd tehokkuutta.
Segmentoinnin avulla aikaansaadaan laatua ja mahdollistetaan yksilollisten palvelujen
kohdentaminen asiakkaille. Segmentoinnin ohella muina vaihtoehtoina ja ratkaisuina
asiakkaiden kiyttiytymisen ja tarpeiden ennakointiin Aarnikoski ehdottaa asiakkaiden
analysointia, verkottumista sekd prosessi- ja kumppanuusjohtamista. Prosessijohtami-
nen mahdollistuu Aarnikoivun (2005, 52) mukaan kiinnittimalld huomiota yrityksen
kokonaisvaltaiseen suorituskykyyn ja sen ydin-, avain- ja tukiprosessien kartoittamisel-
la. Tdma kartoitus tukee tehokkaasti asiakaslahtoisen toiminnan toteuttamista, jolloin
jokainen prosessi osallistuu asiakkaalle tuotettavan arvon lisidmiseen, jossa asiakas tar-

peineen on ohjaavana tekijana.

Aarnikoivun (2005, 53-55) mukaan tulevaisuudessa organisaatioiden menestyminen
edellyttad kumppanuusjohtajuuden ulottamista konkreettisesti johtamisen jokaiselle
osa-alueelle. Kumppanuusjohtaminen perustuu asiakkaiden ja henkildstén kohtelemi-

seen kumppaneina, jolloin johtaminen tukee tehokkaasti asiakaslihtdistd toimintaa,
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jossa toteutuu sekd asiakkaan, ettd organisaation etu. Kumppanuusjohtamisessa koros-
tetaan arvon tuottamista asiakkaalle ja henkildston merkityksellisyyttd sekd luodaan
henkilgstolle parhaat mahdolliset puitteet arvontuotannolle. Tilloin sekd esimies ettd
alainen kokevat organisaation tavoitteet yhteisiksi, jonka eteen osapuolet tyoskentele-

vit, joskin eri rooleissa.

My6s Majoinen (2014, 51) nikee johdon ja esimiesten roolin muuttuvan entistd
enemmin henkiloston valmentajaksi, suunnanniyttdjaksi sekd verkostojen rakentajak-
si, jolloin esim. muutosten johtaminen edellyttdd ldsnd olemista ja esimerkilld johta-
mista, jota ei voida hoitaa sihkopostilla tai tyShuoneessa istumalla. Juuti ja Luoma
(2014, 76) kannustavat kunnallisia organisaatioita panostamaan innovaatioiden kehit-
tamisessd pitkdjannitteiseen ja systemaattiseen henkilSst6johtamiseen, foorumeiden,
sekd henkildstoryhmien edustajien muodostamiseen ja kehittdmiseen, joissa keskeistd
on sosiaalisen pidoman rakentuminen, vuorovaikutukselliset kohtaamiset ja asiakas-

keskeisyyttd sekd innovatiivista tyoskentelyd tukevat ryhmit.

Aarnikoivun esittdmi prosessijohtamisen verkottuminen ja yhteistyd eri toimijoiden
vililli mahdollistaa sisillon monipuolistamisen, toiminnan tiivistimisen ja lipiniaky-
vyyden kaikille toimijoille. Tim3 kehitys ei ole ollut pelkistdin yritysten suuntaus,

vaan sitd on toteutettu myos julkisella sektorilla.

ampiani tavoitteena, kuin asiakastyytyviisyyttd, silld uskollinen asiakas ostaa todenni-
koisesti uudestaan samasta paikasta myonteisen kokonaiskokemuksen johdosta. Toi-
saalta asiakastyytyviisyys voi johtaa asiakasuskollisuuteen, silli tyytyviinen asiakas
todennidkoisesti my0Ss palaa saman organisaation asiakkaaksi. Positiivisen kokemuksen
aikaansaaminen edellyttdd kuitenkin joko asiakkaan etukiteisodotusten selkedd ylitta-
misti tai lisiarvon tuottamista (Lindroos & Lohivesi 2004, 117, 133; Gronroos 2001 a,
toteuttaa henkilokohtaista asiakaspalvelua, riippuu organisaation linjauksista, strategi-

asta ja resursseista.



24

Lindroos ja Lohivesi (2004, 135) nikevitkin, ettd hyvi palvelu ei aina edellyti henki-
l16kohtaista palvelua. Gronroos (2001 a, 142) toteaa, ettd palvelun optimaalinen laatuta-
so on yrityksen strategian, asiakkaiden odotusten ja niiden kahden tekijin riippuvuuk-
sien vilinen tulos. Mikili organisaation tavoitteena ei ole pyrkii olemaan markkinoi-
den paras, se kohdentaa palvelunsa tai tuotteensa tietylle asiakassegmentille, jonka
odotukset se pystyy tdyttimddn ja joka tyydyttdd valitun asiakaskunnan odotukset.
Gronroos (2001 a, 143; 2001 b, 99) kiteyttdd neljd laatukokemusta, jotka ovat litan
huono laatu, hyviksyttivi laatu, hyvi laatu ja liian hyvi laatu. Kuvio 4 havainnollistaa

nditd laatueroja mitta-asteikon muodossa.

Odotettu laatu (qg) Koettu laatu (qgy)
Arviointi
g: == Qg g:= Qo 0:= 0 Q1< dg
Liian hyva laatu Hywva laatu Hyvaksyttava laatu Heikko laatu

Kuvio 4. Laadun arviointivaihtoehdot (Gronroos 2001 a, 142; 2001 b, 99).

Palvelun lihtSkohtana tulee pitdd aina hyviksyttavdi laatua, joka tdyttdd asiakkaan
odotukset, mutta ei ylitd niitd. Hyvi laatu edellyttdd asiakkaan odotusten tdyttymistd
tai niiden ylittymistd, kun taas liian hyvid laatu voi tarkoittaa asiakkaan kokemaa tur-
haa laatua, tunnetta ylihinnoittelusta tai merkitd organisaatiolle liian suuria tuotanto-
kustannuksia. T4ll6in organisaation saama hyoty voi jaddi pieneksi tai negatiiviseksi ja
asiakaspalaute voi olla kielteistd. Organisaation tulisi siten tavoitella hyvid laatua, joka
saa asiakkaan kertomaan kokemuksistaan eteenpiin ja herdttdimdin kiinnostusta asia-
kassuhteen jatkamiseen. Asiakkaan palvelusta kokema lisdarvo voidaan usein toteuttaa
pienelld eleelld, joka ei kuitenkaan nosta asiakkaan odotuksia tai tuota lisikustannuk-

sia, joten asiakkaan odotusten ylittiminen on perusteltua asiakassuhteen kannalta.

(Gronroos 2001 a, 143.)
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3.4 Kuiluanalyysi

Edelliseen laatukokemuksen arviointiin, laatuongelmien analysointiin sekd palvelun
laadun parantamiseen on kehitetty kuiluanalyysimalli (kuvio 5), joka mm. osoittaa

kuinka palvelun laatu muodostuu, mistd odotettu ja koettu laatu syntyy ja kuinka joh-

Kuluttaja

Suusanallinen Henkilokohtaiset Aikaisemmat
viestintd tarpeet kokemukset

'

> Odotettu palvelu -
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muckkaaminen palvelun
laatuerittelyiksi

Kuilu2 : T

L __ > lohdon kasitykset
kuluttajien odotuksista

Kuvio 5. Kisitteellinen palvelun laadun malli - kuiluanalyysimalli (Blafield 1996, 19;
Gronroos 2001 a, 146 ja 2001 b, 102; Lamsi & Uusitalo 2003, 50).

Mallin yliosa kuvaa asiakkaaseen ja alaosa palvelun toimittajaan liittyvid ilmioitd. Kui-

lu 1 tarkoittaa sitd, ettd johto nikee puutteellisesti tai ei tunne asiakkaiden tarpeita ja

laatuodotuksia, jolloin ne havaitaan vairin. Kuilu 2 syntyy, kun palvelun laatuvaati-
mukset eivit ole yhdenmukaisia johdon laatuodotusnikemysten kanssa ja usein syyni
on se, ettd ylin johto ei ole aidosti sitoutunut palvelun laatuun, organisaatiossa ei ole

selkedd tavoiteasettelua tai ongelma piilee itse suunnitteluprosessissa. Esimiestyd pai-
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nottuu kuiluihin 3 ja 4. Kuilu 3 merkitsee sitd, laatuvaatimukset eivit tdyty palvelun
tuotanto- ja toimitusprosessissa. Kuilun syyt voivat olla monitahoisia ja liittyé: 1) joh-
toon ja tyonjohtoon, 2) tyontekijoiden eridviin nikemyksiin laatu- tai tuotantovaati-
muksista sekd 3) yrityskulttuuriin, sddntoihin tai puutteelliseen tekniikkaan. Tilloin
esimerkiksi tyonjohdon menetelmit eivit tue laatukiyttdytymistd ja voivat olla risti-
riidassa laatuvaatimusten ja tyosuorituksille asetettujen vaatimusten kanssa. Ongelmien
taustalla voi olla my6s henkil3stén osaamattomuus, motivaation puute, riittimattomat
henkilostoresurssit, episelvit tyotehtavit tai teknisten jirjestelmien yhteensopimatto-
muus laatuvaatimusten kanssa. Kuilu 4 tarkoittaa sitd, ettd organisaation ulkoisen
markkinointiviestinnin palvelulupaukset ovat ristiriidassa toimitetun palvelun kanssa,
jolloin liian suuret tai paljon annetut lupaukset pilaavat palvelukokemuksen. 5. kuilu
merKkitsee, ettei koettu palvelu ole yhdenmukainen odotetun palvelun kanssa, jolloin
asiakas kokee saavansa joko alhaisempaa tai korkeampaa laatua, kuin mitd hin odotti.
Molemmissa tapauksissa kuilu voi johtaa tyytymittomyyteen. (Gronroos 2001 a, 146-

152; Limsa & Uusitalo 2003, 50.)

Yhteenvetona voidaan todeta, etti asiakkaan odottamaan laatuun vaikuttavat hinen
aikaisemmat kokemukset, henkilokohtaiset tarpeet sekd organisaation markkinointi-
viestinndn tuloksena syntynyt mielikuva organisaatiosta ja sen tuotteiden tai palvelu-
jen laadusta. Koettu laatu syntyy organisaation strategisista ratkaisuista, toimintata-
voista, viestinnisti ja toimitetusta palvelusta. Lopullinen, eli kuilu 5 on riippuvainen

laadunjohtamisesta ja prosessin muista kuiluista (Gronroos 2001 a, 145).

strategiset linjaukset sekd toimenpiteet prosessien ja henkiloston johtamisessa, osaami-
sen ja toiminnan kehittimisessd ovat avainasemassa organisaation asiakaspalveluldht6i-
sen toimintatavan ja laatukulttuurin yllipitimisessd. Ja ennen kaikkea, mitd suurem-
min organisaation toiminta on asiakkaista riippuvainen, sitd suuremmalla syylla silld
on panostettava jatkuvaan kehittimiseen, monipuoliseen asiakastyytyviisyyden mit-

taamiseen seki asiakastiedonhallintaan.
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4 KUNTASEKTORIN TOIMINTATAPA

Kuntajohtamisen tulee perustua kuntaldhtoisyyden perusperiaatteeseen ja kuntalaisni-
kokulmaan, miki tarkoittaa kunnan asukkaiden vaalioikeutta valita henkilot edusta-
maan, osallistumaan ja vaikuttamaan kunnan toimintaan vuorovaikutuksessa kunta-
laisten ja kuntaorganisaatiossa tyoskentelevien henkildiden kesken, ja miki edesauttaa
kunnan kehittdmistoimintaa ja luo perustaa kestiville tulevaisuudelle (Majoinen 2014,
47). Tami midritelmi tuo mukanaan joukon mahdollisuuksia, oikeuksia ja palveluja,
mutta myos velvollisuuksia. Kuntalainen osallistuu kunnallisverojen ja maksujen
muodossa palvelujen ylldpitimiseen, mutta suuri osa kunnan tuottamista palveluista
katetaan my0s muilla varoilla. Kuntalainen ei siten voi olla suhteessa kuntapalveluihin
pelkistddn asiakas, mikd poikkeaa olennaisesti yritysasiakkuudesta, vaan kuntalaisella

voi samanaikaisesti olla useampia rooleja. Kuntalainen voi olla asiakas, osallistuja,

aloitteentekijd tai toiminnankehittdji, palvelujen tuottaja tai palkansaaja.

Kunnan palvelujen laajuuden, avoimuuden, lakisditeisyyden tai valitus- ja oikaisuvaa-
timuskdytinnon vuoksi kunta-asiakkaan toimijuus voi olla jopa toiminnan hidaste,
este tai muuten ei toivottua. Toiminta edellyttdd tallin tiettyja menettelytapoja tai
kunnan organisaation ja sen tyontekijoiden ymmirrysti ja asiakaslihtoisyyttd sellaisis-
sakin ristiriitaisissa tilanteissa, joissa asiakas ei itse ymmirrd etujaan. Myos tdssi on
eroavaisuus yritystoiminnan ja julkisen sektorin toiminnassa, silli yritys voi lopulta
valita asiakkaansa, kun taas julkisella sektorilla ei sithen ole mahdollisuutta. Kasvukes-
kus- ja muuttotappiokunnat painivat palvelujen tuottamisongelmien kanssa, joskin
taysin eri nikokulmista, mutta ongelmat ovat varmastikin yhteneviisid ja verrattavissa
liike-elimin kamppailuihin kannattavuudesta; mm. asiakassegmenteistd, kilpailuky-
vystd, tuottavuudesta, asiakaspalveluldhtoisestd toimintatavasta, palvelujen tuotteista-

misesta sekd strategisista linjauksista.

Kunnan toimintaa voidaan kehittdd vastaamaan entisti paremmin yhteiskunnan muu-
toksiin, kuten hyvinvointiyhteiskunnan rakentamiseen, muuttoliikkeeseen, elinkei-
noelimin muutoksiin, muuttuviin arvoihin ja arvostuksiin sekd kuntalaisten tarpeisiin

(Majoinen 2014, 47).
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Majoinen (2014, 54) esittdd, ettd viime aikoina myos kunta-alalla on ryhdytty koros-
tamaan asiakaslihtdisyyttd ja sen kehittimisen tarpeellisuutta. Kunnissa on hinen mu-
kaansa opittavaa yksityisistd palveluorganisaatioista ja pelkki asiakaslihtoisyys kunnan
kunta tunnistetaan vain palveluja jirjestivini ja tuottavana organisaationa, ja kuntalai-
nen nahddin vain asiakkaan roolissa, miki kaventaa kuntalaisen roolia ja vie perustaa
kuntademokratialta. Kuntalzhtdisyys on siten timin ajatuksen mukaan asiakaslihtdi-
syyttd laajempi kisite ja perustuu toimijoiden monipuolisiin yhteisérooleihin ja kunta-

kuin asiakas.

Majoisen nikokulma ja perustelut ovat hyvit, mutta se korostaa kuntalaisen aktiivista
osallistumista palautteen antajana ja palvelujen kehittdjini ja tirked asiakasrooli jad
hieman varjoon. My6s Miki (2014, 120) kokee asiakkaiden antavan uudenlaista niko-

kulmaa ja innovatiivisuutta palveluprosessien kehittamiseen.

Kunnan perustehtivi liitetddn usein palvelujen jirjestimiseen, jossa palveluiden tuotta-
jina voivat olla kuntien lisdksi yritykset sekd kolmannen sektorin toimijat. Yhteiskun-
nan kehitys on muuttanut kunnan roolia myds siten, ettd palvelujen jirjestimisen
ohella kunnat pyrkivit luomaan ja aktivoimaan omilla toimenpiteillddn elin- ja veto-
voimaisuutta paitsi kansalaisille, myos edellytykset yritystoiminnalle. Kunnan elin-
voimaisuus perustuu jatkuvaan uudistumiskykyyn sekd haluun tarttua uusiin mahdol-

lisuuksiin. (Majoinen 2014, 49.)

Majoinen puhuu siten kestdvisti kehityksestd, joka on varmasti ainakin termind
useimmille tuttu. Kestdvi kehitys tarkoittanee yleisesti sitd, ettd toiminnan suunnitte-
lussa otetaan huomioon nykyisen tilan lisiksi tulevaisuuden tarpeet, toiminnan edelly-

tykset ja luodaan mahdollisimman suotuisat olosuhteet niiden tayttymiselle.

Hyvi asiakassuhteiden hoito ja tyytyviisyyttd luova toiminta ei kuitenkaan yksistddn
ole riittdvi, silld vaikka asiakaskunta olisi kuinka tyytyviinen tahansa, organisaatio ei
voi toimia kauaa tappiollisena. Organisaation toiminnalliset ja taloudelliset edellytyk-

set tulee siten myos olla kunnossa.
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Julkisrahoitteiset organisaatiot saavat toiminnassa tarvitsemansa rahoituksen pii-
sadnoisesti julkisten budjettien kautta ja ne eivit siten joudu hankkimaan tuloja kilpai-
lemalla markkinoilla. Julkispalveluiden olemassaolo ratkeaa viime kidessi julkisen ra-
hoituksen perusteella ja tuotteiden ja palvelujen hinnoittelu tehdddn hallinnollisten
tavoite- ja tulosneuvottelujen yhteydessi. Asiakas ei lahtokohtaisesti maksa itse tuote-
tusta palvelusta tai tuotteesta suoraan ja vaikka julkisella organisaatiolla ei ole ylijaa-
min tai voiton tuottamisen haastetta, toiminta edellyttia kuitenkin kustannustehok-
kuutta ja perustehtivin mukaisen lisdarvon tuottamista. (Lindroos & Lohivesi 2004,

20, 22, 24, 139.)

Kuinka perustehtivii ja asiakaslisdarvoa sitten tuotetaan kustannustehokkaasti? Lind-
roosin ja Lohiveden (2004, 25) vastaus on, etti menestyvin organisaation toiminnan
taustalla on nikemys siitd, miten ja kenelle se tuottaa perustehtivinsi mukaista lisdar-
voa ja miten sen voi tehdd tehokkuus ja/tai kannattavuusvaateen mukaisesti. Lindroos
ja Lohivesi (2004, 17) esittdvit, ettd julkishallinnon organisaatioiden johdon on kyetta-
ja tarvitsemiksi tuotteiksi ja palveluiksi. Koska julkiset organisaatiot palvelevat periaat-
teessa koko viestod, on tehtdvi Sipilin (1996, 79) mukaan ylivoimainen asiakassuhde-

markkinoinnin hengessi.

Lindroos ja Lohivesi (2004, 21) nikevitkin liikeyrityksistd poiketen julkisesti rahoite-
tun yhteison taloudelliset naik6kohdat toiminnan rajoitteina, eivitki tavoitteina. Toi-
mintaa selkeidsti rajoittavia tekijditd ovat palvelujen tuottamiseen tarvittavat taloudelli-
set, henkilGsto- ym. resurssit. Talloin organisaatiot voivat yleensa valita strategian, jos-
sa asiakkaalle annetaan suunniteltu peruspalvelu ja vain valituille radtaloity, laajempi,
kalliimpi tai pitkdaikaisempi palvelu, joilla estetddn esimerkiksi henkil6stén ylikuor-
mittuminen (Sipild 1996, 79) ja kustannusten nousu. Organisaatio tekee tilloin strate-
gisen linjauksen esimerkiksi siitd, mitd palveluja tuotetaan itse, mitd ulkoistetaan ja

minki laajuisena ne toteutetaan.
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Lundstrom (2003, 30) muistuttaa, ettd kuntien palvelutuotannossa on muistettava

huomioida® halpuus, tehokkuus, palvelevuus ja laadukkuus.

Sipildn esittdmid strategista linjausta toteutetaan julkisella sektorilla rajaamalla erilais-
ten palveluiden kiytt6d monin tavoin, koska etenkin ilmaispalveluina tuotettujen jul-
kispalvelujen tarve on lihes pohjaton. Painopisteiden miirittelyi ja priorisointia teh-
dddn erilaisten maksujen ja taksojen avulla tai tekemilld valintoja eri kidyttdjaasiakkai-
den vililld (Lindroos & Lohivesi 2004, 141-142). Silénin (2006, 64-65) mukaan kustan-
nuksia ja laatua voidaan johtaa tavoitteellisesti jatkuvan parantamisen laatukulttuurilla,
jolloin esimerkiksi prosessien laadun parantamisen tavoitteena on kustannussddstojen
syntyminen siten, ettd ty6 tulee tehdyksi kerralla valmiiksi nollavirhetasolla. Tilloin
ainoat suorituskyvyn mittarit ja tavoitteet ovat laadun kustannukset ja virheettomyys
(Silén 2006, 64). Kuviossa 6 esitetddn julkisen organisaation keinoja vastata toiminnan

haasteisiin.

YDINHAASTEET JA VASTAUSTEN VALINTOJEN JA
HAKEMINEMN .
KYVYKKYYS f RATKAISUJEN LAHTEET
ULKOINEN
1) Yhteiskunnan misdrittdiman KILPAILUKYKY 1) Visioja strategia

perustehtdvan hoitaminen 2) Johtaminen ja organisointi

2) Perustehtivan masrittiman 3) Resurssit ja toimintaproses-

SISAINEN

lisdiarvon tuottaminen julki- SUORITUSKYKY sit
sen budjetin rajoissa ‘ | 4} Osaaminen ja tahto
3) Mahdollisimman tehokas L |

£ TOIMINNAN

toiminta 2 SISALTO

Kuvio 6. Organisaation keskeisen toiminnan sisillon muodostuminen ja ydinhaasteet

(Lindroos & Lohivesi 2004, 24 mukailtu).

Lindroosin ja Lohiveden nikemyksessd vastaukset organisaation ydinhaasteisiin johde-
taan organisaation toimintalinjoista, ohjauksesta ja puitteista, toimintaedellytyksistd
sekd taidoista ja haluista. Organisaation visio, strategia ja osaaminen mairittelevit or-

ganisaation ulkoisen kilpailukyvyn.

? Huomioida sanaa kiytetiin usein rinnastuksena ilmaisulle “ottaa huomioon”, jota se ei ole. Huomioi-
da tarkoittaa havaintojen tekemisti tai tarkkailua, jossa toimintaa ei kuitenkaan muuteta havaintojen
perusteella.
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Sisiinen suorituskyky muodostuu strategian kidytinnon toteutuksesta, johtamisesta,
organisoimisesta, resurssien, toimintaprosessien sekd osaamisen hyodyntimisestd ja
edistimisestd. Tilloin kyvykkyyden ja kilpailukyvyn siilyttiminen edellyttdd sisdisen
ja ulkoisen toimintaympiriston jatkuvaa ennakoimista, toiminnan suunnittelua ja stra-

tegian tarkistamista, koska markkinat ja ympiristd ovat jatkuvassa muutoksessa.

Piekkola (2003, 19) puolestaan toteaa, ettd kuntien tehtivit, vastuu palvelun jirjestd)a-
nd sekd taloudellinen asema vaativat kunnilta toiminnan ja palvelujen jatkuvaa kehit-
tamistd ja tehokkuuden lisidmistd. Kunnallisen palvelutuotannon kustannustehok-
kuutta on parannettu karsimalla resurssien paillekkiisyyksid, madaltamalla organisaa-
tiota, tehostamalla toimintoja ja uusien toimintamallien kdyttoonottamisella (Valanta
2003, 5). Piekkolan (2003, 20) nikemys reilun kymmenen vuoden takaa oli, ettd henki-
16st6n luonnollinen karsiutuminen ilman irtisanomisia elikoitymisen myotd tarjoaa
kunnille erinomaisen mahdollisuuden toimintatapojen hallittuun muuttamiseen. Myl-
lymiki (2003, 25) puolestaan esitti, ettd tulevaisuuden tyévoimapula uhkaa yksityisid
tyonantajia ja valtiota. Onko niin todella vield tapahtunut, kun otetaan huomioon
kuntien sisidisessd ja ulkoisessa toimintaympiristdssa ja toimintaan vaikuttavissa demo-

grafisissa, poliittisissa ja taloudellisessa olosuhteissa tapahtuneet muutokset?

Myllymiki (2003, 25) toteaa, ettd yksi ratkaisu tehokkuuteen ja taloudellisuuteen on
henkilSstostrategiassa, joka hinen mukaansa tulee olla sopusoinnussa kunnan vision ja
palvelutuotannon strategian kanssa ja kertoa minkilaista henkilstopolititkkaa kunta
noudattaa asettamiinsa tavoitteisiin pyrkiessdin. Viitala ja Lehto (2014, 27-28) huo-
mauttavat, ettd vaikka organisaatiot ovat yhtd enemmin riippuvaisia osaamisesta, hen-
kilgstojohtaminen ei ole saavuttanut yhtd tirkedd asemaa strategisessa suunnittelussa,
johtamisjirjestelmassi ja johtoryhmien keskusteluissa kuin muut johtamisen alueet.
Viitala ja Lehto esittdvit, ettd henkildstrategiat tulisi kytked paremmin organisaation
muihin strategioihin ja organisaatioiden tulisi luoda aktiivisempi, ennakoivampi ja

luovempi ote tulevaisuuden henkildstosuunnitteluun.

Viitala ja Lehto (2014, 29) nikevit, ettd henkilostopolitiikan kehittiminen vastaamaan

tulevaisuuden tarpeita edellyttdd jonkinlaista nikemysta tulevaisuudesta ja tarkoittaa

joistakin vanhoista menettelytavoista luopumista, niiden uudistamista sekd uusien
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toimintamallien kehittimistd. Kuntasektorin henkil8stébarometrin 2013 aineiston tu-
lokset viestivdt vahvasti Viitalan ja Lehdon (2014, 31, 39) mukaan strategisen henkilds-
tojohtamisen kehittimisen tarpeesta ja siitd, ettd henkildstdjohtamisen haasteet kunnis-

sa seuraavien viiden vuoden aikana liittyvit kaikkein eniten toimintatapojen ja toimin-

taympdristdn suuriin muutoksiin, elikkeelle jadvien suureen miirddn, tiukentuvaan
talouteen, tyovoiman rekrytoinnin kasvaviin vaikeuksiin, osaamisen kehittimiseen
sekd kuntakentin rakenneuudistukseen. Vahvana mielipiteeni Viitala ja Lehto (2014,
39) esittavit, ettd kunnissa ei koskaan aikaisemmin ole tarvittu ammattitaitoisia henki-

16stdammattilaisia niin kipedsti, kuin nyt ja lahitulevaisuudessa.

Virtanen, Stenvall ja Laitinen (2014, 81) esittdvit rohkean viitteen, ettd julkisen hallin-
non toimintaympdriston muutos tuo mukanaan vaatimuksen paremmasta johtamises-
sentekoa edellyttiville hallinnon aloille. Télloin esimiehen on olennaista ymmirtia
toimintaympdristod sen kompleksisuudesta ja epavarmuudesta huolimatta. Virtasen
ym. (2014, 81) mukaan toimintaympiriston muutos kunnissa henkiloston nikokul-
masta tarkoittaa sitd, ettd henkiloston on oltava tietoinen muuttuvan toimintaymparis-
ton heijastusvaikutuksista henkildstopoliittisiin kidytdntdihin ja henkiléston on taval-
laan hyviksyttivd nimi epivarmuuden tekijit. Eiko sitten vallitseva kidytinto etenkin
syrjiseutujen ja pienten kuntien henkildstdpoliittisissa ratkaisuissa ja vaihtoehdoissa

ole ollut varsin rajallinen viime vuosikymmenini?

Osaaminen kuntien ostopalvelujen ostamisessa ja kilpailuttamisessa kuntatutkimusten
mukaan on ollut hyvii hallinto- ja tukipalveluissa sekd teknisissd palveluissa. Tutki-
musten mukaan teknisten palvelujen osaaminen on kunnan muita toimintoja selvisti
edelld. Teknisten palvelujen ylivoimaisuus johtuu vuosien kokemuksesta ja siitd ettd
tekniset palvelut on kunnan jirjestimisvastuun perusteella vastuussa suuresta osasta
investoinneista ja jonka sektorin osaamisella seki tehtivien hoidolla on suuri merkitys
pitkilld aikavililld. Teknisten palvelujen toimintaa rajoittaa rappeutuva infrastruktuuri
ja rahoituksen saamisen vaikeus rappeutuville rakenteille sekd osaamistarpeiden muut-
tuminen, silld teknisten palvelujen henkil6sté on kunta-alan ikddntyneintd. (Taipale

2003, 85, 89.)
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Julkisen sektorin saama palaute on epdsuoraa ja se on syytd ottaa huomioon strategia-
tyoskentelyn yhteydessi, etenkin ohjaus- ja palautejirjestelmien rakentamisessa ja asia-
kaspalautteiden tulkitsemisessa (Lindroos & Lohivesi 2004, 141). T4mi voidaan tulkita
siten, ettd koska etenkin julkisyhteison palveluorganisaation asiakas antaa vain harvoin
vapaaehtoista palautetta palvelun laadusta, ne tydntekijit, jotka tydskentelevit asiakas-
rajapinnassa ovat ensiarvoisen tirkeitd tietoldhteitd asiakastyytyviisyyden tulkitsemi-
sessa ja laadun parantamisessa, koska heilld on henkil6kohtaisia kontakteja ja vaikutus-

ta koettuun palvelun laatuun.

Asiakkaan rooli palautteen antajana on siten erittdin tirked ja koska asiakkaan antama
vapaaehtoinen palvelun laatua koskeva arvio on harvinaista, palautteiden kautta saadut
tiedot on kiytettdvd viipymittd hyviksi my6s luottamuksellisten suhteiden aikaan-

saamiseksi.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd julkisen sektorin strategiset keinot liittyvit asiak-
kuuksiin, tuotettaviin palveluihin ja palvelujen tasoon. Asiakaspalveluhenkinen toi-
mintatapa julkisella sektorilla merkitsee palvelujen toimittamista siten, ettd ne taytti-
vit asiakkaan yksilolliset odotukset ja tarpeet mahdollisimman hyvin. Lindroos ja Lo-
hivesi (2004, 148) nikevitkin, ettd yhd suurempi osa julkishallinnon palvelujen tuotta-
jista on siirtynyt kustannusohjaavasta tuotannollisesta toimintatavasta lihemmiksi

kohti asiakaspalvelulihtoistd toimintamallia.

Asiakaslihtdisen toimintamallin ja uusien palvelujen tuotteistamisen lihtokohtana
voidaan pitdd esitettyjen asiantuntijoiden nikemysten ja tutkimustulosten pohjalta sitd,
ettd kuntapalveluja tulee monipuolistaa yhteisty6ssd kunta-asiakkaiden ja kaikkien
osallistujien kesken kannustamalla ja mahdollistamalla mahdollisimman laaja-alainen
suhdetoiminta seki kokemusten johtamisella. Ei myoskdin pidi unohtaa kunnan
osuutta ja roolia palvelujen ulkoistamisessa ja kuntalaisten edunvalvonnassa. Kuntien
johdon ratkaistavana niyttiisi olevan, millaisia uusia toimintamalleja, yhteistydomuoto-
ja sekd rakenneuudistuksia ne tekevit perinteisen palvelutuotannon rinnalla ja miten

vastata henkil6stojohtamisen kehittamisen tarpeisiin.
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4.1 Visio, strategia ja arvot

Lainema, Lahdenpiid ja Puolakka (2001, 24, 34) midrittelevit strategian keinoiksi, joilla
yritys aikoo saavuttaa visionsa, eli sen miksi se haluaa tulla, mutta joka kuvaa myds
yrityksen tapaa toimia. Laineman ym. (2001, 45) mukaan strategioinnin tavoitteena on
tulkita kilpailuympiristdn signaaleja ja hahmottaa sitd kautta yrityksen kehityksen

suunta.

Tuomi ja Sumkin (2010, 28, 107) puolestaan ilmaisevat strategian eldvind, dynaamise-
na, kokonaisvaltaisena ja kehittyvini tulevaisuuden toimintamallina ja koko organi-
saatiota koskevana tekemisen vilineend, eiki niinkddn staattisena asiakirjana. Myos
Tuomi ja Sumkin (2010, 25) nikevit strategian tehtdviksi toteuttaa organisaation visio.
Hyvi visio kuvaa selkeisti ja tiiviisti organisaation tulevaisuuden tavoitteet ja strategi-

an avulla miidritellddn ne keinot, joiden avulla tavoitteet voidaan saavuttaa.

nikemykseen tai tahtotilaan, siitd millaiseksi organisaation halutaan kehittyvin. Mitd
enemman julkisen sektorin organisaatiot joutuvat kilpailemaan muiden julkisorgani-
saatioiden kanssa mm. budjettirahoituksesta, virastojen sijoittumisesta, investoinneista
sekd veronmaksajista, sitd oleellisemmaksi osuvan ja innostavan vision mairittdminen
nousee. Julkisyhteisotkin, kuten kunnat, yliopistot ja ammattikorkeakoulut, kilpaile-
vat siten saman toimialan yhteisdjen ja yritysten kanssa asiakkaista. Kilpailua asiak-
kaista kdydddn lihinnd palvelukonsepteilla ja palvelun tasolla, kuten palvelujen koko-
naisuudella, nopeudella ja joustavuudella. Julkishallinnon tavoitteet on asetettavissa
harvoin rahallisina tavoitteina, kuten kustannussiistini tai tuottotavoitteina, joten
julkishallinnon tavoitteet ovat joko mairallisid tai laadullisia. T4ll6in tavoitteiksi voi-
daan asettaa esimerkiksi tietty suoritemdiri tai palvelun laatutaso. Terveydenhuollossa

tallaisia tavoitteita voi olla esimerkiksi hoitoon pdisyyn kulunut aika tai hoitotoimen-
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Organisaation arvoilla on suuri merkitys strategisen johtamisen kannalta, koska arvot
1) kertovat, millaisia asioita yritys arvostaa ja haluaa henkiloston arvostavan, 2) ohjaa-
vat kdyttaytymistd koskevia valintoja ja 3) miirittelevit tyoyhteison ja sen henkilos-
ton viliset suhteet. Johdon sitoutuminen arvoihin on vilttdimitontd, koska johto pyr-
kii niiden avulla ohjaamaan organisaation ja sen henkiloston toimintaa, ja koska ar-
voista tulee yhteisid ja ylhiiltd alaspdin jaettuja vihitellen vain silloin, kun ne ovat hy-
viksyttavissi eivitki ole ristiriidassa henkilokohtaisten arvojen kanssa. (Lainema ym.

2001, 57-58, 62.)

Toisin sanoen, jos arvojen ja strategian valilli on ristiriita, ihmiset toimivat arvojen

mukaisesti (Reinboth 2008, 31).

4.2 Suomussalmen kunnan teknisten palvelujen esittely

Kuntien yksi keskeisistd tehtdvistd on teknisten palvelujen jirjestiminen, mihin liittyy
mm. maankdyttd ja rakentaminen sekd ympiristonsuojelu ja joiden tavoitteena on

luoda viihtyisd, toimiva, terveellinen ja turvallinen elinympiristé (Majoinen 2014, 49).

Kiinteistjen huolto kuuluu osana Suomussalmen kunnan tilapalvelujen tulosyksikon
toimintaan. Toimintaa johtaa teknisten palvelujen vastuualueen paillikko ja tulosyksi-
kon vastuuhenkiloni toimii isinnditsijd. Palveluyksikon tehtdvini on kunnan omis-
taman rakennuskannan yllipidon jirjestiminen kohtuullisin kustannuksin siten, ettd
tilat ovat kiyttokelpoisia ja niiden arvo siilyy. Tilapalvelujen tavoitteena on parantaa
rakennuskannan kidyttGastetta seki tehostaa tilojen kiytt6d toimitilojen sijoittamisella,
saneeraustoimenpiteilld, tarpeettomien tilojen karsinnalla ja sisiisilli vuokrasopimuk-
silla. Ylli- ja kunnossapidon tavoitteina on talouden ja organisaation toiminnan seu-
raaminen ja kehittiminen mm. laajentamalla kiinteistbautomaatio koskemaan koko
kiinteistokantaa, alentamalla energiakustannuksia sekd luomalla kiinteistjen kunnos-
sapidon ja tilojen kiyttdjaasiakkaiden vilille toimiva asiakaslihtdinen palaute- ja toi-

menpidejirjestelmi. (Suomussalmen kunta 2014.)
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toon sekd talouteen. Asiakasnikokulmaa toteutetaan laitosmiespalvelujen toimivuu-
dessa ja mitataan kiyttdjikyselyn palautteiden avulla. Prosessinik6kulman tavoitteet
kohdistuvat kiinteistohuollon vikojen ja palautusjirjestelmin seurantaan, jossa mitta-
rina kidytetddn sovittuja toimenpideaikoja. Henkilostonikokulmassa tavoitteet ovat
henkiloston osaamisessa ja toimintakyvyn yllipitimisessd. Seurantamenetelmini kiy-
tavoite on kiinteistéjen kiyttokustannusten nousun hillitsemisessd. Mittarina kiyte-
tadn nelio-kustannuksia, joita verrataan yleiseen kustannustason muutokseen. (Suo-

mussalmen kunta 2014.)

Tilapalvelut tyollistdd tdlld hetkelld 23 henkildd ja vastaa 103 kiinteistdn kunnossapi-
dosta, joiden yhteenlaskettu kerrosala on 144 136 m2. Kunnossapidettivid kiinteist6jd
ovat koulu-, hallinto-, laitos-, teollisuus-, vapaa-ajan, asuin- sekid huoltorakennukset,
joista lukumaiiriisesti eniten on asuin-, teollisuus- ja vapaa-ajanrakennuksia. Palvelu-
tuotannossa olevien kiinteistdjen peruskorjaamisen ja kiinteist6huollon painopistealu-
eet ovat energiataloudessa, sisiilman laadussa ja rakennusten ulkovaipassa. Toimintaa
arvioidut menot vuodelle 2014 ovat noin 12,3 miljoonaa euroa, josta tilapalvelujen
menojen osuus on noin 3,7 miljoonaa. Arvioidut tulot ovat n. 12,6 miljoonaa, josta
tilapalvelujen osuus on noin 5,6 miljoonaa euroa. Tilapalvelujen suurimmat menoerit
atheutuvat toiminnassa olevista kouluista, laitosrakennuksista sekd vapaa-
ajanrakennuksista, kuten Kkirjastosta, liikuntahallista, nuorisotalosta, kylpylastd sekd

huoltorakennuksista. (Suomussalmen kunta 2014.)

Tilapalvelujen palvelut sisaltdvit mm. rakentamis- ja saneeraustyot, limmityksen, ve-
den ja jitehuollon jirjestimisen, vuositarkastusten pitimisen, kuntoarvioiden laatimi-
sen, sisiilman laadun tarkkailun, pihojen ja katujen aurauksen ja lumityot, sekd muut

huoltotydt, kuten hissien ja sammuttimien huollot.
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd teknisten palvelujen asiakkaiden tyytyviisyys
kiinteistohuollon kunnossapidon laitosmiespalveluihin ja miten palveluja voidaan ke-

hittdd. Tutkimuksen toimeksiantajana oli Suomussalmen kunta.

5.1 Tutkimuksen toteutus

Tyo toteutettiin kvantitatiivisena Survey-tutkimuksena, jonka aineisto kerittiin otan-

tana kyselyn avulla toukokuun 2014 aikana teknisten palvelujen asiakkailta.

strukturoidussa muodossa tavallisesti kyselylomakkeen tai haastattelun avulla ja ilmi-
oitd pyritddn selittimdin, kuvailemaan ja vertailemaan saadun aineiston avulla (Hirs-
jarvi, Remes & Sajavaara 2009, 134). Standardointi tarkoittaa tissa yhteydessi sitd, ettd
asiaa kysytddn kaikilta vastaajilta tdsmilleen samalla tavalla (Hirsijarvi ym. 2009, 193).
Otantaan paidyttiessd otos on valittava siten, ettd tutkittavaan joukkoon tulee valituk-
si edustajia samassa suhteessa, kuin niiti on koko perusjoukossa, jotta tutkimuksen
avulla voitaisiin tehdd perusjoukkoa yleistivid paitelmid (Hirsjirvi ym. 2009, 180).
Toisin sanoen, mitd tarkempaa tulosta tavoitellaan, sitd suurempi otoksen koon tulisi
olla. Hirsijarven ym. (2009, 180) mukaan otoskokoa voidaan arvioida esimerkiksi kor-
relaatiokertoimen’ avulla tai prosentuaalisen osuuden mukaan, mikili analyysissa halu-
taan kiyttad ristiintaulukointia, jolloin esimerkiksi 30 %:lla havainnosta on suuri vai-

kutus tulokseen.

Asiakastyytyviisyystutkimuksen perusjoukon muodostivat laitosmiespalvelujen piiriin
kuuluvat Suomussalmen kunnan alaiset palveluyksikot, Kajaanin kaupungin sekd Kai-
nuun sosiaali- ja terveydenhuollon kuntayhtymin (Kainuun sote) asiakkaat. Tutki-

muksen kohteeksi valittiin ndistd 21 havaintoyksikkod, joita olivat: ammattioppilaitos,

? Korrelaatiokerroin mittaa muuttujien vilisti riippuvuutta. Opetushallitus. 2010. Edu.fi - opettajan
verkkopalvelu. Tilastollisia menetelmii. Sanasto.
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lukio, taajaman ja syrjikylien peruskoulut, vanhusten hoitokoti, perhekeskus (neuvo-
la, hammasldakari ja eldinlddkiri), terveyskeskus, kirjasto, nuorisotalo, kansalaisopisto,
kylpyld, vammaispalvelukeskus sekd paloasema. Otantaan ei otettu mukaan virastota-

lon henkil6stod, siivoojia ja laitosmiehii tilaajan toivomuksesta.

Otantamenetelmind kiytettiin ositettua otantaa ja koko otoksen lopullinen koko oli
131 yksikkod. Naytteen muodostuksessa paddyttiin kdyttimdin harkinnanvaraista ja
satunnaista otantaa, jolla pyrittiin varmistamaan haluttujen avainryhmien riittdvi
edustus, mutta myos ryhmien vilinen vertailu. Harkinnanvaraisen otantakehikon
muodostavat tilapalvelujen asiakkaiden toiminnasta vastaavat esimiehet. Satunnaisen
ndytteen muodostavat yksikiden toimihenkilt, joka suhteutettiin asiakasyksikon
kokoon. Suuremmista yksikoistd poimittiin 10-20, keskikokoisista yksikoistd 5-10 ja
pienistd yksikoistd 2-5 henkilod. Otannan lihteend kiytettiin sisdistd puhelinluetteloa,

josta poimittiin sattumanvaraisesti vastaanottajien yhteystiedot.

otettiin mukaan my6s toimihenkilditd, jolloin vastaajien mdirdd voitiin kasvattaa ja

jolla pyrittiin varmistamaan otannan monipuolisuus, satunnaisuus ja luotettavuus.

5.2 Kyselylomake ja kyselyyn vastaaminen

Kyselytutkimuksen etuina on mahdollisuus keritd, kisitelld ja analysoida aineisto no-
peasti, laajasti, tehokkaasti ja edullisesti, mikili lomake on suunniteltu huolellisesti.
Kyselytutkimuksen mahdollisia heikkouksia puolestaan ovat; 1) vastausten huolelli-
suuden ja rehellisyyden varmistaminen, 2) annettujen vastausvaihtoehtojen onnistu-
minen vastaajan nikokulmasta, 3) episelvyys vastaajien perehtyneisyydestd tutkitta-
vaan asiaan, 4) lomakkeen laatimiseen menevi aika sekd 5) suuri vastaamattomuusaste
(kato). My®6s tulosten tulkinta voi muodostua ongelmalliseksi, pinnalliseksi tai teoreet-

tisesti vaatimattomaksi. (Hirsjarvi ym. 2009, 180.)
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Suurimmaksi ongelmaksi Hirsijirvi ym. (2009, 196) nikevit kyselytutkimuksen aineis-
ton kerdimisessd korkean vastaamattomuuden, joka ei yleensi tuota korkeaa vastaus-

prosenttia ja parhaimmillaan se on 30 - 40 % lihetetyistd lomakkeista.

Kysely toteutettiin sihkoisessa muodossa kunnan kiytdssd olevalla Webropol -
sovelluksella ja se lihetettiin 28.4.2014 sihkdpostin linkkind vastaanottajille. Saatekir-

jeen malli on liitteend (LIITE 1).

Kyselylomakkeen kysymykset pyrittiin pitimdin lyhyini ja yksinkertaisina, jotta nii-
hin vastaaminen olisi mahdollisimman vaivatonta ja selkedd. Vastausvaihtoehtoina oli
monivalinta-, asteikollisia ja avoimia kysymyksii. Asteikolliset kysymykset rakennet-
tiin 5-portaiseksi ja vaihtoehdot olivat; 5) erittdin tyytyviinen, 4) tyytyviinen, 3) en
tyytyviinen enkid tyytymiton, 2) tyytymiton seki 1) erittdin tyytymiton. Lomakkeel-
ta jitettiin pois vastausvaihtoehdot; en osaa sanoa ja ei kokemusta tai mielipidettd asi-
asta, koska oletuksena oli ettd, tutkittavilla olisi mielipide ja kokemusta kysyttavistd
asiasta pitkdaikaisten asiakkuuksien johdosta. Likertin yleensi 3-7 -portaisen vastausas-
teikon vaihtoehtojen viitteet, joista vastaaja valitsee mielipiteensi, tarjoavat mahdolli-

suuden laadun ja asiakastyytyviisyyden arvioimiseen (Yhteiskuntatieteellinen tietoar-

kisto 2013).

Kysymyksilld pyrittiin kartoittamaan asiakkaiden tyytyviisyyttd laitosmiespalvelujen
tekniseen ja toiminnalliseen laatuun. Kyselylomakkeen (LIITE 2) ensimmiiset kuusi
kysymystd olivat taustamuuttujia, joiden avulla haluttiin saada yleistd tietoa tilastoyk-
sikoistd. Nami neljd ensimmiistd taustamuuttujaa olivat sukupuoli, ikd vuosina, tyo-
yksikko sekd asema. Viidennen ja kuudennen kysymyksen tavoitteena oli selvittdd vas-
taajan tyokokemuksen ja julkisen sektorin toiminnan tuntemisen mahdollista vaiku-

tusta koettuun asiakastyytyviisyyteen.

Laitosmiespalvelujen asiakaslihtdisyyttd pyrittiin mittaamaan palveluhalukkuutta, on-
gelmatilanteiden hallintaa, yhteisty6td, asiakastuntemusta, tiedottamista ja luotetta-
vuutta seki reklamaatioiden kisittelemisti ja palautteiden huomioimista koskevilla ky-
symyksilld. Ammattitaitoa mittaavat kysymykset liittyivit prosessihallintaan ja palve-

lujen tasmillisyyteen, kuten ajanhallintaan, ty6n vastaavuuteen, tyomenetelmiin ja
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tyonjilkeen sekid tydvilineisiin ja tyon suorittamisen nopeuteen. Palvelujen saatavuut-
ta ja varmuutta mittaavat kysymykset liittyivit henkilostoresursseihin, reagoinnin no-
peuteen, joustavuuteen, lupauksiin vastaamiseen sekd tydskentelyaikoihin. Kysymys-
ten taloudellista nikokulmaa edustivat rakennusten ja ulkoalueiden kuntoon seki
kunnossapitoon ja korjausten ennakoimiseen liittyvit kysymykset. Kysymyslomak-
keen loppupuolella esitettiin kaksi avointa kysymysti, joilla pyrittiin saamaan kehit-
tamisehdotuksia tai mielipiteitd asiakastyytyviisyyteen vaikuttavista tekijoistd tai vas-
taajan omista kokemuksista, joita strukturoiduissa kysymyksissi ei tullut esille. Kyse-
lylomakkeen suunnittelussa asiakastyytyviisyyden ulottuvuuksia olivat siten palvelu-

jen tekninen ja toiminnallinen laatu, joita mitattiin 24 kysymyksella.

Avoimet kysymykset mahdollistivat palautteen, mielipiteiden ja kehitysehdotusten
antamisen vastaajalle tirkeiksi kokemistaan asioista tai tarkentamaan kysymysasette-

ly ja vastausten luokittelu voi olla aikaa vievia.

Ensimmiinen muistutus lihetettiin 14.5. ja toinen muistutus 26.5. (LIITE 3). Kysely
sulkeutui 31.5., jolloin vastausaikaa oli kertynyt viisi vitkkoa. Aineiston tallennettiin
ja analysoitiin SPSS -ohjelmalla. Kysymyslomake testattiin muutamalla teknisten pal-

velujen tyontekijalld ennen sen lahettamista.

5.3 Tutkimuksen luotettavuus ja pitevyys

Empiirisessd tutkimuksessa tutkimuksen validiudella (patevyydelld) tarkoitetaan sitd,
ettd tutkimus mittaa juuri sitd, mitd on tarkoitus mitata eli, ettd kiytetyt mittarit ja
menetelmit vastaavat todellisuutta ja reliaabelius (luotettavuus) tarkoittaa mittaustu-
losten toistettavuutta eli, ettd tulokset eivit esimerkiksi ole riippuvaisia sattumasta tai

arvioijasta (Hirsijarvi ym. 2009, 155, 230-231).

Laitosmiespalvelujen asiakastyytyviisyystutkimuksen luotettavuuskriteereitd olivat
tilastollinen arviointimenetelmi ja tutkijavaikutus. Aineisto kerittiin ei-kokeellisesti,

jolloin tutkija ei osallistunut tai vaikuttanut vastaajien mielipiteisiin tai arvoihin ja sitd
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kautta tutkimustulokseen. Tulkintavirheitd suljettiin pois tilastollisilla arviointimene-
telmilld ja aineiston testaamisella. Tulosten tulkinnalla tarkoitetaan sitd, ettd tutkija
selkiyttdd aineistoa, pohtii analyysin tuloksia ja tekee niistd johtopditoksid (Hirsjarvi

ym. 2009, 229).

Koska kysymyksilli mitattiin mielipiteitd, joihin vastaaminen voi vaihdella vastaajan
mielialan, tilanteen tai ajankohdan mukaan, pitevyys pyrittiin varmistamaan pienen-
tamilli kysymysten tulkinnanvaraisuutta laatimalla kysymykset mahdollisimman
ymmirrettaviksi, yksiselitteiseksi ja siten ettd nithin vastaaminen olisi vaivatonta. Ky-
symyslomakkeen suunnittelun ja testauksen tarkoituksena oli varmistaa, ettd kysy-
myKksistd saatava tieto vastaisi mahdollisimman hyvin mitattaviin kysymyksiin. Suh-
teellisen pitkd vastausaika ja vastaustapa mahdollistivat kyselyyn vastaamisen vastaajan
aikataulun, olinpaikan ja tilanteen mukaisesti, mikd mahdollisesti pienensi esimerkiksi

kiireen vaikutusta.

5.4 Tutkimustulosten analysointi ja tulosten esittiminen

Tutkimusaineisto syotettiin SPSS -ohjelmaan ja aineisto tarkistettiin virheellisyyksien
ja puutteiden varalta. Tutkimuksen analysoinnissa kiytettiin SPSS -ohjelmaa ja kuvaa-
jat laadittiin Microsoft Excel -ohjelmalla. Tutkimustulokset esitetddn osa-alueittain jao-
teltuna, jotka ovat; 1) taustamuuttujat, 2) palvelujen saatavuus ja varmuus, 3) projekti-
hallinta ja palvelun taso seki 4) fyysiset puitteet. Tulosten frekvenssijakaumat esitetiin
liitteessd (LIITE 4). Yhteenveto avointen kysymysten palautteista ja kehittimisehdo-

tuksista esitellddn luvussa 6.6 seki sellaisenaan liitteessa (LIITE 5).
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Kysely lahetettiin 131 henkilolle 28.4.2014. Kyselyyn vastasi 23 henkil6d. Ensimmai-
nen muistutus lihetettiin 108 vastaanottajalle 15.5. ja viimeinen muistutus lihetettiin
94 henkilolle 26.5. Ensimmiiseen muistutukseen vastauksia saatiin 14 kappaletta ja
viimeiseen vastauksia tuli ainoastaan kolme. 24 henkil6d oli avannut kyselyn lihetta-
mittd vastausta. Tutkimukseen osallistui kokonaisuudessaan 40 henkil6d, jolloin vas-
tausprosentiksi muodostui 30,5 %. Vaikka vastausprosenttia voidaan pitdd Hirsjirven

ym. viitaten (ks. luku 5.2) jo hyvini ja jonka havainnoilla on vaikutusta saatuihin tu-

pitevyyttd perusjoukossa ei pystytty suorittamaan tai toteamaan.

6.1 Taustamuuttujat

Vastaajilta tiedusteltiin aluksi taustamuuttujina sukupuolta, ikid, tydyksikkod, asemaa

tyoyksikossi, tyonantajaa sekd tyokokemusta kuntien, kuntayhtymien tai kaupunkien

td ja ne on ilmaistu kuvioissa merkinnilld *n”.

Vastaajista valtaosa eli 31 henkil6a (77,5 %) oli naisia ja 9 henkil63 (22,5 %) oli miehii.

Sukupuolijakauma on esitetty alla kuviossa 7.

Nainen 78 %

Mies 23%

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

Kuvio 7. Tutkimukseen vastanneiden sukupuolijakauma (n=40).
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Vastaajien ikdjakaumassa on havaittavissa jonkin verran hajontaa. Suurimman ryhmin
muodostivat 50-59-vuotiaat, joiden osuus oli 40 % kaikista vastanneista (kuvio 8). Toi-
sen suuren ryhmin muodostivat 40-49-vuotiaat, joiden osuus oli 35 %. Vastaajien jou-
kossa ei ollut yhtadn alle 20- tai yli 70-vuotiasta henkilod. Vastaajista alle 40-vuotiaita

oli 15 %. Yli 60-, mutta alle 70 -vuotiaita oli 10 %.

45% 40%
40 %
35%
30%
25 %
20%
15%
10%
5%
0%

20-29 30-39 40-49 50-59 60-69
lkdaryhma

Kuvio 8. Tutkimukseen vastanneiden ikdjakauma (n=40).

Miehista 78 % oli alle 60-vuotiaita, kun naisten vastaava luku oli 94 %. Naisten iki ja-

kautui prosentuaalisesti tasaisesti (39 %) ikdaryhmissd 40-49 ja 50-59-vuotiaat (kuvio 9).

>0 % 44%
40 %
30%
20% H Mies (n=9)
M Nainen (n=31)
10 % 6%
0%
0% ]
20-29 30-39 40-49 50-59 60-69
lkdluokka

Kuvio 9. Tutkimukseen vastanneiden miesten ja naisten ikdjakauma sukupuolittain

ryhmiteltyni.
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Aktitvisimmin tutkimukseen osallistui peruskoulujen henkil6sto, joiden osuus vasta-
uksista oli yli kolmannes (38 %) ja toiseksi suurimman vastaajaryhmin muodostivat
kylpylin henkilokunta 13 % (kuvio 10). Nami kaksi vastaajatahoa muodostivat yhdes-
sd 50 % koko tutkimuksen neljistikymmenestd havainnosta ja loput 50 % havainnois-
ta muodostui neljdsti tai sitd alhaisemmasta hajanaisesti jakautuneesta lukumairista.
Taulukossa esiintyvd havainto ”Jokin muu” edusti Pelastuslaitoksen vastausta. Kylpy-

lin vastaajat olivat kaikki naisia.

Peruskoulu

Kylpyla
Terveyskeskus/tyoterveyshuolto
Lukio

Hammaslaakari
Hoitokoti

Perhekeskus

Kirjasto

Jokin muu, mika
Eldinlaakari
Vammaispalvelukeskus
Paivakoti/esikoulu
Nuorisotalo

Ammattioppilaitos

0% 10% 20 % 30% 40 %

Kuvio 10. Tutkimukseen osallistuneiden henkildiden tydyksikko (n=40).

Vastaajista kolme neljisosaa eli 75 % vastasi asemakseen toimihenkild. Esimiesasemassa

vastaajista oli 18 % (kuvio 11).
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80 %
70 %
60 %
50 %
40 %
30%
20%
10% -
0% -

18%

8%

Esimies Toiminnasta vastaava Toimihenkil

Kuvio 11. Tutkimukseen osallistuneiden henkil6iden asema yksikdssa (n=40).

Sukupuolittain tarkasteltuna (kuvio 12) suhteellisesti suurempi osuus (33 %) miehisti,

tyoskenteli esimies- tai toiminnasta vastaavan asemassa kuin naisista (23 %).

=31)

Nainen (n

Esimies tai toiminnasta vastaava 23 %

=9)

Mies (n

Esimies tai toiminnasta vastaava 331%

7%

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

%

80% 90 %

Kuvio 12. Tutkimukseen osallistuneiden henkildiden asema tyoyksikossd sukupuolit-

tain tarkasteltuna.

Vastaajista 68 % eli 27 henkil6id tyoskenteli Suomussalmen kunnan palveluksessa ja 33

% eli 13 henkil6d Kainuun maakunta -kuntayhtymin tai Kajaanin kaupungin palve-

luksessa (kuvio 13). Suurimmalla osalla naisista (71 %) tydantajana oli Suomussalmen

kunta. Kyselyyn vastanneista miehisti hieman yli puolet (56 %) oli Suomussalmen

kunnan ja 44 % kuntayhtymin tai Kajaanin palveluksessa.
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Kuntayhtyma tai
t{n aY yma all 33%
Kajaanin kaupunki
Suomussalmen kunta 68 %
0% 20 % 40% 60 % 80 %

Kuvio 13. Tutkimukseen osallistuneiden henkil6iden tyonantaja (n=40).

Vastaajien tyokokemus jakautui varsin tasaisesti. 87,5 %:lla vastaajista tyokokemusta
oli yli kymmenen vuotta ja vain 12,5 %:lla vastaajista eli viidelld henkilolld tyokoke-
musta kuntien, kuntayhtymien tai kaupunkien palveluksessa oli kymmenen vuotta tai

sitd vahemmain (kuvio 14).

20%
18 % 18 % 18 % 18 % 18 % 18 %
16 %
14% 13%
12%
10 %

8%

6 %

4%

2%

0%

10 v. tai alle 11-15v. 16-20v. 21-25v. 26-30 v. yli31lv.
Tyokokemus vuosina

Kuvio 14. Tutkimukseen osallistuneiden henkildiden tydkokemus vuosina (n=40).

Taustamuuttujien yhteenvetona voidaan todeta, ettd tutkimukseen osallistunut tyypil-
linen vastaaja oli 40-59 -vuotias nainen, joka tutkimushetkelld oli Suomussalmen kun-
nan palveluksessa toimihenkiloni jossakin kunnan alueella toimivassa peruskoulussa ja

hinelld on suhteellisen pitkd tai pitkd tyokokemus kunnallisen sektorin palveluksessa.
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6.2 Tutkimuksessa kiytetyt tunnusluvut

Seuraavaksi vastaanottajilta kysyttiin mielipideviittimid, joiden vastausvaihtoehdot
olivat: 5 = erittdin tyytyviinen, 4 = tyytyviinen, 3 = en tyytyviinen enkd tyytyma-
ton, 2 = tyytymiton sekd 1 = erittdin tyytymdton. Samat vaihtoehdot toistuivat myos
muissa tyytyvaisyyttd mittaavissa kysymyksissi. Kysymyksiin vastaaminen oli pakol-
lista, joten havaintojen lukumiird on kaikissa 40. Mielipideasteikon tulosten tulkin-
nassa tutkimuksessa on laskettu keskiarvo jirjestysasteikon muuttujille tilaajan toivo-
muksesta, vaikka se ei ehkd tdysin oikeaoppista lienekddn. Menetelmai kuitenkin kiy-
tetddn tutkimuksissa, jos arvot ovat ymmirrettavissi tasavalisiksi ja toisaalta keskiarvo
on helposti ymmirrettiva arvo. Keskiarvo on kuitenkin herkka poikkeaville arvoille
ja voi joissakin tapauksissa olla myds harhaanjohtava, esimerkiksi jos vastaajista 20
henkil64 on vastannut olevansa kysyttyyn asiaan erittdin tyytyviinen ja vastaavasti 20
henkil6id ovat vastanneet olevansa erittiin tyytymittomid, saadaan keskiarvoksi 3, eli
el tyytyviinen, muttei tyytymatonkian. Samaan keskiarvoon paddyttdisiin my6s siind

tapauksessa, ettd vastaajat olisivat padsddntoisesti valinneet vaihtoehdon 3, eli en tyy-

tyviinen enkd tyytymiton.

Aineisto on ilmaistu kuvioissa suhdelukuina (%), keskiarvona tai mediaanina (Md).
Mediaani ilmoittaa havaintojen keskimmadisen arvon, jota suurempia on puolet (50 %)
ja vastaavasti, jota pienempii on puolet havaintoarvoista. Toisin sanoen jos havainto-
jen mediaani on 4, niin suuruusjirjestykseen asetettujen havaintojen keskimmadisen ar-
vo on silloin tyytyviinen. Talldin puolet vastaajista on korkeintaan tyytyviisid ja puo-
let vastaajista on vihintddn tyytyviisid. Kuvio 15 havainnollistaa titd esimerkkid. Me-
diaani on lihelld keskiarvoa, jos aineisto on homogeeninen, eli siini ei esiinny suurta
hajontaa. Mediaanin kidytt6d puoltaa se, ettei se ole herkkd yksittiisille poikkeaville

arvoille, kuten keskiarvo.
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‘ 1 ‘ ‘ 2 ‘ ‘ 3 ‘ ‘ 4 | ‘ 5 ‘ (havaintojen arvot)

Kuvio 15. Aineiston jakauman keskikohta eli mediaani 4 saa arvoksi tyytyviinen, jota

pienempid havainnoista on 50 %.

6.3 Palvelujen saatavuus ja varmuus

Tyytyviisyys palvelujen saatavuuteen ja toiminnan varmuuteen oli varsin homo-

geenistd, eikd suuria eroja ollut havaittavissa.

Vastaukset sijoittuivat 73-78 % lukujen 3 ja 4 arvoille. Havaittavia poikkeuksia esiintyi
henkiloston ja esimiesten tavoitettavuudessa. Parhaimman keskiarvon (4,0) ja mediaa-
nin (4) sai henkilSston tavoitettavuus, jonka arvoksi muodostui tyytyviinen (kuvio
16). Vastaajista 78 % (31 henkild) oli tyytyviisid tai erittdin tyytyviisid henkiloston
tavoitettavuuteen. Yhtd korkean arvon (tyytyviinen) ja toiseksi korkeimman keskiar-
von (3,5) sai lupauksiin vastaaminen. Saman mediaanin arvon (tyytyviinen) ja lihes
saman keskiarvon saivat myos laitosmiesten tyoaika ja palvelujen joustavuus. Vastaajis-
ta 50-55 % oli niihin kaikkiin edelli mainittuun kolmeen seikkaan joko tyytyviisid tai
erittdin tyytyviisid. Yksikddn vastaaja ei ollut erittdin tyytymiton henkiloston tavoi-

tettavuuteen ja palvelujen joustavuuteen.

Vastaajat olivat vihiten tyytyviisid reagoinnin nopeuteen ja esimiesten tavoitettavuu-
teen. Reagoinnin nopeus aiheutti suhteellisesti eniten tyytymittomyyttd ja 28 % vas-
taajista vastasi olevansa tihin tyytymiton tai erittdin tyytymaton. Kukaan vastaajista

el vastannut olevansa erittdin tyytyviinen esimiesten tavoitettavuuteen.
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Henkil6ston tavoitettavuus ' ' ' ' ' ' '

(md=4, ka=4,0) 2> % o
Pal\;emll;jfg jlguzsst,a:)uus £|15 % | | | 30| 5 | 15 “
Lupa(l:Tl:(Sjilr; vz:gafsf;me" 43 |% | | | 33 %| | 15| % 3%
Lait(";’:iiftf:zg‘fi;’"ka 40| % _— 33 %| | 15| % 3%
Esimiesten tavoitettavuus 0% 45 % 38% 15 9% A

(md=3, ka=3,3) [ | [ [ [ [ [ [ |
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100 %
= 5 Erittdin tyytyvdinen 4 Tyytyvdinen
3 En tyytyvainen enka tyytymaton = 2 Tyytymaton

M 1 Erittdin tyytymaton

Kuvio 16. Tutkimukseen osallistuneiden henkiliden tyytyviisyys palvelujen saata-

vuuteen ja varmuuteen (n=40).

Naiset olivat suhteellisesti tyytyviisempid palvelujen saatavuuteen ja varmuuteen, kuin
miehet (kuvio 17). Suurimmat erot ovat tyytyviisyydessd reagoinnin nopeuteen ja pal-
velujen joustavuuteen. Naisten vastausten keskiarvo vaihteli valilld 3,2-4,1, kun mies-

ten vastausten keskiarvon vaihteluvili oli 2,6-3,7.

Henki®ston tavoitettavuus 4,1

Palvelujen joustavuus
Laitosmiesten ty6aika
Lupauksiin vastaaminen

Reagoinnin nopeus

Esimiesten tavoitettavuus

0,0 0,5 1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 4,5

Keskiarvo
H Nainen (n=31) ™ Mies (n=9)

Kuvio 17. Tyytyviisyys palvelujen saatavuuteen ja varmuuteen sukupuolittain tarkas-

teltuna.



50

Tyytyviisyydestd tyoyksikoittdin voidaan todeta vain lyhyesti, ettd kylpylin tyonteki-
jat olivat keskimidrdisesti tyytyvdisimpid palvelujen saatavuuteen ja toiminnan var-
muuteen, kuin muiden tydyksikoiden henkilokunta. Alla olevaan taulukkoon 1 on
sitd suurempi vastaajien tunnistamisen suojaamiseksi. Tyodyksikkokohtaisen tarkaste-
lun esteeksi nousi tyoyksikoiden rakennusten erillinen sijainti ja havaintojen vihiinen
lukumidrd. Niissikin tyoyksikoissi, joissa luokat olisi voitu yhdistdd (tySyksikon si-

jainti samassa rakennuksissa) havaintojen miira jai lukumiiriisesti pieneksi.

Taulukko 1. Tyytyviisyys palvelujen saatavuuteen ja varmuuteen tyoyksikoittdin.

Henkilostdon Reagoin- Laitos- Lupauk- Esimies-
tavoitetta- nin nope- Palvelujen miesten siinvas-  ten tavoi-
Tyoyksikko VUuus us joustavuus tydaika taaminen tettavuus
Pe_rijgkoulu K-arvo 3,4 2.7 2,9 2.9 3,1 3
(n=15) Md 3 2 3 3 3 3
Lu_k‘|10 K-arvo 4,5 3,5 35 38 3.5 3,3
(n=4) Md 5 4 4 4 4 4
Terveyskeskus K-arvo 45 35 4 4 3,5 2,8
ltybterveyshuolto
(n=4) md 5 4 4 4 4 3
Ky_IréyIa K-arvo 4,8 4,8 4,8 4.4 4,6 3.8
(n=5) Md 5 5 5 5 5 4

Kylpylin henkil6ston keskuudessa mediaaniksi muodostui “Erittdin tyytyviinen” kai-
kissa kysytyissd palvelun saatavuuteen ja toiminnan varmuuteen liittyvissd osa-alueissa
lukuun ottamatta esimiesten tavoitettavuutta. Lukumiiriisesti eniten vastauksia anta-
nut peruskoulujen henkilokunta oli tyytymittomintd reagoinnin nopeuteen ja tyyty-

viisintd henkiléston tavoitettavuuteen.
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Taulukko 2. Tyytyviisyys palvelujen saatavuuteen ja varmuuteen vastaajan aseman

mukaan jaoteltuna.

Henkildston
Esimiesten Reagoinnin | Laitosmiesten | Palvelujen | Lupauksiin  tavoitetta-
Asema yksikdssa tavoitettavuus | nopeus tydaika joustavuus | vastaaminen vuus
Esimes tal = K- 4 3,2 3.4 35 35 4,0
toiminnasta  arvo
vastaava Md
(n=10) 3 3 3 3 4 4
TO_Ither'IkI|O K- 34 34 35 35 3.4 40
(n=30) arvo
Md |4 4 4 4 4 4

Taulukko 2 osoittaa, ettd esimiehet ja toiminnasta vastaavat olivat keskimiirin tyyty-
mittdmampid palvelujen saatavuuteen ja toiminnan varmuuteen, kuin toimihenkilt,

joskin erot olivat pienii.

Esimiesten tyytymittomyys kohdistui laitosmiespalvelujen esimiesten tavoitettavuu-
teen ja reagoinnin nopeuteen. Esimiesasemassa olevista vastaajista 57 % ilmoitti olevan-
sa tyytymiton ja yksikiddn heistd ei vastannut olevansa tyytyviinen tai erittdin tyyty-
viinen laitosmiespalvelujen esimiesten tavoitettavuuteen. Toiminnasta vastaavista puo-

lestaan 67 % ja toimihenkildistd 53 % vastasi olevansa tyytyviinen kyseiseen seikkaan.

Henkiloston tavoitettavuuteen oltiin asemasta riippumatta tyytyvdisii. Toiminnasta
vastaavista kaikki ja toimihenkil6istd 77 % vastasi olevansa tyytyviinen tai erittdin
tyytyviinen henkildston tavoitettavuuteen. Esimiehien vastaava luku oli 71 %. Rea-
goinnin nopeuteen suhteellisesti tyytymittomimpid olivat toimintayksikdiden esimie-

het. Heistd 43 % vastasi olevansa tahin joko tyytymiton tai erittdin tyytymiton.

Palvelujen joustavuuteen tyytyviisimpid olivat toimihenkil6t, joista 60 % vastasi ole-
vansa tyytyviinen tai erittiin tyytyviinen. Esimiehisten tyytyviisyys jakautui tdssd
varsin tasaisesti tyytyviisiin ja ei tyytyviisiin eikd tyytymattomiin (43 %). Toimihen-
kilst olivat myds tyytyviisimpid lupausten vastaamiseen ja 54 % vastaajista ilmoitti
olevansa tihin joko tyytyviinen tai erittdin tyytyviinen. Toisaalta 16 % vastasi ole-

vansa joko tyytymaiton tai erittdin tyytymaton.
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Tyytyviisyys laitosmiesten tydaikaan aiheutti suurinta hajontaa, silli mielipiteet ja-
kautuivat erittdin tyytymittoman ja erittdin tyytyviisen vilille. Avointen kysymysten
vastauksissa tyytymittomyys kohdistui laitosmiesten tydajan joustavuuteen ja toi-

menkuvien episelvyyteen.

Otoksen havainnoissa ei ollut juurikaan eroavaisuuksia vertailtaessa tyytyviisyyttd

tyonantajan tai tyokokemuksen pituuden mukaan.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd naiset olivat suhteellisesti tyytyviisempid palvelujen
saatavuuteen ja toiminnan varmuuteen, kuin miehet. Tyytyviisimpid olivat Suomus-
salmen kunnan palveluksessa olevat kylpylin tyontekijit. Ikiluokittain tarkasteltuna
tyytyviisimpid palvelujen saatavuuteen ja varmuuteen olivat 40-49 ja 60-69-vuotiaat,
mutta erot olivat jokseenkin pienid muihin ikdluokkiin verrattuna. Vastaajat olivat
tyytyviisimpid henkiloston tavoitettavuuteen ja palvelujen joustavuuteen. Eniten tyy-
tymittdmyyttd oli havaittavissa reagoinnin nopeudessa, johon tyytymittdmimpid oli-
vat toimintayksikoiden esimiehet. Esimiesasemassa olevat olivat tyytymittomimpid

my0s laitosmiespalvelujen esimiesten tavoitettavuuteen.

6.4 Projektihallinta ja palvelun taso

Seuraavat tyytyviisyyttd mittaavat kysymykset liittyivdt palvelujen tuottamiseen ja
palvelun tasoon. Tulos oli hyvin tasainen kaikissa mitatuissa tekijoissd. Kaikkein tyy-
tyviisimpid vastaajat olivat tydmenetelmiin ja tyon jilkeen, kuten kuviosta 18 on ha-
vaittavissa. Huonoimman keskiarvon sai reklamaation kisittelemistd ja eteenpdin vilit-
tymistd mittaava kysymys, jonka keskiarvo oli 3,1 ja mediaani en tyytyviinen enki

tyytymaton.
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Tyomenetelmat ja tyon jalki (md=4, ka=3,8)

Palvelun saatavuus sovittuna aikana
(tdsmallisyys) (md=4, ka=3,6)

Yhteistyon sujuminen (md=4, ka=3,6)

Tyovalineet (md=4, ka=3,6)
Antamiesi palautteiden huomioiminen
toiminnassa (md=4, ka=3,5)

Palvelujen vastaavuus esitettyyn
toiveeseen/toimenpiteeseen (md=4, ka=3,5)

Ongelma- ja yllatystilanteiden
hallinta (md=4, ka=3,6)

Palveluhalukkuus (md=4, ka= 3,5)

Asiakastuntemus (md=4, ka=3,5)

Tyon suorittamisen nopeus (md=3, ka=3,4)
Palvelun suunnitelmallisuus (ajanhallinta)
(md=3, ka=3,4)

Tiedottaminen ja neuvonta vika- ja
héirictilanteista (md= 3, ka=3,4)

Tiedon saaminen korjaustoimenpiteen
suorittamisesta (md=3, ka=3,2)

Reklamaation kasitteleminen ja
valittyminen eteenpéin (md=3, ka=3,1)

5 Erittdin tyytyvdinen

2 Tyytymaton

| | | | | | | | |
15% 63 % 15% 5
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10% 50 % 30% 10%
N A R R A
15% 45% 25% 13%
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8% 50 % 38%
N A N E R R A
8 % 48 % 35 % 5
N A N A R R A
10% 45% 35% 5
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10% 3% 3%
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13% 40% 30% 15%
N A A R A
10 % 3% 38% 8%
N A F AR R A
15% 33% 33% 15%
N A F R R A
8% 0% 0% 8%
N A N Y R A
8% 38% 38% 15%
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10% 35% 28 % 23%
N A F A R A
8%  23% 48 % 15 %
| | | | | | | | |
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

100 %

4 Tyytyvdinen

W 1 Erittdin tyytymadton

3 En tyytyvdinen enka tyytymaton

Kuvio 18. Tutkimukseen osallistuneiden henkildiden tyytyviisyys projektinhallintaan

ja palvelujen tasoon (n=40).

Vastaajista 86 % vastasi olevansa vihintdin "En tyytyviinen enkd tyytymiton” palve-
lujen projektihallintaan ja palvelujen tasoon. Erittdin tyytyviisid heistd oli 10 %, tyy-
tyviisid 42 %, ei tyytyviisid, mutta ei tyytymittdmidkiin 34 %, tyytymittdmid 10 %

ja erittdin tyytymittomid 3 %.

Vastaajat olivat tyytyviisimpid tyomenetelmiin ja tyon jilkeen, johon 78 % vastasi
olevansa joko tyytyviinen tai erittdin tyytyviinen. Seuraavaksi tyytyviisimpid vastaa-
jat olivat palvelujen saatavuuteen sovittuna aikana ja yhteistyon sujumiseen, joihin 60

% vastaajista kertoi olevansa joko tyytyviinen tai erittdin tyytyviinen.
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Vastaajista yli 50 % oli tyytyviisid tai erittiin tyytyviisid antamiensa palautteiden
huomioimiseen toiminnassa, tyovilineisiin, palvelujen vastaavuuteen, asiakastunte-

mukseen, palveluhalukkuuteen seki ongelma- ja yllatystilanteiden hallintaan.

Eniten tyytymittomyyttd atheutti tiedon saaminen korjaustoimenpiteen suorittami-
sesta, johon 28 % vastaajista ilmoitti olevansa tyytymiton tai erittiin tyytymiton.
Toiseksi eniten tyytymittdmyyttd esiintyi reklamaation kisittelemisessd ja eteenpdin

vilittymisessd, johon vastaajista 23 % oli tyytymiton tai erittdin tyytymiton.

Vastaajista 20 % vastasi olevansa tyytymiton tai erittdin tyytymaton tyon suorittami-
sen nopeuteen, mutta vastaavasti 48 % vastasi olevansa kyseiseen asiaan joko tyytyvii-
nen tai erittdin tyytyviinen. Tiedottaminen ja neuvonta vika- ja hiiridtilanteissa jakoi
my0s vastaajien mielipiteitd. Vika- ja hiiridtiedottamiseen tyytymittdmid tai erittdin
tyytymattomii oli 18 % vastaajista, mutta 46 % oli sithen tyytyviisid tai erittdin tyyty-
viisid. Kukaan vastaajista ei vastannut olevansa erittdin tyytymiton palvelujen tasmal-

lisyyteen tai kdytettyihin tyovilineisiin.

Kuviosta 19 on havaittavissa, ettd naiset olivat suhteellisesti tyytyviisempid prosessei-
hin ja palvelujen laatuun, kuin miehet. Naisten vastausten keskiarvo vaihteli vililld
3,2-4,0, kun miesten keskiarvon vaihteluvili oli 2,6-3,4. Suurimmat suhteelliset erot
sukupuolten tyytyviisyydessi olivat tyon suorittamisen nopeudessa, yhteistyon suju-
misessa ja palveluhalukkuudessa. Miehet olivat selkeisti naisia tyytymittdmampid

myos tyomenetelmiin ja tyon jilkeen sekd ongelma- ja yllatystilanteiden hallintaan.

Pienimmit eroavaisuudet tyytyviisyydessa liittyvit ty6vilineisiin, reklamaation kisit-

telemiseen seki tiedottamiseen ja neuvontaan vika- ja hiiriotilanteissa.
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Tyomenetelmat ja tyon jalki
Palvelun saatavuus sovittuna aikana (tasmallisyys)
Yhteistyon sujuminen

Ongelma- ja yllatystilanteiden hallinta

Palvelun vastaavuus esitettyyn
toiveeseen/toimenpiteeseen

Palveluhalukkuus

Tyovilineet

Antamiesi palautteiden huomioiminen toiminnassa
Asiakastuntemus

Ty6n suorittamisen nopeus

Palvelun suunnitelmallisuus (ajanhallinta)

Tiedottaminen ja neuvonta vika- ja hairitilanteissa

Tiedon saaminen korjaustoimenpiteen
suorittamisesta
Reklamaation kasitteleminen ja valittyminen
eteenpdin

Keskiarvo 00 05 1,0 1,5 20 25 30 35 40 45

H Nainen (n=31) ™ Mies (n=9)

Kuvio 19. Tyytyviisyys projektihallintaan ja palvelujen tasoon sukupuolittain tarkas-

teltuna.

Tyytyviisimmit vastaajat olivat ikdluokassa 40-49 ja 60-69 -vuotiaat. 60-69 -vuotiaista
puolet (50 %) oli vihintddn tyytyviisid tyon suorittamisen nopeuteen, palveluhaluk-
kuuteen ja yhteisty6n sujumiseen. Tyytymittomimpid olivat 30-39-vuotiaat. He olivat
tyytymittdmimpid tyon suorittamisen nopeuteen, reklamaation kisittelemiseen ja

eteenpdin vilittymiseen seki palvelujen suunnitelmallisuuteen.

Taulukossa 3 esitetddn vastaajien tyytyviisyys tyoyksikoittdin luokiteltuna niiden vas-
taajien osalta, joissa havaintoja oli neljd tai enemmain. Tilan johdosta kysymykset on

taulukossa lyhennetty muutamaan sanaan.
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Kysymyslomakkeessa vastaajia pyydettiin arvioimaan tyytyviisyyttddn / tyytymitto-

myyttaan kiinteistohuollon palveluihin seuraavista annetuista tekijoisti:

— palvelun saatavuus sovittuna aikana
(tasmillisyys)

— palvelun suunnitelmallisuus (ajan-
hallinta)

— palvelujen vastaavuus esitettyyn
toiveeseen /toimenpiteeseen

— tyOmenetelmit ja tyon jilki

— tyovilineet

— tyOn suorittamisen nopeus

— asiakastuntemus

— palveluhalukkuus

Taulukko 3. Tyytyviisyys palvelujen projektihallintaan ja palvelujen

ongelma- ja yllitystilanteiden hal-
linta

yhteistyon sujuminen

tiedon saaminen korjaustoimenpi-
teen suorittamisesta

reklamaation kisitteleminen ja vi-
littyminen eteenpiin

antamiesi palautteiden huomioimi-
nen toiminnassa

tiedottaminen ja neuvonta vika- ja
hiirictilanteista

tasoon tyoyksi-

koittiin.
< (%3]
o) g E - 5 3 3
© c o £ 9 2 =2 S = o £
= 2 2 ¢ 2 . & ® 9 £5 & 9 E
T ¢ 2 s £ g B 5 E 2 vg £ £ S
2 o X & £ & ¢ @ @ 2 ZE &8 5 ©
c o 8 ®W S 9 = =2 © L o x 8 T
= 2 2 8§ 3 $ 2 & S5 s£28g & & &
Tyoyksikko @
Peruskoulu (n=15) |K-avo 3.4 3.1 32 3,3 29 32 33 29 31 29 27 29 31 29
Md i ¥ 3 3 = 2 2 % 23 2 & 3 2 7
Lukio (n=4) K-arvo 40 33 33 40 38 38 35 38 35 35 38 33 35 38
Md 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4
Terveysk./ Karvo 43 33 40 38 33 38 38 35 43 40 33 28 38 35
tySterv.huolto (n=4) | ;g 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4
Kylpyla (n=5) K-avo 4,8 48 4.8 46 46 46 46 46 46 46 46 44 46 46
Md 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

Tyytyviisyydestd tydyksikoittdin voidaan todeta, ettd kylpylin tyontekijit olivat erit-

tdin tyytyvdisid myos palvelujen projektihallintaan ja palvelujen tasoon. Peruskoulu-

jen vastaajat olivat tyytymidttomimpid tiedon saamiseen korjaustoimenpiteen suorit-

tamisesta. Toiseksi alhaisemman keskiarvon 2,9 peruskoulujen vastaajaryhmin kes-

kuudessaan sai useampi osa-alue, joita olivat palvelujen suunnitelmallisuus, palveluha-

lukkuus, yhteistyn sujuminen, reklamaatioiden kisitteleminen ja vilittyminen eteen-
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pdin sekd tiedottaminen ja neuvonta vika- ja hiiritilanteissa. Lukion ja terveyskeskuk-
sen/tyoterveyshuollon vastaajat olivat tyytymidttomimpid reklamaatioiden kisittele-

miseen ja tiedon vilittymiseen eteenpiin.

Vastaajan aseman mukaan tarkasteltuna kokonaistyytyviisyydessd projektihallintaan

ja palvelujen tasoon ei ollut suuria eroja (taulukko 4).

Taulukko 4. Tyytyviisyys palvelujen projektihallintaan ja palvelujen tasoon aseman

mukaan tarkasteltuna.

o 4 =
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Esimies tai toimin- K-arvo 30 31 31 32 33 34 34 34 35 35 36 36 39 41
nasta vastaava M 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4

(n=10)

Toimihenkil6 (n=30) K-arvo 35 32 35 33 35 34 37 37 35 35 35 36 36 38

Md 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

Taulukosta on havaittavissa, ettd vastaajien tyytyviisyys palvelujen projektihallintaan
ja palvelujen tasoon kokonaisuutena oli suhteellisen tasaista myGs vastaajan aseman

mukaan tarkasteltuna ja mediaanin arvot vaihtelevat vililld “En tyytyviinen enki tyy-

tymiton” ja " Tyytyviinen”.

Esimiesten vastausten keskiarvot vaihtelivat valilli 2,4-3,8 ja toiminnasta vastaavien
keskuudessa vililld 3,3-4,0. Toimihenkiliden keskuudessa tyytyviisyys oli tasaisinta

ja keskiarvot vaihtelivat vililld 3,2-3,8.

Vastaajat olivat asemasta riippumatta tyytyviisimpii tyOmenetelmiin ja tydnjilkeen.
Esimiesasemassa olevista tyomenetelmiin ja tyon jilkeen tyytyviisid oli 86 % vastaajis-
ta. Toiminnasta vastaavista puolestaan kaikki vastaajat ja toimihenkil6istd 74 % olivat
joko tyytyviisid tai erittdin tyytyvaisid tyOmenetelmiin ja tyon jilkeen. Havainnoissa
tyytymattomyys reklamaatioiden kisittelemiseen ja vilittymiseen eteenpiin oli myds

asemasta riippumatonta. Alhaisimman keskiarvon esimiesasemassa olevien tai toimin-
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nasta vastaavien keskuudessa sai kuitenkin tiedottaminen ja neuvonta vika- ja hiiriou-

lanteissa.

Toimintayksikoiden esimiehistd 57 % oli tyytymittomid tai erittiin tyytymattomid
reklamaatioiden kisittelemiseen ja tiedon vilittymiseen eteenpdin. Tyytymittomyyttd
esimiesten keskuudessa aiheutti my6s tiedon saaminen korjaustoimenpiteen suoritta-
misesta, johon 43 % vastasi olevansa tyytymiton. 29 % esimiehistd vastasi olevansa
tyytymiton myos vika- ja hiiridtiedottamiseen. Esimiehet olivat toiseksi tyytyviisim-
pid tyovilineisiin sekd ongelma- ja yllatystilanteiden hallintaan, joihin molempiin 43 %

vastaajista ilmoitti olevansa tyytyviinen.

Toiminnasta vastaavat henkilot olivat kaikki tyytyviisid tai erittdin tyytyviisid myos
tyovilineisiin. Asiakastuntemus heridtti tyytyviisyyttd 67 % toiminnasta vastaavan
henkilon keskuudessa ja loput heistd (33 %) eivit olleet tihdn tyytyviisid, mutta ei tyy-
tymattomiikian. Esimiehistd asiakastuntemukseen tyytyviisid oli 29 % ja tyytymit-
tomid 14 % vastaajista. Toimihenkildistd puolestaan 57 % oli vihintddn tyytyviisid ja
10 % vahintddn tyytymittomid asiakastuntemukseen. Toiminnasta vastaavien henki-
16iden tyytyviisyys tiedottamiseen ja neuvontaan vika- ja hiiridtilanteissa oli korke-
ampaa kuin esimiesasemassa olevien, mutta alhaisempaa kuin toimihenkildiden kes-

kuudessa.

Toimihenkil6t olivat tydmenetelmien ja tyon jilkeen seuraavaksi tyytyviisimpid pal-

velujen saatavuuteen sovittuna aikana ja yhteistyon sujumiseen.

Vertailtaessa tyytyviisyyttd tyonantajan ja tydkokemuksen pituuden mukaan kuntien,
kuntayhtymien tai kaupunkien palveluksessa ei havaittu juurikaan eroja. Vastausten
keskiarvot vaihtelivat vililld 2,9-3,9 niilld vastaajilla, joiden tydnantajana oli Suomus-
salmen kunta. Kajaanin kaupungin ja Kainuun maakunnan tyontekijoiden vastausten
keskiarvo vaihteli puolestaan vililld 3,2-3,7. Keskimiiriisesti enemmin hajontaa esiin-

tyi siten niiden vastaajien joukossa, joilla tydnantajana oli Suomussalmen kunta.

Ikdryhmittdin tarkastelu osoitti, ettd tyytyviisimpid palvelujen projektihallintaan ja
tasoon olivat vastaajat, joiden tyOnantajana oli Suomussalmen kunta ja joilla tyoko-

kemusta kuntien, kuntayhtymien tai kaupunkien palveluksessa oli yhteensi 21-25
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vuotta. Toiseksi tyytyvidisimpid olivat kuntayhtymin palveluksessa tyoskentelevit
henkildt, joilla vastaavaa tyokokemusta tutkimushetkelld oli 26-30 vuotta. Tyytymit-
tomimpid olivat Suomussalmen kunnan tydntekijit, joilla tyokokemusta oli 11-15

vuotta.

Kootusti voidaan todeta, ettd naiset olivat tyytyviisimpid projektihallintaan ja palvelu-
jen tasoon, kuin miehet ja suurimmat erot sukupuolten vilisessd tyytyviisyydessi oli-
vat tyon suorittamisen nopeudessa, palveluhalukkuudessa ja yhteistyon sujuvuudessa.
Kylpylin tyontekijit olivat erittdin tyytyviisidi my0s tihdn osa-alueeseen. Vastaajien
tyytyviisyys palvelujen projektihallintaan ja palvelujen tasoon kokonaisuutena oli
suhteellisen tasaista my0s vastaajan aseman mukaan ja tyytyviisimpid olivat toimin-
nasta vastaavat henkildt. Esimiesasemassa olevat ja toimihenkilot olivat tyytymitto-
mimpii reklamaatioiden kisittelemiseen ja tiedon vilittymiseen eteenpdin. Toiminnas-
ta vastaavien parissa tyytymattomyyttd eniten aiheutti tyon suorittamisen nopeus seki

tiedottaminen ja neuvonta vika- ja hiiridtilanteissa.

Tyytyviisimmit vastaajat olivat, kuten palvelujen saatavuudessa ja toiminnan var-
muudessakin, ikdluokissa 40-49 ja 60-69-vuotiaat. Tyytymittomimpid olivat 30-39-
vuotiaat. Vastaajat olivat kaikkein tyytyviisimpii tyomenetelmiin ja tyon jilkeen.
Vastaajat olivat vihiten tyytyviisid reklamaation kisittelemiseen ja eteenpiin vilitty-
miseen sekd tiedon saamiseen korjaustoimenpiteiden suorittamisesta. Tyytymitto-
mimpid projektihallintaan ja palvelujen tasoon olivat Suomussalmen kunnan tyonteki-
jat, joilla on tyokokemusta kunnan, kaupungin tai kuntayhtymien palveluksessa tut-
kimushetkelld oli 11-15 vuotta, joskin tyonantaja- ja ikdryhmikohtaiset erot olivat

plenid.

6.5 Fyysiset puitteet

Kysymyslomakkeen viimeiset kysymykset liittyivit rakennusten ja ulkoalueiden kun-

toon, korjaustarpeiden ennakoimiseen ja alueiden talvikunnossapitoon, joihin vastaajat

olivat piddsdintdisesti tyytyvaisid. Suuria eroavaisuuksia ei esiintynyt.
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Vastaajat olivat tyytyviisimpid alueiden talvikunnossapitoon, joka sai keskiarvoksi 3,8
ja mediaanin arvon *Tyytyviinen” (kuvio 20). Mediaanin arvon *Tyytyviinen” saivat
myos ulkoalueiden sekd oman tyoyksikon rakennuksen kunto. Ulkoalueiden ja oman
tyoyksikon rakennuksen kunto saivat molemmat keskiarvoksi 3,5 ja korjaustoimenpi-

teiden ennakoiminen 3,1.

| | | | | | | | |
A'”e‘d(‘*rl:;il‘fitzzgfgsapito 18 % 53 % 23% 5% 3%

A T T

Omalr(‘ut:f’g"((i ';iz'rizi;g;kse" 20% 40% 8%  30% 3%
I N

Ulkoalueiden kunto (md=4, ka=3,5) 18 % 40 % 20% 20% 3%

| ||
Korjaustarpeiden ennakoiminen 10% 35% 20% 28% 8%

(=3 ko34 I e R B B

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80 % 90 % 100 %

5 Erittdin tyytyvdinen 4 Tyytyvdinen
3 En tyytyvainen enka tyytymaton = 2 Tyytymaton

1 Erittdin tyytymaton

Kuvio 20. Tutkimukseen osallistuneiden henkildiden tyytyviisyys fyysisiin puitteisiin

(n=40).

Vastaajista 71 % oli joko tyytyviinen tai erittdin tyytyviinen alueiden talvikunnossapi-
toon. Tyytymittomii tai erittdin tyytymittomid tihdn oli 8 % vastaajista. Oman tyd-
yksikon rakennuksen kuntoon vihintdidn tyytyviisid oli 60 % ja vihintddn tyytymit-
tomii oli 33 %. Ulkoalueiden kuntoon oltiin lihes yhti tyytyviisid, silld vastaajista vi-
hintddn tyytyviisid oli 58 % ja vihintddn tyytymittomid oli 23 %. Korjaustarpeiden
ennakoimiseen vihintddn tyytyviisid oli 45 % ja vihintddn tyytymattomid oli 36 %

vastaajista.

Naiset ja miehet olivat yhtd tyytyviisid alueiden talvikunnossapitoon, mutta naiset
olivat keskimidrdisesti tyytyvdisempid muihin kysyttyihin palvelujen osa-alueisiin
(:21). Suurin ero sukupuolien vililld oli tyytyviisyydessi ulkoalueiden kuntoon, johon

miehet olivat selkedsti tyytymattomampid kuin naiset.
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Alueiden talvikunnossapito

Ulkoalueiden kunto

Oman tyoyksikon rakennuksen kunto

Korjaustarpeiden ennakoiminen

Keskiarvo

H Nainen (n=31) ™ Mies (n=9)

Kuvio 21. Tyytyviisyys fyysisiin puitteisiin sukupuolittain tarkasteltuna.

Vertailtaessa tyytyviisyyttd ikdluokittain otoksen havainnoissa oli joitakin eroja. Fyy-
sisiin puitteisiin tyytyvaisimpid olivat 60-69-vuotiaat. Tdmdn vastaajaryhmi oli tyyty-
viisin alueiden talvikunnossapitoon ja oman tydyksikon rakennuksen kuntoon, joissa
molemmissa vastausten keskiarvo oli 4,3 ja kaikki vastaajat olivat joko tyytyviisid tai
erittdin tyytyviisid. Tyytymittomimpid olivat 20-29-vuotiaat, joiden tyytymittomyys
kohdistui oman ty6yksikon rakennuksen kuntoon ja korjaustarpeiden ennakoimiseen.
Niiden vastausten keskiarvoksi muodostui 2,5. Toisaalta timi ikiluokka oli toiseksi
tyytyviisin ulkoalueiden kuntoon ja talvikunnossapitoon, joissa vastausten keskiar-
voksi tuli 4,0. Ulkoalueiden kuntoon tyytymittomimpid olivat 30-39-vuotiaat, kes-
kiarvon ollessa 2,5. 50-59-vuotiaiden keskuudessa 44 % vastaajista oli tyytymittomid

tai erittdin tyytymattomia korjaustarpeiden ennakoimiseen (ka 2,9).

Fyysisiin puitteisiin tyytyviisimpid oli kylpylin henkilokunta ja kaikissa osa-alueissa
vastausten mediaaniksi muodostui 5, eli "Erittdin tyytyviinen” (taulukko 5). Seuraa-

vaksi tyytyviisimpid oli lukion henkilkunta.

Taulukkoon 5 on koottu niiden vastausten keskiarvo ja mediaani, joissa havaintojen

miird oli nelji tai sitd suurempi.
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Taulukko 5. Tyytyviisyys fyysisiin puitteisiin tydyksikoittdin.

Oman tydyksi-  Korjaustarpei-
kon rakennuk-  den ennakoimi- Ulkoalueiden Alueiden talvi-
Tyoyksikkd sen kunto nen kunto kunnossapito
Peruskoulu (n=15) K-arvo 2,9 2,5 3,3 3,4
Md 3 2 4 4
Terveyskeskus K-arvo 3,5 3,3 2,8 3,8
Ityéterveyshuolto (n=4)  pd 4 4 3 4
Lukio (n=4) K-arvo 4.5 3,8 4,3 4.5
Md 5 4 5 5
Kylpyla (n=5) K-arvo [4,6 4.8 4,6 4,6
Md 5 5 5 5

Tyytyviisimpid oman tyoyksikon rakennuksen kuntoon ja alueiden talvikunnossapi-
toon olivat kylpylin ja lukion henkilokunta. Heistd jokainen vastaaja ilmoitti olevansa
joko tyytyviinen tai erittdin tyytyviinen tahdn. Peruskoulujen henkilGstostd tyyty-

mittomid tai erittdin tyytymiattomid rakennuksen kuntoon oli 47 %.

Kylpylin ja lukion henkil6std oli tyytyviisintd myos korjaustarpeiden ennakoimiseen
ja ulkoalueiden kuntoon. Peruskoulujen vastaajista 60 % vastasi olevansa korjaustar-
peiden ennakoimiseen tyytymiton tai erittdin tyytymaton. Yksikddn el vastannut ole-
vansa erittdin tyytyviinen. Peruskoulujen henkildstdstd 87 % vastasi olevansa joko
tyytyvidinen tai el tyytyvdinen, mutta ei tyytymitonkdin alueiden talvikunnossapi-

toon.

Tarkasteltaessa tyytyviisyyttd vastaajan aseman perusteella, voitiin todeta (taulukko
6), ettd toimihenkil6t olivat keskimdiriisesti tyytyvdisimpid fyysisiin puitteisiin, kuin

kyselyn aikana esimies asemassa olleet tai toiminnasta vastaavat henkildt.

Taulukko 6. Tyytyviisyys fyysisiin puitteisiin vastaajan aseman mukaan jaoteltuna.

Korjaustarpei- Oman tydyksi-
den ennakoimi- Ulkoalueiden Alueiden talvi-  kdn rakennuk-
Asema yksikdssa nen kunto kunnossapito sen kunto
Esimies tai toiminnasta K-arvo 3,2 3,5 3,7 3,9
vastaava (n=10) Md 3 4 4 5
Toimihenkild (n=30) K-arvo |3,2 3,5 3,9 3,3
Md 3 4 4 4
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Esimiesasemassa olevat vastaajat olivat tyytyviisimpid oman tyoyksikon rakennuksen
kuntoon, johon 71 % vastasi olevansa vihintddn tyytyviisid. Toimihenkidistd 33 %
vastasi olevansa tyytymittomid, 40 % tyytyviisid ja 17 % erittdin tyytyviisid oman

tyoyksikon rakennuksen kuntoon.

Toiminnasta vastaavat olivat tyytyviisimpid alueiden talvikunnossapitoon. Esimiehistd
talvikunnossapitoon tyytyviisid oli 42 % vastaajista ja 29 % oli tyytymattomii. Toi-
mihenkilistd suurin osa (60 %) oli tyytyviisid alueiden talvikunnossapitoon. Tyyty-
viisyys ulkoalueiden kunnossapitoon jakautui varsin tasaisesti esimiesten ja toiminnas-
ta vastaavien keskuudessa. Toimihenkil6ista 60 % vastasi olevansa tyytyviinen tai erit-

tdin tyytyvainen ja 17 % vastasi olevansa tyytymiton ulkoalueiden kuntoon.

Esimiehistd 57 % oli tyytymattomii tai erittdin tyytymittdmid korjaustarpeiden enna-
koimiseen. Toimihenkil6istd puolestaan 43 % oli tahdn vihintddn tyytyviisid, joskin

30 % vastasi olevansa joko tyytymiton tai erittdin tyytymiton.

Fyysisten puitteiden yhteenvetona voidaan todeta, ettd tyytyviisyys tdssa palveluko-
konaisuudessa oli varsin hyvilli mallilla ja tyytyviisyys jakaantui melko tasaisesti
myos taustatekijoittdin tarkasteltuna. Vastaajat olivat tyytyviisimpid alueiden talvi-
kunnossapitoon, johon 71 % vastaajista oli joko tyytyviisid tai erittdin tyytyvaisid.
Vihiten tyytyviisyyttd vastaajien keskuudessa atheutti korjaustoimenpiteiden enna-
koiminen, johon 36 % oli tyytymittomii tai erittdin tyytymittomiid. Tyytyviisyyden
kokemuksissa korjaustarpeiden ennakoimisesta ja ulkoalueiden kunnosta esiintyi eni-

ten eroavaisuuksia.

Naiset ja miehet olivat yhtd tyytyviisid alueiden talvikunnossapitoon, mutta naiset
olivat keskimiiriisesti tyytyvidisempid muihin osa-alueisiin. Miehet olivat selkeidsti nai-

sia tyytymattomimpid ulkoalueiden kuntoon.

Tyytyviisyydessd ikdluokittain tarkasteltuna tyytyviisimpid olivat 60-69-vuotiaat ja
tyytymattomimpid 20-29-vuotiaat. Voitaneen sanoa, ettd kokonaisuutta tarkasteltuna
korkeasta tyytyviisyydestd fyysisiin puitteisiin kertoo huomio, etti tyytymittomin
ikaluokka 20-29-vuotiaat olivat kuitenkin toiseksi tyytyviisempid ulkoalueiden kun-

toon ja talvikunnossapitoon, joissa vastausten keskiarvoksi tuli 4,0.
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Toimipisteittdin tarkasteltuna kylpylin tyontekijit olivat tyytyviisimpid myos tdssi
palvelukokonaisuudessa, mutta tyytyviisyys lukion henkilokunnan keskuudessa oli
my0s varsin korkea. Tyytymittomimpid fyysisiin puitteisiin oli analyysiin poimittu-
jen keskuudessa peruskoulujen henkil6sto, joiden tyytymittomyys kohdistui pidasial-

lisesti rakennusten kuntoon ja korjaustarpeiden ennakoimiseen.

Aseman perusteella toimihenkil6t olivat hieman tyytyviisimpid fyysisiin puitteisiin,
kuin esimiehet tai toiminnasta vastaavat. Esimiesasemassa olevat vastaajat olivat tyyty-
vdisimpid oman tyOyksikon rakennuksen kuntoon, kun toiminnasta vastaavat ja toi-
mihenkildt olivat tyytyviisimpid alueiden talvikunnossapitoon. Asemasta riippumatta

vastaajat olivat tyytymittdmimpid korjaustarpeiden ennakoimiseen.

Tutkimustulosten pohjalta vaikuttaa siltd, ettd tyonantajalla ei ollut suurta vaikutusta
koettuun asiakastyytyviisyyteen, mutta tyokokemuksen pituudella ja vastaajan ialld
sitd vastoin saattaisi olla. Tuloksissa oli havaittavissa, ettd ne vastaajat, joilla tyokoke-
muksen pituus oli alle kymmenen tai yli 31 vuotta tai joiden ikidluokka oli 40-49 tai
60-69-vuotta olivat muita tyytyviisempid. Tulosta ei kuitenkaan voida vahvistaa koko

populaatiota koskevaksi.

6.6 Palautteet ja kehittimisehdotukset

Avointen kysymysten vastauksissa, joita oli 18 kappaletta, eniten kommentteja ja pa-
lautetta tuli laitosmiesten ty©ajasta, heiddn tavoitettavuudestaan sekd tyokuvistaan.
Palautetta tuli my0Gs esimiesten toiminnasta, toiminnan organisoinnista seki tiedon
kulkemisesta organisaatiossa. Palautteet on koottu seuraaviin kahteen lukuun suoritta-
ja- ja esimiestasoihin karkeasti jaoteltuina. Osa saaduista palautteista ei liittynyt tutki-
muksen aihepiiriin, kuten tieverkon suunnittelu ja ilmastointi. Palautteena kaikki

kommentit on luettavissa liitteessi 5.
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6.6.1 Laitosmiehet

Laitosmiesten ty0aika ei joidenkin vastaajien mukaan vastaa etenkidin vitkonloppuisin
ja aamuisin talvikausina heididn tarpeitaan. Palautteissa toivottiin joustavampaa tyo-
aikaa tai aamupalvelun mahdollista ulkoistamista, mikali tydaikoja ei voida muuttaa
joustavammaksi. Palautteissa nousi esille episelvyys laitosmiesten ja vahtimestareiden
tehtdavikuvista ja toimenkuvia toivottiin tybaikojen ohella joustavammaksi seki selke-
iammiksi. Episelvyys toimenkuvista vaikuttaa aiheuttavan vastausten perusteella kor-
jaustoimenpiteiden pitkittymistd, koska asiakkaalla ei vilttimittd ole tiedossa keneen

hinen tulisi olla yhteydessi tai kuka on tyévuorossa.

Laitosmiesten toiminta ja yhteisty6 koettiin toisaalta hyvin hoidetuiksi ja toimivaksi.
Kiitosta saivat laitosmiesten tavoitettavuus, aikataulujen pitivyys, tehtivien hoitami-
nen seki kiinteistjen kunto. Tyon saatavuuteen sovittuna aikana, tyon suunnitelmal-
lisuuteen ja suorittamisen nopeuteen liittyvit avointen kysymysten vastaukset kertoi-
vat, ettd tyontekijit toimivat nopeasti korjaustehtdvissi ja huoltoa tarvitsevat laitteet

korjataan vilittomasti. Kehitettivini toimenpiteeni esitettiin nopeaa reagointia.

Reagoinnin nopeus ja toiminnan joustavuus koettiin ongelmalliseksi silloin, kun asi-
oista joudutaan muistuttamaan useampaan Kkertaan, korjauspyyntoihin tai epakohtiin
el vastata tai nithin ei puututa riittdvin nopeasti. Ongelmaksi tassid nihtiin vaurioiden
pahentuminen, kustannusten nouseminen ja tarkastusten toteutuminen. Myos lupauk-
siin vastaamisesta muistutettiin. Kehittimisehdotuksena vastauksissa nousi selkeisti
esille tehtivien aikatauluttaminen ja niiden seuraaminen. Yhtend vaihtoehtona esitet-
tiin korjaustoimenpiteen sihkoisen ilmoituksen ja kuittauksen tekemistd, jolla voitai-

siin todentaa toimenpiteen eteneminen.

Palveluhalukkuus sai aikaan eniten eriasteisia vastauksia. Laitosmiesten toiminta koet-
tiin toisaalta erittdin joustavaksi ja palvelualttiiksi ja heididn ty6honsd oltiin hyvin tyy-
tyviisid, mutta toisenlaistakin palautetta saatiin. Laitosmiesten ei koettu hoitavan teh-
tavidgdn kunnolla tai he eivit ottaneet vastuuta toiminnastaan. Kehittimisehdotuksena
voitaneen pitdd palautteissa esille tulleet kommentit ty6ntekijoiden ja heidin tSidensi

seuraamisesta seki motivoimisesta.
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Tyovilineisiin tai ongelma- ja yllitystilanteiden hallintaan liittyvia kommentteja ei

esiintynyt.

6.6.2 Esimiehet ja yhteistyo

Teknisten palvelujen esimiehiltd toivottiin parempaa tavoitettavuutta, kuten vastaa-
mista sihkoposteihin, toiveiden parempaa huomioimista, kuuntelemista seki niiden
vakavasti ottamista. Esimiesten asenteissa toivottiin muutosta positiiviseen suhtautu-
miseen asiakkaitaan kohtaan. Esimiesten ja alaisten vilinen vuoropuhelu koettiin riit-
tamittomaksi. Mutta niin koettiin myds esimiesten vilinen kommunikointikin. Var-
sinkin toimintayksikoiden esimiesten palautteissa esimiesten vilinen kommunikointi
ja tavoitettavuus koettiin riittimattomaksi. Luokitelluissa vastauksissa huonoimman
arvosanan saivat reklamaation kisitteleminen ja tiedottaminen vika- ja hiiridtilanteissa.
Vastausten pohjalta tiedon kulkeminen oli puutteellista niin horisontaalisesti, kuin
vertikaalisestikin. Tiedottamisen koettiin olevan puutteellista mm. korjaustoimenpi-

teiden suorittamisesta, niiden ajankohdasta, seurannasta ja ohjeistuksesta.

Yhteistyohon olennaisesti liittyvdnd parannusehdotuksena esitettiin esimiesten seki

esimiesten ja tyontekijoiden vilistd palaverikidytintod.

Palvelujen suunnitelmallisuuteen liittyvind palautteena voitaneen pitdd kommenttia
korjausaikataulun ja tiedottamisen tirkeydestd epitietoisuuden vihentdjini. Kehitta-
misehdotuksena esitettiin korjaustarpeiden kartoittamista ja aikatauluttamista yhteis-

tyOssd esimiesten ja toiminnasta vastaavien kanssa.
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7 POHDINTA

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd minki tasoiseksi Suomussalmen kunnan tek-
nisen osaston laitosmiespalvelut kiinteistdjen kunnossapidosta koettiin tutkimushet-
kelld ja 16ytdd nithin mahdollisia kehittimistoimenpiteitd. Kyseessi oli siten kertatut-
kimus asiakastyytyviisyyden tilasta. Tutkimuksen tavoitteena oli keritd tietoa kohde-
ryhmien kokemuksista laitosmiespalvelujen eri osa-alueista ja saada vastaajat kerto-
maan avoimissa kysymyksissd, mitka tekijit aiheuttavat asiakastyytyviisyyttd tai tyy-

tymattomyytta.

Toimeksiantajan toivomuksesta tulosten tulkinnassa kiytettiin keskiarvoa. Vertailun
vuoksi tulkinnassa kiytettiin my0s keskilukua mediaani, joka ei suuresti poikennut
keskiarvosta. Se kertoo otoksen tulosten pienestd hajonnasta, eli tuloksissa ei esiinty-
nyt merkittavisti poikkeavia mielipiteitd, jotka olisivat vaikuttaneet keskiarvoon. Me-
diaanin kidyton perusteluna oli oletus yksittdisten poikkeavien havaintojen suurem-

masta maarasta.

Tyon teoreettinen lihtokohta oli asiakastyytyviisyyteen vaikuttavissa tekijoissd, joka
ohjasi tutkimuksen etenemistd, kyselylomakkeen laadintaa sekd tulosten tulkintaa.
Koska teoria osoittaa tyytyviisyyteen vaikuttavien laatutekijdiden ja kokemusten vili-
sen riippuvuuden, tulosten tulkinnassa ei nihty tarpeelliseksi testata muuttujien vilisid
riippuvuuksia otoksessa. Yhtenid tavoitteena sen sijaan oli testata otoksen tuloksia po-
pulaatioon, mutta varsin pian huomattavaa oli, ettei havaintoja ollut riittdvisti ja testin

edellytykset eivit tayttyneet.

Kyselylomakkeen laatimisen ja vield tulosten alkukisittelyn yhteydessd mietitytti aja-
tus, ettd peruskoulujen vastaukset olisi ehki pitdnyt luokitella taajamiin ja syrjakyliin.
Tami oli lopulta tutkimuksen kannalta merkityksetontd, silld tuolloin havainnot olisi-
vat vain hajonneet entistd laajemmin, niistd saadun tiedon tulkitseminen olisi vaikeu-
tunut ja vastaajien anonymiteetin suoja olisi pienentynyt. Tulosten tulkinnassa toimin-
tayksikoiden vastaajien tyytyviisyys tulee kuitenkin esitettyd ja tilaajalla on tulosten

pohjalta mahdollisuus arvioida tietojen hyodynnettivyyttd toiminnassaan.
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Avoimissa kysymyksissa ei selkedsti noussut esille asiakastyytyviisyyteen vaikuttavia
konkreettisia tekijoitd tai kokemuksia, joita kysymyksilld tavoiteltiin. Osa palautteista
tOisesti olevansa tyytyviisid tai ei tyytyviisid eikd tyytymattomid, saattoivat antaa vas-
tauksissa kovahkoakin kritiikkid kokemistaan puutteista. Avoimet palautteet koostet-

tiin athepiireihin niiden analysoinnin helpottamiseksi.

Tutkimuksesta saadut tulokset osoittavat, etti Suomussalmen kunnan teknisen osaston
tuottamien laitosmiespalvelujen tasoa voidaan pitdd yleisesti tarkasteltuna hyvind ja
joiltakin osin jopa erittdin hyvini. Positiivista on myd3s se, ettd kehittimistd vaativat

toimenpiteet tulivat hyvin esille.

Ylivoimaisesti eniten tyytyviisyytta vastaajien keskuudessa aiheuttivat henkildston
tavoitettavuus sekd tyOmenetelmit ja tyon jilki. Tyytyviisyys oli varsin korkea myds
alueiden talvikunnossapidosta, oman tydyksikén rakennuksen kunnosta, palvelujen
saatavuudesta sovittuna aikana seki yhteistyon sujumisesta. Oman tyoyksikon raken-
nuksen kunto jakoi mielipiteitd kaikkein eniten. Eniten tyytymittdmyyttd vastaajien
keskuudessa aiheutti korjaustarpeiden ennakoiminen. Suhteellisen merkittavini pidet-
tdvdd tyytymittomyyttd aitheuttivat myds tiedon saaminen korjaustoimenpiteen suo-
rittamisesta, reagoinnin nopeus seki reklamaatioiden kisitteleminen ja niiden vilitty-
minen eteenpdin. Toisaalta vastaajista 56 % koki kuitenkin olevansa tyytyviisid tai
erittdin tyytyviisid antamiensa palautteiden huomioimiseen toiminnassa. Vastaajista
suurin osa (yli 50 %) olivat tyytyviisid tai erittdin tyytyvaisid palvelujen joustavuuteen,
lupauksiin vastaamiseen, laitosmiesten ty6aikaan, ongelma- ja yllitystilanteiden hallin-

taan, palveluhalukkuuteen, asiakastuntemukseen, tyovilineisiin, palvelujen vastaavuu-

teen esitettyyn toimenpiteeseen sekd ulkoalueiden kuntoon.

Vaikka luvut antavatkin varsin positiivista palautetta ja kuvan asiakastyytyviisyyden
ja toiminnan tilasta, asiakaskeskeisen toiminnan kehittimisen kannalta tulisi lisiksi
pohtia my®&s niitd osioita, joissa vastaajat valitsivat vaihtoehdon “en tyytyviinen enkd
tyytymaton”. Talloin esimerkiksi sellaisia tuloksia, joissa 51 % vastaajista on tyytyvii-
sid lupauksiin vastaamiseen tai 56 % on tyytyviisid palautteiden huomioimiseen, ei

voida mitenkddn pitdd hyvini. Yhtend ratkaisuna tihin on tilapalvelujen tavoitesuun-
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nitelmassakin esitetty kiinteistdjen kunnossapidon asiakaslihtdisen palaute- ja toimen-
pidejirjestelmin luominen. Palautejirjestelmidn toteuttamisessa timin tutkimuksen
tuloksia voitaisiin hyddyntdd ainakin silld tavoin, ettd asiakastyytyviisyyttd mitattai-
siin sddnnollisesti ja saatuja tuloksia voitaisiin vertailla aikaisempiin tuloksiin. My6s
niiden tyontekijoiden kokemuksia ja mielipiteitd, jotka tydskentelevit asiakkaiden pa-
rissa paivittdin tulisi kdyttdd apuna toiminnan kehittimisessi. Palautejirjestelmin
kiyttoonottaminen mahdollistaisi asiakkaiden palautteiden lipikiymisen ja tiedon vi-

littdmin kulkemisen tydntekijoiden, esimiesten seki asiakkaiden vililla.

Tutkimustulosten pohjalta toiminnassa ehdottomasti kehitettivid osa-alueita ovat asi-
akkaiden tyytyviisyyden lisidminen esimiesten tavoitettavuuteen, reklamaatioiden ki-
sittelemiseen sekd tiedottamiseen. Koska teknisten palvelujen toimintakenttd on varsin
ettei toiminnan organisoiminen ja kehittiminen ole helppo tehtivi. Tyytyviisyyden
parantaminen nayttidisi kuitenkin olevan mahdollista vihiisilli tai kohtuullisilla panos-

tuksilla, kuten laitosmiesten toimenkuvien selkeyttimiselld, tiedottamisen lisadmiselld

ja esimiesten osallistumisella.

Toiminnan suunnittelussa saatujen tulosten ja avointen kysymysten vastausten pohjal-
ta kehittdmistd vaativia ja valvottavia toimenpiteitd ovat korjaustarpeiden ennakoimi-
nen, korjaussuorituksen tiedonsaanti sekd laitosmiesten tyoajat. Toimintayksikoiden
esimiehet olivat tyytymittdmimpia (57 %) tilapalvelujen esimiesten tavoitettavuuteen,
reklamaatioiden kisittelemiseen sekid reagoinnin nopeuteen. Téll6in esimerkiksi paran-
tamalla tilapalvelujen esimiesten saatavuutta ja toimintayksikoiden esimiesten kanssa
tehtdvin yhteistyon avulla voitaisiin mahdollisesti korjata niitd toiminnan ennakoin-
tiin, tiedonsaantiin sekd tyon suorittamisen nopeuteen ja ajanhallintaan liittyvid puut-
teita. Palautteissa esimiesten vilistd kanssakdymistd sekd yhteisid ja siannollisid kunto-
kartoituksia toivottiin enemmin. Korjaustoimenpiteiden kuntokartoitus, aikataulutet-

tu ohjelma ja sen noudattaminen vaikuttaisi nostavan asiakastyytyviisyytta.
Tiedonkulku koettiin osittain puutteelliseksi. Teknisten palvelujen esimiehilld epiile-
mittd on erittdin hyvi kisitys yksikoidensd toiminnan tilasta sekd kokonaisuudesta ja

esimiesten seki alaisten vilinen tiedonkulku on piivittdistd. Asiakaspalautteet kertovat
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kuitenkin, ettd tiedonsaanti voi olla paikoin hyvinkin puutteellista. Asiakaspalautteissa
esiin nousi epitietoisuus vahtimestareiden ja laitosmiesten toimenkuvista. Suomussal-
men kunnan teknisen johtajan ja isinnditsijain mukaan laitosmiesten ja vahtimestarei-
den toimenkuvia ei ole haluttu miiritelld liian tarkasti yksittdisten tehtdvien osalta
toiminnan joustavuuden vuoksi. Tdmid onkin jirkevid prosessien joustavuuden kan-
nalta. Tilloin kuitenkin tyontekijin omaan harkintaan, palvelu- ja tyohalukkuuteen

paikalle hoitamaan asian.

Asiakas el vilttamittd saa sisdisestd prosessista mitddn tietoa ja asiakas turhautuu, kun
asiaa ei hoideta. Asiakkaalle nakyvi osuus on tidlloin pelkkd hiljaisuus. Ratkaisuna voi
olla edelld esitetty toimenkuvien piivittiminen ja niiden toimittaminen asiakkaiden
tietoon, palaute- ja toimenpidejirjestelmin tai ehkd jopa kuntaorganisaatiossa har-
vemmin kidytetyn asiakastyytyviisyyteen perustuva kannustus- tai motivointijirjes-

telmin kiyttoonottaminen.

Laitosmiespalveluihin tyytyviisimpid olivat Suomussalmen kunnan palveluksessa ole-
vat kylpylin tyontekijat. Kylpylin henkilokunnan korkea tyytyviisyys tilojen kun-
toon selittynee osittain silld, ettd kylpylissd suoritetaan vuosittain vuosihuolto, jonka
atkana se on suljettu ja kylpylilli on omat laitosmiehet. Viime vuonna kylpylin pe-
ruskorjauksen budjetti oli 1,7 miljoonaa euroa. Suomussalmen kunta aloittaa tini syk-
synd myo6s kokonaan uuden palvelukodin rakentamisen terveyskeskuksen vilittomain
yhteyteen. Niilld tekijoilld voi siten olla vaikutusta kyseisten toimintayksikoiden vas-
taajien kokemaan tyytyviisyyteen, mutta ne eivit avointen kysymysten vastauksissa
tulleet esille. Kunta saneeraa ja kunnostaa vuosittain sen hallinnassa olevia rakennuksia

my®s erilaisten projektien kautta.
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Saatekirje

SUOMUSSALMEN KUNTA
Tekniset palvelut

KIINTEISTOHUOLLON LAITOSMIESPALVELUJEN ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

Toivottavasti sinulla on hetki aikaa osallistua teknisten palvelujen toiminnan kehittamiseen ja
voit antaa arvokkaan mielipiteesi tilapalvelujen toiminnasta.

Kiinteistéjen huolto kuuluu osana Suomussalmen kunnan tilapalvelujen tulosyksikdn toimintaan.
Tilapalvelujen ylla- ja kunnossapidon yhtena tavoitteena on toiminnan seuraaminen ja kehitta-

minen vastaamaan yha paremmin tilojen kadyttajaasiakkaiden tarpeita ja odotuksia.

Tekniset palvelut haluaa selvittdd asiakkaidensa tyytyvaisyytta sekd kehittdmistoimenpiteita
kiinteistohuollon laitosmiespalveluihin, joten mielipiteesi on erittain tarkea.

Tama tutkimus on samalla osa tradenomitutkintoon sisaltyvdaa opinnaytetyotani, joten toivon,
etta arvioisit jokaisen osa-alueen.

Antamasi vastaukset kasitelldaan nimettémana ja ehdottoman luottamuksellisesti!
Pyyddamme vastaamaan kyselyyn mahdollisimman pian. Kysely sulkeutuu 16.5.2014.
Kiitos etukdteen!

Vuokko Juntunen

vuokko.juntunen@suomussalmi.fi

KIL12IVuokkol@kamk.fi

Kajaanin ammattikorkeakoulu

Linkki kyselyyn:
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Tahdaxa tehxifin.

SUOMUSSALMI/D

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

KYSELY KIINTEISTOHUOLLON LAITOSMIESPALVELUISTA — KIINTEISTOJEN KUNNOSSAPITO

Kysely kohdistuu kiinteistohuollon laitosmiespalveluihin, ei kdyttajapalveluihin, joten ala arvioi esimerkiksi
vahtimestareiden toimintaa.

Minkalaisia kokemuksia sinulla on Suomussalmen kunnan kiinteistohuollon laitosmiespalvelujen
toiminnasta? Vastaa valitsemalla mielipidettasi parhaiten vastaava vaihtoehto tai kirjoita vastaus sille
varattuun tilaan.

TAUSTATIEDOT

1. Sukupuoli ' -
P Mies Nainen
2. |ka vuosina
o KA VHOSE © alle20 © 50-50
(valitse ikdaryhma alasveto- ~ ~
valikosta) 20-29 60 - 69
f" i
30-39 70 +
O 40-40
3. Tyoyksikko r f" f"
yoy Paivadkoti/esikoulu Kylpyla Terveyskeskus /
i i tyoterveyshuolto
Peruskoulu Nuorisotalo Y y
i . o i Hammaslaakari
Ammattioppilaitos Perhekeskus f"
f" . f" . . Elainlaakari
Lukio Hoitokoti f"
G - . Jokin muu, mika
Kirjasto Vammaispalve-
lukeskus I
4, Asema yksikossa r" -
y Esimies Toimihenkil®
i Lo i . -
Toiminnasta vastaava Jokin muu, mika
5. TyoOnantaja r" r
y ) Suomussalmen kunta Kuntayhtyma
i
Kajaanin kaupunki Jokin muu, mika

6. Tyokokemus kuntien, kuntayhtymien tai kaupunkien palveluksessa yhteensé (aika vuosina)

O alle 3 vuotta O 16 - 20 vuotta
C 3 -5 vuotta C 21 - 25 vuotta
C 6 - 10 vuotta C 26 - 30 vuotta
i i

11 - 15 vuotta yli 31 vuotta



Arvioi tyytyvaisyyttasi / tyytymattomyyttasi kiinteistéhuollon palveluihin?

Valitse vain yksi vaihtoehto, joka parhaiten kuvaa kokemuksiasi.
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7. PALVELUJEN SAATA- Erittain Tyytyvai- En tyytyvdinen Tyytyma- Erittdin
VUUS JA VARMUUS tyytyvdinen  nen enkad tyytymatdén  ton tyytymaton
Henkiloston t itett
enkildston tavoitettavuus i 5 i 4 i 3 . ) i 1
Esimiesten t itett S
simiesten tavoitettavuu - 5 i 4 i 3 i ) i 1
R —
eagoinnin nopeus i 5 i 4 i 3 . ) i 1
Joust
oustavuus i 5 i 4 i 3 i ) i 1
Tvoaik
yOaika i 5 i 4 i 3 . ) i 1
L ksii t i
upauksiin vastaaminen i 5 i 4 i 3 . ) i 1
8. PROJEKTIHALLINTAJA  Erittdin Tyytyvai- En tyytyvdinen Tyytyma- Erittdin
PALVELUN TASO tyytyvadinen nen enka tyytymatéon  ton tyytymaton
Palvelun saatavuus sovittuna i - i T T
. . 5 4 3 2 1
aikana (tasmallisyys)
Palvel itelmalli
a‘ve un'suunm elmallisuus i 5 i 4 i 3 i ) i 1
(ajanhallinta)
Palveluj t itet-
alve u!envas aavuus esite i 5 i 4 i 3 i ) i 1
tyyn toiveeseen
/toimenpiteeseen
Vo telmat ia tvon EIki
yomenetelmat ja tyon jalki . 5 i 4 i 3 . 5 i 1
Tvevalineet
yovalinee i 5 i 4 i 3 i ) i 1
Vo tami
yOn suorittamisen nopeus i 5 i 4 i 3 . ) i 1
Asiakastunt
siakastuntemus i 5 i 4 i 3 i ) i 1
Palveluhalukk
alveluhalukkuus i 5 i 4 i 3 . ) i 1
Ongelma- ja yllatystilanteid
ngema ja yllatystilanteiden i 5 i 4 i 3 . ) i 1
hallinta
Yhteistyd jumi i
eistydn sujuminen i 5 i 4 i 3 . ) 1
Tiedon saaminen korjaustoi- i
. . . 5 4 3 2 1
menpiteen suorittamisesta
Reklamaation kasitteleminenja ™ i i i i
s . 5 4 3 2 1
valittyminen eteenpain
Antamiesi palautteiden huomi- ™ i i i i
. e 5 4 3 2 1
oiminen toiminnassa
Tiedottami j ta vi- i
iedottaminen ja neuvonta vi i 5 i 4 i 3 T ) 1

ka- ja hairictilanteista
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9. FYYSISET PUITTEET Erittain Tyytyvai- En tyytyvdinen Tyytyma- Erittain
tyytyvdinen  nen enkd tyytymatdén  ton tyytymaton
Oman tyoyksiko k k
yoyksikon rakennuksen ™ 5 i 4 i 3 . ) i 1
kunto
Korjaust id koimi-
jaustarpeiden ennakoimi i 5 i 4 i 3 . ) i 1
nen
Ulkoalueiden kunto
. 5 . 4 . 3 . 5 i 1
Alueiden talvikunnossapito
uei viku pi . 5 i 4 i 3 i ) i 1

10. Anna vapaamuotoista palautetta, mitd kehitettdvaa toiminnassa mielestdsi on ja miten toimintaa ke-
hittaisit?

R =

11. Voit vield lopuksi kertoa omista kokemuksistasi, minkéalaisia ongelmia olet havainnut tai mika asiat
toimivat hyvin?

) o

Kiitos vastaamisesta!
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Ensimmiinen ja toinen muistutus

Hei,

Kiinteistohuollon laitosmiespalvelujen asiakastyytyvaisyyskyselyn vastausaikaa on jatkettu tou-
kokuun loppuun saakka, koska tahan mennessa saatujen vastausten perusteella kunnossapidon
toiminnan kokonaisvaltainen arvioiminen ja kehittamistoimenpiteiden kartoittaminen ei ole
mahdollista.

Mielipiteesi on siten erittdin tarkea ja toivomme sinun kayttavan mahdollisuuden vaikuttaa pal-
velujen kehittamistyohon vastaamalla kyselyyn. Osallistumalla vaikutat my6s opinndytetyon
etenemiseen.

Vastaamiseen menee aikaa vain muutama minuutti.

Antamasi vastaukset kasitelldadan nimettémana ja ehdottoman luottamuksellisesti.
Kiitos panostuksestasi.

Vuokko Juntunen
vuokko.juntunen@suomussalmi.fi
KIL12IVuokko)@kamk.fi

Kajaanin ammattikorkeakoulu

Linkki kyselyyn:

Hei,

Vastausaika kiinteistohuollon laitosmiespalvelujen asiakastyytyvaisyyskyselyyn paattyy lauan-
taina 31.5. Vastaathan kyselyyn, silld vastauksia on edelleen tullut vahan.

Kiitos osallistumisestasi.

Vuokko Juntunen
vuokko.juntunen@suomussalmi.fi
KIL12IVuokkol@kamk.fi

Kajaanin ammattikorkeakoulu

Linkki kyselyyn:

Kiinteistohuollon laitosmiespalvelujen asiakastyytyvaisyyskysely

Suomussalmen kunta
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Taustamuuttujat
Sukupuoli Frequency | Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Mies 9 225 22,5 22,5
Valid Nainen 31 77,5 77,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
| k& vuosina Frequency | Percent Valid Percent | Cumulative Percent
20-29 2 5,0 5,0 5,0
30-39 4 10,0 10,0 15,0
40-49 14 35,0 35,0 50,0
Valid
50-59 16 40,0 40,0 90,0
60-69 4 10,0 10,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
TyOyksikko Frequency | Percent Valid Percent | Cumulative
Percent
Paivakoti/esikoulu 1 2,5 2,5 2,5
Peruskoulu 15 37,5 37,5 40,0
Lukio 4 10,0 10,0 50,0
Kirjasto 2 5,0 5,0 55,0
Kylpyla 5 12,5 12,5 67,5
Perhekeskus 2 5,0 5,0 72,5
Valid Hoitokoti 2 5,0 5,0 77,5
Vammaispalvelukeskus 1 2,5 2,5 80,0
Terveyskes- 4 10,0 10,0 90,0
kus/tyoterveyshuolto
Hammaslaékari 2 50 5,0 95,0
Elainlaakari 1 2,5 2,5 97,5
Jokin muu 1 2,5 2,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
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Asema yksikossd Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Esimies 7 17,5 17,5 17,5
Toiminnasta vastaava 3 7,5 7,5 25,0
Valid
Toimihenkild 30 75,0 75,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Tyonantaja Fre- Percent Valid Percent | Cumulative Percent
guency
Suomussalmen kunta 27 67,5 67,5 67,5
Kuntayhtyméa 12 30,0 30,0 97,5
Valid
Kajaanin kaupunki 1 2,5 2,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Tybkokemus kuntien, kuntayhtymien tai kaupunkien palveluksessa yhteensa (aika vuosina)

Frequency | Percent Valid Percent | Cumulative Percent
alle 3 vuotta 2 5,0 5,0 5,0
3-5 vuotta 1 2,5 2,5 7,5
6-10 vuotta 2 5,0 5,0 12,5
11-15vuotta |7 17,5 17,5 30,0
Valid 16-20 vuotta |7 17,5 17,5 47,5
21-25vuotta |7 17,5 17,5 65,0
26-30 vuotta |7 17,5 17,5 82,5
yli 31 vuotta 7 17,5 17,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Palvelujen saatavuus ja varmuus
Statistics Henkitston | Esimiesten Reagoinnin | Palvelujen Laitosmiesten | Lupauksiin
tavoitetta- tavoitettavuus | nopeus joustavuus tydaika vastaaminen
vuus
Valid 40 40 40 40 40 40
N Missing 0 0 0 0 0 0
Mean 3,98 3,25 3,28 3,50 3,40 3,38
Median 4,00 3,00 3,00 4,00 3,50 3,50
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|Henkiloston tavoitettavuus

Frequency | Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Tyytymaton 1 2,5 2,5 2,5
En tyytyvainen enka tyytymatén |8 20,0 20,0 22,5
Valid  Tyytyvainen 22 55,0 55,0 77,5
Erittain tyytyvainen 9 22,5 22,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
[Esimiesten tavoitettavuus Frequency | Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Erittain tyytymaton 1 2,5 2,5 2,5
Tyytymaton 6 15,0 15,0 17,5
Valid En tyytyvainen enka tyytymaton | 15 37,5 37,5 55,0
Tyytyvainen 18 45,0 45,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
[Reagoinnin nopeus Frequency | Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Erittain tyytymaton 2 5,0 5,0 5,0
Tyytymaton 9 225 225 27,5
_ En tyytyvainen enka tyytymatén | 10 25,0 25,0 52,5
vald Tyytyvainen 14 35,0 35,0 87,5
Erittain tyytyvainen 5 12,5 12,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
[Palvelujen joustavuus Frequency | Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Tyytymaton 6 15,0 15,0 15,0
En tyytyvainen enka tyytymaton |12 30,0 30,0 45,0
Valid  Tyytyvainen 18 45,0 45,0 90,0
Erittain tyytyvainen 4 10,0 10,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
[-aitosmiesten tysaika Frequency | Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Erittain tyytymaton 1 2,5 2,5 2,5
Tyytymaton 6 15,0 15,0 17,5
_ En tyytyvainen enka tyytymaton |13 32,5 32,5 50,0
valid Tyytyvainen 16 40,0 40,0 90,0
Erittain tyytyvainen 4 10,0 10,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
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[Lupauksiin vastaaminen Frequency | Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Erittain tyytymaton 1 2,5 2,5 2,5
Tyytymaton 6 15,0 15,0 17,5
' En tyytyvdinen enka tyytymaton 13 32,5 32,5 50,0
vald Tyytyvdinen 17 42,5 42,5 92,5
Erittain tyytyvainen 3 7,5 7,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Projektihallinta ja palvelun taso
IP_aIveIun“saat.g\_/uus sovittuna Frequency | Percent Valid Percent | Cumulative Percent
aikana (tdsmallisyys)
Tyytyméton 4 10,0 10,0 10,0
En tyytyvadinen enka tyytymaton 12 30,0 30,0 40,0
Valid  Tyytyvainen 20 50,0 50,0 90,0
Erittdin tyytyvainen 4 10,0 10,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Izl?geriglr;iﬁgau)nnitelmallisuus Frequency [ Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Erittain tyytymé&ton 2 5,0 5,0 5,0
Tyytymaton 3 7,5 7,5 12,5
_ En tyytyvainen enka tyytymaton 16 40,0 40,0 52,5
vald Tyytyvéinen 16 40,0 40,0 92,5
Erittain tyytyvainen 3 7,5 7,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
|Pa_1|ve|un vastgavuu; esitettyyn Frequency | Percent Valid Percent | Cumulative Percent
toiveeseen/toimenpiteeseen
Erittain tyytymaton 2 5,0 5,0 5,0
Tyytymaton 2 5,0 5,0 10,0
_ En tyytyvainen enka tyytyméton | 14 35,0 35,0 45,0
valid Tyytyvéainen 18 45,0 45,0 90,0
Erittain tyytyvainen 4 10,0 10,0 100,0
Total 40 100,0 100,0




LIITE 4 5(24)

Tyomenetelmat ja tydn jalki

Frequency | Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Erittain tyytymaton 1 2,5 2,5 2,5
Tyytymaton 2 5,0 5,0 7,5
_ En tyytyvainen enka tyytymatén | 6 15,0 15,0 22,5
valid Tyytyvainen 25 62,5 62,5 85,0
Erittain tyytyvainen 6 15,0 15,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Tyovalineet Frequency | Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Tyytymaton 2 5,0 5,0 5,0
En tyytyvadinen enka tyytymaton | 15 37,5 37,5 42,5
Valid  Tyytyvainen 20 50,0 50,0 92,5
Erittain tyytyvainen 3 7,5 7,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Tyon suorittamisen nopeus Frequency [ Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Erittain tyytymaton 2 5,0 5,0 5,0
Tyytyméton 6 15,0 15,0 20,0
_ En tyytyvainen enka tyytymaton | 13 32,5 32,5 52,5
valid Tyytyvdinen 13 32,5 32,5 85,0
Erittain tyytyvainen 6 15,0 15,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
AAsiakastuntemus Frequency | Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Erittéin tyytymaton 1 2,5 25 25
Tyytyméaton 3 7,5 7,5 10,0
_ En tyytyvainen enka tyytyméton [ 15 37,5 37,5 47,5
valid Tyytyvainen 17 42,5 42,5 90,0
Erittéin tyytyvainen 4 10,0 10,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
[Patveluhalukkuus Frequency | Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Erittain tyytyméaton 1 2,5 2,5 2,5
Tyytymaton 6 15,0 15,0 17,5
_ En tyytyvadinen enka tyytymatoén | 12 30,0 30,0 47,5
valid Tyytyvainen 16 40,0 40,0 87,5
Erittain tyytyvainen 5 12,5 12,5 100,0
Total 40 100,0 100,0




LIITE 4 6(24)

Ongelma- ja yllatystilanteiden hallinta

Frequency | Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Erittain tyytymaton 1 25 25 2,5
Tyytymaton 1 2,5 2,5 5,0
_ En tyytyvainen enka tyytymaton | 17 42,5 42,5 47,5
valid Tyytyvainen 17 42,5 42,5 90,0
Erittain tyytyvainen 4 10,0 10,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Yhteistyon sujuminen Frequency [ Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Erittain tyytymaton 1 2,5 2,5 2,5
Tyytymaton 5 12,5 12,5 15,0
_ En tyytyvainen enka tyytyméaton | 10 25,0 25,0 40,0
vald Tyytyvainen 18 450 450 85,0
Erittain tyytyvainen 6 15,0 15,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Tied_on sgaminen korjaustoimenpiteen| Frequency | Percent Valid Percent | Cumulative Percent
suorittamisesta
Erittain tyytymaton 2 5,0 5,0 5,0
Tyytymaton 9 22,5 22,5 27,5
_ En tyytyvainen enkd tyytymaton | 11 27,5 27,5 55,0
valid Tyytyvainen 14 35,0 35,0 90,0
Erittain tyytyvainen 4 10,0 10,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
|§$J1<ilggnna:g:;r;]pl;?sitteleminen ja valit- Frequency | Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Erittain tyytymaton 3 7,5 7,5 7,5
Tyytymaton 6 15,0 15,0 22,5
_ En tyytyvadinen enka tyytyméaton | 19 47,5 47,5 70,0
valid Tyytyvéinen 9 22,5 22,5 92,5
Erittain tyytyvainen 3 7,5 7,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
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ﬁ)riw;?irmgssisapalautteiden huomioiminenf Frequency |[Percent |Valid Percent [Cumulative Percent
Erittain tyytymaton 2 5,0 5,0 5,0
Tyytyméaton 2 5,0 5,0 10,0
' En tyytyvainen enka tyytyméaton | 14 35,0 35,0 45,0
vald Tyytyvainen 19 47,5 47,5 92,5
Erittain tyytyvainen 3 7,5 7,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
:}gﬁ?&ggﬂggn Ja neuvonta vika- ja hai Frequency |Percent |Valid Percent Cumulative Percent
Erittain tyytymaton 1 2,5 2,5 2,5
Tyytymaton 6 15,0 15,0 17,5
_ En tyytyvainen enka tyytymaton | 15 37,5 37,5 55,0
vald Tyytyvainen 15 37,5 37,5 92,5
Erittain tyytyvainen 3 7,5 7,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Fyysiset puitteet
Oman tyoyksikon rakennuksen kunto Frequency | Percent |Valid Percent | Cumulative Percent
Erittain tyytymaton 1 2,5 2,5 2,5
Tyytyméaton 12 30,0 30,0 32,5
_ En tyytyvainen enka tyytyméton | 3 7,5 7,5 40,0
valid Tyytyvéainen 16 40,0 40,0 80,0
Erittain tyytyvainen 8 20,0 20,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
IKorjaustarpeiden ennakoiminen . .
Frequency | Percent |Valid Percent Cumulative Percent
Erittain tyytymaton 3 7,5 7,5 7.5
Tyytyméaton 11 27,5 27,5 35,0
_ En tyytyvainen enka tyytyméton | 8 20,0 20,0 55,0
valid Tyytyvéainen 14 35,0 35,0 90,0
Erittain tyytyvainen 4 10,0 10,0 100,0
Total 40 100,0 100,0




LIITE 4 8(24)

Ulkoalueiden kunto

Frequency | Percent |Valid Percent | Cumulative Percent
Erittain tyytymaton 1 25 25 2,5
Tyytymatodn 8 20,0 20,0 22,5
En tyytyvadinen enka tyytymatén | 8 20,0 20,0 42,5
Valid
Tyytyvainen 16 40,0 40,0 82,5
Erittain tyytyvainen 7 17,5 17,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Alueiden talvikunnossapito Frequency | Percent [Valid Percent | Cumulative Percent
Erittain tyytymaton 1 2,5 2,5 2,5
Tyytymaton 2 5,0 5,0 7,5
En tyytyvadinen enka tyytymatén | 9 22,5 22,5 30,0
Valid
Tyytyvainen 21 52,5 52,5 82,5
Erittain tyytyvainen 7 17,5 17,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Ristiintaulukot, sukupuoli
Ik& vuosina * Sukupuoli Crosstabulation .
Sukupuoli
Mies Nainen Total
20-29 Count 0 2 2
% within Sukupuoli 0,0% 6,5% 5,0%
30-39 Count 1 3 4
% within Sukupuoli 11,1% 9,7% 10,0%
40-49 Count 2 12 14
% within Sukupuoli 22,2% 38,7% 35,0%
50-59 Count 4 12 16
% within Sukupuoli 44,4% 38,7% 40,0%
60-69 Count 2 2 4
% within Sukupuoli 22,2% 6,5% 10,0%
Total Count 9 31 40
% within Sukupuoli 100,0% | 100,0% | 100,0%
Asema yksikdssa * Sukupuoli Crosstabulation Sukupuoli
Mies Nainen Total
Esimies Count 1 6 7
% within Sukupuoli 11,1% 19,4% 17,5%
Toiminnasta vastaava Count 2 1 3
% within Sukupuoli 22,2% 3,2% 7,5%
Toimihenkild Count 6 24 30
% within Sukupuoli 66,7% 77,4% 75,0%
Total Count 9 31 40
% within Sukupuoli 100,0% 100,0% 100,0%
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Henkidston tavoitettavuus * Sukupuoli Crosstabulation Sukupuol
Mies Nainen Total
Tyytymaton Count 0 1 1
% within Sukupuoli 0,0% 3,2% 2,5%
En tyytyvadinen enka tyytymaton Count 3 5 8
% within Sukupuoli 33,3% 16,1% 20,0%
Tyytyvainen Count 6 16 22
% within Sukupuoli 66,7% 51,6% 55,0%
Erittain tyytyvainen Count 0 9 9
% within Sukupuoli 0,0% 29,0% 22,5%
Total Count 9 31 40
% within Sukupuoli 100,0% | 100,0% | 100,0%
o . . . Sukupuoli
Esimiesten tavoitettavuus * Sukupuoli Crosstabulation
Mies Nainen Total
Erittain tyytymaton Count 0 1 1
% within Sukupuoli 0,0% 3,2% 2,5%
Tyytymaton Count 2 4 6
% within Sukupuoli 22,2% 12,9% 15,0%
En tyytyvainen enka tyytymétén  Count 3 12 15
% within Sukupuoli 33,3% 38,7% 37,5%
Tyytyvdinen Count 4 14 18
% within Sukupuoli 44.4% 45,2% 45,0%
Total Count 9 31 40
% within Sukupuoli 100,0% | 100,0% | 100,0%
Reagoinnin nopeus * Sukupuoli Crosstabulation Sukupuol
Mies Nainen Total
Erittain tyytymé&ton Count 1 1 2
% within Sukupuoli 11,1% 3,2% 5,0%
Tyytymaton Count 3 6 9
% within Sukupuoli 33,3% 19,4% 22,5%
En tyytyvainen enka tyytyméatéon  Count 4 6 10
% within Sukupuoli 44.,4% 19,4% 25,0%
Tyytyvainen Count 1 13 14
% within Sukupuoli 11,1% 41,9% 35,0%
Erittéin tyytyvainen Count 0 5 5
% within Sukupuoli 0,0% 16,1% 12,5%
Total Count 9 31 40
% within Sukupuoli 100,0% | 100,0%| 100,0%
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Palvelujen joustavuus * Sukupuoli Crosstabulation Sukupuol
Mies Nainen Total
Tyytymaton Count 4 2 6
% within Sukupuoli 44.,4% 6,5% 15,0%
En tyytyvadinen enka tyytymaton Count 3 9 12
% within Sukupuoli 33,3% 29,0% 30,0%
Tyytyvainen Count 2 16 18
% within Sukupuoli 22.2% 51,6% 45,0%
Erittain tyytyvainen Count 0 4 4
% within Sukupuoli 0,0% 12,9% 10,0%
Total Count 9 31 40
% within Sukupuoli 100,0% | 100,0% | 100,0%
Laitosmiesten tydaika * Sukupuoli Crosstabulation Sukupuol
Mies Nainen Total
Erittain tyytymaton Count 0 1 1
% within Sukupuoli 0,0% 3,2% 2,5%
Tyytymaton Count 2 4 6
% within Sukupuoli 22,2% 12,9% 15,0%
En tyytyvainen enka tyytymétén  Count 5 8 13
% within Sukupuoli 55,6% 25,8% 32,5%
Tyytyvainen Count 2 14 16
% within Sukupuoli 22,2% 45,2% 40,0%
Erittain tyytyvainen Count 0 4 4
% within Sukupuoli 0,0% 12,9% 10,0%
Total Count 9 31 40
% within Sukupuoli 100,0% | 100,0% | 100,0%
" . . . Sukupuoli
Lupauksiin vastaaminen * Sukupuoli Crosstabulation
Mies Nainen Total
Erittain tyytymaton Count 1 0 1
% within Sukupuoli 11,1% 0,0% 2,5%
Tyytymaton Count 1 5 6
% within Sukupuoli 11,1% 16,1% 15,0%
En tyytyvdinen enka tyytymaton Count 5 8 13
% within Sukupuoli 55,6% 25,8% 32,5%
Tyytyvainen Count 2 15 17
% within Sukupuoli 22.2% 48,4% 42,5%
Erittain tyytyvainen Count 0 3 3
% within Sukupuoli 0,0% 9,7% 7,5%
Total Count 9 31 40
% within Sukupuoli 100,0% | 100,0% | 100,0%
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Palvelun saatavuus sovittuna aikana (tdsmallisyys) * Sukupuoli Cross- Sukupuoli
tabulation Mies Nainen Total
Tyytymaton Count 2 2 4
% within Sukupuoli 22.2% 6,5% 10,0%
En tyytyvadinen enka tyytyméatén  Count 5 7 12
% within Sukupuoli 55,6% 22,6% 30,0%
Tyytyvainen Count 2 18 20
% within Sukupuoli 22.2% 58,1% 50,0%
Erittain tyytyvainen Count 0 4 4
% within Sukupuoli 0,0% 12,9% 10,0%
Total Count 9 31 40
% within Sukupuoli 100,0% | 100,0% | 100,0%
Palvelun suunnitelmallisuus (ajanhallinta) * Sukupuoli Crosstabulation Sukupuol
Mies Nainen Total
Erittain tyytymaton Count 1 1 2
% within Sukupuoli 11,1% 3,2% 5,0%
Tyytymaton Count 1 2 3
% within Sukupuoli 11,1% 6,5% 7,5%
En tyytyvainen enka tyytyméatén  Count 6 10 16
% within Sukupuoli 66,7% 32,3% 40,0%
Tyytyvéinen Count 1 15 16
% within Sukupuoli 11,1% 48,4% 40,0%
Erittain tyytyvainen Count 0 3 3
% within Sukupuoli 0,0% 9,7% 7,5%
Total Count 9 31 40
% within Sukupuoli 100,0% | 100,0% | 100,0%
Palvelun vastaavuus esitettyyn toiveeseen/toimenpiteeseen * Sukupuoli Sukupuoli
Crosstabulation Mies Nainen Total
Erittain tyytymaton Count 1 1 2
% within Sukupuoli 11,1% 3,2% 5,0%
Tyytymaton Count 1 1 2
% within Sukupuoli 11,1% 3,2% 5,0%
En tyytyvdinen enka tyytymaton Count 5 9 14
% within Sukupuoli 55,6% 29,0% 35,0%
Tyytyvainen Count 2 16 18
% within Sukupuoli 22.2% 51,6% 45,0%
Erittain tyytyvainen Count 0 4 4
% within Sukupuoli 0,0% 12,9% 10,0%
Total Count 9 31 40
% within Sukupuoli 100,0% | 100,0% | 100,0%
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Tyoémenetelmat ja tyon jalki * Sukupuoli Crosstabulation Sukupuol
Mies Nainen Total
Erittain tyytymaton Count 1 0 1
% within Sukupuoli 11,1% 0,0% 2,5%
Tyytymaton Count 1 1 2
% within Sukupuoli 11,1% 3,2% 5,0%
En tyytyvdinen enka tyytymaton Count 3 3 6
% within Sukupuoli 33,3% 9,7% 15,0%
Tyytyvainen Count 4 21 25
% within Sukupuoli 44.4% 67,7% 62,5%
Erittain tyytyvainen Count 0 6 6
% within Sukupuoli 0,0% 19,4% 15,0%
Total Count 9 31 40
% within Sukupuoli 100,0% | 100,0% | 100,0%
Tyévalineet * Sukupuoli Crosstabulation Sukipuol
Mies Nainen Total
Tyytyméton Count 0 2 2
% within Sukupuoli 0,0% 6,5% 5,0%
En tyytyvainen enka tyytymétén  Count 5 10 15
% within Sukupuoli 55,6% 32,3% 37,5%
Tyytyvdinen Count 4 16 20
% within Sukupuoli 44.,4% 51,6% 50,0%
Erittain tyytyvainen Count 0 3 3
% within Sukupuoli 0,0% 9,7% 7,5%
Total Count 9 31 40
% within Sukupuoli 100,0% | 100,0% | 100,0%
Tyon suorittamisen nopeus * Sukupuoli Crosstabulation SUkpuol
Mies Nainen Total
Erittain tyytymaton Count 2 0 2
% within Sukupuoli 22,2% 0,0% 5,0%
Tyytyméton Count 2 4 6
% within Sukupuoli 22.2% 12,9% 15,0%
En tyytyvainen enka tyytymaton Count 4 9 13
% within Sukupuoli 44.4% 29,0% 32,5%
Tyytyvainen Count 0 13 13
% within Sukupuoli 0,0% 41,9% 32,5%
Erittain tyytyvainen Count 1 5 6
% within Sukupuoli 11,1% 16,1% 15,0%
Total Count 9 31 40
% within Sukupuoli 100,0% | 100,0% | 100,0%
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Asiakastuntemus * Sukupuoli Crosstabulation Sukupuoli
Mies Nainen Total
Erittain tyytymaton Count 1 0 1
% within Sukupuoli 11,1% 0,0% 2,5%
Tyytymaton Count 0 3 3
% within Sukupuoli 0,0% 9,7% 7,5%
En tyytyvdinen enka tyytymaton Count 6 9 15
% within Sukupuoli 66,7% 29,0% 37,5%
Tyytyvainen Count 2 15 17
% within Sukupuoli 22.2% 48,4% 42 5%
Erittain tyytyvainen Count 0 4 4
% within Sukupuoli 0,0% 12,9% 10,0%
Total Count 9 31 40
% within Sukupuoli 100,0% | 100,0% | 100,0%
Palveluhalukkuus * Sukupuoli Crosstabulation Sukupuoli
Mies Nainen Total
Erittain tyytymaton Count 1 0 1
% within Sukupuoli 11,1% 0,0% 2,5%
Tyytymaton Count 3 3 6
% within Sukupuoli 33,3% 9,7% 15,0%
En tyytyvdinen enka tyytymaton Count 4 8 12
% within Sukupuoli 44,4% 25,8% 30,0%
Tyytyvainen Count 0 16 16
% within Sukupuoli 0,0% 51,6% 40,0%
Erittain tyytyvainen Count 1 4 5
% within Sukupuoli 11,1% 12,9% 12,5%
Total Count 9 31 40
% within Sukupuoli 100,0% | 100,0% | 100,0%
Ongelma- ja yllatystilanteiden hallinta * Sukupuoli Crosstabulation Sukupuol
Mies Nainen Total
Erittain tyytymé&ton Count 1 0 1
% within Sukupuoli 11,1% 0,0% 2,5%
Tyytymaton Count 0 1 1
% within Sukupuoli 0,0% 3,2% 2,5%
En tyytyvainen enka tyytyméatén  Count 7 10 17
% within Sukupuoli 77,8% 32,3% 42 5%
Tyytyvéinen Count 1 16 17
% within Sukupuoli 11,1% 51,6% 42 5%
Erittain tyytyvainen Count 0 4 4
% within Sukupuoli 0,0% 12,9% 10,0%
Total Count 9 31 40
% within Sukupuoli 100,0% | 100,0%| 100,0%
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Yhteistyon sujuminen * Sukupuoli Crosstabulation Sukupuol
Mies Nainen Total
Erittain tyytymaton Count 1 0 1
% within Sukupuoli 11,1% 0,0% 2,5%
Tyytymaton Count 3 2 5
% within Sukupuoli 33,3% 6,5% 12,5%
En tyytyvainen enka tyytyméatén  Count 3 7 10
% within Sukupuoli 33,3% 22,6% 25,0%
Tyytyvainen Count 1 17 18
% within Sukupuoli 11,1% 54,8% 45,0%
Erittain tyytyvainen Count 1 5 6
% within Sukupuoli 11,1% 16,1% 15,0%
Total Count 9 31 40
% within Sukupuoli 100,0% | 100,0% | 100,0%
Tiedon saaminen korjaustoimenpiteen suorittamisesta * Sukupuoli Sukupuoli
Crosstabulation Mies Nainen Total
Erittain tyytymaton Count 1 1 2
% within Sukupuoli 11,1% 3,2% 5,0%
Tyytymaton Count 3 6 9
% within Sukupuoli 33,3% 19,4% 22,5%
En tyytyvdinen enka tyytymaton Count 3 8 11
% within Sukupuoli 33,3% 25,8% 27,5%
Tyytyvainen Count 2 12 14
% within Sukupuoli 22,2% 38,7% 35,0%
Erittain tyytyvainen Count 0 4 4
% within Sukupuoli 0,0% 12,9% 10,0%
Total Count 9 31 40
% within Sukupuoli 100,0% | 100,0% | 100,0%
Reklamaation késitteleminen ja vélittyminen eteenpéin * Sukupuoli Sukupuoli
Crosstabulation Mies Nainen Total
Erittain tyytymé&ton Count 1 2 3
% within Sukupuoli 11,1% 6,5% 7,5%
Tyytyméton Count 0 6 6
% within Sukupuoli 0,0% 19,4% 15,0%
En tyytyvainen enka tyytymaton Count 8 11 19
% within Sukupuoli 88,9% 35,5% 47,5%
Tyytyvainen Count 0 9 9
% within Sukupuoli 0,0% 29,0% 22,5%
Erittain tyytyvainen Count 0 3 3
% within Sukupuoli 0,0% 9,7% 7,5%
Total Count 9 31 40
% within Sukupuoli 100,0% | 100,0%| 100,0%
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Antamiesi palautteiden huomioiminen toiminnassa * Sukupuoli Cross- Sukupuoli
tabulation Mies Nainen Total
Erittain tyytymaton Count 1 1 2
% within Sukupuoli 11,1% 3,2% 5,0%
Tyytymaton Count 0 2 2
% within Sukupuoli 0,0% 6,5% 5,0%
En tyytyvdinen enka tyytymaton Count 6 8 14
% within Sukupuoli 66,7% 25,8% 35,0%
Tyytyvainen Count 2 17 19
% within Sukupuoli 22.2% 54,8% 47,5%
Erittain tyytyvainen Count 0 3 3
% within Sukupuoli 0,0% 9,7% 7,5%
Total Count 9 31 40
% within Sukupuoli 100,0% | 100,0% | 100,0%
Tiedottaminen ja neuvonta vika- ja hairidtilanteissa * Sukupuoli Cross- Sukupuoli
tabulation Mies Nainen Total
Erittain tyytymaton Count 0 1 1
% within Sukupuoli 0,0% 3,2% 2,5%
Tyytymaton Count 2 4 6
% within Sukupuoli 22,2% 12,9% 15,0%
En tyytyvdinen enka tyytymaton Count 5 10 15
% within Sukupuoli 55,6% 32,3% 37,5%
Tyytyvainen Count 2 13 15
% within Sukupuoli 22,2% 41,9% 37,5%
Erittéin tyytyvainen Count 0 3 3
% within Sukupuoli 0,0% 9,7% 7,5%
Total Count 9 31 40
% within Sukupuoli 100,0% | 100,0% | 100,0%
Oman tyoyksikon rakennuksen kunto * Sukupuoli Crosstabulation Sukupuol
Mies Nainen Total
Erittain tyytymé&ton Count 1 0 1
% within Sukupuoli 11,1% 0,0% 2,5%
Tyytymétdn Count 3 9 12
% within Sukupuoli 33,3% 29,0% 30,0%
En tyytyvainen enka tyytymaton Count 1 2 3
% within Sukupuoli 11,1% 6,5% 7,5%
Tyytyvainen Count 2 14 16
% within Sukupuoli 22,2% 45,2% 40,0%
Erittain tyytyvainen Count 2 6 8
% within Sukupuoli 22.2% 19,4% 20,0%
Total Count 9 31 40
% within Sukupuoli 100,0% | 100,0%| 100,0%




LIITE 4 16(24)

Korjaustarpeiden ennakoiminen * Sukupuoli Crosstabulation Sukupuol
Mies Nainen Total
Erittain tyytymaton Count 1 2 3
% within Sukupuoli 11,1% 6,5% 7,5%
Tyytymaton Count 3 8 11
% within Sukupuoli 33,3% 25,8% 27,5%
En tyytyvdinen enka tyytymaton Count 2 6 8
% within Sukupuoli 22.2% 19,4% 20,0%
Tyytyvainen Count 3 11 14
% within Sukupuoli 33,3% 35,5% 35,0%
Erittain tyytyvainen Count 0 4 4
% within Sukupuoli 0,0% 12,9% 10,0%
Total Count 9 31 40
% within Sukupuoli 100,0% | 100,0% | 100,0%
Ulkoalueiden kunto * Sukupuoli Crosstabulation Sukupuol
Mies Nainen Total
Erittain tyytymaton Count 0 1 1
% within Sukupuoli 0,0% 3,2% 2,5%
Tyytymaton Count 3 5 8
% within Sukupuoli 33,3% 16,1% 20,0%
En tyytyvdinen enka tyytymaton Count 5 3 8
% within Sukupuoli 55,6% 9,7% 20,0%
Tyytyvainen Count 1 15 16
% within Sukupuoli 11,1% 48,4% 40,0%
Erittain tyytyvainen Count 0 7 7
% within Sukupuoli 0,0% 22,6% 17,5%
Total Count 9 31 40
% within Sukupuoli 100,0% | 100,0% | 100,0%
. . . . . Sukupuoli
Alueiden talvikunnossapito * Sukupuoli Crosstabulation
Mies Nainen Total
Erittain tyytymé&ton Count 0 1 1
% within Sukupuoli 0,0% 3,2% 2,5%
Tyytymaton Count 0 2 2
% within Sukupuoli 0,0% 6,5% 5,0%
En tyytyvainen enka tyytymaton Count 3 6 9
% within Sukupuoli 33,3% 19,4% 22,5%
Tyytyvéinen Count 5 16 21
% within Sukupuoli 55,6% 51,6% 52,5%
Erittain tyytyvainen Count 1 6 7
% within Sukupuoli 11,1% 19,4% 17,5%
Total Count 9 31 40
% within Sukupuoli 100,0% | 100,0%| 100,0%




Ristiintaulukot, tyoyksikko

LIITE 4 17(24)

Henkioston tavoitettavuus * Tydyksikkd Crosstabu- Terveyskeskus/
lation Peruskoulu Lukio Kylpyla | ty6terveyshuolto
Tyytymaton Count 1 0 0 0
% within Tyodyksikko 6,7% 0,0% 0,0% 0,0%

En tyytyvainen enka tyy- Count 7 0 0 0
tymaton % within Tyoyksikko 46,7% 0,0% 0,0% 0,0%
Tyytyvainen Count 7 2 1 2
% within Tydyksikkd 46,7% 50,0% 20,0% 50,0%

Erittain tyytyvainen Count 0 2 4 2
% within TyGyksikko 0,0% 50,0% 80,0% 50,0%

Total Count 15 4 5 4
% within TyGyksikkd 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0%

Esimiesten tavoitettavuus * Tyoyksikkd Crosstabu- Terveyskeskus/
lation Peruskoulu |  Lukio Kylpyla | tydterveyshuolto
Erittain tyytymaton Count 1 0 0 0
% within Tyoyksikko 6,7% 0,0% 0,0% 0,0%

Tyytymaton Count 3 1 0 1
% within Ty6yksikko 20,0% 25,0% 0,0% 25,0%

En tyytyvainen enka tyy- Count 6 1 1 3
tymaton % within Tydyksikko 400%|  250%|  20,0% 75,0%
Tyytyvainen Count 5 2 4 0
% within Ty6yksikko 33,3% 50,0% 80,0% 0,0%

Total Count 15 4 5 4
% within Tyoyksikkd 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0%

Reagoinnin nopeus * Tydyksikkd Crosstabulation ) | Terveyskeskus/
Peruskoulu Lukio Kylpyla | tyéterveyshuolto

Erittain tyytymaton Count 2 0 0 0
% within Tyoyksikko 13,3% 0,0% 0,0% 0,0%

Tyytymaton Count 6 1 0 1
% within TyGyksikko 40,0% 25,0% 0,0% 25,0%

En tyytyvainen enka tyy- Count 2 1 0 0
tymaton % within TyGyksikko 13,3%|  25,0% 0,0% 0,0%
Tyytyvéinen Count 5 1 1 3
% within TyGyksikko 33,3% 25,0% 20,0% 75,0%

Erittain tyytyvainen Count 0 1 4 0
% within Tydyksikkd 0,0% 25,0% 80,0% 0,0%

Total Count 15 4 5 4
% within TyGyksikko 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0%
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Palvelujen joustavuus * Tyoyksikkd Crosstabulati- Terveyskeskus/
on Peruskoulu Lukio Kylpyla | tyéterveyshuolto
Tyytymaton Count 6 0 0 0
% within Tyoyksikko 40,0% 0,0% 0,0% 0,0%
En tyytyvdinen enka tyy-  Count 4 2 0 0
tymaton % within TyGyksikko 26,7%|  50,0% 0,0% 0,0%
Tyytyvdinen Count 5 2 1 4
% within TyGyksikko 33,3% 50,0% 20,0% 100,0%
Erittain tyytyvainen Count 0 0 4 0
% within Tyodyksikko 0,0% 0,0% 80,0% 0,0%
Total Count 15 4 5 4
% within TyGyksikko 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0%
Laitosmiesten tydaika * Tydyksikkd Crosstabulati- Terveyskeskus/
on Peruskoulu Lukio Kylpyla | tyoterveyshuolto
Erittain tyytymaton Count 1 0 0 0
% within Tyoyksikkd 6,7% 0,0% 0,0% 0,0%
Tyytymaton Count 5 0 0 0
% within Tyoyksikko 33,3% 0,0% 0,0% 0,0%
En tyytyvainen enka tyy- Count 4 1 1 0
tymaton % within Ty6yksikko 26,7%| 250%|  20,0% 0,0%
Tyytyvainen Count 5 3 1 4
% within TyGyksikkd 33,3% 75,0% 20,0% 100,0%
Erittain tyytyvainen Count 0 0 3 0
% within Tyoyksikkd 0,0% 0,0% 60,0% 0,0%
Total Count 15 4 5 4
% within TyGyksikko 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0%
L_upauksiin vastaaminen * Tyoyksikkd Crosstabula- Terveyskeskus/
tion Peruskoulu Lukio Kylpyla | tyoterveyshuolto
Erittain tyytymaton Count 1 0 0 0
% within Tyodyksikko 6,7% 0,0% 0,0% 0,0%
Tyytymaton Count 3 0 0 1
% within Tydyksikkd 20,0% 0,0% 0,0% 25,0%
En tyytyvainen enka tyy- Count 5 2 0 0
tymaton % within TyGyksikko 33,3%|  50,0% 0,0% 0,0%
Tyytyvéainen Count 6 2 2 3
% within Tyoyksikko 40,0% 50,0% 40,0% 75,0%
Erittain tyytyvainen Count 0 0 3 0
% within Tyoyksikko 0,0% 0,0% 60,0% 0,0%
Total Count 15 4 5 4
% within Tydyksikkd 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0%
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Palvelun saatavuus sovittuna aikana (tdésméllisyys) Terveyskeskus/
* Tyoyksikko Crosstabulation Peruskoulu | Lukio Kylpyla | tydterveyshuolto
Tyytymaton Count 3 0 0 0
% within Tydyksikko 20,0% 0,0% 0,0% 0,0%
En tyytyvdinen enka tyy-  Count 5 1 0 1
tymaton % within TyGyksikko 33,3%|  25,0% 0,0% 25,0%
Tyytyvdinen Count 7 2 2 3
% within TyGyksikko 46,7% 50,0% 40,0% 75,0%
Erittain tyytyvainen Count 0 1 3 0
% within Tydyksikkd 0,0% 25,0% 60,0% 0,0%
Total Count 15 4 5 4
% within TyGyksikko 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0%
Palvelun suunnitelmallisuus (ajanhallinta) * Tyoyk- Terveyskeskus/
sikko Crosstabulation Peruskoulu |  Lukio Kylpyla | tydterveyshuolto
Erittain tyytymaton Count 2 0 0 0
% within Tyoyksikkd 13,3% 0,0% 0,0% 0,0%
Tyytymaton Count 3 0 0 0
% within Tyoyksikko 20,0% 0,0% 0,0% 0,0%
En tyytyvainen enka tyy- Count 5 1 0 3
tymaton % within Ty6yksikko 333%|  25,0% 0,0% 75,0%
Tyytyvainen Count 5 3 2 1
% within TyGyksikkd 33,3% 75,0% 40,0% 25,0%
Erittain tyytyvainen Count 0 0 3 0
% within Tyoyksikkd 0,0% 0,0% 60,0% 0,0%
Total Count 15 4 5 4
% within TyGyksikko 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0%
Palvelun vastaavuus esitettyyn toivee- Terveyskeskus/
seen/toimenpiteeseen * Tydyksikkd Crosstabulation | peruskoulu Lukio Kylpyla | tydterveyshuolto
Erittain tyytymaton Count 1 0 0 0
% within Tyoyksikko 6,7% 0,0% 0,0% 0,0%
Tyytymaton Count 2 0 0 0
% within Tyoyksikko 13,3% 0,0% 0,0% 0,0%
En tyytyvainen enka tyy- Count 5 2 0 1
tymaton % within TyGyksikko 33,3%|  50,0% 0,0% 25,0%
Tyytyvéainen Count 7 1 2 3
% within Tyoyksikko 46,7% 25,0% 40,0% 75,0%
Erittain tyytyvainen Count 0 1 3 0
% within Tyoyksikkd 0,0% 25,0% 60,0% 0,0%
Total Count 15 4 5 4
% within Tydyksikkd 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0%
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Tyémenetelmat ja tyon jalki * Tydyksikko Crossta- Terveyskeskus/
bulation Peruskoulu | Lukio Kylpyla | tydterveyshuolto
Erittain tyytymaton Count 1 0 0 0
% within Tyoyksikkd 6,7% 0,0% 0,0% 0,0%

Tyytymaton Count 2 0 0 0
% within Tyodyksikko 13,3% 0,0% 0,0% 0,0%

En tyytyvainen enka tyy- Count 2 1 0 0
tymaton % within Ty6yksikko 133%/|  25,0% 0,0% 0,0%
Tyytyvainen Count 10 2 1 3
% within Tydyksikkd 66,7% 50,0% 20,0% 75,0%

Erittain tyytyvainen Count 0 1 4 1
% within TyGyksikko 0,0% 25,0% 80,0% 25,0%

Total Count 15 4 5 4
% within TyGyksikkd 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0%

Tybvalineet * Tydyksikkd Crosstabulation . | Terveyskeskus/
Peruskoulu Lukio Kylpyla | tyéterveyshuolto

Tyytymaton Count 2 0 0 0
% within Tyodyksikko 13,3% 0,0% 0,0% 0,0%

En tyytyvainen enka tyy- Count 6 2 0 1
tymaton % within Ty6yksikko 40,0%|  50,0% 0,0% 25,0%
Tyytyvainen Count 7 2 2 3
% within Tyoyksikko 46,7% 50,0% 40,0% 75,0%

Erittain tyytyvainen Count 0 0 3 0
% within Tyoyksikkd 0,0% 0,0% 60,0% 0,0%

Total Count 15 4 5 4
% within TyGyksikko 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0%

Tyon suorittamisen nopeus * Tydyksikkd Crossta- Terveyskeskus/
bulation Peruskoulu |  Lukio Kylpyla | tydterveyshuolto
Erittain tyytymaton Count 1 1 0 0
% within Tyoyksikko 6,7% 25,0% 0,0% 0,0%

Tyytymaton Count 2 0 0 1
% within Tydyksikkd 13,3% 0,0% 0,0% 25,0%

En tyytyvainen enka tyy- Count 6 1 0 1
tymaton % within TyGyksikko 40,0% |  25,0% 0,0% 25,0%
Tyytyvéainen Count 6 1 1 2
% within Tydyksikkd 40,0% 25,0% 20,0% 50,0%

Erittain tyytyvainen Count 0 1 4 0
% within Tyoyksikkd 0,0% 25,0% 80,0% 0,0%

Total Count 15 4 5 4
% within Tydyksikkd 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0%
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Asiakastuntemus * Ty8yksikkd Crosstabulation ) | Terveyskeskus/
Peruskoulu Lukio Kylpyla | tyéterveyshuolto

Erittain tyytymaton Count 1 0 0 0
% within Tyoyksikkd 6,7% 0,0% 0,0% 0,0%

Tyytymaton Count 1 0 0 0
% within Tyodyksikko 6,7% 0,0% 0,0% 0,0%

En tyytyvainen enka tyy- Count 7 3 0 0
tymaton % within Tydyksikko 46,7%]|  75,0% 0,0% 0,0%
Tyytyvainen Count 6 1 1 4
% within Tydyksikkd 40,0% 25,0% 20,0% 100,0%

Erittain tyytyvainen Count 0 0 4 0
% within Tyoyksikko 0,0% 0,0% 80,0% 0,0%

Total Count 15 4 5 4
% within TyGyksikkd 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0%

Palveluhalukkuus * Tydyksikké Crosstabulation . | Terveyskeskus/
Peruskoulu Lukio Kylpyla | tyéterveyshuolto

Erittain tyytymaton Count 1 0 0 0
% within Tydyksikko 6,7% 0,0% 0,0% 0,0%

Tyytymaton Count 4 1 0 0
% within TyGyksikko 26,7% 25,0% 0,0% 0,0%

En tyytyvdinen enka tyy-  Count 5 0 0 2
tymaton % within Tydyksikko 33,3% 0,0% 0,0% 50,0%
Tyytyvdinen Count 5 2 2 2
% within Ty6yksikko 33,3% 50,0% 40,0% 50,0%

Erittain tyytyvainen Count 0 1 3 0
% within TyGyksikko 0,0% 25,0% 60,0% 0,0%

Total Count 15 4 5 4
% within Tydyksikkd 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0%

Ongelma- ja yllatystilanteiden hallinta * Tyoyksik- Terveyskeskus/
ko Crosstabulation Peruskoulu |  Lukio Kylpyla | tydterveyshuolto
Erittain tyytymé&ton Count 1 0 0 0
% within Tyoyksikko 6,7% 0,0% 0,0% 0,0%

Tyytymaton Count 1 0 0 0
% within Tyoyksikko 6,7% 0,0% 0,0% 0,0%

En tyytyvainen enka tyy- Count 8 2 0 0
tymaton % within TyGyksikko 53,3%|  50,0% 0,0% 0,0%
Tyytyvainen Count 5 2 2 3
% within Tyoyksikkd 33,3% 50,0% 40,0% 75,0%

Erittain tyytyvainen Count 0 0 3 1
% within Tydyksikkd 0,0% 0,0% 60,0% 25,0%

Total Count 15 4 5 4
% within Tyoyksikkd 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0%
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Yhteistyon sujuminen * Tydyksikko Crosstabulati- Terveyskeskus/
on Peruskoulu Lukio Kylpyla | tyéterveyshuolto
Erittain tyytymaton Count 1 0 0 0
% within Tydyksikko 6,7% 0,0% 0,0% 0,0%
Tyytymaton Count 4 1 0 0
% within Tyoyksikko 26,7% 25,0% 0,0% 0,0%
En tyytyvainen enka tyy- Count 5 1 0 1
tymaton % within Tyoyksikko 333%|  250% 0,0% 25,0%
Tyytyvainen Count 5 1 2 2
% within Tyoyksikko 33,3% 25,0% 40,0% 50,0%
Erittain tyytyvainen Count 0 1 3 1
% within Tyoyksikko 0,0% 25,0% 60,0% 25,0%
Total Count 15 4 5 4
% within Tyoyksikko 100,0% | 100,0%| 100,0% 100,0%
Tiedon saaminen korjaustoimenpiteen suorittami- Terveyskeskus/
sesta * Tyoyksikko Crosstabulation Peruskoulu | Lukio Kylpyla | tydterveyshuolto
Erittain tyytymaton Count 2 0 0 0
% within Tyoyksikko 13,3% 0,0% 0,0% 0,0%
Tyytymaton Count 5 0 0 1
% within Tyoyksikkd 33,3% 0,0% 0,0% 25,0%
En tyytyvdinen enka tyy-  Count 4 2 0 1
tymaton % within Tyoyksikko 26,7%|  50,0% 0,0% 25,0%
Tyytyvdinen Count 4 1 2 2
% within Tyoyksikkd 26,7% 25,0% 40,0% 50,0%
Erittain tyytyvainen Count 0 1 3 0
% within Tyoyksikko 0,0% 25,0% 60,0% 0,0%
Total Count 15 4 5 4
% within Tyoyksikko 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0%
Reklamaation kasitteleminen ja valittyminen eteen- Terveyskeskus/
pain * Tyoyksikkd Crosstabulation Peruskoulu |  Lukio Kylpyla | tydterveyshuolto
Erittain tyytymé&ton Count 2 0 0 0
% within Tyoyksikko 13,3% 0,0% 0,0% 0,0%
Tyytymaton Count 2 0 0 2
% within Tyoyksikko 13,3% 0,0% 0,0% 50,0%
En tyytyvainen enka tyy- Count 7 3 1 1
tymaton % within Tyoyksikkd 46,7%|  75,0%|  20,0% 25,0%
Tyytyvainen Count 4 1 1 1
% within Tyoyksikko 26,7% 25,0% 20,0% 25,0%
Erittain tyytyvainen Count 0 0 3 0
% within Tyoyksikko 0,0% 0,0% 60,0% 0,0%
Total Count 15 4 5 4
% within Tyoyksikko 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0%
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Antamiesi palautteiden huomioiminen toiminnassa Terveyskeskus/
* Tyoyksikko Crosstabulation Peruskoulu | Lukio Kylpyla | tydterveyshuolto
Erittain tyytymaton Count 2 0 0 0
% within Tyoyksikkd 13,3% 0,0% 0,0% 0,0%
Tyytymaton Count 1 0 0 0
% within Tyodyksikko 6,7% 0,0% 0,0% 0,0%
En tyytyvainen enka tyy- Count 5 2 0 1
tymaton % within Tydyksikko 333%|  50,0% 0,0% 25,0%
Tyytyvainen Count 7 2 2 3
% within Tyoyksikko 46,7% 50,0% 40,0% 75,0%
Erittain tyytyvainen Count 0 0 3 0
% within Tyoyksikkd 0,0% 0,0% 60,0% 0,0%
Total Count 15 4 5 4
% within TyGyksikkd 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0%
Tiedottaminen ja neuvonta vika- ja hairiétilanteissa Terveyskeskus/
* Ty6yksikko Crosstabulation Peruskoulu |  Lukio Kylpyla | tydterveyshuolto
Erittain tyytymaton Count 1 0 0 0
% within Tydyksikko 6,7% 0,0% 0,0% 0,0%
Tyytymaton Count 3 0 0 0
% within Tyoyksikkd 20,0% 0,0% 0,0% 0,0%
En tyytyvdinen enka tyy-  Count 7 1 0 2
tymaton % within Tydyksikko 46,7%|  25,0% 0,0% 50,0%
Tyytyvdinen Count 4 3 2 2
% within TyGyksikko 26,7% 75,0% 40,0% 50,0%
Erittain tyytyvainen Count 0 0 3 0
% within Tyodyksikko 0,0% 0,0% 60,0% 0,0%
Total Count 15 4 5 4
% within Tydyksikkd 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0%
Oman tydyksikon rakennuksen kunto * Tyoyksikko Terveyskeskus/
Crosstabulation Peruskoulu |  Lukio Kylpyla | tydterveyshuolto
Erittain tyytymé&ton Count 1 0 0 0
% within Tyoyksikko 6,7% 0,0% 0,0% 0,0%
Tyytymaton Count 6 0 0 1
% within Tyoyksikko 40,0% 0,0% 0,0% 25,0%
En tyytyvainen enka tyy- Count 3 0 0 0
tymaton % within Tyoyksikko 20,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Tyytyvainen Count 4 2 2 3
% within Tyoyksikkd 26,7% 50,0% 40,0% 75,0%
Erittain tyytyvainen Count 1 2 3 0
% within Tyoyksikko 6,7% 50,0% 60,0% 0,0%
Total Count 15 4 5 4
% within Tyoyksikkd 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0%
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Korjaustarpeiden ennakoiminen * Tydyksikkd Terveyskeskus/
Crosstabulation Peruskoulu | Lukio Kylpyla | tydterveyshuolto
Erittain tyytymaton Count 2 0 0 0
% within Tydyksikko 13,3% 0,0% 0,0% 0,0%

Tyytymaton Count 7 0 0 1
% within Tyoyksikko 46,7% 0,0% 0,0% 25,0%

En tyytyvainen enka tyy- Count 3 1 0 1
tymaton % within Tydyksikko 20,0%|  25,0% 0,0% 25,0%
Tyytyvainen Count 3 3 1 2
% within Tydyksikkd 20,0% 75,0% 20,0% 50,0%

Erittain tyytyvainen Count 0 0 4 0
% within Tyoyksikko 0,0% 0,0% 80,0% 0,0%

Total Count 15 4 5 4
% within TyGyksikkd 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0%

Ulkoalueiden kunto * Tydyksikkd Crosstabulation . | Terveyskeskus/
Peruskoulu Lukio Kylpyla | tyéterveyshuolto

Erittain tyytymaton Count 1 0 0 0
% within Tyoyksikko 6,7% 0,0% 0,0% 0,0%

Tyytymaton Count 3 0 0 2
% within TyGyksikko 20,0% 0,0% 0,0% 50,0%

En tyytyvdinen enka tyy-  Count 3 1 0 1
tymaton % within Tydyksikko 20,0%|  25,0% 0,0% 25,0%
Tyytyvdinen Count 7 1 2 1
% within Tyoyksikko 46,7% 25,0% 40,0% 25,0%

Erittain tyytyvainen Count 1 2 3 0
% within TyGyksikko 6,7% 50,0% 60,0% 0,0%

Total Count 15 4 5 4
% within Tydyksikkd 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0%

Alueiden talvikunnossapito * Tydyksikko Crossta- Terveyskeskus/
bulation Peruskoulu |  Lukio Kylpyla | tydterveyshuolto
Erittain tyytymé&ton Count 1 0 0 0
% within Tyoyksikko 6,7% 0,0% 0,0% 0,0%

Tyytymaton Count 1 0 0 0
% within Tyoyksikkd 6,7% 0,0% 0,0% 0,0%

En tyytyvainen enka tyy- Count 4 0 0 1
tymaton % within TyGyksikko 26,7% 0,0% 0,0% 25,0%
Tyytyvainen Count 9 2 2 3
% within Tyoyksikkd 60,0% 50,0% 40,0% 75,0%

Erittain tyytyvainen Count 0 2 3 0
% within Tyoyksikko 0,0% 50,0% 60,0% 0,0%

Total Count 15 4 5 4
% within Tyoyksikkd 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0%
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Avoimet kysymykset

taa kehittdisit? Omat kokemukset, minkilaisia ongelmia olet havainnut tai mitki asiat

toimivat hyvin?

Henkil6ston ja esimiesten tavoitettavuus

— Samasta asiasta voi joutua kommentoimaan monta kertaa, muistuttamaan, esi-
miestd vaikea saada kiinni

— Esimiesten tavoitettavuus ja asenne asiakasta kohtaan saatava paremmaksi. Asi-
akkaan toiveita kuunneltava ja otettava tosissaan, emme valita turhasta

—  Selvemmit tehtivikuvaukset. Vastaaminen sihkoposteihin olisi toivottavaa.

—  Selkeyttd sithen, kehen pitiisi olla yhteysessd kun jotain sattuu

— Meilld ei ole tiedossa kuka on vuorossa

— Yhteyden saa hyvin ja paikalle tulevat sovitusti.

Palvelujen joustavuus ja saatavuus sovittuna aikana

—  Yleensi hommat hoituu. Joskus on turhaa viivettd ja tuntuu, ettd perhekeskuk-
sen asiat ovat viimeisini.

Laitosmiesten tyoaika ja toimenkuvat

— Viikonlopuilla ei saada tarpeen niin vaatiessa suruliputusta. Hoitajien itse suori-
tettava ko toimenpide.

— Laitosmiesten tydaika paremmin vastaamaan kidyttdjien tarpeita. Laitosmies-
ten/vahtimestareiden tyonkuvat joustavimmiksi. Vuoropuhelu esimiesten kes-
ken

— EhKkai eniten joskus harmitta episelvyys kiinteistdhuollon ja vahtimestareiden
tyonjaossa ja sen seurauksena aitataulujen pitkittymisessi. Korjaustoiveissa olisi
hyvi jos saisi tiedon milld aikataululla asia tehdiin, ettei tarvitsisi ihmetelld tu-
leeko korjausta vai ei. Téssd auttaisi asioiden kirjaaminen aikatauluineen, jol-
loin molemmat osapuolet tietdvit my0s aikataulut. Ehdotus toimintatavaksi:
Kevisin kiinteistohoitaja ja paikan esimies voisi tarkistaa, mitd korjaustarpeita
ko. kiinteistossi olisi ja ne kirjattaisinn ja aitaulutettaisiin téiden suorituksen
osalta.

— Aina ei ole tietoa kumman toimenkuvaan - laitosmiehen vai vahtimestarin - asia
kuuluu. Silloin tulee viivytyksid ja ongelmia.

— Laitosmiehen paivittiinen kidynti on hyvi juttu mutta hinen ty6aikansa esim.
talviaikaan ei oikein palvele tarpeitamme koska yksikkdmme aukeaa klo 6.30 ja
tuolloin pitiisi olla portaat puhdistettu ja kulkuviylit aukaistu ettei asiakkai-
den tarvitsisi tarpoa lumihangessa. Voisiko sen aamupalvelun ulkoistaa jos se
tydajan muokkaus ei onnistu?
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Asiakastuntemus ja reagoinnin nopeus

— Asiakashuoneisiin tullessa ovelle koputettaisiin ja jos hoitotoimenpiteet kesken,
niin voisivat odottaa oven takana. Vihin rivakammin vastattaisiin korjaus-ym
muin pyyntdihin, eikd jiidd odottelemaan "pahempia” vaurioita.
maan tuota tuonnemmaksi.

—  Eireagoida puutteisiin

— Tehtivipyynnot voivat kestdd tolkuttoman kauan.

Palvelujen suunnitelmallisuus, palveluhalukkuus ja ty6n jalki

— Suojatyopaikka -ajattelusta tulisi jo than oikeasti luopua. Jos kavereilla ei todel-
lakaan ole halua tehdi ty6tdidn, ei sellaisia kannata toissd pitdd. Esimiesten tulisi
olla paremmin perilld esim. laitosmiesten toistd ja kiinteistojen tilasta. Tulee
kalliiksi korjata laiminly6tyja ennaltaehkiisevid ja kunnossapitivia huoltoja.

— Tyodntekijit ovat palvelualttiita ja tekevit ty6t huolellisesti. Toivon, ettd suun-
nitelmat kohdassa 10 mainittujen korjaustoimenpiteiden osalta tehddin pikai-
sella aikataululla.

—  Asikkaat ovat tyytyviisid kun Kylpyld on hyvin hoidettu ja korjauksia tehdiin
jOs on tarvis.

— Tilld hetkelld talkkarin ty6hon erittdin tyytyviinen. Niin ei oleollut aina.

— Teknisten palveluiden esimiesten asenne asiakasta kohtaan erittdin kielteinen,
joskus jopa halveksiva (esim. et sind nainen tiedd niistd asioista mitdin)

— Kosteusongelmista johtuvia terveys-ja hajuhaittoja.

— Tyontekijit toimivat nopeasti esim. korjaustehtdvissa

Lupauksiin vastaaminen

— Kuulemma luvattu autotallit rakentaa perhekeskuksen edessi seisoville kun-
tayhtymin autoille. Eipi asiasta ole kuulunut ja talon autotallinkin on xxx val-
lannut. On se pirun kurjaa kynsii kiireessa jdita talvella umpijadtyneiden auto-
jen ikkunoista. Meijan naistyontekijoiden ukotkin ne naureskelee ja puistelevat

kin on perhekeskustakin lahelld, ettei aina tarvihe perheeskukseen konyta.

Yhteistyon sujuminen

— Olisi hyvi jos tySpaikat pitiisi ainakin kerran tai pari kertaa vuodessa kiintis-
tOistd vastaavainen esimiesten ja tyontekijoiden kanssa palaveria.

—  Yhtesity® laitosmisten kanssa on ollut kaikki nima vuodet asiantuntevaa ja
saumatonta ;) Kylpyldn on aina kuin se olisi vasta valmistunut..
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Tiedottaminen ja palautteiden kisitteleminen

— Perhekeskuksessa on takuutarkastuksen aikana nostettu esiin useita epakohtia,
joista on ilmoitettu jo aikaisemmin. En ole nihnyt aikataulua, jossa takuutar-
kastukseen kuulumattomat korjaustoimenpiteet on tarkoitus suorittaa.

— Tulevista korjauksista ei tiedoiteta ollenkaan. Isainnditsijadn yhteydenotto eritt.
hankalaa, esim. sihkdpostiin ei vastata.

— Toivoisin teknisiin palveluihin sihkéistd ilmoitusmahdollisuutta, joka kuitat-
taisiin, kun asiaan on reagoitu/hoidettu.

— Ilmastointien kanssa ongelmia tyoterveyshuollossa parissa huonees-
sa(riittimaton ilmanvaihto ja yhdessd iso dini ja veto). Mitkd ovat oikeanlaiset
korjaustoimenpiteet ? Tyosuojelupiiristd suositellaan tarvittavia korjaustoimia.

— Tieto kiinteistdissa tyoskenteleviltd ei kulje eteenpiin tai annetusta palautteesta
el viliteta. Emme ole rakentamisen ja korjaamisen ammattilaisia, mutta tyos-
kentelemme kiinteistdissd pdivittdin ja huomaamme kylld asioita.

Muut kommentit

—  Meilld on maailman parhaat laitosmihet!!!

— Apua et hirveisti kuitenkaan tarvitse, vaikea vastata.

— Toimivat kiinteistdnhuoltopalvelut! Ilmastointiongelmiin korjauskeinoja/apua

— Kokonaisuutena tilanne kiinteistdhoidon osalta kunnossa. Kiitos hyvin hoide-
tusta asioista niin sisalld kuin ulkonal



