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Tutkimuksen toteutus

Taman haastattelututkimuksen on tehnyt Taloustutkimus Oy Valtiovarainministerion toimek-
siannosta.

Tutkimus tehtiin henkilokohtaisina kayntihaastatteluina osana Taloustutkimuksen valtakun-
nallista CAPI Omnibus -kierrosta marraskuussa 2011 (haastattelut ajalla 2.—21.11.). Tutki-
mukseen osallistui 984 henkil6a, ja otos edustaa Suomen 15 vuotta tayttanytta vaesttd, Ah-
venanmaata lukuun ottamatta. Tulokset painotettiin vaestotilastojen mukaan suomalaisia
edustavaksi.

Tarkempi tutkimuksen toteuttamistapa on kuvattu tutkimusraportissa.
Yhteenveto tuloksista

Kansalaiset ottavat ajatuksen uudesta yleisneuvontapalvelusta vastaan varsin myoénteisesti:
Yli puolet (52 prosenttia) kayttaisi yleisneuvontapalvelua todennékoisesti hakiessaan tietoa
valtion ja kuntien palveluista. 16 prosenttia kayttaisi palvelua erittdin todennékdisesti. Reilu
kolmannes (35 prosenttia) ilmoittaa, ettd ehka kayttaisi yleisneuvontapalvelua. Vain 12 pro-
senttia arvioi tdssa vaiheessa, ettei kayttaisi palvelua lainkaan.

Naiset olisivat hieman innokkaampia kayttdmaan yleisneuvontapalvelua kuin miehet: naisis-
sa erittdin todennakdgisesti palvelua kayttaisi joka viides, kun taas kayttamattomien osuus jai-
si kymmenesosaan naisvaestosta. Miehilld vastaavat luvut ovat 13 ja 14 prosenttia.

Ikaryhmittdin tarkasteltuna havaitaan, ettéd kaikkein todennakdisimmin yleisneuvontapalvelua
kayttaisivat 35—-49-vuotiaat, joissa todennékdisten kayttajien osuus on 57 prosenttia. Alle 25-
vuotiailla todennakoéinen kaytto jaisi 45 prosenttiin. Ikaryhmittaiset erot eivat ole kovin suuria,
mutta aineistosta ndhdaan se — sinansa hyvin ymmarrettava — tendenssi, etta yleisneuvonta-
palvelua kayttaisivat todenndkoisimmin ne, jotka muutenkin eldvéat elamansa aktiivisinta vai-
hetta ja joilla on siten paljon asioita hoidettavinaan.

Vaikka toisaalla tutkimuksessa kay ilmi, ettd kansalaiset haluaisivat yleisneuvontapalveluissa
otettavan huomioon ik&&ntyneet ja muut erityisryhmaét, yli 65-vuotiaat eivat nayttaisi olevan
yleisneuvontapalvelun aktiivisimpia kayttajia. Tama liittynee siihen, ettd heidan elamansa ei
muutenkaan endé ole niin taynna erilaisia hoidettavia asioita kuin keski-ikaisilla.

Maarallisesti ajatellen seniorivaesto ei siis lukeutuisi yleisneuvontapalvelun heavy usereihin,
mutta laadullisesti tarkastellen palvelulla voi olla hyvinkin tarkeé rooli heiddn arkensa helpot-
tamisessa ja yhteiskunnallisen kompetenssinsa yllapitdmisessa. Tallainen ajatus tulee esiin,
kun vastaajilta kysyttiin avoimella kysymykselld, mita kaikkia asioita pitdisi ottaa huomioon
yleisneuvontapalvelun kehittdmisessa. Yleisimmin mainittu asia oli helppokayttoi-
syys/toimivuus/yksinkertaisuus (17 prosenttia), mutta heti kakkosena 15 prosentilla tuli i&k-
kéaiden ja elékeldisten tarpeiden huomioon ottaminen.
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Todennékoisia kayttajia kartoitettaessa kavi ilmi se mielenkiintoinen seikka, ettd Uudella-
maalla asuvat kayttaisivat yleisneuvontapalvelua selvasti aktiivisemmin kuin muualla maassa
asuvat. Uudellamaalla on paitsi eniten erittdin todennakoisia kayttajia (24 prosenttia), myos
vahiten niita, jotka eivat kayttaisi yleisneuvontapalvelua (9 prosenttia). TAma saattaa liittya
siihen, ettd Uudellamaalla (ja etenkin Helsingissd), &&nestysaktiivisuus ja muunlainen yhteis-
kunnallinen osallistuminen on yleisemp&é kuin muualla maassa.

Ammattiryhmittéin tarkasteltuna havaitaan, ettd todenndkoisimmin yleisneuvontapalvelua
kayttaisivat ylemmat toimihenkildt. Eldkeldiset jaavat hieman keskiarvon alapuolelle. Vahiten
kysyntéa nayttaisi olevan opiskelijoiden keskuudessa.

Kaiken kaikkiaan yleisneuvontapalvelun vahvin kayttajavolyymi nayttaisi tulevan tukevassa
taloudellisessa asemassa olevasta, suhteellisen hyvin koulutetusta keskiluokasta. Esimerkik-
si niissa talouksissa, joiden vuosittaiset bruttotulot ovat 70 000—90 000 euroa, 65 prosenttia
kayttaisi yleisneuvontapalvelua todennakoisesti. Pienituloisimmissa, alle 10 000 euroa vuo-
dessa tienaavissa talouksissa todennékéisten kayttajien osuus on 43 prosenttia.

Niilta, jotka eivat kayttaisi yleisneuvontapalvelua, kysyttiin syytéa siihen. Yleisimmaksi syyksi
(30 prosenttia maininnoista) nousi se, ettd vastaavat tiedot haetaan itse Internetistd. Noin jo-
ka viides ei-kayttdja mainitsi syyksi yleisesti vain sen, ettéa yleisneuvontapalvelulle ei ole ha-
nen mielestaén tarvetta tai se ei kiinnosta. Joka kymmenes ilmoitti mieluummin asioivansa
viranomaisten kanssa suoraan tai kaymalla itse paikan paalla.

Kun kysytaan, milla tavalla kansalaiset mieluiten ottaisivat yhteytta yleisneuvontapalveluun,
tarkeimmaksi valineeksi nousee puhelin 52 prosentilla. Noin joka kolmas (35 prosenttia) ha-
kisi tietoa mieluiten itse yleisneuvontapalvelun Internet-sivuilta. 11 prosenttia haluaisi kysya
tietoja sdhkopostitse, ja vain kaksi prosenttia pitdd sosiaalista mediaa, kuten chatia tai Face-
bookia, parhaana kanavana. Nuorimmalla vestonosalla, alle 25-vuotiailla, Internet (44 pro-
senttia) ohittaa hieman puhelimen (40 prosenttia) tarkeimpana valineené ottaa yhteytta yleis-
neuvontapalveluun.

Puhelimen osuus kuitenkin kasvaa iAn my6ta tasaisesti siten, etta yli 65-vuotiasta 71 pro-
senttia kayttaisi mieluiten puhelinta. Eldkeikaisista vain 16 prosenttia pitda Internetia parhaa-
na valineena.

Lapsiperheiden keskuudessa Internet on selvasti suosituin valine (42 prosenttia), kun taas
sinkkutalouksista vain 22 prosenttia preferoi nettia. Tama liittynee siihen, ettd lapsettomien
on helpompi irrottautua puhelimitse tehtavadn yhteydenottoon; lapsiperheissa taas mennaan
mielelldaan nettiin, koska sinne voi painua silloin, kun muut kiireet antavat myéten — vaikka
keskella yota.

Jos yleisneuvontapalvelussa olisi siséltona chat-keskustelu neuvontapalvelun henkildkunnan
kanssa, 26 prosenttia vastaajista kayttaisi sitd todennékdisesti. Selvasti useampi, 42 prosent-
tia, ei kayttaisi chatia. Internet-pohjainen keskustelufoorumi ei saa paljon sen suurempaa
kannatusta: 22 prosenttia kayttaisi todennakoisesti, ja 45 prosenttia ei kayttaisi. Viela tyr-
maavammat luvut saa ajatus, ettd yhteisneuvontapalvelu toimisi Facebookissa tai Twitteris-
sa: talloin vain joka kymmenes kayttaisi palvelua todennakoisesti, ja 70 prosenttia ei kayttaisi
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ollenkaan. Miehissa kolme neljasta viittaa kintaalla sosiaalisessa mediassa tarjottavalle
yleisneuvontapalvelulle, kun taas naisista niin tekee 64 prosenttia.

Edes niin sanotun nettisukupolven keskuudessa, alle 25-vuotiaissa, yleisneuvontapalvelu ei
voittaisi kayttdjien enemmistdad puolelleen Facebookissa tai Twitterissa. llmeisesti kansalaisil-
la on varsin konservatiivinen kasitys siita, mita julkinen palvelu on, ja siksi sosiaalisen medi-
an kaltainen tee-se-itse-mentaliteetti tuntuu sopivan siihen huonosti.

Uudellamaalla ollaan jopa vaesttn keskiarvoa nihkedmpid yleisneuvontapalvelun kaytolle
Facebookin tai Twitterin kautta, vaikka muuten siell& asuvat olisivat muita todennakadisimmin
ottamassa yleisneuvontapalvelua kayttéénsa. Jonkinlainen teknoahky saattaa jo vaivata ih-
misi&, ja aivan kaikkea ei sentaén haluttaisi tehda netin sosiaalisten medioiden kautta.

Tutkimuksessa kysyttiin myds vastaajien kasitysta siitd, mik& nimi sopisi parhaiten uudelle
palvelulle. Lahes joka  viides valitsi spontaanisti nimen "yleisneuvon-
ta/yleisneuvontapalvelu/YNP tai jokin lyhenne tasta”. Muut vaihtoehdot eivit saaneet mainit-
tavaa kannatusta, joten voitaneen tulkita demokraattisen valintaprosessin kohdistuneen ni-
meen "yleisneuvonta/yleisneuvontapalvelu”.

Puolet kayttaisi yleisneuvontapalvelua todennakdisesti

Yleisneuvontapalvelu saa kaiken kaikkiaan varsin myodnteisen vastaanoton: 52 prosenttia
kayttaisi yleisneuvontapalvelua erittdin todennékoisesti tai todennékdisesti. 16 prosenttia
kansalaisista kayttaisi sita erittain todennakoisesti. Naisista nain tekisi joka viides, miehista
13 prosenttia.

Aktiivisimmat kayttajat [oytyisivat ruuhkavuosiaan elavien, 35-49-vuotiaiden keskuudesta.
Ylemmat toimihenkil6t k&yttaisivat palvelua muita todennakdisemmin, opiskelijat ja koululai-
set vahiten todennékdisesti. Mita korkeammin koulutettu vastaaja, sitd hanakammin han ot-
taisi tamankin hyddyn irti hyvinvointivaltion palveluista (tosin ammattikorkeakoulun kéayneet
ovat vield innokkaampia kuin yliopistokoulutetut).
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Kuvio 1.

Kuinka todennakdisesti kayttaisitte tallaista yleisneuvontapalvelua,
kun haette tietoa valtion ja kuntien palveluista?
n=kaikki vastaajat

B O e B 9 Tosemnaosess (] eiossasamon ) 20iac, M ot |<

Kaikki,n=084 [IEL. 0 35 2,58

Sukupuoli ‘
Nainen, n=513 36 2,64
Mies, n=471 Sé 2,51

Ikaryhma ‘
15-24 vuotta, n=192 44 2,40
25-34 vuotta, n=152 ‘37 2,57
35-49 vuotta, n=187 ‘ 30 2,70
50-64 vuotta, n=255 : 32 2,64
65-79 vuotta, n=198 34 ‘ 2,46

Asuinalue ‘
Uusimaa, n=230 2,78
Varsinais-Suomi/Satakunta, n=129 41 2,47
Kanta-Hame/Pirkanmaa/Paijat-Hame, n=151 ‘ 2,58
Kymenlaakso/Etela-Karjala/Etela-Savo, n=79 ‘ 2,10
Pohjois-Savo/Pohjois-Karjala/Keski-Suomi, n=157 43‘ 2,51
Etela-/Keski-Pohjanmaa/Pohjanmaa, n=74 3‘4 2,54
Pohjois-Pohjanmaa/Kainuu/Lappi, n=164 ‘28 2,56
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Puhelin on ykkdsvéline

Yli puolet kansalaisista ottaisi yleisneuvontapalveluun yhteytta mieluiten puhelimitse. Tassa on
huomattavia vaestéryhmittaisia eroja paitsi ian, myods koulutuksen suhteen: lukio-, opisto- ja am-
mattikorkeakoulutuksen saaneilla ykkdsvalinen on Internet itse hakemalla.

Sosiaalinen media, esim. chat tai Facebook, ei tassé kysymyksessa nouse merkittavaksi vali-
neeksi edes kaikkein nuorimmilla.
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Kuvio 2.

Milla tavalla mieluiten ottaisitte yhteytta yleisneuvontapalveluun?
Kéayttaisi mahdollisesti yleisneuvontapalvelual/ei osaa sanoa, n=852

| B Tarkein [ Toiseksi tarkein [] Kolmanneksi tarkein
I I
Puhelimitse 19 91
Yleisneuvontapalvelun
internet-sivuilta 22 81
itse hakemalla
Séhkopostilla 30 78
Sosiaalisesta mediasta,
esimerkiksi chat
ja Facebook
Ei osaa sanoa
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
%
Marraskuu 2011 Valtiovarainministerio
9644 JRA/MAM/calvpl Tutkimus kansalaisten yleisneuvontapalvelu

Virka-aika on suosituin yhteydenottoaika, myos ilta kelpaa

68 prosenttia vastaajista olisi todennakoisimmin yhteydessa yleisneuvonnan puhelinpal-
veluun arkisin kello 8-16.

Toiseksi yleisin aika (52 prosenttia) olisi heti virka-ajan jalkeen arkisin. Varhaiseen aa-
muneuvontaan ei nayta kohdistuvan kovin paljon kysyntad; tassa ilmeisesti nakyy yh-
teiskunnan rytmin muuttuminen iltapainotteiseksi. Viikonloppuna asioijia olisi 19 prosent-
tia.

Mit& nuorempi vastaaja, sitd enemman hén painottaa asiointia iltoihin ja viikonloppuihin.
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Kuvio 3.

Jos yleisneuvontapalvelussa olisi siséltoné chat (eli reaaliaikainen internet-pohjainen
keskustelu neuvontapalvelun henkilokunnan kanssa), miten todennakdisesti kayttaisitte sita?
n=kaikki vastaajat

4) Erittain AL g Ei osaa 2) Ehka 1) En Keskiarvo
. todennakoisesti . 3) Todennkaisesti sanoa D kayttaisin . kaytta|5| 1-4

Kaikki, n=984 1,90
Sukupuoli
Nainen, n=513 |8 1,90
Mies, n=471 1,90
lkaryhma
15-24 vuotta, n=192 2,10
25-34 vuotta, n=152 2,16
35-49 vuotta, n=187 |4 1,91
50-64 vuotta, n=255 [Jid] 1,85
65-79 vuotta, n=198 2___ 1,49
Asuinalue
Uusimaa, n=230 [ 29 ] 1,91
Varsinais-Suomi/Satakunta, n=129 [ji§ 1,85
Kanta-Hame/Pirkanmaa/Paijat-Hame, n=151 2,07
Kymenlaakso/Etela-Karjala/Etela-Savo, n=79 g3 1,81
Pohjois-Savo/Pohjois-Karjala/Keski-Suomi, n=157 & 1,74
Etela-/Keski-Pohjanmaa/Pohjanmaa, n=74 2,07
Pohjois-Pohjanmaa/Kainuu/Lappi, n=164 & 1,87
0] 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Marraskuu 2011 % Valtiovarainministerio
9644 JRA/MAM/calvpl Tutkimus kansalaisten yleisneuvontapalvelu
Kuvio 4.
Jos yleisneuvontapalvelu toimisi Facebookissa ja Twitterissa,
miten todennakoisesti seuraisitte sita?
n=kaikki vastaajat
B O akoisesy Il 9 Todennaksisest Sl i;)llzttt;kl:m L i;fttgm e
Kaikki, n=984 EA3] 17 | 7 1,42
Sukupuoli
Nainen, n=513 [ o] 21 ] 64 1,50
Mies, n=471 PR3] 13 | 1,34
lkaryhméa
15-24 vuotta, n=192 1,88
25-34 vuotta, n=152 P4 1,49
35-49 vuotta, n= 1,39
50-64 vuotta, 1,29
65-79 vuotta, n=198 2 1,15
1,32
1,43
1,63
1,44
1,39
1,25
1,47
0] 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
Marraskuu 2011 % Valtiovarainministerié
9644 JRA/MAM/calvpl Tutkimus kansalaisten yleisneuvontapalvelu
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Kuvio 5.

Mité yleisneuvontapalvelua suunniteltaessa tulisi mielestanne ottaa erityisesti huomioon? 1/3
n=kaikki vastaajat

Pitaisi olla helppokéayttdinen/ toimiva/yksinkertainen/ helppo ottaa yhteyttki7 ?
Huomioitava elékelaiset/iakkaat |15 gp
Huomioitava liikuntavammaiset/ vammaiset/sairaatEl °
Palveluun ei tarvitsisi jonottaa/ kohtuullinen jonotusaika/ nopea vastay
Asiantunteva henkilokunta/ as.palvelun laatuun panostetta
Monikanavaisuus huomioitava (ei pelkka netti)
Palvelua oltava tarjolla monella kielell

Vastaukset/ohjeet selkokielelld/ kysyttyihin asioihin saatava vastau

FILIFAIFIA]Y

Kaikilla oltava mahdollisuus kayttaa/ esteettomyy9
Huomioitava nuoret/nuoriso

Joustavat aukioloajat/ ymparivuorokauden auk

ey

Numeron oltava helposti muistettava/ kolminumeroine |:| Kaikki, n=984

Huomioitava maahanmuuttajat Sukupuoli

Palvelua mainostettava, jotta kansalaiset ovat siita tietoisig ® Nainen, n=513

Voisi tiedottaa ajankohtaisista asioista/
poikkeustilanteista/ viranomaisten palveluista|

Muu

®  Mies, n=471

m‘-t'%“-t'

Ei osaa sanoa ?
I

T T T T T T T T T
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
%
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Kaytettdvyys ja helppous korostuvat pragmaattisuutta arvostavien suomalaisten vastauksissa,
kun kysytaan, mitd asioita yleisneuvontapalvelun kehittdmisessa pitéisi ottaa huomioon.

Merkillepantavaa on, ettd erityisryhmien huomiointi tulee heti hyvana kakkosena — nakojaan kan-
salaiset samaistavat yleisneuvontapalvelun muihin hyvinvointivaltion tarjoamiin julkishyodykkei-
siin, ja taustalla on useissa arvotutkimuksissa esiin noussut sosiaalisen oikeudenmukaisuuden,
yhteisollisyyden ja valittamisen eetos.
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