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THVISTELMA

Asiakasldhtdisen ajattelutavan yleistyminen julkisessa hallinnossa on kasvattanut asiakasléhtdisen arvi-
oinnin tarvetta esimerkiksi asiakaskyselyiden muodossa. Asiakkailta saatua arviointitietoa pyritdan kéyt-
tdmédn osassa Suomen kunnissa jokapidivdisessd kehittdmistydssi, jossa korostuu asiakkailta saatu palau-
te ja kokemukset. Asiakkuuden ja kansalaisuuden monimerkitykselliset késitteet ja julkisen sektorin
rahoitus- ja toimintamallit sekd markkinaohjautuvuuden puute asettavat kuitenkin selvét reunachdot asia-
kasldhtoisen arvioinnin kdyttamiseen julkisella sektorilla.

Tutkielman tarkoitus on tutkia, mikd on asiakasldhtdisen arviointitiedon asema kuntasektorin johtamis-
tyOssd. Asiakasldhtdisen arvioinnin asemaa tutkittaessa tutkielman teemoja ovat kunnan strategiatyo ja
asiakaskyselyiden hyddyntdminen kunnan kehittdmistyossd. Tutkimuksessa selvitetddn myds, millaiset
ovat Suomen kuntien asiakaskyselykdytannot, jotka ovat merkittdva osa kunnissa kéytettdvaa asiakasldh-
toistd arviointia.

Tutkielman teoreettinen viitekehys rakentuu laadunhallinnan ja oppivan organisaation ympérille. Lapi
tutkielman yhteni teoreettisena ndkdkulmana siilyy asiakasldhtdisyysajattelu. Teoreettisessa tarkastelussa
keskeisid kasitteitd ovat arviointi ja asiakkuus julkisella sektorilla. Tutkielman empiirinen osa toteutettiin
internet-kyselylld, jonka kohderyhménd oli Manner-Suomen kuntien péattdjét niin, ettd jokaiseen kuntaan
lahetettiin kysely véhintddn yhdelle paittdjélle. Tutkielman kyselylld selvitettiin Suomen kuntien asiakas-
kyselykdytantojd. Lisdksi vdittdmien ja avointen kysymysten avulla kartoitettiin vastaajien mielipiteitd
asiakaskyselyiden toteuttamisesta ja niiden hyddyntdmisestd ja hyddyntdmisen haasteista. Kyselyn vasta-
uksista tehtiin kvantitatiivinen analyysi ja kvalitatiivinen siséllonanalyysi.

Koska asiakaskyselyité toteutetaan ldhes jokaisessa kunnassa ja niitd kdyttdvien kuntien méaéra on kasvus-
sa, ovat my0s niiden hyddyntdmisen tavat ja asteet moninaiset. Vaikka yleisesti ottaen kyselyihin suh-
taudutaan positiivisesti ja niiden hyodyt ymmaérretddn, osaaminen asiakaskyselyiden hyddyntimiseen
vaihtelee kunnittain. Asiakaskyselyiden yhdeksi suurimmista hyddyisté koetaan se, ettd tuloksista saadaan
kohdennetusti apua kunnan palveluita kehitettdessd. Asiakaskyselyiden hyddyntdminen ei ole kuitenkaan
kunnissa tdysin yksiselitteistd vaan epdonnistumisen riskid tulosten hyodyntamisestd kasvattaa vastausten
pintapuolisuus ja niiden ristiriitaisuus sekd puutteet osaamisessa analysoida ja hyddyntdd kyselyiden
tuloksia. Vaikka kuntien asiakaskyselykadytdnnot ovat vakiinnuttamassa asemaansa olemalla osa kunnan
asiakasldhtoistd johtamistapaa, toivoisi asiakaskyselyiden systemaattisen ja tehokkaan hyddyntdmisen
Suomen kunnissa lisddntyvan osana tulevaisuuden johtamis- ja kehittimistyota.

AVAINSANAT: Arviointi, asiakasldhtoisyys, kunnat, julkiset palvelut






1. JOHDANTO

1.1. Tutkimusaihe

Markkinaehtoisemman ajattelun ja julkisen yrittdjyyden myotd julkiseen hallintoon on
Juurtunut ajatus, ettd julkisten palveluiden onnistumista, velvoitteessaan palvella asiak-
kaitaan ja kansalaisia, mitataan. Julkisen sektorin toiminnan yhteni tavoitteena voidaan
pitdd tyytyvdistd kansalaista, joka tuntee saavansa vastinetta verorahoilleen. Julkisten
palveluiden tehokkuus ja kansalaisten tyytyvéisyyden vilinen suhde on kirjallisuudessa
usein kasitelty aihe, mutta sen todistaminen ja demonstroiminen on ollut harvinaisem-

paa. (Kelly 2005: 76.)

Asiakkailta saatua arviointitietoa voidaan kéyttdd tehokkaimmin oman toiminnan ja
palvelujen kehittdimisen voimavarana. Kun tiedetdén asiakkaiden tarpeet, odotukset ja
tyytyvéisyydentila palvelua kohtaan ajankohtaisesti, on kehittdmisresurssien suuntaami-
nen luontevaa ja kustannustehokasta. Arviointitutkimusten oletetaan tuottavan hyotyd
yhteiskunnalle. Hyoty voi olla suoraa tai epidsuoraa, mutta taustalla on aina toive tai
kisitys siitd, ettd tutkimuksesta saadaan hyotyd. (Kankaala, Kutinlahti & Torméala 2007:
23))

Kunnan palveluja kehitettdessd arviointi on tirked tydkalu, jonka kayttdmistd edellyte-
tddn kuntien jokapdivdisessd tyossd. Kun kunnan tarjoamia palveluja arvioidaan, yksi
oleellinen arvioinnin muoto on asiakaskyselyt. Kunnan nékokulmasta asiakaskyselyiden
teko on perusteltua. Niitd argumentoidaan mm. seuraavin ndkékulmin: 1) kyselyt voivat
kasvattaa vastaajista “hyvid kansalaisia”, 2) ne tuottavat osallistujille mielihyvéé, kun he
saavat osallistua kunnan kehittdmiseen 3) ja kyselyt auttavat antamaan oikeutuksen jul-
kisen hallinnon toiminnalle seké 4) tekevét toiminnasta tehokkaampaa. Lisdksi asiakas-
kyselyt voivat lisédtd kdyttdjien valtaa suhteessa hallintoon ja parantaa sitd kautta palve-

luja. (Olin, Pekola-Sjoblom & Sjoblom 2004: 17.)

Asiakkuudesta puhuttaessa julkisen sektorin toimikentdssd se méadritellddn monimerki-

tykselliseksi késitteeksi, mikd vaatii aina erityistd organisaatiokohtaista pohdintaa



(Suomen Kuntaliitto & Valtiovarainministeriéo 2001: 5). Esimerkiksi sosiaali- ja terve-
ysalalla asiakasta pidetddn yha tirkedmpéna ja keskeisempind paiatoksentekijand, jonka
tarpeet, mielipiteet ja kokemukset on otettava huomioon. Asiakas on mukana tydyhtei-
sOn toimintaprosesseissa ja vuorovaikutustilanteissa, jolloin asiakas vaikuttaa palvelun
lopputulokseen paitsi suoraan omilla toimillaan, myos vilillisesti vaikuttamalla tyosken-

telyedellytyksiin. (Outinen, Holma & Lempinen 1994: 7.)

Vaikka yksityisen ja julkisen sektorin organisaatioiden toiminta- ja johtamistavat ovat
entuudestaan ldhentyneet toisiaan viime vuosina, julkisen sektorin toiminnassa korostuu
aina yhteiskunnallinen vastuu ja sen perimmaéinen tarkoitus poikkeaa selvisti yksityisen
sektorin markkinaehtoisesta toiminnasta. Tami asettaa kuntasektorin asiakkuuden ja
palvelun kisitteille omia reunaehtojaan, muttei vihenna asiakasldhtdisen toiminnan vaa-

timuksia. (Suomen Kuntaliitto & Valtiovarainministerié 2001: 5.)

Kuntalainen asiakkaana voi olla monessa eri roolissa, eikd aina itse suoraan maksa saa-
mastaan palvelusta, kuten yksityiselld sektorilla. Maksu tapahtuu usein veronmaksajan
roolissa, jolloin yksittdinen kansalainen osallistuu kaiken julkisen toiminnan rahoittami-
seen, halusi sité tai ei. Asiakkuudelle julkisella sektorilla on myds ominaista, ettei asi-
akkaalla ole samanlaista valinnan vapautta kuin valitessaan yksityisen sektorin tuotta-
mista palveluista. Asiakkaalla ei aina edes ole tarkkaa kuvaa siitd, miten hdnen saaman-
sa palvelu tai osa siitd on rahoitettu tai onko se rahoitettu julkisin varoin vai ei. Edelld
kuvatuista kisitteellisistd ongelmista huolimatta julkisen sektorin toiminnan asiakaslih-
toisyys on keskeinen ldhtokohta ja toimintaperiaate palveluja tarjottaessa. (Suomen
Kuntaliitto & Valtiovarainministerié 2001: 5; Sundquist, Grand-Suomalainen, Eriksson,

Creutz & Jyrd 2002: 61.)

Kuntalaisten ja muiden palveluiden kiyttédjien eli asiakkaiden osallistumis- ja vaikutta-
mismahdollisuuksia on pyritty viime vuosina vahvistamaan. Kuntalaissa (KunL
365/1995) on kirjattuna, ettd valtuuston on pidettdvd huolta kuntalaisten edellytyksisti
osallistua ja vaikuttaa kunnan toimintaan. Kuntalaisten mielipiteiden selvittiminen esi-
merkiksi asiakaskyselyn avulla ennen paitoksentekoa mainitaan yhtend osallistumista ja

vaikuttamista edistdvéni tapana. (Pekola-Sjoblom 2002: 26.)



Asiakaskyselyt yleistyivit julkisella sektorilla kansainviliselld tasolla 1990-luvun alusta
lahtien, mistd osoituksena on myo0s erilaisten kiyttija- ja asiakastyytyvéisyysindeksien
lisddntynyt kiyttd padtoksenteossa, kuten esimerkiksi The Swedish Customer Satisfac-
tion Barometer (SCSB), Das Deutsche Kundenbarometer (DK) ja The American Cus-
tomer Satisfaction Index (ACSI). (Sundquist & Salminen 1998: 19; Buurma 2001:
1287.) Myo6s suomalaisista kunnista yhd useampi selvittdd oman kuntansa asiakasmie-
lipiteitd. Kyselyjen kautta saadaan tietoa kuntalaisten mielipiteistd, joita kdytetddn toi-
mintojen ja laajemmin valtuuston asettamien tavoitteiden toteutumista. (Olin ym. 2004:

17.) Asiakaskyselykdytintojen lisdéntymisen vuoksi on niitd perusteltua tutkia

Kuntaliiton vuonna 2000 tekemin selvityksen mukaan valtuustokaudella 1997-2000
kuntalaiskyselyitd tehtiin noin 55 prosentissa kuntia ja tiettyjd palveluyksikkoja koske-
via asiakastyytyvdisyysmittauksia puolestaan 44 prosentissa maamme kuntia. Selvityk-
sen mukaan tehtiin johtopdétds, jonka mukaan asiakastyytyviisyysmittausten yleisyys
kasvaa kuntakoon — ja samalla palveluyksikdiden koon kasvaessa. Kunnista runsas nel-
jannes (27 %) ei ole tehnyt tai teettidnyt lainkaan kuntalaiskyselyitd ja/tai asiakastyyty-
viisyysmittauksia. Molempia edelld mainittuja menetelmid kéytti 30 % kunnista vii-
meksi kuluneella valtuustokaudella. (Laiho, Kurikka & Laamanen 2000: 88; Pekola-
Sjoblom 2001: 27; Pekola-Sjoblom 2002: 26-27.)

Maunula (1994: 45) kirjoittaa asiakasldahtdisyyden tdrkeydestd oppaassaan julkisen sek-
torin esimiestehtdvissd toimiville. Jotta asiakkaan tarpeet ja odotukset voitaisiin tuntea
riittdvan hyvin, niitd on kysyttdva heiltd suoraan. Markkinaohjaus ei toimi julkishallin-

nossa — asiakkaat eivit voi dénestdd jaloillaan.

Vuonna 1998 Suomen Kuntaliitosta annetussa Julkisten palveluiden laatustrategiassa
erdind keskeisimpind julkisen sektorin toimintaan liittyvistd suosituksista olivat, ettd
julkisten palveluiden arviointi on tirked osa laadun kehittdmistd ja ettd asiakasldhtdi-
syys on julkisten palveluiden 1dht6kohta. Edelld mainittu julkisen sektorin toimintaym-
paristd on johtanut asiakaskyselyiden ja arvioinnin merkityksen korostumiseen palvelu-

prosessien yhteydessd. Tutkimustyd on keskeinen osa yksittiisten organisaatioiden ja
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koko julkisen sektorin kehittdmistd. (Suomen Kuntaliitto & Valtiovarainministerid

2001: 5; Lumijarvi & Kaarlejarvi 2000: 4-5.)

Arviointitutkimusten yleisind tavoitteina julkisella sektorilla pidetdén toiminnan kehit-
tdmistd ja ohjausta. Julkisen palvelutoiminnan tutkiminen ja kehittdminen on keskeinen
tekijd kansallisen kilpailukyvyn edistdmisessé ja ylldpitdmisessd. Arviointitutkimusten
tavoitteena on tuottaa tietoa pdidtdksentekijoille, palvelun tuottajille, kansalaisille sekd
ympirdiville yhteiskunnalle palvelutuotantotehtdvien onnistumisesta ja edistymisesta.
Julkisiin palveluihin kohdistuvaa tutkimusta ja arviointia tehddén tilld hetkelld monen

tahon toimesta eri menetelmin. (Suomen Kuntaliitto & Valtiovarainministerié 2001: 6.)

1.2. Tutkimusongelma

Pro gradu -tutkielman tarkoitus on tutkia, miki on asiakaslihtoisen arviointitiedon
asema kuntasektorin johtamistyossi. Tutkimusongelman alakysymyksend selvitetdén,
millaiset ovat Suomen kuntien asiakaskyselykdytannot. Téssd yhteydessé arviointi raja-
taan sellaiseen arviointitiedon hankkimiseen, joka on saatu julkisen sektorin palvelun
kayttdjaltd eli asiakkaalta joko palautteen tai asiakaskyselyn muodossa. Tutkielman yh-
tend teoreettisena ndkokulmana on asiakasldhtdisyysajattelu, jolla tarkoitetaan téssd
yhteydessd ajatusta, jonka mukaan asiakkaan mielipiteen huomioonottaminen on vélt-
tadmatonta palveluiden laadun ylldpitdmissa ja kehittdimisessé (ks. Lumijirvi & Jylhdsaa-

ri: 1999: 52).

Tutkielman teoreettinen viitekehys rakentuu laadunhallinnan ja oppivan organisaation
ympdrille, joita tuetaan asiakasléhtoiselld nidkokulmalla. Niin laadun hallinnan, kuin
oppivan organisaationkin teorioissa korostuu palautteen ja arviointitiedon kerddminen

asiakkaalta (ks. Lumijérvi & Jylhdsaari 1999; Senge 1990).

Tutkielman ldahtokohtana on esittdd kirjallisuuskatsauksen avulla asiakasldhtdisen arvi-
oinnin asemaa osana kunnan johtamista. Tdhéan liittyy my6s nakokulmat arviointitiedon

hyodyntdmisestd ja hyddyntdmisen haasteista. Julkisen sektorin erot markkinaehtoi-
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semmasta yksityisestd sektorista, jossa asiakkaan kohteleminen on luontevampaa esi-
merkiksi paremman tuloksen tavoittelussa, asettaa tiettyja haasteita asiakkaan kuulemi-
seen ja palvelujen kehittdmiseen (Miettinen, Riiheld, Savikko & Sdderlund 2001: 13).
Tutkielman tavoitteena on kisitelld tutkimusongelmaa ottamalla huomioon edelld mai-

nitut haasteet ja kuntasektorin toimintakentta.

Arvioinnista on tullut keskeinen viline hallinnon kehittdmisessd. Systemaattisen arvi-
ointitiedon kdyttdminen jantevoittdd kunnan pédiatoksentekoa (Uusikyld 1999: 17). Kun-
nan strategisen johtamisen yhteydessd luodaan tavoitteet asiakasldhtoisyydestd ja asia-
kastyytyvéisyydestd (Sundquist ym. 2002: 7). Kunnan palvelut on suunnattu kuntalaisil-
le, jotka ovat palveluiden kayttijid eli asiakkaita. Asiakkuus on palvelusuhdetta vahvasti
ohjaava tekijd. Asiakkuuden elementtejd ja tyytyviisyyttd pyritddn selvittdmiéin arvi-

oinnin avulla. (Sundquist & Salminen 1998: 17.)

Kuviossa 1 on esitelty tiivistettynd tutkielman keskeiset késitteet ja teoreettisen viiteke-
hyksen yhteys asiakasldhtdiseen palveluiden kehittimiseen. Nyky-yhteiskunnassa kun-
talaisilla on lukuisa méérd enemmaén tai vihemmaén pééllekkéisid rooleja. Toiset rooleis-
ta on helpommin tunnistettavissa kuin toiset (ks. Pekola-Sjoblom, Helander & Sjoblom
2004). Tutkielmassa on rajattu pois osa kuntalaisen rooleista kuten d4nestéjin, rahoitta-
jan ja paittdjan roolit. Niiden vaikutuksen ymmaértdminen ja huomioiminen on kuitenkin
vilttamétontd, jotta pystyy arvioimaan asiakastutkimustiedon asemaa osana kunnan
kehittamistyotd. Erityisesti tutkielmassa keskitytddn kuntalaisen rooliin kunnan palve-
lujen kiyttdjand, josta muodostuu kunnan ja kuntalaisen vilille palveluasiakkuussuhde.
Eri palvelutapahtumien ominaispiirteistd johtuen palveluiden kiyttdjdn rooli voidaan
ndhdi myos kansalaisena ja asiakkaana. Télloin paras tieto palveluiden kayttdjin ndko-
kulmasta on juuri palveluiden kayttdjilla (ks. Sarala & Sarala 1996: 141). Sen takia on
luonnollista ja perusteltua kiyttda asiakkaita ja heiltd saatua arviointi- sekd palautetietoa

hyviksi palveluiden kehittdmisessa.

Edelld mainittua arviointi- seké palautetiedon hyviaksikédyttdmistd kuvataan tutkielmassa
asiakasldhtoiseksi arvioinniksi, koska arvioinnissa saatu tieto on saatu suoraan asiak-

kailta. Asiakasldhtdiseen arviointiin kuuluvat asiakkaiden arviot palveluista erilaisten
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tutkimusten ja kyselyiden muodossa sekd palautteen anto palvelutapahtumasta erilaisin
palautteen keruumenetelmin. Edelld mainittujen tekijoiden johdosta kuntalaista voidaan

luonnehtia kunnan palveluiden arvioijaksi ja laadun valvojaksi.

Laadunhallinta ja laatujohtaminen ovat paljon kéytettyji teorioita puhuttaessa palvelui-
den kehittdmisestd (ks. Lumijarvi & Kaarlejarvi 2000; Sundquist & Salminen 1998).
My®s oppivan organisaation teoriat ja maéritelmat tukevat kehittimisajatusta ja suosivat
asiakasldhtoistd palautteen ja arviointitiedon hankkimista (ks. Senge 1990). Kunnan
toiminnan ja palveluiden kehittimiseen vaikuttavat monet muutkin asiat, kuten lait ja
saannokset, resurssien rajallisuus sekd viranomaisten henkilokohtaiset ominaisuudet.

Néiden tekijoiden vaikutusta palveluiden kehittimiseen ei ole tutkielmassa késitelty.
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Adnestdja Paattaja Rahoittaja

Kuntalainen

{@nta' PALVELU-
aisen ASIAKKUUS
monet
roolit .
Asiakas Kuluttaja/ Kansalainen
kayttdja

ASIAKASLAHTOI-
NEN ARVIOINTI

Palautteen Arvioija Laadun val-
antaja voja

o Oppiva organisaatio
Laadunhallinta

Resurssit Kunnan palveluiden ja toi- Lait
minnan kehittaminen

Viranomaiset henkiloina

Kuvio 1. Kuntalaisen rooli kunnan palveluiden kehittdmisessa asiakaslédhtoisen arvioin-

nin avulla.
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1.3. Tutkielman rakenne

Tutkielman toinen luku heti johdannon jilkeen on omistettu tutkielman kannalta tér-
keimpien késitteiden méérittelyyn. Tutkielman merkittivimmat késitteelliset termit ovat

arviointi ja asiakkuus. Nakokulma, joka sdilyy lépi tutkimuksen, on asiakasléhtoisyys.

Kolmas luku sisdltdd teoreettisia ndkokulmia julkisen sektorin johtamisen, arviointitie-
don ja asiakkuuden teoriaperusteisiin. Niiden avulla lukijaa ohjataan hahmottamaan
ilmiota teoreettisella tasolla. Tutkielman teoreettinen viitekehys nivoutuu laadunhallin-

nan ja oppivan organisaation ympdrille.

Neljannessa luvussa késitellddn aihetta operatiivisemmalta ndkokannalta. Siind kdydadn
tarkemmin lépi kunnan johtamista arvioinnin avulla, arviointimetodeita ja arviointitie-

don hyddyntimisti ja sen haasteita.

Empiiriaosuudessa tutkitaan Suomen kuntapiittijille tehtavin kyselyn avulla asiakas-
kyselykdytdntdjd kunnissa sekd niiden asemaa kunnan johtamistyodssa. Liséksi tutkitaan
heiddn mielipiteitddn asiakaskyselyistd ja niiden hyddyntdmisestd ja hyodyntdmisen

haasteista.

Tutkimustulosten analysoinninjédlkeen esitetddn tutkielman johtopéatokset, jotka pitdvit
sisdllddn tutkimuksen keskeisimmait havainnot, pohdintaa kehitysehdotuksista seké eh-

dotukset jatkotutkimusaiheille.
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2. KESKEISET KASITTEET JA MAARITELMAT

2.1. Arviointi ja sen alakdsitteet

On monia syitd, miksi arvioinnista on vaikeaa esittdd yksiselitteistd ja yleisesti hyvék-
syttyd madritelméa niin, ettd se olisi vield kaikkien tutkijoiden hyvéksyttavissd. Yksi on
arvioinnin kdytdnnonldheinen luonne ja siitd seuraava moninaisuus. Toinen syy on arvi-
oinnin siséllon ja muodon voimakas riippuvuus toimintaymparistostd, jossa arviointitie-
toja hankitaan tai jossa arviointitietoja kiytetddn. Toisin sanoen arvioinnin sisiltd ja
muodot riippuvat toimintaympéristdon ominaisuuksista ja vaatimuksista. Kolmantena
syynd mainitaan konkreettiset kdytdnnon toimintatilanteet eri toimintaympéristoissi,
joissa arviointitietoa kdytetddn. (Suomen Kuntaliitto, Sisdasiainministerio & Valtiova-

rainministerié 2001: 12; Sinkkonen & Kinnunen 1994: 21.)

Yksi arvioinnin maédrittelyn ongelma on kisitteistoon liittyvé erittdin runsas vieraspe-
rdisten sanojen kédyttd. Suomalaisessa kirjallisuudessa toistuvat esimerkiksi seuraavat
termit liittyen arviointitiedon hankkimiseen tai kdyttoon: evaluaatio, akkreditointi, audi-
tointi, monitorointi, policy-evaluaatio ja implementaatio-analyysi. (Sinkkonen & Kin-
nunen 1994: 54.) Toisaalta my0s puhtaasti englanninkielisid vastineita on useita, kuten

appraisal, assessment, estimation, evaluation ja valuation (Laukkanen 1998: 32).

Mairittelyé vaikeuttaa myos yleiskielessd valitsevat késitykset arvioinnista. Yksi késitys
on, ettd arviolla tarkoitetaan asian ilmaisemista suurin piirtein tai silmdmééréisesti.
(Lumijarvi & Kaarlejarvi 2000: 2). Koska arviointi voi kohdistua mihin tahansa eika
arviointi edellyti tieteellisten menetelmien kayttod, madritelmét eivit kerro sitd, miten

tieto on hankittu tai analysoitu (Laukkanen 1998: 32).

Arviointi on aina sidoksissa arvoihin ja sisiltdd siten arvottamista. Samaa kohdetta voi-
daan ldhestyd samasta nikokulmasta painottaen hyvinkin eri asioita. Eri ndkdkulmien
hahmottaminen tekee arvioinnista kokonaisvaltaisempaa. Arvottaminen erottaa arvioin-
tiin perustuvan tutkimuksen muusta tutkimuksesta seké sille ldheisistd muista arviointi-

tiedon hankkimisen ja kdyttimisen muodoista kuten seurannasta ja tarkkailusta. Seuran-
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taan ja tarkkailuun ei kuulu samanlaista kohteen tietojen arvopohjaista punnitsemista ja

arvottamista kuin arviointiin. (Suomen Kuntaliitto ym. 2001: 10.)

Arviointiprosessin luonteen ja siséllon nédkokulmasta arviointia voidaan luonnehtia to-
teamalla se systemaattiseksi yritykseksi madrittdd tarkasteltavan kohteen arvo, arvok-
kuus ja/tai merkitys pddtoksentekoa varten. Arviointi erotetaan usein tarkastuksesta,
seurannasta ja laadunhallinnasta, vaikka kaikki ndmi toiminnat kuuluvat tavalla tai toi-
sella yhteen. (Suomen Kuntaliitto ym. 2001: 12.) Lumijirven ja Kaarlejirven (2000: 2)
mukaan optimitapauksessa voidaan sanoa, ettd arviointi on systemaattiseen tiedonke-

ruuseen ja analyysiin perustuvan toiminnan arvon maarittelya.

Arvioinnin ydin on arvottaminen, eli sen osoittaminen, onko jokin asia hyvin vai huo-
nosti, arvokas vai arvoton, hyodyllinen vai hyodyton. Arviointi on sanallista tai kuval-
lista selostusta, joka perustuu arvioinnin eri metodeihin. Arviointia voidaan tehda neljal-
14 eri ndkokulmalla; 1) suhteessa asetettuun tavoitteeseen, kuten kunnan visioon, strate-
giaan ja paddmdiiriin, 2) suhteessa tiettyyn standardiin tai suositukseen 3) poikittaisver-
tailuna, kuten vertailuanalyysi tai -kehittdiminen tai 4) pitkittiisvertailuna eli aikasarjan

tai kehityksen tarkasteluna. (Sundquist ym. 2002: 61.)

Robson (2001) méérittelee arvioinnin sanakirjojen avulla, joiden mukaan arviointi viit-
taa asian arvoon tai ansioon. Se koskee thmisid yhdelld tai useammalla tavalla, esimer-
kiksi palvelun jérjestdjind tai palvelun asiakkaina. Arviointi pitdd siséllddn siis ajatuksen
arvon madrittimisestd. Korkealaatuisen arvioinnin ominaisuuksina ovat hyvin harkittu
tutkimusasetelma sekd havaintoaineiston kerddminen, analyysi ja tulkinta. (Robson
2001: 24-25.) Arviointiprosessin luonteen ja sisdllon nikokulmasta arviointia on luon-
nehdittu toteamalla arvioinnin olevan systemaattinen yritys méérittdd tarkasteltavan
kohteen arvo, arvokkuus ja/tai merkitys paitoksentekoa varten (Suomen Kuntaliitto ym.

2001: 12).

Arvioinnin kohteiden ja kriteereiden valinnat sekd jdsentdmistavat ovat siis aina ar-
vosidonnaisia. Esimerkiksi taloudellinen tehokkuus, tuottavuus, asiakasldahtdisyys tai

demokratia arviointina ohjaavina tekijoind pohjautuvat erilaisiin arvoihin. Arvottaminen
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erottaa arvioinnin sille ldheisistd muista arviointitiedon hankinnan ja kdyton muodoista
kuten seuranta ja tarkkailu. Viimeksi mainittuihin ei katsota kuuluvan samanlaista koh-
teen tietoista arvopohjaista pohdintaa, arvottamista, kuin arviointiin. (Sinkkonen &

Kinnunen 1994: 23, 26.)

Rossi, Lipsey ja Freeman (2004: 6) kertovat eri arviointikdytintojen pyrkivin maéritte-
leméén arvioinnin kohteena olevan asian luonteen ja tavoitteen niin, etti ne voidaan
yleisesti tunnustaa. Lisdksi arviointi on heiddn nikemyksen mukaan muun muassa toi-

mintaohjelmien toimeenpanon ja hyddyllisyyden selvittimista.

Arvioinnin tavoitteena on tuottaa vilittomadsti kdytdntoon soveltamiskelpoisia tietoja,
avustaa esimerkiksi suunnittelua ja padtoksentekoa, edistdd palautetiedolla ithmisen ja
organisaation sisdistd oppimista, tai edistdd uudistusten toimeenpanemista. Tarkoitus on

silloin palvella vilittomaésti kdytdnnon tietotarpeita. (Sinkkonen & Kinnunen 1994: 31.)

2.1.1. Arviointitutkimus arvioinnin osana

Arvioinnin ja arviointitutkimuksen vélistd suhdetta on pohdittu aihetta késitelevéssd
kirjallisuudessa. Termejd on kéytetty toistensa synonyymeina (ks. Rossi ym. 2004; Uu-
sikyld 1999: 17), mutta Lumijérven ja Kaarlejarven (2000: 1) mielestd arviointitutki-
muksesta puhuttaessa tulee ymmaértda se, ettd késitteet arviointi ja arviointitutkimus
eroavat toisistaan. Vaikka kaikki kirjoittajat eivét teekdin eroa késitteiden vilille (Sink-
konen & Kinnunen 1994: 30), tdssd tutkielmassa analysoidaan kisitteiden méairitelmid
erillisind. Nékokulmana on, ettd arviointi koetaan arviointitutkimuksen ylékésitteend,

jonka avulla kuvataan arviointitiedon hankintatapoja (ks. Weiss 1974: 1-2).

Myos Sinkkonen ja Kinnunen (1994: 30) esittelevdt ndkemyksen, jonka mukaan arvi-
oinnin ja arviointitutkimuksen vilistd suhdetta pohdittaessa arviointi on arviointitutki-
muksen ylikésite. Arviointitutkimuksen kuvaamissa erilaisissa arviointitiedon hankin-
nan muodoissa tutkimuksen ote voi vaihdella. Siksi jotkut tutkijat erottavat arviointitut-

kimuksen ja muun arvioinnin toisistaan
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Arviointitutkimuksen ja muunlaisen arvioinnin erottaminen selkiyttdd aihepiirin jisen-
tamistd, vaikka jako ei olekaan kovin yleinen (Sinkkonen & Kinnunen 1994: 31). Arvi-
ointitutkimus voidaan maédritelld soveltavaksi tutkimukseksi, jonka yhteydessd koroste-
taan tutkimusten vilitontd hyddyntdmistd paitoksenteossa. Toisaalta arviointitutkimus
on myds poliittista ja hallinnollista toimintaa, joiden pohjalta tehdddn péaétoksid toimin-
taperiaatteista ja tehddin médrarahapaatoksid pddmadrana parantaa ihmisten hyvinvoin-
tia. (Lumijirvi & Kaarlejirvi 2000: 2.) Arvioinnin médrittelysséd esiin tullut arvottami-
nen erottaa arviointitutkimuksen muusta tutkimuksesta (Sinkkonen & Kinnunen 1994:

26).

Kasitteiden méérittelyn yhteydessd voidaan huomata, ettid késitteiden arviointi ja arvi-
ointitutkimus erottaminen toisistaan koetaan vaikeaksi. Jaottelua voidaankin kritisoida
liiallisesta yksinkertaistamisesta. Edellisten médritelmien pohjalta on todettava, ettei
arvioinnista ole mahdollista antaa yksiselitteistd ja kaikkiin mahdollisiin tilanteisiin so-
pivaa médritelmaa. Siksi se vaikeuttaa my0s eron tekemistd arvioinnin ja arviointitutki-
muksen vilille. Arviointitiedon hankinnan eri muotoja voidaan kuitenkin kuvata hel-
pommin joillakin yhteisilld ja yleisilld piirteilld. (Sinkkonen & Kinnunen 1994: 31, 36—
37.)

2.1.2. AsiakaslahtGinen arviointi

Kellyn (2005: 78) mielestéd palveluiden tuottamisessa ei onnistuta, eikd vastuu julkisten
palveluiden tarjoamisesta tdyty, jos palveluiden laatua arvioidaan vain sisdisilld mitta-
reilla, kuten tehokkuudella. Hinen mielestdén vaateet tayttyvit vain silloin, kun mitta-
ukset perustuvat ulkoisiin mittareihin, asiakastyytyvéisyyteen. Siitd huolimatta hdnen
mukaansa julkisella sektorilla keskitytddn yhé liiaksi sisdisen tehokkuuden maarittdmi-

seen kuin ottaakseen kayttoon toimivia ulkoisia asiakastyytyvéisyysjérjestelmia.

Asiakasldhtdisen arvioinnin erikoispiirre muihin arviointimenetelmiin verrattuna on se,
ettd kyselyt tai haastattelut tehdién suoraan asiakkaille. Saadut vastaukset kertovat niin

asiakkaiden palvelujen kaytostd kuin heiddn kokemuksia tai mielikuvia laadusta. Ne
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heijastavat my0s asiakkaiden palvelujen laatuun kohdistamia odotuksia, vaatimuksia ja

asiakkaan itse tulkitsemia tarpeita. (Sundquist & Salminen 1998: 17.)

Asiakasldhtoisyys on keskeinen arviointitarpeen korostaja. Asiakaslédhtdisyydesséd asi-
akkaalla tulee olla tarpeelliset tiedot palvelujen siséllostd. Asiakasldhtdisyyden idea on
lahelld tilivelvollisuutta, mutta ndkokulma on eri. Tilivelvollisuudessa korostuu hallin-
non aikaansaannokset verorahoilla ja asiakasndkokulmassa kansalaisen mahdollisuus
vertailla niitd aikaansaannoksia keskendén ja my6s mahdollisesti yksityiseen sektoriin.
Yhteistd molemmille on julkisen toiminnan ja sen tuloksellisuuden tekeminen ldpinéky-
viksi. Uskotaan, ettd parempi tiedotus julkisten palveluiden vaikutuksista ja laadusta
johtaa parempiin palveluihin, mik4 johtuisi informaation lépindkyviksi tekemisen aihe-
uttamasta poliittisesta paineesta. Asiakasldhtoisyyden ongelmana saattaa olla se, ettd
yksittéisen kansalaisen kannalta informaatioon tutustumisen vaiva voi olla siitd saatua
hy6tyd suurempi, vaikka yhteisé kokonaisuutena saattaisikin hyotyé tésté perehtymises-

td. (Huuskonen, [jds & Lehtoranta 1997: 18.)

2.1.3. Asiakaskyselyn méaarittelya

Julkisen hallinnon tarve tunnistaa toimintaympariston muutokset ja vastata niihin proak-
titvisesti korostuu modernissa hallinnossa. Siksi on kriittisté, ettd hallinnolla on tyovali-
neitd saada kdyttokelpoista tietoa padtoksentekonsa tueksi. Asiakaskysely on tyypillinen
tyovilinen saada selville tdsmaillistd tietoa kuntalaisten vaatimuksista julkista hallintoa
kohtaan. Huollella suunniteltu ja implementoitu asiakaskysely on kustannustehokas

tapa selvittidd kuntalaisten tarpeita ja odotuksia. (Glaser & Bardo 1994: 161.)

On useita tapoja selvittdd kuntalaisen mielipiteitd. Yksi parhaimmista on kysyd niiti
suoraan kuntalaisilta. Henkilokohtaiset haastattelut ovat kuitenkin aikaa vievia ja kallii-
ta varsinkin suuren populaation ollessa tutkimuksen kohderyhmina. Silloin jarkevampi
tapa on kysyai tietyltd otokselta, joka edustaa mahdollisimman kokonaisvaltaisesti, mo-
nipuolisesti ja objektiivisesti haluttua populaatiota. Tietoa voidaan kerdtd kuntalaisten
mielipiteistd, asenteista, odotuksista ja kdyttdytymisestd. Asiakaskyselyn otos on valit-

tava systemaattisesti ja tieteellisid metodeja kdyttien, jolloin yleistysten ja niiden avulla



20

konkreettisten johtopddtosten tekeminen on mahdollista. Asiakaskyselyilld voidaan sel-
vittdd ison joukon mielipiteitd, joiden avulla paatoksentekijit voivat tarkentaa budjetti-
prioriteetteja, hyodyntdd kuntalaisten palautteita ja tutkia heidédn tyytyvidisyyttdén. Asia-
kaskyselyn tulokset auttavat talouden suunnittelussa ja resurssien suuntaamisessa. (Folz

1996: 2-3.)

Asiakaskyselyilld pyritddn l0ytdmadn vastauksia seuraaviin kysymyksiin: Mitd mieltd
kansalaiset ovat saamiensa palveluiden laadusta? Onko heilld ongelmia saada palveluita,
joita haluavat (Folz 1996: 1)? Palveluita ei voi rdétéloida yhdelle asiakkaalle palautteen
tai asiakaskyselyn perusteella, mutta niiden avulla voidaan 16ytda selkeitd viitteitd, mi-

ten eri asiakasryhmit kokevat palvelut ja heiddn tarpeensa voidaan mitata (Buurma

2001: 1293).

Kunnan asiakaskyselyitd kdytetddn selvittimddn, mitd kuntalaiset ajatteleva alueella
asumisesta, palvelun ladusta ja mitkd ovat heiddn mielipiteensa paikallisesta hallinnosta.
Tuloksia kéytetddn tehokkuuden mittaamiseen, talousarvioihin, vuorovaikuttamisen
lisddmiseen ja nykyisten kéyténtdjen arviointiin. (Miller, Kobayashi, Caldwell, Thurs-
ton & Collet 2002: 124.) Asiakastyytyviisyyskysely on markkinointitutkimus, jolla py-
ritddn saamaan organisaation asiakaskontaktipinnan toimivuuteen kohdistuvaa tietoa.
Tavoitteena on selvittidd asiakkaan kokemaa tyytyvidisyyttd organisaation toimintaa koh-
taan. Asiakaskyselyyn pétevit normaalit markkinointitutkimuksen toteutusperiaatteet ja
tutkimuksen toimivuuden yleiset kriteerit, joita ovat validiteetti, reliabiliteetti, jarjestel-
mallisyys, lisdarvon tuottaminen ja automaattinen toimintaan kytkeytyminen. (Rope &

Pollanen 1994: 83.)

Kelly (2005: 77) madrittelee asiakastyytyvdisyyden mittaamisen organisaation ulkoisek-
si mittariksi ja organisaation prosessien tehokkuuden arvioinnin sisdiseksi mittariksi.
Hénen mukaansa julkisella sektorilla on perinteisesti kiinnitetty enemman huomiota
sisdisiin mittareihin kuin tietoon, jota saadaan ulkoisesti asiakkailta. Edelld mainittuun
painotukseen on vaikuttanut yhtéélté julkisella sektorilla tutkimustiedon arvon mééritte-
lemisen vaikeus, koska julkisen sektorin rakenteet ovat monimutkaisempia kuin yksityi-

selld sektorilla. Télldin jonkin palvelun asiakastyytyvdisyyden parantaminen saattaa
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heikentdd tyytyvéisyyttd toista palvelua kohtaan, koska hallittava palvelukokonaisuus
on moniulotteinen. Julkisella sektorilla ei voi mydskddn kohdistaa toimintaa tuottavim-
piin asiakkaisiin kuten yksityiselld, vaan paitokset ovat riippuvaisia mm. lainsddddnnds-
td ja hyvén hallinnon noudattamisesta. Siksi sisdisen tehokkuuden mittaaminen tuntuu
usein oleellisemmalta kuin asiakastyytyvdisyyden mittaaminen. Sisdisen tehokkuuden
arvioinnin tuloksia on ollut myos helpompi hyddyntdd ja siksi sisdisen tehokkuuden
mittaamiseen on perinteisesti panostettu enemmén. Toisaalta julkisella sektorilla on
epdilty, ettd asiakas ei ole oikea henkil arvioimaan julkisten palvelujen prosesseja,
koska heilld ei ole riittdvésti tietoa julkisten palveluiden rakenteista. Kun keskitytdan
liiaksi siséisiin prosesseihin, on vaarana, ettd unohdetaan palveluiden olevan juuri kan-
salaisia varten. Sen vuoksi on modernimpi julkisen sektorin johto kehittdd palveluita
juuri asiakkailta saadun tiedon perusteella — asiakaskyselyiden ja asiakaspalautteen

avulla, eikd keskity vain siséisiin tehokkuuden mittareihin

2.2. Asiakkuus kuntasektorilla

1990-luvulla julkinen sektori eri Euroopan maissa on alkanut tunnustamaan kansalaiset
asiakkaina ja on alkanut soveltaa heihin eri markkinointityokaluja, kuten asiakas-
kyselyitd. Esimerkkejd nykyisten markkinoinnintyokalujen kiytostd ovat asiakaslih-
toisyysajattelu, markkinatutkimukset ja erilaiset kuntalaispaneelit, joiden avulla arvioi-

daan kuntalaisten tarpeita. (Buurma 2001: 1287.)

Walshin (1994: 63—64) mukaan julkinen palvelusektori on eldnyt 1990-luvulta l&htien
murroksessa, joka on perustunut uusiutuvien markkinoiden soveltamisen periaatteisiin.
Kuluttajuusajattelu on ollut tdmén markkinoiden ja hallinnon muotoutumisen keskiossa
julkisissa palveluissa viime vuosina. Nykyéddn on tunnustettava, ettid julkisen palvelui-
den kéyttdjat ovat asiakkaita, joilla on oikeuksia. Kansalaiset maksavat kaikki julkiset
palvelut joko suoraan tai veroilla. Siksi kansalaisilla on oikeus odottaa laadukkaita pal-
veluita, jotka vastaavat heidédn tarpeitaan, ja ettd palvelut on tuotettu mahdollisimman
tehokkaasti ja vahiisin kustannuksin. Jotta timé nidkemys toteutuisi, on julkisen sektorin

toimittava selkedsti markkinaldhtéisemmin kuin aikaisemmin.
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Yhteisymmarrys julkisella sektorilla siité, ettd kansalaisia tulisi kohdella kuin asiakkai-
ta, on lisdnnyt selvdsti asiakaskyselyiden kéyttod, kun vertaillaan eri arviointimenetel-
mid (Brown 2007: 560). Kunnallisten palveluiden asiakkuutta ei voida kuitenkaan pitda
markkina-asiakkuutena. Palvelujen laatua ei voida arvioida yksin ammatillisesta tai joh-
tajandkokulmasta, eikd sitd voida arvioida mydskddn yksin kuluttajandkdkulmasta.
Pelkké asiakastyytyviisyys ei riitd mittariksi palveluiden laatua arvioitaessa. Kuntalai-
nen kunnan palveluja kiyttiessddn ei ole pelkdstddn maksava kuluttaja. Palveluita tuote-
taan pddasiassa tai osittain verovaroin, jolloin kuntalaisen rooli veronmaksajana, dénes-
tdjand ja palvelun kiyttdjana eroaa kuluttajaorientoituneesta markkinaperusteisen jérjes-

telmédn asiakkuudesta. (Pakarinen, Kuusela, Niiranen & Andersson 2002: 58.)

Yksityiselld sektorilla voidaan asiakkuudesta tunnistaa Mooren (2002: 298) mukaan
kolme ominaispiirrettd: 1) Asiakkaalla on selked paikka yrityksen arvoketjussa, joka
tarkoitus on tehdi tuottoa. 2) Asiakas maksaa aina tuotteesta tai palvelusta. 3) Vihiten
yleisessd tiedossa, mutta tirkein seikka, on se, ettd asiakastyytyviisyys luo lopullisen
perustelun yrityksen olemassa olemiselle. Jos asiakkaat ovat tyytyviisid, niin se luo
yritykselle edellytykset menestyd, kun taas julkisella sektorilla operoidaan esimerkkisi
kuntalaisen terveyden parissa, jolloin asiakastyytyviisyys jad helposti toissijaisemmaksi
asiaksi. My0s Huuskosen ym. (1997: 10) mukaan yksityiselld sektorilla asiakkuuden
madrittelyssd on eri ndkokulma. Asiakkaana ihminen on taloudellinen toimija, joka va-
litsee tuotteen tai palvelun vapaasti maksua vastaan. Asiakassuhteessa hén pystyy teke-
miin perusteltuja valintoja. Vastaavasti palvelun tuottaja toimii markkinaohjauksen
ehdoilla ja joutuu omassa toiminnassaan ottamaan huomioon asiakkaan mieltymykset,
odotukset, tarpeet ja valinnat. Asiakkaan tyytyviisyydelld on palvelun tuottajalle télldin

todellista merkitysti, olettaen, ettd palvelun ostopdétds on riippuvuussuhteessa tyytyvéi-

syyteen.
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2.2.1. Kansalaisuuskasite

Kansalainen on enemmén kuin vain asiakas. Kansalaiset my0s osallistuvat poliittiseen
prosessiin ddnestaméilld (Buurma 2001: 1295). Kansalaiset kohtaavat julkista toimintaa
hyvin erityyppisissd yhteyksissd. Siksi kansalaisuuskidsite on nyky-yhteiskunnassa &a-
rimmdisen monivivahteinen. Esimerkiksi kansalaisen vaikutusmahdollisuudet vaihtele-
vat riippuen siitd, toimiiko hén valitsijan, veronmaksajan, asukkaan, potilaan tai jonkun
muun toimijan ominaisuudessa. Nykykansalaisuuteen voidaan liittd4 kolme roolia; kan-
salainen valitsijana, kansalainen jasenend seké kansalainen julkisten palvelujen vastaan-
ottajana. Asiakas- ja kéyttdjandkokulmat liittyvat viimeisend mainittuun rooliin. (Olin

ym. 2004: 17-18.)

Kansalaisroolissa ihmisilld on lakisédteisid oikeuksia, jotka viranomaiset ovat velvolli-
sia tdyttdmédn. Toisaalta kansalainen kustantaa kunnan ja valtion tuottamat palvelut
padasiassa verotuksen kautta. Vaikka kansalaisella on joukko oikeuksia, ndiden oikeuk-
sien puolustamiseen on harvoin varteenotettavaa keinoa. Kansalaisten valintapditokset
eivit toimi ohjaussignaaleina palvelun tuottajille, sillé kansalainen ei yleensé voi dénes-
tdd lompakollaan eikd vaihtaa palvelun toimittajaa, ilman tuntuvia hankaluuksia. Vaikka
kansalainen lopulta kustantaakin kaiken maksamalla veroja, erityisessd vaihdantatilan-
teessa hin ei kuitenkaan ole ostaja eikd maksaja vaan ainoastaan kéyttdja. (Huuskonen

ym. 1997: 10.)

2.2.2. Kuluttajakansalaisuus Pakarisen mukaan

Kirjoitettaessa julkisista reformeista on niiden yhteyteen liitetty kuluttajakansalaisuuden
kisite, joka korostaa valintojaan tekevéa aktiivista asiakasta, joka madrittdd omat tar-
peensa ja palvelun sisdllon itse. Asiakas kuluttajakansalaisena -ajattelussa eivit kansa-
laisen tarpeet, niihin vastaaminen tai niiden médrittdminen ole yksin ammatillisen hen-
kiloston pédtettidvissd tai edes yksin valtakunnallisesti poliittisesti ohjattavissa. Téten
toimintaa ohjaava poliittinen péitoksentekija ja palvelun professionaalinen asiantuntija
saavat rinnalleen palveluvalintoja tekevén subjektin, asiakkaan. Kunnallisten palvelujen

kehittdmistavoitteita koskevan keskustelun vastapuoliksi asettuvat tdlldin usein oikeu-
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denmukaisuus ja yhdenvertaiset mahdollisuudet seki valinnanvapautta korostava kulut-
tajuus. Julkisten palveluiden kehittimiseen kdytettdvissd malleissa on pddmaardksi otet-
tu kuluttajaldahtoisyys, joka korostaa yksilon kykyéa toimia markkinoilla ja edistdé kulut-
tajan oikeuksia ja kéyttdjien suorittamaa palvelujen valvontaa. (Pakarinen ym. 2002:

58-59.)

Puhuttaessa kuluttajakisitteestd painotetaan laatua ja yksilon palveluodotuksiin vastaa-
mista. Yksittdisen palvelunkéyttdjan ndkokulma korostaa asiakastyytyviisyyttd. Mark-
kinasuhteelle on ominaista, ettd kaupankdynnin osapuolet pyrkivét saamaan omat etunsa
mahdollisimman tdysivaltaisina, ettd heilld on tdhén tarvittava tieto kdytossddn, ja ettd
he voivat valita, haluavatko he kdyda kauppaa vai eivit. Jos markkinaldhtisen kulutta-
jan malli siirretdén kunnallisten palvelujen kédyttimiseen ja tuottamiseen, edellyttidd se
kansalaisilta riittdvid kuluttajan valmiuksia sekd myos tyontekijoiltd ja koko palvelujér-
jestelméltd valmiuksia kohdata kuluttaja-asiakas. Kuluttajandkokulma olettaa, etti pal-

velun kéyttdjd hyotyy palveluntarjoajien vilisestd kilpailusta. (Pakarinen ym. 2002: 59.)

Palveluasiakkuudessa palvelua kéyttavalld kuntalaisella on aktiivinen ja kunnallisen
osallistumisen muodot tunnistava rooli. Palvelu on olemassa vain, jos silld on kayttiji ja
se on aktiivista osallistumista. Tdmén edellytyksend on, ettd asiakkaan vaikuttamisen
mahdollisuudet ja kanavat ovat hyviksyttivid ja toimivia. Asiakkuudessa tunnistetaan
asiakkaan kansalaisuus, kuntalaisuus, vaikka siind keskityttdisiinkin asiakkaan palvelu-
tarpeen ratkaisemiseen. Tédstd ndkokulmasta korostuu myds asiakkaiden ja kuntalaisten
oikeus tietdd, miti heidin kuntalaisena omistamansa kuntayhteiso tekee tai suunnittelee,
miten verovaroja kéytetddn ja millaista tuloksellisuutta verovaroilla saadaan aikaan.

(Pakarinen ym. 2002: 59.)

2.2.3. Asiakasléhtoisyys julkisissa palveluissa

Asiakasléhtoisyysajattelu on levinnyt yksityisen sektorin vanavedessd myos julkisiin
palveluihin (Huuskonen ym. 1997: 61). Julkisten palvelujen laadun ja vaikuttavuuden
arvioinnissa asiakkaan jatkuva mielipiteen seuraamisen tarve on tuotu vahvasti esiin.

Suomessa on 1990-luvun alusta saakka tehty varsinkin sosiaali- ja terveydenhuollossa
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suuri madré erilaisia asiakaskyselyitd. Useissa kunnissa on tehty kyselyjd kunnan toimi-
pisteissd asioiville kuntalaisille. Niitd kyselyjd on kutsuttu asiakastyytyvaisyyskyselyik-
si tai sosiaali- ja terveydenhuollossa potilastyytyvdisyyskyselyiksi. Asiakastyytyvdisyyt-
td luonnehditaankin yhdeksi tidrkedksi palvelujen laadun vaikuttavuuden mittariksi.

(Sundquist & Salminen 1998: 17.)

Asiakasldhtoisen ajattelun katsotaan sopivan vain tiettyjen julkisten palvelujen 1dhto-
kohdaksi. Esimerkiksi erilaiset valvontatehtdvit eivit ole perusluonteeltaan sellaisia
palvelutehtivid, joissa olisi paétarkoituksena toimia yksittdisen asiakkaan hyvéksi. Tél-
16in palvelun kokonaisvaltainen hoitaminen on etusijalla. Palveluperiaatetta, asiakkai-
den vaivannddn minimointia, on néissékin tapauksissa mahdollista soveltaa, vaikka val-
vontatehtiva ensisijaisesti pyrkii turvaamaan tietyn yhteisollisen tarpeen kuten yleisen

turvallisuuden. (Emt. 17.)

Walshin (1994: 64) mukaan asiakas-tietoisuuden ja asiakaspalvelutaitojen kouluttami-
nen on tullut oleelliseksi osaksi julkishallintoa. Julkisen palveluiden kuluttajuusajattelu
on tuonut puolestaan hallintoon mukanaan paremman asiakastietoisuuden ja enemmaén

valinnanvaraa asiakkaille.

Asiakasldhtoinen laatuajattelu tarkoittaa sitd, ettd kunnan toimintaa ei ndhdé vain ky-
vykkyytend tuottaa tiettyjé laissa ja asetuksissa médriteltyjd palveluja, vaan pitevyytend
hoitaa omien asiakkaiden asioita ja ymmaértda heidin yksiloityjé tarpeitaan sekd vastata

palvelujen kysyntdén. (Sundquist & Salminen 1998: 17.)
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3. NAKOKULMIA JULKISEN SEKTORIN JOHTAMISEN,
ARVIOINTITIEDON JA ASTAKKUUDEN TEORIAPERUSTEISIIN

3.1. Laadunhallinta

Laatu on kisitteend moniulotteinen ja suhteellinen ja siksi vaikea hahmottaa. Laadun

méadrittdmisen yhteydessd on hyvd ymmirtdd suhteellisuutta. Suhteellisuus tarkoittaa

sitd, ettd laatu ilmaisee erilaisten vertailujen tuloksia. Toteutumaa verrataan tavoittee-

seen, rakennetta suorituskykyyn ja tarvetta tyydytykseen. Mitd lIdhempéni ne ovat toisi-

aan, sitd parempaa laatu on. Laatu koskee asiakkaalle vaihdantasuhteessa toimitettuja

tavaroita, palvelua ja/tai tietoa eli toimitteita. Laatu koskee koko prosessia, jolla toimite

saadaan aikaan, sekd sen vélitontd systeemiympdristod. Yhteiskuntaa séddtelevit virka-

miehet ja poliitikot ovat esimerkkejd systeemi- ja ympdaristokeskeisestd vaikutuksista

laatuun. Laatu ilmiona sisdltdd neljd ndkokulmaa, jotka médrdytyvét seuraavien kuvio 2

vastinparien suhteista. (Lillrank 1998: 19, 37.)

Suunnitelma

Organisaation ra-
kenne

Asiakkaan
tarpeet

Tarpeen
tyydytys

Kuvio 2. Laadun nédkokulmat Lillrankin (1998: 20) mukaan.

Virheettomyys

Asiakaslahtoisyys

Systeemilaatu

Toteutuma

—>

Organisaation suori-
tuskyky

Toimitteen funktio

—>

Tarpeen tyydytyksen
vaikutukset
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Laatu madritellddn ominaisuuksilla, joilla palvelu tiyttda sille esitetyt vaatimukset. Laa-
tua voidaan kuvailla palvelun sopivuudella, hyviksyttdvyydelld ja kelvollisuudella asi-
akkaan tarpeisiin ja odotuksiin. Tamai tarkoittaa palvelussa muun muassa asiakasysta-
villisyyttd, kilpailukykyisyyttd, valintojen mahdollistumista, vastinetta rahalle seké laa-
dun ja kustannusten oikeaa suhdetta. Laatuodotukset ovat hyvin subjektiivisia ja ne voi-
vat vaihdella yksiloittdin. Laatuodotuksilla on aina merkitystd laadun kokemisessa.

(Sinkkonen & Kinnunen 1994: 116.)

Laadulla voidaan tarkoittaa my0s palvelun virheettomyytta ja vakioisuutta. Talla tarkoi-
tetaan pyrkimystd vihentdi ja vélttdd palvelun tuotannossa virheit, resurssien hukka-
kiyttdd, parantaa palvelujen joutuisuutta ja vdhentdd kustannuksia. Molempien edelld
mainittujen laatumééritelmien arvioinnissa voidaan kiyttdd hyddyksi asiakaskyselyita.
(Lumijarvi & Jylhdsaari 1999: 50-51.) Laadunohjaus on menetelmi, jonka ydin on jat-

kuva mittaaminen ja sen perusteella annettava palaute (Kujala 2003: 55).

Kokonaisvaltainen laatujohtamisen nidkokulma korostaa kaikkien laadun ndkoékulmien
huomioon ottamista. Laadun késite onkin laajentunut alkuperiisestd tuotteen virheet-
tomyydestd kattamaan lidhes kaikkea toimintaa tuotteen laadusta toimintaprosessien ja
asiakassuhteiden kehittdmiseen. Laadusta on muotoutunut organisaatioiden ja jérjestel-
mien kaikkea toimintaa kuvaava ylikésite, eiki silld ole endd yksiselitteistd selitysvoi-
maa. Laadun késite on voimakkaasti aikaan sidottu. Kun nidkemys laadusta ja laadun
késitteestd vaihtuu, muuttuu myos laadunarvioinnin sisdlt6. (Huuskonen ym. 1997: 27—

28.)

Asiakas- ja laatukeskeisen ajattelu- ja toimintatavan ollessa osana organisaatiokulttuurin
syvempien arvojen ja alitajuisten perusolettamusten tasoja, voidaan puhua laatukulttuu-
rista. Tdma tukee kokonaisvaltaista laadun tekemisti ja toiminnan jatkuvaa kehittamista.
Kun laatu ja asiakkaiden tyytyvdisyys ovat nostettuina organisaation toimintaa ohjaa-
viksi keskeisiksi arvoiksi, voidaan puhua laadunhallinnasta ja laatujohtamisesta. (Kujala

2003: 51.)
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3.1.1. Laatujohtaminen

Laatujohtaminen on moniulotteinen késite ja liikketoiminnassa syntyneeni sitd on hie-
man vaikea asettaa julkisen johtamisen kehyksiin (Kujala 2003: 57). Lumijirvi ja Jylhé-
saari (1999: 29) tiivistdvit laatujohtamisen méadritelmien nidkokulmat laadun kokonais-
valtaisuuteen, laaja-alaiseen ymmaértdmiseen, asiakkaiden tarpeiden ja odotusten koh-
taamiseen, johdon ja tyontekijoiden yhteistoiminnan muotoihin ja sitoutumiseen, kvan-
titatiivisten menetelmien kéyttdimiseen sekd prosessiorientaatioon. Laatujohtamisen
titvistetty sanoma sisiltyy sen englanninkieliseen termiin Total Quality Management.
Quality viittaa johtamisfilosofian paipiirteeseen, laatuun, mutta samalla my0s asiakas-
l1ahtoisyyteen ja asiakkaiden ensisijaisuuteen laadun mairittdjiné ja palvelun onnistumi-

sen mittareiden asettajina. (Lumijérvi & Jylhdsaari 1999: 27.)

Kujalan (2003: 58) mukaan laatujohtaminen edellyttdd sellaista johtamisen strategiaa,
joka téhtad selvisti laatuun. Tdma tarkoittaa kykyé hyvidn laatutydn organisoimiseen ja
erityisesti johdon sitoutumista laatuun ja sen parantamiseen. Samoin se edellyttdd kiy-
tinnon tyovélineend toimivaa laatujérjestelmdd. Laatujohtamisessa on tirkedd ymmaér-
tad, ettei laatua ole vain tuotteen tai palvelun toiminnalliset laatutekijat. Laatua on mitat-
tava palvelutapahtuman ihmissuhteilla ja reflektoitava niiden vaikutusta palvelutapah-

tumaan osallistuvien tyontekijoiden ja asiakkaan valilla.

3.1.2. Asiakaskeskeinen laatu

Yksi Total Quality Managementin ndkdkulmista on asiakaskeskeinen laatu, jolla tarkoi-
tetaan palvelun kykyé tyydyttdd asiakkaan tarpeet. Asiakaskeskeisessd laadussa tarkas-
tellaan sitd, miten palvelu erilaisten ominaisuuksien kokonaisuutena soveltuu asiakkaan
tarpeisiin. Asiakaskeskeisessd laadussa tarkasteltava ilmid on asiakkaan valintojen ja
nithin vaikuttavien toimitteiden laatutekijéiden kokonaisuus. (Parrila 2002: 38.) Vaikut-
tavuudesta késin laatu on sité, ettd tehdddn asiakkaan kannalta oikeita asioita, ja ettd
tuotetaan palveluja sellaisina, ettd niistd on asiakkaalle todellista hy6tyd (Kujala 2003:

58).
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Lillrankin (1998: 34) mukaan asiakaskeskeisessd laadussa tarkasteltava ilmi6 on asiak-
kaan valintojen ja niihin vaikuttavien toimitteiden laatutekijoiden kokonaisuus. Asia-
kaskeskeisen laadun kehittdmisessd ollaan kuitenkin monella alalla vasta alkuvaiheis-
saan. Julkisella sektorilla ndkokulmaa on viime vuosina painotettu voimakkaasti (Sund-

quist & Salminen 1998: 13).

Asiakkaiden reaktioita pidetdén laatujohtamismallissa parhaimpana mittana laatua arvi-
oitaessa. Laatuajattelussa ldhdetddn siis siitd, ettd asiakkaat ovat organisaation toimi-
vuuden mitta. Asiakasldhtoinen laatu miéritellddn laatujohtamismallissa ensisijaisesti
laadun subjektiiviselta puolelta: miten hyvin palvelu tyydyttdd kayttdjdn vaatimukset ja
tarpeet, mikd on asiakkaalle tirkedd ja miki taas kenties yhdentekevdd. Palvelun laatua
arvioidaan siis asiakkaan ndkokulmasta. Laadun mittaamiseen tarvitaan mittareita, jotka
kuvaavat piirteitd, joilla on merkitystd palvelutyytyvéisyyden ja asiakkaiden odotuksien
vastaamisen tuottamiseen. Asiakkaiden odotukset ja tarpeet voivat muuttua hyvinkin
nopeasti, jolloin mittaamisen sddnndllisyys korostuu. (Lumijérvi & Jylhédsaari 1999:

52))

Asiakaskeskeisen laadun tirkein elementti on se, ettd asiakkaan valintoihin liittyy mak-
saminen. On olemassa kuitenkin julkisia palveluita, joista ei peritd suoraa maksua, vaan
ne kustannetaan verovaroin. Nédin asiakkaalle jd4 vain kéyttdjan rooli. Palveluiden kayt-
tdmatta jattdmien ei kuitenkaan oikeuta veronpalautuksiin. Julkisten palveluiden tarjon-
taa ei valita, palvelut joko otetaan tai jatetddn. Kansalaisen valintapdétokset eivit siis
toimi ohjaussignaaleina palvelun tuottajille. Talloin kdyttdjan mielipiteiden kysyminen

ohjauksen avuksi korostuu erityisesti. (Lillrank 1998: 34, 43-44.)

3.1.3. Laadun arviointi

Laatu koskee vain sellaisia toimitteita, joita voi mitata tai arvioida. Jos ei ole tapaa erot-
taa hyvdd huonosta, laatuaspekti menetetddn (Lillrank 1998: 19). Laadun tarkkailulla
viitataan laadun jatkuvaan seurantaan ja mittauksiin, joilla arvioidaan toimintojen luo-
tettavuutta jo tuotantoprosessien aikana, sen eri vaiheissa. Laadun arviointi on taas sel-

kedsti jdlkikéteistd toimintaa, jossa normaalisti myds palvelun kayttdjit eli asiakkaat
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ovat mukana. Se kytkeytyy kiinteédsti asiakkuuskésitteeseen ja saattaa heijastella myos
asiakkaiden kéyttdytymistd. Arviointi tehdddn aina suhteessa johonkin. Aikaansaannok-
sia vertaillaan esimerkiksi tavoitteisiin, strategiaan tai standardeihin. (Lumijirvi & Jyl-

hdsaari 1999: 30-31.)

Asiakkaiden mukaan ottamisella arviointiin on monia syitd. Talloin laadun arviointi
tarkoittaa nimenomaan laadullista sopivuutta asiakkaan tarpeisiin. Taten on myos sel-
vad, ettd palvelun laadukkuutena pidetddn nimenomaan asiakkaiden tarpeiden nakokul-
masta arvioitua hyvyyttid. Asiakasta voidaan siten pitdd palautteen antajana saamansa

palvelun laadusta yhtené arvioijatahona. (Kujala 2003: 70.)

Peruskysymys julkisten palvelujen arvioinnissa on, kuinka palveluissa on onnistuttu ja
edistytty suhteessa kaytettdvissd oleviin resursseihin ja mairiteltyihin tavoitteisiin (Gra-
né-Suomalainen & Lahtinen 2002: 21). Palvelutilanteessa asiakas arvioi palvelujen laa-
tua kokemansa perusteella ja vertaa saamaansa palvelua omiin kokemuksiinsa, odotuk-
siinsa ja tarpeisiinsa. Palvelun kéyttdjad harvoin kiinnostaa minkélaisen prosessin kautta
palvelu on muodostunut tai miten se on tuotettu. Asiakkaan kiinnostuksen kohde on
silld hetkelld koettu ja tiettyyn tarpeeseen saatu palvelu. Palvelujen laatua voidaan arvi-
oida esim. asiakastyytyviisyysmittauksilla, mutta julkisen palvelutuotannon perusluon-
teesta johtuen on huomioitava, ettei palvelujen arviointia ja kehittdmistd voida perustaa
pelkdstddn asiakastyytyvaisyyden/-tyytyméttdomyyden varaan. (Suomen Kuntaliitto ym.
2001: 24.)

Julkisten palveluiden laadussa on huomioitava monia asioita. Esimerkiksi kansalaisten
tasavertaiseen kohteluun ja palvelujen saatavuuteen liittyvét vaatimukset ovat osa palve-
lujen laatua ja ne pitdéd ottaa huomioon palveluita tarjottaessa. Kunnallisten paatoksen-
tekijoiden ndkokulmasta on tarkedd arvioida kansalaisten tyytyvaisyyttd verovaroin tuo-
tettuihin yhteiskunnan palveluihin. Palvelujen kéyttdjan ndkokulmasta palveluita arvioi-
taessa koetaan usein tdrkedksi palvelutilanteessa koettu palvelun laatu sekd palvelun

tuottajan kyky vastata asiakkaan palvelutarpeisiin. (Suomen Kuntaliitto ym. 2001: 24.)
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3.1.4. Kuntatason laatujohtamismalli

Kuntatason laatujohtamismallin 1dht6kohtana on sen suuntautuminen julkispalveluihin,
jolloin viranomaisen tulee ymmaértdd asemansa nimenomaan kansalaisten palvelijaksi.
Kun julkisten palveluiden laatua arvioidaan, on otettava huomioon ne raamit, jotka kun-
nan resurssit mahdollistavat. Mallissa korostetaan laadun ja kustannusten samanaikai-
sen arvioinnin tarvetta, asiakasarviointia ja viranomaisten hyvéa sensitiivisyyttd asiak-
kaiden odotuksiin. Asiakkaat my0ds halutaan mukaan kehittiméaan laatua suoran osallis-
tamisen ja vaikuttamisen muotoja hyvéksikdyttden. Sielld missd asiakkailla on valinta-
mahdollisuuksia, ne pitdd maksimoida mahdollisuuksien mukaan. (Lumijdrvi & Jylhé-

saari 1999: 110-111.)

Laatua seurataan laatustandardien avulla. Asiakaspalautteiden aktiivinen kerddminen
merkitsee oppimisprosessia. Asiakasarviointia ja kansalaisndakokulmaa tarvitaan tayden-
tdmddn julkisen edun, poliittisen tarkoituksenmukaisuuden sekd ammattiryhmien oh-
jaamaa palvelutuotantoa. Yksittdisen asiakkaan tarpeet ja odotukset saadaan selville
vain silloin, kun niitd kartoitetaan asiakaspalvelutilanteessa tai sen ldheisyydessd. Asia-
kasndkokulman korostaminen ei sindlladn merkitse markkina-asetelman muutosta. Ky-
symys on siitd, ettd palveluorientaatio lahentié viranomaisia asiakkaisiin, jolloin yksilot
hahmottuvat esiin kansalaisuuskésitteiden keskiarvoista. Asiakkaiden kuuleminen on
poikkeuksetta arvokasta. Siksi asiakkaista pitdisi tulla alamaisten sijaan kumppaneita.

(Emt. 111-112.)

3.2. Oppiva organisaatio

Ihminen oppii jo pienestd pitden pilkkomaan maailmaa ja sen ongelmia palasiksi, jotta
monimutkaiset asiat saadaan helpommin jdsenneltdviksi kokonaisuuksiksi. Ndin ky-
kymme hahmottaa laajoja kokonaisuuksia vaikeutuu, koska palasia ei ole niin helppo
koota endd yhteen. Senge antaa ajatuksia ja tyokaluja tuhoamaan illuusion, jonka mu-
kaan maailma koostuu erilldén olevista voimista. Tastd illuusiosta luopuminen on yksi

oppivien organisaatioiden rakentamisen ehto. (Senge 1990: 3-4.)
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Asiakkailla on paras kdyttokokemus palveluista. Monissa organisaatioissa korostetaan
palvelun laadun kehittimistd, vaikka ne eivét kerdd kéyttotietoa palvelustaan. Tavalli-
nen asiakaskdynti saattaa olla jo paljastava, mutta systemaattisella asiakastiedon kerda-
miselld saadaan todellista tietoa asiakkaista ja palveluiden laadun nykytasosta. Oppi-
vassa laatuorganisaatiossa asiakkailta oppiminen on yksi kehittymisen ldhtokohta. Op-
piminen onkin ndhtidvd yksilon ndkokulman lisdksi yhteisollisend toimintana. Siksi
asiakaskyselyistd saatu tieto tulee levittdd koko organisaatioon, eikd vain esimerkiksi
kunnanjohtajan kdyttoon. Palvelun kehittdminen ja asiakkaista oppiminen ovat asioita,
joita on luonnollista tehdd yhdessd organisaation henkiloston kanssa. (Sarala & Sarala

1996: 141.)

Oppivan organisaation kisite tarjoaa varsin idealistisen ndkemyksen siitd, miten organi-
saatiossa pyritddn hyvéssd yhteishengessi kohti jatkuvasti kehittyvdd osaamista ja toi-
mintaa. Kritiikkid onkin esitetty sekd kdytdnndssa ettd teorian kentilld siitd, etteivit op-
pivan organisaation puolestapuhujat nde realistisia kdytdnnon ongelmia, kuten muutos-
vastarintaa, yksiloiden erilaisia valmiuksia oppimiseen tai yhteisollisen toiminnan jat-
kuvaa, valtataisteluiden virittiméa eripuraa. Oppivan organisaation muodostuminen
edellyttdisi kokonaisvaltaista yhteisollistd asennetta, ja sellaiseen vaikuttamisesta on
enemman epdonnistuneita kuin onnistuneita esimerkkejé. Jos henkildstd kokee muutos-
tilanteen pakotetuksi, ryhméadynamiikka muuttuu muutoksen uhkaksi ja syntyy muutos-

vastarintaa. (Vdhamaki, Lehesvirta & Lahteenméki 2006: 139.)

Oppivat organisaatiot ovat mahdollisia, koska kaikki ihmiset ovat sisimméssién oppijia.
Kenenkiin ei tarvitse opettaa vauvaa oppimaan. Sen liséksi useimmat meistd myos pi-
tdvit oppimisesta. Monilla on kokemusta kuulumisesta tiimiin, jonka jdsenet luottavat
toisiinsa, tdydentdd toistensa vahvuuksia ja jonka yhteiset tavoitteet olivat yksiloiden
tavoitteita tdrkedmpii ja jonka tulokset ovat erityislaatuisia. Tiimi on voinut olla jalka-
pallojoukkue, teatteriryhmad tai tyopaikan tiimi. Kaikki nimé edelld mainitulla ominai-
suuksilla toimineet tiimit ovat esimerkkejd oppivista organisaatioista, jotka eivét aluksi
olleet valttaimattd kovin hyvid, mutta he oppivat yhdessé tuottamaan erityislaatuisia tu-
loksia. Oppivien organisaatioiden ominaispiirteitd ovat sen jisenten taitojen kehittdmi-

nen ja heididn pyrkiminen yhteisiin tavoitteisiin. Thmiset oppivat uusia tapoja toimia ja
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ajatella. Thmisen tietoisuus oman tietimyksen véhdisestd madristd kasvaa, mitd enem-

min hin oppii. Tama ruokkii ihmisen halua oppia lisdd. (Senge 1990: 4-6.)

Oppivan organisaation periaatteet auttavat Alasoinin (1999: 2) mukaan organisaatioita
luomaan nopeasti ja kustannustehokkaasti uutta tietoa sekd soveltamaan siti kaytantoon.
Taméa ndkyy kykyni tuottaa tehokkaasti tuotteisiin, palveluihin ja toimintaprosesseihin
kohdistuvia innovaatioita. Oppivalle organisaatiolle ei ole olemassa yleisesti hyvaksyt-
tyd madritelmaa. Eri méaritelmien pohjalta voidaan erottaa 1dhinné seuraavia periaattei-
ta, joista eri asiantuntijoiden kesken vallitsee yhteisymmarrys: 1) Henkildston monitai-
toisuus ja monipuoliset tehtdvikuvat, 2) ammatillista ja henkilokohtaista kehittymista
tukeva tyokierto, 3) tiimimdiset, verkostomaiset ym. yhteistoiminnalliset tydskentelyta-
vat, 4) valtuuttava johtamistapa, 5) henkiloston laaja osallistuminen kehitystoimintaan,
6) organisaation kiinted tuotanto- ja kehittimisyhteistyd muiden organisaatioiden, asi-
akkaiden seki tutkimus- ja koulutusinstituutioiden ym. tukiorganisaatioiden kanssa ja 7)

osaamiseen, tuloksellisuuteen ja laatuun sidotut kannustusjirjestelmét.

Arvioinnin monien ldhestymistapojen taustateoria on avointen systeemien malli sithen
liittyvine ohjausajatteluineen. Systeemi- ja ohjausajattelu korostavat palautetiedon tér-
keyttd toiminnan ohjaamisessa jopa niin, ettd tiedosta on tullut ohjauksen keskeinen
véline. Tiedon hankinta ja takaisinsy6ttd on siis ohjauslaite palautetietoa hankkivassa ja
itseddn ohjaavassa systeemissd. Téhin ajatteluun kuuluu kisitys kokemuksesta oppivas-
ta toimijasta. Se voi olla yksilo tai yksiloryhmd, esimerkiksi oppiva organisaatio.

(Sinkkonen & Kinnunen 1994: 71.)

3.2.1. Systeemiajattelu Sengen mukaan

Sengen (1990) systeemiajattelu (systems thinking) on viimeisin viidestd ydinopista (dis-
cipline). Systeemiajattelu on nelja muuta oppia yhteen kokoava oppi. Muut opit ovat
itsehallinta (personal mastery), mentaalimallit (mental models), jaettu visio (shared vi-
sion) ja tiimioppiminen (team learning). Systeemiajattelu on tdrked osa neljdd muuta
oppia ja toisaalta jokainen neljistd opista on kiinted osa systeemiajattelua. Senge méadrit-

telee systeemiajattelun késitteelliseksi viitekehykseksi, tiedon ruumiillistumaksi ja tyo-
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kaluksi, jota on kehitetty viimeiset viisikymmenti vuotta hahmottamaan kokonaisuuksi-
en malleja selkedmmin sekd auttamaan ymméirtdmaéén, kuinka kokonaisuuksia muute-

taan tehokkaasti. (Senge 1990: 6-10.)

Systeemiajattelussa on olennaista asioiden vilisten suhteiden ja muutosten nikeminen
dynaamisena kokonaisuutena. Senge (1990: 71-72) kritisoikin useiden systeemianalyy-
sien keskittyvdn litkaa yksityiskohtiin. Esimerkki ongelmallisesta dynaamisesta koko-
naisuudesta on tavoite laadun kehittdmisestd, kustannusten alentamisesta ja tyytyvéisistad
asiakkaista kestivilld tavalla. Systeemiajattelussa tavoitteena on havaita todellisuuden
koostuvan toisiinsa liittyvistd ja toisiinsa vaikuttavista prosesseista. Tarkedd on ndhda

kokonaisuuksien vuorovaikutussuhteet.

Yksi keskeinen késite systeemiajattelussa on palaute. Usein palaute koetaan vain roh-
kaisevaksi positiiviseksi palautteeksi tai kritisoivaksi negatiiviseksi palautteeksi. Sys-
teemiajattelussa palaute on kuitenkin laajempi késite. Silld tarkoitetaan kaikkea vasta-
vuoroista vaikuttamista jarjestelmdin. Vaikuttaminen ei ole koskaan yksisuuntaista,
vaan kaikki jirjestelméédn vaikuttaminen on yhtd aikaa syyté ja seurausta. (Senge 1990:

75.)

Palaute voi olla voimistavaa (reinforcing) tai tasapainottavaa (balancing). Voimistava
palaute (kuvio 3) kuvaa pienten asioiden kasvamista sen vaikutuksesta vierivan lumipal-
lon tavoin. Voimistava palaute tarkoittaa toisaalta rakentavan palautteen positiivista
vaikutusta pitemmalld aikavilill4, jos sen avulla saadaan positiivista vahvistusta toimin-
taan. Toisaalta vierivd lumipallo -ilmi6 toimii myds negatiivisesti. Negatiivinen palaute
saattaa aiheuttaa huonoa itsetuntoa, jolloin henkilokohtainen suoriutumien heikkenee

entisestddn. (Senge 1990: 79-81.)

Sengen esimerkkejd mukaillen positiivinen voimistava palaute kunnan palveluiden ke-
hittdmisen yhteydessé voisi toimia seuraavalla tavalla. Kunnan tyontekiji saa asiakkaal-
ta positiivista palautetta toiminnan ripeydestd, jolloin tyontekijd keskittyy ripeyteen

my0s jatkossa. Hin ottaa asian my0s puheeksi kehityspalavereissa, jolloin ripeys tarttuu
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min ja organisaatio on oppinut ripeydestid. Tdma on esimerkki vierivin lumipallon efek-

tistd. (ks. Senge 1990: 81.)

Sisdinen vuo- T Organisaation
rovaikutus kehittyminen

Vierivian

<« lumipallon —
vahvistava
vaikutus
. Tyytyvidinen
Positiivinen l asiakas
palaute

AT

Kuvio 3. Voimistava palaute Senged (1990: 81) mukaillen.

Voimistava vaikutus ei voi olla kuitenkaan jatkuvaa vaan kasvun rajat tulevat jossakin
vaiheessa vastaan, jolloin vaikutus saattaa muuttua negatiiviseksi. Téllin tarvitaan ta-
sapainotusta, joka on toinen systeemiajattelun peruselementti (kuvio 4). Tasapainotta-
van palautteen vaikutus on vakauttavaa. Sen avulla saavutetaan haluttu stabiili tavoiteti-
la. Tasapainottava palaute toimii siis tavoiteorientoidussa toiminnassa. Jos tavoitteena
konkreettisessa esimerkissd on olla litkkumatta, tasapainottavan palautteen avulla liiket-
td pyritdén jarruttamaan. Tasapainotetussa ajattelussa pyritddn siis stabiilisuuteen. (Sen-

ge 1990: 83—-84.)
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Kunnan toimintakentdssd tasapainottava palaute Sengen esimerkkejd mukaillen toimii
seuraavasti. Palvelun tuottamisen kustannuksille on asetettu tietyt raamit, kustannusten
tavoitetaso. Kustannuksissa havaitaan kuitenkin liiallista kasvua. Tasapainottavan pa-

lautteen avulla kustannuksia vdhennetddn ja pédédstdd kustannusten tavoitetilaan. (ks.

Senge 1990: 84.)

Tavoitekustan-
nukset

Tasapai-
nottava
vaikutus

Kustannusten

Kustannusten tavoitetaso
ero tavoittee-
seen

Kustannusten
muuttaminen

Kuvio 4. Tasapainottava palaute Senged (1990: 84) mukaillen.
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4. ASTAKASLAHTOINEN ARVIOINTI JA KUNNAN JOHTAMINEN

4.1. Kunnan asiakasldhtdinen arviointi strategisen johtamisen tyovéilineend

Yhdysvalloissa 1990-luvun loppupuolella yli kolmanneksessa kunnissa, joiden asukas-
maird on yli 25000, asiakaskyselyitd kdytettiin apuna poliittisessa paitdksen teossa ja
budjettien luomisessa (Kelly & Swindell 2002: 610). New Public Managementin myoti
julkisen sektorin toimintoja on ldhestytty enemmaén yksityisid markkinoita muistuttavina
toimintoina, jolloin asiakastyytyviisyyden tutkiminen on looginen osa julkisten palve-
luiden kehittdmistd. Voidaan jopa sanoa, ettd koko taloudellinen tehokkuus mééritelldan

suurilta osin asiakastyytyviisyyden perusteella. (Kelly 2005: 78.)

Kunta on organisaatio, joka menestydkseen tarvitsee hyvii johtamista. Kunnanvaltuus-
to paéttdd kunnan strategian ja vision, mutta niiden toteuttamiseen kunta tarvitsee jokai-
sen organisaationsa tyontekijin panoksen. Kunnan johtamisen haasteeksi voidaan luon-
nehtia se, ettd miten saadaan poliittinen tahto ja kdytdnnon toiminta kohtaamaan. [lman
strategian toimeenpanoa hienoinkin strategiaprosessi on hyodyton. Strategian tulee
muuttua osaksi organisaation jisenten ajattelua ja toimintaa sekd vastata palvelujen

kayttdjiltd saatua palautetta. (Sundquist ym. 2002: 47.)

Strateginen johtaminen on muutosten, isojen asiakokonaisuuksien sekd linjausten joh-
tamista. Strateginen johtaminen koostuu selkeén vision luomisesta, jonka avulla kerro-
taan kuntalaisille kunnan kehittymisen suunnasta ja sen vaikutuksesta kuntalaisten eld-
méén. Strateginen johtaminen vaatii myos kykyd johtaa resursseja, jonka avulla johde-
taan niin ulkopuolisia sidosryhmié kuin kunnan sisélld tyoskentelevid ithmisid. Strategi-
sesta johtamisesta vastaa kunnan ylin johto, johon kuuluu valtuusto, hallitus, kunnan-
johtaja ja toimialojen johto. Se on osa kunnanjohdon toimenkuvaa operatiivisen johta-
misen lisdksi. Strategisen johtamisen ldhtdkohtina ovat kuntaidea, toiminta-ajatus, mis-
sio, visio, menestystekijdt, tavoitteet sekd niiden toteuttamiseen tdhtddvét strategiat.
Naéistd yhdessd muodostuvat keinot saavuttaa kunnan asettamat tavoitteet. (Lauslahti

2003: 217.)
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Kunnan ylintd paatosvaltaa kunnassa kdyttda kuntalaisten valitsema valtuusto. Kunnan
ylimmalla paatoksentekotasolla tehddin strategiset valinnat kuntaorganisaation ja asuk-
kaiden hyvinvoinnin kannalta parhaista palveluiden tuotantotavoista (Kuopila 2007:30).
Poliittisten ja strategisten arvojen maédrittdjadnéd valtuuston tehtdviin kuuluu myés mm.
paittdd arviointisuunnitelmasta ja -prosessista seké seurata ja arvioida toimintaa ja tehda
tarvittavat johtopdétokset. Toisin sanoen valtuuston tehtivédnd on mééritelld kunnan
kokonaisjohtamisen kannalta merkittdvét kehittimisstrategiat ja kdynnistdd kehittdmis-
prosesseja. Valtuustotasolla kunnan johtaminen edellyttdd siis tulevaisuuteen suuntau-
tuvaa, pidemmaén aikavélin tarkastelua ja toimintaa ohjaavaa otetta. Tulevaisuuden tar-
kastelussa perusteena ovat tulevaisuuden ndkymien tarkastelu, nykytilan ja tulevaisuu-

den arviointi ja aikaisemmin asetettujen tavoitteiden toteutumisen arviointi. (Sundquist

ym. 2002: 8.)

Kunnan valtuusto voi laatia strategian tueksi lyhyemmaélle aikavélille palveluohjelman,
joka pohjautuu kuntalaisten tarpeisiin, kdytettdvissd oleviin resursseihin sekd toimin-
taympdriston kehitystd ja muutosta koskeviin analyyseihin sekd ennusteisiin. Palveluoh-
jelmassa painotetaan ja konkretisoidaan strategian menestystekijoiti ja sen avulla pyri-
tddn vahvistamaan palveluiden toimivaa jarjestimistd. Analyysien ja ennusteiden pohja-
na kiytetddn palveluita kéyttdville kuntalaisille tehtdvid asiakaskyselyitd. (Kuopila

2007: 30.)

Kerityn palautteen liséksi palveluvalintoja ohjaavat arvot ja luottamushenkildiden maé-
rittdmit palveluita koskevat periaatteet (Kuopila 2007: 30). Yhdentoista suurimman
kaupungin strategioita késittelevin tutkimuksen mukaan asukasléhtoisyys, asiakaslih-
toisyys tai “kaupunkilaisen paras” on Helsingin, Espoon, Turun, Kuopion ja Kouvolan
arvoluetteloissa. Saman tutkimuksen pédtelmissd mainitaan, ettd suurimpien kaupunki-
nen strategiset paddmaarit jakautuvat yleisesti seuraaviin ndkokulmiin: kilpailukyky ja
elinvoima, asiakas ja kuntalainen, talous ja henkilosto, joidenka asiakasndkokulmissa
painotetaan asiakasldhtoisyyttd, ennaltachkdisevyyttd, omavastuuta ja osallistumista

(Helin & Mottonen 2012: 42, 140).
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Toiminnalliset suunnitelmat tavoitteisiin padsemiseksi ovat oleellinen osa strategian
toteutumista. Julkisten palveluiden jirjestdjien ja niitd ohjaavien tahojen talous- ja toi-
mintasuunnittelun tirkeédnd osana on kokonaisvaltainen toiminnan arviointi. Arviointi
tulisi liittdd osaksi toiminnan suunnittelua, tulosjohtamista, toiminnanaikaista raportoin-
tia seké toimintakertomusta. Yhteiskuntapoliittiset ja tai organisaatiokohtaiset strategiat
tulisivat aina sisdltdd suunnitelman siitd, miten niiden toteutumista arvioidaan. Arvioin-
tiprosessin tavoitteena on tuottaa lisdarvoa strategisten valintojen pohjaksi. Itse arvioin-
titiedon tuottaminen ei vield sisdlld tdtd lisdarvoa, vaan se koostuu vasta tietoa ana-
lysoimalla, yhdistimalld ja jalostamalla — arviointitiedon kayttdon ottamisella ja sen

hyodyntdmiselld. (Suomen Kuntaliitto ym. 2001: 15.)

Poliittisten ndkemysten ja arvojen madrittdjind kunnan valtuuston tehtéviin kuuluu edis-
tad tiivistd kanssakdymistid ja vuorovaikutusta kuntalaisten kanssa. Tdhédn tyokaluiksi
sopivat laatu- ja arviointiajatteluun kuuluvat menetelmit mm. palvelusitoumukset, pal-
velulupaukset, asiakastyytyvidisyystutkimukset ja erilaiset kuntalaisten kuulemistilai-
suudet. (Sundquist ym. 2002: 47.) Koska julkinen palvelutuotanto ja sen kehittiminen ja
arviointi ovat vahvasti sidoksissa ymparoivddn todellisuuteen ja sen liikkeisiin, ovat
ndma liitettdva tiukasti julkisiin palveluihin koskevaan suunnitteluun. (Suomen Kunta-
liitto ym. 2001: 12.) Kunnallisen toiminnan ja tuotettujen palvelujen arvioinnissa perus-
kysymys on, kuinka hyvin kunta onnistuu tehtdviensd hoitamisessa ja jirjestimisessa.

(Sundquist ym. 2002: 61.)

4.1.1. Julkisten palveluiden laatustrategia

Valtioneuvosto médritteli hallintopolitiikan suuntaviivoja huhtikuussa 1998 periaatepéa-
toksessddn. Periaatepdétdstd ennen valmistui valtiovarainministerion ja Kuntaliiton yh-
teistyoné julkistenpalveluiden laatustrategia, joka siséltda suosituksia ja periaatelinjauk-
sia, joita toteuttamalla julkinen sektori voi tarjota kansalaisille heidén tarvitsemaan pal-
veluita tehokkaasti ja asiakaskeskeisesti. (Sundquist & Salminen 1998: 2) Julkisten pal-
veluiden laatustrategian suosituksia annettiin yhteensd 12. Seuraavassa eriteltyné suosi-
tuksista ne, joissa korostetaan asiakaslahtoisyyttd, asiakkailta saatua palautetta ja julkis-

ten palveluiden arviointia.
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Suositusten mukaan asiakasldhtdisyys on julkisten palveluiden laatutyon perusta. Julkis-
ten palveluiden tuottajien tulee lisétd asiakkaiden valintamahdollisuuksia ja osallistu-
mista palvelujen suunnitteluun ja kehittimiseen. Palvelun kehittdmisen keskeisin edelly-
tys ja 1dhtokohta on selked kasitys asiakkaista. Julkisten palvelujen tuottajien tulee méaa-
ritelld ulkoiset ja sisdiset asiakkaansa seki selvittdd heiddn palvelutarpeensa ja kehittda
heidén palveluprosessejaan tistd 1dhtokohdasta. Palveluprosessien nikyvyys asiakkaille
on tirkedd, ja niitd tulee arvioida ja kehittdd jatkuvasti. Asiakkaiden on voitava osallis-
tua ja vaikuttaa palvelujen kehittdmiseen ja heilld tulee aina olla mahdollisuus esittda
palautteensa saamastaan palvelusta. Julkisissa palveluissa suositellaan palvelusitoumus-
ten kdyttdd, joihin kuuluvat asiakaspalaute, oikaisu ja mahdollinen korvausmenettely

luvatusta palvelusta. (Suomen Kuntaliitto & Valtiovarainministerié 1998: 1, 14-15.)

Julkisten palvelujen arviointi on tirked osa palvelujen laadun kehittdmistd. Sen avulla
voidaan tdydentdd valvontaa ja tarkastusta ja myds saada tietoa palvelujen merkityksesta
poliittisen paitoksenteon avuksi. Julkisen sektorin arviointia koskevaa ammattitaitoa
tulee vahvistaa. Arviointi voidaan luonnehtia etukiteis- ja jélkikiteisarvioinniksi tai
toiminnan aikana tapahtuvaksi arvioinniksi. Julkisten palveluiden haasteena voidaan
pitdd arviointia koskevien menetelmien tuntemuksen lisddamistd. Julkisten palvelujen
arvioinnissa tulee kdyttdd osaavia asiantuntijoita. Julkisia palveluja koskevan arviointi-
toiminnan ja laatutyon tehostamiseksi ja koordinoimiseksi perustetaan miérdaikainen
julkisten palvelujen yhteistyo- ja seurantaryhmd, jonka keskeinen ldhtokohta on julkis-
ten palvelujen laadun kehittdminen. (Suomen Kuntaliitto & Valtiovarainministerio

1998: 14-15.)

4.2. Asiakasldhtoisen arvioinnin menetelmét ja metodit

Toiminnan arvioiminen ja mittaaminen eri ndkokulmista ja eri arviointialueilta on omi-
naista menestyville organisaatioille. Arviointi suoritetaan usein valmiiden arviointime-
netelmien avulla, joissa on tietty jirjestelma tai systematiikka. Eri menetelmét auttavat

siind, ettd eri arviointialueet nostetaan esiin arvioinnin kohteeksi. Ndin huomio arvioin-
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nissa kiinnitetéén itse asiaan, sen sijaan ettd joudutaan keskittyméén litkaa sen tekniseen

suorittamiseen. (Sundquist ym. 2002: 63.)

Kunta voi my®6s itse kehittdd oman arviointimenetelmén tai arviointikdytdnnon. Arvi-
ointimenetelmid on useita erilaisia, joissa vaihtuu niin arvioinnin kohde kuin tiedonke-
ruumenetelmitkin. Toiminnan arvioinnin eri menetelmiin lukeutuvat esimerkiksi laatu-
palkintokehikot, ISO-standardit, CAF (Common Assessment Framework), joka on EU-
jasenmaiden julkisen sektorin organisaatioiden laadunarviointimalli sekd strategian to-
teutukseen Balanced Scorecard. Julkisen sektorin palveluja voidaan arvioida asiakastyy-
tyvéisyyskyselyjen ja muiden asiakastutkimusten avulla. Henkilostotilinpadtos on yksi
esimerkki  henkilostdarvioinnissa  kiytettdvistdi  menetelmistd.  Benchmarking-
menetelmassé erilaiset organisaatiot vertailevat itseddn toisiin menestyneisiin organisaa-

tioihin tunnistaakseen menestymiseen johtavia tekijoitd. (Sundquist ym. 2002: 63.)

Asiakaspalautetta voidaan hankkia monin eri tavoin ja moniin eri ldhtokohtiin perustu-
en. Palautteen hankinta on sidoksissa niihin kysymyksiin ja ongelmiin, joihin haetaan
vastausta tai joista halutaan palautetta. Asiakaspalautetutkimukset voivat olla luonteel-
taan esimerkiksi galluptyyppisid, barometrityyppisid, markkinatutkimuksia tai kéytin-
nonldheisia kyselyitd. Tiedonhankinta voi tapahtua esimerkiksi henkilokohtaisena haas-
tatteluna, puhelinhaastatteluna, kirjallisena kyselynd, vuorovaikutteisena atk-kyselyni
tai edellisten yhdistelmind. Myos reklamaatiot tuovat tietoa asiakastyytyviisyydesta.

(Sundquist & Salminen 1998: 17; Huuskonen ym. 1997: 40.)

4.2.1. Kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen ldhestymistapa

Arviointimenetelmdt voidaan jakaa kvantitatiivisiin ja kvalitatiivisiin menetelmiin.
Kvantitatiivisilla menetelmilld arvioidaan tilaa ja ominaisuuksia, jotka ovat mitattavissa
esimerkiksi lukuméérind, suhdelukuina, vilimatkoina tai aikoina. (Sundquist & Salmi-
nen 1998: 15.) Alasuutari (1999: 37) médrittelee kvantitatiivisen analyysin seuraavasti:
Kvantitatiivinen analyysi perustuu siihen, etté etsitddn tilastollisia sédnnonmukaisuuksia

siitd tavasta, jolla eri muuttujien arvot liittyvét toisiinsa.
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Mairiteltdessd kvantitatiivista tutkimusta Alasuutari kdyttdd esimerkkinid lomaketutki-
musta. Lomaketutkimuksessa on ldhes poikkeuksetta periaatteena esittdd vastaajalle
mahdollisimman neutraalisti muotoiltuja kysymyksid hénestd tai hdnen mielipiteista.
Tuotoksena on numeerista informaatiota tietyn ryhmén, yhteison tai jossain tietyssd
yhteiskunnallisessa asemassa olevien ihmisten tyypillisistd asenteista, mielipiteisti, ta-
voista ajatella tai kdyttdytymismalleista. Lomaketutkimusta kdytetddn siis faktatiedon
keruun muotona varsin rajoittuneella ja kaavamaisella tavalla. Alasuutari puhuu fak-
tandkokulmasta, jossa tutkimusmateriaalina kéytettyd aineistoa pidetdin enemmén tai
vihemmén rehellisind ja todenmukaisina véitteind ulkopuolisesta todellisuudesta.

(Alasuutari 1999: 110-112.)

Toisin kuin tilastollisessa analyysissd kvalitatiivisessa analyysissi ei sallita poikkeuksia
yleisistd sddnndistd eikd johtolangoiksi kelpaa tilastolliset todennikoisyydet. Tamén
rajoituksen tekee yleensi jo se, ettd tutkittavia yksikoitd on rajallinen, pieni méadri. Kos-
ka esimerkiksi kvalitatiivisista teemahaastatteluista saattaa muodostua kymmenia litte-
roituja tekstisivuja, on harvoin mahdollista tehdéd niin paljon haastatteluja, ettd niiden
tilastollinen vertailu olisi jarkevdd. Niin kuin kvantitatiivinenkin, laadullinen analyysi
koostuu kahdesta vaiheesta, havaintojen pelkistdmisesti ja arvoituksen ratkaisemisesta.

(Alasuutari 1999: 38-39.)

Kvalitatiivinen laadunarviointi perustuu pehmeisiin tiedonhakumenetelmiin. Téllaisia
menetelmid ovat tyypillisesti haastattelut, joissa haetaan vastausta hieman syvillisem-
piin ongelmiin. Kvalitatiivisilla menetelmilld voidaan selvittdd mm. asiakastyytyvéi-
syyttd, palveluihin liittyvid mielipiteitd seké palvelun imagoa. Kyselyn tuottamat vasta-
ukset voidaan pisteyttdd ja koodata numeeriseen muotoon. Pisteytyksen avulla vastauk-
sista voidaan muodostaa laadussa tapahtuneita muutoksia kuvaava indeksi tai laadun

tasoa heijasteleva tunnusluku. (Sundquist & Salminen 1998: 16.)
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4.3. Arviointitiedon hyddyntdminen

Arviointitutkimus ndhddan rationaalisuuden kasvattamiseksi hallinnon paatoksenteossa.
Objektiivisella arviointitutkimustiedolla voidaan tehdd perusteltuja padtoksid esimerkik-

si talousarvioiden ja toimintasuunnitelmien yhteydessid (Weiss 1974: 2).

Asiakaskyselyt paljastavat palvelun laadusta yksityiskohtia, koska ne ottavat huomioon
vastaajan subjektiivisen ndkemyksen kysyttdvistd asiasta. Se ei kuitenkaan vélttimatta
vield tuo takeita siitd, ettd asiakaskyselylld pystytdén parantamaan laatua. Se tuo kuiten-
kin lahes poikkeuksetta mukanaan positiivisen eettisen arvon, etti asiakasta kuunnellaan
ja siitd vilitetddn. Se on jo yksi riittdva peruste sille, ettd asiakaskyselyitd toteutetaan.

(Kelly 2005: 79.)

Asiakaspalautteen hyodyntdmiseen toimintaa kehitettdessd vaikuttaa seuraavat kaksi
asiaa. Yhtadltd milld tavalla organisaatiossa on mietitty palautteen kerddmisen tapoja ja
toisaalta milld tavalla palautteen késittely on organisoitu organisaatioiden sisélld. Jos
palautteiden kisittelyd ei annettu kenellekéén tietyn toimijan tai toimielimen vastuulle,
on yksittdisen tyontekijoiden vaikea viedd tarkedksi kokemaansa palautetta eteenpdin
oikeille tahoille. Sdhkoiset palautekanavat tai muut palautteen kerddmisen muodot saat-
tavat olla teknisesti ja kustannustehokkaasti helposti toteutettavissa, mutta ne vaativat
yhté lailla organisaation sisdistd nikemysté siitd, mikd on asukaspalautteen tarkoitus ja
tehtdva toimintoja kehitettdessi ja kenelle palautteen kisittely kuuluu. (Béacklund, Jyra-

mi & Viisdnen 2010: 96.)

Organisaatioon saattaa tulla samanaikaisesti palautetta useita kanavia pitkin, kuten séh-
koisesti, asiakaskontakteissa kasvokkain, kyselyilld ja muilla arviointimenetelmill.
Silloin on pohdittava, ovatko ndma kaikki erilaiset palautteen kerdédmisen tavat myds
keskenddn yhteismitallisia ja vertailukelpoisia sekd millaista resursointia niiden kisitte-
ly vaatii. Koska asukas- tai asiakaspalautetta pidetddn olennaisena palvelutuotannon
tehokkuus- ja laatukeskusteluissa, on tarpeen paneutua virastokohtaisesti palautteen
kasittelyn nykytilaan ja toimivuuteen. Mikili palautteen kisittelytavat ovat epéselvid,

huonosti organisoituja tai asukaspalautteen merkitysté ei ole selkeytetty koko henkilds-
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tolle, jda asukkaiden ndkemysten tiedollinen relevanssi helposti yksittdisten tyontekijoi-
den arvioitavaksi eikd vélttimattd vility niille tahoille, jotka vastaavat organisaation
toimintojen kehittdmisestd. Konkreettinen toimenpide on myds se, ettd organisaatioit-
tain tulisi sekd selkeyttdd asukaspalautteen merkitys toimintoja kehitettdessé ettd luotava
my0s kaikkien tiedossa olevat pelisddnnét palautteen kisittelyyn ja sen tiedollisen hyo-

dynnettdvyyden arvioimiseen. (Biacklund ym. 2010: 96.)

Suomessa kuntalaisten késityksid palveluista tutkitaan sddannollisesti. Esimerkiksi Kun-
nalliskehittimissddtion jokavuotisessa ilmapuntarissa tutkimukset antavat perustietoja
siitd, mihin palveluihin kuntalaiset ovat tyytyviisid, mistd palveluista kuntalaisten mie-
lestd voitaisiin luopua ja mitkd kunnat saavat kuntalaisiltaan parhaimmat ja huonoimmat
pisteet. Aikaisempien tutkimusten valossa selittivit tekijat on etsittdvéa toisaalta yksilo-
tasolta, toisaalta toiminta- ja/tai kuntatasolta. Osa yksiléiden ja kuntien vilisistd vaihte-
luista voidaan selittdd tekijoilld, joilla on suora ja konkreettinen yhteys arvioitavaan
toimintaan tai toimintaa arvioivaan yksiloon — esimerkiksi palvelujen tasolla tai kysyn-
nidlld. Néiden lisdksi 10ytyy joukko selityksid, jotka liittyvit yksildiden vaatimustasoon,
kunnassa vallitsevaan ilmapiiriin tai vastaaviin vaikeammin mitattaviin seikkoihin.

(Sandberg 1998: 176-177.)

Useissa tutkimuksissa on Sandbergin (1998: 177) mukaan tullut esille tulos, ettd pienten
kuntien asukkaat ovat tyytyvdisempid kunnallisiin palveluihin kuin suurten kuntien.
Kyseinen johtopditds voidaan ymmartdd kahdella eri tavalla: Pienissd kunnissa on pa-
remmat palvelut kuin isoissa kunnissa tai pienkuntalaiset tyytyvét vdhddn ja antavat
tistd syystd paremmat arvosanat palveluista verrattuna suurten kuntien asukkaisiin,
vaikka palvelujen taso olisikin objektiivisesti heikompi kuin suurissa kunnissa. Toisena
mainittua tulosta on kutsuttu myos palveluparadoksiksi, eli kuntalaiset suhtautuvat
myonteisemmin palveluihin, mitd alhaisempi todellinen palvelutaso oli. Usein tutkijat
paityvit myos toteamaan, ettd sekd objektiivisilla ettd subjektiivisilla tekijoilld on vai-
kutusta kuntalaisten mielipiteisiin. Yksi ndkokulma on, ettd yksilonmielipiteisiin kun-
nallisista palveluista vaikuttaa kaksi seikkaa: 1) kunta, miké tarkoittaa kunnan palvelu-

tasoa ja kunnassa vallitsevaa ilmapiirid, 2) yksilon vaatimustaso, jonka kautta kaikki
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vaikutelmat ja kokemukset suodattuvat. Jos kuilu tavoitellun ja todellisen vililld on liian

suuri, ihmiset ovat tyytyméttomid. (Sandberg 1998: 177.)

Saavuttaakseen kayttokelpoista tietoa palveluiden laadusta on paneuduttava tyytyvéi-
syyden eri rakenteisiin ja tarkastella niitd eri muuttujien avulla. Lisdksi on syytd ymmar-
tad julkisen sektorin toimintakyvyn periaatteet suhteessa kansalaisten kykyyn arvioida
sitd osana palvelukokonaisuutta. (Kelly & Swindell 2002: 611.) Kuntien palveluiden
vaatimustasoon vaikuttavat sekd ulkoiset, ettd sisdiset tekijat. Henkilon koulutustaustal-
la ja idll4 on todettu olevan vaikutusta hdnen mielipiteisiinsd kunnallisista palveluista
niin, ettd nuori korkeasti koulutettu henkilé suhtautuu palveluihin kriittisemmin, kuin
vanhempi ja vidhdisen koulutuksen saanut henkild. Suomalaiset kuntalaistutkimukset
osoittavat myds sen, ettd kuntalaisten mielipiteet ovat varsin suhdanneherkkid. (Sand-

berg 1998: 177.)

4.4. Hyodyntdmisen haasteet

Julkisen sektorin palvelujen vertailtavuus vaikeuttaa asiakastyytyvéisyyden mittaamista.
Jos kansalainen uskoo, ettd naapurikuntalainen saa parempaa palvelua samalla verotuk-
sella, se vaikuttaa hinen tyytyvéisyyteen, vaikka vertailu ei ole relevanttia yksittdisen
palvelusuoritteen tai sen osien vililld. Jos esimerkiksi naapurikunnassa saa tilattua no-
peammin hammasldédkiriajan, ei se automaattisesti tee palvelusta parempaa, vaan voi
olla enemminkin osoitus lyhyemmastd jonosta. Tdémé kuitenkin mahdollistaa kuntien
vilisen vertailun. Markkinointikirjallisuus méérittad asiakastyytyvéisyyden odotusten ja
kokemuksen viliseen suhteeseen olettamuksella, ettd tuotteet ovat homogeenisii ja hin-
ta on suhteellisen vakio. Hammasldédkiriajan vertailu on esimerkki taas heterogeenises-

td tuotteen vertailusta. (Kelly 2005: 80.)

Asiakaskysely on yleisin tapa arvioida palvelun ominaisuuksia ja laatua seki sen kaytté-
jien tyytyvéisyyttd. Kuitenkaan vuosikymmenienkddn tutkimusten avulla ei ole tiysin
pystytty selvittdiméédn pitdvdd vastausta ongelman kannalta validiin kysymykseen: an-

taako kansalaisten arvio palveluiden laadusta oikeasti tyovélineitd niiden laadun kehit-
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tamiseksi (Kelly 2003: 855). Asiakasarvioinnilla saatuja tuloksia on kritisoitu mm. né-
enndisyydestd, sisdisistd ristiriitaisuuksista, epaselvyydestd, pintapuolisuudesta, heikosta
pysyvyydestd ja luotettavuudesta. Tulokset voivat johtaa helposti péddtelmiin, jotka sy-
villisempi tutkimus on osoittanut védriksi tai eparelevantiksi. Edelleen rajoituksiksi on
todettu abstraktit ja yleiset tyytyvéisyyden mittarit, heikko kysymysten muotoilu, tyy-
tyméattomyyttd koskevien kysymysten puuttuminen, erityyppisten asiointitilanteiden
sekd yksilon persoonallisuuden ja tyytyvdisyyden vilisten suhteiden puutteellinen tun-

nistaminen ja tutkimusten epéteoreettisuus. (Huuskonen ym. 1997: 42-43.)

Myos Sandbergin (1998: 176) mukaan kovin usein asiakaskyselyiden tulosten rapor-
tointi ja4d varsin pinnalliseksi, vaikka se onkin usein yksityiskohtainen. Raporteista sel-
vidd mm. se, ettd minkd kunnan kuntalaiset ovat mindkin vuonna tyytyvdisimpid ja
minkd kunnan tyytyméttomimpié. Siihen tai moneen muuhun yksityiskohtaiseen tietoon
syy on usein kuitenkin piilossa. Tarkasti ottaen ei ole siis tietoa, misté eri tulokset joh-

tuvat.

Asiakaskyselyitd tehddéin osana kuntien palveluiden laaduntarkkailua, mutta niiden sys-
temaattisuus on harvinaisempaa. Yhdeksi ongelmaksi voidaan luokitella se, ettd palaut-
teeseen reagointiin ei ole laadittu yhtendisid ohjeita. My0Os palautteen systemaattisen
seurannan puuttuminen voi nousta haasteeksi, jos tieto palautteesta ja sen siséllostd ei

vility toiminnasta vastaavalle henkildlle tai elimelle. (Kuopila 2007: 23.)

Jos kaikkia kuntalaiskyselyn vastaajia ajatellaan “asiakkaina”, on vaarana, ettd tuloksia
tulkitaan véérin ja 16ydokset saattavat olla harhaanjohtavia. Palvelulaadun arvioijana
kuntalaisen mielipiteet hyvin todennikdisesti vaihtelevat sen mukaan, onko hénelld suo-
ra vai vélillinen suhde palveluun. Liséksi kuntalaiset saattavat arvioida palvelua eri ta-
voin sen mukaan, onko heiddn kiyttimassidin palvelussa vaihtoehtoja (choice) vai ei
(coercion). (Brown 2007: 559.) On myds kyseenalaistettu, ettd voiko tiettyjd hyvinvoin-
tipalvelujen aukkoja kompensoiviin palveluihin yleensd olla tyytyvdinen; esim. viivds-
tyneitd etuuksia odottavat tai palvelujen ja tuen ulkopuolelle jadvéat véliinputoajat. On-
gelmaksi on myds koettu, ettd asiakkailla on taipumus liioitella tyytyviisyyttidén. Tyy-

tyvdisyyden kisite on sindnsd jo ongelmallinen. On todettu muun muassa, tieteelliseltd
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kannalta tyytyvdisyyden kisite on merkitykseton, ellei sitd suhteuteta yksilon tavoite-
tasoon. Erityisesti on painotettava my0s asiakkuuden ongelmaa julkisissa palveluissa,
koska julkisen palvelun asiakkaalla on hyvinkin erilaisia rooleja. (Huuskonen ym. 1997:

42-43)

Asiakaskyselyt ovat suunniteltu antamaan nidkemysta siitd, mitd palveluita kuntalaiset
haluavat ja miten palvelua tuotetaan ja kuinka paljon he ovat valmiita siitd maksamaan.
Kuitenkaan kaikki kuntalaiset eivit ole palveluun sidoksissa samalla tavalla. Siksi on
kyseenalaista kohdella heiddn antamiaan vastauksia samalla tavalla kyselyssd. Brown
kutsuu sité klassiseksi virheeksi, joka johtuu siité, etti asioita ajatellaan julkishallinnos-
sa litkaa samalla tavalla, kun niitd ajatellaan yksityiselld sektorilla. Téamai johtaa helpos-
ti védrin tulkintoihin, kun asiakaskyselyiden tuloksia analysoidaan. (Brown 2007: 560.)
Keskittymaélla liikaa kuntalaisen asiakkuuteen ja palvelemalla heitd kuin asiakkaita saa-

tetaan unohtaa kuntalaisen tirkeé rooli veronmaksajana (Moore 2002: 302).

Koko kuntaa kattavien ja kuntalaisten nikemyksid tarkastelevien asiakaskyselyiden te-
ossa on runsaasti vaikeuksia, mikéd antaa mahdollisuuksia erilaisiin tulkintoihin. Kysyt-
tdessd kaikkien kuntalaisten mielipidetti tai ndkemystd palvelujen hoidosta tai tasosta,
riippumatta siitd onko kayttdnyt palveluita tai ei, liikkutaan néihin liittyvien mielikuvien
ja joskus epdselvienkin arvostusten maailmassa. Yksi piirre ongelmista on esiintynyt
mm. Efektian kuntapalvelututkimuksessa 2001 ja KuntaSuomi 2004 tutkimusten tulok-
sissa, joissa palvelujen kdyttdjien arviot palveluiden tasosta olivat korkeammat kuin ei-
kayttdjien keskuudessa. Palvelujen kayttdjille suoraan kohdistetut kysymykset antavat
esimerkiksi palvelujen kehittdmisen pohjaksi kdyttokelpoisempia tuloksia. Kaikille kun-
talaisille suunnatuissa kyselyissd on kuitenkin oma merkityksensd. Ne kuvastavat yleis-
td mielipidettd kaupungin tuottamien palvelujen laadusta ja tasosta. Tulokset voivat ker-
toa my0Os kunnan palvelujen tuottamisesta, tuottamiseen kiytettivistd resursseista, nii-

den tasosta tai niissd esiintyvistd puutteista. (Miettinen ym. 2001: 13.)

Ongelmakohtia on usein koko tutkimusprosessin matkalla, liittyen otokseen ja sen edus-
tavuuteen ja laajuuteen. Liséksi kyselyn operationalisointi, vastausten tulkinta ja vas-

taamatta jattdmisen analysointi saattaa olla ongelmallista. Esimerkiksi operationalisoin-
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nissa on muistettava, ettd asiakastyytyvéisyyden syiden ja kohteiden erittely seké niiden
asettaminen kattavien ja yksiselitteisesti ymmarrettdvien kysymysten muotoon on oleel-
lisia kyselyn tarkoituksen toteutumisen kannalta. Puutteellisesti tai huolimattomasti
valmistellut kyselylomakkeet voivat antaa ristiriitaisia ja epéselvid tuloksia, jolloin ky-
selylld ei saavuteta sille asetettuja tavoitteita. Kysymysten epiluotettavuudesta seuraa
pahimmissa tapauksessa tdysin véérien johtopddtosten ja kehittdmispaitosten tekemi-

nen. (Sundquist & Salminen 1998: 18.)

Asiakastyytyviisyyskyselyssd on samoja sudenkuoppia kuin muissakin markkinointi-
tutkimuksissa. Ropen mukaan kyselyn onnistumisen kannalta onkin tirkedi, ettd tutki-
muksen tekijélld on riittdvd markkinointitutkimusosaaminen, jota harvoin 16ytyy val-
miiksi organisaation siséltd. Siksi on perusteltua ostaa palvelut organisaation ulkopuo-
lelta. Asiantuntijan ldsndolo tutkimuksen suunnittelu- ja rakentamisvaiheessa maksaa
itsensé usein takaisin tutkimuksen laadukkuudella ja hyodynnettivyydelld. Asiakastyy-
tyvéisyystutkimuksen tarkoitus on kuitenkin olla kéyttokelpoinen jokapdivéisessd toi-
minnassa. (Rope & Polldnen 1994: 101.) Vaikka asiakaspalautteen hankkiminen on erit-
tdin tarkeda julkisten palveluiden asiakasldhtdisessd kehittdmisesséd, palautetiedon hank-
kimiseen liittyy kuitenkin joitakin ongelmia, joista osa voidaan eliminoida huolellisella
suunnittelulla, mutta osa tdytyy vain hyvéksyi asiakasmittauksiin kiintedsti kuuluvina.

(Sundquist & Salminen 1998: 17.)

Aikaisemmat tutkimukset kuntien palvelun laadun arvioinnista ovat suositelleet mitta-
maan monipuolisesti palvelujen tarjoajia ja kayttdjid. Asiakaskyselyt ovat antaneet vas-
tauksia kvantitatiivisessa muodossa, jota kuntien johto ei ole kuitenkaan osannut ottaa
kdytdnnon tyodvilineeksi niiden vaikeaselkoisuuden vuoksi. (Kelly & Swindell 2002:
612.) Kvantitatiivisen tutkimuksen hyodyntdmisessd ja yleistimisessd on otettava huo-
mioon seuraava seikka. Se miké on kaikille tutkimusyksikoille yhteisté, ei anna johto-
lankoja selitettdvind olevista ilmidistd, koska se rajautuu maéritelméllisesti metodolo-
gisten keinojen ulkopuolelle. Toisaalta sen, mikd kaikille tutkituille on yhteistd, yleis-
tdminen madrdytyy perusjoukon rajoista, eli otoksen luotettavuudesta. Koska tilastolli-
nen analyysi perustuu tutkimusyksikodiden vélisten erojen selittdmiseen muilla muuttu-

jilla, muuttujien tulee olla erottelukykyisié. (Alasuutari 1999: 52-53.)
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Yksityisen sektorin mukainen asiakastyytyvéisyys ei voi tdysin julkisella sektorilla to-
teutua. Se johtuu julkisen sektorin toiminnan ominaispiirteistd. Yksi tairkeimmisté on se,
ettd palvelut maksetaan verorahoilla ja maksaminen ei ole vapaaehtoista eiké kansalaiset
maksa vain kéyttdmistddn palveluista. He saattavat joutua maksamaan ajoittain myos
palvelusta, joita ei esimerkiksi moraalisista tai uskonnollisista syistd kaytd. Joskus he
saattavat joutuvat maksamaan palveluista, joista he jo maksavat yksityisilla markkinoil-
la, esim. maksullinen opetus. Yksittdinen kansalainen ei voi mydskdin kilpailuttaa tai
vaihtaa palvelun tarjoajaa. Pakollinen tietty maksu sarjasta palveluita, jotka jakaantuvat
epitasaisesti edunsaajille, ei ole kovinkaan ihanteellinen 1dhtokohta asiakastyytyvaisyy-
delle. Kansalaiset eivit voi vaikuttaa palvelukokonaisuuteen ja silti niistd on maksettava
tasaisesti, vaikkei niitd kayttdisikddn. Ndma edelld mainitut asiat vaikuttavat ymmarret-
tavisti asiakaskyselyiden tekoon ja vaikeuttavat niiden tulosten hyddynnettidvyytta.

(Kelly 2005: 79.)

Kansalaisten tyytyvéisyydessd on kollektiivinen ulottuvuus, jolla tarkoitetaan, ettd ei
makseta vain omista palveluistaan vaan vero on kollektiivinen maksu, jolla kaikki pal-
velut tuotetaan. Toinen ulottuvuus on jo aiemmin mainittu vertailtavuus, joka tuo mu-
kanaan yhdessa kollektiivisuuden kanssa ongelman, joka kokonaisuudessaan vaikeuttaa
objektiivisen asiakastyytyvédisyyden mittaamista. Yksityisen sektorin palveluntuottajat
saavat tietoa asiakastyytyviisyydestd hinnoittelumekanismeilla ja kilpailutilanteella,
mutta julkisen sektorin on ymmarrettidvd tyytyviisyyttd epdsuorien mittareiden avulla,
joihin ei ole hinnoittelumekanismiin verrattavaa selkedd syy ja seuraussuhdetta. (Kelly

2005: 79.)

Julkisella sektorilla tiedostetaan edelld mainitut ongelmat ja ne osaltaan ohjaavat kuntia
mittaamaan palvelun laatua mieluummin siséisilld mittareilla, joihin voi vaikuttaa hel-
pommin ja joita voi muokata (Kelly 2005: 82). Kritiikki ei kuitenkaan poista asiakaspa-
lautteen hankkimisen tarvetta asiakasldhtOisessd toimintatavassa. Asiakastyytyviisyy-
den ongelmat on kuitenkin syytd tiedostaa kdyttokelpoisten ja relevanttien tulosten saa-
miseksi. Tyytyviisyyttd tulee kysyéd neutraalilla tavalla neutraaleissa olosuhteissa eikd
vastaajaa saa ohjailla. Kyselyn muotoilulla onkin suuri merkitys tutkimuksen onnistu-

misen kannalta. Siksi jo muotoiluvaiheessa on erityisen tirkedd tietdd, mita tutkimuksel-
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ta halutaan eli mitkd ovat sen tavoitteet. Muotoilulla pystytddn vaikuttamaan siihen,
ettd tutkimuksella saadaan tietoa palvelun konkreettisista ongelmista ja kehittimiskoh-
teista. Kysymysten muotoilulla ei saisi houkutella vastaajia peittelemdén tai muutta-

maan todellisia mielipiteitddn. (Huuskonen ym. 1997: 43.)
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5. ASTAKASKYSELYT KUNNISSA -TUTKIMUS

5.1. Tutkimuksen tarkoitus

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd Suomen kuntien asiakaskyselykayténtojd; kuin-
ka usein kyselyjd tehddin ja miten asiakaskyselyt ndkyvét kunnan strategiatydssi. Li-
sdksi kyselyn avulla tutkittiin vdittdmien avulla vastaajien mielipiteitd asiakaskyselyi-

den toteuttamisesta ja niiden hyddyntdmisesté ja sen haasteista

Asiakaskyselyilld tarkoitettaan tdssd tutkimuksessa kyselyitd, jotka tehdddn suoraan
kunnallisten palveluiden kéyttdjille, eli kunnan asiakkaille. Asiakaskyselyihin kuuluvat
mm. asiakastyytyvéisyyskyselyt, gallup-kyselyt, potilaskyselyt ja muut vastaavat kyse-
lyt, joissa on kisitelty palvelun kdyttdjan ja kunnan vilistd suhdetta. Asiakaskyselyihin
kuuluvat myds kuntalais- ja asukaskyselyt, jos niissd on kisitelty kunnan palveluiden

kayttdmista.

5.2. Tutkimuksen toteutus

Kyselyn kysymykset suunniteltiin yhdessd Suomen Kuntaliiton kanssa. Kysely toteutet-
tiin internet-kyselynd 11.6.2010-2.7.2010. Vastaamatta jattdneille 1dhetettiin tind aikana
kaksi muistutusviestid. Kysely ldhetettiin yhteensd 577 paittijille, joista vastauksen
antoi 168 henkil6d. Kyselyn vastausprosentiksi muodostui 29,1. Vastauksista poistettiin
satunnaismenetelmilld vastaukset, jotka tulivat samasta kunnasta niin, ettd vain yksi
vastaaja jokaisesta kunnasta hyvéksyttiin lopulliseen aineistoon. Néin lopulliseen aineis-
toon jdi 142 henkilon vastaukset, joiden analysointi esitetddn tdssd luvussa. Kuntia
Manner-Suomessa vuonna 2010 oli 326, joten kysely kattoi 43,5 % Manner-Suomen

kunnista.
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5.3. Kyselyn kohderyhma4 ja aineiston analysointi

Kysely ldhetettiin jokaiseen Manner-Suomen kuntaan vihintdén yhdelle kunnan péatta-
jélle. Yhteystiedot selvitettiin Fonectan ProfinderB2B -tydkalun avulla ja puuttuvat yh-
teystiedot selvitettiin kuntien internet-sivuilta. Kysely ldhetettiin jokaisen kunnan kun-
nanjohtajalle ja lisdksi kunnan koosta ja organisaatiorakenteesta riippuen esim. hallinto-
johtajille, kehitysjohtajille, kehittimispééllikoille, kaupunginjohtajille ja apulaiskau-

punginjohtajille, jotta mahdollisimman monesta kunnasta saataisiin vastaus.

Aineiston analysoinnissa kdytettiin markkinointitutkimusten tyokalua (Tixel 8.48), jon-
ka avulla laskettiin tutkimuksen tunnusluvut ja luotiin taulukot. Tutkimuksen viittdmis-
sd vastausvaihtoehdot olivat: tdysin samaa mieltd, samaa mieltd, ei samaa eikd eri miel-
td, eri mieltd ja tiysin eri mieltd. Tutkimuksen kiytettiin myos kysymyksié, joissa vas-
tausvaihtoehtoina olivat kylld ja ei. Liséksi kyselyssé oli kaksi avointa kysymystd, joi-

den avulla paneuduttiin tarkemmin kyselyiden hyodyntdmisen problematiikkaan.

Kvantitatiivisessa analyysissa argumentoidaan lukujen eli numeerisen tietojen ja niiden
vilisten erojen ja yhteyksien avulla. Taulukkomuodossa olevan aineiston tutkimusyksi-
koille annetaan arvoja eri muuttujilla. Tutkimusyksikkdind voivat olla yksilot tai laa-
jemmat ithmisryhmat, kuten eri kuntien vdestot. Tadsséd tutkielmassa tutkimusyksikkodina
ovat kunnat. Ikdryhmai ja sukupuoli voivat olla taas esimerkkeji eri muuttujista, joiden
avulla verrataan eri tutkimusyksikdiden jakaumia ja tutkimusyksikoiden vilisid eroja
esimerkiksi tyytyvéisyyskysymysaineistossa. Muuttujia maérittelemélld ja eri tutkimus-
yksikdiden saamia arvoja néilld muuttujilla erittelemalld tutkitaan erilaisten hypoteesien

paikkansapitdvyyttd. (Alasuutari 1999: 34-37.)

Kvantitatiivisessa analyysissd voidaan erottaa kaksi vaihetta: havaintojen pelkistiminen
eli tuottaminen sekd arvoituksen ratkaiseminen ja selittiminen. Havaintojen pelkistdmi-
en alkaa joiltakin osin jo ennen aineiston kerddmistd, kun médritellddn muuttujat ja nii-
den koodit, joiden avulla tehdddn samaisen vaiheen kerdtyn aineiston koodaus ja tilas-
tollinen analysointi. Arvoituksen ratkaiseminen kuvaa tulosten tulkitsemista, esimerkik-

si niidden muuttujien kausaalisuhteiden selvittdmistd. Lisdksi tulkinta-apuna voidaan
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kayttdd muuta informaatiota, kuten aiempia tuloksia ja niiden avulla johdettuja hypo-
teeseja. (Alasuutari 1999: 50.) Tulosten tulkintaa tapahtuu tissé tutkielmassa johtopéé-

toksissa.

5.4. Vastaajaprofiili ja tutkimuksen edustavuus

Vastaajaprofiilin avulla ymmarretdédn tutkimuksen vastaajien ja heidén kuntiensa tausta-
tiedot sekd muodostetaan kuva tutkimuksen edustavuudesta vertaamalla tutkimuksen
jakaumia perusjoukon jakaumiin. Osa vastaajaprofiilin tiedoista saatiin kyselyn avulla
ja osa syotettiin kyselyyn taustatietojen sydttdtoiminnalla. Téll6in tiedot saatiin Kunta-
liiton tietokannoista. Téllaisia taustatietoja olivat vastaajan kunnan suuralue (Etela-
Suomi, Pohjois-Suomi, Lénsi-Suomi ja Itd-Suomi), vastaajan kunnan tilastollinen kun-
taryhmitys (kaupunkimaiset kunnat, taajaan asutut kunnat ja maaseutumaiset kunnat),

kuntamuoto (kaupunki ja muu kunta) ja kunnan asukasluku.

Vastaajan henkilokohtaiset tiedot

Taulukko 1. Vastaajan sukupuoli.

Sukupuoli

Lkm %
Mies 98 68,5
Nainen 45 31,5
Yht. 143 100

Taulukko 2. Vastaajan ikdryhma.

Ikadryhma

Lkm %
Alle 50-wotias 38 26,6
50-60-wuotias 73 51,0
Yli 60-vuotias 32 22,4
Yht. 143 100

Vastaajista 68,5 % oli michid. Suurin osa (51,0) vastaajista oli iiltddn 50—60-vuotiaita.

Vastaajien keski-ika oli 53,9 vuotta.
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Taulukko 3. Vastaajan tydssdoloaika.

Tydssaoloaika nykyisissa tyotehtavissa (nykyisen kunnan palveluksessa
ja mahdollisten muiden kuntien palveluksissa yhteensa)

Lkm %
1 wuosi tai vahemman 14 9,8
2-5 wiotta 35 24,5
6-9 wotta 17 11,9
10-15 wotta 22 15,4
16 wotta tai enemman 55 38,5
Yht. 143 100

Vastaajista 38,5 % oli ollut nykyisissé tyotehtdvissa yli 15 vuotta. Isolla osalla vastaajis-

ta on pitkd kokemus kuntasektorilla tyoskentelysta.

Vastaajan kuntakohtaiset tiedot

Vastaajan kuntakohtaisissa tiedoissa on esiteltynd tutkimuksen jakaumat seki todelliset
kuntakohtaiset jakaumat, jotka on laskettu vuoden 2010 tilastotiedoista Kuntaliiton tie-
tokannoista. Vertailun avulla arvioitiin tutkimuksen edustavuutta ja sen myo6td tulosten
yleistdmisté laajempaan joukkoon.

Suuralueet

Suuralueluokitusten tarkoituksena on kuvailla kuntien alueellisia vaihteluja ja yleisesti

aluerakennetta. Suuraluejako perustuu Euroopan parlamentin ja neuvoston asetukseen

1059/2003 (Tilastokeskus 2010).

Taulukko 4. Suuralueluokitus, tutkimus.

Suuralueet

Lkm %
Etela-Suomi 44 30,8
Lansi-Suomi 42 29,4
Ita-Suomi 28 19,6
Pohjois-Suomi 29 20,3
Ahvenanmaa 0 0,0

Yht. 143 100
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Taulukko 5. Suuralueluokitus, todellinen.

Suuralueet, todellinen

Lkm %
Etela-Suomi 96 28,1
Lansi-Suomi 104 30,4
Ita-Suomi 63 18,4
Pohjois-Suomi 63 18,4
Ahvenanmaa 16 4,7
Yht. 342 100

Tutkimuksen vastaajien alueellinen jakauma vastasi hyvin kuntien todellista alueja-
kaumaa. Suurin ero tutkimuksen ja todellisen aluejaon vililld oli Eteld-Suomen alueella,

2,7 prosenttiyksikkod. Ahvenanmaan kunnat eivit olleet tutkimuksen kohdejoukkoa.

Tilastollinen kuntaryhmitys

Tilastollinen kuntaryhmitys on Tilastokeskuksen kehittdmi kaupunkimaisuuden kuvaa-
ja, joka on ollut kdytdssd vuodesta 1989 ldhtien. Sen avulla kunnat jaetaan taajamavies-
ton osuuden ja suurimman taajaman vékiluvun perusteella kaupunkimaisiin, taajaan
asuttuihin ja maaseutumaisiin kuntiin. Tilastollinen kuntaryhmitys perustuu viestolas-
kentojen yhteydessd kerran viidessd vuodessa tehtdvddn taajamarajaukseen ja siitd saa-
tuun tietoon taajamaviestostd. Viestolaskennoissa kaytettdvin taajaman maaritelmén on
hyvéksynyt Pohjoismaiden védesto- ja tydovoimatilastovaliokunta. Maéritelmin mukaan
taajamina pidetdédn kaikkia véhintdan 200 asukkaan rakennusryhmid, joissa rakennusten
vilinen etdisyys ei yleensd ole 200 metrid suurempi. Taajamien rajaus ei riipu hallinnol-
lisesta aluejaosta, joten taajama voi ulottua useamman kuin yhden kunnan alueelle. (Ti-

lastokeskus 2010).

Alue on kaupunkimainen kunta, jos alueen asukkaista yli puolet asuu taajamassa ja kun-
tamuoto on ld4nin pddkaupunki tai muu kaupunki. Taajaan asuttu kunta toteutuu, jos
alle puolet asuu taajamassa ja kuntamuoto on ld4nin padkaupunki tai muu kaupunki. Jos
yli puolet asuu taajamassa ja kuntamuoto on muu kunta, alue on maaseutumainen kunta.

(Tilastokeskus 2010.)
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Taulukko 6. Tilastollinen kuntaryhmitys, tutkimus.

Tilastollinen kuntaryhmitys

Lkm %
Kaupunkimaiset kunnat 33 23,1
Taajaan asutut kunnat 25 17,5
Maaseutumaiset kunnat 85 59,4
Yht. 143 100

Taulukko 7. Tilastollinen kuntaryhmitys, todellinen.

Tilastollinen kuntaryhmitys, todellinen

Lkm %
Kaupunkimaiset kunnat 61 18,7
Taajaan asutut kunnat 66 20,2
Maaseutumaiset kunnat 199 61,0
Yht. 326 100

Todellisesta jakaumasta on poistettu Ahvenanmaan kunnat. Néin ollen Manner-Suomen
kuntien ja tutkimuksen aineiston kuntien vélinen suhde on havaittavissa taulukoista 6 ja

7. Erot pysyivét noin viiden prosenttiyksikon sisdlla.

Kuntamuoto

Vuonna 1995 voimaan tullut uvusi kuntalaki tuntee virallisena kunta-muotona vain kun-

nan, mutta kunta voi kayttdd nimitystd kaupunki, jos se itse katsoo tiyttavinsa kaupun-

kimaiselle yhdyskunnalle asetettavat vaatimukset. (Suomen Kuntaliitto 2011: 11)

Taulukko 8. Kuntamuoto, tutkimus.

Kuntamuoto

Lkm %
Kaupunki 48 33,6
Muu kunta 95 66,4

Yht. 143 100
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Taulukko 9. Kuntamuoto, todellinen.

Kuntamuoto, todellinen

Lkm %
Kaupunki 107 32,8
Muu kunta 219 67,2
Yht. 326 100

Kuntamuotojaon mukaan tutkimuksen aineisto mukaili todellisuutta enintdén prosent-

tiyksikon erolla.

Asukasluku

Tutkimuksen kunnat jaettiin asukasluvun mukaan kahteen ryhméén: alle 20 000 asukas-

ta ja 20 000 asukasta tai yli.

Taulukko 10. Asukasluku, tutkimus.

Asukasluku

Lkm %
Alle 20000 asukasta 113 79,0
20000 asukasta tai yli 30 21,0
Yht. 143 100

Taulukko 11. Asukasluku, todellinen.

Asukasluku, todellinen

Lkm %
Alle 20000 asukasta 286 83,6
20000 asukasta tai yli 56 16,4
Yht. 342 100

Tutkimuksen aineistossa alle 20 000 asukkaan kuntia oli 79,0 %, kun todellisuudessa

sama lukema vuonna 2010 oli 83,6 %.
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5.5. Tutkimuksen tulokset vaihtoehtokysymyksisté

5.5.1. Kuntien asiakaskyselykadytdnnot

Tutkimuksella selvitettiin kuntien asiakaskyselykdytintoja kuten kyselyjen toistuvuutta
ja toimialasidonnaisuutta. Lisdksi vastaajilta kysyttiin viittdimien avulla mielipiteitd

asiakaskyselyiden méérdsti ja valttiméattomyydesti

Kysymys: Toteutetaanko kunnassanne asiakaskyselyitd? Ottakaa vastauksessanne huo-

mioon eri yksikoissé ja toimissa toteutettavat tutkimukset yhteensa.

Taulukko 12. Asiakaskyselyiden toteuttaminen.

Lkm %
Kylla 117 81,8
Ei 19 13,3
Osana laajempaa kuntalaiskyselya 6 4,2
En osaa sanoa 1 0,7
Yht. 143 100

Kyselyn vastaajien kunnista 81,8 %:ssa toteutetaan tutkimuksessa médritettyjd asiakas-
kyselyitéd ja 86,0 %:ssa kunnissa kyselyité toteutettiin vahintdin osana laajempia kunta-
laiskyselyja.

Kysymys: Milld seuraavista kuntanne toimialoista toteutetaan asiakaskyselyiti?

Taulukko 13. Asiakaskyselyt eri toimialoilla.

Lkm %
Sosiaali- ja terveystoimi 102 82,3
Opetus-, kulttuuri-, sivistys- ja kirjastotoimi 96 77,4
Tekninen toimi (ymparistd, yhdyskunta, tekniikka) 66 53,2
En osaa sanoa 2 1,6
Jokin muu, mikéa 40 32,3
Yht. 306 247

N: 124
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Vastaukseksi pystyi valitsemaan useamman vaihtoehdon. 82,3 %:ssa niiden vastaajien
kunnissa, joissa asiakaskyselyitd yleensd toteutetaan, asiakaskyselyitd tehddin sosiaali-
ja terveystoimessa. Tdhdn kysymykseen eivit vastanneet he, joiden kunnissa ei asiakas-

kyselyité toteuteta ollenkaan.

Taulukko 14. Jokin muu, mika? -vastaukset.

Toimi Lkm
Yleis-/keskushallinto

Elinkeinotoimi

Ruokahuolto

Siivouspalvelut

Yrittdjikysely

Maaseututoimi

Kuntien yhdistdminen

Kuntayhteistyd, palvelutyytyvidisyys yleensd
Hankintapalvelut

Demokratia, osallisuus, viihtyvyys, asuminen
EU-hankkeet

Tukipalvelut, 4 vuoden vilein Kuntaliiton kyselyn osana
Vapaa-aikatoimi

Sisdiset palvelut

Strategia

Yleiset palvelukyselyt, muuttajakyselyt
Kaikilla toimialoilla yhdelld kertaa
Kehittdmispalvelujen tulosalue

Kylien kehittdmishanke

Maataloushallinto, lomituspalvelut

Kaikkia palveluita kattavasti

[
e

el L el el el el el el el el el el el e e N A NS R NS R S

Yleis-/keskushallinto oli yleisin (18 kpl) vastaus annettujen vastausvaihtoehtojen ulko-

puolella.

Kysymys: Kuinka usein kunnassanne toteutetaan keskimdirin asiakaskyselyitd? (Kai-

kissa toimissa yhteensi.)

Taulukko 15. Asiakaskyselyiden useus.

Lkm %
Useita wosittain 22 15,4
Vuosittain 53 37,1
Noin kahden woden valein 22 15,4
Harvemmin 22 15,4
Ei koskaan 19 13,3
En osaa sanoa 5 3,5

Yht. 143 100
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Vastaajien kunnista yli puolessa (52.5 %) asiakaskyselyja tehtiin vahintddn vuosittain.

15,4 %:sta vastaajien kunnista asiakaskyselyité tehtiin yli kahden vuoden aikajinteellé.

Kysymys: Asiakaskyselyille on asetettu kunnassamme tulostavoitteet (esim. asiakastyy-

tyvéisyyden osalta).

Taulukko 16. Asiakaskyselyiden tulostavoitteet.

Lkm %
Kylla 65 45,5
Ei 74 51,7
En osaa sanoa 4 2,8
Yht. 143 100

Yli puolessa (51,7) vastaajan kunnassa ei oltu tehty erityisid tulostavoitteita esim. asia-

kastyytyvéisyyden osalta.

Kysymys: Kunnassamme on joko yksi tai useampi aktiivisesti toimiva asiakaspalaute-

jérjestelma.

Taulukko 17. Aktiiviset palautejirjestelmét.

Lkm %
Kylla 87 60,8
Ei 52 36,4
En osaa sanoa 4 2,8
Yht. 143 100

60,8 prosentissa vastaajien kunnissa oli aktiivisesti toimiva asiakaspalautejérjestelma.
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Taulukko 18. Asiakaskyselyiden toteuttamistahot.

Miten asiakaskyselyt kunnassanne toteutetaan? (Voitte valita useampia
vaihtoehtoja.)

Lkm %
Kunnassamme on erillinen tutkimuksiin erikoistunut yksikko. 2 1,6
Kunnan oman henkil6ston toimesta (pois lukien edella mainittu yksikko) 102 82,9
Ulkopuolisen tutkimuslaitoksen toimesta 47 38,2
Yhteistydssa kunnan sidosryhmien kanssa (esim. Kuntaliitto) 21 17,1
Osallistumme valtakunnallisiin tai useamman kunnan yhteisiin tutkimuksiin 36 29,3
En osaa sanoa 2 1,6
Jokin muu, mika 8 6,5
Yht. 218 177

Suurin osa (82,9 %) kuntasektorilla tehtdvistd asiakaskyselyistd tehtiin kunnan oman

henkildston toimesta. Kysymyksessa pystyi valitsemaan useamman vaihtoehdon.

Taulukko 19. Térkein toteuttamistaho.

Mika em. kyselyiden toteuttamistahoista on tarkein kunnassanne? (Valitkaa
vain yksi vaihtoehto.)

Lkm %
Kuntamme erillinen tutkimuksiin erikoistunut yksikko. 2 1,6
Kunnan oma henkildstd pois lukien edelld mainittu yksikkd) 81 65,9
Ulkopuolinen tutkimuslaitos 21 17,1
Yhteistyd kunnan sidosryhmien kanssa (esim. Kuntaliitto) 2 1,6
Osallistuminen valtakunnallisiin tai useamman kunnan yhteisiin tutkimuksiin 10 8,1
En osaa sanoa 4 3,3
Jokin muu, mika 3 2,4
Yht. 123 100

Kyselyn vastanneista 65,9 prosenttia vastaajista valitsi kunnan oman henkiloston téir-

keimmaksi toteuttamistahoksi, kun puhutaan asiakaskyselyiden toteuttamisesta.
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Taulukko 20. Viittamat asiakaskyselykdytannoista.

Ei
samaa
Taysin eika Taysin |En
eri Eri eri Samaa|samaa|osaa
mieltd |mieltd [mieltd [mielta |mielta |[sanoa
Kunnassamme tehd&an liian vahan 2.1 17,5 224 44,8 9,8 35
asiakaskyselyita. 19,6 ‘ 54,5 ’
Kunnan nakokulmasta asiakaskyselyiden teko on 0,0 | 3,5 16.8 67,1 | 11,9 0.7
valttamatonta. 35 ‘ 79,0 ’
Asiakaskyselyita pitaisi tehda jokaisessa kunnassa. 0.0 | 4.9 13,3 95,2 | 217 4,9
49 76,9
As kyselyiden toteuttaminen on selkeasti tietyn 19,6 | 44,8 0.8 21,0 | 2,8 21
henkildn tai tiettyjen henkildiden vastuulla 64,3 ’ 238 '

Yli puolet vastaajista koki, ettd heidédn kunnassaan tehtiin liian vihin asiakaskyselyité.
Yli kolme neljénnestd vastaajista oli samaa tai tdysin samaa mieltd viitteiden kanssa,
joissa kerrottiin asiakaskyselyiden tekemisen olevan kuntien ndkokulmasta valttiméaton-
td, ja ettd niitd pitdisi tehdd jokaisessa kunnassa. Kukaan ei ollut viimeksi mainittujen
véitteiden kanssa tdysin eri mieltd. Vastaajista 64,3 prosentin mielestd kunnan asiakas-

kyselyt eivit olleet selkedsti tietyn henkilon tai tiettyjen henkildiden vastuulla.

5.5.2. Asiakaskyselyt kunnan strategiatyossa

Osion kysymyksilld selvitettiin, onko asiakaskyselyiden toteuttaminen kirjattu kunnan
strategiaan ja viittdmien avulla selvitettiin asiakaskyselyiden kdyttdd kunnan strategia-

tyOssa.

Taulukko 21. Asiakaskyselyiden kirjaus kunnan strategiaan.

Asiakaskyselyiden toteuttaminen on kirjattu kuntamme strategiaan tai
toimintasuunnitelmaan.

Lkm %
Kylla 84 58,7
Ei 59 41,3
En osaa sanoa 0 0,0

Yht. 143 100
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Taulukko 22. Asiakasldhtoisyyden kirjaus strategiaan.

Tawite asiakaslahtoisyydesta on kirjattu kuntamme strategiaan.

Lkm % Kum. lkm Kum-%
Kylla 127 88,8 127 89
Ei 15 10,5 142 99
En osaa sanoa 1 0,7 143 100

Asiakasldhtoisyys oli kirjattu selvésti suurimman osan (88,8 %) vastaajien kunnan stra-
tegiaan ja asiakaskyselyiden toteuttaminenkin oli kirjattu 58,7 % vastaajan kuntastrate-

giaan.

Taulukko 23. Viittdmit strategiatyOsta.

Ei
samaa
Taysin eika Taysin En
eri Eri eri |Samaa|samaa| osaa
mielta | mieltd | mielta | mielta | mieltd | sanoa
Asiakaskyselyt tukevat kuntamme strategisten tavoitteiden 0,7 2.1 11.2 67,1 16,8 21
asettamisessa. 2,8 ' 83,9 '
Asiakaskyselyiden tuloksia on helppo hyédyntaa kunnan 0,0 10,5 273 50,3 8,4 35
strategiaty6ssa. 10,5 ' 58,7 '

Kyselyyn vastanneiden 83,9 %:ssa kunnista asiakaskyselyiden tulokset olivat tukena
kunnan strategisten tavoitteiden asettamisessa ja 58,7 % mukaan asiakaskyselyitd oli

helppo hyddyntdd kunnan strategiatyossa.

5.5.3. Asiakaskyselyiden hyodyntdmien

Tutkimuksen kysymykset painottuivat selkeésti asiakaskyselyiden hyddyntdmiseen ja
sen haasteisiin liittyviin vaittdmiin. Kysymyksissd pureuduttiin mm. kyselyiden toteut-
tamisen resursseihin, ammattitaitoon ja hyddyntdmisen vaikeuteen. Myos tutkimuksen

avoimet kysymykset liittyivit hyodyntdmisen ja sen haasteiden teemaan.
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Taulukko 24. Viittamit asiakaskyselyiden hyddyntdmisestd ja sen haasteista.

Ei
Taysin samaa Taysin |En
eri Eri eika Samaa [samaa |[osaa
mieltd |mielta |eri mieltd |[mieltd |sanoa
Kunnassamme on riittdvat henkildstéresurssit toteuttaa 14,0 39,2 126 25,9 5,6 28
tarvittava maara asiakaskyselyita. 53,1 ’ 31,5 '
Kunnassamme on riittdvat taloudelliset resurssit toteuttaa 8,4 | 33,6 98 39,2 | 8,4 07
tarvittava maara asiakaskyselyita. 42,0 ’ 47,6 '
Kuntamme henkilostd osaa hyddyntaa asiakaskyselyita 21 | 18,9 25.9 47,6 | 42 14
riittavalla ammattitaidolla. 21,0 ‘ 51,7 ’
Asiakaskyselyiden numeerisen tiedon (keskiarvojen, jakaumien 1,4 | 40,6 245 23,1 | 21 84
ja indeksien) hyédyntédminen koetaan kunnassamme vaikeaksi. 42,0 ' 25,2 ’
Asiakaskyselyiden avointen vastausten ja muun kirjallisen 4,2 | 44 1 238 21,0 | 1,4 56
palautteen hyddyntadminen koetaan kunnassamme vaikeaksi. 48,3 ’ 22.4 ’
Asiakaskyselyiden tavoitteet ovat kunnassamme taysin selkeét 2.1 | 23,8 35.0 32,9 | 3,5 28
jo tutkimuskysymyksia suunniteltaessa. 25,9 ' 36,4 ’
Asiakaskyselyiden hyo6tyja on vaikea huomata kunnassamme. 28 l 52,4 28,0 11,2 l 2.1 3,5
55,2 13,3
Kuntalaisia on vaikea saada osallistumaan asiakaskyselyihin. 3.5 l 27,3 19,6 39.9 l 4.9 4,9
30,8 44,8
Asiakaskyselyiden tulokset ovat usein liian pintapuolisia. 1.4 l 21,0 30,1 413 l 3.5 2,8
22,4 44,8
Asiakaskyselyiden tuloksissa on usein siséaisia ristiriitoja. 0.0 l 1.9 32,2 48,3 l 2,1 5,6
11,9 50,3
Poliittiset paattajat eivat koe asiakaskyselyita tarpeellisiksi. 8.4 5(! 342’0 24,5 15‘414 > 2.8 7,0

Henkildstoresurssien riittiméttomyytta asiakaskyselyiden toteuttamisen suhteen esiintyi
yli puolessa (53,1 %) vastaajien kunnista. Viitteeseen taloudellisten resurssien riitté-
vyydestd yhtyi 47,6 prosenttia vastaajista. Riittdmattoméksi ne kokivat yhteensd 42,0
prosenttia vastaajista. Henkilostoresurssien riittdvyydestd oli vastaajista 11,1 prosent-
tiyksikkod useampi eri mieltd tai tdysin eri mieltd verrattuna samaan lukemaan véitté-
min kohdalla, joka koski taloudellisten resurssien riittdvyyttd. Henkiloston ammattitai-
don kyselyiden tulosten hyodyntdmiseen koki riittdviksi noin puolet (51,7 %) vastaajis-
ta. Asiakaskyselyiden numeerisen tiedon (25,2 %) tai kirjallisen tiedon (22,4 %) hyo-
dyntdmisen vaikeus koettiin suunnilleen yhtd suuressa osassa vastaajien kunnassa.
Asiakaskyselyiden tavoitteet koettiin selkeiksi jo tutkimuskysymyksid suunniteltaessa
36,4 prosentissa kunnissa. 13,3 % vastaajista koki asiakaskyselyiden hyotyjen huomaa-
misen vaikeaksi kunnassaan. Yhtd suuri osa (44,8 %) vastaajista koki, ettd kuntalaisia
on vaikea saada osallistumaan asiakaskyselyihin sekd ettd asiakaskyselyiden tulokset

ovat usein pintapuolisia. Noin puolet (50,3 %) kokivat niiden tuloksissa olevan usein
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sisdisid ristiriitoja ja 18,2 % vastaajista epdili, ettd poliittiset paattdjat eivat koe asiakas-

kyselyité tarpeellisiksi.

5.6. Tutkimuksen tulokset avoimista kysymyksisti

Tutkimuksen avoimissa kysymyksissd keskityttiin asiakaskyselyiden hyddyntdmiseen ja
hyodyntdmisen haasteisiin. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa argumentaatiota ei voi ra-
kentaa yksiloiden eroihin eri muuttujien suhteen. Kvalitatiivinen analyysi vaatii abso-
luuttisuutta verrattuna kvantitatiiviseen analyysiin. Kaikki selvitettidviin ongelmiin kuu-
luviksi katsotut seikat tulee kyetd selvittdimdin niin, ettd ne eivit ole ristiriidassa esite-

tyn tulkinnan kanssa. (Alasuutari 1999: 38.)

Havaintojen pelkistdmisestd voidaan Alasuutarin (1999: 40-41) mukaan erottaa kaksi
osaa, aineiston tarkastelu tietystd teoreettis-metodologisesta ndkokulmasta ja havainto-
jen yhdistiminen. Ensimmadinen tarkoittaa aineiston tarkastelua nidkokulmasta, joka on
olennaista tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen ja kulloisen kysymyksenasettelun
kannalta. Jdlkimmaiisen osan ideana on edelleen karsia havaintoméérid havaintojen yh-
distdmiselld. Raakahavainnot yhdistetdén yhdeksi havainnoksi tai ainakin harvemmaksi
havaintojen joukoksi, johon péaéstddn etsimilld havainnoille yhteinen piirre tai nimittdja

muotoilemalla sdénto, joka pétee koko aineistoon.

5.6.1. Asiakaskyselyiden hyodyt

Vastaukset jaoteltiin alaluokkiin, jotka tukivat tutkielman teoreettista viitekehystd pal-
velun kokonaisvaltaisesta laadusta ja oppivalle organisaatiolle tyypillisestd tutkimustie-
don avulla kehittymisestd. Edelld mainittujen teoreettisten nidkdkulmien ja aineistoldh-
toisen sisdllonanalyysin avulla kysymyksen "Mitké asiat koette asiakaskyselyiden suu-
rimmiksi hyodyiksi kunnassanne?” alaluokiksi muodostuivat palveluiden kehittdminen,

toimintaprosessit ja strategiatyo sekd asiakkaiden odotusten ja tarpeiden tunteminen.
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Palveluiden kehittdminen

Tutkimuksella selvitettiin asiakastutkimustiedon osaa kuntapalveluiden kehittdmisessa.
Osassa avoimissa vastauksia asiakaskyselyiden suurimmaksi hyddyksi koettiin palve-
luiden kehittiminen, palveluiden laadun parantaminen ja palaute palveluiden onnistumi-
sesta. Toisin sanoen kunnissa koettiin asiakaskyselyiden avulla saatavan apua palvelui-
den kehittdmisessd. Koska palaute onnistumisesta tulee suoraan palvelun kéyttdjilté, sitd

osataan arvostaa kehityskohteita suunniteltaessa.

"Ldhinnd palvelujen laatuun ja saatavuuteen liittyvdit asiat, jotka voidaan ottaa
huomioon esim. toimintatapoja kehitettdessd.”

"Niilld voi kehittdd kunnan toimintaa, parantaa palveluiden laatua ja poistaa ha-
vaittuja epdkohtia. Niistd saa asiakasndkokulmaa asioihin.”

’

"Saamme tietoa palvelujen asiakaslihtoisen kehittimisen perustaksi.’

VEttd saisi helpolla tyolld, vihdlld vaivalla, koottua kuntalaispalautetta toimin-
nan kehittimiseen. sdihkoiselld palvelulla saadaan myds vastausten tiedot yhteen-
vetomuotoon, jolloin vastausten analyysiin ei pala niin paljoa aikaa.”

Asiakaskyselyiden tulosten avulla pystytddn reagoimaan epékohtiin ja saadaan myos
positiivista palautetta, jota harvemmin muilla tavoilla saadaan. Asiakaspalaute koettiin
tarkedksi osaksi palvelutoimintojen kehittdmistyossd. Kyselyt auttavat hahmottamaan
vastaajien mukaan kokonaiskuvaa palveluiden laadusta ja mahdollistavat myos eri sek-

toreiden vertailun, jonka avulla kehittdmistyon kohdistaminen on helpompaa.

Toimintaprosessit ja strategiatyo

Asiakaskyselyiden avulla saadaan selville yleiset suunnat, kuinka kunnassa mennéén
eteenpdin. Asiakaskyselyiden tuloksia kdytetdédn strategiatyon pohjana. Kyselyt auttavat
saamaan vastauksia valtuustoa varten siitd, mihin on kunnassa suunnattava kehittimisti
lyhyelld ja pitkéllé aikavililld. Asiakaskeskeisen toimintatavan vahvistaminen edellyttaa
toiminnan laadun ja sen muutosten tuntemista, joista saadaan asiakaskyselyilld arvokas-
ta tietoa. Asiakaskyselyiden avulla saadaan selville hyvét kdytdnndt, joiden vahvistami-

nen ja monistaminen koetaan térkeéksi.
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“Palvelujen kysynndn muutosten ennakointi. Palvelujen kehittimisehdotukset.
Saavutettavuuteen liittyvdt tiedot. Henkiloston ammatilliseen kdyttdytymiseen liit-
tyvd tieto. Byrokratia, kdsittelyaikoihin liittyvd tieto.”

"Hyvd asiakaskuuntelujdrjestelmd on osa arkista tyotd. Kaikkiin omalla nimelld
Jdtettyihin palautteisiin vastataan, ja toimialojen johtoryhmdt kdyvdt ldpi palau-
teprosessit. Asiaa tulee edelleen kehittdd.”

"Kyselyt antaa ainakin osittain suunnan esim. jos kysytddn asumisesta, mitd kun-
nan pitdisi rakentaa, rivi- vai kerrostaloja ja missd kuntalaiset haluaisi asua?”

1

"Vuosittaiset muutokset tai muutokset 4 vuoden vdlein kiinnostavia.’

Toimintaprosessien kehittdmiseen saadaan suunnattua apua kohdistettujen kysymysten
avulla. Palveluntarvetta osataan suunnitella paremmin ja tarvittavien toimenpiteiden
kohdentaminen helpottuu. Asiakaskyselyt ovat myos tdrked tyokalu vertailuun ja seu-
rantaan siitd, ovatko tehdyt toimenpiteet oikeansuuntaisia ja mitd vaikutuksia niilla on.
Lisdksi asiakaskyselyistd saatua tietoa kdytetddn myds palvelujen tuotteistamisessa ja

resursoinnissa.

Asiakkaiden tarpeiden ja odotusten ymmdrtiminen

Yksi osa laatujohtamisen kokonaisvaltaisesta laadun ymmaértdmisestd on asiakkaiden
tarpeiden ja odotusten tunteminen. Vastausten mukaan arviointitiedon hyddyntdmisen
yksi tdrkeimmisti tekijoistd olikin asiakkaiden tarpeiden ja odotusten tunnistaminen. Ne

auttavat palveluiden kohdentamisessa ja laadun parantamisessa.
“Saada tietoa kuntalaisten tarpeista ja toiveista ja voidaan ottaa ne huomioon
palvelujen tarjonnassa ja kehittdmisessd.”

“Kokonaiskuvan saaminen siitd, miten kunnan palvelut vastaavat asiakkaiden
tarpeisiin/nikemyksiin.”’

“Kuntalaisilta saadaan tilastollisesti edustavaa tietoa palvelujen jdirjestimisestd,
laadusta ja asukkaiden toiveista.”

“Saadaan suora suodattamaton tieto miten palvelujen kdyttdjdiit kokevat tuotetut
palvelut.”
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Asiakkaiden tunteminen on tirkeé osa palveluiden laadun kehittdmistyotd. Selked palau-
te asiakastarpeista ovat perustana palvelujen ja prosessien kehittdmisessd. Asiakas-
kyselyt ilmentdvét kuntalaisten toiveita, tarpeita, odotuksia ja ndkemyksid. Niiden avul-
la saadaan tietoa myos palvelukokemuksesta, joka antaa pohjaa ja virikettd kehittdmis-

tyolle.

5.6.2. Hyodyntdmisen haasteet

My®és toisen avoimen kysymyksen, “mitkéd asiat koette vaikeimmiksi asioiksi kun puhu-
taan asiakaskyselyiden hyodyntimisestd?”, vastaukset jaoteltiin teoriasta poimittujen
nikokulmien ja aineistoldhtdisen sisdllonanalyysin yhdistelmélld. Kysymyksen alakoh-
diksi muodostuivat nédin seuraavat kolme kokonaisuutta; henkilokunnan osaaminen,

resurssien riittdmattomyys seké vastausten mééra ja laatu.

Henkilokunnan osaaminen

Selvidsti suurimmaksi haasteeksi asiakaskyselyiden hyddyntdmisessd tutkimuksen
avointen kysymysten perusteella muodostui henkilokunnan osaaminen. Osaamispuuttei-

ta koettiin olevan useissa asiakaskyselyprosessin vaiheissa:

1) kysymysten asettelussa,

’

“Oikea kysymysten asettelu.’

i)

"Oikeiden kysymysten teko, jotta saadaan esille ne asiat, joita halutaan.’

"Kyselyt pitdd osata laatia niin, ettd kysymysten validiteetti ja reliabiliteetti toteu-
tuvat.”

2) analysoinnissa,

“Koordinoidun analyysitiedon puute”
"Vastausten jakautuma tasainen, mitd johtopddtoksia?

“Avointen kysymysten kdsittely on rastiruutuun kysymyksid vaikeampaa ja ainakin
tyolddmpdd.”

’

"Kyvykkyys pelkistid dataa’
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“Yhteenvetojen tehokas koonti ja analysointi kehittimistoimien perustaksi. Sen
varmistaminen, ettd asiakaskyselyt suoritetaan sddnnollisesti.”
Riittdvd yksinkertaistaminen (esim. graafiset esitykset)”

3) tutkimustulosten hyddyntamisessi

“Viranhaltijoiden ja luottamushenkiloiden kyky ottaa huomioon asiakaskyselyn
tulokset tyossddn, hyodyntdd niitd oman toimialan strategiaprosessissa tai muut-
taa kéytdntdojd toivottuun suuntaan. Oikeanlaisen asiakasndkokulman huomioimi-
nen kdytdanndssd on pitkdn prosessin tulos”

"Tuloksia ei oteta riittdvin vakavasti ja joskus niitd pyritddn mitdtoimddan. Myos
aina ei osata kdyttdd tuloksia riittdvdn laajasti hyédyksi”

“Henkilostolld ei ole riittdvisti osaamista asiakaskyselyiden pitkdlliseen kehittd-
miseen, hyodyntimisen kannalta riittavidn tulosten avaamiseen ja tulosten hyo-
dyntimiseen kdytinnén toiminnassa. Edulliset kunnan palvelujen arviointiin so-
veltuvat asiakaskyselyt raportointeineen olisivat tervetulleita.”

"Tulosten suhde poliittisiin pddtoksiin.”

“"Meilld suurin ongelma on ollut asiakaskyselyiden tulosten tiedottaminen laa-
jemmalti. Mydnteisistikddn tuloksista ei ole muistettu tiedottaa riittdvdsti tiedo-
tusvdlineille ja kuntalaisille.”

“Ainakin laajemmissa kyselyissd osa tuloksista voi jdddd 'hyllytavaraksi”

"Koordinoidun analyysitiedon puute”

Resurssit

Resurssien niukkuudesta esille tulivat ldhinnd henkil6ston ja ajan puute, mutta esille

tulivat my0s taloudellisten resurssien puute.

2

iukat resurssi”’
“Resurssit tulkinnassa ja kehittimisessd.”

“Asiakaskyselyt eivdt vilttamdttd kuulu sddnndéllisiin rutiineihin, jolloin niitd pi-
detddn ylimddrdisend tyond.”

“Henkilostolld ei ole riittdvisti aikaa asiakaskyselyiden pitkdlliseen kehittimi-
seen, hyodyntdmisen kannalta riittdvddn tulosten avaamiseen ja tulosten hyodyn-
tamiseen kdytdinnon toiminnassa. Edulliset kunnan palvelujen arviointiin soveltu-
vat asiakaskyselyt raportointeineen olisivat tervetulleita.”
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’

“Tarpeita on paljon ja rahaa vihdn.’

"Kyselyn toteutus vaatii paljon aikaa ja rahaakin.”

Vastausten mddrd ja laatu

Vastausten mukaan kuntalaisia oli vaikea houkutella vastaamaan asiakaskyselyihin.

Koettiin ettd vastausprosentti jdi liian pieneksi tai se ei edusta kaikkia kuntalaisia riitt4-

vén laajasti. Vastausten mukaan oli olemassa ryhmid, joilta oli erityisen vaikea tai mah-

dotonta saada vastauksia, jolloin heidén vastaukset jdivét otoksesta pois.

"Nettikyselyt toimivat jotenkin, kirjallisia vastauksia ja vastauksia esim. idkkdiltd
ihmisiltd vaikea saada: haastattelu on laadullinen hyvd ja tyélds tapa hankkia tie-
toa.”

“Palvelujen kdyttdjistd vain murto-osa vastaa kyselyihin. Keskiarvoissa suuren
enemmiston ddni ei ndy, joten tulokset ovat monesti vain suuntaa antavia. Nega-
tiivista palautetta annetaan herkemmin kuin myonteistd.”

"Yleensd palautetta saadaan vain negatiivisista asioista, koska ihmiset ottavat
niihin kdrkkéddmmin kantaa. Jotenkin pitdisi saada molempi ndkemys esille muu-
tenkin kuin 'hiljaisen tiedon kautta.”

"Riittdvdin volyymien aikaansaaminen, jotta todelliset ongelmat voidaan erottaa
Vksittdisistd ndakemyksistd. ”

"Yleensd kyselyissd vastaajat tirkistelevdt kovin kapeasta raosta!!”

“Jos vastausprosentti on alhainen, ei kysely vastaa siihen asetettuja tavoitteita,
eikd anna oikeastaan mitddn vastausta.”

“Palautteen kattavuus ja luotettavuus. Otantajdrjestelmid ei yleensd kdytetd, joten
tiedon tilastollinen merkitsevyys jdd arvioimatta.”

"Vastausprosentti tai otoksen pienuus saattavat vddristdd lopputulosta.”
“"Myods tilastollinen luotettavuus on ongelma, kun saatujen vastausten mddrd ei
ole riittivd. Menetelmd on tdissd ydinkysymys; parhaat tulokset on saatu koulujen
oppilaille tai heiddn vanhemmilleen suunnatuissa kyselyissd.”
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6. JOHTOPAATOKSET

6.1. Keskeiset havainnot

Asiakasléhtoistd arviointitietoa voidaan kéyttdd tyovélineend kunnan johtamisessa eri
tavoin. Arviointitietoa kdytetddn Suomen kunnissa hyddyksi kuntien palvelujen kehit-
tdmiseen, strategiatyon tukemiseen, toimintaprosessien kehittdmiseen ja kuntalaisten
tuntemiseen ja ymmértdmiseen. Koska asiakaskyselyitd toteutetaan ldhes jokaisessa
kunnassa, on aihealue useimmalle kunnan johdolle vdhintdédnkin tuttu ja osalle merkit-
tavéssd osassa tyontekoa. Kunnista runsas neljdnnes (27 %) ei tehnyt tai teettényt lain-
kaan kuntalaiskyselyitd ja/tai asiakastyytyvdisyysmittauksia valtuustokaudella 1997—
2000 (Outinen, Holma & Lempinen 1994: 7). Tutkielman vastaava prosenttilukema on
13,3 %, joten kyselyitd toteutetaan kunnissa nykyisin enemmaén kuin kymmenen vuotta
sitten. Asiakaskyselyitd tehdddn eniten toimialoilla, joilla asiakkuussuhde on helpom-
min médriteltdvissd, kuten sosiaali- ja terveystoimessa ja opetus, -kulttuuri-, sivistys- ja
kirjastotoimessa. Kuten teoriaosuudessa mainittiin, sosiaali- ja terveysalalla asiakasta
pidetiddn yha tirkedmpénd ja keskeisempind paidtoksentekijand, jonka tarpeet, mielipi-
teet ja kokemukset on otettava huomioon. Tutkielman kyselyn vastaajien kunnissa 82,3

prosentissa toteutetaan asiakaskyselyité sosiaali- ja terveystoimessa.

Kuntien asiakaskyselykdytdnnot ovat vakiinnuttamassa asemansa olemalla osa organi-
saatioiden asiakasldhtdistd 1dhestymistapaa. Asiakaskyselyiden useus kuitenkin vaihte-
lee suuresti eri kunnissa. Koska useita vuosittain tehtidvid asiakaskyselyitd toteutetaan
vaajassa kuudenneksessa kunnista, niiden hyddyntdmisen osaaminen vaihtelee kunnit-
tain. Voidaan olettaa, ettd tulosten hyddyntdminen on helpompaa kunnissa, joissa kyse-
lyitd tehddén tiheammélld tahdilla ja niiden kanssa toimimiseen tulee tiettyd rutiinia.
Asiakaskyselyiden useus voi kertoa myos siitd, ettd kunnassa tyOoskentelee johtoa, joka
on ottanut kyselyt osaksi omaa ja organisaation tyontekoa. Yli puolet tutkielman kyse-
lyyn vastanneista kokee, ettd asiakaskyselyitd tehdddn liian vdhdn oman kuntansa koh-
dalla ja yli kolme neljédstd kokee asiakaskyselyiden toteuttamisen vélttaméttoméksi, ja
ettd niitd pitdisi tehdd jokaisessa kunnassa. Tdma kertoo, ettd yleisesti ottaen kyselyihin

suhtaudutaan positiivisesti ja niiden hydodyt ymmarretdén. Lisdksi se kertoo, ettd kyse-
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lyissd olisi potentiaalia olla kunnan kehityksessd isommassakin roolissa, mutta joko
osaaminen tai resurssit vihentdvét kyselyiden kdyttdd ja ennen kaikkea niiden hyddyn-

tamista.

Asiakaskyselyiden tulostavoitteiden asettaminen on merkki siitd, ettd kunnassa tehddén
seurantaa tutkimuksen tuloksista pitemmallé aikavalilld. Siitd kertoo myds se, ettd asia-
kaskyselyiden toteuttaminen merkitdin kuntastrategiaan tai toimintasuunnitelmaan.
Asiakasléhtoisyys on pinnalla monessa kunnassa ja sen strategiaan kirjaaminen tehddén
noin yhdeksdssi kunnassa kymmenestd. Asiakaskyselyiden toteuttamista ei kuitenkaan
kirjata yhtd usein strategiaan tai toimintasuunnitelmaan. Siihen voi vaikuttaa se, etti
kyselyiden tekeminen ei sisdlld yhtd paljon strategista ajatusta kuin asiakasldhtdisyys
sen arvolatauksen johdosta. Arviointitutkimustiedolla on ollut jo vuosikymmenié rooli
kuntien paitosten teossa talousarvioiden ja toimintasuunnitelmien yhteydessa (ks. Weiss
1974). Jos asiakaskyselyiden teko on kirjattu strategiaan tai toimintasuunnitelmaan, on
niiden toteuttaminen kunnalle tirked osa toimintaa, ja niistd on koettu olevan hyotyd
kunnalle. Asiakaskyselyiden tulokset tukevat kuntaa strategisten tavoitteiden asettami-
sessa. Ei ole kuitenkaan tdysin selvéé tutkielman kyselyn mukaan, kuinka se tehddin ja
kuinka tuloksista saadaan strategiatyohon paras hyoty irti. Siitdkin huolimatta yli puolet

kyselyyn vastanneista kokevat tulosten hyodyntdmisen strategiatyossé helpoksi.

Tutkielman teoriaosuudessa kerrottiin asiakaskyselyiden olevan laatumé&éritelmien mit-
tari ja yksi laatuajattelun lahtokohdista asiakkaiden oleminen organisaation toimivuuden
mitta (ks. Lumijarvi & Jylhédsaari 1999; Kujala 2003). Tutkielman kyselyyn vastannei-
den mukaan yksi tdrkeimmisti asiakaskyselyiden hyddyistd on juuri palveluiden kehit-
tdmien eli niiden laadun parantaminen. Kolme neljdnnestd vastaajista piti asiakas-
kyselyitd jopa valttaméttomén tyokaluna palveluita kehitettidessd. Asiakaskyselyiden
hyodyntdminen ei kuitenkaan ole kunnissa aivan yksiselitteistd. Ei voida sanoa, etti
asiakaskyselyiden teko automaattisesti parantaa palvelua, vaikka asiakkuussuhdetta se
voikin parantaa monella tapaa. Kuten teoriaosassa esiteltiin Sundquistin ym. (2002)
ajatuksia kunnan strategiatyosti siten, ettd kunnan strategian méaérittely vaatii vuorovai-
kutusta kuntalaisten kanssa, ja ettd vuorovaikutukseen erinomaisia tydkaluja ovat oikein

kiytettynd laatu- ja arviointiajatteluun kuuluvat asiakaskyselyt. Vuorovaikutus jakaan-
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tuu asiakaskyselyn koko prosessin ajaksi esim. tulosten tiedottamisen muodossa. Kyse-
lyt voivat siis toimia vuorovaikutusvélineena ja tuottaa asiakkaalle tunnetta, ettd hénesti
vilitetddn. Kyselyt on my0s kanava antaa palautetta ja antaa kuntalaiselle mahdollisuus
vaikuttaa, mitkd on koettu kuntalaiselle olevan tirkeitd asioita kuntalaisen roolissa (ks.
Olin, Pekola-Sjoblom & Sjoblom 2004). Kysyttdessd tutkielman kyselyn vastaajilta
asiakaskyselyiden suurimpia hyotyjd, vain yksi vastaaja mainitsi kyselyiden hyodyksi
kuntalaisten osallistamisen ja vaikutusmahdollisuuksien lisddmisen. Edelld mainittujen
lisdksi asiakaskyselyiden tavoitteeksi mielletddn konkreettisempia tavoitteita esimerkik-
si palveluiden kehittdmisessd ja osallistaminen sekd vaikutusmahdollisuudet ovat
enemmainkin mukavan lisdn roolissa, kuin itse kyselyjen tarkoitus. Vastaajista melkein
puolet kokeenkin, ettd kuntalaisia on itse asiassa vaikea saada vastaamaan kyselyihin,
joka viestii siitd, ettd osa vastaajista kokee vastaamisen olevan enemmén taakka kuin

mahdollisuus.

Asiakaskyselyiden tulosten pintapuolisuutta ja tulosten sisdisid ristiriitoja on kritisoitu
tulosten hyddyntdmisen yhteydessé (ks. Huuskonen ym. 1997). Melkein puolet vastaa-
jista on samaa mieltd viitteen ”Asiakaskyselyiden tuloksissa on usein sisdisid ristiriito-
ja” kanssa. Vain reilu kymmenesosa vastaajista oli véitteen kanssa eri mieltd tai tiysin
eri mieltd. Sisdiset ristiriidat voivat johtua siité, ettd asiakaskyselyn kysymyksen asette-
lu on epdonnistunut tai kysymyksen toteuttaja ei ole tiennyt kysymyksid suunniteltaessa,
ettd mikd kyselyn tavoite on. Viitteeseen “asiakaskyselyiden tavoitteet ovat tiysin sel-
ket jo tutkimuskysymyksid suunniteltaessa” samaa tai tdysin samaa mieltd oli hieman
yli kolmannes vastaajista. Jotta kyselyissd koettaisiin parempaa hyodynnettavyytti, pro-

senttiosuuden tulisi olla selkeésti suurempi.

Aikaisemmissa tutkimuksissa on ilmennyt, ettd asiakaskyselyt ovat antaneet vastauksia
kvantitatiivisessa muodossa, jota kuntien johto ei ole osannut ottaa kdytdnnon tyovali-
neeksi. Syyksi on arveltu mm. niiden vaikeaselkoisuutta (ks. Kelly & Swindell 2002).
Yli puolet tutkielman kyselyyn vastanneiden mielestd oman kuntansa henkildstolla on
riittdvd osaaminen asiakaskyselyiden hyddyntdmiseen. Noin viidennes vastaajista kui-
tenkin epidilee oman kuntansa henkiloston ammattitaitoa kyselyiden hyodyntdmisessa.

Noin neljénnes vastaajista kokee juuri asiakaskyselyiden numeerisen tiedon hyodynté-
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misen vaikeaksi. Reilu viidennes kokee avointen vastausten ja kirjallisten palautteen
hyodyntdmisen hankalaksi. Julkisen sektorin laatustrategian yhtené tavoitteena on ollut
julkisen sektorin arviointia koskevan ammattitaidon vahvistaminen (ks. Suomen Kunta-
liitto & Valtiovarainministerié 1998). On vaikea tdysin arvioida, kuinka tavoitteessa on
onnistuttu, mutta henkiloston ammattitaidon kehittiminen asiakaskyselyiden kohdalla
on kriittinen tekijd, kun puhutaan niiden hyodyntimisestd. Se korostuu ensisijaisesti
kyselyiden suunnittelussa ja kysymysten asettelussa. Jos on kysytty véérid asioita, on

kyselyn hyédyntdminen mahdotonta.

Kun tiedetddn asiakkaiden tarpeet, odotukset ja tyytyvéisyydentila palvelua kohtaan
ajankohtaisesti, on kehittdmisresurssien suuntaaminen luontevaa ja kustannustehokasta
(ks. Kankaala, Kutinlahti & Toérmaéld 2007: 23). 61,5 prosenttia tutkielman kyselyyn
vastanneista uskoivat, ettd “asiakaskyselyihin kdytettdvit investoinnit maksavat itsensi
takaisin” olemalla véitteen kanssa samaa mielti tai tdysin samaa mieltd. Vdhén alle puo-
let (49 %) on vdhintdén samaa mieltd, ettd “asiakaskyselyt auttavat tekeméddn kunnan
toiminnasta kustannustehokkaamman”. Tdma entisestddn vahvistaa kunnan johdon posi-

tiivista suhtautumista asiakaskyselyitd kohtaan.

Talld hetkelld vain noin neljanneksessd tutkielman kyselyyn vastanneista kunnista on
asiakaskyselyiden toteuttaminen selkedsti tietyn nimetyn henkilon tai tiettyjen nimetty-
jen henkildiden vastuulla. Samalla kuitenkin yli 80 % tutkimuksista toteutetaan oman
henkiloston voimin. Se kertoo, ettd kyselyiden toteuttamiseen osallistuu suuri méara
kunnan henkil6kuntaa, jolloin on vaarana, etti kyselyitd tehdddn eri toimintaperiaattein
ja osaamistasoilla. Osaksi asiaa edistdisi kuntien henkiloston kouluttaminen asiakas-

kyselyiden toteuttamisessa, jotta yleisimmét virheet ja sudenkuopat voitaisiin vélttia.

Yleisesti ottaen kyselyn vastauksista erottuu kaksi ndkokulmaa. Yhtddlta kyselyihin
suhtaudutaan varsin positiivisesti ja halua my0s niiden hyodyntdmiseen on selvésti ha-
vaittavissa. Toisaalta asiakaskyselyiden systemaattinen hyddyntdminen on vield enem-
min tulevaisuutta kuin nykypiivda. Asian ajankohtaisuus ja yleisyys on varmasti omi-
aan antamaan aiheelle sykdyksié, joiden avulla 16ydetddn toimivat mallit hyodyntami-

seen.
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6.2. Pohdintaa

Asiakaskyselyt antavat kuntaorganisaatiolle mahdollisuuksia oppia ja kehittdd omaa
toimintaa asiakasldhtoisesti. Asiakkailta oppiminen on yksi oppivan organisaation tun-
nusmerkkeja (ks. Sarala & Sarala 1996). Oppivaksi organisaatioksi kehittyminen vaatii
my0s asiakaskyselyiden osalta yhteisollisyyttd ja kokonaisuuden hallintaa; kyselyiden
tulokset tulisi olla kdytettdvissd mahdollisimman laajasti ja niistd saatu tieto tulisi pu-

reskella hyddynnettidviksi ottamalla huomioon toimintaympéristd kokonaisuudessaan.

Asiakaskyselyt ja palveluiden laadun kehittdminen ovat termit, jotka kulkevat hyvin
usein yhdessd. Sen on osoittanut niin tutkielman teoriakatsaus kuin empiirinen tutki-
muskin. Laadun hallinta siséltidd laatujohtamista, laadun asiakaskeskeisyyttd ja laadun
arviointia. Asiakaskysely on viline, jonka avulla laatujohtamista toteuttava johtaja oppii
tuntemaan asiakkaidensa tarpeet ja odotukset. Laatujohtamisessa strategiset tavoitteet
tahtddvét laatuun ja sen kehittdmiseen. Tutkielman kyselyn mukaan asiakaskyselyt ovat

erinomainen tydkalu laadun mittaamiseen ja seurantaan.

Kun puhutaan asiakaskyselyisti ja niiden hyddyntdmisestd, monet aiheen ymparilla ole-
vat termistot ovat monimerkityksellisid ja laajoja. Kuntasektorilla tehtiva arviointi (ks.
Sinkkonen & Kinnunen 1994), asiakkuuden ja kuntalaisuuden vélinen suhde (ks. Huus-
konen ym.1997; Pakarinen 2002) seki palveluiden laatu (ks. Lillrank 1998) ovat kaikki
asioita, joiden yksiselitteinen miérittdminen ja ymmairtdminen ovat vaikeaa. Ne ovat
kuitenkin kaikki olennaisessa osassa tutkielman ongelman asettelussa. Kun pyritdén
selvittdiméén asiakasldhtoisen arviointitiedon asemaa osana kuntasektorin johtamistyota,
on edelld mainittujen késitteiden sisdistdminen valttdimatontd. Sama pétee asiakas-
kyselyiden toteuttamisessa; on tiedostettava 1) mitéd arviointi on ja miksi sitd tehdién, 2)
keneltd arviointitietoa kerdtddn ja mikd on kysyjdn ja vastaajan vilinen suhde seki 3)
mitd palveluiden laatu pitdi sisélldén ja miten sitd voi parantaa. Kunnan johdolta vaadi-
taan avoimuutta sekd vahvaa tiedottamista ja johtamista, jotta asiakaskyselyiden toteut-
tajat ja hyodyntdjat ymmartivit edelld mainitut asiat yksittdin ja kokonaisuutena. Sa-
manlaista ongelmaa on havaittavissa asiakaskyselyiden metodeissa ja menetelmista.

Puhutaan asiakastutkimuksista ja -kyselyistd, lomaketutkimuksista ja kuntalaiskyselyis-
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td tai asukas- ja potilaskyselyistd. Luetteloa voisi jatkaa pidemmaéllekin, esimerkiksi
erilaisten tyytyvadisyys- ja mielipidekyselyjen avulla. Termiston moninaisuus vaikeuttaa

tutkimusten vertailtavuutta ja yhtendistamista.

Lisdhaasteen tuovat tutkielmassa esitellyt julkisen sektorin erityispiirteet, jotka moni-
mutkaistavat ajatusta esimerkiksi kuntalaisten tyytyviisyydestd. Otetaan yksinkertaiste-
tuksi esimerkiksi rikollisuuden torjunta. Kunnassa, jossa on paljon rikollisuutta, on pal-
jon poliiseihin tyytymattomid asukkaita. Alueella, jolla poliisimiddrdrahat ovat samat,
mutta muista syistd johtuen vihemmaén rikollisuutta, voidaan sanoa asukkaiden olevan
tyytyvéisid poliisin toimiin. Tdhén tietoon perustuen voidaan kyseenalaistaa asiakkaan
rooli poliisia arvioitaessa. Antaako asiakaskysely tdssé tilanteessa oikeaa ja vertailukel-
poista tietoa? Tullaan saman kysymyksen &drelle, jonka myos Kelly (2005:78) on esit-
tdnyt; onko asiakas oikea henkilo arvioimaan palveluiden laatua? Ei valttdmittd aina
olekaan, mutta ldhes poikkeuksetta palvelun kayttdjaltd on saatavissa sellaista arviointi-
tietoa, jota voi kayttdd hyoddyksi palveluiden kehittimisessd. Voidaankin todeta, ettd
asiakaskysely ei ole automaattinen ratkaisu palveluiden kehittimisessé, jos ei ole kysyt-

ty oikeita asioita.

Seuraavaksi esitetddn tutkielman teoriaosuuden ja empiirian avulla tehtyd pohdintaa,
kuinka tutkielman avulla selvitettyjd asiakaskyselyiden hyddyntdmiseen liittyvid haas-
teita voi yrittdd minimoida. Kuten todettua, ensimmaiinen sudenkuoppa asiakaskyselyis-
sd on jo tutkimuskysymyksid suunniteltaessa. Asiakaskyselyiden toteuttajalla tulisi olla
taho, jonka kanssa varmistaa oikeat kysymykset kyselyyn, jotta silli saadaan haluttu
hyoty irti. Harvoilla kunnilla on mahdollisuuksia panostaa tutkimusosaamiseen niin, etti
sitd varten on mahdollista palkata osaaja, joka pystyy omalla tutkimusosaamisellaan

ratkaisemaan yksittdisen kunnan ongelmia asiakaskyselyiden toteuttamisessa.

Voimavarat tulisi suunnata useamman kunnan kéyttoon kerralla. Esimerkiksi Kuntalii-
tosta voi l0ytyd sellaista osaamista, jota kunnat voivat kdyttdd jo tutkimuskyselyitd
suunniteltaessa. Kyselyn mukaan Kuntaliiton tai vastaavan jarjestdmid asiakaskyselyiti
kaytetddan 17,1 prosentissa vastaajien kuntia. Tutkielman kyselyn perusteella konsultoin-

tia ja apua tarvitaan eniten juuri tutkimuskyselyitd suunniteltaessa ja tulosten hyodyn-
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tdmisessd. Asiakaskyselyissd on hyvin paljon sellaisia lainalaisuuksia, joita voi monis-
taa eri kunnissa. Esimerkiksi kyselyist tiedottaminen, asteikkojen méérittdminen, tulos-
ten analysointi ja johtopddtdsten tekeminen ovat asioita, jotka pystyttdisiin ennalta méé-
rittelemién ja perustelemaan. Yksi mahdollisuus on valita alueelliset tutkimusosaajat,
jotka olisivat kuntien kéytossd, kun asiakaskyselyiden toteuttamista pohditaan. Alueel-
linen yhdenmukaistaminen helpottaisi myos kuntakohtaisten vertailujen tekemistd, mika

edesauttaa kyselyiden hyodyntdmisté ja jatkokehittdmista.

Kun kyselyilld on joko kunnan sisdinen tai ulkoinen selked vastuuhenkild kyselyiden
toteuttamisessa, se myos sitouttaa kunnan johtoa kdyttiméidn asiakaskyselyitd oikein.
Kyselyiden ohjeistettu toteuttaminen takaa niiden onnistumiselle hyvit 1dhtékohdat.

Toinen vaihtoehto on ostaa tutkimusosaamista yksityiseltd sektorilta tutkimusyrityksilta.
Talla hetkelld kyselyn mukaan ulkopuolisen tutkimuslaitoksen toimesta asiakaskyselyita
tehddédn 38,2 prosentissa vastaajien kunnista. Silloinkin olisi hyvé, ettd ndkokulma olisi
alueellisesti isompi, kuin vain yksi kunta. Tdéma parantaisi tutkimusosaamisen taloudel-
lisuutta ja hyodyntdmistd. Toimintatapojen yhtendistiminen ja hyvien kdytintdjen ja-

kamista tulisi kuntien asiakaskyselykentissé liséta.

6.3. Tutkimuksen luotettavuus ja jatkotutkimuksen aiheita

Koska tutkimuksen otos kattoi 43,5 prosenttia tutkimuksen perusjoukosta, Manner-
Suomen kunnista, ja koska vastausprosentti (29,1) oli hyvin tyypillinen internetkyselyn
vastausprosentti, voidaan tutkimuksen reliabiliteettia pitdd hyvédni. Tutkimuksessa myos
hyvin seikkaperdisesti esitelty tutkimuksen edustavuus puoltaa tutkimuksen luotetta-

vuutta, toistettavuutta ja pysyvyytta.

Aiheen ajankohtaisuus ja moniséikeisyys on heréttinyt tutkimusprosessin edetessd mie-
lenkiintoisia kysymyksid, joita ei tdssd tutkielmassa erikseen késitelty. Mitkd ovat konk-
reettisia toimenpiteitd, joita kunnissa on tehty asiakaskyselyiden tulosten perusteella?

Miten nditd kdytdntdjd voidaan monistaa eri kunnissa? Kun tunnistetaan ongelma, joka
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asiakaskyselyn avulla voidaan ratkaista, antaa se hyvét lahtokohdat kyselyn toteuttami-

selle.

Tamaé tutkielma paneutui enemmain asiakaskyselyihin yleisend ilmiond, jolloin esimer-
kiksi asiakaskyselyiden konkreettisemmat hyodyntdmismenetelmét ja kohteet jaivit
tutkielman ongelman asettelun ulkopuolelle. Toimivien tutkimusmallien rakentaminen
kohdistettuna tietyn ongelman ympdérille olisi kédyttokelpoista tietoa kyselyiden toteutta-
jille. Mielenkiintoista olisi my0s selvittdd, millaisia erilaisia toimintatapoja eri kuntien
kyselyrutiineissa on ja miten niitd pystyttiisin yhtendistiméédn ja hyddyntiméaédn mah-

dollisimman tehokkaasti.
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LIITE 1. Kyselylomake

Hei,

Asiakas- ja kuntalaiskyselyt ovat vélttdméttomid kunnan kehittimisen tydkaluja. Mm.
tatd vaitettd tutkitaan kyselylld, joka on muotoiltu yhdessd Suomen Kuntaliiton kanssa.
Kysely on suunnattu kaikille Manner-Suomen kuntien johtajille. Kyselyyn vastanneille
lahetetdén kiitokseksi vastauksista tiivistelma tutkimustuloksista, jota voitte hydodyntda
oman kunnan kehittdmistydssé ja jonka avulla saatte kuvan asiakas- ja kuntalaiskyselyi-
den kiytostd Suomen kunnissa.

Kyselyyn, jonka vastaamiseen menee noin 15 minuuttia, padsette osallistumaan seuraa-
vasta linkisti: XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

Toivon, ettd 10yditte aikaa vastaamiseen 24.6.2010 mennessd. Kaikki vastaukset ovat
tutkimuksen kannalta erittédin tirkeitd. Pahoittelut, ettd kyselyn kysymykset ovat vain
suomenkielelld. Myos ruotsinkieliset vastaukset ovat erittdin tervetulleita.
Tutkimustulokset kdsitelldén ehdottoman luottamuksellisesti, eikd yksittdisid vastauksia
kisitelld missddn muodossa.

Kiitoksia tutkimuspanoksestanne.

Tutkimusterveisin,

Teppo Paalasmaa

HTK
Vaasan Yliopisto
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ASTAKASKYSELYT KUNNISSA
1. Taustakysymykset

1. Sukupuolenne?
e Mies
e Nainen

2. Syntymévuotenne?
3. Ammattinimikkeenne?

4. Tyosséoloaikanne nykyisissé tydtehtivissa (nykyisen kunnan palveluksessa ja
mahdollisten muiden kuntien palveluksissa yhteensé)?
e 1 vuosi tai vihemmaén
e 2-5vuotta
e 69 vuotta
e 10-15 vuotta
e 16 vuotta tai enemman

2. Asiakaskyselykiytinnot kunnassamme

Asiakaskyselyilld tarkoitetaan kyselyité, jotka tehddén suoraan kunnallisten palveluiden
kayttdjille, eli kunnan asiakkaille. Asiakaskyselyihin kuuluvat mm. asiakastyytyvéi-
syyskyselyt, gallupkyselyt, potilaskyselyt ja muut vastaavat kyselyt, joissa on kisitelty
palvelun kiyttdjén ja kunnan vélistd suhdetta. Asiakaskyselyihin kuuluvat my6s kunta-
lais- ja asukaskyselyt, jos niissd on késitelty kunnan palveluiden kéyttdmista.

(Ottakaa vastauksessanne huomioon eri yksikoissd ja toimissa toteutettavat tutkimukset
yhteensa.)

1. Toteutetaanko kunnassanne asiakaskyselyitd?
o Kyllad
e FEi
e Osana laajempaa kuntalaiskyselyd
e En osaa sanoa

2. Milld seuraavista kuntanne toimialoista toteutetaan asiakaskyselyitd?

Sosiaali- ja terveystoimi

Opetus-, kulttuuri-, sivistys- ja kirjastotoimi
Tekninen toimi (ympéristd, yhdyskunta, tekniikka)
Muut toimet, mitkd?

En osaa sanoa
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Kuinka usein kunnassanne on tehty asiakaskyselyitd? (Kaikissa toimissa yh-
teensd.)

Useita vuosittain

Vuosittain

Noin kahden vuoden vélein

Harvemmin

Ei koskaan

En osaa sanoa

Miten asiakaskyselyt kunnassanne toteutetaan? (Voitte valita useampia)

Kunnassamme on erillinen tutkimuksiin erikoistunut yksikko.

Kunnan oman henkildston toimesta (pois lukien edelld mainittu yksikkd)
Ulkopuolisen tutkimuslaitoksen toimesta

Yhteistydssa kunnan sidosryhmien kanssa (esim. Kuntaliitto)

Osallistumme valtakunnallisiin tai useamman kunnan yhteisiin tutkimuksiin
Muuten, miten?

En osaa sanoa

Miké em. kyselyiden toteuttamistahoista on tirkein kunnassanne? (Valitkaa vain
yksi)

e Kuntamme erillinen tutkimuksiin erikoistunut yksikko.

Kunnan oma henkil6sto (pois lukien edelld mainittu yksikko)

Ulkopuolinen tutkimuslaitos

Yhteisty6 kunnan sidosryhmien kanssa (esim. Kuntaliitto)

Osallistuminen valtakunnallisiin tai useamman kunnan yhteisiin tutkimuk-
siin

Muu, mika?

e En osaa sanoa

Vastatkaa seuraaviin kysymyksiin kyll4 tai ei.

e Tavoite asiakasldhtdisyydestd on kirjattu kuntamme strategiaan.

e Asiakaskyselyiden toteuttaminen on kirjattu kuntamme strategiaan tai toi-
mintasuunnitelmaan.

e Asiakaskyselyille on asetettu kunnassamme tulostavoitteet (esim. asiakas-
tyytyvéisyyden osalta).

e Kunnassamme on joko yksi tai useampi aktiivisesti toimiva asiakaspalaute-
jarjestelma.

e Kunnassamme dokumentoidaan ja analysoidaan sédhkdisti tai kirjallista
asiakaspalautetta.

¢ Kunnassamme dokumentoidaan ja analysoidaan suullisia palautteita.

e Asiakaskyselyille on kunnassamme budjetoitu tietty médra rahaa.

e Kuntamme ostaa yksityisiltd yrityksiltd tai kolmannelta sektorilta palveluita,
joihin siséltyy asiakkaan ja palvelun tarjoajan vilisii asiakaskontakteja.
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Viittamat
1-5 Téysin eri mieltd — Tdysin samaa mieltd, En osaa sanoa

Asiakaskyselyiden toteuttaminen kunnassamme

Kunnassamme on riittdvit henkildstoresurssit toteuttaa tarvittava méérd asiakas-
kyselyita.

Kunnassamme on riittdvit taloudelliset resurssit toteuttaa tarvittava maara asia-
kaskyselyita.

Kuntamme henkilosto osaa hyodyntdd asiakaskyselyitd riittavalld ammattitaidol-
la.

Asiakaskyselyiden numeerisen tiedon (keskiarvojen, jakaumien ja indeksien)
hyddyntdminen koetaan kunnassamme vaikeaksi.

Asiakaskyselyiden avointen vastausten ja muun kirjallisen palautteen hyodyn-
tdminen koetaan kunnassamme vaikeaksi.

Asiakaskyselyiden tavoitteet ovat kunnassamme tdysin selkedt jo tutkimusky-
symyksid suunniteltaessa.

Kunnassamme tehdéén liian vdhén asiakaskyselyita.

Kunnan henkil6sto tuntee kuntalaiset niin hyvin, ettd asiakaskyselyiden toteut-
taminen ei ole kunnassamme perusteltua.

Asiakaskyselyiden toteuttaminen on selkedsti tietyn nimetyn henkilon tai tietty-
jen nimettyjen henkildiden vastuulla kunnassamme.

Mitké asiat koette asiakaskyselyiden suurimmiksi hyddyiksi kunnassanne?

Asiakaskyselyt ja palveluiden kehittiminen kunnassamme

Asiakaskyselyiden avulla kuntamme pystyy parantamaan palveluiden laatua.
Asiakaskyselyt auttavat 10ytdméédn kunnan palveluiden kehittimiskohteet.
Asiakaskyselyihin kdytettdvit investoinnit maksavat itsensé takaisin kehittyneen
toiminnan myota.

Asiakaskyselyt auttavat tekemdén kunnan toiminnasta kustannustehokkaamman.
Asiakaskyselyt tukevat kuntamme strategisten tavoitteiden asettamisessa.
Kunnan palveluja kehitettdessé asiakaskyselyt ovat valttdiméaton tyokalu.
Asiakaskyselyiden hyotyja on vaikea huomata kunnassamme.

Mitkai asiat koette vaikeimmiksi asioiksi kun puhutaan asiakaskyselyiden hyddyntdmi-

sesta?

Mielipiteet asiakaskyselyisti kuntasektorilla yleensi

Kuntalaisia on vaikea saada osallistumaan asiakaskyselyihin.
Kunnan nikokulmasta asiakaskyselyiden teko on vilttdmatonta.
Asiakaskyselyiden tulokset ovat usein liian pintapuolisia.
Asiakaskyselyiden tuloksissa on usein sisiisid ristiriitoja.
Asiakaskyselyitd pitdisi tehdé jokaisessa kunnassa.
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e Asiakaskyselyiden avulla voidaan vahvistaa kuntalaisten osallistumista kunnan
toimintaan.

e Asiakaskyselyiden tuloksia on helppo hyddyntii kunnan strategiatyOssa.
o Poliittiset paattéjat eivit koe asiakaskyselyité tarpeellisiksi.

Avoimet kommentit aiheesta ja terveiset tutkimuksen tekijélle?



