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ELY-keskusten toiminnalla vaikutetaan alueiden ve-
tovoimaisuuden, toimintaedellytysten ja hyvinvoinnin 
parantumisen. Hallitusohjelman mukaisesti valtion 
aluehallinto uudistaa toimintatapojaan edistämällä 
digitalisaatiota. ELY-keskusten kehittämistyössä on 
jatkettu aiempina vuosina aloitettua toiminnan te-
hostamista digitalisoimalla palveluja ja työkäytäntöjä. 
ELY-keskusten yhteisissä kehittämistoimissa painot-
tuivat palvelujen kehittäminen mm. palvelumuotoilun 
keinoin, toiminnan sähköistäminen, asiakaspalve-
lun tehostaminen, hankintojen sähköistäminen sekä 
osaaminen ja toimintatapamuutokset.

Maakuntauudistuksen valmistelua ja toimeenpa-
non aikataulua tarkennettiin hallituksen linjauksella 
vuoden 2018 kuluessa. Uudistukseen liittyvä lainsää-
däntö on eduskunnan käsiteltävänä syksyllä 2018. 
Tämän mukaan ELY-keskukset ja TE-toimistot lak-
kaavat 2020 lopussa ja vastuu palvelujen järjestämi-
sestä siirtyy perustettaville maakunnille v. 2021. Osa 
tehtävistä siirtyy perustettavaan valtion lupa- ja val-
vontavirastoon ja liikenteen tehtäviä siirtyy perustetta-
viin uusiin liikennehallinnon virastoihin. TE-toimistojen 
vastuulla olevien palvelujen järjestämisvastuu siirtyy 
maakunnille.

Valtion aluehallinnon yhteisenä tavoitteena on luo-
da edellytyksiä alueiden vahvuuksiin perustuvalle 
kestävälle kasvulle ja hyvinvoinnille. ELY-keskusten 
toiminnalla vaikutetaan kolmen painopisteen kautta. 
Ihmiset ja yhteisöt –painopisteen tavoitteena on lisätä 
ihmisten ja yhteisöjen hyvinvointia, osaamista ja työlli-
syyttä sekä parantaa osallisuutta ja turvallisuutta. Yri-
tykset ja elinkeinot –painopisteen mukaan ELY-kes-
kukset edistävät elinkeinoelämän monipuolistumista, 
kansainvälistymistä ja yritysten elinvoimaisuutta ja 
kilpailukykyä ennakoivasti ja kestävästi. Ympäristö 
ja luonnonvarat –painopisteen tavoitteena on edis-
tää ympäristön hyvää tilaa, kestävää yhdyskuntake-
hitystä, luonnon monimuotoisuutta ja tuottaa kasvua 
luonnonvarojen kestävästä käytöstä. Lisäksi ELY-kes-
kuksilla on toiminnalliseen tehokkuuteen, tuotoksiin ja 
laadunhallintaan liittyviä vaikuttavuustavoitteita.

Asiakastyytyväisyys muodostaa olennaisen osan 
julkisen palvelun hyväksyttävyyttä ja palvelukokemus-
ten kautta saadaan omalta osaltaan tietoa palvelukoh-

1 Raportin lähtökohdat ELY-keskuksissa 
   ja KEHA-keskuksessa

taamisista ja siitä, miten toimintatapoja on uudistettu 
edistämällä digitalisaatiota sekä purkamalla turhaa 
sääntelyä ja byrokratiaa. Palvelukokemus jättää asi-
akkaalle kuvan viranomaisen toiminnasta. Palvelutyy-
tyväisyystutkimuksen tuloksilla voidaan mitata yhdes-
tä keskeisestä näkökulmasta laadullisten tavoitteiden 
saavuttamista.

Virastojen kehittämistyötä on toteutettu huomioiden 
maakuntauudistus ja ELY-keskusten tarjoamia palve-
luja on kehitetty asiakaslähtöiseen suuntaan palvelu-
muotoilun keinoin. Maksatuksen volyymipalveluita on 
siirretty KEHA-keskukselle ja maksatusjärjestelmiä 
sekä niihin liittyviä prosesseja ja toimintatapoja on 
sähköistetty. 

Sähköiset palveluprosessit tehostavat asiointia niin 
asiakkaan kuin virastonkin näkökulmasta. Asiakastoi-
mintaan kohdistuvien keskeisten uudistusten aikana 
on tärkeää seurata muutosten mahdollisia vaikutuk-
sia asiakaspalveluun sekä asiakastyytyväisyyteen. 
Palautetta on mahdollista hyödyntää palvelujen johta-
misessa ja prosessien kehittämisessä. 

Palvelutyytyväisyyskyselyillä halutaan ymmärtää 
asiakkaan palvelukokemus, kerätä tietoa siitä, mitä 
pitää muuttaa ja miten palvelu pitää tuottaa. Asia-
kaspalautteen tärkeä osa on vastausten käyttö ke-
hittämistyössä. Erilaisten asiakkaiden/asiakasryhmi-
en vastauksia tarvitaan tunnistamaan kehitystrendit 
ja alueelliset erot palveluissa. Virastot ovat ottaneet 
käyttöön laajasti sähköisiä palveluita ja niiden kehi-
tystyö etenee vauhdilla. Palveluprosessien sähköis-
täminen muuttaa olennaisesti koko palveluprosessia, 
joten asiakkaiden kokemusten saaminen mukaan ke-
hitystyöhön on keskeistä niin palveluprosessien uu-
distamisessa kuin yksittäisten palveluiden käyttökoke-
musten arvioinnissa. Varsinaisen toimintaprosessin ja 
–sähköisten palveluiden kehittämisen ohella tarvitaan 
tietoa asiakkaiden tuki-, ohjaus- ja ohjeistustarpeista.  

Kyselyissä seurattiin kuudentoista järjestämisvas-
tuussa olevan viraston tai valtakunnallisen palvelun 
onnistumisesta yli 50 eri palvelun tuottamisessa eri 
ELY-alueilla. ELY-keskusten välillä voi olla isoja eroja 
palvelutuotteiden suoritteiden määrässä ja asian tär-
keydessä kyseisellä alueella.
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Kyselyt toteutettiin kuutena erillisenä kokonaisuu-
tena:

1.	 Rahoituspäätöksiin liittyvä kysely 
2.	 Maksatuspäätöksiin liittyvä kysely  

(ml. KEHA-keskuksen maksatuskysely) 
3.	 Lupa-asioihin liittyvä kysely  

(ml. liikenteen ja tienpidon luvat)
4.	 Valvontapalveluihin liittyvä kysely
5.	 Yritysten kehittämispalvelut  

– Analyysi- ja konsultointipalveluihin liittyvä kysely
6.	 Yritysten kehittämispalvelut  

– Koulutuspalveluihin liittyvä kysely

Tiedonkeruun toteutti KEHA-keskus ja se tapahtui 
kyselylomakkeilla ja hyödyntämällä sähköistä Webro-
pol-kyselytyökalua. Kunkin palvelun osalta on tehty 
erilliset kyselyt, jotka on kohdistettu palvelutapahtu-
man jälkeen otokselle asiakkaita. Kysely toteutettiin 
pääsääntöisesti saman sisältöisenä kuin aiempien 
vuosien tutkimuksissa ja käyttäen valtakunnallisesti 
yhtenäisiä lomakkeita. Vastaajat arvioivat saamansa 
palvelua asteikolla 0 - 5: 0 = en osaa sanoa, 1 = heik-
ko, 2 = välttävä, 3 = tyydyttävä, 4 = hyvä, 5 = kiitet-
tävä.

 
Yhteenvetoraportissa kyselyiden tulokset koottiin 

yhteen, jolloin saatiin kansallisen tason mittari pal-
velukyvyn seurantaan. Raportin tuottaminen jaet-
tiin kahteen osuuteen. Sitowise Oy toteutti kyselyjen 
data-aineiston yhdistämisen ja tilastollisen grafiikan 
tekemisen. Tulosten esittely ja yhteenvetoraportti on 
laadittu verkkojulkaisuna yhteistyönä Sitowise Oy:n, 
ELY:n ja KEHA-keskuksen toimesta. 

KEHA-keskuksen maksatuksen valtakunnallinen 
kysely on toista kertaa mukana tarkastelussa. KEHA-
keskuksen maksatauksen kyselyssä samoin kuin lii-
kenteen ja tienpidon lupien kyselyssä oli peruskysy-
mysten lisäksi mukana tiedonsaantiin, sähköiseen 
asiointiin ja prosessiin kulkuun liittyviä lisäkysymyksiä. 
Tienpidon ja liikenteen luvissa siirryttiin lisäksi kyse-
lyn lähettämisessä nettipohjaiseen lähettämistapaan. 
Yrityksen kehittämispalveluihin kuuluvien analysointi 
ja konsultointipalveluiden sekä koulutuspalveluiden 
valtakunnalliset kyselyt olivat kolmatta kertaa mukana 
tutkimuksessa.

Valtakunnallisten tulosten aikaansaamiseksi ELY-
keskusten kyselytulokset yhdistettiin palveluittain ja 
maksatuskyselyssä yhdistetiin ELY-keskusten ja KE-
HA-keskuksen maksatus. Vastauksia saatiin kaikki-

johtopäätöksiä. Palvelukokonaisuudessa ”Luvat” (lu-
kuun ottamatta ”Liikenne ja tienpito” -lupia) vastaaja-
määrä jäi alle 10 jokaisen ELY-keskuksen kohdalla. 
”Valvonta” ja ”Maksatus” palvelukokonaisuuksissa 
muutamissa ELY-keskuksissa vastaajamäärät jäivät 
alle 10. 

Palvelutyytyväisyyskyselyt, vuoden aikana tapah-
tuva virastokohtainen tulosten Online-seuranta sekä 
tämä vuosiraportti tukevat virastojen toiminnan kehit-
tämistä.  ELY 

KEHA

RAHOITUS
(palvelukohtaamiset)

MAKSATUS
(palvelukohtaamiset)

LUPA-ASIAT
(palvelukohtaamiset)

VALVONTA
(palvelukohtaamiset)

Asiakkaan 
yhteystiedot 

Sähköinen kysely 
asiakkaalle 

(Webropol tai 
julkinen nettilinkki)

Palautteen 
käsittely

YRITYSTEN 
KEHITTÄMISPALVELUT

Vaikutus toimintaan -> 
kehittyminen ja oppiminen Palautetiedot mahdollista saada palveluittain,  

strategisille tulostavoitealueille, ELY-keskuksille, KEHA-
keskukselle tai muulla tavalla yhdisteltynä

Kuva 1. Palvelutyytyväisyyskyselyiden toteutusprosessi ja toiminnan kehittäminen.

Taulukko 1. Vastaajamäärät palvelukokonaisuuksittain 2017–2015.

Ely-keskus /
valtakunnalliset

Vastaajamäärät kyselyittäin

Rahoitus (N) Maksatus (N) Luvat (N) Valvonta (N) Yhteensä (N)

Vuosi 2017 2016 2015 2017 2016 2015 2017 2016 2015 2017 2016 2015 2017 2016 2015
Etelä-Pohjanmaa 42 53 40 40 49 152 0 6 1116 59 111 114 141 219 1422

Etelä-Savo 86 68 45 48 11 31 4 2 2 7 4 6 145 85 84

Häme 153 191 280 80 74 221 2 2 3 64 65 56 299 332 560

Kaakkois-Suomi 41 35 0 56 41 82 1 3 4 64 69 67 162 148 153

Kainuu 10 51 41 7 24 44 0 0 0 9 25 37 26 100 122

Keski-Suomi 67 79 51 107 114 40 3 0 64 14 4 5 191 197 160

Lappi 33 25 0 29 13 0 0 0 0 9 7 0 71 45 0

Pirkanmaa 93 57 65 24 0 15 3 0 3 18 14 14 138 71 97

Pohjanmaa 106 108 28 103 52 8 1 0 0 0 1 0 210 161 36

Pohjois-Karjala 37 46 10 32 23 35 0 0 3 74 17 2 143 86 50

Pohjois-Pohjanmaa 174 104 0 261 116 0 0 0 0 1 15 0 436 235 0

Pohjois-Savo 28 18 4 32 13 0 0 0 1 0 0 5 60 31 10

Satakunta 64 96 27 38 21 9 0 0 0 37 18 48 139 135 84

Uusimaa 74 90 1 50 25 0 12 10 9 68 50 21 204 175 31

Varsinais-Suomi 190 211 85 122 80 96 0 4 0 0 1 312 291 186

KEHA 0 0 0 2470 1525 42 0 0 0 0 0 0 2470 1525 42

KEHPA - analyysi ja 
konsultointi, koulutus 0 0 0 0 0 0 0 0 0 330 401 454

Liikenne ja tienpito 0 0 0 0 0 0 283 374 0 283 374 0

Yhteensä (N) 1198 1232 677 3499 2181 775 309 397 1209 400 376 5760 4611 3491
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aan 5760 kappaletta. Erityisesti lisääntyivät vastaaja-
määrät palvelukokonaisuudessa ”Maksatus”. Tuloksia 
on vertailtu aikaisempiin ELY-keskusten vuosien 2016 
ja 2015 tuloksiin. Edellisten vuosien palvelutyytyväi-
syystutkimusten tulokset sekä vuoden 2012 tehdyn 
kuuden (6) ELY-keskuksen pilottitutkimuksen vertailut 
löytyvät työ- ja elinkeinoministeriön julkaisusarjasta 
nimellä ELY-keskusten palvelutyytyväisyystutkimus. 
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Rahoituspalvelun asiakkaat ovat edellisvuoden vuo-
den tapaan tyytyväisiä saamaansa palveluun ja an-
nettuja arvosanoja voidaan pitää hyvinä. Asiakkaiden 
tyytyväisyys palveluun on parantunut edellisvuosiin 
verrattuna vastaajamäärän ollessa lähes edellisvuo-
den tasoa (n= -34).

Asiakkaiden tyytyväisyys palvelun eri osatekijöihin 
on noussut edellisvuoteen nähden kaikilla palvelun 
osa-alueille. Käsittelynopeuteen oltiin edellisvuosien 
tavoin muita osatekijöitä tyytymättömimpiä, tyytyväi-
syys käsittelynopeuteen kuitenkin parantui verrattuna 
edellisvuosiin. Palvelun ystävällisyys sai erittäin hy-
vän arvosanan ja kokonaistyytyväisyys on edelleen 
noussut.

Rahoitusmuotojen välillä oli eroja asiakastyytyväi-
syydessä (kokonaistyytyväisyys 3,69 – 4,46). Tyy-
tyväisimpiä olivat EAKR -hanketuen ja yrityksen toi-
mintaympäristön kehittämisavustuksen asiakkaat. 
Tyytymättömimpiä olivat Euroopan meri- ja kalastus-
rahaston sekä rakennusperinnön hoidon asiakkaat.

Kaiken kaikkiaan asiakkaat olivat tyytyväisiä saa-
maansa palveluun, erityisesti ystävällisyyteen ja 
asiantuntevuuteen. Kritiikkiä saivat osakseen tietojär-
jestelmät, sähköinen asiointi sekä pitkät käsittelyajat, 
etenkin sähköisen Hyrrä-palvelun kehittämiseen koet-
tiin olevan tarvetta.

Tyytyväisyys ELY-keskuksen 
palveluihin

Asiakkaita pyydettiin arvioimaan ELY-keskukselta 
saamaansa palvelua kahdeksan eri osatekijän kan-
nalta. Nyt toista vuotta mukana olivat myös säh-
köisten palveluiden kehitysasteen ja käytettävyyden 
arviointi. Vastaajat olivat tyytyväisiä saamaansa pal-
veluun ja annettuja arvosanoja voidaan pitää erittäin 
hyvinä (kuva 2). Etenkin palvelun ystävällisyyteen ja 
asiantuntemukseen oltiin hyvin tyytyväisiä. Myös pää-
töksen perusteluihin ja annettuun neuvontaan oltiin 
tyytyväisiä, mutta näillä osa-alueilla ELY-keskusten 
välillä oli hiukan enemmän vaihtelua. Tyytymättömiä 
asiakkaat olivat käsittelyaikoihin sekä sähköisten jär-
jestelemien käytettävyyteen.

Tyytyväisyyden kehittyminen

Vuoden 2017 tuloksia vertailtaessa edellisvuosien 
(2016 ja 2015) tutkimustuloksiin vastaajamäärä sa-
malla tasolla kuin vuonna 2016. Rahoituspalveluiden 
kyselyiden tuloksissa ovat jokaisen ELY-keskuksen 
hoitamien rahoituspalveluiden lisäksi vuodesta 2016 
mukana olleet kaikki neljä rakennerahastohankkeiden 
hakemusten käsittelyyn erikoistunutta ELY-keskusta 
(kuva 2).

Tyytyväisyys rahoituspalveluihin on kaikilta osin 
noussut verrattuna aiempiin vuosiin. Myös tyytyväi-
syys käsittelynopeuteen, jonka arviointi on ollut heik-
kenevä vuodesta 2013 lähtien, parantui nyt yli 2015 
tason. Palvelun ystävällisyys ja asiantuntemus ovat 
erittäin korkealla tasolla ja asiakkaiden kokonaistyyty-
väisyys on pysynyt hyvänä. Edellisvuoteen verrattuna 
kokonaistyytyväisyys on myös huomattavasti noussut.

Tyytyväisyys virastoittain 

Tyytyväisyys palveluihin virastoittain vaihtelee. Ero 
korkeimman ja alimman tuloksen välillä on noin puo-
len yksikön verran (kuva 3). Tyytyväisyys on kuitenkin 
hyvää tasoa kaikkien ELY-keskusten kohdalla. Vas-
taajamäärät keskuksittain eroavat toisistaan, kuten 
myös eri virastoiden tarjoamat palvelut. Näin ollen, 
tarkempi analyysi tulee tehdä virastokohtaisesti.

Tyytyväisyys palveluihin 
vastaajaryhmittäin

Tyytyväisyys palveluihin  
päätöksen mukaan lajiteltuna 

Tyytyväisyys vaihtelee selkeästi rahoituspäätöksen 
mukaan. Myönteisen päätöksen saaneet ovat tyyty-
väisimpiä ja kielteisen päätöksen saaneet tyytymät-
tömimpiä saamaansa palveluun. Vaikka myönteisen 
päätösten saaneet olivat pääsääntöisesti tyytyväisiä 
saamaansa palveluun, hekin olivat tyytymättömimpiä 
asian käsittelynopeuteen. Näin ollen voidaan siis sa-
noa, että käsittely nopeuteen ollaan yleisesti tyytymät-

Kuva 2. Tyytyväisyys rahoituspalveluihin 2015-2017.
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Tyytyväisyyden kehittyminen

Vuoden 2017 tuloksia vertailtaessa edellisvuosien 
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tömiä (kuva 4). Kielteisen päätöksen saaneet olivat 
tyytymättömimpiä päätöksen perusteluihin.

Myönteisen ja osittain myönteisen päätöksen saa-
neet antoivat jokaiselle osa-alueelle paremman ar-
vosanan kuin edellisvuonna. Kielteisen päätöksen 
saaneiden kohdalla tulos oli päinvastainen. Kaikki 
osa-alueet saivat huonomman arvosanan kuin vuon-
na 2016. Rahoituspäätösten jakautuminen pysyi pro-
sentuaalisesti samana verrattuna vuoteen 2016 (tau-
lukko 2).

Tyytyväisyys palveluihin rahoitusmuodoittain

Tulokset vaihtelivat rahoitusmuodoittain palvelun ko-
konaisarvion osalta (3,69 - 4,46) (kuva 5). Kaikkien 
rahoitusmuotojen kohdalla tyytyväisyys parantui vuo-
teen 2016 verrattuna. Tyytyväisimpiä olivat EAKR 
-hanketukea hakeneet asiakkaat. Tyytymättömämpiä 

Kuva 4. Tyytyväisyys rahoituspalveluun kokonaisuudessaan päätöksen mukaan lajiteltuna 
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Taulukko 2. Myönteisen ja kielteisen päätöksen saaneiden 
osuus vastaajista (suluissa 2016 tulokset).

Päätös Rahoituspalvelut
Myönteinen päätös 90 % (90 %)
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Osittain myönteinen päätös 5 % (5 %)

Kuva 5. Rahoituskyselyn kokonaistyytyväisyys rahoitusmuodon mukaan.
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Rahoituspalvelu kokonaisuudessaan

olivat rakennusperinnön hoitoon avustusta hakeneet 
asiakkaat. Rahoitusmuodosta riippumatta vastaajat 
olivat tyytyväisiä palvelun asiantuntemukseen, ystä-
vällisyyteen, päätöksen perusteluihin ja annettuun 
neuvontaa. Tyytyväisyys käsittelynopeuteen jäi puo-
lestaan heikommaksi kaikkien rahoitusmuotojen koh-
dalla. Sähköiset palvelut, niiden kehitysaste ja käy-
tettävyys, saivat myös verrattain heikot arvosanat 
(taulukko 3).

Tyytyväisyys palveluihin hakijatahoittain

Tyytyväisyys palveluun kokonaisuudessaan on pää-
osin erittäin hyvällä tasolla hakijatahoittain tarkasteltu-
na (taulukko 4). Yhdistykset ja yksityispuolen vastaa-
jat antoivat muita alhaisemmat arvosanat palvelulle 
koko-naisuudessaan, keskiarvon ollessa kuitenkin pa-
rempi kuin vuonna 2016. Kaikkien hakijatahojen tyy-
tyväisyys oli noussut verrattuna edellisvuoteen. Edel-
lisvuosina tyytymättömin hakijaryhmä, kunta, antoi 
nyt lähes puoli yksikköä paremman arvosanan kuin 
vuonna 2016.

Palveluiden osatekijöistä asiakkaat olivat tyytymät-
tömimpiä sähköisiin palveluihin. Kuitenkin tyytyväi-
syys myös sähköisten palveluiden kohdalla parantui 
vuoteen 2016 verrattuna. Vaihtelua tyytyväisyydessä 
on edelleen havaittavissa hakijatahoittain (kuva 6). 

Taulukko 3. ELY-keskusten palvelun eri tekijöille annettujen tyytyväisyysarvioiden keskiarvot rahoitusmuodoittain tarkasteltuna.
Palvelun 
asian-
tuntemus

Palvelun 
ystävälli-
syys

Asian 
käsittely-
nopeus

Päätöksen 
perustelut

Annettu 
neuvonta

Palvelu 
kokonaisuu-
dessaan

Sähköisten 
palveluiden 
kehitysaste

Sähköisten 
palveluiden 
käytettävyys N

Avustus rakennusperinnön 
hoitoon 3,79 4,27 2,69 3,60 3,79 3,69 2,86 2,94 16

EAKR hanketuki 4,50 4,62 4,08 4,62 4,65 4,46 3,76 3,69 26

ESR-projektit hankerahoitus 4,48 4,52 3,89 4,14 4,35 4,31 3,74 3,62 141

Euroopan meri- ja 
kalatalousrahaston tuki 3,94 4,42 3,36 3,91 3,91 3,85 2,94 2,82 37

Kalatalouden edistämisavustus 4,29 4,54 3,68 4,25 4,35 4,32 3,88 4,00 28

Maaseutuohjelman hanketuki 4,37 4,49 3,64 4,19 4,26 4,16 3,26 3,21 223

Maaseutuohjelman yritystuki 4,29 4,47 3,49 4,18 4,12 4,16 3,41 3,28 154

Maatalouden investointituki 4,23 4,51 3,86 4,20 4,14 4,12 3,50 3,33 240

Nuoren viljelijän aloitustuki 4,36 4,39 3,82 4,16 4,14 4,13 3,68 3,66 39

Yrityksen kehittämisavustus 4,47 4,65 3,94 4,30 4,35 4,33 3,68 3,52 271

Yritysten toimintaympäristön 
kehittämisavustus 4,43 4,74 4,09 4,50 4,43 4,39 3,50 3,57 23

Asteikko 1-5:  1 = heikko  5 = kiitettävä

Taulukko 4. Tyytyväisyys rahoituspalveluun kokonaisuudessaan hakijatahoittain tarkasteltuna. 

Hakijataho

Palvelun 
asian-
tuntemus

Palvelun 
ystäväl-
lisyys

Asian 
käsittely-
nopeus

Päätöksen 
perustelut

Annettu 
neuvonta

Palvelu 
kokonaisuu-
dessaan

Sähköisten 
palveluiden 
kehitysaste

Sähköisten 
palveluiden 
käytettävyys N

Koulutuksen järjestäjä 4,61 4,63 4,22 4,39 4,55 4,57 4,04 4,00 24

Kunta 4,52 4,55 4,00 4,18 4,41 4,29 3,26 3,15 35

Maakunnan liitto 5,00 5,00 3,50 5,00 4,75 4,50 4,50 3,75 6

Muu 4,50 4,64 4,03 4,30 4,63 4,42 3,63 3,50 35

Tutkimus-, koulutus-
tai oppilaitos 4,47 4,58 3,88 4,18 4,39 4,36 3,61 3,58 70

Valtion virasto 4,45 4,75 3,83 3,82 4,64 4,36 4,10 4,00 12

Yhdistys 4,33 4,47 3,53 4,18 4,28 4,14 3,39 3,33 186

Yksityinen 
elinkeinonharjoittaja 4,19 4,41 3,78 4,15 4,02 4,04 3,50 3,35 217

Yksityishenkilö 4,16 4,40 3,41 3,88 4,00 4,06 3,39 3,34 32

Yritys 4,38 4,59 3,80 4,25 4,26 4,25 3,51 3,39 582
Asteikko 1-5: 1 = heikko 5 = kiitettävä
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. 

Kuva 6. Sähköisten palveluiden kehitysaste ja käytettävyys rahoituspalveluissa hakijatahoittain.
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Avoin palaute 

Asiakastyytyväisyyden aiheet

Asiakkaat ovat tyytyväisiä rahoituspalveluihin ja saamaansa palveluun. Palvelun asiantuntemus, 
ystävällisyys, käsittelyn nopeus sekä sähköiset palvelut saivat kiitosta avoimissa palautteissa. 
Seuraavassa poimintoja avoimesta palautteesta. 

Mihin olit erityisen tyytyväinen:

Asiantuntemus ja ystävällisyys
•	 Asiantuntijoiden neuvonta oli erittäin ammattitaitoista. Samoin henkilöiden saatavuus ja vasti-

neet kyselyihin olivat nopeita.
•	 Aluetoimijalta tuli varsin selkeitä kommentteja ja apuja - vaikka eivät ko. ongelmaan osanneet-

kaan antaa vastausta.
•	 Palvelu ja neuvonta olivat asiantuntevaa ja saimme henkilökohtaista apua sitä pyydettäessä. 

Tämä on erityisen tärkeää suunnittelua aikana, jotta turhaa työtä ei tehtäisi. Neuvojat olivat 
asiallisia ja ystävällisiä.

•	 Asiantuntijat olivat kontaktissaan ammattilaisia.
•	 Asiantuntija antoi neuvontaa ja ystävällistä palvelua rahoituksen hakuvaiheessa. Myös hake-

muksen käsittelyn vaiheista tiedottaminen toimi hyvin.
•	 Hakuprosessi oli asiakaslähtöinen. Hakijalla oli mahdollisuus toimittaa selventävää lisämateri-

aalia.
•	 Yhteyshenkilömme kanssa on ollut helppo asioida ja asiat ovat sujuneet mutkattomasti. Hake-

musvaiheessa prosessin etenemisestä tiedotettiin hyvin ja asiantuntevaa ohjausta on saanut 
tarvittaessa.

Nopeus ja sähköinen prosessi
•	 Alkupalaverista lähtien hyvin joustava ja nopea prosessi. 
•	 Asian käsittelynopeus. Yrityksen kannalta on elintärkeää, että asioita saadaan nopeasti eteen-

päin. Ei tarvitse turhaa odotella.
•	 Elektoniska ansökningssättet fungerade bra och Pomoväst hjälpte mig mycket!
•	 Lomakkeiden kysymykset olivat järkeviä ja perusteltuja. Ei liian pinnallinen, muttei myöskään 

puuduttavan pitkä. Valmiit laskurit ym. ovat mainio juttu.
•	 Päätös tuli nopeasti - tietysti aika merkittävää oli, että hakemus oli kunnossa ja liitteet mukana. 

Ja kyllä Hyrräkin on ihan näppärä, kun pikkuviilaukset on tehty.
•	 Sakkännedomen och rådgivningen har varit bra. Den elektroniska tjänsten kommer också att 

bli bra, bara alla delar fås att fungera så som de ska. Kommer att vara enkel att använda.
•	 Sähköinen asiointi toimii. Se että tuollainen palvelu on yleensä olemassa.
•	 Sähköinen palvelu nopeuttaa ja helpottaa hakemuksen täyttämistä.

Yleistä
•	 Asiakaslähtöinen ja joustava toiminta, huolellinen asioiden selvittäminen ja asiakkaan  

neuvonta.
•	 Asiakaspalvelu. Mikäli tavoittelemani henkilö ei voinut vastata puhelimeen, hän soitti pian 

takaisin. Kysymyksiin sai myös aina selkeät, asiantuntevat vastaukset.
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•	 Avoin ja suora vuorovaikutus loi tehokkaan käsittely-ympäristön, jossa yrittäjä tiesi, missä 
mennään ja mikä on realistisesti mahdollista.

•	 Henkilökohtainen palvelu, erittäin miellyttävää yhteistyötä virkaa toimittavilta henkilöiltä.
•	 Kun saa palvelua, se on asiantuntevaa ja osaavaa. Yleensä ei jää avoimia kysymyksiä. Säh-

köiset hakemukset toimivia ja helppoja täyttää.
•	 Oli suora yhteys käsittelijään, joka opasti hyvin.

Tyytymättömyyden aiheet

Mikäli vastaajat olivat arvioineet jonkin palvelun eri tekijän tyytyväisyysarvosanaksi 1 (erittäin tyyty-
mätön) tai 2 (tyytymätön), heitä pyydettiin kertomaan tyytymättömyyden syy. Rahoituspalveluiden 
kohdalla sähköinen asiointi ja käsittelynopeus aiheuttivat eniten tyytymättömyyttä. Seuraavassa 
poimintoja avoimesta palautteesta.

Mistä syystä olit tyytymätön palveluun:

Sähköinen asiointi
•	 Ainoa kritiikki kohdistuu sähköisen lomakkeen käytettävyyteen, selkeyteen ja puutteelliseen 

ohjeistukseen! Kaukana ollaan digimaailmasta. 
•	 Ainoa prosessissa haitannut tekijä oli Eura-järjestelmän ongelmat, välillä yhteys katkeili ja 

heitti ulos, sisäänkirjautuminen ei onnistunut yms.
•	 Ei tue IOS-järjestelmää (apple), joka on ainakin itsellä ollut ainoa käytössä oleva viimeiset  

10 vuotta. Tästä johtuen asioinnit tapahtuivat aina lainakoneilla.
•	 ELY:n verkkosivut ovat kaukana asiakaslähtöisyydestä, Euran käytettävyys aika alkeellinen, 

vaikka se nyt toki toimiikin.
•	 Sähköinen järjestelmä oli kovin keskeneräinen. Talletusmuodot eivät kelvanneet vaan katosi-

vat, joten sait tehdä asiat moneen kertaan.
•	 En oikein osannut joustavasti ja nopeasti käyttää Hyrräpalvelua. Palvelu on hieman monimut-

kainen ja kangerteleva.
•	 EURA2014 on joltain osin epälooginen. Jotkut tiedot löytyvät taustalomakkeilta, joita ei käytet-

täessä löydä helposti. Kuntien rahoitus ja omarahoitus oli vaikea saada oikeaan kohtaan.
•	 Hyrrä harvoin käytettynä ei ollut käyttäjäystävällinen. Hyrrän ohjelmisto kysyy samoja asioita 

useaan kertaan, turhaa päällekkäisyyttä, siihen yhdistettynä tarvittavat liitteet päällekkäisyys 
vain lisääntyi. Minua opastettiin Hyrrän käytössä aina tarvittaessa, kiitos.

•	 Hyrrä järjestelmä vaati aika paljon kouluttautumista. Ei oikein looginen ja terminologia vieras. 
Ohjeita oli mutta niin tolkuton määrä erilaisiin tilanteisiin, että omaan ongelmaan ratkaisu löytyi 
vasta kun kehityksen asiantuntija selvitti.

•	 Liitteiden lataaminen oli hidasta.
•	 När man använder den elektroniska tjänsten för att söka om finansiering och man inte har fyllt 

i alla kolumner rätt så går det inte att skriva under ansökan och skicka den, då borde det visa 
t.ex. med röd text i den kolumn som är fel så skulle det vara lättare att hitta felet.

•	 Ruma ja vaikeasti käytettävä sähköinen palvelu, missä jatkuvasti tallentamisen unohtamisen 
vuoksi meni työtä hukkaan. Tehkää palvelulle oikea käytettävyystutkimus ja palvelun kuntoon.

•	 Sähköinen palvelu ”Hyrrän” kautta todella sekavaa ja vaikeaa. Jos ”Hyrrä” on ollut jo use-
amman vuoden käytössä, ihmettelen, miksi se on vieläkin niin sekava, huonosti opastava ja 
tuskastuttava käyttää. Tällaiset ohjelmat saavat välttämään sähköistä asiointia, vaikka se on 
toimiessaan erittäin kätevää ja nopeaa.
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Käsittelyaika
•	 Yksinkertaisen asian käsittely on tehty liian raskassoutuiseksi.
•	 Asian käsittelyssä oli vielä kesätaukokin välissä, joten käsittelyaika oli melko pitkä. 
•	 Datasystemet var kraftigt försenat och vi måste vänta ett halvår innan vi fick våra pengar. 

Ingen information om när systemet skulle börja fungera. Borde ha gått att få beslut och pengar 
på annat sätt så länge systemet inte fungerade.

•	 Käsittely kesti aivan liian pitkään ottaen huomioon, että päätös vaikuttaa yrityksen toimintaan 
ja siten jarruttaa kehitystoimia.

•	 Käsittelyaika oli liian pitkä, mikä aiheutti vaikeuksia hankkeen käynnistämiseen ja sen rahoitta-
miseen.

•	 Muutaman tuhannen euron tuen takia asiakirjoja piti täydentää useita kertoja. Ei kerrottu, mitä 
vaaditaan vaan yksi asia kerrallaan piti täydentää hakemusta. Asian käsittely heti alkujaan 
venyi ELY:ssä milloin mistäkin syystä!

Yleistä
•	 Eri henkilöiltä sai erilaista tietoa samasta asiasta.
•	 Henkilökohtainen tapaaminen puuttui. Tällöin voisi esitellä hanketta. Pelkillä papereilla vaikea 

antaa täydellistä kokonaiskuvaa.
•	 Aluksi oli vaikea löytää, mikä on oikea hakemus, mikä pitää täyttää.
•	 En saanut mitään palvelua, en mitään tietoa päätöksestä eikä kukaan ottanut minuun yhteyttä 

lisäselvitysten saamiseksi. Pidän menettelyä melko erikoisena.
•	 Hakemuksesta ei jää hakijalle mitään omaa kappaletta, josta myöhemmin pääsisi katsomaan 

ja toteamaan, miten on perustellut.
•	 Nettisivuilta suorien puhelinnumeroiden löytäminen hankalaa.
•	 Palvelun laatu on vaihdellut tapauksesta/henkilöstä riippuen. Aiemmin heikompia kokemuksia. 

Nykyiseen palveluun tyytyväisiä.
•	 Emme varsinaisesti olleet tyytymättömiä palveluun mutta olisimme tarvinneet hieman enem-

män neuvontaa, kun kyseessä oli uudentyyppinen rahoitusmuoto. Lisäksi meillä ei ollut kovin 
paljon kokemusta ELY -hankkeiden toteuttamisesta. Tämän rutiinin puute hidasti hankkeeseen 
tarvittavien täydennyspyyntöjen valmistelua.

•	 Lähtiessäni hankkeeseen olisin tarvinnut enemmän opastusta ja ohjausta. Esim. kirjanpitoon 
olisi voinut varautua paremmin, jos olisi tiennyt tarkemmin, miten hankinnat tulee olla maksa-
tusta varten kirjanpidossa.
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3 Maksatuskyselyiden tulokset

Maksatuspalvelun asiakkaat ovat pääosin tyytyväisiä 
saamaansa palveluun ja annettuja arvosanoja voi-
daan pitää hyvinä. Palveluhenkinen ja ystävällinen 
palvelu sai hyvää palautetta. Kritiikkiä saivat vuoden 
2016 tapaan pitkät käsittelyajat sekä sähköisten jär-
jestelmien käytettävyys. Vastausmäärä kasvoi edellis-
vuodesta kolmanneksen ja mukana ovat kaikki neljä 
rakennerahastohankkeiden hakemusten käsittelyyn 
erikoistunutta ELY-keskusta sekä nyt toista vuotta 
mukana olevat KEHA-keskuksen maksatuspalvelut, 
joissa on mukana suoritemääriltään eräitä huomatta-
van isoja palveluja, kuten palkkatuen ja starttirahan 
maksatukset. Uusina palvelutyytyväisyyskyselyn pii-
riin tulleita maksatusmuotoja ovat KEHA-keskuksen 
vastuulla olevat Ympäristö- ja vesiensuojelun inves-
tointien maksatus, Ympäristökasvatuksen maksatus, 
Yksityistieavustuksen ja kunnossapitoavustuksen 
maksatus. 

Tyytyväisyys ELY-keskusten 
ja KEHA-keskuksen 
maksatuspalveluihin

Palvelutyytyväisyystutkimuksessa asiakkaita pyydet-
tiin arvioimaan maksatuspalveluita kokonaisuudes-
saan, asiakaspalvelijan asiantuntemusta ja ystäväl-
lisyyttä, asian käsittelynopeutta sekä tyytyväisyyttä 
päätöksen perusteluihin ja annettua neuvontaa. Säh-
köisten palveluiden kehitysastetta ja käytettävyyttä ar-
voitiin vain ELY-keskusten palveluiden kohdalla.

Vastaajat antoivat palvelun eri osatekijöille keski-
määrin hyvän arvosanan. Asiakkaiden tyytyväisyys 
palvelun eri osatekijöihin on noussut edellisvuoden 
tasosta. Arvosanat eivät kuitenkaan vielä yllä vuoden 
2015 tasolle. Asian käsittelynopeuden osalta asiakkai-
den tyytyväisyys on pysynyt muita osatekijöitä alhai-
semmalla tasolla. 

KEHA-keskuksen maksatusyksikön palvelutyyty-
väisyystuloksen taustaksi huomionarvoista on yksikön 
täysin valtakunnallinen toimintamalli, jossa maksa-
tustoiminnot ml. niihin liittyvä viestiminen tapahtuvat 
pääsääntöisesti täysin sähköisillä alustoilla. Proses-
sien kehittämisen sekä tehostamisen myötä (yhte-

näiset prosessikuvat ja työnkulkukaaviot sekä valta-
kunnallinen päätöspohjien materiaalipankki) on otettu 
käyttöön toimintamalli, joka on vakiinnutettu maksa-
tusyksikön työkäytännöksi, ja joka varmistaa asiakas-
palvelun tasalaatuisuuden ja yhdenvertaisuuden to-
teutumisen alueesta riippumatta. 

Maksatusyksiköllä on säännöllinen yhteistyö si-
dosryhmäverkostojen kanssa (ELY-keskusten vas-
tuualueet sekä TE-toimistot) ja maksatukseen liittyvä 
asiakasviestintä hoidetaan KEHA-keskuksen verkko-
sivuilla. Yksikkö viestii ja tuottaa palveluita kolmella 
kielellä (suomi, ruotsi sekä englanti).  

Palvelutyytyväisyystutkimuksen tulokset osoittavat, 
että KEHA-keskuksen maksatusyksikössä on luotu 
toimimalli, joka palvelee asiakkaita hyvin. Käsittelyno-
peuden osalta tyytyväisyyttä notkauttaa selkeästi vo-
lyymipalveluissa (erityisesti palkkatuki) asiakkaiden 
antamat heikommat arvosanat. TE-toimistojen myön-
tämien palkkatukipäätösmäärien rajun kasvun myötä 
myös maksatushakemusmäärät ovat moninkertaistu-
neet, mikä näkyy pidentyneinä käsittelyaikoina. Yk-
sikössä tehtyjen resurssilisäysten johdosta maksa-
tuksen tavoiteajat ovat kuitenkin normalisoitumassa. 
Asiakastyytyväisyystavoitteena on edelleenkin saavu-
tetun palvelukyvyn ja palvelun laadun säilyttäminen. 

Tyytyväisyyden kehittyminen 

Vuoden 2017 tuloksia vertailtaessa edellisvuosiin 
(2015 ja 2016) voidaan havaita, että päätöksen pe-
rusteluihin oltiin tyytyväisempiä kuin aikaisempina 
vuosina, käsittelynopeus sai puolestaan vertailuvuo-
sien heikoimman arvion 3,59. Muiden osatekijöiden 
kohdalla tyytyväisyys on parantunut, muttei vielä yllä 
vuoden 2015 tasolle. Palvelun ystävällisyys sai 2017 
parhaan arvion 4,33 (kuva 7). 

Vastaajamäärät ovat edelleen kasvaneet. Tulokset 
eivät ole täysin vertailukelpoisia, sillä vuonna 2016 ky-
selyyn on tullut mukaan uusia palveluita, joita kyselys-
sä ei ole ollut mukana aikaisemmin. Toisaalta, kyselyn 
kattavuus on myös jonkin verran parantunut, kun ky-
selyssä on liitetty uusia KEHA maksatuksen vastuulla 
olevia palveluja.
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Kuva 7. Tyytyväisyys maksatuspalveluihin 2015 – 2017.
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näiset prosessikuvat ja työnkulkukaaviot sekä valta-
kunnallinen päätöspohjien materiaalipankki) on otettu 
käyttöön toimintamalli, joka on vakiinnutettu maksa-
tusyksikön työkäytännöksi, ja joka varmistaa asiakas-
palvelun tasalaatuisuuden ja yhdenvertaisuuden to-
teutumisen alueesta riippumatta. 

Maksatusyksiköllä on säännöllinen yhteistyö si-
dosryhmäverkostojen kanssa (ELY-keskusten vas-
tuualueet sekä TE-toimistot) ja maksatukseen liittyvä 
asiakasviestintä hoidetaan KEHA-keskuksen verkko-
sivuilla. Yksikkö viestii ja tuottaa palveluita kolmella 
kielellä (suomi, ruotsi sekä englanti).  

Palvelutyytyväisyystutkimuksen tulokset osoittavat, 
että KEHA-keskuksen maksatusyksikössä on luotu 
toimimalli, joka palvelee asiakkaita hyvin. Käsittelyno-
peuden osalta tyytyväisyyttä notkauttaa selkeästi vo-
lyymipalveluissa (erityisesti palkkatuki) asiakkaiden 
antamat heikommat arvosanat. TE-toimistojen myön-
tämien palkkatukipäätösmäärien rajun kasvun myötä 
myös maksatushakemusmäärät ovat moninkertaistu-
neet, mikä näkyy pidentyneinä käsittelyaikoina. Yk-
sikössä tehtyjen resurssilisäysten johdosta maksa-
tuksen tavoiteajat ovat kuitenkin normalisoitumassa. 
Asiakastyytyväisyystavoitteena on edelleenkin saavu-
tetun palvelukyvyn ja palvelun laadun säilyttäminen. 

Tyytyväisyyden kehittyminen 

Vuoden 2017 tuloksia vertailtaessa edellisvuosiin 
(2015 ja 2016) voidaan havaita, että päätöksen pe-
rusteluihin oltiin tyytyväisempiä kuin aikaisempina 
vuosina, käsittelynopeus sai puolestaan vertailuvuo-
sien heikoimman arvion 3,59. Muiden osatekijöiden 
kohdalla tyytyväisyys on parantunut, muttei vielä yllä 
vuoden 2015 tasolle. Palvelun ystävällisyys sai 2017 
parhaan arvion 4,33 (kuva 7). 

Vastaajamäärät ovat edelleen kasvaneet. Tulokset 
eivät ole täysin vertailukelpoisia, sillä vuonna 2016 ky-
selyyn on tullut mukaan uusia palveluita, joita kyselys-
sä ei ole ollut mukana aikaisemmin. Toisaalta, kyselyn 
kattavuus on myös jonkin verran parantunut, kun ky-
selyssä on liitetty uusia KEHA maksatuksen vastuulla 
olevia palveluja.

4,22
4,42

3,85

4,16 4,13 4,16
4,02 4,13

3,78
3,98

3,83 3,94
4,24 4,33

3,59

4,32

4,00 4,01

1,00

2,00

3,00

4,00

5,00

Asiantuntemus Ystävällisyys Käsittelynopeus Päätöksen perustelut Annettu neuvonta Palvelu
kokonaisuudessaan

Maksatus 2015 (n=755) Maksatus 2016 (n=2181) Maksatus 2017 (n=3499)

Kuva 7. Tyytyväisyys maksatuspalveluihin 2015 – 2017.

Tyytyväisyys virastoittain 

Tyytyväisyys palveluihin virastoittain vaihtelee jonkin 
verran, tason ollessa kuitenkin hyvä kaikkien keskus-
ten kohdalla. Kuvassa 8 näkyy ELY-keskusten mak-
satuspalveluiden kokonaistyytyväisyys ELY-keskuk-
sittain sekä KEHA-keskuksen osalta. Vastaajamäärät 
eroavat toisistaan, myös se, mitä palveluita asiakas-
kyselyissä on mukana eri virastoilla, vaihtelee. Näin 
ollen, tarkempi analyysi tulee tehdä virastokohtaisesti. 
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Uusimaa (n=50)

Varsinais-Suomi (n=122)
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Palvelu kokonaisuudessaan

Kuva 8. Tyytyväisyys maksatuspalveluihin kokonaisuudessaan virastoittain.
 

Tyytyväisyys palveluihin 
vastaajaryhmittäin

Asiakkaiden tyytyväisyys ELY-keskuksen palveluihin 
vaihtelee eri vastaajaryhmien välillä. Kielteisen mak-
satuspäätöksen saaneet olivat muita vastaajia kriitti-
sempiä saamaansa palveluun. Eroja on havaittavissa 
myös eri maksatusmuotoja edustavien asiakkaiden 
vastauksissa. 

Asteikko: 1 - 5
1 = heikko
5 = kiitettävä

Asteikko: 1 - 5
1 = heikko
5 = kiitettävä
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Tyytyväisyys palveluihin päätöksen  
mukaan lajiteltuna 

Asiakastyytyväisyys riippuu vahvasti saadusta mak-
satuspäätöksestä (kuva 9). Myönteisen päätöksen 
saaneet ovat huomattavasti tyytyväisempiä palvelun 
kaikkiin osa-alueisiin verrattuna kielteisen päätöksen 
saaneisiin. Tyytymättömimpiä kielteisen päätöksen 
saaneet olivat päätöksen perusteluihin. Myönteisen ja 
osittain myönteisen päätöksen saaneet olivat puoles-
taan tyytymättömiä käsittelynopeuteen. Päätöksestä 
riippumatta kaikki osa-alueet saivat paremman arvo-
sanan kuin edellisvuonna. 

Tyytyväisyys palveluihin maksatusmuodoittain

Asiakastyytyväisyydessä on havaittavissa eroja mak-
satusmuodoittain (kuva 10). Keskiarvot vaihtelivat 
maksatusmuodoittain palvelun kokonaisarvion osalta 
3,76 ja 4,40 välillä, kun tarkastellaan maksatusmuoto-
ja, joihin vastaajia oli yli 10. Alle 10 vastaajan vastaus-
keskiarvon pohjalta ei suositella tehtävän pidemmälle 
vietyjä johtopäätöksiä. 

Tyytyväisimpiä olivat ympäristökasvatuksen ja kun-
nossapitoavustuksen asiakkaat (n=3). Palkkatuen se-
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Kuva 9. Maksatuskyselyn palvelu kokonaisuudessaan päätöksen mukaan lajiteltuna. 

Kuva 10. Maksatuskyselyn kokonaistyytyväisyys maksatusmuodon mukaan. 
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Ympäristökasvatukseen liittyvä maksatus (n=3)*

Kunnossapitoavustus (lautat, talvitiet, purettavat sillat) (n=2)*

Avustus rakennusperinnön hoitoon (n=62)

ESR-projektit hankerahoitus (n=180)

Starttiraha (n=304)

Maatalouden investointituki (n=201)

Energiatuki (n=44)

Maaseutuohjelman yritystuki (n=91)

Yrityksen kehittämisavustus (n=205)

Nuoren viljelijän aloitustuki (n=13)

Maaseutuohjelman hanketuki (n=272)

EAKR-hanketuki (n=51)

Yritysten toimintaympäristön kehittämisavustus (n=16)

Yksityistieavustukset (n=40)

Vesihuoltoavustus (n=24)

Euroopan meri- ja kalatalousrahasto (EMKR) (n=36)

Kalatalouden edistämisvarat (n=35)

Kuntouttavan työtoiminnan korvaus (n=101)

Palkkatuki: kunnat (n=131)

Ympäristö- ja vesiensuojelun investoinnit (n=12)

Palkkatuki: yritykset, yhdistykset ja muut työnantajat (n=1676)

Maksatuspalvelu kokonaisuudessaan

kä ympäristö- ja vesiensuojelun maksatuksessa koko-
naistyytyväisyys oli kohtuullisen hyvällä tasolla (3,77 
– 3,95). Muiden maksatusmuotojen asiakkaat olivat 
palveluun hyvin tyytyväisiä (>4). Tyytyväisimpiä mak-
satusmuodosta riippumatta vastaajat olivat palvelun 
asiantuntemukseen ja ystävällisyyteen (taulukko 5). 
Tyytyväisyydessä päätösten perustelujen ja neuvon-
nan kohdalla on eroja eri maksatusmuotojen välillä. 
Käsittelynopeuden keskiarvo jää lähes kaikilla maksa-
tusmuodoilla alle neljän. Tyytymättömimpiä vastaajat 
olivat sähköisiin palveluihin. Tyytyväisyys sähköisiin 
palveluihin on hyvää tasoa (kuva 11). Sähköisiin pal-
veluihin liittyvät kysymykset ovat mukana vain ELY-
keskusten palveluja koskevassa kyselyssä. Kysymyk-
set ovat tutkimuksessa mukana toista kertaa.

Asiakkaiden tyytyväisyys palveluun kokonaisuu-
dessaan on kaikilla hakijatahoilla hyvällä tasolla. Vaih-
telua hakijoiden välillä on vähän (kuva 12). Valtion 
virastojen tyytyväisyys on laskenut edellisvuodesta 
puoli yksikköä, muiden hakijoiden kohdalla tyytyväi-
syys on puolestaan parantunut. 

Taulukko 5. ELY-keskusten palvelun eri tekijöille annettujen tyytyväisyysarvioiden keskiarvot maksatusmuodoittain tarkasteltuna.

Maksatusmuoto
Palvelun 
asian-
tuntemus

Palvelun 
ystäväl-
lisyys

Asian 
käsittely-
nopeus

Päätöksen 
perustelut

Annettu 
neuvonta

Palvelu 
kokonai-
suudessaan

Sähköisten 
palveluiden 
kehitysaste

Sähköisten 
palveluiden 
käytettävyys

N

Avustus rakennusperinnön hoitoon 4,50 4,56 3,98 4,39 4,40 4,40 62

EAKR-hanketuki 4,33 4,43 4,00 4,41 4,12 4,20 3,87 3,76 51

Energiatuki 4,38 4,46 4,07 4,23 4,29 4,30 44

ESR-projektit hankerahoitus 4,46 4,56 4,30 4,48 4,42 4,36 3,68 3,53 180

Euroopan meri- ja kalatalousrahasto 
(EMKR) 4,17 4,44 3,83 4,25 4,24 4,08 36

Kalatalouden edistämisvarat 4,03 4,27 3,86 4,11 4,09 4,03 35

Kunnossapitoavustus (lautat, 
talvitiet, purettavat sillat) 4,00 5,00 3,50 4,50 5,00 4,50 2

Kuntouttavan työtoiminnan korvaus 4,31 4,31 3,03 4,22 4,10 4,01 101

Maaseutuohjelman hanketuki 4,35 4,55 3,76 4,31 4,30 4,21 3,21 3,25 272

Maaseutuohjelman yritystuki 4,44 4,57 3,63 4,42 4,35 4,30 3,20 3,13 91

Maatalouden investointituki 4,46 4,62 4,17 4,37 4,31 4,31 3,43 3,27 201

Nuoren viljelijän aloitustuki 4,31 4,33 4,08 4,23 4,08 4,23 3,77 3,75 13

Palkkatuki: kunnat 4,25 4,29 3,30 4,01 3,95 131

Palkkatuki: yritykset, yhdistykset ja 
muut työnantajat 4,05 4,13 3,24 4,00 3,72 3,76 1676

Starttiraha 4,45 4,46 4,24 4,23 4,32 304

Vesihuoltoavustus 4,32 4,35 3,88 4,29 4,09 4,17 24

Yksityistieavustukset 4,43 4,58 3,62 4,42 4,29 4,18 40

Ympäristö- ja vesiensuojelun 
investoinnit 4,00 4,58 3,67 3,83 4,00 3,92 12

Ympäristökasvatukseen liittyvä 
maksatus 4,67 5,00 4,33 3,33 4,67 4,67 3

Yrityksen kehittämisavustus 4,45 4,61 3,97 4,26 4,29 4,28 3,62 3,54 205

Yritysten toimintaympäristön 
kehittämisavustus 4,31 4,40 3,94 3,88 3,87 4,19 3,40 3,47 16

Asteikko: 1 – 5    1 = heikko 5 = kiitettävä

Asteikko: 1 - 5
1 = heikko
5 = kiitettävä
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Tyytyväisyys palveluihin päätöksen  
mukaan lajiteltuna 

Asiakastyytyväisyys riippuu vahvasti saadusta mak-
satuspäätöksestä (kuva 9). Myönteisen päätöksen 
saaneet ovat huomattavasti tyytyväisempiä palvelun 
kaikkiin osa-alueisiin verrattuna kielteisen päätöksen 
saaneisiin. Tyytymättömimpiä kielteisen päätöksen 
saaneet olivat päätöksen perusteluihin. Myönteisen ja 
osittain myönteisen päätöksen saaneet olivat puoles-
taan tyytymättömiä käsittelynopeuteen. Päätöksestä 
riippumatta kaikki osa-alueet saivat paremman arvo-
sanan kuin edellisvuonna. 

Tyytyväisyys palveluihin maksatusmuodoittain

Asiakastyytyväisyydessä on havaittavissa eroja mak-
satusmuodoittain (kuva 10). Keskiarvot vaihtelivat 
maksatusmuodoittain palvelun kokonaisarvion osalta 
3,76 ja 4,40 välillä, kun tarkastellaan maksatusmuoto-
ja, joihin vastaajia oli yli 10. Alle 10 vastaajan vastaus-
keskiarvon pohjalta ei suositella tehtävän pidemmälle 
vietyjä johtopäätöksiä. 

Tyytyväisimpiä olivat ympäristökasvatuksen ja kun-
nossapitoavustuksen asiakkaat (n=3). Palkkatuen se-

4,29 4,38

3,65

4,37

4,08 4,08

3,76
3,86

3,06

3,78

3,32 3,42
3,18 3,22

2,78

1,57

2,67 2,67

1,00

2,00

3,00

4,00

5,00

Asiantuntemus Ystävällisyys Käsittelynopeus Päätöksen perustelut Annettu neuvonta Palvelu
kokonaisuudessaan

Myönteinen päätös (n=3205) Osittain myönteinen päätös (n=240) Kielteinen päätös (n=54)

Kuva 9. Maksatuskyselyn palvelu kokonaisuudessaan päätöksen mukaan lajiteltuna. 

Kuva 10. Maksatuskyselyn kokonaistyytyväisyys maksatusmuodon mukaan. 
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ESR-projektit hankerahoitus (n=180)

Starttiraha (n=304)

Maatalouden investointituki (n=201)

Energiatuki (n=44)

Maaseutuohjelman yritystuki (n=91)

Yrityksen kehittämisavustus (n=205)

Nuoren viljelijän aloitustuki (n=13)

Maaseutuohjelman hanketuki (n=272)

EAKR-hanketuki (n=51)

Yritysten toimintaympäristön kehittämisavustus (n=16)

Yksityistieavustukset (n=40)

Vesihuoltoavustus (n=24)

Euroopan meri- ja kalatalousrahasto (EMKR) (n=36)

Kalatalouden edistämisvarat (n=35)

Kuntouttavan työtoiminnan korvaus (n=101)

Palkkatuki: kunnat (n=131)

Ympäristö- ja vesiensuojelun investoinnit (n=12)

Palkkatuki: yritykset, yhdistykset ja muut työnantajat (n=1676)

Maksatuspalvelu kokonaisuudessaan

kä ympäristö- ja vesiensuojelun maksatuksessa koko-
naistyytyväisyys oli kohtuullisen hyvällä tasolla (3,77 
– 3,95). Muiden maksatusmuotojen asiakkaat olivat 
palveluun hyvin tyytyväisiä (>4). Tyytyväisimpiä mak-
satusmuodosta riippumatta vastaajat olivat palvelun 
asiantuntemukseen ja ystävällisyyteen (taulukko 5). 
Tyytyväisyydessä päätösten perustelujen ja neuvon-
nan kohdalla on eroja eri maksatusmuotojen välillä. 
Käsittelynopeuden keskiarvo jää lähes kaikilla maksa-
tusmuodoilla alle neljän. Tyytymättömimpiä vastaajat 
olivat sähköisiin palveluihin. Tyytyväisyys sähköisiin 
palveluihin on hyvää tasoa (kuva 11). Sähköisiin pal-
veluihin liittyvät kysymykset ovat mukana vain ELY-
keskusten palveluja koskevassa kyselyssä. Kysymyk-
set ovat tutkimuksessa mukana toista kertaa.

Asiakkaiden tyytyväisyys palveluun kokonaisuu-
dessaan on kaikilla hakijatahoilla hyvällä tasolla. Vaih-
telua hakijoiden välillä on vähän (kuva 12). Valtion 
virastojen tyytyväisyys on laskenut edellisvuodesta 
puoli yksikköä, muiden hakijoiden kohdalla tyytyväi-
syys on puolestaan parantunut. 

Taulukko 5. ELY-keskusten palvelun eri tekijöille annettujen tyytyväisyysarvioiden keskiarvot maksatusmuodoittain tarkasteltuna.

Maksatusmuoto
Palvelun 
asian-
tuntemus

Palvelun 
ystäväl-
lisyys

Asian 
käsittely-
nopeus

Päätöksen 
perustelut

Annettu 
neuvonta

Palvelu 
kokonai-
suudessaan

Sähköisten 
palveluiden 
kehitysaste

Sähköisten 
palveluiden 
käytettävyys

N

Avustus rakennusperinnön hoitoon 4,50 4,56 3,98 4,39 4,40 4,40 62

EAKR-hanketuki 4,33 4,43 4,00 4,41 4,12 4,20 3,87 3,76 51

Energiatuki 4,38 4,46 4,07 4,23 4,29 4,30 44

ESR-projektit hankerahoitus 4,46 4,56 4,30 4,48 4,42 4,36 3,68 3,53 180

Euroopan meri- ja kalatalousrahasto 
(EMKR) 4,17 4,44 3,83 4,25 4,24 4,08 36

Kalatalouden edistämisvarat 4,03 4,27 3,86 4,11 4,09 4,03 35

Kunnossapitoavustus (lautat, 
talvitiet, purettavat sillat) 4,00 5,00 3,50 4,50 5,00 4,50 2

Kuntouttavan työtoiminnan korvaus 4,31 4,31 3,03 4,22 4,10 4,01 101

Maaseutuohjelman hanketuki 4,35 4,55 3,76 4,31 4,30 4,21 3,21 3,25 272

Maaseutuohjelman yritystuki 4,44 4,57 3,63 4,42 4,35 4,30 3,20 3,13 91

Maatalouden investointituki 4,46 4,62 4,17 4,37 4,31 4,31 3,43 3,27 201

Nuoren viljelijän aloitustuki 4,31 4,33 4,08 4,23 4,08 4,23 3,77 3,75 13

Palkkatuki: kunnat 4,25 4,29 3,30 4,01 3,95 131

Palkkatuki: yritykset, yhdistykset ja 
muut työnantajat 4,05 4,13 3,24 4,00 3,72 3,76 1676

Starttiraha 4,45 4,46 4,24 4,23 4,32 304

Vesihuoltoavustus 4,32 4,35 3,88 4,29 4,09 4,17 24

Yksityistieavustukset 4,43 4,58 3,62 4,42 4,29 4,18 40

Ympäristö- ja vesiensuojelun 
investoinnit 4,00 4,58 3,67 3,83 4,00 3,92 12

Ympäristökasvatukseen liittyvä 
maksatus 4,67 5,00 4,33 3,33 4,67 4,67 3

Yrityksen kehittämisavustus 4,45 4,61 3,97 4,26 4,29 4,28 3,62 3,54 205

Yritysten toimintaympäristön 
kehittämisavustus 4,31 4,40 3,94 3,88 3,87 4,19 3,40 3,47 16

Asteikko: 1 – 5    1 = heikko 5 = kiitettävä

Asteikko: 1 - 5
1 = heikko
5 = kiitettävä
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. 

Kuva 11. Sähköisten palveluiden kehitysaste maksatuspalveluissa 2016 ja 2017. 

Asteikko: 1 - 5
1 = heikko
5 = kiitettävä
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Kuva 12. Tyytyväisyys maksatuspalveluun kokonaisuudessaan hakijatahoittain tarkasteltuna.
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Avoin palaute

Asiakastyytyväisyyden aiheet

Maksatuspalveluiden asiakkaat olivat keskimäärin tyytyväisiä saamaansa palveluun. Etenkin pal-
veluhenkinen ja ystävällinen palvelu sai kiitosta. Sähköisiin palveluihin ja niiden käytettävyyteen 
oltiin myös tyytyväisiä. Seuraavassa poimintoja avoimesta palautteesta.

Mihin olit erityisen tyytyväinen: 

Ystävällinen, asiantunteva ja nopea palvelu
•	 Aina kun on joutunut soittamaan, puhelimeen vastataan nopeasti, ei pompotella muille 

toimihenkilöille ja asia hoidetaan siinä ja sillä hetkellä! Myöskään en koskaan ole törmännyt 
ns. kapulakieleen vaan aina asiat selitetty niin selvästi, että me maallikotkin ymmärrämme!! 
Mielettömän tyytyväinen palveluun!!! KIITOS!!

•	 Asiakaspalvelu puhelimitse on ollut todella selkeää ja ystävällistä
•	 Että minuun otettiin yhteyttä, mikäli hakemuksessa oli jotain, joka olisi automaattisesti johta-

nut hylkäämiseen, koska en ymmärtänyt kiireessä aluksi, että palkkatukea ei voida maksaa 
takautuvasti.

•	 Betjäningen kändes personlig
•	 Asiakaspalvelu ystävällisyys ja rentous. Asiantuntemus.
•	 Asiantuntemus ja neuvonnan palvelualttius
•	 Asioihin on suhtauduttu asiakaslähtöisesti ja kysyttäessä on aina löytynyt vastaus kysymyk-

siin.
•	 Neuvonta oli selkeää, ohjeet netissä olivat selkeitä. Hakemuksen täyttäminen ei vienyt kauaa. 

Kaikkiin kysymyksiini sain selkeän vastauksen heti ensimmäisellä puhelinsoitollani.
•	 Aina, kun on ollut epäselvyyksiä, saan nopeasti asiallisen vastauksen, joka on selkeyttänyt 

ongelmaa. 
•	 Asia oli ehkä pieni ja rutiiniluonteinen, mutta ohjaus oli hyvää, muistutettiin määräajasta ja 

päätös tuli ripeasti.
•	 Nopea palvelu ja yhteydenpito. Tuli oikeasti tunne, että haluttiin auttaa ja tukea yritystä. Näin 

ei aina ole, kun asioi valtion virkamiesten kanssa.
•	 Nopeat päätökset, asiantunteva neuvonta,vaikka itse systeemi on jäykähkö
•	 Snabba beslut, snabb utbetalning.

Sähköinen palvelu
•	 Digitaalinen haku- ja maksatusprosessi.
•	 Dokumentit onnistuttiin laittamaan mobiilisti työpuhelimestakin, nettisivu toimi hyvin! Riitti, että 

dokumentit liitteeksi oli puhelimessa ja asia hoitui ns. tienpäällä ollessa. Kaikkialla valtionlai-
toksissa tämä ei vielä toimi.

•	 Då man väl lärt sig använda det digitala systemet (inte så lätt att förstå sig på i början) så har 
det varit mycket enkelt och effektivt att använda.

•	 Eura sähköisen palvelun kehitys.
•	 Hyrrä toimi hienosti ja hakemukset oli helppo tehdä.
•	 Hyvin on sähköiset palvelut toimineet ja maksut ovat tulleet ajoissa.
•	 Sähköinen asiointi oli erittäin helppoa ja nopeaa.
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Yleistä
•	 Asiani otettu vakavasti ja yksityiskohtaisesti.
•	 Aiemmat ongelmat (esim. käsittelynopeus) on saatu korjattua ja palvelu on parantunut aiem-

masta.
•	 Aktiivinen vuorovaikutus ja yhteinen asian käsittely.
•	 Arvostelu on oikeastaan mahdotonta, koska yhteydenpito oli kaksi kirjettä molempiin suuntiin.
•	 Asian kun sai alkuun, eli maksatuksen, niin sitten sen puolesta homma toimi hyvin. YritysSuo-

mi oli hyvä.
•	 Ei liikaa byrokratiaa.
•	 Flat rate -kustannusmalli helpottaa paljon, kun ei tarvitse tositteita ihan kaikesta toimittaa.
•	 Olin erittäin tyytyväinen virkailijan ystävällisyyteen sekä maksatushakemuksen korjausmahdol-

lisuuteen.
•	 Täsmälliset ohjeet.

Tyytymättömyyden aiheet

Mikäli vastaajat olivat arvioineet jonkin palvelun eri tekijän tyytyväisyysarvosanaksi 1 (erittäin tyy-
tymätön) tai 2 (tyytymätön), heitä pyydettiin kertomaan tyytymättömyyden syy. Maksatuspalvelui-
den hitaus ja pitkät käsittelyajat olivat yleisin asiakastyytymättömyyden syy. Sähköisten palvelujen 
käyttöön liittyvät ongelmat nousivat myös monen palautteen kohdalla esiin. Seuraavassa poimin-
toja avoimesta palautteesta.

Mistä syystä olit tyytymätön palveluun: 

Palvelun hitaus
•	 Aika hidasta ja hankalaa oli ajoittain maksatus ja palvelu mm. päätökset muutenkin. Lomak-

keet aika sekavia tai jotenkin hankala täyttää.
•	 Hakemusten käsittely on hidasta ja neuvontaa en ole juuri saanut.
•	 Asian käsittelynopeus on erittäin hidas.
•	 Behandlingstiden är aningen lång och det är svårt att få reda på vem man skall kontakta och 

att sedan få konkret kontakt med personer för direkt rådgivning.
•	 Hankkeen vireille ottamisesta päätökseen kului yli puoli vuotta. Se oli aika pitkä aika.
•	 Haku ja päätös sekä maksatus kokonaisuudessaan liian pitkä prosessi.
•	 Asian käsittely on kestänyt kauan, viljelijän esittämiin kysymyksiin ei osata vastata (käsitte-

lijältä puuttuu kokemus esim. ravinnelietettä koskevissa asioissa), ELY-keskuksilta puuttuu 
yhteinen linja päätöksiin.

•	 Hidas ja monimutkainen käsittelyprosessi. Eri tahot eivät keskustele keskenään ja hakija kärsii 
tästä.

Sähköinen asiointi
•	 Ainoa seikka, jota lähtisin parantamaan, on nettipalvelun käyttöliittymä, joka on osin hankala. 

Mutta toimi siitä huolimatta ok!
•	 Det elektroniska systemet var krångligt. En del enkla funktioner fick jag sätta onödigt mycket 

arbetstid på. Det visade sig vara svårt all lokalisera var problemet låg.
•	 Ei erityistä syytä olla tyytymätön, mutta Hyrrä kieltämättä aiheuttaa ylimääräistä harmia.
•	 Hyrrä-palvelu oli hieman keskeneräinen.
•	 Sähköinen järjestelmä on kehittynyt aikaa myöten paljon, mutta vaatii vielä pientä hienosää-

töä.
•	 Eura-järjestelmän toiminnassa on parantamisen varaa. Eniten tosin ESR-henkilöjärjestelmän 

osalta, joka on ajoittain toiminut erittäin huonosti.
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•	 Hyrrä ei oikein toiminut. Ohjeita vaikea saada ja ne olivat aika epäselviä.
•	 Hyrrä ei ole toimiva, vaikka onkin parantunut päivitysten jälkeen.
•	 Sivut toimivat hitaasti, häiriöitä palvelussa. Sivusto kankea ja hankala käyttää jopa tilitoimis-

ton työntekijänä, joka työkseen täyttelee erilaisia sähköisiä lomakkeita. Maksatus kestää 
ikuisuuden.

Yleisiä kommentteja
•	 Ainoa epäkohta on Kehan kasvottomuus, joskus olisi helpompi soittaa ja selvittää asia kerral-

la, nyt joutuu lähettämään sähköpostia tai palvelupyyntöjä. Liian tiukat hakemusten jättöajat, 
joista ei voi poiketa.

•	 Asiat pitäisi olla selkeästi kerrottuna niin, ettei jää arvailujen varaan. Hyvä olisi olla myös täl-
laisia samanlaisia muistutuksia kuin tästä palautteen annosta, niin ei menisi asiat harmillisesti 
ohi tai myöhästyisi. Teillä voisi olla myös asioissa hieman joustoa.

•	 Aluksi tuntui, ettei saanut vastauksia keneltäkään - saattoi johtua lomista, mutta silti.
•	 Aloitusvaiheessa en päässyt keskustelemaan fyysisesti ihmisen kanssa.
•	 Asiantuntemus evätystä maksatuksesta ei ollut ammattimaista. 
•	 Enemmän yhteyksiä asiakkaaseen ja neuvontaa.
•	 Kokonaisuus erittäin byrokraattinen. Sähköiset palvelut edellyttävät korkeaa tietoteknistä 

osaamista. Sähköisten palvelujen käyttö vaati kohtuuttoman paljon ajankäyttöä.
•	 Hanketarkastajan kieltä on vaikea ymmärtää. Vastaukset ovat kapulakielisiä ja yleensä 

hankemaksatuksen täydennys on paras arvaus, kun on koittanut tulkita tarkastajan ohjeita. 
Hanketarkastajalle pitää avata kaikki turhankin konkreettisesti, ihan kaikkea minusta ei tarvit-
sisi vääntää rautalangasta. Virheiden korjaamiseen pitäisi antaa aina mahdollisuus. Olemme 
saaneet joskus sanktioita siksi, että meille ei ole lisäselvityspyynnössä kerrottu, että laskel-
missa oli virhe. Kaikenlaista muuta kyllä kyseltiin. Minusta se on äärimmäisen epäreilua.

Kehitysideoita 

Asiakkailta pyydettiin myös kehitysideoita palvelun parantamiseksi. Seuraavassa poimintoja avoi-
mista vastauksista.

Maksatusprosessi
•	 Maksatushakemusten tekeminen tulisi saada joustavammaksi.	
•	 Hakemukset ja ohjeet selkokielellä ilman turhaa byrokratiaa.
•	 Maksatuksen hakuohjelma oli toimimaton. Ohjelmat on kehitettävä sellaisiksi jo ennen käyttöä 

ottoa, että tavallinen kalastaja osaa käyttää niitä. Ohjelmat olivat suurin haaste tässä proses-
sissa.

•	 Maksatuslomakkeessa ei ole minkään sortin laskentakaavoja eikä sitä pysty täytettynä tallen-
tamaan. Jos lomakkeen tallentaminen jää kesken, on aloitettava alusta. Hakijan perustiedot 
eivät säily. Jos tulostuksen jälkeen löydät virheen, korjaaminen ei onnistu.

•	 Maksatuksessa liian pitkä aikaväli. Ensin kerrottiin, että tuki maksetaan joka toinen kuukausi 
ja sitten se kuitenkin maksettiin joka kolmas kuukausi.

•	 Maksatuslomakkeiden löytäminen on joka kerta yhtä vaikeaa. Mikäli jakson kirjoittaa väärin 
tai ei ole päätöstä vieressä, ei hakemuksia löydä. Parempi olisi, että kaikki oman tunnuksen 
takana olevat hakemukset avautuisivat automaattisesti ja sen jälkeen, mikäli hakemuksia/
päätöksiä on paljon voisi rajata hakua.

•	 Nopeuttaisi jos maksatushakemusta ei joka kerta tarvitsisi täyttää uudelleen, muutoin kuin 
ajankohdan tai muutosten kohdalta! 
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Sähköiset palvelut
•	 Hyrrää pitää kehittää selkeämmäksi ja yksinkertaistaa. Vipupalvelu toimisi hyvänä mallina.
•	 Hyrrä on täynnä virheitä ja ohjelmisto bugeja. Huomaa helposti, ettei palvelun testaamiseen 

ole uhrattu aikaa sekuntiakaan. Ei riitä, että kehittäjä saa palvelun jollakin lailla pelaamaan. 
Ilmeisesti käyttäjiä palvelulle on niin vähän, että palautetta tulee vähän. Ensiksi olisi palvelu 
saatava toimimaan kaikilla eri laitteilla ja selaimilla mitä veronmaksajat yleensä käyttävät. Sen 
jälkeen voisi alkaa testaamaan palvelun toimivuutta.

•	 Sähköisellä lomakkeella on toistavia kysymyksiä mielestäni liikaa.
•	 Sähköinen järjestelmä, jonka kautta voisi hakemukset lähettää. Palvelun tulisi olla sellainen, 

että edellisen kuun hakemuksesta pystyisi kopioimaan tiedot (nopeuttaa oleellisesti hakemuk-
sen täyttämistä).

•	 Hyvä järjestelmä ja sähköinen maksatus on hyvä. Riittää kun maksupyynnön käyttäjäliittymä 
saadaan käyttöliittymältään helpommaksi ja yksinkertaisemmaksi.

Yleisiä parannusehdotuksia
•	 Ettei tarttisi joka kerta antaa kaikkia perustietoja, hakisitte osoitteella tiedot.
•	 Asiakkaan tarpeiden huomioiminen kaipaa kehittämistä.
•	 Laskujen erittely oli erityisen hankalaa vanhassa lomakkeessa. Toivottavasti tämä on helpom-

paa sähköisessä lomakkeessa (esim. että Excelillä pystyy suoraan siirtämään tiedot).
•	 Selkeät ohjeet tukipäätöksen jälkeen, miten edetään. Tärkeää henkilöille, jotka ovat ensikerta-

laisia.
•	 Liite lomakkeeseen tem 362 pitäisi kehittää sellaiseksi, että siihen pystyy kirjoittamaan mää-

rättömän määrän rivejä eikä lomaketta tarvitse tulostaa ja tyhjentää 15 rivin jälkeen. Sähköistä 
asiointia pitäisi kehittää vielä lisää.

•	 Tiedottakaa sähköisestä hakukäytännöstä. Miksi ette kerää tietoja osallistumispäivistä suo-
raan Kelasta ja maksa kunnan korvausta ilman hakemusta?

•	 Prosessi oli sujuva. Kehittämisehdotus: Päätösestä maksatukseen kului yli 2 kuukautta. Voisi 
olla hyvä informoida päätöksen yhteydessä todennäköinen maksatusajankohta.

•	 Puhelinpalvelu olisi hyvä, saisi pikkuruisiin kysymyksiin vastauksia ja maksuliikenteeseen 
hieman nopeutta lisää. Odotellu rahoja ainakin yli kuukauden enkä tiedä, mistä voisi tiedus-
tella, kun teillä ei kuulema ole puhelinta sinne huoneeseen, missä joku saattaisi tietää asiasta 
jotain. ps. toisille saattaa olla helpompi tapa tehdä yksi kysymys puhelimella.

•	 Enemmän työntekijöitä tekemään maksatusprosessia ja tukipäätöksiä.
•	 Kyselynne ei täysin sopinut kunnille, jotka tekevät kymmenien ihmisten maksatushakemuksia 

joka kuukausi.
•	 Selkeämmäksi sanasto ja maksatuksen kuukausittainen hakeminen netissä. Nyt epäselvä ja 

vaikea löytää.
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Asiakkaat ovat hyvin tyytyväisiä lupapalveluiden 
kaikkiin osatekijöihin. Lupakyselyiden kokonaistyyty-
väisyys on 2017 edelleen kohonnut ja oli nyt tasolla 
4,43. ELY-keskuksen lupapalveluiden kaikki osateki-
jät saivat hyvän arvosanan. Tyytyväisyys korreloi vah-
vasti lupahakemuksen päätöksen kanssa. Myöntei-
sen päätöksen saaneet olivat pääasiassa tyytyväisiä 
tai erittäin tyytyväisiä saamaansa palveluun, ja kiel-
teisen päätöksen saaneet puolestaan tyytymättömiä 
tai erittäin tyytymättömiä. Lupakyselyn vastaajamäärä 
vähentyi viidenneksen vuodesta 2016. Vastausaktiivi-
suuden vähenemiseen vaikuttaa todennäköisesti lu-
van haun toistuvuus, sillä liikenteen ja tienpidon kes-
kitettyjen lupien suurivolyymisten lupien hakijat ovat 
merkittävältä osin niin sanottuja toistuvia asiakkaita 
esim. määräaikaisten lupien uusijoita (erikoiskuljetus-
luvat, tavara-, taksi- ja joukkoliikenneluvat). Vuonna 
2017 jatkettiin liikenteen kyselyissä yhtenäiseen val-
takunnalliseen ”kuinka onnistuimme kyselyn” toteu-
tustavalla, joka toteutettiin nettipohjaisena kyselynä 
sähköisen linkin kautta päätöksen saaneille asiak-
kaille. Tähän nettipohjaiseen kyselyyn liikenteen lu-
papalveluissa siirryttiin v. 2016 aikana. Nettikyselyn 
käyttöönoton myötä vastaajamäärät tasoittuivat eri lu-
papalveluissa ja vastaajamäärissä kokonaisuutena on 
alenemista. Vastausmäärää voidaan pitää valtakun-
nallisesti riittävä johtopäätösten tekemiseen liikenteen 
ja tienpidon lupapalveluista kokonaisuutena.

4 Lupakyselyiden tulokset

Tyytyväisyys ELY-keskuksen 
lupapalveluihin

Palvelutyytyväisyystutkimuksessa asiakkaita pyydet-
tiin arvioimaan lupapalvelua kokonaisuudessaan, asi-
antuntemusta ja ystävällisyyttä, asian käsittelynopeut-
ta, annettua neuvontaa sekä tyytyväisyyttä päätöksen 
perusteluihin. Kyselyyn vastanneet antoivat hyvän ar-
vosanan kaikille palvelun osatekijöille (kuva 13).

Tyytyväisyyden kehittyminen 

Vuoden 2017 tuloksia on vertailuteltaessa vuoden 
2016 ja 2015 tuloksiin on huomioitava, että vastaaja-
määrät ovat edelleen laskeneet. Erityisesti tavara- ja 
joukkoliikennelupien vastaajamäärät ovat vähenty-
neet. Uutena lupamuotona on puolestaan erikoiskul-
jetuslupa, mikä sisältää kolmanneksen vuoden 2017 
vastaajista.

Asiakkaiden tyytyväisyys kaikkiin palvelun osate-
kijöihin on jatkanut kasvuaan. Tyytyväisyys lupapal-
veluihin kokonaisuudessaan on noussut edellisvuosia 
korkeammaksi ja myös tyytyväisyys käsittelynopeu-
teen nousi yli 2015 tason vuoden 2016 notkahduksen 
jälkeen (kuva 13).
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Kuva 13 Tyytyväisyys lupapalveluihin 2015-2017
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5 = kiitettävä
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Tyytyväisyys ELY-keskuksen 
palveluihin vastaajaryhmittäin

Asiakkaiden tyytyväisyys ELY-keskuksen palveluihin 
vaihteli eri vastaajaryhmien välillä. Myönteisen pää-
töksen saaneet olivat pääsääntöisesti tyytyväisem-
piä saamaansa palveluun kuin kielteisen päätöksen 
saaneet. Eri lupamuotoja ja hakijatahoja edustavien 
asiakkaiden vastauksissa ei ilmennyt suurta vaihtelua 
tyytyväisyydessä.

Tyytyväisyys palveluihin päätöksen mukaan 
lajiteltuna 

Asiakkaiden tyytyväisyys palveluun on riippuvainen 
lupapäätöksen tuloksesta, myönteisen päätöksen 
saaneiden ollessa tyytyväisimpiä (kuva 14). Vuoden 
2017 tarkasteluajanjaksolla vain neljä vastaajaa oli 
saanut kielteisen ja kolme osittain myönteisen pää-
töksen. Kielteisen päätöksen vuonna 2017 saaneet 
olivat lähes kolmen yksikön verran tyytymättömimpiä 
päätöksen perusteluihin ja annettuun neuvontaan, 
palveluun kokonaisuudessaan he olivat yli kaksi yk-
sikköä tyytymättömämpiä. Käsittelynopeudessa ei 
puolestaan ollut havaittavissa suurta eroa ja siihen ol-
tiin tyytyväisiä päätöksestä huolimatta. Myös palvelun 
asiantuntemus ja ystävällisyys saivat hyvät arvosanat 
myös kielteisen päätöksen saaneiden osalta.

Tyytyväisyys palveluihin lupamuodoittain

Kokonaistyytyväisyys nousi lähes kaikissa palve-
luissa verrattuna vuoteen 2016, vain liittymälupien 
ja saaristolautalle etuajo-oikeutta hakeneet antoivat 
heikomman kokonaisarvosanan vuoden 2017 osalta 
(taulukko 6). Vastausten keskiarvot vaihtelivat lupa-
muodoittain palvelun kokonaisarvion osalta 3,63 – 
4,79 välillä. Vuonna 2016 vaihteluväli oli 3,43 – 4,78. 
Kokonaisuudessaan tyytyväisimpiä asiakkaat olivat 
joukkoliikenneluvan hakijat ja tyytymättömimpiä pal-
velukohdeopaste- ja mainoslupien hakijat, kumman-
kin kohdalla arvosana on kuitenkin noussut edellis-
vuodesta. Joidenkin lupien kohdalla vastaajamäärä 
on hyvin alhainen, mikä tulee ottaa huomioon eri lupia 
vertailtaessa.
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Kuva 14. Lupakyselyn palvelu kokonaisuudessaan päätöksen mukaan lajiteltuna.

Taulukko 6. ELY-keskusten palvelun eri tekijöille annettujen tyytyväisyysarvioiden keskiarvot luvittain tarkasteltuna 2017, sekä 
2016 ja 2015 vertailu.

Lupamuoto, liikenteen 
ja tienpidon luvat

Palvelun 
asian-

tuntemus

Palvelun 
ystäväl-

lisyys

Asian 
käsittely-
nopeus

Päätöksen  
perustelut

Annettu 
neuvonta

2017 Palvelu 
kokonaisuu-

dessaan
ka=4,27

2017 
N-määrät 

309

2016 Palvelu 
kokonaisuu-

dessaan
ka=4,13

2016 
N-määrät 

374

2015 Palvelu 
kokonaisuu-

dessaan
ka=4,17

2015 
N-määrät 

1162

Erikoiskuljetuslupa 4,58 4,63 4,30 4,58 4,42 4,47 103

Etuajo-oikeus 
saaristolautalle 4,67 4,64 4,58 4,75 4,56 4,58 12 4,78 9 0 0

Joukkoliikennelupa 4,78 4,82 4,79 4,74 4,94 4,79 19 4,35 26 4,30 121

Liittymälupa 4,35 4,39 3,57 4,30 4,25 4,00 21 4,33 6 4,13 23

Palvelukohdeopaste- ja 
mainosluvat* 3,86 3,57 4,50 3,63 3,71 3,63 8 3,44 9 0 0

Suoja- ja näkymäalueelle 
rakentaminen* 4,50 3,00 1,00 1,00 2

Sähkö- ja telekaapeleiden 
sijoittamislupa 4,08 4,05 4,04 3,96 3,86 4,15 28 3,43 44 3,22 9

Taksilupa* 4,44 4,67 3,33 4,44 4,56 4,56 9 3,50 20 0 0

Tavaraliikennelupa 4,57 4,70 4,53 4,66 4,55 4,52 71 4,31 216 4,19 988

Tiealueella 
työskentelylupa* 4,33 4,67 4,50 4,67 4,83 4,67 6 4,11 39 3,60 5

Vesi- ja viemärijohtojen 
sijoittamislupa* 4,00 4,33 4,75 4,25 3,67 4,25 4 3,50 4 3,20 5

Muut luvat* 5,00 1 3,27 11

Lupamuoto, 
pilaantuneen maa-
alueen puhdistamisluvat

4,35 4,43 4,16 4,32 4,35 4,46 26 4,30 24 3,92 25

Asteikko: 1 – 5: 1=heikko 5=kiitettävä
* alle 10 vastausta vuonna 2017

Hakijatahoittain tarkasteltuna asiakastyytyväisyys 
palveluun kokonaisuudessaan on hyvällä tasolla ja 
parantunut vuodesta 2016 kaikkien muiden paitsi yh-
distysten kohdalla (kuva 15). Vastauksia tarkastelta-
essa tulee huomioida vastaajien vaihteleva määrä, 
esim. yhdistysten osalta vastausmäärä oli hyvin pieni 
(n=4).

Liikenteen ja tienpidon 
kyselyn tuloksia

Liikenteen ja tienpidon lupaa hakeneista 70 % oli et-
sinyt tietoa ELY-keskuksen verkkosivuilta (n=197) ja 
heistä lähes 94% löysi hakemansa tiedon sieltä. Asi-
akkaista 29 % (n=82) oli ottanut yhteyttä asiakaspal-
velukeskukseen saadakseen tietoa luvan hakemises-
ta. 

Liikenteen ja tienpidon lupapalvelun asiakkaiden 
kokonaistyytyväisyys asiakaspalvelukeskuksen toi-
mintaan oli noussut edellisvuodesta ja on edelleen kii-
tettävällä tasolla: 4,46. Palvelun ystävällisyys (4,52), 
asiantuntemus (4,46) ja annettu neuvonta (4,40) sai-
vat myös paremmat arvosanat vuoteen 2016 verrat-
tuna. Myös käsittelynopeuteen oltiin tyytyväisempiä 
kuin edellisvuonna (2017 = 4,30, 2016 = 3,90). 

Lupaa hakiessa lupakäsittelijään otti yhteyttä 36 
% asiakkaista. Lupakäsittelijän palveluun oltiin tyyty-
väisiä ja palvelu kokonaisuudessaan sai arvion 4,38. 
Palvelun asiantuntemus, ystävällisyys ja neuvonta 
saivat myös hyvät arvosanat (4,41, 4,53 ja 4,37). Pal-
velun nopeus sai alhaisemman arvion (4,18), joka kui-
tenkin oli edellisvuotta parempi (2016 = 3,70). Asiak-
kaista 3 % oli erittäin tyytymätön palvelun nopeuteen, 
tyytyväisten asiakkaiden osuuden ollessa 30 % (taso 
hyvä tai kiitettävä). Liikenteen ja tienpidon sähköisiin 
palveluihin, kehitysasteeseen ja käytettävyyteen, ol-
laan keskimäärin tyytyväisempiä (4,06 ja 4,09) kuin 
muiden ELY-keskusten palveluiden kohdalla.
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Kuva 15. Tyytyväisyys lupapalveluun kokonaisuudessaan hakijatahoittain tarkasteltuna
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Tyytyväisyys ELY-keskuksen 
palveluihin vastaajaryhmittäin

Asiakkaiden tyytyväisyys ELY-keskuksen palveluihin 
vaihteli eri vastaajaryhmien välillä. Myönteisen pää-
töksen saaneet olivat pääsääntöisesti tyytyväisem-
piä saamaansa palveluun kuin kielteisen päätöksen 
saaneet. Eri lupamuotoja ja hakijatahoja edustavien 
asiakkaiden vastauksissa ei ilmennyt suurta vaihtelua 
tyytyväisyydessä.

Tyytyväisyys palveluihin päätöksen mukaan 
lajiteltuna 

Asiakkaiden tyytyväisyys palveluun on riippuvainen 
lupapäätöksen tuloksesta, myönteisen päätöksen 
saaneiden ollessa tyytyväisimpiä (kuva 14). Vuoden 
2017 tarkasteluajanjaksolla vain neljä vastaajaa oli 
saanut kielteisen ja kolme osittain myönteisen pää-
töksen. Kielteisen päätöksen vuonna 2017 saaneet 
olivat lähes kolmen yksikön verran tyytymättömimpiä 
päätöksen perusteluihin ja annettuun neuvontaan, 
palveluun kokonaisuudessaan he olivat yli kaksi yk-
sikköä tyytymättömämpiä. Käsittelynopeudessa ei 
puolestaan ollut havaittavissa suurta eroa ja siihen ol-
tiin tyytyväisiä päätöksestä huolimatta. Myös palvelun 
asiantuntemus ja ystävällisyys saivat hyvät arvosanat 
myös kielteisen päätöksen saaneiden osalta.

Tyytyväisyys palveluihin lupamuodoittain

Kokonaistyytyväisyys nousi lähes kaikissa palve-
luissa verrattuna vuoteen 2016, vain liittymälupien 
ja saaristolautalle etuajo-oikeutta hakeneet antoivat 
heikomman kokonaisarvosanan vuoden 2017 osalta 
(taulukko 6). Vastausten keskiarvot vaihtelivat lupa-
muodoittain palvelun kokonaisarvion osalta 3,63 – 
4,79 välillä. Vuonna 2016 vaihteluväli oli 3,43 – 4,78. 
Kokonaisuudessaan tyytyväisimpiä asiakkaat olivat 
joukkoliikenneluvan hakijat ja tyytymättömimpiä pal-
velukohdeopaste- ja mainoslupien hakijat, kumman-
kin kohdalla arvosana on kuitenkin noussut edellis-
vuodesta. Joidenkin lupien kohdalla vastaajamäärä 
on hyvin alhainen, mikä tulee ottaa huomioon eri lupia 
vertailtaessa.
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Kuva 14. Lupakyselyn palvelu kokonaisuudessaan päätöksen mukaan lajiteltuna.

Taulukko 6. ELY-keskusten palvelun eri tekijöille annettujen tyytyväisyysarvioiden keskiarvot luvittain tarkasteltuna 2017, sekä 
2016 ja 2015 vertailu.
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Erikoiskuljetuslupa 4,58 4,63 4,30 4,58 4,42 4,47 103

Etuajo-oikeus 
saaristolautalle 4,67 4,64 4,58 4,75 4,56 4,58 12 4,78 9 0 0

Joukkoliikennelupa 4,78 4,82 4,79 4,74 4,94 4,79 19 4,35 26 4,30 121

Liittymälupa 4,35 4,39 3,57 4,30 4,25 4,00 21 4,33 6 4,13 23

Palvelukohdeopaste- ja 
mainosluvat* 3,86 3,57 4,50 3,63 3,71 3,63 8 3,44 9 0 0

Suoja- ja näkymäalueelle 
rakentaminen* 4,50 3,00 1,00 1,00 2

Sähkö- ja telekaapeleiden 
sijoittamislupa 4,08 4,05 4,04 3,96 3,86 4,15 28 3,43 44 3,22 9

Taksilupa* 4,44 4,67 3,33 4,44 4,56 4,56 9 3,50 20 0 0

Tavaraliikennelupa 4,57 4,70 4,53 4,66 4,55 4,52 71 4,31 216 4,19 988

Tiealueella 
työskentelylupa* 4,33 4,67 4,50 4,67 4,83 4,67 6 4,11 39 3,60 5

Vesi- ja viemärijohtojen 
sijoittamislupa* 4,00 4,33 4,75 4,25 3,67 4,25 4 3,50 4 3,20 5

Muut luvat* 5,00 1 3,27 11

Lupamuoto, 
pilaantuneen maa-
alueen puhdistamisluvat

4,35 4,43 4,16 4,32 4,35 4,46 26 4,30 24 3,92 25

Asteikko: 1 – 5: 1=heikko 5=kiitettävä
* alle 10 vastausta vuonna 2017

Hakijatahoittain tarkasteltuna asiakastyytyväisyys 
palveluun kokonaisuudessaan on hyvällä tasolla ja 
parantunut vuodesta 2016 kaikkien muiden paitsi yh-
distysten kohdalla (kuva 15). Vastauksia tarkastelta-
essa tulee huomioida vastaajien vaihteleva määrä, 
esim. yhdistysten osalta vastausmäärä oli hyvin pieni 
(n=4).

Liikenteen ja tienpidon 
kyselyn tuloksia

Liikenteen ja tienpidon lupaa hakeneista 70 % oli et-
sinyt tietoa ELY-keskuksen verkkosivuilta (n=197) ja 
heistä lähes 94% löysi hakemansa tiedon sieltä. Asi-
akkaista 29 % (n=82) oli ottanut yhteyttä asiakaspal-
velukeskukseen saadakseen tietoa luvan hakemises-
ta. 

Liikenteen ja tienpidon lupapalvelun asiakkaiden 
kokonaistyytyväisyys asiakaspalvelukeskuksen toi-
mintaan oli noussut edellisvuodesta ja on edelleen kii-
tettävällä tasolla: 4,46. Palvelun ystävällisyys (4,52), 
asiantuntemus (4,46) ja annettu neuvonta (4,40) sai-
vat myös paremmat arvosanat vuoteen 2016 verrat-
tuna. Myös käsittelynopeuteen oltiin tyytyväisempiä 
kuin edellisvuonna (2017 = 4,30, 2016 = 3,90). 

Lupaa hakiessa lupakäsittelijään otti yhteyttä 36 
% asiakkaista. Lupakäsittelijän palveluun oltiin tyyty-
väisiä ja palvelu kokonaisuudessaan sai arvion 4,38. 
Palvelun asiantuntemus, ystävällisyys ja neuvonta 
saivat myös hyvät arvosanat (4,41, 4,53 ja 4,37). Pal-
velun nopeus sai alhaisemman arvion (4,18), joka kui-
tenkin oli edellisvuotta parempi (2016 = 3,70). Asiak-
kaista 3 % oli erittäin tyytymätön palvelun nopeuteen, 
tyytyväisten asiakkaiden osuuden ollessa 30 % (taso 
hyvä tai kiitettävä). Liikenteen ja tienpidon sähköisiin 
palveluihin, kehitysasteeseen ja käytettävyyteen, ol-
laan keskimäärin tyytyväisempiä (4,06 ja 4,09) kuin 
muiden ELY-keskusten palveluiden kohdalla.
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Kuva 15. Tyytyväisyys lupapalveluun kokonaisuudessaan hakijatahoittain tarkasteltuna

Asteikko: 1 - 5
1 = heikko
5 = kiitettävä

Asteikko: 1 - 5
1 = heikko
5 = kiitettävä
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Avoin palaute

Asiakastyytyväisyyden aiheet

ELY-keskusten lupapalveluiden asiakkaat olivat kaikkiin palvelun osatekijöihin erittäin tyytyväisiä. 
Seuraavassa poimintoja tyytyväisyyden aiheista.

Mistä syystä olit erityisen tyytyväinen palveluun: 

•	 Nyt homma toimii. Laskuihin saadaan pyydetyt viitenumerot ja oikeat henkilöt. Olen erittäin 
tyytyväinen ELY:n tämän hetken toimintaan, kiitos!

•	 Säilyttäkää tässä sähköisten palvelun maailmassa ja digitalisaatiossa se hieno mahdollisuus 
ja asioiden hoitoa molemmin puolin edistävä piirre - mahdollisuus henkilökohtaiseen yhtey-
denottoon, neuvontaan, opastukseen ja asioista keskusteluun henkilökohtaisesti puhuen. Se 
helpottaa paljon kaikkia ja tekee palvelusta paremman. Loputtomien sähköpostien ja kirjallis-
ten töiden kurimukseen joutuminen ei edistä kenenkään asiaa.

•	 Palvelu oli nopeaa ja sain erittäin hyviä neuvoja, mitkä edes auttoivat asioinnin nopeutta
•	 Lupahakemuksen tekoon saatiin ohjeita ja lupa saatiin nopeasti.
•	 Luvat tulivat todella nopeasti ja lupien uusiminen oli helppoa sähköpostin kautta.
•	 Selkeä ja helppotajuinen ohjelma joka toimii melkein ensikertalaiseltakin.
•	 Toiminta ELY-keskuksessa oli ystävällistä ja asiantuntevaa. Lupa-asiat järjestyivät nopeasti. 

Muutama asia oli epäselvä omassa hakemuksessa, mutta ELY:stä otettiin yhteyttä ja neuvot-
tiin. 

Kehittämisideoita asiakkailta

Vastaajan arvioidessa jonkin palvelun eri tekijän tyytyväisyysarvosanaksi 1 (erittäin tyytymätön) 
tai 2 (tyytymätön), heitä pyydettiin kertomaan tyytymättömyyden syy. Lisäksi asiakkailta kysyttiin 
vapaamuotoisia palautteita sekä mahdollisia kehittämisideoita. Lupapalveluiden osalta on huomi-
oitava, että asiakkaat ovat pääosin tyytyväisiä palveluun ja tyytymättömien asiakkaiden määrä on 
varsin pieni. Kielteisen päätöksen saaneiden määrä oli myös pieni, heidän ollessa pääosin tyyty-
väisiä saamaansa palveluun, tyytymättömyyttä he kokivat saamaansa neuvontaa ja päätöksen 
perusteluja kohtaan.

Kritiikkiä ja kehitysideoita asiakkailta:

•	 Ei saa henkilöitä kiinni, sitten kun saa, niin henkilöllä ei valtuuksia vastata kysymyksiin. Ohjeis-
tetaan, mutta myöhemmin ohjeet eivät ole olleet riittävät jne. Pitkät käsittelyajat!

•	 Palvelu huonontunut, kun lupakäsittely keskitetty. Keskitetty lupakäsittely ei tunne alueen 
erityistarpeita.

•	 Nettisivut ovat erittäin vaikeaselkoiset. Kesti pitkään ennen kuin löytyi tieto siitä, mitä lupaa 
pitää hakea.

•	 Ely-keskuksen sivuilla paljon asiaa. Vaatii hieman totuttautumista, jotta löytää asiat. Itse käyt-
tänyt useasti, mutta ensikertalaiselle voi olla sekava.

•	 Nettisivuilta oli todella vaikea löytää esim. oikea ely-keskus. Olen nyt hakenut lupaa kolme 
kertaa ja joka kerta hakuosoite on ollut eri. Voisiko luvan haltijoille ilmoittaa vaikka kirjeitse, 
kun hakukäytäntö muuttuu. Tai sitten nettisivuillenne selkeät tiedot, minkä ely-keskuksen toimi-
valtaan mikäkin alue ja asia kuuluu.

•	 Katso-tunnisteiden avulla yritykset pystyvät tekemään paljon asioita sähköisesti. Miksei lupa-
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palveluita yms. ole sähköisesti saatavilla.
•	 Kun tein netin kautta liittymälupahakemuksen, minulle ei jäänyt minkäänlaista kopiota tai niin 

kuin sähköpostissa lähetetyt dokumenttia.
•	 Sähköisillä sivuilla ”lakimiesmäistä” tekstiä, jolloin olin pakotettu soittamaan. Teksti osittain 

myös aavistuksen ristiriitaista.
•	 Yrityksen laskujen saaminen verkkolaskuna ei useista lähetetyistä sähköposteista huolimatta 

ole onnistunut eli tähän toivoisin muutosta.
•	 Jag har tvungen att vänta över 3 månader pga HYRRÄ problem. Jag blev informerad att inter-

nt godkännande beslut hade tagits av er, men pga HYRRÄ kunde ni inte ge officiellt beslutet. 
Detta gjorde mycket extra kostnader då jag kunde börja arbetet först på vintern iställer för 
hösten 2016.

•	 Vanhat/epäkelvot linkit siivottava. Sähköisen lomakkeen pakolliset tietokentät siivottava, siltä 
osin, kun tiedot annettu jo aikaisemmin.

•	 Asialle olisi toivottu ripeämpää käsittelyä. 
•	 Erikoiskuljetusten käsittelyajat ovat liian pitkiä yrityksille.
•	 Lupaprosessi todella hidas. Liian pitkät odotteluajat.
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Valvontapalveluiden asiakkaat ovat tyytyväisiä saa-
maansa palveluun ja annettuja arvosanoja voidaan 
pitää erittäin hyvinä. Kokonaistyytyväisyys on nous-
sut jonkin verran aikaisempiin vuosiin verrattuna. Val-
vontapalvelut kokonaisuudessaan sai arvosanan 4,16 
ja luomuvalvonta 4,22. Palvelun ystävällisyyteen ja 
asiantuntemukseen ollaan hyvin tyytyväisiä. Tyytyväi-
syyden osatekijöistä käsittelynopeuden ja päätöksen 
perusteluiden osalta tyytyväisyys jäi hiukan alemmalle 
tasolle. Vastaajamäärä on noussut jatkuvasti. Luomu-
tuotannon valvonnan asiakkaat muodostivat yli 60 % 
vastaajista, joten heidän vastauksia tarkastellaan täs-
sä raportissa omana ryhmänä.

Tyytyväisyys ELY-keskuksen 
valvontapalveluihin

Palvelutyytyväisyystutkimuksessa asiakkaita pyydet-
tiin arvioimaan valvontapalvelua kokonaisuudessaan, 
tarkastajan tai asiakaspalvelijan asiantuntemusta ja 
ystävällisyyttä, asian käsittelynopeutta, saatua neu-
vontaa sekä tyytyväisyyttä päätöksen perusteluihin. 
Palvelun ystävällisyys sai parhaan arvion keskiarvon 
ollessa 4,64 ja 4,58 luomuvalvonnan osalta. 

Tyytyväisyyden kehittyminen 

Vertailtaessa vuoden 2017 tuloksia vuosien 2016 ja 
2015 tuloksiin voidaan havaita, että asiakkaiden tyy-
tyväisyys palvelun eri osatekijöihin on kaikkiaan nous-
sut edellisvuosiin verrattuna (kuva 16). Valvontapal-
veluiden osalta asiakkaat antoivat hyvän arvosanan 
asiantuntemuksesta, ystävällisyydestä ja annetusta 
neuvonnassa. Ainoastaan käsittelynopeus luomutuo-
tannon valvonnan kohdalla sai edellisvuosia heikom-
man arvion. Päätöksen perusteluihin vastaajat olivat 
2017 hiukan tyytyväisempiä kuin 2016. 

Kuva 16. Tyytyväisyys valvontapalveluihin 2015-2017
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Asiantuntemus Ystävällisyys Asian käsittelynopeus Päätöksen perustelut Annettu neuvonta Palvelu
kokonaisuudessaan

Asteikko: 1-5
1 = heikko
5 = kiitettävä

Valvonta 2015 (N=376) Valvonta 2016 (N=400) Valvonta 2017 (N=159) Valvonta, luomu,  2017 (N=265)

Tyytyväisyys ELY-keskuksen 
palveluihin vastaajaryhmittäin

Asiakkaiden tyytyväisyys ELY-keskuksen palveluihin 
vaihteli jonkin verran eri vastaajaryhmien välillä. Eroja 
on havaittavissa eri valvontamuotoja ja hakijatahoja 
edustavien asiakkaiden vastauksissa.

Tyytyväisyys palveluihin valvontamuodoittain

Vastausten keskiarvot vaihtelivat valvontamuodoittain 
palvelun kokonaisarvion osalta 3,65 ja 4,67 välillä (ku-
va 17). Asiakkaat ovat keskimäärin tyytyväisiä palve-
luun kaikkien valvontamuotojen osalta. Tyytyväisimpiä 
olivat hukkakauralain valvonnan asiakkaat. Tyytyväi-
syys valvonnan kaikkiin osatekijöihin oli noussut edel-
lisvuoteen verrattuna kaikkien muiden paitsi eläinten 
merkinnän ja rekisteröinnin osalta. Luomutuotannon 
valvonnan osalta asiakkaat ovat tyytyväisiä palvelun 
ystävällisyyteen ja asiantuntemukseen. Siementen 
markkinavalvonnan, lannoitteiden ja rehuvalmistei-
den valvonnan osalta vastaajia oli vain muutama, jo-
ten johtopäätöksiä näiden vastausten pohjalta ei voi 
tehdä (taulukko 7). 

Valvontatahoittain tarkasteltuna tyytyväisyys val-
vontapalveluun kokonaisuudessaan on hyvällä ta-
solla. Yksityinen elinkeinonharjoittaja- vastaajaryh-
män tyytyväisyys on hieman laskenut edellisvuodesta 
(-0,25), muiden tahojen ollessa tyytyväisempiä vuon-
na 2017 kuin 2016 (kuva 18). Tuloksia vertailtaessa 
tulee huomioida vastaajamäärien pieni koko mm. yh-
distysten kohdalla (taulukko 8).
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Lannoitevalmisteiden valvonta (n=3)

Siementen markkinavalvonta (n=1)

Asteikko: 1-5
1 = heikko
5 = kiitettävä Valvontapalvelu kokonaisuudessaan

Kuva 17. Valvontapalveluiden kokonaistyytyväisyys valvontamuodon mukaan.

Taulukko 7. ELY-keskusten palvelun eri tekijöille annettujen tyytyväisyysarvioiden keskiarvot lupamuodoittain tarkasteltuna.

Valvontamuoto

Palvelun 
asian-
tuntemus

Palvelun 
ystäväl-
lisyys

Asian 
käsittely-
nopeus

Annettu 
neuvonta

Palvelu 
kokonaisuu-
dessaan N

Eläinten merkinnän ja rekisteröinnin 
valvonta 4,03 4,35 3,82 3,18 3,65 34

Hukkakauralain valvonta 4,40 4,70 4,40 4,50 4,40 10

Kasvinsuojeluaineiden käytön ja kaupan 
valvonta 4,36 4,91 4,27 4,18 4,09 11

Lannoitevalmisteiden valvonta 4,67 5,00 4,33 4,67 4,67 3

Luomutuotannon valvonta 4,42 4,58 3,69 - 4,22 265

Rehuvalmisteiden valvonta 5,00 5,00 4,00 4,50 4,50 2

Siementen markkinavalvonta 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 1

Ympäristöluvan valvonta 4,36 4,66 4,12 4,13 4,26 98

Asteikko: 1-5: 1 = heikko  5 = kiitettävä

5 Valvontakyselyiden tulokset
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Valvontapalveluiden asiakkaat ovat tyytyväisiä saa-
maansa palveluun ja annettuja arvosanoja voidaan 
pitää erittäin hyvinä. Kokonaistyytyväisyys on nous-
sut jonkin verran aikaisempiin vuosiin verrattuna. Val-
vontapalvelut kokonaisuudessaan sai arvosanan 4,16 
ja luomuvalvonta 4,22. Palvelun ystävällisyyteen ja 
asiantuntemukseen ollaan hyvin tyytyväisiä. Tyytyväi-
syyden osatekijöistä käsittelynopeuden ja päätöksen 
perusteluiden osalta tyytyväisyys jäi hiukan alemmalle 
tasolle. Vastaajamäärä on noussut jatkuvasti. Luomu-
tuotannon valvonnan asiakkaat muodostivat yli 60 % 
vastaajista, joten heidän vastauksia tarkastellaan täs-
sä raportissa omana ryhmänä.

Tyytyväisyys ELY-keskuksen 
valvontapalveluihin

Palvelutyytyväisyystutkimuksessa asiakkaita pyydet-
tiin arvioimaan valvontapalvelua kokonaisuudessaan, 
tarkastajan tai asiakaspalvelijan asiantuntemusta ja 
ystävällisyyttä, asian käsittelynopeutta, saatua neu-
vontaa sekä tyytyväisyyttä päätöksen perusteluihin. 
Palvelun ystävällisyys sai parhaan arvion keskiarvon 
ollessa 4,64 ja 4,58 luomuvalvonnan osalta. 

Tyytyväisyyden kehittyminen 

Vertailtaessa vuoden 2017 tuloksia vuosien 2016 ja 
2015 tuloksiin voidaan havaita, että asiakkaiden tyy-
tyväisyys palvelun eri osatekijöihin on kaikkiaan nous-
sut edellisvuosiin verrattuna (kuva 16). Valvontapal-
veluiden osalta asiakkaat antoivat hyvän arvosanan 
asiantuntemuksesta, ystävällisyydestä ja annetusta 
neuvonnassa. Ainoastaan käsittelynopeus luomutuo-
tannon valvonnan kohdalla sai edellisvuosia heikom-
man arvion. Päätöksen perusteluihin vastaajat olivat 
2017 hiukan tyytyväisempiä kuin 2016. 

Kuva 16. Tyytyväisyys valvontapalveluihin 2015-2017

4,21 
4,44 

3,79 
3,96 3,87 3,99 

4,23 
4,52 

3,84 3,91 4,03 4,11 
4,33 

4,64 

4,11 4,10 4,16 
4,42 

4,58 

3,69 
3,94 

4,22 

 1,00

 2,00

 3,00

 4,00

 5,00

Asiantuntemus Ystävällisyys Asian käsittelynopeus Päätöksen perustelut Annettu neuvonta Palvelu
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5 = kiitettävä

Valvonta 2015 (N=376) Valvonta 2016 (N=400) Valvonta 2017 (N=159) Valvonta, luomu,  2017 (N=265)

Tyytyväisyys ELY-keskuksen 
palveluihin vastaajaryhmittäin

Asiakkaiden tyytyväisyys ELY-keskuksen palveluihin 
vaihteli jonkin verran eri vastaajaryhmien välillä. Eroja 
on havaittavissa eri valvontamuotoja ja hakijatahoja 
edustavien asiakkaiden vastauksissa.

Tyytyväisyys palveluihin valvontamuodoittain

Vastausten keskiarvot vaihtelivat valvontamuodoittain 
palvelun kokonaisarvion osalta 3,65 ja 4,67 välillä (ku-
va 17). Asiakkaat ovat keskimäärin tyytyväisiä palve-
luun kaikkien valvontamuotojen osalta. Tyytyväisimpiä 
olivat hukkakauralain valvonnan asiakkaat. Tyytyväi-
syys valvonnan kaikkiin osatekijöihin oli noussut edel-
lisvuoteen verrattuna kaikkien muiden paitsi eläinten 
merkinnän ja rekisteröinnin osalta. Luomutuotannon 
valvonnan osalta asiakkaat ovat tyytyväisiä palvelun 
ystävällisyyteen ja asiantuntemukseen. Siementen 
markkinavalvonnan, lannoitteiden ja rehuvalmistei-
den valvonnan osalta vastaajia oli vain muutama, jo-
ten johtopäätöksiä näiden vastausten pohjalta ei voi 
tehdä (taulukko 7). 

Valvontatahoittain tarkasteltuna tyytyväisyys val-
vontapalveluun kokonaisuudessaan on hyvällä ta-
solla. Yksityinen elinkeinonharjoittaja- vastaajaryh-
män tyytyväisyys on hieman laskenut edellisvuodesta 
(-0,25), muiden tahojen ollessa tyytyväisempiä vuon-
na 2017 kuin 2016 (kuva 18). Tuloksia vertailtaessa 
tulee huomioida vastaajamäärien pieni koko mm. yh-
distysten kohdalla (taulukko 8).
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Kuva 17. Valvontapalveluiden kokonaistyytyväisyys valvontamuodon mukaan.

Taulukko 7. ELY-keskusten palvelun eri tekijöille annettujen tyytyväisyysarvioiden keskiarvot lupamuodoittain tarkasteltuna.

Valvontamuoto

Palvelun 
asian-
tuntemus

Palvelun 
ystäväl-
lisyys

Asian 
käsittely-
nopeus

Annettu 
neuvonta

Palvelu 
kokonaisuu-
dessaan N

Eläinten merkinnän ja rekisteröinnin 
valvonta 4,03 4,35 3,82 3,18 3,65 34

Hukkakauralain valvonta 4,40 4,70 4,40 4,50 4,40 10

Kasvinsuojeluaineiden käytön ja kaupan 
valvonta 4,36 4,91 4,27 4,18 4,09 11

Lannoitevalmisteiden valvonta 4,67 5,00 4,33 4,67 4,67 3

Luomutuotannon valvonta 4,42 4,58 3,69 - 4,22 265

Rehuvalmisteiden valvonta 5,00 5,00 4,00 4,50 4,50 2

Siementen markkinavalvonta 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00 1

Ympäristöluvan valvonta 4,36 4,66 4,12 4,13 4,26 98

Asteikko: 1-5: 1 = heikko  5 = kiitettävä
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1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

Muu

Tutkimus-, koulutus-
ja oppilaitos

Yhdistys

Yksityinen
elinkeinonharjoittaja

Yksityishenkilö

Yritys

Asteikko: 1-5
1 = heikko
5 = kiitettävä 2016 2017 luomu 2017

Kuva 18. Tyytyväisyys valvontapalveluun kokonaisuudessaan valvontatahoittain tarkasteltuna.

Vastaajataho         2017 N   2017 luomu N
Yritys 104 20
Yksityshenkilö 5 46
Yksityinen enlinkeinoharjoittaja 40 191
Yhdistys - 2
Tutkimus-, koulutus- ja oppilaitos 1 1
Muu 10 4

Taulukko 8. Vastaajamäärät valvontatahoittain.



31

Avoin palaute

Asiakastyytyväisyyden aiheet

Valvontapalvelun asiakkaat ovat tyytyväisiä saamaansa palveluun. Ystävällinen asiakaspalvelu 
sekä asiantuntemus saivat hyvää palautetta asiakkailta. Seuraavassa poimintoja avoimesta pa-
lautteesta.

Mihin olit erityisen tyytyväinen:

Ystävällinen, asiallinen ja asiantunteva palvelu
•	 Asioiden jouhevuus. Systemaattisuus. Ajankäyttö.
•	 Tarkastajan asiantuntemus teki valvontakäynnistä sujuvan.
•	 Asiantunteva ja helppo olla yhteydessä.
•	 Hyvää neuvontaa ja ymmärrystä yrityksen ongelmiin ja sopivaa joustavuutta.
•	 Tapaan käydä läpi asiat eri osapuolten näkemyksiä huomioiden. Valvonta tapahtui hyvässä 

ilmapiirissä, ja tarpeenmukaisia asioita saatiin sovittua eteenpäin.
•	 Tarkastaja avasi lupakohtien vaatimuksia selvästi ja ymmärrettävästi.
•	 Yhteydenpito valvojien kanssa on mutkatonta ja kynnys yhteydenottoon matala.
•	 Ennakkoasenne minulla oli, että asioita tullaan kyttäämällä kyttäämään ja löydetään huonoa 

sieltä ja täältä mutta viranomainen oli ystävällinen, suurin osa asioista oli kunnossa ja jos oli 
puutteita siitä kerrottiin selkeästi ja opastavasti. Positiivinen kokemus!

Luomutarkastustoiminta
•	 Ei valitettu olemattomista asioista vaan käytiin todella asiallisesti kaikki läpi. Olen tyytyväinen 

tarkastukseen.
•	 Hyvä vinkit ja kehittämisehdotukset aina arvokkaita, etenkin aloittelevalle luomuun siirtyjälle.
•	 Koko luomutuotannonharjoittamisen ajan ovat tarkastajat olleet ystävällisiä, vaikkakin tarkkoja. 

Tarkastukset ovat tuotannon luotettavuuden ja avoimuuden kannalta tärkeitä.
•	 Käynti ei ollut sesonkityö aikana.
•	 Onneksi takavuosien -väkisin jotain vikaa pitää löytyä- on särmät tasoittuneet.
•	 Tarkastajan tietämys ja osaaminen huippuluokkaa luomusta.

Kehittämisideoita asiakkailta

Mikäli vastaajat olivat arvioineet jonkin palvelun eri tekijän tyytyväisyysarvosanaksi 1 (erittäin tyy-
tymätön) tai 2 (tyytymätön), heitä pyydettiin kertomaan tyytymättömyyden syy. Asiakkailta kysyttiin 
vapaamuotoisia palautteita sekä mahdollisia kehittämisideoita. Seuraavassa poimintoja avoimesta 
palautteesta.

Kehitysideoita:

Valvonta
•	 Valvojan tulisi ohjeistaa toiminnanharjoittajaa selkeillä ohjeilla ja toimeksiannoilla.
•	 Valvontoja vähennettävä. Esimerkiksi kauan peltoja luomuna viljelleet tilat voitas valvoa esim. 

kolmen vuoden välein.
•	 Hoppas på bra luomuvalvonnan neuvottelupäivä 2018, att EVIRA närmar sej odlaren.
•	 Onko valvonta välttämätöntä joka vuosi, jos tilalla ei ole mitään poikkeavaa. Valvontakäynti on 

mielestäni liian kallis.
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•	 Valvojan tulisi ohjeistaa toiminnanharjoittajaa selkeillä ohjeilla ja toimeksiannoilla.
•	 Ymmärtääkseni luomuvalvonnassa tulisi tutkia vain asioita, jotka liittyvät luomusääntöjen 

noudattamiseen. Esim. onko kynnetty vai ei - ei kuulu luomutarkastukseen. ”Juolavehnää” ei 
kuulu merkittäviin asioihin. Lomakkeet ovat todella epäselviä, vaikea ymmärtää niiden yhteyttä 
käytännön viljelyyn!!

•	 Valvontatilaisuus voisi samalla olla myös neuvonnallinen tapahtuma. Voitaisiin yksinkertaisia 
helppoja asioita käydä ohimennen neuvonnan kanalta läpi tilan halutessa kysyessä

•	 Luomutarkastajilla olisi hyvä olla edes jotain viljelijätaustaa.

Yleistä
•	 Asioiden käsittelynopeus on toisinaan hidas ja asioita nostetaan esille pitkällä viiveellä.
•	 Päätökset hitaasti, valvonta vie aikaa, on maksullista.
•	 Tarkastuksen asialista tuli liian lyhyellä aikataululla.
•	 Myös täällä normien purku olisi tarpeen. Valvontaa pitää keventää, jos mitään huomautettavaa 

toiminnassa ei esiinny.
•	 Pientä huolenaihetta on tulevaan Luova-virastoon liittyen. Miten varmistetaan lupa- ja valvon-

taviranomaisten asiantuntijuus ja erityisesti riittävät resurssit.
•	 Tarkastajien koulutusta lisättävä niin, että kaikilla samat perusteet. Samoin eri ELY-keskusten 

päätökset poikkeavat vahvasti toisistaan. Kentällä puhutaan, että Uudenmaan ELY on kaikkein 
pahin. Onko tämä tuottajien kannalta tasa-arvoista?

•	 Mukana ollut tarkastuseläinlääkäri oli todella epäpätevä.
•	 Tilalle ei saisi tulla ilmoittamatta.
•	 Eikö vähempi byrokratia riitäisi?
•	 Eri tarkastajilla edelleen eri tulkinnat säädöksistä ja niiden vaatimuksista.
•	 Tarkastaja ei ollut ajan tasalla tuotannon nykykäytännöistä tilatasolla. Tarkastaja ei myöskään 

vaikuttanut tuntevan eläinlajikohtaista toimialaa.
•	 Tulkinnat vaihtuvat vuosittain ja tarkastajasta riippuen.
•	 Tarkastusmaksun suuruus kohtuuton. Ehdoissa liian paljon tulkintoja. Puolet luomu tuotannon 

säädöksistä pitäisi jättää pois. Tarkastus vain joka kolmas vuosi.
•	 Luomun alkutarkastus: Pieni hetki, iso lasku.
•	 Tämä ei ole varsinaisesti ELY:n vaan EVIRAN asia, mutta luomutarkastuksen nykyinen 

hinnoittelu suosii perusteettomasti isoja ”suurtiloja”, joiden aiheuttama työmenekki kuitenkin 
huomattavasti suurempi. Voisi jopa puhua hintatuesta suurtiloille.
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Yritysten kehittämispalvelut – analyysi ja konsultoin-
ti- sekä koulutuskysely ovat kolmatta kertaa mukana 
ELY-keskusten ja KEHA-keskuksen palvelutyytyväi-
syyskyselyssä. Palveluiden erilaisuuden vuoksi ko-
konaistyytyväisyyttä arvioitiin kahdella erillisellä kyse-
lyllä – analyysi ja konsultointi sekä koulutuspalvelut. 
Kyselyihin vastasi yhteensä 330 henkilöä, jotka olivat 
käyttäneet palveluita vuoden 2017 aikana. Asiakkaat 
ovat tyytyväisiä palveluihin ja kokonaisuudessaan, 
analyysi ja konsultointi palvelut saivat arvosanan 4,39 
ja koulutuspalvelut 4,11. Kyselyt toteutettiin valtakun-
nallisina kyselyinä, joista saadaan myös alueellista 
ELY-keskuskohtaista tietoa. 

Analyysi- ja 
konsultointipalvelut

ELY-keskusten analyysi- ja konsultointipalveluihin ol-
tiin kokonaisuudessaan tyytyväisiä (4,39) ja tyytyväi-
syys on hiukan noussut vuodesta 2016 (4,34) (kuva 
19). Vertailtaessa eri ELY-keskuksia ELY-keskusalu-

Kuva 19. Tyytyväisyys analyysi- ja konsultointipalvelun eri osatekijöiden osalta 
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Palvelun vastaavuus yrityksen tarpeeseen

ELY-keskuksen yhteydenpito palvelun päätyttyä

2017 (N=224) 2016 (N=318)

eita toisiinsa voidaan havaita paikoin suuriakin eroja 
kokonaistyytyväisyydessä: 50 % keskuksista alueista 
sain huonomman arvion verrattuna vuoteen 2016, toi-
saalta 50 % sai edellisvuotta paremman arvion (kuva 
20). Muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta eri aluei-
den palveluiden kokonaisarvosanat ovat varsin lähellä 
toisiaan. On kuitenkin huomioitava, että vastaajamää-
rä on monen keskuksen kohdalla melko vähäinen, tä-
mä heikentää alueiden vertailtavuutta. Lisäksi suurim-
pia vaihteluita eri vuosien tuloksissa oli havaittavissa 
niillä alueilla, joilla vastaajia oli melko vähäinen mää-
rä. ELY-keskusten yhteydenpitoon palvelun päätyttyä 
oltiin muita palvelun osatekijöitä tyytymättömämpiä, 
tyytyväisyys oli kuitenkin parantunut edellisvuodesta. 
Palvelun ystävällisyyteen ja käsittelynopeuteen oltiin 
tyytyväisimpiä.

Palveluittain analyysi- ja konsultointipalvelut sai-
vat erittäin hyvät arviot eikä eri palveluiden välillä ollut 
suuria eroja. Etenkin palvelun ystävällisyyteen ja kä-
sittelynopeuteen oltiin erittäin tyytyväisiä, myös tyyty-
väisyys konsultointipalveluihin kokonaisuudessaan on 
hyvällä tasolla (taulukko 9). Konsulttipalveluiden osa-

6 Yritysten kehittämispalvelut  
   – analyysi ja konsultointi sekä koulutus

Asteikko: 1 - 5
1 = heikko
5 = kiitettävä
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tekijöistä parhaat arvosanat saivat konsultin ammat-
titaito ja yhteistyö konsultin kanssa. Kaikki arvioidut 
osatekijät saivat edellisvuotta paremmat arvosanat 
(kuva 21).    

Tyytyväisyys analyysi- ja konsultointipalveluiden 
vaikuttavuuteen on parantunut edellisvuoteen näh-
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Kuva 20. Tyytyväisyys analyysi- ja konsultointipalveluun kokonaisuudessaan ELY-keskuksittain.

Palvelu

Palvelun 
asian-
tuntemus

Palvelun 
ystävällisyys

Asian 
käsittely-
nopeus

Päätöksen 
perustelut

Annettu 
neuvonta

Palvelu 
kokonai-
suudessaan N

Analyysi 4,31 4,55 4,38 4,38 4,13 4,27 56
Konsultointi/Kasvu 4,38 4,64 4,65 4,58 4,33 4,55 60
Konsultointi/Uudistaminen 4,23 4,63 4,47 4,40 4,14 4,27 30
Konsultointi/Tuottavuus ja talous 4,26 4,63 4,40 4,21 4,11 4,20 20
Konsultointi/Markkinointi ja 
asiakkuudet 4,33 4,54 4,55 4,39 4,41 4,39 29
Konsultointi/Johtaminen ja 
henkilöstö 4,44 4,78 4,44 4,33 4,33 4,78 9
Konsultointi/Innovaatioiden 
kaupall. 4,55 4,70 4,35 4,35 4,47 4,50 20
Asteikko: 1-5: 1 = heikko  5 = kiitettävä

Taulukko 9. Analyysi- ja konsultointipalvelujen eri tekijöille annettujen tyytyväisyysarvosanojen keskiarvot.
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Kuva 21. Tyytyväisyys konsultointipalveluun eri osatekijöihin

den. Kasvua tyytyväisyydessä on havaittavissa jo-
kaisen vaikuttavuustekijän kohdalla (kuva 22). Lähes 
kaikki (95%) vastaajat olivat samaa tai osittain samaa 
mieltä siitä, että palveluita voi suositella muille yrityk-
sille.

Kuva 22. Arvio analysointi- ja konsultointipalvelun vaikuttavuudesta 
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Yritysten kehittämispalvelu on tehokas tapa kehittää yrityksen
toimintaa

Palvelulla kehitettiin yrityksemme prosesseja/tuottavuutta

Palvelulla on konkreettista vaikutusta yrityksen osaamisen
kehittymiseen

Palvelulla on vaikutusta yrityksen liiketoiminnan
kehittymiseen/kilpailukykyyn

Palvelulla on vaikutusta uuden työpaikan syntymiseen
yrityksessämme

Asteikko: 0 - 5
1 =  heikko

5 = kiitettävä 2017 (N=224) 2016 (N=318)
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tekijöistä parhaat arvosanat saivat konsultin ammat-
titaito ja yhteistyö konsultin kanssa. Kaikki arvioidut 
osatekijät saivat edellisvuotta paremmat arvosanat 
(kuva 21).    

Tyytyväisyys analyysi- ja konsultointipalveluiden 
vaikuttavuuteen on parantunut edellisvuoteen näh-
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Kuva 20. Tyytyväisyys analyysi- ja konsultointipalveluun kokonaisuudessaan ELY-keskuksittain.
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Palvelun 
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Palvelun 
ystävällisyys

Asian 
käsittely-
nopeus

Päätöksen 
perustelut

Annettu 
neuvonta

Palvelu 
kokonai-
suudessaan N

Analyysi 4,31 4,55 4,38 4,38 4,13 4,27 56
Konsultointi/Kasvu 4,38 4,64 4,65 4,58 4,33 4,55 60
Konsultointi/Uudistaminen 4,23 4,63 4,47 4,40 4,14 4,27 30
Konsultointi/Tuottavuus ja talous 4,26 4,63 4,40 4,21 4,11 4,20 20
Konsultointi/Markkinointi ja 
asiakkuudet 4,33 4,54 4,55 4,39 4,41 4,39 29
Konsultointi/Johtaminen ja 
henkilöstö 4,44 4,78 4,44 4,33 4,33 4,78 9
Konsultointi/Innovaatioiden 
kaupall. 4,55 4,70 4,35 4,35 4,47 4,50 20
Asteikko: 1-5: 1 = heikko  5 = kiitettävä

Taulukko 9. Analyysi- ja konsultointipalvelujen eri tekijöille annettujen tyytyväisyysarvosanojen keskiarvot.
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Kuva 21. Tyytyväisyys konsultointipalveluun eri osatekijöihin

den. Kasvua tyytyväisyydessä on havaittavissa jo-
kaisen vaikuttavuustekijän kohdalla (kuva 22). Lähes 
kaikki (95%) vastaajat olivat samaa tai osittain samaa 
mieltä siitä, että palveluita voi suositella muille yrityk-
sille.

Kuva 22. Arvio analysointi- ja konsultointipalvelun vaikuttavuudesta 
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Avoin palaute

Parasta analyysi- ja konsultointipalvelussa 

Asiakkailta kysyttiin mikä oli heidän kokemuksensa perusteella parasta Yrityspalvelujen analyysi- 
tai konsultointipalvelussa, jota he olivat käyttäneet. Asiakkaiden kokemukset analyysi- ja konsul-
tointipalveluista ovat hyvin positiivisia. Seuraavassa on poimittu vastaajien palautteita.

Konsultin ammattitaito, asiantuntemus ja asiakaslähtöisyys
•	 Asiantuntemus ja se että konsultti haastoi ajattelemaan uudella tavalla.
•	 Asiantunteva ja erittäin kehittämishaluinen konsultti.
•	 Erittäin ammattitaitoista ja kokonaisvaltaista osaamista!
•	 Henkilökohtainen keskustelu ja sparraus.
•	 Konsultti oli ammattitaitoinen, nopea ja joustava. Yrityksemme tulevaisuudessa tehtävät tuot-

teet muotoiltiin huomioiden mm. valmistustekniset seikat.
•	 Erittäin ammattitaitoista ja kokonaisvaltaista osaamista!

Kehittämisideoita asiakkailta 

Asiakkailta kysyttiin vapaamuotoista palautetta myös analyysi- ja koulutuspalveluiden kehittämi-
seksi. Seuraavassa on listattuna poimintoja kehitysehdotuksista.

Kehitettävää:

•	 Konsultin olisi hyvä tietää konsultoitavan yritystoiminnasta/ liiketoiminnasta mahdollisimman 
paljon.

•	 Aikataulutus.
•	 Yrityksen ajan käytön huomioiminen.
•	 Tunteja olisi voinut olla enempikin.
•	 Tapaamisien käynnit sovittiin melko tiukalla aikataululla, monesti vain päivän tai kahden varoi-

tusajalla.
•	 Erilaisten palvelujen tarjoajia on paljon, eikä siitä ole helppo saada selvää, että kuka tarjoaa 

mitä (Team Finland versus ELY versus Tekes). Kokonaisymmärrys puuttui ja oli vaikea saada. 
Vähän tuuristakin oli kiinni, että saimme kuulla tämän palvelun olemassaolosta ja hyödystä 
meille.

•	 Lisää selkeitä kirjallisia ohjeita tulevaisuutta varten. Kaikkea ei ehdi kirjoittaa ylös ja sitten niitä 
vain ei muista.

•	 Suunnitelmallisuutta olisi voinut olla enemmän eli tarkempaa kartoitusta mitä tehdään milläkin 
kerralla.

•	 Tarvitsin konkreettisia neuvoja yrityksen talouden kääntämiseen.
•	 Yrityksen kokoon soveltuva neuvonta.
•	 Terveysalan vaihtoehtoja konsulteista oli tosi vähän.
•	 Pitkäjänteisyyttä lisää, jotta kehitys ja oppiminen ei lopu palvelun päätyttyä.
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Koulutuspalvelut 

Yritysten kehittämispalvelut – koulutus–kysely oli kol-
matta kertaa osana ELY-keskusten palvelutyytyväi-
syyskyselyä. Kyselyyn vastasi 106 henkilöä, jotka oli-
vat käyttäneet palvelua vuoden 2017 aikana. Palvelu 
kokonaisuudessaan sai arvosanan 4,11 kun se edel-
lisenä vuonna oli 4,08. Asiakkaat ovat olleet pääosin 
tyytyväisiä saamaansa koulutuspalveluun.

Kuvassa 23 kolmea ylintä muuttujaa (palvelu ko-
konaisuudessaan, käsittelynopeus ja asiantuntemus) 
voidaan vertailla muihin ELY-keskusten palveluihin. 
Loput arviot liittyvät koulutuksen osatekijöiden arvioin-
tiin. 13 osatekijästä seitsemän kohdalla tyytyväisyys 
on laskenut. Eniten tyytyväisyys heikentyi koulutuksen 
käytännön hyödyn ja sisällön kohdalla. Tyytyväisimpiä 

asiakkaat olivat, edellisvuoden tapaan, yhteistyöhön 
kouluttajien kanssa sekä heidän ammattitaitoonsa, 
tosin tyytyväisyys oli edellisvuodesta laskenut. Kou-
lutuksen käytännön järjestelyt saivat myös hyvän 
arvosanan. Heikoimmat arvosanat koulutuksen osa-
alueista saivat aihepiirien painotukset ja koulutuksen 
käytännön hyöty. Edellisvuoden tapaan vastaajat oli-
vat tyytymättömimpiä yhteydenpitoon ELY-keskuksen 
kanssa palvelun päätyttyä.

Palveluittain koulutukset saivat hyvät kokonaisar-
vioinnit. Viime vuoden tapaan kasvuun johtamisen 
koulutuksella oli muihin koulutuksiin verrattuna jonkin 
verran alhaisempi kokonaistyytyväisyys, joka kuiten-
kin kasvoi edellisestä vuodesta (taulukko 10).
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Koulutuksen käytännön hyöty

Koulutukselle asetettujen tavoitteiden saavuttaminen

ELY-keskuksen yhteydenpito palvelun päätyttyä

2017 (n=106) 2016 (n=83)

Kuva 23. Tyytyväisyys ELY-keskuksen toimintaan sekä arvio koulutuksen osatekijöistä.

Palvelu Palvelun 
asiantuntemus

Asian 
käsittelynopeus

Palvelu 
kokonaisuudessaan   N

Koulutus kokonaisuudessaan 4,11 (4,17) 4,13 (4,13) 4,11 (4,08) 106 (83)

Kasvuun johtaminen 3,92 (3,80) 4,24 (3,94) 4,00 (3,81)   14 (16)

Markkinoinnin ja asiakkuuksien johtaminen 4,25 (4,35) 4,06 (4,24) 4,21 (4,12)   35 (37)

Talouden ja tuottavuuden johtaminen 4,07 (4,15) 4,13 (4,10) 4,07 (4,17)   57 (30)

Taulukko 10. Tyytyväisyys koulutuksiin. Suluissa vuoden 2016 tulokset.

Asteikko: 1 - 5
1 = heikko
5 = kiitettävä
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Tyytyväisyys koulutuksiin sisältyvään konsultointio-
sioon laski useimpien osatekijöiden osalta edellisvuo-
desta ylittäen kuitenkin vuoden 2015 tason (kuva 24). 
Eniten tyytyväisyys laski palvelusta laaditun raportin 
sisällön ja laadun sekä palveluun sisältyvien jatko- ja 
kehittämissuunnitelmien konkreettisuuden ja hyödylli-
syyden kohdalla.

Koulutuksen vaikuttavuus laski hieman myös kaik-
kien useampien osatekijöiden osalta verrrattuna edel-
liseen vuoteen, ylittäen kuitenkin vuoden 2015 tason 

Kuva 24. Arvio koulutuksen konsultointiosuuden onnistumisesta 2015-2017.
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Yhteistyö konsultin kanssa

Konsultin ammattitaito

Aikataulujen pitävyyvs

Ajankäytön tehokkuus

Etukäteis-/valmentau-tumisinformaation riittävyys

Palvelusta laaditun raportin sisältö ja laatu

Palveluun sisältyvien jatko- ja kehittämissuunnitelmien
konkreettisuus ja hyödyllisyys

2017 (n=106) 2016 (n=83)

(kuva 25). Hieman heikentyneestä tuloksesta huo-
limatta lähes kaikki (94%) vastaajat olivat samaa tai 
osittain samaa mieltä siitä, että palveluita voi suosi-
tella muille yrityksille. Vastaajamäärät koulutuksen 
tyypin mukaan jaoteltuna jäävät pieniksi, näin ollen 
luotettavaa vertailua koululutusalueittain on hankala 
tehdä.

Kuva 25.Arvio koulutuksen vaikuttavuudesta 2015-2017.
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Avainhenkilöille suunnattu koulutusohjelma on tehokas tapa
kehittää yrityksen toimintaa

Koulutus lisäsi ymmärrystä  ja osaamista pk-yrityksen
liiketoiminnan kehittämisessä

Koulutusohjelma auttoi selkeyttämään yrityksen
kehittämiskohteet

Voin suositella palvelua myös muille yrityksille

2017 (n=106) 2016 (n=83)

Asteikko: 1 - 5
1 = heikko
5 = kiitettävä

Asteikko: 1 - 5
1 = heikko
5 = kiitettävä
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Avoin palaute

Asiakkailta kysyttiin mikä oli parasta heidän käyttämässään Yrityspalvelujen koulutuspalvelussa. 
Asiakaspalaute oli pääosin positiivista. Asiakkaat olivat erityisen tyytyväisiä koulutuksen vuorovai-
kuttavaan ilmapiiriin; kokemusten jakamiseen ja esimerkkeihin, myös kouluttajien ammattitaito sai 
kiitosta. Seuraavassa poimittuja avoimia palautteita.

Parasta koulutuskokonaisuudessa oli
•	 Kouluttajien asiantuntemus ja tapa antaa esimerkkejä.
•	 Kouluttajien näkemysten lisäksi ehdottomasti keskustelut muiden osallistujien kanssa ja hei-

dän kokemuksensa ja näkemyksensä.
•	 Kouluttajien positiivinen asenne ja laaja osaaminen. Hyvät keskustelut ryhmissä. Joustavuus 

löytää vaihtoehtoisia koulutuspäiväajankohtia itsestä johtuvista syistä aiheutuen.
•	 Koulutus oli hyvin monipuolinen ja konkreettinen ja valaisisi monen hyvin hyödyllisen osa-

alueen sisältöä. Myös suorat kontaktit kouluttajiin ovat hyödyksi jatkoa ajatellen.
•	 Muiden kokemuksen jakaminen ja ottaminen käyttöön, muiden yrityksen tutustuminen,
•	 Omalle tekemiselle on itse usein melko sokea. Rehellinen palaute omasta tekemisestä muilta 

kurssilaisilta kehittää toimintaamme rutkasti.
•	 Vertaistuki, uusiin ihmisiin tutustuminen ja innon saaminen omaan työhön. Hyvät keskustelut 

ja esimerkit ryhmäläisiltä.
•	 Yrityskohtainen konsultti.
•	 Yhteisö ja sisältö.

Kehittämisideoita asiakkailta

Asiakkailta kysyttiin myös vapaamuotoisia palautetta palvelun kehittämiseksi. Seuraavassa avoi-
mista vastauksista poimuttuja kehittämistoiveita.

Kehitettävää:

•	 Aikataulutus pitäisi olla tiiviimpi.
•	 Diojen lukeminen ja varsinkin samojen diojen lukeminen eri koulutuksissa on aivan turhaa. 

Mistään osa-alueesta ei saanut juuri mitään konkretiaa. En enää ikinä osallistuisi vastaavaan. 
Suurimmaksi osaksi ajan haaskausta.

•	 Ehkä vielä enemmän esille käytännön case-tapauksia.
•	 Yrityksille on tärkeää tarjota tuettuja helposti ymmärrettäviä konsultointipalveluja siten, että nii-

hin on helppo tarttua. Useimmille yrityksille olisi merkittävästi hyötyä ulkopuolisen asiantuntijan 
palveluista toiminnan kehittämisessä, markkinoinnissa ja kriiseissä.

•	 Opetusjakso voisi olla muutaman päivän pitempi - olisi aikaa syventyä enemmän.
•	 Jotkin osiot mentiin vain pintaraapaisulla, koska aikataulu aika tiukka.
•	 Koulutettavien osaamistasoerojen takia jotkut koulutuksen osiot olivat itselleni liian perusteita.
•	 Enemmän konkreettisia työkaluja asioiden kehittämiseen juuri meille.
•	 Koulutukset voisi jakaa esim. hieman eri alojen mukaan: Kaupan ja asiakas palvelun alaa ei 

tehtaan tuotannon tehostaminen kiinnosta. Ja vastaavasti tuotantolaitos ympäristö voi olla 
kaukana asiakas palvelusta ja myynnistä.

•	 Aihealueisiin voisi vielä tehdä syventäviä kursseja. Nyt asiat käytiin läpi melko pintapuolisesti.
•	 Liian yleistä, kaipasin enemmän oman alan näkemystä.
•	 Pyytäisin erilaisia yrittäjiä kertomaan oman yrityksensä perustamisesta, kuinka muuttui kan-

nattavaksi ns. käännekohdat.
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•	 Yritystoiminnan lainalaisuudet ovat pitkälti samoja, silti toimintamallit ja -tavat monesti eri 
tyyppisiä eri yritysten välillä. Yksilöidympi koulutus toimisi luonnollisesti vielä paremmin.

•	 Materiaali voisi olla etukäteen saatavilla.
•	 Pitäisi keskittyä enemmän eikä kahlata kaikkea pinta puolisesti.
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Lupapalvelut saivat hiukan korkeammat keskimää-
räiset tyytyväisyysarvosanat (pl. ystävällisyys) verrat-
tuna muihin palveluihin. Maksatuspalvelut, edellis-
vuoden tavoin, sai alhaisemmat arvosanat asiakkailta 
kuin muut palvelut (kuva 26). Kokonaistyytyväisyys oli 
puolestaan noussut edellisvuodesta jokaisen palvelun 
kohdalla.

Rahoituspalvelun asiakkaat olivat tyytyväisiä saa-
maansa palveluun ja tyytyväisyys palveluun parantui 
edellisvuosiin verrattuna vastaajamäärän ollessa lä-
hes edellisvuoden tasoa. Asiakkaiden tyytyväisyys 
palvelun eri osatekijöihin nousi edellisvuoteen näh-
den kaikilla palvelun osa-alueille. Käsittelynopeuteen 
oltiin edellisvuosien tavoin muita osatekijöitä tyyty-
mättömimpiä, tyytyväisyys kuitenkin parantui verrat-
tuna edellisvuosiin. Palvelun ystävällisyys sai erittäin 
hyvän arvosanan ja kokonaistyytyväisyys nousi. Mak-
satuspalvelun asiakkaat olivat pääosin tyytyväisiä 
saamaansa palveluun. Vastaajamäärä kasvoi edellis-
vuodesta kolmanneksen. Palveluhenkinen ja ystävälli-
nen palvelu sai hyvää palautetta. Kritiikkiä puolestaan 
saivat vuoden 2016 tapaan pitkät käsittelyajat sekä 
sähköisten järjestelmien käytettävyys. Lupapalvelui-
den asiakkaat ovat hyvin tyytyväisiä kaikkiin palvelun 
osatekijöihin. Kokonaistyytyväisyys kohosi vuonna 
2017 ja oli nyt tasolla 4,43. Vastaajamäärä vähentyi 
noin viidenneksen vuodesta 2016. Tyytyväisyys lupa-
palveluihin kokonaisuudessaan nousi edellisvuosia 
korkeammaksi ja myös tyytyväisyys käsittelynopeu-
teen nousi yli 2015 tason vuoden 2016 notkahduk-
sen jälkeen. Liikenteen ja tienpidon lupapalvelun 
asiakkaiden kokonaistyytyväisyys asiakaspalvelukes-
kuksen toimintaan nousi edellisvuodesta ja on kiitet-
tävällä tasolla. Palvelun ystävällisyys, asiantuntemus 
ja annettu neuvonta saivat myös paremmat arvosa-
nat kuin vuonna 2016, myös käsittelynopeuteen oltiin 
edellisvuotta tyytyväisempiä. Valvontapalveluiden 
osalta asiakkaiden tyytyväisyys palvelun eri osateki-
jöihin oli kaikkiaan noussut edellisvuosiin verrattuna. 
Asiakkaat olivat tyytyväisiä palvelun asiantuntemuk-
seen, ystävällisyyteen ja annettuun neuvontaan. Ai-
noastaan käsittelynopeus luomutuotannon valvonnan 
kohdalla sai verrattain heikomman arvion. Yritysten 
kehittämispalveluissa (KEHPA) analyysi- ja konsul-
tointipalveluihin oltiin kokonaisuudessaan tyytyväi-

Asiakkaiden tyytyväisyyttä ELY-keskusten ja KEHA-
keskuksen palveluihin seurataan vuosittain ja tutki-
mustietoa hyödynnetään virastojen kehittämisessä 
ja ohjauksessa. Tutkimuksessa oli mukana ELY-kes-
kusten rahoitus , maksatus-, lupa- ja valvontapalvelut 
sekä KEHA-keskukselle siirtyneitä maksatuksen pal-
veluita. Lisäksi mukana oli kolmatta kertaa yritysten 
kehittämispalvelut (analyysi- ja konsultointi- sekä kou-
lutuspalvelut). Tutkimukseen osallistuivat kaikki ELY-
keskukset. Vastauksia tutkimukseen saatiin yhteensä 
5760 kappaletta. 

Asiakkaat ovat tyytyväisiä saamaansa palveluun ja 
annettuja arvosanoja voidaan pitää hyvinä. ELY-kes-
kusten valtakunnalliset keskimääräiset tyytyväisyys-
arvosanat ovat hiukan parantuneet edellisvuoden tu-
loksiin verrattuna. Tulosten parantumista palveluiden 
ja asiakastyön laadun kohdalla voidaan pitää erin-
omaisen hyvänä, kun otetaan huomioon edellisten 
vuosien aikana vähentyneet resurssit sekä toiminnal-
liset muutokset (mm. tehtävien keskittämiset) ja erityi-
sesti v. 2017 maakuntauudistuksen valmistelun myötä 
lisääntyneiden valmistelutehtävien vaatimat resurssit 
alueilla ja valtakunnallisesti. 

ELY-keskusten ja KEHA-keskuksen asiakkailta 
saamien palvelu kokonaisuudessaan tyytyväisyys-
arvosanojen valtakunnallinen keskiarvo on kaikkien 
palveluiden osalta yli neljä ja tyytyväisyys on noussut 
edellisvuosien tuloksiin verrattuna. Keskiarvot palve-
luittain ovat seuraavat:

Rahoitus 4,21 (4,04 /2016 ja 3,98 /2015 )

Maksatus 4,01 (3,94 /2016 ja 4,16 /2015) 

Luvat 4,43 (4,14 /2016 ja 4,17 /2015)

Valvonta 4,16 (4,11 /2016 ja 3.99 /2015)
4,22 Luomo 

Yritysten kehittämispalvelut
- analyysi ja konsultointi
- koulutus

4,39 (4,34 /2016 ja 4,18 /2015)
4,11 (4,08 /2016 ja 3,93 /2015)

Kuten vuoden 2016 tutkimuksessa myös vuonna 
2017 asiakkaat antoivat korkeimmat tyytyväisyysar-
vosanat ystävällisyydestä sekä asiantuntemuksesta. 
Muita tekijöitä alhaisemman arvosanan sai asian kä-
sittelynopeus.

7 Yhteenveto ja johtopäätökset



42

siä (4,39) ja tyytyväisyys on hiukan noussut vuodesta 
2016. ELY-keskusten yhteydenpitoon palvelun päätyt-
tyä oltiin muita palvelun osatekijöitä tyytymättömäm-
piä, tyytyväisyys oli kuitenkin parantunut edellisvuo-
desta. Palvelun ystävällisyyteen ja käsittelynopeuteen 
oltiin tyytyväisimpiä. KEHPA-koulutusasiakkaat olivat 
pääosin tyytyväisiä saamaansa koulutuspalveluun. 
Havaittavissa oli kuitenkin pientä laskua tyytyväisyy-
dessä jokaisen palvelun osatekijän kohdalla verrat-
tuna vuoteen 2016. Palvelu kokonaisuudessaan sai 
arvosanan 4,11. 

Sähköisen palvelun kehitysastetta sekä käytettä-
vyyttä arvioitiin myös asteikolla 1 – 5 (heikko – kiitettä-
vä). Tyytyväisyys oli hyvällä tasolla eri palveluissa, ja 
parantunut vuoteen 2016 verrattaessa (taulukko 11). 
Avoimissa vastauksissa oli paljon palautetta sähköi-
sistä palveluista ja asioinnista. Palaute oli osin myös 
ristiriitaista, osa samaa palvelua käyttäneistä vastaa-
jista piti sähköistä palvelua toimivana ja osa antoi kri-
tiikkiä toimimattomuudesta. 

Kuva 26. ELY-keskusten palvelun eri tekijöille annettujen tyytyväisyysarvioiden keskiarvot palveluittain (N kaikki (5760) sisältää 
myös yritysten kehityspalvelut N=330).
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Palvelumuoto
Sähköisten palveluiden  
käytettävyys Sähköisten palveluiden  kehitysaste

Rahoituspalvelut 3,88 – 2,86 (3,36 – 2,25) 4,00 – 2,82 (3,40 -2,34)

Maksatuspalvelut 3,94 – 3,20 (3,8 – 2,10) 3,94 – 3,13 (3,6 – 2,18)

Lupapalvelut 4,14 – 3,60 (4,11 – 2,29) 4,09 – 3,40 (4,33 - 2,29)

Valvontapalvelut - -

Yritysten kehittämispalvelut - -

Taulukko 11. Sähköisten palveluiden arviointi. Suluissa vuoden 2016 tulokset

Palvelusta riippumatta vastaajien tyytyväisyys 
saatuun palveluun oli riippuvainen päätöksestä. Hy-
väksytyn päätöksen saaneet olivat tyytyväisempiä 
saamaansa palveluun kaikkien osatekijöiden osalta 
ja hylätyn päätöksen saaneet puolestaan tyytymättö-
mämpiä. Päätösten perustelut ja asian käsittelynope-
us, sekä valvonnan kohdalla annettu neuvonta vaikut-
tivat asiakkaiden tyytymättömyyteen eniten (kuva 27 
ja 28). 

Tarkasteltaessa erittäin tyytyväisten ja tyytyväisten 
vastausten kohdistumista voidaan havaita, että lupa-
kyselyn vastaajissa oli muita eniten palveluun tyytyväi-
siä asiakkaita (2016 valvontapalvelut). Maksatuspal-
velun asiakkaat olivat puolestaan tyytymättömimpiä 
palvelun osatekijöihin, kuten edellisvuonnakin. 

 ELY-keskusten valtakunnalliset keskimääräiset 
tyytyväisyysarvosanat ovat hiukan parantuneet edel-
lisvuoden tutkimukseen verrattuna. Ainoastaan tyyty-
väisyys käsittelynopeuteen on laskusuunnassa (kuva 
29). Asiakkaiden esiin nostamat kehittämistarpeet 

Kuva 27. Erittäin tyytyväisten ja tyytyväisten vastausten osuus palveluittain. 
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Kuva 28. Tyytymättömien ja erittäin tyytymättömien osuus palveluittain. 
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Palvelusta riippumatta vastaajien tyytyväisyys 
saatuun palveluun oli riippuvainen päätöksestä. Hy-
väksytyn päätöksen saaneet olivat tyytyväisempiä 
saamaansa palveluun kaikkien osatekijöiden osalta 
ja hylätyn päätöksen saaneet puolestaan tyytymättö-
mämpiä. Päätösten perustelut ja asian käsittelynope-
us, sekä valvonnan kohdalla annettu neuvonta vaikut-
tivat asiakkaiden tyytymättömyyteen eniten (kuva 27 
ja 28). 

Tarkasteltaessa erittäin tyytyväisten ja tyytyväisten 
vastausten kohdistumista voidaan havaita, että lupa-
kyselyn vastaajissa oli muita eniten palveluun tyytyväi-
siä asiakkaita (2016 valvontapalvelut). Maksatuspal-
velun asiakkaat olivat puolestaan tyytymättömimpiä 
palvelun osatekijöihin, kuten edellisvuonnakin. 

 ELY-keskusten valtakunnalliset keskimääräiset 
tyytyväisyysarvosanat ovat hiukan parantuneet edel-
lisvuoden tutkimukseen verrattuna. Ainoastaan tyyty-
väisyys käsittelynopeuteen on laskusuunnassa (kuva 
29). Asiakkaiden esiin nostamat kehittämistarpeet 

Kuva 27. Erittäin tyytyväisten ja tyytyväisten vastausten osuus palveluittain. 
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Kuva 28. Tyytymättömien ja erittäin tyytymättömien osuus palveluittain. 
 

liittyivät kokemuksiin pitkistä käsittelyajoista sekä 
sähköisten palveluiden käytettävyyden ja niiden oh-
jeistuksen parantamistarpeisiin. Parin viime vuoden 
aikana ELY-keskusten ja KEHA-keskuksen yhteiset 
kehittämistoimet ovat painottuneet mm. sähköisen 
palvelun ja asioinnin laajentamiseen sekä sitä tuke-
van neuvonnan lisäämisessä mm. asiakaspalvelu-

keskuksissa. Samoin sujuvampien palvelujen kehit-
tämistä on jatkettu mm. palvelumuotoilun keinoin ja 
kehittämällä ratkaisukeskeisyyteen liittyvää osaamis-
ta ELY-keskuksissa. Asiakastyytyväisyyden paranta-
miseksi päätösperusteisiin ja kielteisen päätöksen jäl-
kihoitoon olisi hyvä edelleen kehittää menettelytapoja 
ja levittää niitä uusiin palveluihin.
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nostamat kehityskohteet liittyivät asioinnin häiriötilan-
teisiin, asioinnin koettuun työläyteen, prosessin moni-
mutkaisuuteen tai vaikeuteen. 

Asiakastyytyväisyyden parantamiseksi voidaan 
varsinaisen toimintaprosessin ja –sähköisten palvelui-
den kehittämisen ohella helpottaa ja ”keventää” asi-
akkaan asiointia panostamalla asiakkaan saamaan 
tukeen, ohjaukseen sekä ohjeistuksiin. Nopeasti kas-
vava sähköinen asiointi tarvitsee tuekseen hyvin saa-
vutettavan monikanavaisen asiakaspalvelun. Chat-
palveluita on otettu käyttöön mm. liikenteen puolella 
ja asiakaspalvelukeskuksissa. 

Parin viime vuoden aikana kehittämistoimet ELY-
keskuksissa ja KEHA-keskuksessa ovat painottuneet 
erityisesti sähköisen palvelun ja asioinnin laajenta-
misessa sekä sitä tukevan neuvonnan lisäämisessä 
mm. asiakaspalvelukeskuksissa. Samoin sujuvampi-
en palvelujen kehittämistä on jatkettu mm. palvelu-
muotoilun keinoin ja kehittämällä ratkaisukeskeisyy-
teen liittyvää osaamista ELY-keskuksissa. Samaan 
aikaan maakuntauudistuksen valmistelutehtävät alu-
eilla ja valtakunnallisesti ovat vaatineet enemmän 
resursointia. Positiiviseen suuntaan kehittyneet pal-
velutyytyväisyystulokset kertovat osaltaan myös ELY-
keskusten onnistumisesta palvelukyvyn ja henkilöstön 
osaamisen ylläpidon suhteen.

Johtopäätökset

Asiakkaiden tyytyväisyyttä ELY-keskusten palveluihin 
kartoitetaan vuosittain palvelutyytyväisyystutkimuk-
sen avulla. Tutkimuksen avulla saatua tietoa hyö-
dynnetään ELY-keskusten palvelun kehittämisessä ja 
ohjauksessa. Kyselyssä mukana olevien palvelujen 
määrä on kasvanut, samoin vastaajamäärät ovat vuo-
sittain kasvaneet. Vuoden 2017 palvelutyytyväisyys-
tutkimuksen vastausten perusteella sähköiset palvelut 
sekä käsittelyajat ovat suurimmat tyytymättömyyttä ai-
heuttavat tekijät. Kuitenkin ”Lupapalveluissa” sähköi-
seen asiointiin oltiin selkeästi aiempaa tyytyväisem-
piä. Kokonaisuudessaan tyytyväisyys ELY-keskusten 
ja KEHA-keskusten palveluihin on kuitenkin pysynyt 
hyvänä ja paikoin parantunut. Edellisvuoden tavoin 
asiakkaat ovat hyvin tyytyväisiä virastojen asiantun-
tevaan ja ystävälliseksi koettuun palveluun. Viime 
vuodet ovat jatkuneet haasteellisina virastojen hen-
kilöstön kannalta erityisesti huomioiden maakunta-
uudistuksen edetessä mukanaan tuoma lisääntynyt 
valmistelutyö.

ELY-keskuksen asiakkaat odottavat nopeaa ja su-
juvaa asiointia, mikä tarkoitta yhä useammalle asiak-
kaalle käytettävyydeltään toimivampia sähköisiä pal-
veluita. Myös hitaaksi koettu asian käsittelynopeus 
sai osakseen kritiikkiä. Keskeiset asiakkaiden esille 
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Kuva 29. Kaikkien palveluiden keskimääräisen tyytyväisyyden kehitys 2015-2017.
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