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Tekninen johdanto 1(2)

Taman tutkimuksen on toteuttanut Taloustutkimus Oy valtiovarainministerion toimeksiannosta. Tutkimus on
osa kokonaisuutta, johon taman kvantitatiivisen tutkimuksen lisaksi kuuluu kvalitatiivinen tutkimus.
Tutkimuskokonaisuuden tavoitteena on tukea julkisen hallinnon etapalveluhanketta. Kvantitatiivisesta osiosta
ja taman raportin kirjoittamisesta on vastannut markkinatutkija Markus Mervola. Tutkimusprojektin missaan
vaiheessa ei kaytetty alihankkijoita.

Tutkimuksen tarkoitus

Kyselyn paaasiallisena tarkoituksena oli selvittaa suomalaisten mielipiteita etapalveluista. Erityisesti haluttiin
selvittaa, missa maarin suomalaiset ovat kiinnostuneita kayttamaan etapalveluita kayntiasioinnin sijaan seka
mitd hyvaa/huonoa ihmiset nakevat etapalveluissa. Kyselyssa selvitettiin myds, miten suurella osalla vaestdsta
on kokemuksia joko julkisen tai yksityisen puolen etapalveluista ja millaisia kokemukset ovat olleet.

Tutkimuksen kohderyhma ja otos

Tutkimuksen kohderyhman muodostivat 18-79-vuotiaat suomalaiset Ahvenanmaata lukuun ottamatta.
Tutkimuksen lahtonayte muodostettiin suomalaisia edustavaksi ian, sukupuolen ja asuinalueen mukaan.
Lopullinen vastaajajoukko painotettiin myos niin ikaan valtakunnallisesti edustavaksi ian, sukupuolen ja
asuinpaikan mukaan. Lopullisen vastaajajoukon koko on 2304 henkil6a.

Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen tiedonkeruu toteutettiin Taloustutkimuksen Internet-paneelissa, jossa on 40.000 suomalaista.
Internet-paneelin jasenten rekrytointi tapahtuu Taloustutkimuksen valtakunnallisesti edustavien tutkimusten
yhteydessa tai perustuu muihin satunnaisotoksiin vaestosta, mika takaa tutkimusten edustavuuden,
luotettavuuden ja korkean vastausprosentin. Tutkimuksen kenttaaika oli 30.1.-6.2.2015.

Aineiston keraamisesta, tallennuksesta, atk-kasittelysta ja raportoinnista vastasi Taloustutkimus Oy. HH




taloustutkimus oy

Tekninen johdanto 2(2)

® Tulostuksessa on kaytetty T-testia, joka testaa kunkin taulukoidun taustamuuttujan kohdalla poikkeaako
tulos muista vastaajista enemman kuin mita satunnaisvaihtelun osuus on 95 %:n luotettavuustasolla.
Raportin ohessa toimitetuissa Excel-taulukoissa punaiseksi/siniseksi maalattu solu luvun alla osoittaa, etta
ero on merkitseva. Kokonaistuloksen (”Kaikki”-sarake) keskimaarainen virhemarginaali on 95 %:n
luotettavuustasolla on suurimmallaan noin £2,2 prosenttiyksikkoa.

Koska kysely on toteutettu Internet-paneelissa, vastaajajoukossa ei talldin ole henkildita, jotka eivat lainkaan
kayta Internetia. Tutkimusjoukko edustaa Suomen vaeston Internetin viikkokayttajia, joita on noin 90
prosenttia Suomen vaestosta. Niita, jotka eivat kayta Internetia lainkaan, on keskimaaraista merkittavasti
enemman yli 60-vuotiaissa. Tutkimustulosten edustavuuteen on syyta suhtautua pienella varauksella
erityisesti silloin, kun tarkastelun alla on vanhemman vaesténosan antamat vastaukset.
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THVISTELMA
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Tiivistelma tuloksista

® Reilu neljannes suomalaisista on kayttanyt sahkoisia etdpalveluja kotitaloutensa asioiden (ml.
verkkokauppaostokset) hoitamiseen. Selvasti yleisimmin kadytetty kanava on chat-palvelu. Videoyhteydella
varustettuja etapalveluja on kotitaloutensa asioiden hoitamiseen kayttanyt kuitenkin vain kaksi prosenttia
suomalaisista. Etapalveluja kayttaneet ovat paaosin olleet tyytyvaisia palveluun.

® Vastaajille kuvailtiin viisi tilannetta, joissa ihmiset joutuvat asioimaan julkisen hallinnon kanssa.
Tilannekuvauksilla selvitettiin, missa maarin suomalaiset pitavat etapalveluita kayntiasiointia mieluisampana
tapana hoitaa asioitaan. Kaksi tilanteista, Kelan neuvonta ja poliisin lupa-asioiden neuvonta, olivat sellaisia,
jossa vahintaan puolet vastaajista valitsi kotoa kasin tapahtuvan etapalvelun mieluisammaksi tavaksi.
Terveydenhoitajan vastaanotto, TE-palveluiden urapsykologin konsultaatio ja oikeusapu taas olivat asioita,
joita suurin osa hoitaisi mieluiten kaymalla paikan paalla.

® Kun kaikilta vastaajilta kysyttiin, mitka heidan kasityksensa mukaan ovat etapalveluiden keskeisimmat edut,
useimmin esille nousevat asiat olivat oman ajan saastaminen ja se, etta palvelun saaminen ei ole yhteen
paikkaan sidottu. Muita suhteellisen usein mainittuja asioita oli kansalaiselle itselleen koituneet saastot
(esim. matkakulut), hyodyt lilkuntarajoitteisille seka palveluiden tuleminen ihmisten luokse. Huonoina
puolina pidettiin useimmin esimerkiksi verkkoihin liittyvia teknisia ongelmia, riittamattomia IT-taitoja,
tietoturvallisuutta, fyysisten toimipaikkojen karsintaa ja valttamattomyytta sopivien laitteiden hankkimiseen.

® Tutkimuksen perusteella suomalaisia voi pitaa vastaanottavaisina etapalveluilla. Selva enemmisté on myos
sita meilta, etta jos matkaa lahimman viranomaisen luokse olisi vahintaan 40 km, asia hoidetaan
mieluummin kotoa kasin etayhteydella. Suurin osa suomalaisesta tosin myos toivoo, etta etapalveluja olisi

saatavana myos virka-ajan ulkopuolella, erityisesti arkisin klo 16 jalkeen.
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TULOKSET
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Vaeston kokemukset etapalveluiden kaytosta

Internetin kayttd asioiden hoitoon

® Tutkimukseen osallistuneista 4 prosenttia sanoi, etta ei ole koskaan hoitanut mitaan kotitaloutensa liittyvaa

asiaa Internet-sivujen, mobiilisovelluksen tai sahkdpostin valityksella.
= Y|i 55-vuotiaissa on hieman muita suurempi osuus heita, jotka eivat ole hoitaneet kotitaloutensa
juoksevia asioita sahkdisesti
= Matalan koulutustason omaavissa seka pienimmilla tuloilla elavissa on muita hieman enemman niita,
jotka eivat ole koskaan hoitaneet asioitaan sahkdisesti Internetin valityksella.

Etdpalveluiden kayttd

Kun kaikki etapalvelutyyppiset kanavat lasketaan yhteen, nahdaan, etta 29 prosenttia vastaajista on
kayttanyt ainakin joskus jotain etapalvelua (chat-palvelu, videoneuvottelu, lddkarin tai terveydenhoitajan
virtuaalivastaanotto, verkkokokous, neuvontapalvelut videoyhteydelld)

Selvasti yleisimmin kaytetty etapalvelumuoto asioiden hoitamiseen on chat-palvelu. Vastaajajoukosta sit3,
oli kayttanyt useampi kuin joka neljds (27 %) Yli 55-vuotiaat ovat kayttaneet chat-palvelua muita selvasti
harvemmin. Silti yli 65-vuotiaistakin Useampi kuin joka kymmenes on kayttanyt chattia asioidensa
hoitamiseen ainakin kerran elamassaan.

Videoneuvottelua on kotitaloutensa tai henkil6kohtaisten asioiden hoitamiseen kayttanyt 3 prosenttia,
verkkokokousta (muissa kuin tydasioissa) 2 prosenttia, laakarin/terveydenhoitajan virtuaalivastaanottoa yksi
prosentti ja neuvontapalveluita videoyhteyksilla niin ikaan yksi prosentti. Taustaryhmakohtaisten erojen
tarkasteleminen ei ole tassa kohtaa tarkoituksenmukaista, koska kayttajamaarat muiden etapalveluiden kuin

chattien osalta ovat sen verran pienia.
il
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Onko koskaan kayttanyt verkkopalveluja kotitaloutesi asioiden
hoitamiseen?

m Kylla WEi En osaa sanoa

Kaikki
SUKUPUOLI
Mies
Nainen

IKA

18-24 v.
25-34 v.
35-44 v.
45-54 v.
55-64 v.
65-79 v.
KOULUTUS
Perus-/kansakoulu

Ammatti-/tekninen-/kauppakoulu
Ylioppilas

Opistotaso

Ammattikorkeakoulu

Yliopisto tai muu korkeakoulu

Vastaajat = 2304

10 xx.x.2014 Tyénumero, projektin nimi
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Onko koskaan asioinut millaan seuraavista tavoista hoitaessa
henkilokohtaisia/kotitalouden asioita?

Chat-palvelu eli reaaliaikainen verkkokeskustelu

asiakaspalvelijan kanssa 27

Videoneuvottelu 3
Laakarin tai terveydenhoitajan virtuaalivastaanotto 1
Verkkokokous (ei tyohon liittyva) 2
Neuvontapalvelut videoyhteydella 1
ETAPALVELUT YHTEENSA 29
Sahkoposti

Internet-sivut (esim. verkkokauppaostokset)

Erillinen mobiiliapplikaatio kuten pankkisovellus tai

o 39
terveydentilaasi seuraava sovellus

Yhteydenotto yrityksen tai viraston asiakaspalveluun
sosiaalisen median kautta

En ole asioinut mitddn yllamainituista tavoista 3

Vastaajat = 2176 0 10 20 30 40 50 60 70 80

11 xx.x.2014 Tyoénumero, projektin nimi

89

86

90

%
100



taloustutkimus oy

Etapalveluiden kayttokokemukset

® Etapalveluita (chat, videoneuvottelu, verkkokokous, neuvontapalvelut videoyhteydella, terveydenhoidon
virtuaalivastaanotto) kayttaneilta tiedusteltiin, mihin tarkoitukseen kutakin etapalvelua on hyédynnetty ja
kuinka tyytyvaisia henkilot olivat viimeiseen palvelutapahtumaan. Lisaksi kysyttiin vielda, miksi henkil® oli/ei
ollut ollut tyytyvainen viimeiseen palvelutapahtumaansa. Kysymyksilla saatiin siten tietoa siitda, missa maarin
etapalveluiden odotetut hyodyt ja haitat ovat toteutuneet todellisissa kayttotilanteissa.

® Seuraavilla dioilla on tarkasteltu annettuja vastauksia kunkin etapalvelun osalta erikseen.
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Chat-palvelu - kayttokokemukset

® Chattia oli yleisemmin kaytetty asiakastukeen liittyen tai esimerkiksi myynnin kanssa kommunikointiin
verkkokauppaostoksia tehtaessa. 500 vastaajan joukosta yli puolet oli kayttanyt chattia jompaankumpaan
edella mainittuun asiaan liittyen. Pankki- ja vakuutusasiointia chatin kautta oli hoitanut joka neljas chat-
palvelua joskus kayttanyt. Muut kayttotavat olivat huomattavasti harvinaisempia.

® Chat-palvelun edelliseen kayttokertaan oli vahintaan jokseenkin tyytyvaisia hieman useampi kuin kolme
neljasta chat-palvelua kayttaneesta. Vain kuusi prosenttia oli tyytymattomia, 15 prosentin kanta oli
neutraali. Naiset ovat miehia useammin tyytyvaisia palvelutapahtumaan. Muita mainittavia
taustaryhmakohtaisia eroja arvioissa ei ole.

® Edelliseen Chat-palvelukayttokertaan tyytyvaisilta olleilta pyydettiin valitsemaan annetuista vaihtoehdoista
1-3 tarkeintd asiaa, jotka tekivat palvelusta hyvan. Lahes kaksi kolmesta (61 %) piti hyvana palvelun
nopeutta, useampi kuin kaksi viidesta (43 %) piti hyvana sita, etta asian sai hoidettua kerralla ja lahes kaksi
viidesta (39 %) piti siita, etta palvelua sai ihmiselta. Jalkimmainen asia oli muita selvadsti useammin tarkeaa
vanhimmalle ikaluokalle, ja muita selvasti harvemmin nuorimmille.

® Useimmat niista 30:sta vastaajasta, jotka eivat olleet tyytyvaisia viimeiseen Chat-palveluasiointiinsa, olivat
sita mielta, tyytymattomyys johtuu palveluntarjoajan huonosta asiantuntemuksesta. Puolet sanoo, etta asia
jai kokonaan hoitamatta. Kaksi viidesta koki, etta palvelun laatu oli merkittava syy omaan
tyytymattomyyteen viimeisimmassa chat-asioinnissa.

@l
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Missa yhteydessa on kayttanyt chat-palvelua?

Asiakastukeen liittyen (tuotetuki, palvelutuki)
Verkkokauppaostoksia tehdessa

Pankki- tai vakuutusasioinnissa

Palautteen antaminen esimerkiksi tuotteesta tai
palvelusta tai viranomaisen toiminnasta

Julkisen hallinnon kanssa asioidessa

Terveydenhuoltoon liittyen

Oman kunnan kanssa asioidessa 0

Enosaasanoa 0

%
Vastaajat = 500 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

14 xx.x.2014 Tyoénumero, projektin nimi
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Kuinka tyytyvainen oli edelliseen chat-palvelun kayttokertaan kaiken

kaikkiaan?
W 5=erittdin tyytyvadinen ma 3 2 B 1=eilainkaan tyytyvainen Keskiarvo
Kaikki 4,08
Mies 3,96
Nainen 4,20
Vastaajat = 500 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 %

15 xx.x.2014 Tyénumero, projektin nimi
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Mika tai mitka asiat tekivat palvelutapahtumasta (chat) hyvan?

16

Valittu 1-3 tarkeinta

Palvelun nopeus

Sain hoidettua asian yhdella kertaa
Sain palvelua ihmiselta

Palvelun helppouteen

Lyhyt odotusaika

Joustavat asiointiajat

Palvelun ystavallisyyteen

Tama yhteydenottotapa sopii minulle
Palvelun asiantuntevuuteen

Muu syy

Vastaajat = 390

xx.x.2014 Tyénumero, projektin nimi
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Mitka asiat tekivat palvelutapahtumasta (chat) huonon?

17

Valittu 1-3 tarkeinta.

Huono asiantuntemus

Asia jai hoitamatta

Palvelun laatu

Palvelun hitaus

Pitka odotusaika

Tama yhteydenottotapa ei ole minulle sopiva

Rajoitetut asiointiajat

Muu syy

Vastaajat = 30

xx.x.2014 Tyénumero, projektin nimi

80

90

%
100
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Videoneuvottelu - kayttokokemukset

® Videoneuvottelua oli kayttanyt koko aineistosta yhteensa 3 prosenttia (61 henkil6a). Videoneuvottelua oli
yleisemmin kaytetty pankki- tai vakuutusasioinnissa (30 %) ja asiakastukeen liittyen (27 %). Joka kymmenes
oli kayttanyt videoneuvottelua julkisen hallinnon kanssa asioimisessa. Muut kayttotavat olivat
harvinaisempia.

® Videoneuvottelun edelliseen kayttokertaan oli vahintaan jokseenkin tyytyvaisia kolme neljasta palvelua
kayttaneistd. Vain kolme prosenttia oli tyytymattomia ja joka neljannen (24 %) kanta oli neutraali.

® Edelliseen videoneuvotteluun tyytyvaisilta olleilta pyydettiin valitsemaan annetuista vaihtoehdoista 1-3
tarkeinta asiaa, jotka tekivat palvelusta hyvan. Useimmin vastaajat sanoivat tyytyvaisyyden johtuvan siita,
etta sai palvelua ihmiselta ja etta sai hoidettua asian kerralla. Muita yleisia syita tyytyvaisyyteen oli palvelun
helppous, joustavat asiointiajat, palvelun nopeus seka se, etta yhteydenottotapa on juuri itselle sopiva.

® Palveluun tyytymattomia oli vain kaksi. Kumpikin naista sanoi syyn tyytymattomyyteen olleen
palvelutapahtuman hitaus.
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Missa yhteydessa on kayttanyt videoneuvottelua?

Pankki- tai vakuutusasioinnissa 30
Asiakastukeen liittyen (tuotetuki, palvelutuki) 27
Julkisen hallinnon kanssa asioidessa (esim. Kela) 10

Verkkokauppaostoksia tehdessa (myynnin kanssa
kommunikointi reaaliaikaisesti)

Oman kunnan kanssa asioidessa (esim. neuvontapalvelut
tai lasten koulun kanssa yhteydenpito)

Palautteen antaminen esimerkiksi tuotteesta tai
palvelusta tai viranomaisen toiminnasta

Terveydenhuoltoon liittyen 5

En osaa sanoa 19

%
Vastaajat = 61 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

19 xx.x.2014 Tyoénumero, projektin nimi
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Kuinka tyytyvainen oli edelliseen videoneuvottelun kayttokertaan kaiken

kaikkiaan?
W 5=erittdin tyytyvadinen ma 3 2 B 1=eilainkaan tyytyvainen Keskiarvo
Kaikki 24 3,93
Vastaajat = 61 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 %

20 xx.x.2014 Tyénumero, projektin nimi



taloustutkimus oy

Mika tai mitka asiat tekivat palvelutapahtumasta (videoneuvottelu)

21

hyvan?
Valittu 1-3 tarkeinta

Sain palvelua ihmiselta

Sain hoidettua asian yhdelld kertaa
Palvelun helppouteen

Joustavat asiointiajat

Palvelun nopeus

Tama yhteydenottotapa sopii minulle
Palvelun ystavallisyyteen

Palvelun asiantuntevuuteen

Lyhyt odotusaika

Muu syy

Vastaajat = 43

xx.x.2014 Tyoénumero, projektin nimi
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Verkkokokous - kayttokokemukset

B Kaksi prosenttia (30 henkil6a) vastaajista sanoi kayttdaneensa verkkokokousta. Joka kolmas, sanoo
kayttaneensa verkkokokousta asiakastukeen.™ Tasta syystd on mahdollista, ettd osa vastaajista on
sekoittanut verkkokokouskasitteen johonkin chat-tyyppisen palveluun. Kolmannes vastaajista myds sanoo
kayttaneensa verkkokokousta palautteen antamiseen esimerkiksi tuotteesta tai palvelusta tai viranomaisen
toiminnasta.

B Kaksi kolmesta niista, jotka sanoivat kayttaneensa verkkokokousta, oli vahintaan jokseenkin tyytyvaisia
edelliseen kayttokertaan. Vain kaksi prosenttia oli tyytymattdomia, kun taas useamman kuin joka neljannen
(29 %) kanta oli neutraali.

® Edelliseen videoneuvotteluun tyytyvaisilta olleilta pyydettiin valitsemaan annetuista vaihtoehdoista 1-3
tarkeinta asiaa, jotka tekivat palvelusta hyvan. Useimmin vastaajat sanoivat tyytyvaisyyden johtuvan siita,
etta asiointiajat ovat joustavat ja etta sai palvelua ihmiselta ja etta sai hoidettua asian kerralla. Moni myos
sanoo olleensa tyytyvainen siksi, koska ko. palvelutapa sopii juuri itselle. Tyytymattomia oli ainoastaan yksi
henkilo.
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Missa yhteydessa on kayttanyt verkkokokousta?

Palautteen antaminen esimerkiksi tuotteesta tai

. . . 35
palvelusta tai viranomaisen toiminnasta

Asiakastukeen liittyen (tuotetuki, palvelutuki) 33

Pankki- tai vakuutusasioinnissa 22

Verkkokauppaostoksia tehdessa (myynnin kanssa

kommunikointi reaaliaikaisesti) 12

Julkisen hallinnon kanssa asioidessa (esim. Kela) 11

Oman kunnan kanssa asioidessa (esim. neuvontapalvelut
tai lasten koulun kanssa yhteydenpito)

Terveydenhuoltoon liittyen | 0

En osaa sanoa 9

%
Vastaajat = 61 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

23 xx.x.2014 Tyoénumero, projektin nimi
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Kuinka tyytyvainen oli edelliseen verkkokokouksen kayttokertaan kaiken

kaikkiaan?
B S5=erittdin tyytyvdinen ma 3 2 B 1=ei lainkaan tyytyvadinen Keskiarvo
Kaikki 29 3,81
Vastaajat = 61 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 %

24 xx.x.2014 Tyénumero, projektin nimi
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25

Mika tai mitka asiat tekivat palvelutapahtumasta (verkkokokous) hyvan?

Valittu 1-3 tarkeinta

Joustavat asiointiajat

Tama yhteydenottotapa sopii minulle
Sain palvelua ihmiselta

Palvelun helppouteen

Palvelun asiantuntevuuteen

Sain hoidettua asian yhdelld kertaa
Palvelun ystavallisyyteen

Palvelun nopeus

Lyhyt odotusaika

Muu syy

Vastaajat = 43

xx.x.2014 Tyoénumero, projektin nimi
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Neuvontapalvelut videoyhteydella - kayttokokemukset

® Neuvontapalveluita videoyhteydella oli kdyttanyt koko aineistosta yhteensa 1 prosentti (25 henkilda). Tata
palvelumuotoa oli kdytetty yleisemmin asiakastukeen liittyen (39 %). Palvelua on kadytetty jonkin verran
myos verkkokauppaostosten yhteydessa pankki- ja vakuutusasioiden hoitamisessa seka asioinnissa julkisen
hallinnon kanssa. Muiden asioiden yhteydessa neuvontapalveluja videoyhteyksilla on kaytetty harvemmin.

® Edelliseen kayttokertaan (neuvontapalvelut videoyhteyksilld) oli vahintdan jokseenkin tyytyvaisia hieman
useampi kuin kaksi kolmesta palvelua kayttaneesta. Viisi prosenttia oli tyytymattomia, joka neljannen (26 %)
kanta oli neutraali.

® Palveluun tyytyvaisina olleilta pyydettiin valitsemaan annetuista vaihtoehdoista 1-3 tarkeinta asiaa, jotka
tekivat palvelutapahtumasta hyvan. Useimmin vastaajat sanoivat tyytyvaisyyden johtuvan siita, etta sai
palvelua ihmiselta ja etta sai hoidettua asian kerralla. My0s joustavat asiointiajat mainittiin usein.

® Palveluun tyytymattéomia oli vain yksi. Han sanoi tyytymattomyytensa syyksi palvelutapahtuman hitauden.
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Missa yhteydessa on kayttanyt neuvontapalveluita videoyhteydella?

Asiakastukeen liittyen (tuotetuki, palvelutuki)

Verkkokauppaostoksia tehdessa (myynnin kanssa
kommunikointi reaaliaikaisesti)

Pankki- tai vakuutusasioinnissa

Julkisen hallinnon kanssa asioidessa (esim. Kela)

Palautteen antaminen esimerkiksi tuotteesta tai
palvelusta tai viranomaisen toiminnasta

Terveydenhuoltoon liittyen

Oman kunnan kanssa asioidessa (esim. neuvontapalvelut
tai lasten koulun kanssa yhteydenpito)

En osaa sanoa

Vastaajat = 25

27 xx.x.2014 Tyoénumero, projektin nimi
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Kuinka tyytyvainen oli edelliseen neuvontapalvelujen kayttokertaan
kaiken kaikkiaan?

W 5=erittdin tyytyvadinen ma 3 2 B 1=eilainkaan tyytyvainen Keskiarvo

Kaikki 26 3,88

Vastaajat = 25 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 %

28 xx.x.2014 Tyénumero, projektin nimi
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Mika tai mitka asiat tekivat palvelutapahtumasta (neuvontapalvelut)

hyvan?
Valittu 1-3 tarkeinta

Sain palvelua ihmiselta

Sain hoidettua asian yhdelld kertaa
Joustavat asiointiajat

Palvelun nopeus

Palvelun asiantuntevuuteen

Lyhyt odotusaika

Tama yhteydenottotapa sopii minulle
Palvelun helppouteen

Palvelun ystavallisyyteen

Muu syy

Vastaajat = 16
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Virtuaalivastaanotto - kayttokokemukset

® Kaiken kaikkiaan yksi prosentti vastaajista (40 henkilod) oli kayttanyt ladkarin/terveydenhoitajan
virtuaalivastaanottoa. Hieman yli puolet oli vahintdan jokseenkin tyytyvaisia palveluun. Kolme vastaajaa (eli
painotetusta aineistosta 15 %) oli tyytymattémia palveluun.

® Palveluun tyytyvaisina olleilta pyydettiin valitsemaan annetuista vaihtoehdoista 1-3 tarkeinta asiaa, jotka
tekivat palvelutapahtumasta hyvan. Palvelua kayttaneet sanoo tyytyvaisyyden useimmin johtuvan siita, etta
asia tuli hoidetuksi kerralla (47 prosenttia sanoo taman syyksi). Suhteellisen moni, noin kolmannes, oli
tyytyvaisia palveluun, koska se oli nopeaa ja helppoa.

B Palveluun tyytymattomat (3 henkil6a) ilmoittavat syyksi tyytymattomyyteensa palvelun laadun, palvelun
hitauden, rajoitetut asiointiajat ja sen etta kyseinen asiointitapa ei vain sovi itselle.




taloustutkimus oy

Kuinka tyytyvainen oli edelliseen virtuaalivastaanottoon kaiken

kaikkiaan?
W 5=erittdin tyytyvadinen ma 3 2 B 1=eilainkaan tyytyvainen Keskiarvo
Kaikki 29
Vastaajat = 40 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 %
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Mika tai mitka asiat tekivat palvelutapahtumasta (virtuaalivastaanotto)

32

hyvan?
Valittu 1-3 tarkeinta

Sain hoidettua asian yhdella kertaa
Palvelun nopeus

Palvelun helppouteen

Palvelun ystavallisyyteen

Lyhyt odotusaika

Sain palvelua ihmiselta

Joustavat asiointiajat

Tama yhteydenottotapa sopii minulle
Palvelun asiantuntevuuteen

Muu syy

Vastaajat = 27
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taloustutkimus oy

Kuinka tyytyvainen oli edelliseen kayttokertaan kaiken kaikkiaan?

W 5=erittdin tyytyvdinen Ly 3 2 B 1=eilainkaan tyytyvadinen Keskiarvo

Chat-palvelu 15 4,08
Videoneuvottelu 24 3,93
Neuvontapalvelut
videoyhteydella 26 3,88
Verkkokokous 29 I 3,81
Virutaalivastaanotto 3,66
|
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 %
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Tilannekuvaukset

® Vastaajille kuvailtiin erilaisia tilanteita, joissa ihmiset joutuvat asioimaan julkisen hallinnon kanssa. Kuvattuja
tilanteita oli yhteensa viisi ja ne liittyivat asiointiin oikeusavun, terveydenhoitajan, Kelan, TE-palveluiden ja
Poliisin lupapalveluiden kanssa.

® Jokaisen tilannekuvauksen jalkeen vastaajia pyydettiin sanomaan, hoitaisivatko he asiansa mieluummin 1)
asioimalla viranomaisen luona paikan paalla vai 2) etdayhteydella (videoyhteys) kotoa kasin. Kolmantena
vaihtoehtona oli asioiminen yhteispalvelupisteessa, josta kasin otettaisiin etayhteys asiaa hoitavaan
viranomaiseen.

® Naiden tilannekuvausten ja niihin liittyvien kysymysten tarkoitus oli selvittaa missa maarin suomalaiset
pitavat etapalveluita kayntiasiointia mieluisampana tapana hoitaa henkilokohtaisia asioitaan.

B Seuraavilla dioilla kasitellaan kukin tilanne omana kokonaisuutenaan.

® Onsyyta viela mainita, etta tutkimus tehtiin Internet-paneelissa. Internet-paneelin edustavuus jonkin verran
heikkenee yli 60-vuotiaiden kohdalla, koska sen ikaisissa on Internetia kayttamattomia ihmisia. Nain ollen
etapalveluiden suosio saattaa ainakin vanhemmassa ikaluokassa olla hieman pienempi kuin mita tama
kysely kertoo.

® Lisaksi on syyta muistaa, etta ihminen joutuu arvioimaan tassa kuvitteellista tilannetta ja tilannetta joka
saattaa olla vastaajalla vieras. Tasta syysta tuloksia kannattaa pitaa suuntaa antavina.
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Tilannekuvaus 1: Oikeusapu

® Tilanne:

Tarvitset oikeudellista apua vaikkapa testamentin laatimisessa tai avioerotapauksessa. Otat yhteytta oikeusaputoimistoon. Oikeusapusihteeri
ehdottaa, ettd 1) voit kdyda henkilokohtaisesti paikan padalla oikeusaputoimistossa tai 2) varata ajan verkkotapaamiseen oikeusavustajan (lakimies)
kanssa. Verkkotapaamisessa ottaisit omalta tietokoneelta, tabletilta tai omasta dlypuhelimesta videoyhteyden verkkotapaamiseen ja keskustelet
tilanteestasi oikeusavustajan kanssa kahden. Verkkotapaamisen voi hoitaa myos eri viranomaisten yhteispalvelupisteessa kotikunnassasi, jos
sinulla ei ole tietokonetta, tablettia tai dlypuhelinta. Yhteispalvelupisteen tyontekija auttaa yhteyden muodostamisessa oikeusapusihteeriin.

Miten toimisit mieluiten:
1. menemalla hoitamaan asia viranomaisen luokse paikan paalle

2. menemalla kotikunnan yhteispalvelupisteeseen ottamaan etdyhteyden viranomaiseen yhteispalvelupisteen tyontekijan avustamana
3. kotoa késin ottamalla itse etdayhteyden viranomaiseen

® Useampi kuin kaksi kolmesta (69 %) hoitaisi asian menemalla viranomaisen luokse paikan paalle. Kun
tuloksia tarkastellaan niin kutsuissa perusdemografisten taustaryhmien mukaan (sukupuoli, ik3,
asuinpaikka), eroja vastauksissa ilmenee vain vahan:

= Merkittavin, ja ehkd odottamaton, havainto perusdemografisissa tarkastelussa on se, etta 18-24-
vuotiaat sanovat asioivansa muita merkittavasti useammin viranomaisen luona paikan paalla.

= Kun vastaajat jaetaan niin kutsuttuihin suuralueisiin asuinpaikan mukaan (Helsinki-Uusimaa, Etela-
Suomi, Lansi-Suomi, Pohjois-/Ita-Suomi), annetuissa vastauksissa ei ole kovin suuria eroja. Etdyhteytta
kayttaisivat useimmin Helsingissa asuvat ja harvimmin muualla Etela-Suomessa asuvat.

= Mita korkeammat tulot ja korkeampi koulutus sita todennakdisemmin vastaaja asioisi mieluummin
etdapalvelun valityksella.

= Tarkea havainto on se, etta ne, joilla on kokemusta videoyhteyden kautta tapahtuvan etapalvelun
kaytosta (videoneuvottelu, [adkarin tai terveydenhoitajan virtuaalivastaanotto, verkkokokous,
neuvontapalvelut videoyhteydelld), asioisivat muita huomattavasti useammin mieluiten etapalvelun
kautta.
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Tilanne 1: Oikeusapu
Miten hoitaisi mieluiten?

B Kotoa kasin etdayhteydelld = Yhteispalvelupisteessta etdayhteydella m Menemalla viranomaisen luokse paikan paalle
Kaikki

SUKUPUOLI

Mies

Nainen

IKA

18-24 v.

25-34 v.

35-44 v.

45-54 v.

55-64 v.

65-79 v.

TALOUDEN VUOSITULOT (BRUTTO)
Alle 20 000 euroa

20 001 -40 000 euroa

40 001 - 60 000 euroa

60001 —80 000 euroa

Yli 80 000 euroa

KAYTTANYT ETAPALVELUJA

Chat

Videoneuvottelu
Virtuaalivastaanotto
Verkkokokous

Neuvontapalvelut videoyhteydella

Vastaajat = 2304
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Tilannekuvaus 2: Terveydenhoitaja

® Tilanne:

Olet sairastunut flunssaan etka tieda, kuinka vakavasta sairastumisesta on kyse. Flunssa ei ole kuitenkaan vienyt sinua taysin sangyn pohjalle vaan
pystyt liikkumaan paikasta toiseen. Soitat terveydenhoitajalle (terveyskeskus tai tyoterveys), joka sanoo, ettd voit 1) tulla hanen vastaanotolle tai
vaihtoehtoisesti 2) varata ajan terveydenhoitajan virtuaalivastaanotolle. Virtuaalivastaanotolla otat kotoa omalta tietokoneeltasi/laitteeltasi
videoyhteyden terveydenhoitajaan. Naytat videoyhteyden kautta terveydenhoitajalla myos kipean kurkkusi. Virtuaalivastaanoton perusteella
terveydenhoitaja tekee hoidontarpeenarvioinnin.

Miten toimisit mieluiten:
1. menemalld hoitamaan asia terveydenhoitajan luokse paikan paalle

2. kotoa kasin ottamalla itse etdyhteyden terveydenhoitajaan

® Jonkin verran yli puolet (59 %) hoitaisi asian mieluummin asioimalla terveydenhoitajan luona paikan paalla.

® Erot sukupuolittain, ikaryhmittain tai asuinpaikan perusteella eivat ole kovin suuria:
= Nuorimmat (18-24v) tosin sanovat muita hieman useammin, ettd asioisivat mieluummin paikan paalla.
= Uudellamaalla asuvat sen sijaan kayttadisivat muita todennakodisemmin etapalvelua.
= Mita korkeammat tulot ja korkeampi koulutus sita todennakdéisemmin vastaaja asioisi mieluummin
etapalvelun valityksella.
= On huomattava, etta virtuaalivastaanottoa aiemmin kayttaneista vain hieman yli (56 %) sanoisivat
kuvatunlaisessa tilanteessa kayttavansa terveydenhoitajan virtuaalivastaanottoa.
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Tilanne 2: Terveydenhoitoja
Miten hoitaisi mieluiten?

m Kotoa kasin etdayhteydella B menemalla terveydenhoitajan luokse paikan paalle

Kaikki
SUKUPUOLI

Mies

Nainen

IKA

18-24 v.

25-34 v.

35-44 v.

45-54 v,

55-64 v.

65-79 v.
SUURALUE
Helsinki-Uusimaa
Eteld-Suomi
Lansi-Suomi
Pohjois- ja Itd-Suomi

TALOUDEN VUOSITULQOT (BRUTTO)
Alle 20 000 euroa

20001 -40 000 euroa

40001 -60 000 euroa

60 001 — 80 000 euroa

__ YIi80 000 euroa
KAYTTANYT ETAPALVELUJA

Chat

Videoneuvottelu
Virtuaalivastaanotto
Verkkokokous

Neuvontapalvelut videoyhteydella

Vastaajat = 2304
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Tilannekuvaus 3: Kela

® Tilanne:

Haluat kysya Kelalta laajemmasta osa-alueesta kuten lapsiperheen tuista tai eldkkeelle jadmisesta. Voit hoitaa asian 1) kdymalla jossakin Kelan
konttorissa 2) kotoa kasin omalta tietokoneeltasi/laitteeltasi videoyhteyden avulla Kelan palveluneuvojan kanssa tai 3) kunnan
yhteispalvelupisteessa olevan videoyhteyden avulla. Yhteispalvelupisteen tyontekija auttaa etdyhteyden ottamisessa Kelan palveluneuvojaan,
jonka kanssa varsinainen asiointi hoidetaan. Etayhteys kotoa ja yhteispalvelupisteestda mahdollistaa sinun ja palveluneuvojan nayttdjen jakamisen,
jolloin palveluneuvoja voi auttaa sinua esim. lomakkeiden tayttamisessa.

Miten toimisit mieluiten:
1. menemalla hoitamaan asia viranomaisen luokse paikan paalle

2. menemalla kotikunnan yhteispalvelupisteeseen ottamaan etdyhteyden viranomaiseen yhteispalvelupisteen tyontekijan avustamana
3. kotoa késin ottamalla itse etdayhteyden viranomaiseen

® Puolet (50 %) vastaajista hoitaisi taman asian mieluummin ottamalla kotoa kdsin etdyhteyden Kelaan.
Mitaan kovin merkittavia eroa vastauksissa ei ole havaittavissa, kun tuloksia tarkastellaan
perusdemograafisissa taustaryhmissa.
= Koulutus- ja tulotaso selittaa vastauksia niin, etta korkeammin koulutetut ja parempituloiset sanovat
muita useammin hoitavansa asian mieluummin etapalveluna.
= My0s ne, joilla on kokemusta chat-palvelun kaytosta tai videoyhteyden kautta tapahtuvan etapalvelun
kaytosta (videoneuvottelu, ladkarin tai terveydenhoitajan virtuaalivastaanotto, verkkokokous,
neuvontapalvelut videoyhteydelld), asioisivat muita huomattavasti useammin mieluiten etapalvelun
kautta.
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Tilanne 3: Kela
Miten hoitaisi mieluiten?

B Kotoa kasin etdayhteydelld = Yhteispalvelupisteessta etdayhteydellda m Menemalla viranomaisen luokse paikan paalle

Kaikki

Nainen

IKA

18-24 v.

25-34 v.

35-44 v.

45-54 v.

55-64 v.

65-79 v.

TALOUDEN VUOSITULQOT (BRUTTO)
Alle 20 000 euroa

20001 —-40 000 euroa

40 001 - 60 000 euroa

60 001 —80 000 euroa

Yli 80 000 euroa
KAYTTANYT ETAPALVELUJA
Chat

Videoneuvottelu
Virtuaalivastaanotto
Verkkokokous
Neuvontapalvelut videoyhteydella

Vastaajat = 2304
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Tilannekuvaus 3: Kela

® Taman tilanteen yhteydessa etapalvelun valinneilta vastaajilta kysyttiin myos, hoitaisivatko he asiansa
mieluummin saman etayhteyden aikana vai varaisivatko he ajan mieluummin toiseen ajankohtaan.
Tasmalliset vaihtoehdot olivat:
a) Hoidan asian saman etayhteysistunnon aikana, vaikka joudun jonkin aikaa odottamaan.

b) Varaan etapalveluajan johonkin toiseen minulle varmasti sopivaan ajankohtaan

® Puolet (51 %) hoitaisi asiansa mieluummin jo saman istunnon aikana. Erityisesti ne, joilla on kokemusta
etdapalvelujen kaytosta (ml. Chat-palvelut) sanovat muita jonkin verran useammin, etta hoitaisivat asian
saman tien ilman ajanvarausta tuonnemmaksi.
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Tilanne 3: Kela
Kuinka toimisi etayhteydessa

B Hoidan asian saman etdyhteysistunnon aikana M Varaan etdpalveluajan johonkin toiseen ajankohtaan

Kaikki

Nainen
S

25-34 v.

35-44 v.

45-54 v.

55-64 v.

65-79 v.

TALOUDEN VUOSITULQOT (BRUTTO)
Alle 20 000 euroa

20001 —-40 000 euroa

40 001 - 60 000 euroa

60 001 —80 000 euroa

Yli 80 000 euroa

KAYTTANYT ETAPALVELUJA

Chat

Videoneuvottelu
Virtuaalivastaanotto
Verkkokokous

Neuvontapalvelut videoyhteydella

Vastaajat = 2304
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Tilannekuvaus 4: TE-palvelu

® Tilanne:

Tilanne: Eldaméantilanteesi on muuttunut ja haluat keskustella uraohjauspsykologin kanssa itsellesi sopivasta koulutuksesta tai ammatinvalintaan ja
tyouraan liittyvasta ratkaisusta. Voit hoitaa asian 1) varaamalla ajan ja menemalla kdymaan TE-toimistossa tapaamassa uraohjauspsykologia, 2)
kotoa kasin omalta tietokoneeltasi/laitteeltasi etdyhteyden avulla TE-toimiston uraohjauspsykologien vastaanottoaikana, tai 3) etdyhteyden avulla
kotikuntasi yhteispalvelupisteessd, jolloin yhteispalvelupisteen tyontekija ottaa etdyhteyden puolestasi psykologiin ja auttaa sinut alkuun. Vaikka

et oikeassa elamassasi tarvitsisi uraohjausta, olisit eldke-ikdinen tai muutoin pysyvasti tydmarkkinoiden ulkopuolella, pyytdisimme sinua téssa
kuvittelemaan itsesi tilanteeseen, jossa uravalinnat olisivat ajankohtaisia.

Miten toimisit mieluiten:
1. menemalld hoitamaan asian TE-toimistossa paikan paalla

2. kotoa kasin ottamalla itse etayhteyden TE-toimiston uraohjauspsykologiin

3. menemalla kotikunnan yhteispalvelupisteeseen ottamaan etdyhteys TE-toimistoon yhteispalvelupisteen tyontekijan avustamana
B Kaksi kolmesta (65 %) hoitaisi asian menemalld kdymaan TE-toimistossa.

= Tassakin tilanteessa nuoret kannattavat selvasti muita useammin kayntia viranomaisen luona paikan

paalld. Vastauksissa ei ole eroja sukupuolten valilla tai asuinpaikkakunnan (4 suuraluetta) mukaan
tarkasteltuna.

= Tulotaso vaikuttaa vastauksiin siten, ettd mita suuremmat kotitalouden tulot, sitd todennakdisemmin
vastaaja hoitaisi asian etapalveluna.

= Etdpalvelua aiemmin kayttaneen valitsisivat muita todennakdisemmin etapalvelun myos taman
tilanteen kohdalla.
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Tilanne 4: TE-palvelut
Miten hoitaisi mieluiten?

B Kotoa kasin etdayhteydelld = Yhteispalvelupisteessta etdayhteydella ® Menemalla viranomaisen luokse paikan paalle
Kaikki

suewpvou ||| | | | |

Mies

Nai A S A N A
alnen

A ] ] | | | |

18-24 v.

25-34 v.

35-44 v.

45-54 v,

55-64 v.

65-79 v.

TALOUDEN VUOSITULQOT (BRUTTO)
Alle 20 000 euroa

20001 —-40 000 euroa

40 001 - 60 000 euroa

60 001 —-80 000 euroa

Yli 80 000 euroa

KAYTTANYT ETAPALVELUJA

Chat

Videoneuvottelu
Virtuaalivastaanotto
Verkkokokous

Neuvontapalvelut videoyhteydella

Vastaajat = 2304
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Tilannekuvaus 4: TE-palvelu

® Taman tilanteen yhteydessa etapalvelun valinneilta vastaajilta kysyttiin myos, hoitaisivatko he asiansa

mieluummin saman etayhteyden aikana vai varaisivatko he ajan mieluummin toiseen ajankohtaan.
Tasmalliset vaihtoehdot olivat:

a) Hoidan asian saman etayhteysistunnon aikana, vaikka joudun jonkin aikaa odottamaan.
b) Varaan etapalveluajan johonkin toiseen minulle varmasti sopivaan ajankohtaan

® Hieman yli puolet (53 %) varaisi mieluummin ajan johonkin toiseen ajankohtaan.
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Tilanne 4: TE-palvelut
Kuinka toimisi etayhteydessa

B Hoidan asian saman etdyhteysistunnon aikana M Varaan etdpalveluajan johonkin toiseen ajankohtaan

Kaikki

Nainen

S O O

25-34 v.

35-44 v.

45-54 v.

55-64 v.

65-79 v.

TALOUDEN VUOSITULQOT (BRUTTO)
Alle 20 000 euroa

20001 —-40 000 euroa

40 001 - 60 000 euroa

60 001 —80 000 euroa

Yli 80 000 euroa

KAYTTANYT ETAPALVELUJA

Chat

Videoneuvottelu
Virtuaalivastaanotto
Verkkokokous

Neuvontapalvelut videoyhteydella
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Tilannekuvaus 5: Poliisin lupapalvelut

® Tilanne:

Poliisin sahkdisten palveluiden tarjoama passinhakulomake on mielestasi epdselva ja kaipaat apua lomakkeen taytossa. Voit hoitaa asian 1)
varaamalla ajan ja menemalla kdymaan poliisin asiakaspalvelupisteessa, 2) kotoa kasin omalta tietokoneeltasi/laitteeltasi ottamalla yhteyden
Kansalaisneuvontaan, jossa palveluneuvoja nayttaa laitteesi ruudulla, mita kussakin lomakkeen kohdassa kuuluu tehda, tai 3) etayhteyden avulla
kotikuntasi yhteispalvelupisteessd, jolloin palveluneuvoja ottaa etdyhteyden Kansalaisneuvontaan puolestasi ja auttaa sinut alkuun.

Miten toimisit mieluiten:

1. menemalla hoitamaan asia poliisin asiakaspalvelupisteessa paikan paalla

2. kotoa kasin ottamalla itse etdyhteyden Kansalaisneuvontaan

3. menemalla kotikunnan yhteispalvelupisteeseen ottamaan etdyhteys Kansalaisneuvontaan yhteispalvelupisteen tyontekijan avustamana

® |ahes kaksi kolmesta vastaajasta (62 %) vastaajista hoitaisi taman asian mieluummin ottamalla kotoa kasin
etayhteyden Kansalaisneuvontaan. Kaikista viidesta tilanteesta tama tilanne on sellainen, jossa etdapalvelun
kayttd saa eniten kannatusta. Toiseksi eniten kannatusta sai Kelan neuvontaan liittyva tilanne. Tulos viittaa
sithen, etta neuvontapalveluja hankintaan mieluummin etapalveluina kuin asiantuntijapalveluja.
= Tama tilanne poikkeaa muista sikali, etta vanhimmat vastaajat hoitaisivat muita useammin asian
menemalla poliisin asiakaspalvelupisteeseen.

= Uudellamaalla asuvat hoitaisivat asian muita selvasti useammin ottamalla yhteyden
Kansalaisneuvontaan.

= Tulotaso selittaa vastauksia jonkin verran: parempituloiset sanovat muita hieman useammin
hoitavansa asian mieluummin etapalveluna.

= My0s ne, joilla on kokemusta chat-palvelun kaytosta tai videoyhteyden kautta tapahtuvan etapalvelun
kaytosta (videoneuvottelu, [adkarin tai terveydenhoitajan virtuaalivastaanotto, verkkokokous,

neuvontapalvelut videoyhteydelld), asioisivat muita huomattavasti useammin mieluiten etapalvelun
kautta.
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Tilanne 5: Poliisin lupapalvelut
Miten hoitaisi mieluiten?

B Kotoa kasin etdayhteydelld = Yhteispalvelupisteesstd etdayhteydelld ® Menemalld viranomaisen luokse paikan paalle

Kaikki

SUKUPUOLI

Mies

Nainen

IKA

18-24 v.

25-34 v.

35-44 v.

45-54 v,

55-64 v.

65-79 v.

SUURALUE
Helsinki-Uusimaa
Etela-Suomi

Lansi-Suomi

Pohjois- ja Itd-Suomi
TALOUDEN VUOSITULQOT (BRUTTO)
Alle 20 000 euroa

20001 -40 000 euroa
40001 —-60 000 euroa

60 001 — 80 000 euroa
.. YIi80 000 euroa
KAYTTANYT ETAPALVELUJA
Chat

Videoneuvottelu
Virtuaalivastaanotto
Verkkokokous
Neuvontapalvelut videoyhteydella

Vastaajat = 2304
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Miten hoitaisi asian mieluiten?
Kaikki tilanteet

B Kotoa kasin etdayhteydelld = Yhteispalvelupisteessta etdayhteydellda m Menemalla viranomaisen luokse paikan paalle

Poliisin lupapalvelut
Kela
Terveydenhoitaja
TE-palvelut

Oikeusapu

Vastaajat = 2304 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100%
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Etapalvelut vai kdyntiasiointi

® Suurimmalla osalla vastaajista valinnat kayntiasioinnin ja etapalveluiden valilla vaihtelevat huomattavasti:
= \astaajista vain 12 prosenttia valitsee etdapalvelun kaikissa viidessa tilanteessa
= Vain 24 prosenttia valitsee kayntiasioinnin kaikissa viidessa tilanteessa

® Vastaajilta kysyttiin myos yleisesti, miten he arvelisivat toimivan tilanteessa, jossa viranomaisen
toimipisteeseen on matkaa vahintaan 40 kilometria ja asian olisi mahdollista hoitaa kotoa kasin
etayhteydella. Tasmallisesti kysymys kuului seuraavasti:

Jos teilld on ldahimpaéan viranomaisen palvelupisteeseen vahintdan 40 km matkaa, ja kotipaikkakuntanne yhteispalvelupisteessa on mahdollisuus
etayhteyden kayttoon, miten toimitte?

a. matkustatte siita huolimatta viranomaisen omaan palvelupisteeseen
hoidatte asianne etayhteydelld paikkakuntanne yhteispalvelupisteessa

b
c. hoidatte asianne etdyhteydelld kotoa tai muusta itsellenne sopivasta paikasta
d. enosaasanoa

® Kolme neljasta vastaajasta sanoisi hoitavansa asiansa joko etayhteydelld kotoa/muualta sopivasta paikasta
(65 %) tai oman paikkakunnan yhteispalvelupisteesta (9 %).
= \astaajan talouden vuositulot seka koulutustaso ja ammattiasema ovat merkittavimmat selittavat
tekijan annetuille vastauksille. Esimerkiksi ika ei ole merkittava selittava tekija. Mita korkeammat
talouden tulot, mita korkeampi koulutustaso ja mita korkeammalla vastaaja on ammattiasemaltaan,

sita todennakoisemmin han sanoo haluavansa asioida viranomaisen kanssa etapalvelun valityksella, jos
matkaa viranomaisen luo on vahintaan 40 kilometria.
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Jos viranomaisen palvelupisteeseen vahintaan 40 km matkaa, miten
toimii mieluiten?

B Hoitaa asian etdyhteydella kotoa tai muusta itselle sopivasta paikasta
I Hoitaa asian etdyhteydella yhteispalvelupisteessa
B Matkustaa viranomaisen omaan palvelupisteeseen

Ei osaa sanoa

Kaikki

SUKUPUOLI

Mies

Nainen

IKA

18-24 v.

25-34 v.

35-44 v.

45-54 v,

55-64 v.

65-79 v.

KOULUTUS

Perus-/kansakoulu
Ammatti-/tekninen-/kauppakoulu
Ylioppilas

Opistotaso

Ammattikorkeakoulu

Yliopisto tai muu korkeakoulu
TALOUDEN VUOSITULQOT (BRUTTO)
20001 -40 000 euroa

40001 - 60000 euroa

60 001 — 80 000 euroa

... Yli80000 euroa
KAYTTANYT ETAPALVELUJA

Chat

Videoneuvottelu
Virtuaalivastaanotto
Verkkokokous

Neuvontapalvelut videoyhteydella

Vastaajat = 1027
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Nakemykset etapalveluiden hyvista ja huonoista puolista

® Vastaajilta tiedusteltiin myos, mitka asiat he nakisivat etapalveluiden tarkeimpina etuina ja toisaalta myos
merkittavimpina huonoina puolina. Vastaajia pyydettiin valitsemaan annetuista vaihtoehdoista 1-3 tarkeinta
etua ja 1-3 tarkeinta huonoa puolta.

B Useimmin 1-3 tarkeimman edun joukkoon valikoitui ajan sadsto (36 %) valitsi ja se, ettd palvelutapahtuma ei
ole paikkaan sidottu (35 %). Myds ne, joilla oli kokemusta etapalveluiden kaytosta, pitivat naita kahta tekijaa
tarkeimpina etuina. Etapalveluita kayttaneet pitivat asioinnin helppoutta muita useammin tarkeana etuna.
Muita usein mainittuja etuja oli palveluaikojen joustavuus, kansalaisille koituvat saastot, liikuntarajoitteisia
hyodyttava seka se, etta palvelut tulevat ihmisten luokse. On huomattava, etta mikaan tekija ei noussut siis
selkeasti esiin muista. Selvasti muita harvemmin mainittuja asioita olivat palvelun nopeus ja palveluiden
kattavuus.

® Huonoista puolista 1-3 tarkeimman joukkoon valikoitui useimmin 1) Verkkoasiointiin liittyvat haasteet kuten
verkkojen toimintavarmuus ja verkkoyhteyden nopeus (46 %:a mainitsee), 2) ihmisten riittamattomat IT-
taidot (43 %), 3) edellyttaa kayttajalta tietokonetta tai muuta laitetta, jossa tarvittavat lisdlaitteet (41 %), 4)
fyysisten toimipisteiden mahdollinen karsiminen (39 %) ja 5 ) tietosuojaan liittyvat riskit verkkoasioinnissa
36 %). He, joilla kokemusta etdpalveluista, mainitsivat myds useimmin juuri naita asioita. Vain hyvin harva
pitaa ongelmallisina asioita, jotka liittyva siihen, etta asiakaspalvelija nakee videoyhteyden kautta asiakkaan
kotiin tai siihen tilaan, josta kasin etayhteys otetaan.
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Mitka asiat ovat mielestasi etapalvelun parhaat edut?
Valitse 1-3 tarkeinta.

Saastyy aikaa

Ei paikkaan sidottu

Palveluaikojen joustavuus

Saastoja kansalaisille (esim. matkakulut)

Hyodyttaa liikuntarajoitteisia

Palvelut tulevat ihmisten luokse

Asioinnin helppous

Palvelut tulevat keskustojen ulkopuolelle
Kustannustehokasta julkisen hallinnon palvelujen kayttoa
Palvelussa ollaan tekemisissa ihmisen kanssa

Helppo tavoitettavuus

%
Vastaajat = 2304 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Mitka asiat ovat mielestasi etapalvelun huonot puolet?
Valitse 1-3 tarkeinta.

Verkkoasiointiin liittyvat haasteet kuten verkkojen

toimintavarmuus ja verkkoyhteyden nopeus 46
Ihmisten riittdmattomat IT-taidot 43

Edellyttaa kayttajalta tietokonetta tai muuta laitetta, jossa

tarvittavat lisalaitteet (kamera, kuulokkeet, mikrofoni) 41

Fyysisten toimipisteiden mahdollinen karsiminen 39

Tietosuojaan liittyvat riskit verkkoasioinnissa 36

Yhteisen fyysisen tilan puute asiakkaan ja asiakaspalvelijan

valills 22

Asiakkaiden mahdolliset vaarinkaytokset, kuten esiintyminen

jonain toisena henkilona 21

Edellyttaa kayttajalta Internet-yhteyden 14

Palveluneuvoja tai muu tyontekija nakee, mita takananion 2

Palveluneuvoja ndkee etdayhteydella fyysiset puitteet mista
soittaa

Muu syy 3
%

Vastaajat = 2304 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Mielipiteet etapalveluiden saatavuudesta eri ajankohtina

® Lopuksivastaajia pyydettiin arvioimaan, kuinka tarkeata heille itselleen olisi julkisen hallinnon etapalvelujen
saatavuus seuraavina ajankohtina:

= Arkisin klo 7-9
= Arkisin klo 16-18
= | guantaisin

® Vastaajia pyydettiin antamaan arvio kuhunkin kohtaan asteikolla 4-1, jossa 4=erittain tarkeaa, 3=melko
tarkeaa, 2=ei kovin tarkeaa, 1=ei lainkaan tarkeaa

® Useimmin tarkeana pidettiin kohtaa arkisin klo 16-18. Vastaajista 72 prosenttia piti vahintaan melko
tarkeana, etta julkisen hallinnon etapalveluita olisi saatavilla tuohon aikaan. Vain reilu kolmannes piti
tarkeana, etta etapalveluita olisi saatavilla arkisin klo 7-9 tai lauantaisin.

® Sita, etta etapalveluita saisi myos arkiaamuisin klo 7-9 valilla, ei pidetty kovin tarkeana missaan
taustaryhmassa. Alle 35-vuotiaat pitivat kutienkin muita useammin tarkeana, etta etapalveluja saataisiin
arkisin klo 16-18 valilla. Lisaksi 18-24-vuotiaista jopa yli puolet piti tarkeana, etta etapalveluja saataisiin
my0s lauantaisin. Vanhimpaan ikaluokkaan kuuluvat pitavat muita harvemmin tarkeana, etta etapalveluja
olisi saatavina normaalin virka-ajan ulkopuolella.
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Kuinka tarkeaa sinulle on, etta julkisen hallinnon etapalveluja olisi
saatavilla myoOs seuraavina ajankohtina?

M 4=Erittdin tarkedd 1 3=Melko tarkeda 1 2=Eikovin tirkedd m 1=Eilainkaan tarkeaa Keskiarvo

Arkisin klo 16-18 2,90

Arkisin klo 7-9 2,28

Lauantaisin 2,25

Vastaajat = 647 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 %
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Tutkimustulosten julkistaminen (ad hoc -tutkimukset)

®Tilaajan toimeksiannosta toteutettujen tutkimusten (ad hoc -tutkimukset) tuloksia julkistettaessa on
huomioitava seuraavat asiat:

® Tutkimuksen tilaaja voi julkistaa tilaamansa tutkimuksen tuloksia, kunhan julkaistut tulokset eivat ole
harhaanjohtavia.

® Kun tutkimustuloksia julkaistaan, tulee selvasti erottaa tulokset ja niiden tulkinta. Vastuun tutkimustulosten
julkaisemisen oikeellisuudesta ja asianmukaisuudesta kantaa yleensa tekijanoikeuden haltija.

® Julkistamisen yhteydessa on aina mainittava tutkimuksen nimi, toteutusaika ja tutkimuksen tekija,
Taloustutkimus Oy.

® Taloustutkimus Oy voi julkaista tutkimustulokset esimerkiksi alan konferensseissa, jos asiasta on sovittu
tutkimusprojektin toimeksiantajan kanssa.

®* Toivomme, ettd lahetdtte suunnittelemanne julkaisun (lehtiartikkeli, verkossa julkaistava tiedote tms.)
Taloustutkimus Oy:hyn tarkastettavaksi ennen sen julkaisemista. Lisaksi toivomme, etta toimitatte meille
tiedon siita, missa ja milloin asia julkaistaan, jotta voimme vastata meille mahdollisesti tuleviin kysymyksiin.

| pvkkvwwy tyénumero/yritys X/tutkimus Y/tutkija/analyytikko
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