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1 JOHDANTO

Poliisin on esitutkintalain mukaan otettava vastaan kansalaisen epaillyksi kokema rikos ja
kirjattava siita ilmoitus viipymatta (Esitutkintalaki 22.7.2011/805). Tata varten on kehitetty
sahkoinen rikosilmoitusjarjestelma, jossa kansalainen voi kayda ilmoittamassa poliisille
rikoksen halutessaan. Pelkké ilmoituksen teko internetissa ei vield tuo ilmoitusta
poliisiasiain tietojarjestelmaan eli Patja-jarjestelmaan, vaan poliisinenkilon taytyy kayda se
sinne siirtAméassa. Taméa on aiheuttanut runsaasti ruuhkaa poliisin eri toimipisteissa, silla
poliisitoimintaan kuuluu rikosten ennalta estaminen, paljastaminen, selvittdminen ja

syyteharkintaan saattaminen (poliisilaki 26.7.2019/581).

Taman tutkimuksellisen opinnaytetydn tarkoituksena on selvittda miten Pohjanmaan poliisilaitoksen
esikasittely-yksikon tuottamat palvelut tukevat heidan asiakkaiden eli poliisilaitoksen eri
tutkintaryhmien ty6ta. Tydn nimi on Pohjanmaan poliisilaitoksen esikasittely-yksikén
asiakastyytyvaisyyskysely. Tarve tutkimukselle on olemassa, silla Pohjanmaan poliisilaitoksen
esikasittely-yksikon toiminnasta ei ole vastaavaa tutkimusta aiemmin tehty, vaikka yksikon
perustamisesta on jo noin kaksi vuotta aikaa. Tutkimus on tehty kvantitatiivisena strukturoituna
kyselyna ja se on toteutettu Webropol-kyselyjarjestelmalla. Itse kiinnostuin aiheesta siksi, etta
kahvipoytakeskustelut usein viittaavat esikasittelytoimintojen toiminnan vajavaisuuteen ja

epakonhtiin.



2 TUTKIMUSKYSYMYKSET

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa vastaavatko esikasittely-yksikon (jatkossa
EKY) tuottamat palvelut Pohjanmaan poliisilaitoksen rikososastojen odotuksia ja
palveleeko yksikko kaikkia tutkintaryhmia tasapuolisesti seka sitd, miten toimintaa voisi
kehittaa.

Tutkimuskysymykset:
1. Vastaavatko EKY:n tuottamat palvelut asiakkaiden odotuksia?
2. Palveleeko EKY kaikkia tutkintaryhmia tasapuolisesti?

3. Miten EKY toimintaa voisi tulevaisuudessa kehittda ja tehostaa?

3 ESIKASITTELY-YKSIKKO JA SEN TOIMINTA

Rikosten esikasittelytoiminnalla (REK) tarkoitetaan toimenpiteita, joilla ratkaistaan,
millaiseen prosessiin kyseinen poliisin vastaanottama tutkinta-asia ohjataan (Rikoksen

esikasittelytoiminta poliisissa. 2020, 3).

Pohjanmaan poliisilaitoksen esikasittely-yksikké EKY perustettiin noin kaksi vuotta sitten.
Poliisipaallikkd Kari Puolitaival antoi suunnittelumaarayksen 27.9.2018 yhteisen keskitetyn
esikasittely toiminnon (EKY) jarjestamiseksi rikostorjuntasektoreille. Ryhmakooksi maariteltiin
tuolloin 4-6 tutkijaa sek& ryhmanjohtaja, varajohtaja seka tutkinnanjohtaja. Maarayksen mukaan
esikasittely toiminnon tuli olla valmis 1.5.2019 (Keskitetty Esikasittely toiminto, Loppuraportti 2018,
2.)

Rikosten esikasittelytoiminta on tarkoituksenmukaista pitaa rajattuna eika se sisalla
varsinaista esitutkintaa. Esitutkinnan rajoittaminen, keskeyttaminen, tutkinnan paattaminen
ja sovitteluun ohjaaminen voi kuitenkin tulla kyseeseen. Tavoitteena rikosten esikasittelylla
on yhdenmukaisuuden lisaksi turvata ihmisten yhdenvertaisuus lain edessa. Koska
poliisilla on rajalliset voimavarat rikostutkinnassa, kohdennetaan toiminta strategian
mukaisesti mahdollisimman tehokkaasti. Rikosprosessissa, ne rikokset, joilla ei ole
rikosprosessissa etenemismahdollisuuksia, poistetaan mahdollisimman nopeasti niin kutsuttua
prosessuaalista tarkoituksenmukaisuutta noudattaen. Esitutkintaa ei aloiteta ilman
asianmukaisia perusteita, vaikka kyseessa olisi asian laajuus, ty6lays tai epaselvyys.

(Rikoksen esikasittelytoiminta poliisissa. 2020, 3-4.)



Tarkoituksena rikosten esikasittelylla on saada rikosprosessi mahdollisimman
tarkoituksenmukaiseksi ja taloudelliseksi. Myds rikosten ratkaisu méarien lisays ja
kasittelyaikojen lyheneminen ovat tavoitteena. Kaiken kaikkiaan rikostorjunnan
vaikuttavuus ja tuloksellisuus lisaantyvat esikasittelytoiminnan myota. Kokonaistavoitteena
on vahvistaa oikeusvarmuutta ja hyodyttda koko prosessiketjua aina rikosilmoituksen
vastaanottamisesta tuomioistuinkasittelyyn. Olennaisena osana esikasittelytoimintaa on
tilannekuvan yllapito, joka osaltaan palvelee myds muiden poliisin yksikdiden toimintaa.

(Rikoksen esikasittelytoiminta poliisissa 2020, 5.)
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Kuvio 1. Rikosten esikéasittelyn kulkukaavio (mukaillen Rikosten esikésittelytoiminta poliisissa 2020,
7).

Kayttamalla hyvaksi jutun esiselvityksen kautta tullutta tietoa seka taman jalkeista tapauskohtaista
arviointia, saadaan selville, ylittyykd esitutkinnan kynnys. Edellytysten selvittdmiseen kuuluu riittavan
aineiston hankinta tulevaa ratkaisua varten. Lainsdadanto ei maarittele esiselvityksen laajuutta. Kovin
pitkalle ei kuitenkaan voi menna ilman, etté puhutaan jo esitutkinnasta, joten tarkkaa rajaa on vaikea
maaritella. Jokainen tapaus harkitaan erikseen. Pakkokeinolain mukaiset pakkokeinot eivét ole



kaytossa esiselvittelyn aikana. Arvioinnissa on myds otettava huomioon rikosten tunnusmerkisto

tekijoidentayttyminen. (Rikoksen esikasittelytoiminta poliisissa. 2020, 10.)

Esikasittelytoiminnan kehittdminen, tilannekuva seka tuloksellisuus ovat tutkinnanjohtajan vastuulla.
Taman lisaksi tutkinnanjohtaja vastaa myds yksittaisen jutun paatoksenteosta. Paivittaista johtamista
yksikdssa tekee paivittaisjohtaja eli R1. Paivittaista yksikon valvontaa ja johtamista tekee
poliisilaitoksen operatiivisen toiminnan ohjeen mukainen tutkinnanjohtaja T100. (Rikoksen

esikasittelytoiminta poliisissa. 2020, 19.)

Esikasittelytoiminnan tulee kaikissa poliisilaitoksissa kattaa padosa sisaan tulevista jutuista. Toiminta
voi myos kattaa kaikkien sisaan tulevien juttujen esikasittely sekd ohjaus oikeaan
tarkoituksenmukaiseen yksikkoon. Rikosilmoituksista osa voidaan kuitenkin ohjata suoraa oikeaan
yksikk6on ilman esikasittelya. Esikasittelyn resursoinnin pitda perustua tosiasialliseen volyymiin.
(Rikoksen esikasittelytoiminta poliisissa. 2020, 20.)

4 ASIAKASTYYTYVAISYYS, ASIAKASKOKEMUS JA NIIDEN
MITTAAMINEN

Aineettomien toimintojen sarjaa voidaan kutsua palveluksi. Palvelukohtaamisessa palvelun
tarjoajan ja asiakkaan vdlille syntyy vuorovaikutustilanne. Koetun palvelun laatuun vaikuttaa
suuresti sita edeltdva vuorovaikutustilanne. lhmiskontakti ei aina ole valttamaton
palvelukohtaamisessa. Tutkimusten mukaan ihmiskontaktilla on kuitenkin suuri merkitys
tyytyvaisyyteen ja palvelun laatuun. Jokainen palvelukohtaaminen antaa organisaatiolle
tutkittaessa arvokasta tietoa prosessista, jota asiakas kay. (Gronroos 2015, 11, 77).

Asiakaskohtaamisen perusteella asiakas arvioi palvelun laatua. Molemmat kohtaamisen osapuolet,
tyontekija ja asiakas, tuovat tilanteeseen omat vaikuttimet, mika tekee tilanteesta haastavan. Kaikki
palvelukohtaamiset ovat ainutlaatuisia. Markkinointi, aiemmat kokemukset ja tarpeet seka
asiakkaan ennakkokasitykset vaikuttavat palvelun laadun syntyyn. Myodskaan tunteiden merkitysta
prosessissa ei voi vaheksya. (Golder ym. 2012, 4-5).

4.2 Asiakastyytyvaisyys ja palvelun laatu

Asiakkaan kokemuksen ja odotusten vdlistd suhdetta voidaan yksinkertaisimmillaan nimittaa
asiakastyytyvaisyydeksi. Asiakas voidaan lukea tyytyvaiseksi asiakaskokemuksen perusteella, jos
han on kokenut palvelun vastanneen odotuksiaan. Asiakkaan ollessa erittain tyytyvainen, on
odotukset ylitetty. Tyytymattomyys syntyy siita, ettd tuote on epaonnistunut tayttdmaan sille asetetut
odotukset. Asiakastyytyvaisyyden maaritteleminen kokemusten ja odotusten valiseksi suhteeksi
paatyy Kellarin ym. (2012, 118-120) mukaan siihen, etta asiakkaan odotukset ovat riippuvaisia
suoraan odotuksista, joihin vaikuttavat ainakin aiemmat kokemukset esimerkiksi palvelusta tai sen
mainonnasta. (Kellar ym. 2012, 118-120.)



Tarjoamalla sellaisia palveluita, jotka vastaavat kokemuksena palveluun kohdistuneita odotuksia,
saavutetaan asiakastyytyvaisyys. Tyytyvaisyys ei synny kuitenkaan pelkastaan tayttamalla
odotuksia. Odotusten tayttaminen ei siis riita, vaan ne pitaa myos ylittda. Odotusten ollessa hyvin
korkealla, on niita aina vaikeampi tayttda. Asiakkaan kokemaan palvelun laatuun vaikuttaa
olennaisesti imago. Palvelun tarjoajan toiminnan ja palvelun haluttua ymmarryksen lisdamista
voidaan tehd& markkinoinnilla. Odotukset syntyvat markkinoin ohella asiakkaan asenteen, arvojen
ja persoonan myéta. Edella mainittuihin ei voi vaikuttaa, mikali ei tunne asiakaskuntaansa.
Onnistuneen palvelun tuottamisessa seka tyytyvaisyyden saavuttamisessa on olennaista selvittaa
asiakkaiden odotukset onnistuneen palvelun seka asiakastyytyvaisyyden saavuttamisessa. Vasta,
kun palvelun tarjoaja tuntee asiakkaidensa tarpeet, on mahdollista tarjota laadukasta palvelua.
(Gronroos 2015, 106.)

Mikali asiakkaiden tarpeita tai odotuksia ei tunnisteta, tarjotaan helposti vaaranlaisia
palveluratkaisuja. Asiakkaan tai asiakaskunnan ongelma jaa talldin ratkaisematta ja taméa johtaa
asiakkaan huonoon palvelukokemukseen seka tyytymattomyyteen. Hyvda ammatillista osaamista
VOi osoittaa tarjoamalla asiakkaalle oikeanlaista palveluratkaisua. (Gronroos 2015, 133.) On myds
vaarin ajatella asiakastyytyvaisyyden paranevan heikentyvien odotusten my6td; asiakkaat eivat
toimi nain. Kielteisen trendin pysayttamisen edellytyksena on, ettéd syyt asiakastyytyvaisyyden
heikentyneeseen tilaan selvitetaan. (Kellar ym. 2012, 118-120.)

Arvon ja laadun tuottamisen perus ilmiéina on vuorovaikutus. Asiakkaan kokema epavarmuus liittyy
usein palveluihin ja tdma johtuu nimenomaan palvelun aineettomuudesta. Luottamus ja sen
rakentaminen yrityksen ja asiakkaan valille on tarkeda. Suhteen muodostamisen jalkeen sita
kehitetdan, arvioidaan usean tapahtumasarjan aikana. Asiakkaan ja palveluntarjoajan valisen
vuorovaikutuksen analysointiin luotettavasti vaikuttaa vuorovaikutusprosessien erittely. Tallgin
kaikki osatekijat, joista vuorovaikutus koostuu, voidaan suhteuttaa ja maarittda kokonaisuuteen.
Tiedot, sosiaaliset yhteydet, taloudelliset toiminnot ja palvelun tiedot kuuluvat osatekijoihin. Vaikka
prosesseissa ilmenee ongelmia, voidaan tilanne pelastaa, mikali palvelun tarjoajan ja asiakkaan

valilla on hyva ja ammattitaitoinen vuorovaikutussuhde. (Gronroos 2015, 123-125.)

Palvelua kohtaan koettuun asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa merkittavasti arvo, jonka asiakas niista
kokee. Asiakastyytyvaisyys on todella merkittavassa roolissa siiné kohtaa, kun mitataan yrityksen
tai organisaation menestymismahdollisuuksia nykyhetkessa tai tulevaisuudessa. On syyta selvittaa
asiakastyytyvaisyytta aika-ajoin jarjestelmallisesti eiké vain kerran. Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla
tutkitaan useampaa tavoitetta. Aiempaa palvelua, nykyhetken tilannetta ja tulevaisuutta seka
kehittAmistarpeita tulevaisuuden varalta ainakin tutkitaan. Naiden tietojen pohjalta tehdaan

tarvittavissa maarin korjaavia toimenpiteita (Rope& Pollanen 1998, 53-54).



4.2. Asiakaskokemuksen vaikutus asiakastyytyvaisyyteen

Palvelukokemus ja asiakaskokemus tarkoittavat nyky&én tutkimuksissa usein samaa asiaa.
Muutamia eroja kuitenkin 16ytyy. Suurimmilta osiltaan palvelukokemus syntyy interaktiivisesti
kohtaamisessa osapuolten kesken. Palvelukokemusta voidaan pitda asiakkaan kokemana
sisdisené ja subjektiivisena kasitteend, jonka asiakas saa kohdatessaan palveluntarjoajan, joko
epasuorasti tai suoraan. Suora kohtaaminen tapahtuu yleensa kaytto-, palvelu- tai ostotilanteissa,
joissa asiakas on yleenséa lasna. Ennalta suunnittelemattomat kohtaamiset ovat yleensa epasuoria
ja osapuolina voivat olla esimerkiksi palvelut, tuotteet tai brandi. Taman tyylisid kohtaamisia ovat

usein kritisointi, mainonta, palautteet muun muassa. (Aarikka-Stenroos ym, 2015, 6.)

Asiakaskokemus jaetaan kolmeen osaan Tuulaniemen (2011, 74) mukaan. Tasot ovat merkitys,
toiminta ja tunteet. Toiminnan taso tarkoittaa kykya vastata asiakkaan tarpeisiin toiminnallisella
tasolla. Talla tarkoitetaan prosessien hahmotettavuutta, saavutettavuutta, monipuolisuutta,
tehokkuutta ja kaytettavyytta. Mahdollisuus markkinoilla oloon edellyttdd ndiden vaatimusten
tayttymista. Tunne taso tarkoittaa henkilokohtaisia kokemuksia helppoudesta, miellyttavyydesta ja
kiinnostavuudesta seka kyvysta koskettaa aisteja. Ylin asiakaskokemuksen taso on merkitys. Talla
tarkoitetaan muun muassa kulttuurisia koodeja, tarinoita, lupauksia kokemuksen
henkildkohtaisuudesta, joka kulkee kasi kddessa asiakkaan oman identiteetin ja oman

elaméantavan kanssa. (Tuulaniemi 2011, 74.)

Ymmartadkseen asiakkaita, on heitd kuultava ja kuunneltava. Kuunnella voi aktiivisesti tai
passiivisesti. Kuunnella voi aktiivisesti tai passiivisesti. Passiivinen kuuntelu tarkoittaa sita,
asiakkaalla on mahdollisuus antaa palautetta erilaisissa kohtaamistilanteissa ja kanauvilla.
Aktiiviseksi kuunteluksi kutsutaan sita, kun palaute on esimerkiksi kyselyiden avulla pyydettya.

Kyselyt tai muut tutkimukset ovat aktiivista palautetta. (Bergstrom & Leppanen 2015, 421-422.)

Asiakasymmarryksella voidaan kehittda yrityksen tuottamaa palvelua tai palveluratkaisuja
lahemmaéksi asiakkaiden vaatimuksia ja tata myoten asiakastyytyvaisyys kasvaa. Tyytyvaisyys ja
asiakaskokemus eivat kuitenkaan takaa sita, etta asiakasuskollisuus pysyy. Uusi palvelu tai hinta
voivat vieda asiakkaan muualle, vaikka asiakaskokemus olisikin ollut hyva. (Bergstréom & Leppénen
2015, 423, 446.)

Asiakkaan kokema odotusten ja kokemuksen erotus synnyttdéd asiakastyytyvaisyyden. Odotusten
ylittdminen tekee laadusta positiivisen ja asiakas on tyytyvainen. Teboulin (2006, 86) mukaan on
kolme tapaa hallita asiakastyytyvaisyytta: odotusten muokkaaminen, kokemukseen vaikuttaminen
ja laadun maksimointi. (Teboul 2006, 86.)
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4.4. Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyyskyselyja voi kayttaa asiakaspalvelun laadun mittaamiseen, kunhan on tiedossa,
miten asiakkaat kokevat palvelun ominaisuudet. Asiakastyytyvaisyyden mittarit sopivat palveluihin
hyvin. Samoja kvantitatiivisia menetelmia kaytetaan seka palvelukokemuksen etté laadun
mittaamisessa. Ne eivat kuitenkaan mittaa kokemuksia tai kayttaytymista, joten niiden tutkimiseen
on yritetty etsid muita keinoja. (Aarikka-Stenroos, Helkkula & Jaakkola 2015, 18).

Asiakastyytyvaisyytta voi mitata useilla eri tavoilla. On tarkeaa, etta mittaustuloksilla pyritdan
kehittdmaan organisaation toimintaa ja mittaustuloksista on ylipdataan hyotya. Koetun arvon
mittaaminen on tehtava asiakkaan ehdoilla. Asiakkaiden kokemus koostuu useista tekijdistd, joten
kokonaistyytyvaisyytta tulisi myos mitata. Palvelun laadun kehittamisen edellytyksena on, etta
menetelma paljastaa kuinka kokonaisvaltainen asiakastyytyvaisyys syntyy eri kokonaisuuksista.
Asiakastyytyvaisyyskyselyn muodossa tehtéava mittaus on asiakkaan subjektiivinen kasitys palvelun
laadusta ja tasta syysta organisaation sisaiset mittarit eivat kerro koko totuutta asiakkaan
kokemasta tyytyvaisyydesta. Asiakkaan arvostusta palvelua kohtaan tulisi myos kysya.
Kehittadmisen ja asiakkaiden arvostuksen kohteita pitéisi pystya kehittamaan yrityksessa. (Teboul
2006, 88.)

Yksi palvelun tarjoajan tarkeimmista mitattavista asioista on asiakastyytyvaisyys selvitettdessa
palvelun tarjoajan edellytyksid menestymiseen. Asiakastyytyvaisyydesta tiedetddn paljon. Usein
palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys on yhdistetty yhdeksi tekijaksi. (Rope& Poéllanen 1998, 58.)

Asiakastyytyvaisyys kehittyy, kasvaa ja kertyy ajan ja kontaktien myodta seka muuttuu jatkuvasti
erilaisissa palvelutilanteissa. Palveluprosessin aikana taustalla vaikuttavat aiemmat kokemukset ja
muuttuvat odotukset. TAma vaikuttaa suoraan siihen, kuinka hyvana yrityksen toiminta nahdaan.
Asiakkaan edelliset negatiiviset kokemukset saattavat vaikuttaa vahvasti hanen nykyisiin
odotuksiin. Aiemmat negatiiviset kokemukset on syyta selvittda ja tarjota siten uusi palvelun tarve,

jotta asiakas saadaan taas tyytyvaiseksi. (Rope & Poéllanen 1998, 28, 58-59.)

Tuotetun palvelun laatua seké laadun kokemuksia on mitattava, jotta palvelun tuottamisen tapaa
on ylipdatddn mahdollista kehittaa. Tapoja asiakastyytyvaisyyden selvittdmiseen on monia.
Saanndllisin valiajoin tehtava mittaaminen on tarpeen arvioitaessa pitkan aikavalin tuloksia laajana
kokonaisuutena. Yrityksessa tapahtuvien merkittavien muutosten jalkeen on aina syyta tehda
asiakastyytyvaisyyskyselyja. Asiakas haluaa tulla ymmarretyksi ja kuulluksi ja mielipiteen ilmaisun
mahdollisuus koetaan tarkedksi. Mikali asiakas on tyytyvainen, jakaa han positiivista tietoa
ymparilleen omissa kontakteissaan. T&ma on erittain tehokas tapa jakaa tietoisuutta yrityksen

olemassaolosta seka hyvasta liikketoiminnasta. (Lahtinen & Isoviita 2000, 65.)

Yksi markkinointitutkimuksen muodoista on asiakastyytyvaisyystutkimus. Sen tarkoitus on arvioida

asiakaskokemuksia. Tulosten avulla voidaan mitata asiakassuhteiden kehittdmiskohteita seka
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yrityksen vahvuuksia. Kyselylomake on taman tyyppiselle tutkimukselle usein hyva ja tehokas tapa.
Kysymysten muotoilulla on suuri merkitys kysymyslomaketta mietittdesséa. Turhia kysymyksia on
syyta valttdd. Tutkimukseen on hyva valita vain ne kysymykset, jotka antavat vastauksia
tutkimusongelmaan eli toisin sanoen ovat valttamattomia asiakastyytyvaisyyden selvittamisessa.
Ensimmaisena otetaan saaduissa tuloksissa huomioon tyytymattomyytta tai tyytyvaisyytta esiin
tuoneet seikat. Neutraaleilla tuloksilla ei niinkdan ole vaikutusta, joten ne jatetddn vahemmalle
huomiolle. (Rope 2000, 440.)

Asiakastyytyvaisyyteen kuuluvat olennaisesti alla olevan kuvion 2 mukaiset vaiheet:

Tiedonkeruuvalineen
rakentaminen

l

Tiedon kerdaminen

l

Tiedon kasittely

l

Raportointi

Kuvio 2. Tutkimuksen toteutusvaiheet. (mukaillen Rope 2000, 440.)

Tapa, jolla asiakastyytyvaisyystutkimus yleensa tehdaén, on kvantitatiivinen eli maaréllinen
tutkimusmenetelma. Kysymykset ovat tallin useimmiten puolistrukturoituja tai strukturoituja.
Menetelman etuja ovat helppo tietojen kerddminen seka yksinkertainen kasittely. Kyselyyn
vastaaminen on tehty mahdollisimman vahan aikaa vievaksi suunnittelemalla kysymykset hyvin
siten, ettd kysymykset ovat yksiselitteisia. Kysely tulisi aloittaa sen tyyppisilla kysymyksilla, etta
vastaajan on helppo lahted vastaamaan. Mikali alussa on liian vaikeita kysymyksia, jaa yleensa
kysely kesken ja hyva tulos saamatta. Kysymykset tulisi jarjestaa siten, etta yksi aihealue
kerrallaan ja loogisessa jarjestyksessa. Talla tavoin vastaajalla pysyy mielenkiinto loppuun asti ja

kyselya on helppo seurata. (Rope 2000, 440; Rope & Pdllanen 1998, 60.)

Valittdomasti tiedonkeruuvélineen kasaamisen jalkeen on aika kerata tutkimusaineisto. Kyselyyn
halutaan saada mahdollisimman monta vastaajaa, joten esimerkiksi keséloma on kyselyn
ajankohtana huono, silla tuolloin vastausprosentti jaa yleensa pieneksi. Vastausaikaa on syyta

antaa riittavasti, yleensa viikko riittdd. Kesken vastausajan on hyva lahettaa asiasta muistutusviesti
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kyselyn kohteille. Houkuttelevuutta kyselyn tayttdmiseen voidaan lisata esimerkiksi vastanneiden

kesken arvottavalla palkinnolla. (Rope 2000, 448.)

Kattavien tai laajojenkaan menetelmien kayttd ei poista sita, ettd mittaamisessa kaytetaan vaaria
muuttujia, tai saatuja vastauksia kaytetdaan reaktiivisesti. Mittaustuloksia ei tulisi kayttda sokeasti
siten, ettd henkildstdoa vaaditaan muuttumaan asiakkaan mieltymysten mukaiseksi. Ainoa tavoite
asiakastyytyvaisyyden tutkimisella ei siis ole se, etta etsitdan asiakkaan tyytyméattémyyden
kohteita, vaan my®os niita tekijoita etsitaan, joita vahvistamalla asiakastyytyvaisyyden tasoa

saadaan nostettua. (Kellar ym. 2012.).

Mittaustulosten perusteella pitaéa pystya miettimaan ja kehittamaéan myaos tulevaisuutta eiké vain
keskittyd menneeseen. Mittaustulosten perusteella ei pida ainoastaan keskittya siinen miké menee
pieleen asiakastyytyvaisyyden suhteen, vaan fokus olisi syyta laittaa my6s siihen, mika juuri silla
hetkella menee hyvin. Mittaamisen lahestymistapaa pohdittaessa on hyva kiinnittaa huomiota
tahan nakokulmaan, mittaaminen voidaan tulkita kritiikkia lietsovaksi tai jopa kielteiseksi. Talldin

hyvia asioita ei onnistuta I6ytamaan vahvistettavaksi. (Gurau & Ranchhod 2002, 203.)

Asiakkaan kanssa voidaan yhdessa luoda arvoa, mikéli asiakastyytyvaisyysmittaus on onnistunut.
Kyselyssé onnistunut asiakkaan kokonaispalvelukokemus eli asiakkaan kulkeman palvelumatkan
analysointi saattaa luoda mahdollisuuksia arvon yhteiselle luonnille seka luoda mahdollisuuksia
yritykselle tunnistamaan omat tarkeat mittauskohteet. Uusia yhteisluonnin alustoja syntyy, kun

mittaamistapoja sovelletaan seuraavaan mittaukseen. (Lénngvist ym. 2010, 96.)

Asiakastyytyvaisyystutkimusta voidaan tehda maarallisella (kvantitatiivinen) tai laadullisella
(kvalitatiivinen) tutkimus tavalla. Tieto kerataéan kvantitatiivisessa tutkimuksessa yleensa
kyselylomakkeilla. Lomakkeissa on ennalta asetettuja kysymyksia tai avoimia kohtia, joihin
vastaaja merkkaa vastauksensa annetun vastaus asteikon mukaisesti. Kyselyn ker&dmiseen on
monia eri tapoja, kuten puhelin, internet-kyselyt ja monia muita tapoja. Suuren vastaajamaaran
saaminen on tavoitteena kyselytutkimuksessa. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa perehdytaan
enemman henkilokohtaisen kokemuksen kautta tehtdvaan havainnointiin tekemalla esimerkiksi
haastatteluita tekemalla. Nain vastaaja voi itse vastata haluamallaan tavalla ja tuoda asiansa esiin
omin sanoin. Yleensa haastattelututkimukset ovat otannaltaan pienempia eika tavoite ole saada

suurta maaraa vastaajia. (Morgan ym 2005, 131-151.)

4.5. Asiakaskokemuksen johtaminen

Kasitteelld asiakaskokemuksen johtaminen tarkoitetaan sitd, ettd suunnitellut asiakaskohtaamiset
ovat valmiiksi suunniteltu siten, ettd asiakkaan odotuksiin vastataan tai ne jopa ylitetaan ja reagointi
asiakaspalautteeseen on valitbnta. Talla tavoin saadaan lisda asiakastyytyvaisyytta ja -
uskollisuutta ja nain ollen asiakkaat kehuvat palvelua eri yhteyksissa. Asiakaskokemuksen

johtamiseen kuuluu jatkuvaa mittaamista aiheesta, jotta paatdksia voidaan tehda todellisen tiedon
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pohjalta. Mittaaminen selventdd myos nykytilannetta seka kehittamismahdollisuuksia. Myos
muutosten vaikutusta asiakkaiden tyytyvaisyyteen saadaan talla tavoin seurattua. (Grénroos 2015,
2)

Palvelukokemusta kokonaisvaltaisempi kasite on asiakaskokemus. Otettaessa huomioon kaikki
yrityksen osa-alueet, voidaan puhua asiakaskokemuksen johtamisesta. Eniten suoria
asiakaskohtaamisia on myynnilla ja asiakaspalvelulla. Muut toiminnot vaikuttavat suuresti siihen,
voiko asiakaspalvelulla saada aikaan odotukset ylittavia kokemuksia. Tunteiden ja mielikuvien
summa, jonka asiakas muodostaa, on Loytanan ja Kortesuon (2011, 7) mukaan juuri se kuva
kokonaiskuva minka asiakas muodostaa yrityksen toiminnasta. Asiakaskokemuksen hallinta on
vaikeaa, koska se on eri tulkintojen summa eika niinkaan jarkiperainen paatos. Yritys voi yrittaa

vaikuttaa siihen, millaisia asiakaskokemuksia pyritdan luomaan. (Loytéana & Kortesuo 2011, 7-9.)

Asiakastyytyvaisyyden tasoa ei nosteta pelkalla asiakastyytyvaisyyden mittaamisella, vaan
kyselysta tehdyisté johtopaatdksista on ryhdyttava toimenpiteisiin havaittujen ongelmakohtien
korjaamiseksi. Tyytymattémyyden kohteita ja aiheuttajia selvitetddn nimenomaan kyselyilla. (Rope
ja Pollanen 1994, 83). Cheungin ym. (2016, 2524-2543) mukaan asiakastarpeiden tyydyttaminen
ja ymmartaminen on tarkea osa erilaisten organisaatioiden selviamista. Liséksi palveluntuottajan
on syyta pitaa huolta siitd, ettei asiakkaan tarpeet unohdu tai miten ne tyydytetaan. (Cheung 2016,
2524-2543.)

Palveluiden ja tuotteiden kehittdmiseen entista paremmaksi voidaan kayttaa asiakaskokemustietoa
ja ndin paasta lahemmaksi asiakkaiden tarpeita ja toiveita. Asiakaskokemustiedon pohjalta voidaan
myds kehittéda organisaation sisaisia toimintatapoja ja prosesseja vastaamaan paremmin
asiakaslahtoisyytta. Myds henkiléstdon motivointia ja sitoutumista seka asiakaspalvelua voidaan

kehittaa asiakaskokemustiedon pohjalta. (Gronroos 2009, 111-112.)

5 TIEDOLLA JOHTAMINEN JA TIETOJOHTAMINEN

Tassa kappaleessa kasitelldaan tietojohtamisen ja tiedolla johtamisen teoriaa sekd aiempia

tutkimuksia aiheesta.

5.1 Tiedolla johtaminen

Tiedolla johtamisen ohessa Suomessa puhutaan myds tietojohtamisesta. (Finto 2020). Tiedolla
johtamisella tarkoitetaan organisaation kykya toteuttaa systemaattisesti tiedon analysointia
organisaatiokulttuuria yhdistamalla seké johtamisen ulkoisen ja siséisen tiedon kayttamista
paatoksentekoon (Kosonen 2019). Tiedolla johtamista kasitellaan teoriassa tietojohtamisen kautta

oppimiskyvykkyyteen ja paatoksen tekoon organisaatiossa (Jalonen 2015, 40-68).

Laihonen ym. (2013) korostavat, ettd onnistuminen tietojohtamisessa on siité kiinni, miten hyvin

johtamisen prosessit ovat linkitettyind muihin liiketoimintaprosesseihin. Organisaation kyvyn luoda
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arvoa osaamisella ja tiedolla on katsottu liittyvan tietojohtamiseen (Finto 2020). Tiedolla johtamista
toteutetaan ajassa ja se nakyy hyvin paatéksenteossa. Toimintaymparistén merkityksia, tekijoita ja
iimidita pystytdaan kasittamaan tiedon avulla. Oppimista tapahtuu jakamalla, tallentamalla ja
organisoimalla tietoa. Oppimisen jalkeen on vuorossa uuden tiedon luominen ja siita voi seurata
innovaatioita. (Jalonen 2015, 40-68).

5.2 Tietojohtaminen

Tietotyolaisten ja tietointensiivisten organisaatioiden toiminta- ja johtamismalleissa on nimenomaan
kyse tietojohtamisesta. Organisaation tyon sujuvuutta ja suorituskykya pyritaan kehittdmaan
tietojohtamisella. Nyky-yhteiskunnan menestys perustuu paljolti tiedon varaan. Moninaiset toiminta-
ja johtamismallit, yksildiden osaaminen, tietojarjestelmat ja tietoverkot ovat hyvia esimerkkeja
tietoresursseista. Dynaamisen luonteen ja aineettomuuden takia tietoresurssit ovat vaikeita
hallittavia johtamisen suunnasta katsottuna. Organisaatiot ja yksilot hakevat jatkuvasti uusia tapoja
lisata ja hyddyntaa tietoja. Naiden tukena merkittavasti on viestinta- ja tietoteknologian rooli.
Organisaation suorituskyvyn kehittdmisen yhteyteen on tullut keskeiseksi tekijaksi tietoresurssien

tehokas johtaminen. (Laihonen ym. 2013, 10.)

Arvonluontilogiikan, joka perustuu tietoon, pohjalta voidaan kehittaa lahestymistapoja, joilla
arvonluontiprosessia ja tietoresurssien hallintaa seka niihin liittyvia johtamisvalineita ja -toimintoja
pystytaan kehittamaan. Organisaation arvonluontiprosessia tuetaan kokonaisvaltaisesti
tietojohtamisella. Paatdksentekoon, asioiden ymmartamiseen ja uuden tiedon luomiseen tarvitaan
tietoa. (Laihonen ym. 2013, 12.)

Niin operatiivisella kuin strategisellakin tasolla ilimenee tietojohtamisen tarjoamia mahdollisuuksia
seké haasteita. Operatiivisella tasolla onnistutaan valttaméaan paallekkaisia toita. Merkittavia
tehokkuus hyotyja saavutetaan, mikali tietojohtaminen onnistuu. Yksittaistapauksessa tyontekijan
kohdalla tAma mahdollistaa tarkeisiin tehtaviin keskittymisen seka vahentaa tydkuormaa.
Strategisella tasolla kaytanteet tietojohtamisessa helpottavat oleellisten tietoresurssien
tunnistamista ja niiden hyédyntamista toiminnassa. Tietojohtamisen avulla voidaan myds saada
tydkaluja vaikeasti hahmotettavien ja aineettomien resurssien arvottamiseen ja mittaamiseen.
(Laihonen ym. 2013, 14.)

Useimmat tuntevat tietojohtamisen ongelmat. Tietoa on yleensa liikaa tai sitten sita on lilan vahan.
Tietotydn tuottavuus haasteeksi vime aikoina on noussut tietotulva. My6s tyon jatkuva
keskeytyminen koetaan haasteena ja séhkdinen tavoitettavuus kuuluu myds ajan henkeen.
(Laihonen ym. 2013, 15.)
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Taman opinnaytetyon tekeminen on aloitettu huhtikuussa 2021. Suunnitteluvaiheen jalkeen
opinnaytetydlle on saatu tutkimuslupa 28.8.2021. Opinnaytetyon tutkimusmenetelmana on toiminut
Pohjanmaan poliisilaitoksen rikostorjuntasektoreilla tyétaan tekeville henkildille suunnattu kysely,
mika on toteutettu Webropol-kyselylomakkeella 28.8.-19.9.2021 vélisené aikana. Kysely lahetettiin
sahkopostilla ja kyselyssa tavoitettiin 195 henkil6a, joista 46 henkilda vastasi kyselyyn.

6.1. Aineiston keruu ja tutkimukseen osallistujat

Pohjana taméan tutkimuksen aineiston keradmiselle oli kolmen paivan vierailu Pohjanmaan
poliisilaitoksen esikasittely-yksikkoon. Tuona aikana keskustelin yksikdn henkildstén kanssa, aina
yksikdn esimiehista suorittavaan portaaseen asti. Kolmen paivan aikana syntyi kysymyslomake
(liite 3). Kysymyslomakkeen lahetin koko Pohjanmaan poliisilaitoksen tutkinnan operatiiviselle
henkilostolle 28.8.2021 sahkopostitse. Vastausaikaa annoin kolme viikkoa. Rikososastojen
henkilostdé maaré voimassa olevan Pohjanmaan poliisilaitoksen HTV-taulukon 2.9.2021 mukaan on
195 henkil6a. Kyselytutkimuksen aineisto keréttiin tekeméalla Webropol-kysely, jonka
vastausprosentiksi tuli 23 prosenttia. Vastaajia oli siis 46 kappaletta.

Kyselylomake on lahetetty séahkdpostitse julkisena linkkina 28.8.2021, ja siihen on liitetty
saatesanat (liite 1) seka saatu tutkimuslupa (liite 2). Kysely on lahetetty sdhkdpostitse Pohjanmaan
poliisilaitoksen kirjaamoon jaettavaksi. Aineiston keruu Webropol-kyselylomakkeella on toteutettu
aikavalilla 28.8.-19.9.2021. Kyselyyn vastausaikaa on ollut noin 3 viikkoa. Kysely on kohdistettu
koko Pohjanmaan poliisilaitoksen rikostorjuntasektorille, jotta saataisiin mahdollisimman kattava
kuva esikasittelyn kaytosta koko Pohjanmaan poliisilaitoksen laajuisesti. Mahdollisimman suurella
vastaajamaaralla on pyritty yleistettavan ja laaja-alaisen tiedon hankkimiseen. (Hirsjarvi & Hurme
2017, 58). Luonnollisesti haluttaessa tietoa Pohjanmaan poliisilaitoksen esikasittely-yksikon
tilanteesta on pyritty siihen, ettéd koko kohderyhmalla on ollut mahdollisuus vastata kyselyyn.
Kyselylomake on tavoittanut 195 vastaajaa ympari Pohjanmaan poliisilaitoksen. Kysely tehtiin

anonyymisti eik& nimié tuotu esille eika niitéa edes keratty.

6.2. Tutkimusmenetelma ja aineiston analyysi

Tassa opinnaytetydssa on kaytetty tutkimusmenetelmana kvantitatiivista eli maarallista
tutkimustapaa. Tutkimus on toteutettu strukturoidulla kyselytutkimuksella, hyédyntaen Webropol-
kyselya. Itse kyselylomake on taman tutkimuksen liitteend (lite 3). Korona-aika ei vaikeuttanut
taman kyselyn tekemista, koska se tehtiin sahkdpostin valityksella. Kyselylomakkeella toteutettu
kysely oli hyva vaihtoehto tahén tutkimukseen myos henkilokohtaisten lahikontaktien

minimoimiseksi.
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Hyvin suunniteltu kyselylomake on hyvé, kun tutkitaan todellisia ja yksinkertaisesti selitettavia
asioita. Kohdeyleisd saavutetaan hyvin sdhkdposti kyselylla sekad se on erittdin kustannustehokas
tapa toteuttaa kysely. Inmisten on helppo vastata anonyymina kyselyyn kuin suostua haastatteluun
ja télla tavalla vastausprosenttia saadaan nostettua. Paras puoli kyselylomakkeen analysoinnissa
on sen kasittelyn helppous ja nopeus verrattuna esimerkiksi haastattelututkimuksen analysointiin.
(Hirsjarvi & Hurme 2017, 37.)

Kyselylomakkeessa olevilla kysymyksilla on yritetty saada mahdollisimman monipuolista tietoa
opinnaytetyon tutkimuskysymyksiin. Opinnaytetyon toteuttaminen yhdessa Pohjanmaan
poliisilaitoksen esikasittely-yksikdn kanssa on kaytannossa tarkoittanut yhteistyéta Webropol-
kyselylomakkeen laadinnassa. Tarpeettomia yksildivia tietoja ei ole tassa kyselyssa pyydetty

vastaajilta, vaan pyritty saamaan tieto vain tutkimuskysymyksiin. (Eskola & Suoranta 2003, 56).

Kyselylomakkeen kaikki kysymykset olivat kylla-ei vaihtoehtoja. Kaikki kysymykset olivat siis
strukturoituja, mutta eri teemoja kysymyksen eri kohdissa kaytettiin kokonaisuuksien luomiseksi.
Vastauksia on teemoiteltu tutkimuskysymysten mukaisiin teemoihin ja nain on pyritty tuomaan esiin
merkittavia ja yhdenmukaisia asioita yhteen. Teemoittelu on kaytanndnlaheisessa

tutkimusongelmassa hyva tapa analysoida aineistoa (Eskola & Suoranta 2003, 174-175).

6.3. Kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tutkimus

Laadullista eli kvantitatiivista menetelmaa kayttamalla voidaan esimerkiksi selvittaa, kuinka
johonkin prosessiin tai tapahtumaan osallistuva henkilé ymmartaa tai mieltaa tehtavan toiminnan
tai rakenteen. Tata metodia kannattaa kayttaa sellaisista kohteista, jotka ovat toistaiseksi niin
epaselvia, ettei vield ole jarkevaa tehda maarallista eli kvantitatiivista analyysid. Mikali paadytaan
kvalitatiiviseen tutkimukseen, ei kaytetd vastausvaihtoehdon siséltavia haastattelukysymyksia ja
vastaajien annetaan itse jdsentaa vastauksensa haluamallaan tavalla annetuista vaihtoehdoista.
Tutkijan tehtavaksi jaa talla kvalitatiivisessa tutkimuksessa koota saaduista vastauksista

yhtenainen selitys kohteesta. (Vilpas, Pentti 2016).

Maarallista eli kvantitatiivista menetelméaa kayttava tutkimus tulkitsee ja kuvaa mittausmenetelmilla
iimi6ita. Menetelmat kerddvat tutkimusaineistoa numeerisesti. Mikali aineisto keratéan
kyselylomakkeella, sisdltda lomake yleensa vain niin sanottuja strukturoituja eli suljettuja
kysymyksia. Kvalitatiivinen tutkimus perustuu mittaamiseen paaasiassa ja taman tuloksena syntyy

havaintoaineisto, jota analysoidaan. (Vilpas, Pentti 2016).

6.4. Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Webropol-kyselylomakkeella toteutettu tutkimus on lahetetty sahkopostitse julkisena linkkin& koko
Pohjanmaan poliisilaitoksen rikostorjuntasektorille. Julkinen linkki on suojannut vastaajien

anonymiteettid, silla julkisen linkin kautta kyselyyn vastaajaa ei ole voitu tunnistaa tai jaljittaa.
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Tutkimukseen vastanneita on kasitelty joukkona, eivatka tutkimuksen tulokset ole olleet
yksil6itavissa. Kyselyn aineisto on sailytetty tietoturvallisesti useamman salasanan takana, eika
ulkopuolisilla ole ollut siihen paéasya. Kyselytutkimuksen tulokset on havitetty asianmukaisesti

opinnaytetyon valmistuttua. Tutkimukseen osallistuminen on ollut taysin vapaaehtoista.

Tutkimuksen tekijan ja tutkittavien valilla ei tulisi olla riippuvuussuhdetta, joka saattaisi vaikuttaa
tutkimukseen vastaamiseen. Tutkimuksen tarkoituksesta ja pyrkimyksesta tulee informoida
tutkittaville seka osallistumisen ja vapaaehtoisuuden painotus tulee tehda (Eskola & Suoranta
2003, 55-56). Tutkimuksen tuloksia ja vastauksia on kasitelty taydellisen anonyymisti eli siten, ettei
vastaajia voi tunnistaa. Tutkimuksen tarkoitus on kerrottu saatekirjeessa (liite 3) ja kyselyn alussa
on kerrottu uudelleen kyselyn tarkoitus, tulosten julkaiseminen opinnaytety6ssa, anonymiteetti seka
jatkamalla kyselylomakkeeseen, on vastaaja suostunut kyselyn vastaajaksi. Osallistujilta ei ole

taman vuoksi pyydetty erillista suostumus lomaketta.

Kyselyn vastaajalla on halutessaan missa vaiheessa tahansa ollut mahdollista keskeyttaa ja
lopettaa kysely. Saatekirjeessa (liite 3) on ilmoitettu tekijan yhteystiedot, johon vastaaja on
tarvittaessa voinut olla yhteydessa missa kohtaa kyselya tahansa, mikali kysymyksia on ilmennyt

tutkimuksesta tai siihen liittyvasta asiasta sekéa tuloksista.

Tutkimuksen tulokset eivat ole salassa pidettavaa asiaa. Koska vastaajat ovat kuitenkin valtion
virassa olevia poliiseja, on anonymiteettia kuitenkin varjeltu. Anonymiteettia on varjeltava sita
tiukemmin, mitd herkempi aihe on kysymyksesséa ja mikali tunnistamattomuus on luvattu
tutkittaville, on myos tulosten julkaisuvaiheessa luvattava, ettei vastaajia voida henkildida (Eskola &
Suoranta 2003, 57). Anonymiteetti on tassa tutkimuksessa tarkoittanut sita, ettei vastaajien
vastausten perusteella ketaan ole voitu yksildida. Kyselyn lopussa olevat asemapaikka- ja
arvokysymykset antavat vain kyselyn tuloksiin osviittaa siitd, missa asemassa ja paikkakunnalla
vastaajat tekevat tydtaan ja miten esikasittely-yksikké missakin ja milla tasolla koetaan. Mitéaan
henkil6- tai sukupuoli tietoja ei ole kyselty eika selvitetty. Nimilistoja tai henkilérekistereita ei ole
tata tutkimusta varten luotu. Tuloksia mitattaessa on pitanyt kiinnittda huomiota siihen, etta
mitattiinko tarkoituksenmukaisia asioita ja oliko kysely luotettava ja validi ja oliko mittaustarkkuus
riittava (Vehkalahti 2014, 40— 41).

Kyselyn kysymykset laadittiin sellaisella tavalla, etta ne vastaisivat mahdollisimman hyvin
tutkimuskysymyksiin ja sitd kautta saataisiin mahdollisimman luotettava vastaus
tutkimusongelmaan. My@ds vastausten maara on vaikuttanut yleistettdvan tiedon arviointiin seké
luotettavuuteen (Vehkalahti 2014, 44). Mahdollisimman oikeudenmukainen ja objektiivinen

tutkimustulosten kasittelytapa on tédssa kohtaa noussut tarkeéksi seikaksi.

Taman opinnaytetyona tehdyn kyselytutkimuksen tuloksia on sdilytetty tietoturvallisesti 1&pi koko
tutkimuksen useiden salasanojen takana, joten ulkopuolisilla ei ole ollut niihin paasya. Tyon

aineistoa on sailytetty virussuojatulla tietokoneella, johon ei ole muilla ollut kayttdoikeutta ja padsya
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kuin opinnaytetyon tekijalla. Taman opinnaytetydn valmistuttua koko aineisto on poistettu niin
Webropolista kuin myos tekijan tietokoneelta. Kaikki opinnaytetydon mukana kulkenut
paperimateriaali on tuhottu polttamalla. Opinnaytteena tehdyn kyselytutkimuksen tulokset eivat

enéé ole palautettavissa kaikkien poisto toimenpiteiden jalkeen.

7 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tassé osiossa esitellaan opinnaytetyon tulokset. Poliiseille suunnatun kyselyn aineiston perusteella
tulokset on jaettu seuraavasti eri teemoihin tutkimuskysymysten mukaan: esikasittely-yksikon tuki
paivittdiseen tybhon, esikasittely-yksikon tarpeellisuus tyon tukena seka esikasittely-yksikén

toiminnan laatu.

Kyselyyn vastanneista 15 oli Keski-Pohjanmaan alueelta. Etelé-Pohjanmaalta vastaajia oli 12 ja 19

vastaajaa Rannikko-Pohjanmaalta. Paallystd tason vastaajia oli 6, alipaallystéa 12 ja miehistta 28.

Tutkimus tehtiin Webropol-kyselylla. Kysymyslomakkeessa oli kysymyksia 21 kappaletta (liite 1).
Kysymykset koskivat Pohjanmaan poliisilaitoksen esikasittely-yksikdn toimintaa nykyhetkella,
vastaajien tietamysta ylipaataan esikasittelytoiminnasta seka palautteen antoa ja tyokiertoa

yksikkoon.

7.1 Esikasittely-yksikon tuki paivittaiseen tyohon

Points scored
B Kylla vastaukset % [l Eivastaukset %

100

75

50

25

Paivittainen tuki Tasapuolinen kohtelu  Juttujen valmistelu Tiedonkulku

Kuvio 3. Tulokset esikasittely-yksikon tuesta paivittaiseen tydhon
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10,9% vastaajista oli sitéd mielta, etta yksikolta ei saa riittavasti tukea omaan paivittédiseen tyohonsa.
Tasapuolista kohtelua eri yksikdiden valilla tiedusteltiin ja 85% vastaajista oli sitd mielta, etta
yksikkd nimenomaan kohtelee asiakkaitaan tasapuolisesti. Vain seitseman vastaajaa kokee jonkun

muun, kuin hanen oman yksikkdnséa saavan parempaa palvelua.

Vastaajista 83% kokee saavansa yksikolta riittavasti valmisteltuja juttuja. Tiedonkulku esikasittely-
yksikon ja tutkinta yksikoiden valilla koetaan varsin negatiiviseksi. 28,3% vastaajista kokee, etta
tiedonkulussa on jonkinlaisia ongelmia. Kaytannossa tiedonsiirto tapahtuu sahkopostin valityksella
eli esikasittelyn toimenpiteiden jalkeen siirtda tai ilmoittaa esikasittely-yksikdn esimies kaytannossa

tiedon asiasta kohdennetun ryhmén ryhménjohtajalle tai alueen R1 vuoron tekijélle.

7.2. Esikasittely-yksikon tarpeellisuus tyén tukena

Points scored

B Kylla vastaukset % [l Eivastaukset %

100

75
50
25
0

Yksikén tarpeellisuus Tietamys esikasittely- Toiminnan Vaikuttavuus

yksikén toiminnasta  vaikuttavuus omaan tydkuormaan

tyéhoén

Kuvio 4. Tulokset esikasittely-yksikon tarpeellisuudesta tyon tukena

Suurin osa vastaajista 96% olivat sita mielta, etta toiminta koetaan tarpeelliseksi. vain kaksi
vastaajaa oli toista mielté. Kysyttaessa riittavaa tietdmysta yksikon toiminnasta, oli 19,6%
vastaajista sitd mielta, etteivat tienneet riittavasti mita yksikko tekee. 78% vastaajista kokee

esikasittely-yksikon toiminnan vaikuttaneen tyon tekoon.

Yksikk® koetaan hyvin vahvasti positiiviseksi toiminnoksi. 89% prosenttia vastaajista oli vastannut
kokevansa, etta yksikon toiminta vaikuttaa positiivisesti yksilotasolla. 72% vastaajista kokee oman
ty6kuorman vahenemista yksikon toiminnasta johtuen. 10 vastaajaa on sitd mielta, etta

esikasittelytoiminto ei vaikuta heidén tyokuormaan mitenkaan.
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7.3 Esikasittely-yksikon toiminnan laatu ja tarpeellisuus

Points scored

B Kylla vastaukset % [l Eivastaukset %

100
75
50
25
0
Aamupalaverin Palautteen anto Toiminnan esittelyn Tyénjaon selkeys
tarpeellisuus mahdollisuus tarve

esikasittely-yksikélle

Kuvio 5. Tulokset esikasittely-yksikdn toiminnan laadusta ja tarpeellisuudesta

Aamupalaveritoiminto koetaan positiiviseksi. Noin 85% vastaajista on tata mielta. Samoilla linjoilla
ollaan myos palautteenantamisen kanssa esikasittely-yksikkoon, vain 17% vastaajista ei koe
saavansa annettua riittavasti palautetta. 67% vastaajista kokee, etté esikasittely-yksikon ei ole
tarpeellista kayda esittdytymassa eri poliisiasemilla. Tahan on kuitenkin tarve, silla 15 vastaajaa
haluaisi esittaytymista. Tyonjaossa koetaan olevan epaselvyytta yksikon ja tutkinta ryhmien valilla.
Jopa 37% prosenttia vastaajista kokee tydnjaon olevan syysté tai toisesta epaselva.
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Points scored

B Kylla vastaukset % [l Eivastaukset %

100

75

50

25

Tyékierto yksikkdé6n T100 toiminnon tarpeellisuus

Kuvio 6. Tulokset tydkierrosta ja T100 toiminnosta

Kolmen viikon tyokiertoon yksikkéon ei tunnu olevan halukkuutta kuin alle puolella tutkintaryhmien
henkilostosta. 54% prosenttia vastaajista ei koe tarvetta tai halukkuutta tyokiertoon. T100 toiminto
koetaan varsin tarpeelliseksi ja toimivaksi. 83% vastaajista on sitd mieltd, ettd T100 toimii ja on

tarpeellinen.

8 JOHTOPAATOKSET

Tassa osiossa keskitytddn opinnaytetyon keskeisimpiin tuloksiin ja vertaillaan niité teoreettiseen
perustaan, jota aiemmin on esitelty. Johtopaatoksissa keskitytdan vastaamaan taman
opinnaytetyon tutkimuskysymyksiin, jotka olivat:

1. Vastaavatko EKY:n tuottamat palvelut asiakkaiden odotuksia?
2. Palveleeko EKY kaikkia tutkintaryhmia tasapuolisesti?
3. Miten EKY toimintaa voisi tulevaisuudessa kehittaa ja tehostaa?

Ensimmaisessa kysymyksessa mietitdan vastaavatko yksikon tuottamat palvelut asiakkaiden

odotuksia.

Mielenkiintoista tutkimuksen tuloksissa oli se, ettéa 97 vastaajaa oli avannut kyselyn, muttei jostain
syysta ollut tayttanyt sitd. 61 vastaajaa oli aloittanut kyselyn tekemisen, mutta jattanyt sen kesken.

Ensimmaisessa tutkimuskysymyksessa mietitdén vastaavatko yksikon tuottamat palvelut

asiakkaiden odotuksia. Teoriaosuudessa on kuvattu, ettd kokemuksen ja odotusten valista
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suhdetta voidaan nimittda asiakastyytyvaisyydeksi. Palvelun tuottajan pitdisi aina pyrkia tuomaan
asiakkaalleen sellaista palvelua, joka tayttaa, tai jopa ylittda odotukset. Laadukasta palvelua pystyy
tuottamaan vasta sitten, kun tietda asiakkaansa tarpeet. Tassa tydssa tavoitteet tulevat muualta
kuin asiakkaan eli rikostorjuntasektorin suunnasta. Puhutaan myos interaktiivisesta kokemuksesta
palvelun tuottajan ja valilla. Esikasittely-yksikon tuottama materiaali kasitelladn suurimmaksi osaksi
juuri interaktiivisesti, harvemmin suoralla kohtaamisella. Tutkimuksen perusteella paivittainen tuki,
ja juttujen valmistelu on kunnossa. Ainoa kohta mité tdssa kohtaa voisi parantaa viela, on

tiedonkulku.

Toisessa tutkimuskysymyksessa keskityttiin tasapuoliseen kohteluun. Taman tutkimuksen mukaan
esikasittely-yksikdn tekema tyd on toimivaa ja kohtelee asiakkaitaan tasapuolisesti. Toiminnallisella
tasolla esikasittely-yksikko pystyy siis vastaamaan asiakkaan tarpeisiin. Suoraa kontaktia
esikasittely-yksikdn kanssa tapahtuu harvemmin. Taman tyyppinen kysely on ensimmainen
aktiivinen kuuntelu, joka on suoritettu kysely muotoisena. Passiivisempaa palautteen antoa voi
tehda jatkuvasti yksikon suuntaan. Mikali kyselyn vastauksissa olisi ollut jokin kohta pahasti
pielessa olisi voitu miettia miten saadaan palvelua lahemmaksi asiakkaan eli rikostorjuntayksikon

toiveiden suuntaan.

Kolmannessa kysymyksessa ajatuksena oli toiminnan kehittdminen. Tietamysta yksikon
toiminnasta parantamalla voisi toimintaa kehittdd. Myos toiminnan vaikuttavuuden lisdamista
paivittdiseen tyohon voisi kehittaa taman kyselytutkimuksen mukaan. Toiminnan esittelylle sen
sijaan ei nayta olevan tarvetta eika tyokierto yksikkddn tunnu kyselyyn vastanneista kovin
mielekkaalta. Kappaleessa 4.5. kehotetaan suunnittelemaan asiakaskohtaamiset etukateen ja
edelleen mainitaan odotusten ylittAminen. Esikasittely-yksikon toiminnalla on tietyt raamit, jota tulee
toiminnassa noudattaa. Kehittamista voi suorittaa annetuissa raameissa, mutta varsinaisia
innovaatioita asiakastyytyvaisyyteen on vaikeampi toteuttaa. Mydskaan pelkka tyytyvaisyyden
mittaaminen ei riitd, vaan tulosten perusteella on ryhdyttéava toimenpiteisiin, mikali se katsotaan

tarpeelliseksi ja toimintaa halutaan kehittaa.

Tiedolla johtaminen on poliisissa mennyt eteenpain suurin harppauksin viime vuosina. Tilastoja
ker&taan todella paljon eri osa-alueilta, mutta tyon abstraktius on jossain kohtaa sita luokkaa, etta
tyota on vaikea seurata. Suoritteita tietysti tarkastellaan jokaisella sektorilla, mutta onko saatu tieto

taysin relevanttia suhteessa kiireen tunteeseen tai siihen, miten kiivaasti toité oikeasti tehdaan.

9 POHDINTA

Tassa luvussa pohditaan opinnaytetydn prosessia, sen tuloksia ja kehittdmisehdotuksia.

Taman opinnaytetyon tavoitteena on ollut selvittdad esikasittely-yksikdn toiminnan vaikuttavuutta
seka asiakastyytyvaisyytta suhteessa rikostorjuntasektoriin eli yksikdn asiakkaisiin. Opinnaytetyon

tutkimuksella on saatu tietoa ensimmaisté kertaa siitd, miten esikasittely-yksikon asiakkaat kokevat



23

palvelun. Opinnaytetytn tutkimusmenetelmana on kaytetty Webropol-kyselylomaketta, joka on ollut
taman hetkiseen tilanteeseen raataldity ja siten sopiva menetelma tiedon hankkimiseen.
Opinnaytetydn prosessi on kestanyt kokonaisuudessaan noin viisi kuukautta. Opinnaytety® on
opintojen ja tydn ohella tehty ja se on syventanyt tekijan tietamysta ja nakemysta tutkimuksen
tekemisen prosessista ja ennen kaikkea tytnantajan tarvitsema tieto esikasittely-yksikén

toiminnasta on tullut tarpeeseen.

Esikasittely-yksikdn toiminnalla on tietyt raamit, jota tulee toiminnassa noudattaa. Kehittamisté voi
suorittaa annetuissa raameissa, mutta varsinaisia innovaatioita asiakastyytyvaisyyteen on
vaikeampi toteuttaa. Myodskaan pelkka tyytyvaisyyden mittaaminen ei riita, vaan tulosten
perusteella on ryhdyttava toimenpiteisiin, mikéli se katsotaan tarpeelliseksi ja toimintaa halutaan
kehittaa. Aikataulu, vieraskielinen kirjallisuus seka oma rikostutkijan tyd, aiheuttivat haasteita
opinnaytetyon tekemiselle, koska oma ty6 oli hoidettava ensin ja tdméan jalkeen pystyi vasta
paneutumaan opinnaytetydhdn. Myods kesa ja hyvat ilmat toivat omat haasteensa.
Asiakastyytyvaisyyskysely opinnaytetydn nakokulmasta katsottuna on ollut mielenkiintoinen
haaste. Opinnaytetydn aihe on Pohjanmaan poliisilaitoksen esikasittely-yksikon
asiakastyytyvaisyyskysely. Kysely on antanut kattavasti vastauksia yksikon toivomiin kysymyksiin,

joten sité kautta tama tutkimus on merkityksellinen.

Jatko tutkimukselle on tarve, silla asiakastyytyvaisyytta tulisi mitata aika-ajoin ja jatkuvasti.
Seuraava kysely voisi olla hieman erityyppinen. Esimerkiksi avoimille vastauksille voisi antaa tilaa
seké ei osaa sanoa-vastausvaihtoehdon voisi lisata yhdeksi vaihtoehdoksi. Talla tavoin myos

vastaus prosentti varmasti nousisi.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia Pohjanmaan poliisilaitoksen esikasittely-yksikon
asiakastyytyvaisyytta usealta eri suunnalta. Kéaytetty metodi oli kyselytutkimus, jonka lopputulos jai
kohtuullisen ohueksi. Vastausprosentiksi tuli 23 prosenttia. En itse osaa sanoa, mika on tyypillinen
vastausprosentti tAman tyyppisissa kyselyissa. Vastausprosenttia olisi ehka voinut nostaa kyselyn
aikana tehtavalla muistutuksella tai jopa siten, etta vastaajien kesken olisi arvottu jokin palkinto.
Palkinnon jaossa olisi tullut vastaan se, etta kysely tehtiin anonyymisti. Anonyymista kyselysta ei
siis ole mahdollista saada ulos sité, kuka on vastannut, joten palkinnon jakaminen olisi ollut

mahdotonta.

Tulosten luotettavuus tassa tutkimuksessa on kohtuullisen selva. Vastaajat ovat vastanneet kylla -
ei tyyppisiin vastauksiin oman kokemuksensa pohjalta. Vastaajia on varmasti ollut erilaisen poliisi
taustan pohjalta ja eri ikdisia ihmisia on vastaajien joukossa ollut. Jalkeen péin pohdittuna olisi
kyselyyn voinut laittaa en osaa sanoa - vaihtoehdon, jolloin vastaajan ei olisi tarvinnut vastata niin
jyrkasti olevansa juuri samaa tai eri mielta jostain kysytyista asioista. Myds avoin kysymys olisi
rikastuttanut vastausten tulkintaa ja ehka myds silla tavalla olisi saatu lisdéa vastaajia. Huhujen

mukaan osa vastaajista jatti kyselyn kesken, koska heidan mukaansa he eivét voineet vastata
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jyrkasti olevansa jotain mieltd asiasta eli johonkin vaihtoehtojen valille olisi heidén vastaus

asettunut.

Kolmeen tutkimuskysymykseen haettiin vastausta ja mielestani tdssa tama tutkimus onnistui.
Vastaajat antoivat mielipiteensé ja kokonaisuutta analysoitiin tamén tutkimuksen puitteissa ja silla
tiedolla mik& oli kaytettavissa. Ensimmainen kysymys asiakkaiden odotuksista oli hieman laajempi,
mutta vastauksista paatellen palveluun ollaan kohtuullisen tyytyvéaisia ja esikasittely-toiminto

koetaan tarpeelliseksi.

Tasapuolisuus kysymyksen osalta todettakoon, etté joukossa on aina joku, joka ei saa mieleistaéan
palvelua. Paapiirteissaan tasapuolisuuskysymys kuitenkin tuntui tayttyvan eli yksikko palvelee
tasapuolisesti kohderyhmaansa eli eri tutkintaryhmia. Toiminnan kehittdmisen osalta voi sanoa,
etta tiedonkulkua voisi parantaa, tyokierto pitaisi panna alulle halukkuus periaatteella ja
palautteenantoa parantaa. Aamupalaveri toimintoa voisi vield kehittdd tehokkaammaksi ja tarpeen
mukaiseksi muun muassa jattamalla turhiksi koettuja asioita pois palaverista. Omasta
kokemuksesta voin sanoa, etta toisen alueen resurssien luetteleminen aamupalaverissa ei

mielestani tue millaén tavalla rikospoliisin ty6ta.

Haastattelututkimus olisi voinut toimia kohtuullisesti tdssa taméan tutkimuksen suorittamiseksi,
mutta siten vastaajamaara olisi tietysti jaanyt huomattavasti pienemmaksi. Haastateltavien valinta
olisi ollut haastavaa ja haastateltavia olisi pitanyt olla kohtuullisen paljon, joten paadyin
kyselytutkimukseen. Jatkossa kyselya voisi kehittdd monipuolistamalla kyselya ja laajentamalla
kysely runkoa seka lisaamalla erityyppisia vastausvaihtoehtoja. Toiminnan kehittdmisen osalta

asiakastyytyvaisyytta on syyta pohtia myds jatkossa aika-ajoin.

Haluan kiittda siskoani ja opinnaytetydn ohjaajia Poliisiammattikorkeakoululta seka Pohjanmaan
poliisilaitoksen esikasittely-yksikon henkildstod. Olen myds kiitollinen kaikille kyselyyn vastanneille

seka kiitollinen myds jo tassa vaiheessa saamastani palautteesta.
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KYSELYTUTKIMUKSEN SAATEKIRJE

Opiskelen poliisiammattikorkeakoulussa ammattikorkeakoulututkintoa, joka johtaa poliisialan
ammattikorkeakoulututkintoon. Teen opinnaytetyénani Pohjanmaan poliisilaitoksen esikasittely-
yksikdn palveluiden tyytyvadisyytta ja kehittdmista koskevan kyselyn. Tutkimuksella pyritd&n
kehittdmaan esikasittely-yksikén toimintoja ja selvittdmaan palveluiden kayttdjien eli poliisilaitoksen

eri alueiden rikososastojen tyytyvaisyytta tuotettuihin palveluihin.

Opinnaytetyd toteutetaan kyselytutkimuksena, johon kutsun teidat osallistumaan. Osallistuminen
merkitsee oheisen webropol-kyselyyn vastaamista. Osallistuminen on vapaaehtoista ja keratyt

tiedot tullaan kasittelemaan luottamuksellisesti.

Tutkimuksen tekemiseen on saatu tutkimuslupa. Antamanne vastaukset tullaan kasittelemaan
ehdottoman luottamuksellisesti ja siten, ettei vastaajan tiedot tule esille missaan vaiheessa.

Kyselyyn vastaamiseen on aikaa noin kolme viikkoa.

Opinnaytetydn ohjaajana toimii Poliisiammattikorkeakoulun opettaja Joni Tonteri

(ioni.tonteri@poliisi.fi).
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WEBROPOL-KYSELYN KYSYMYKSET

1. Koetko esikasittely-yksikan toiminnan tarpeelliseksi; kylla ei

2. Onko sinulla riittava kasitys siita, mitd esikasittely-yksikko tekee; kylla ei
3. Onko toiminta vaikuttanut sinun tyénkuvaasi; kylla ei

4. Onko toiminta vaikuttanut tydhdsi positiivisesti vai negatiivisesti; positiivinen

negatiivinen

5. Saatko tarvittaessa yksikolta tyohosi apua riittavasti tarvittaessa; kylid ei
6. Onko esikasittely-yksikolts tulevat jutut riittdvasti valmisteltu; kyll ei

7. Vahentasko esikésittelytoiminta tydkuormaasi; kylla ei

8. Palveleeko esikasittely-yksikké tasapuolisesti tutkintaryhmia; kylla ei

9. Onko tiedonkulku riittavaa esimerkiksi juttuja siimettiessa esikasittely-yksikon ja
tutkintaryhmien valilla; kylla ei

10. Onko esikasittely-yksikon vetima aamupalaveri mielestési tarpeellinen; kylla ei

11. Voitko halutessasi antaa riittdvasti kohdennettua palautetta esikasittely-
yksikkoon; kylla ei

12. Koetko tarpeelliseksi, ettd esikasittely-yksikko kavisi esittaytymassa /

keskustelemassa tydpaikallasi; kylla ei
13. Onko tyénjako esikasittely-yksikén ja tutkintaryhmien valilia selke; kylld ei

14. Olisitko valmis kaymaan kolmen viikon tydkierron esikasittely-yksikossa; kylla

ei



15. palveleeko esikésittelyn T100-toiminta riittédvalla tavalla tutkintatoimintaa., kylla

ei

16. Onko asemapaikkasi KP; kyll4 ei
17.0nko asemapaikkasi EP; kylla ei

18. Onko asemapaikkasi RP; kylla ei
19. Toimitko pasllysto-tasolla; kylla ei
20. Toimitko alipaalilysto-tasolla; kylla ei

21. Toimitko miehisto-tasolla; kylld ei
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