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TUTKIMUKSEN LAHTOKOHDAT JA
TAVOITTEET
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Kunnissa on selva tarve uudistaa asiointi- ja neuvontakaytantoja

nykyista helpommiksi

e Kuluttajien tyytyvaisyytta
kuntapalveluihin on tutkittu viime
aikoina ahkerasti

— Kahdeksan kymmenesta kuntalaisesta on

tyytyvadinen kunnallisiin palveluihin,
ilmenee Kuntaliiton kuntalaiskyselysta.

— Kuntaliitoksen lapikdayneissa kunnissa on
tapahtunut selva muutos: Kunnan
keskuksessa asuvat ovat tyytyvdisempia
kuin kunnan reuna-alueilla, entisissa
itsenadisissa kunnissa asuvat kuntalaiset.
(Suomen Kuntaliitto 2012, 36 ja 45.)

Léhteet:

Suomen Kuntaliitto (2012): Kuntalaiset kunnallisten palvelujen
arvioitsijoina.

THL (2011): Sosiaalipalvelut muutoksessa. Kuntalaisten ja henkil6stén
nédkemyksid Paras-uudistuksesta.

Valtiovarainministerié (2012): Peruspalveluiden tila -raportti.

Kirkkonummi (2011): Kuntalaisbarometri 2011.
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e THL: Paras-uudistus on heikentanyt
sosiaalipalvelujen saatavuutta etenkin
haja-asutusalueilla

Tutkimuksen mukaan palvelujen
jarjestamiseen ollaan tyytymattémampia
kuin itse palvelun laatuun.

Kaikkein tyytymattomimpia kuntalaiset
olivat asioinnin monimutkaisuuteen ja
tyolayteen.

Palvelupisteen aukioloaika tuotti
vaikeuksia 31 prosentille vastaajista.

Erityisen tarkeana tutkijat pitavat
asiantuntevaa palveluohjausta. Mikali
sellaista ei ole, asiakas jaa palvelujen
ulkopuolelle tai ajautuu pompoteltavaksi
luukulta luukulle. (THL 2011, 6 ja 138; VM
2012, 183-184.)



Kuluttajat

Tutkimuksen lahtokohdat ja tavoitteet Pa5ttajat

Tyontekijat

e Kuntien asiointi- ja neuvontapalveluja on uudistettu ahkerasti viime vuosina.

e Asiointi- ja neuvontapalvelujen toimivuutta ei ole aiemmin tutkittu
valtakunnallisesti.

e Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittaa, miten kuntien asiointi- ja
neuvontapalvelut toimivat talla hetkella kuntalaisten, kuntapaattajien ja
kuntatyontekijoiden nakdkulmasta.

e Lisaksi selvitetaan kuluttajien kiinnostusta uusia asiointitapoja, kuten sahkoista
asiointia, monikanavaista kontaktienohjausta, videoavusteista asiakaspalvelua ja
mobiilivarmennetta kohtaan.
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TUTKIMUKSEN TOTEUTUS
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Tutkimuksen toteutus

Kuluttajat — 503 puhelinhaastattelua, edustava otos 15—79-vuotiaista suomalaisista +
200 taydentavaa haastattelua Helsingin, Tampereen, Turun, Jyvaskylan,

Joensuun ja Oulun talousalueilla (toteutus TNS Gallup)

P5AtES St — 120 puhelinhaastattelua kuntapaattajille (kuntien talous- ja
aattaja hallintojohtajat, seka palvelujohtajat)
— 120 puhelinhaastattelua kunnan asiakaspalvelu- ja neuvontatehtavissa
toimiville

Tyontekijat

— Haastattelut tehtiin kesakuussa 2012

— Haastattelujen suunnittelusta ja tulosten analysoinnista on vastannut
Pohjoisranta Burson-Marsteller

— Tutkimuksen toimeksiantajana on Elisa Oyj

EVIDENCE-BASED COMMUNICATIONS



KULUTTAJIEN TYYTYVAISYYS
KUNTA-ASIOINTIIN
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Kansalaisten tyytyvaisyytta kuntapalveluihin on tutkittu
viisiluokkaisella asteikolla

Keskiarvoja, indeksi 1-5; tulkinta: alle 3.3 = huono, 3.3-3.5 = kohtalainen, 3.5-3.8 = hyvd, yli 3.8 = erinomainen

HSL 2011

Kuntaliitto 2012
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HSL:n joukkoliikenteen asiakastyytyvaisyystutkimus. Syksy 2011.
Suomen Kuntaliitto (2012): Kuntalaiset kunnallisten palvelujen
arvioitsijoina.
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Kuntalaiset ovat tyytymattomampia kunta-asiointiin kuin itse
kuntapalveluihin

Keskiarvoja, indeksi 1-5; tulkinta: alle 3.3 = huono, 3.3-3.5 = kohtalainen, 3.5-3.8 = hyvd, yli 3.8 = erinomainen

Tyytyvaisyys

kunta-asiointiin o
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* Kun haluatte varata ajan kunnalliselle |aadkarille,
onnistuuko ajanvaraus nopeasti?

* Kun otatte yhteytta kuntaan, saatteko yleensa
asianne hoidettua kerralla kuntoon?

* Saatteko yhteyden oikeaan ihmiseen kunnassa?

Suomen Kuntaliitto (2012): Kuntalaiset
kunnallisten palvelujen arvioitsijoina.
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Suurten kaupunkien asukkaat ovat tyytymattomampia kunta-
asiointiin kuin pienten kuntien asukkaat

Keskiarvoja, *indeksi 1-5; tulkinta: alle 3.3 = huono, 3.3-3.5 = kohtalainen, 3.5-3.8 = hyvd, yli 3.8 = erinomainen

KOHTALAINEN HYVA -

*Indeksi on keskiarvo seuraavista kysymyksistd:

1) Saatteko yhteyden oikeaan ihmiseen kunnassa?
2) Kun otatte yhteyttd kuntaan, saatteko yleensé asianne hoidettua kerralla kuntoon?

3) Kun haluatte varata ajan kunnalliselle Iéékdrille, onnistuuko ajanvaraus nopeasti?
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Pienissa kunnissa seka Oulun ja Jyvaskylan seuduilla ovat
asiointiin tyytyvaisimmat kuntalaiset

Keskiarvoja, indeksi 1-5; tulkinta: alle 3.3 = huono, 3.3-3.5 = kohtalainen, 3.5-3.8 = hyvd, yli 3.8 = erinomainen

Tampereen seutu Jyvéskylan seutu
3,25 (n=47) 3,42 (n=45)
Joensuun Turun seutu Oulun seutu
seutu 3,14 3,48 (n=37)
(n=60) 3,30 (n=47)
@
Koko Suomi
Helsingin seutu 3,33 Alle 20 000 asukkaan
3,21 (n=116) (n=468) kunnat 3,51(n=240)

*Indeksi on keskiarvo seuraavista kysymyksisté:

1) Saatteko yhteyden oikeaan ihmiseen kunnassa?
2) Kun otatte yhteyttd kuntaan, saatteko yleensd asianne hoidettua kerralla kuntoon?

3) Kun haluatte varata ajan kunnalliselle Iéékdrille, onnistuuko ajanvaraus nopeasti?
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KUNTAPAATTAJIEN JA
TYONTEKIJOIDEN TYYTYVAISYYS
ASIOINTIIN
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Kuntapaattajat ja kuntatyontekijat ovat tyytyvaisempia asiointiin
kuin kuntalaiset keskimaarin

Keskiarvoja, indeksi 1-5; tulkinta: alle 3.3 = huono, 3.3-3.5 = kohtalainen, 3.5-3.8 = hyvd, yli 3.8 = erinomainen

Kuntalaiset, Kuntapaattajat Kuntatyontekijat
3,33 (n=468) 3,50 (n=120) 3,75 (n=120)

L L 4

Kuntapddittdjien ja kuntatyontekijbiden tyytyvdisyyttd on mitattu kysymyksellé: Miten hyvin
asiakaspalvelu ja neuvonta on mielestinne kunnassanne kokonaisuutena jdrjestetty?

Kuntalaisten tyytyvdisyysindeksi on keskiarvo seuraavista kysymyksistd:

1) Saatteko yhteyden oikeaan ihmiseen kunnassa?

2) Kun otatte yhteyttd kuntaan, saatteko yleensé asianne hoidettua kerralla kuntoon?
3) Kun haluatte varata ajan kunnalliselle lddkdrille, onnistuuko ajanvaraus nopeasti?
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KUNTAPAATTAIJIEN JA -
TYONTEKIJOIDEN ODOTUKSET
ASIOINNIN KEHITTAMISEKSI
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Miten kuntien johto ja asiakaspalvelijat parantaisivat kunta-asiointia?

ﬁeruspalvelut helposti saataville Palveluja organisoitava uudelleen

_ - Enemman sahkdisia palveluja Lisaa resursseja
Sahkoinen asiointi

kayttajalahtoisemmaksi  Yhden luukun periaate ... o qonvalitysta

Parempi tavoitettavuus

Ruuhkahuiput ovat haaste Pidemmalle vietya
palveluohjausta

Tyontekijat

Paattajat
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KUNTALAISTEN KIINNOSTUS UUSIA
ASIOINTITAPOJA KOHTAAN
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Vaihtoehtoiset asiointitavat kiinnostavat kuntalaisia
Mita haluaisi kdyttédd paikan pdadlla asioinnin sijasta, jos palvelu olisi jérjestetty?
Haluaisitteko ottaa yhteyttd kuntaan...(%, n=503)

Puhelinpalvelun avulla

31-50-vuotiaat 82 %
Lapsiperhe 81 %

31-50-vuotiaat 82 %
Alle 31-vuotiaat 80 %

Sahkopostitse

Internet-palvelun avulla

Tekstiviestitse

Omalta tietokoneeltanne tapahtuvan
videoavusteisen asiakaspalvelun avulla

Ei halua _ko_rvgta henkilg‘jkqh’_c_a]_ista asiointia muglla | 2 51-65-vuotiaat 5 %
asiointitavalla/ ei millaan edelld mainituista Yli 65-vuotiaat 6 %

Ei osaa arvioida/sanoa| 1
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Yli puolelle kuntalaisista olisi hyotya mutkattomista ja aikaa

saastavista puhelin- ja etapalveluista
Kuinka paljon teille olisi hybtyd esimerkeissd kuvatuista uusista asiointitavoista? (%, n=503)

Teille lahetettaisiin tietoja vapautuvista laakarin
vastaanottoajoista tekstiviestilld, kun Teidan pitaisi paasta
|ladkariin seuraavan viikon aikana?

Voisitte yhdesta palvelunumerosta saada yhteyden eri
viranomaisiin ja paasta asioimaan esimerkiksi terveydenhuollon, o ,
sosiaalihuollon, poliisin tai verottajan kanssa? W Erittdin paljon
B Melko paljon
Matkapuhelimeen saatavan mobiilivarmenteen avulla
henkildllisyytenne voitaisiin tunnistaa turvallisesti ja voisitte
asioida kuntaan sahkoisesti, kun Teidan tulisi hoitaa jokin

yksinkertainen asia kuten laakereseptin uusiminen tai lupa-asia

Kohtalaisesti
B Melko vahan
B Erittain vahan
B Ei osaa sanoa
Voisitte asioida kuntaan virka-ajan ulkopuolella?

Voisitte keskustella ladkarin kanssa ja saada neuvoja omassa
tietokoneessanne olevan videoyhteyden vilityksella tilanteessa,
jossa teidan pitaisi kayda kontrollikaynnilla 1aakarin luona?
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Tekstiviestit vapautuvista laakarin vastaanottoajoista olisivat
hyodyllisia kahdelle kolmasosalle kuntalaisista, erityisesti nuorille

Kuinka paljon teille olisi hyotya siita, etta teille ldhetettdiisiin tietoja vapautuvista Idédkdrin vastaanottoajoista
tekstiviestilld, kun Teiddn pitdisi péddstd Idékdriin seuraavan viikon aikana? (%)

31-50 vuotta (n=172) 14 B
Yli 65 vuotta (n=149) 19 = Melko paljon

Kohtalaisesti

e mer e M Erittdin/melko vahan
Kokopaivatyossa (n=296) 15 26
Elakkeella/opiskelija/tyoton/ _
osapaivatvossa (n=391) -0 15

Ei alaikaisia lapsia taloudessa (n=529) 15
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Yksi palvelunumero kiinnostaa kaikenikaisia

Kuinka paljon teille olisi hyétyadi siitd, ettd voisitte yhdestd palvelunumerosta saada yhteyden eri viranomaisiin ja
pddstd asioimaan esimerkiksi terveydenhuollon, sosiaalihuollon, poliisin tai verottajan kanssa?(%)

21
18
S o
15

Kohtalaisesti

M Erittdin/melko vahan
Elakkeella/opiskelija/tyoton/ _
osapaivatyossa (n=391) =S =

Ei alaikaisia lapsia taloudessa (n=529) 16

EVIDENCE-BASED COMMUNICATIONS

Alle 31 vuotta (n=176)

31-50 vuotta (n=172)
51-65 vuotta (n=190) = Erittin paljon

Yli 65 vuotta (n=149) M Melko paljon



Mobiilivarmenne hyddyttaisi etenkin 31-50-vuotiaita

Kuinka paljon teille olisi hyétyd siitd, ettd matkapuhelimeen saatavan mobiilivarmenteen avulla
henkiléllisyytenne voitaisiin tunnistaa turvallisesti ja voisitte asioida kuntaan séhkéisesti, kun Teiddn tulisi
hoitaa jokin yksinkertainen asia kuten Ilddkereseptin uusiminen tai lupa-asia (%)

Kohtalaisesti
M Erittdain/melko vahan
Elakkeelld/opiskelija/tyoton/ _
osapaivatyossa (n=391) -

Ei alaikaisia lapsia taloudessa (n=529) 14
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Mahdollisuus asioida virka-ajan ulkopuolella hyodyttaisi
erityisesti alle 50-vuotiaita

Kuinka paljon teille olisi hyétyad siitd, ettd voisitte asioida kuntaan virka-ajan ulkopuolella? (%, n=503)

20
v

Alle 31 vuotta (n=176)

31-50 vuotta (n=172)

51-65 vuotta (n=190) M Erittin palion

Yli 65 vuotta (n=149) ™ Melko paljon
Kohtalaisesti

e M Erittdin/melko vahan
Kokopaivatyossa (n=296)

Eldkkeella/opiskelija/ty6ton/
osapaivatyossa (n=391)

Lapsiperhe (n=158)

Ei alaikaisia lapsia taloudessa (n=529) 22 17
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Laakarin kanssa keskustelu videoyhteyden valityksella kiinnostaa
etenkin lapsiperheita

Kuinka paljon teille olisi hyétyai siitd, ettd voisitte keskustella Iddkdrin kanssa ja saada neuvoja omassa
tietokoneessanne olevan videoyhteyden vdilitykselld tilanteessa, jossa teiddn pitdisi kdydé kontrollikéynnilld
lddkdrin luona?(%)

Koko Suomi (n=490) 20
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Yli 65 vuotta (n=149) M Melko paljon

Kohtalaisesti

M Erittain/melko vahan
Kokopdivatyodssa (n=296) /

Elakkeella/opiskelija/tyoton/ ...
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Ei alaikaisia lapsia taloudessa (n=529) 19

EVIDENCE-BASED COMMUNICATIONS



Keskeiset tulokset

1. Kuntalaiset ovat tyytymattomampia asiointiin kuin itse kuntapalveluihin

2. Erityisesti tyossakayvilla ja lapsiperheilla on vaikeuksia sovittaa asiointi kuntien
virka-aikoihin

3. Tyytymattomyys on yleista suurissa, yli 100 000 asukkaan kunnissa

4. Useimmat kuntalaiset olisivat kiinnostuneita hyodyntamaan esimerkiksi
puhelinpalvelua, internet-palvelua tai tekstiviestipalvelua virastossa kaynnin
sijasta. Reilu puolet olisi halukkaita hyodyntamaan videoyhteytta
terveyspalveluita kayttaessaan.

5. Yli puolelle kuntalaisista olisi hyotya mutkattomista ja aikaa saastavista puhelin- ja
etapalveluista kuten yhteisesta palvelunumerosta tai mobiilivarmenteen
hyodyntamisesta
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JYVASKYLAN SEUTUA KOSKEVIA
TULOKSIA
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Tulosten yhteenveto, Jyvaskylan seutu

Jyviskylin alueelta haastateltiin yhteensd 47 kuluttajaa kesdkuussa 2012.

1.  Jyvaskylan seudun vastaajista alle puolet on tyytyvaisia siihen, miten hyvin saavat yhteyden
oikeaan ihmiseen kunnassa.

2.  Seudun vastaajista kuusi kymmenesta saa asiansa hoidettua kerralla kuntoon ottaessaan
vhteytta kuntaan.

3.  Seudun vastaajista yli puolet on tyytyvainen siihen, miten nopeasti ajanvaraus kunnalliselle
|laakarille onnistuu.

4. Useimmat kuntalaiset olisivat kiinnostuneita hyodyntamaan esimerkiksi puhelinpalvelua,
sahkopostia tai internet-palvelua virastossa kaynnin sijasta.

5. Seudun vastaajat kokevat muiden alueiden vastaajia enemman, etta heille olisi hyotya
mutkattomista ja aikaa saastavista puhelin- ja etapalveluista kuten yhteisesta

palvelunumerosta, tekstiviestipalvelsta tai mobiilivarmenteesta.

6. Lahes kuusi kymmenesta olisi valmis ottamaan videoyhteyden kunnan laakariin tai
asiantuntijaan terveysasioita hoitaessaan.
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Jyvaskylan seudulla noin puolet kuntalaisista saa hyvin yhteyden
oikeaan ihmiseen kunnassa

Saatteko yhteyden oikeaan ihmiseen kunnassa? (%)

Koko maa

Ul
~
N
(o)}
[HEY
!

Oulun seutu

(92
[
w
(o))
[EY
w

N
(o}
N

(O
(@)
w
o
N
(@)

Turun seutu

*
Jyvaskylan seutu
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Joensuun seutu

® Erittdain/melko hyvin
19 Kohtalaisesti
B Erittain/melko huonosti
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Tampereen seutu 4

* n=44, arvion antaneet
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Jyvaskylan seudulla kuusi kymmenesta saa asiansa kerralla
kuntoon ottaessaan yhteytta kuntaan

Kun otatte yhteyttd kuntaan, saatteko yleensd asianne hoidettua kerralla kuntoon?(%)
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* n=44, arvion antaneet
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Yli puolet Jyvaskylan seudun vastaajista on tyytyvaisia siihen, miten
nopeasti ajanvaraus kunnalliselle |aakarille onnistuu

Kun haluatte varata ajan kunnalliselle Iéddkdrille, onnistuuko ajanvaraus nopeasti? (%)

Kaikki 48 21 31

Oulun seutu

Jyvaskylan seutd’ 54 18 28

Tampereen seutu

Helsingin seutu

Turun seutu o )
® Erittdain/melko hyvin

Kohtalaisesti

B Erittain/melko huonosti

Joensuun seutu

* n=44, arvion antaneet
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KIINNOSTUS UUSIA
ASIOINTITAPOJA KOHTAAN
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Vaihtoehtoiset asiointitavat kiinnostavat Jyvaskylan seudulla asuvia

Mitd haluaisi kdyttdd paikan pddlld asioinnin sijasta, jos palvelu olisi jérjestetty? Haluaisitteko ottaa
yhteyttd kuntaan...(%)

80
Puhelinpalvelun avulla

Sahkopostitse

Internet - palvelun avulla
B Kaikki vastaajat (n=503)
1 Jyvaskylan seutu (n=47)
Tekstiviestitse

Omalta tietokoneeltanne tapahtuvan videoavusteisen
asiakaspalvelun avulla

Ei halua korvata henkilokohtaista asiointia muulla
asiointitavalla/ ei millaan edelld mainituista

Ei osaa arvioida/sanoa
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Kolme neljasta Jyvaskylan seudulla asuvasta hyotyisi
mutkattomista ja aikaa saastavista puhelin- ja etapalveluista

Kuinka paljon teille olisi hyétyd esimerkeissé kuvatuista uusista asiointitavoista?
(%, erittdin tai melko paljon hyétyvdt*)

Teille lahetettaisiin tietoja vapautuvista lddkarin
vastaanottoajoista tekstiviestilld, kun Teidan pitaisi paasta
|adkariin seuraavan viikon aikana?

Voisitte yhdesta palvelunumerosta saada yhteyden eri
viranomaisiin ja pdasta asioimaan esimerkiksi terveydenhuollon,
sosiaalihuollon, poliisin tai verottajan kanssa?

77

B Kaikki vastaajat (n=503)

Matkapuhelimeen saatavan mobiilivarmenteen avulla
1 Jyvaskylan seutu (n=47)

henkildllisyytenne voitaisiin tunnistaa turvallisesti ja voisitte
asioida kuntaan sahkoisesti, kun Teidan tulisi hoitaa jokin
yksinkertainen asia kuten ladkereseptin uusiminen tai lupa-asia

Voisitte asioida kuntaan virka-ajan ulkopuolella?

Voisitte keskustella 1aakarin kanssa ja saada neuvoja omassa

tietokoneessanne olevan videoyhteyden valityksella tilanteessa,
jossa teidan pitaisi kdayda kontrollikaynnilla 1aakarin luona?

*Kysymyksen vastausvaihtoehdot olivat: erittdin paljon, melko paljon, kohtalaisesti, melko vahan, erittdin vahan, en osaa sanoa.
Oheisessa kuvassa esitetdan erittdin paljon ja melko paljon vastanneiden osuus.
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Jyvaskylan alueen asukkaista kuusi kymmenesta olisi halukkaita
hyodyntamaan videoyhteytta terveyspalveluita kayttaessaan

Jos teillé olisi mahdollisuus ottaa videoyhteys omalta tietokoneeltanne kunnan Iéékdriin tai muuhun
asiantuntijaan, olisitteko halukas hyédyntémddin videoyhteyttd? (%, n=47)

Todennakoisesti
Koko maa 55 % ———— 13 %

(M I
\ Ei
| 36 %

Kylla
46 %

Ei osaa sanoa
5%
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TUTKIMUKSEN VASTAAJAT
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Kuluttajat

T s I

Vastaajien taustatiedot

Koko Suomi 503

MAAKUNTA SUKUPUOLI

Uusimaa 146 Nainen 352
Pirkanmaa 75 Mies 352
Varsinais-Suomi 72 IKA

Keski-Suomi 69 Alle 31 v. 176
Pohjois-Pohjanmaa 77 31-50 v. 175
Pohjois-Karjala 76 51-65 v. 196
Muu maakunta 189 Yli 65 v. 157
SEUTU TYOSSAKAYNTI

Helsingin seutu 131 Kokopaivatyossa 301
Tampereen seutu 56 Ei tyossd/osapaivatydssa 403
Turun seutu 49 KOTITALOUDEN VUOSITULOT

Jyvaskylan seutu 47 Alle 25 000 euroa/v. 215
Oulun seutu 41 25 000-50 000 euroa/v. 196
Joensuun seutu 61 Yli 50 000 euroa/v. 293
KUNNAN ASUKASMAARA PERHETYYPPI

Alle 20 000 as. 249 Perhe, jossa alaikaisia lapsia 162
20 000-99 999 as. 198 Muu perhetyyppi 542
100 000- as. 257
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Paattajat

Vastaajien taustatiedot Tydntekijat
T apaaaan | atayonagat

KAIKKI 120 120
Kunnan asukasmaara

Alle 20 000 as. 24 20
20 000-100 000 as. 32 60
Yli 100 000- as. 62 35
ei tietoa 2 5

Onko kunnassanne toteutettu kuntaliitoksia tai yhteisty6ta muulla tavalla
kunnallisten palvelujen jarjestdmiseksi viimeisten viiden vuoden aikana?

Kylla 104 91
Ei 14 16
ei tietoa 2 3
Hallinnonala

Keskushallinto a7 44
Sosiaali- ja terveyspalvelut 16 17
Koulutus, sivistys ja liikkuntapalvelut 26 16
Asuminen, ymparisto, tekniset palvelut 26 31
Matkailu, tyo ja yrittdminen 3 7
ei tietoa/jokin muu 2 5

Vastaatteko koko kunnan vai yksittaisen viraston asiakaspalvelujen

jarjestamisesta?

Koko kunnan 24
Viraston 96

EVIDENCE-BASED COMMUNICATIONS



Yhteystiedot

Pohjoisranta Burson-Marsteller

Kalevankatu 20
00100 Helsinki
p. 010 424 5900
f. 010424 5910

info@pohjoisranta.fi
www.pohjoisranta.fi
www.burson-marsteller.com
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