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Tiivistelmia - Abstract

The aim of this research was to define the key characteristics that make up the reputation of a public
organization. As a case study, the stakeholders (customers and collaboration organizations) of the
Radjiation and Nuclear safety authority of Finland (STUK) were studied. The research was both
quantitative and qualitative and it was done in three parts. Firstly the top management of STUK was
interviewed to find out both the current state of STUK's reputation among, its stakeholders, and also
the target reputation among the stakeholders. Secondly, a pilot study was conducted among the
workers of STUK to test the questionnaire. Thirdly, the questionnaire was mailed by post to 500
stakeholders of STUK. They formed five research groups: 1. Ministries, 2. Power companies, 3. The
users of radiation in medicine, 4. The users of radiation in industry and 5. Collaboration
organizations. The data of the pilot study was added to the research data to enable comparison.

The functions of public organization were introduced in the theory part of the work. Reputation was
explained through identity and trust. Various stakeholder-theories and STUK were introduced.

The research data was analyzed through various methods. Factor analysis was applied to find the
factors that determine the formation of reputation in the respondent’s mind, and to determine whether
The Reputation Quotient, a tool to measure reputation of profit organizations, (Fombrun & Gardberg
2000) could be used as a tool to measure reputations in public, non-profit organizations as well. The
factor analysis showed five factors that the researcher named Trusted, Professional, Active, Customer
server and Regulator. To explain the factors in action and the forming of reputation of a public
organization, the researcher formed a Head-model. The Head-model helped to clarify the overall
reputation of STUK. The Head-model also proved, that the methods used to measure reputation of a
public organizations vary from the methods used for profit organizations.

The interviews of top management showed that at STUK professionalism was highly valued but
flexibility was not valued as much. According to the stakeholders, STUK seemed to have a fairy good
reputation. STUK was best appreciated as a “professional” and trusted, but least appreciated as a
regulator. The average school grade given to STUK on a scale of 5-10 was 8+, which was fairly good.
The average value given on the questionnaire to STUK's abilities was 3,8. The results showed that STUK
was viewed most positively by the Ministries and least positively by the power companies. The research
results seemed to agree with the top management interview- results. STUK needs to reduce bureaucracy
and open up its” processes. On the other hand STUK needs to keep up the good reputation it has. The
open questions also provided practical suggestions to better STUK's work.
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1 JOHDANTO

Kurjalle ovat pahoja kaikki pdivit, mutta hyvd mieli on kuin alituiset pidot. (Sananlaskut 15:15)

Tyytyvidiselld on hyvd mieli. Empiiristen tutkimusten mukaan tyytyviisyys on
luottamuksen syntymisen edellytys (ks. Liljander & Roos 2001, 22). Hyva mieli voi olla
sidoksissa positiiviseen suhtautumiseen, hyvadn késitykseen ja maineeseen.
Hyvémaineinen organisaatio vaikuttaisi toimivan kaikessa paremmin. Kreikkalaisessa
mytologiassa Pryygian kuningas Midas sai kaiken koskemansa muuttumaan kullaksi.
Tatd Midaksen kosketusta tavoittelevat organisaatiot, jotka tavoittelevat hyvdi mainetta

ja tyytyviisid asiakkaita. (Fombrun 1996, 109.)

Viranomaisen kyky kommunikoida ja kansalaisten luottamus viranomaisten sanomaan
ovat tdrked osa toimivaa demokratiaa sekd yhteiskunnan sosiaalista piddomaa.
Kehittamalla ja tutkimalla viranomaisten viestintdd voidaan kehittdd myds yhteiskunnan
hyvinvointia. (Lehtonen, 2001.) Suomen valtionhallintoon on omaksuttu 1990-luvulla
laatujohtamisen toimintamalli (Total Quality Management) vélineeksi inhimillistdd
hallinnon traditionaalista byrokratiaa. Laatujohtamisella pyritdén valtionhallinnossa
parantamaan palveluiden laatua ja kohottamaan asiakkaiden tyytyvidisyyttd. Néihin
tavoitteisiin pyritddn rakentamalla traditionaaliset johtamiskdytdnnot uudelleen.

(Lumijdrvi & Jylhisaari 2000, 28.)

Kun yhteison viestintdd suunnitellaan tai kartoitetaan, on oleellista tietdd keiden kanssa
ollaan vuorovaikutuksessa ja mitd he tietdvit, ajattelevat ja toivovat yhteisstd (Juholin
2001.) Lahtokohtana tdssi tyGssd on oletus, ettd organisaation hyvinvointiin vaikuttaa
sen sidosryhmien tyytyvdisyys organisaation toimintaan. Tamén tapaustutkimuksen
tarkoituksena on selvittdd, mistd tekijoistd julkisen organisaation maine muodostuu.
Maineen muodostumista tarkastellaan tapausorganisaatio Siteilyturvakeskuksen

kannalta. Tdm3a tutkimus on myds Séteilyturvakeskuksen menestyksen kartoittamista,



silld asiakkaiden tyytyviisyyden voidaan katsoa korreloivan organisaation menestyksen

kanssa (Fombrun 1996).

Siteilyturvallisuuden valvominen on haasteellinen tehtdvd. Valvontatoiminnan asiakas-
tyytyviisyyteen vaikuttavat ulkoisten olosuhteiden lisdksi monet ennalta arvaamattomat
asiat henkilon aikaisemmista kokemuksista, asenteista, tiedoista, arvoista, kulttuurista ja
mielialasta. Organisaatio voi kuitenkin pyrkid vaikuttamaan niihin viesteihin, joita siitd

kerrotaan ja téten ohjata tyytyviisyyden syntymistd. (Lehtonen 1990.)



2 TUTKIMUKSEN LAHTOKOHDAT

Séateilyturvallisuus on hidmird kisite. Sanat séteily ja turvallisuus eivédt ole helppo
yhdistelmd, vaan ldhes ristiriidassa keskenddn. Siteily saattaa luoda ihmisille
vaikutelman jostain aistien tavoittamattomasta uhasta. Lisdksi séteily mainitaan
mediassa usein negatiiviseen sdvyyn, esimerkiksi auringon ultraviolettisdteilyn
haitallisuuden tai ydinvoimalaitosten vuotojen yhteydessi. Maslowin (1954)
tarvehierarkkian mukaan turvallisuus on ihmisen primaarisimpia tarpeita ravinnon
saannin ohella. Primaaritarpeiden ollessa uhattuna niiden tyydyttiminen ohittaa kaikki
muut tarpeet tdrkeydessddn. Téssd tutkimuksessa tutkittavien sidosryhmien asenteet
sateilyturvallisuutta kohtaan mahdollisesti poikkeavat yleisestd nidkemyksestd, silld he

ovat tavalla tai toisella péivittdin tekemisissa sateilyn kanssa.

Tutkimuksessa kiytettdvilld maine-termilld ei ole vield yhtd yleisesti hyviksyttyéd
merkitystd. Mainetta valotetaan siihen liittyvien luottamuksen ja identiteetin avulla.
Lihtokohtana on ajatus, ettd hyvid maine on organisaatiolle tirkedd aineetonta pddomaa,
joka tukee sen muuta toimintaa ja vaikuttaa positiivisesti kaikkeen organisaation
toimintaan ympéristossiddn. Mainetta tutkittaessa on selvitettivd miten organisaatio
kdyttaytyy kaikkia sitd ympéroivid tahoja kohtaan. On kyse erdéinlaisesta luonteesta,

jonka selkérankana on organisaation identiteetti. (Fombrun 1996, 73, 111.)

Tdssd tutkimuksessa pyritdéin selvittimadn, miten julkisen organisaation maine
muodostuu. Titd kartoitetaan tutkimalla tapausorganisaatio Siteilyturvakeskuksen
asiakkaiden ja  yhteistyd-kumppaneiden tyytyvdisyyttd  Séteilyturvakeskuksen
toimintaan. Tutkittaessa mainetta ja tyytyviisyyttd julkisella sektorilla tarvitaan
asiakaspalautteen lisiiksi kisitys organisaation palvelujen kehittimisen strategisesta
suunnasta (Younis, Balmer & Davidson 1996, 380). Tiamin tutkimuksen
esitutkimuksessa haastatellaan organisaation ylintd johtoa strategisen suunnan
selvittdmiseksi. Itse asiakastyytyviisyystutkimus tapahtuu  postitettavalla kysely-
lomakkeella, jossa kidytetddn semanttisen differentiaalin eli merkityksen erottelun

tekniikan mukaan laadittuja véittimépareja.



Asiakkaiksi luetaan sellaiset sidosryhmit, joilla on oikeutettuja odotuksia tai
vaikutusvaltaa Séteilyturvakeskuksen toimintaan. Téhdn tutkimukseen on otettu mukaan
vain sellaiset asiakastahot, joiden kanssa Siteilyturvakeskuksella on jatkuvaa
yhteydenpitoa. Yhteistyo-kumppaneiksi luetaan sellaiset tahot, jotka ovat lakis#iteisesti
tai muuten yhteistydssd Siteilyturvakeskuksen kanssa. Tamid yhteistyé voi olla joko
tutkimuksen, valvonnan tai turvallisuuden alueilla. Puhuttaessa sekid asiakkaista ettd
yhteistybkumppaneista yhdessd, niistd voidaan kdyttdd termid stakeholder, sidosryhma.

Téstd eteenpdin Sateilyturvakeskuksesta kédytetddn lyhennettd STUK.

Tamin tutkimuksen tutkimuskysymyksii ovat seuraavat:

”Minkdlaisista tekijoistd julkisen organisaation maine muodostuu?”

“Minkdlainen maine STUKilla on asiakkaidensa ja yhteistyokumppaneidensa keskuudessa?”

Ensimmiiseen  tutkimuskysymykseen  pyritdin  10ytimé&dn  vastausta  toisen
tutkimuskysymyksen avulla, silli konkreettisen esimerkin kautta voidaan ymmartdd
koko maineen muodostumisen  prosessia.  Tutkimuskysymyksissd  etsitidéin
organisaatioiden maineen muodostumiseen vaikuttavia tekijoitd. Jotta mainetta voidaan

ymmirtdd, tulee ensin ymmartdi organisaatiota.



3 ORGANISAATIO

Organisaatio on yhteiso, jonka toiminnalla on tietty tarkoitus ja tietyt tavoitteet (Juholin
2001, 297). Télloin yhteisé ndhdddn laajempana kokonaisuutena, joka sisdllyttdd myos
organisaation. Organisaatio —termid on myds suomennettu yhteisd —termiksi. Téssd
tutkimuksessa termeilld yhteis6 ja organisaatio tarkoitetaan samaa asiaa, ja niitd
tutkitaan ldhinnd kohdeorganisaation STUKin kannalta. Téssd tutkimuksessa
organisaation kisitettd kiytetddn melko suurpiirteisesti. Organisaation kisitettd
kéytetddn ldhinnd selkeyttiméin tapausorganisaatiota. Organisaatioiden muodostumista
on usein tarkasteltu funktionalismin kannalta, silld funktionalismi pyrkii toimivuuteen.
Funktionaalisen késityksen mukaan ihmisten organisoituminen on luonnollista, eika
yhteiskuntaa ole olemassa ilman organisaatioita (katso Hakala 2000, 81). Yht4 oikeaa
organisaatiota ei ole olemassa, vaan jokainen yksil6 tekee omia havaintoja ja tulkintoja
organisaatiosta, joiden summana organisaation hahmo muodostuu. (Aula & Hakala,
2000, 9.) Niinp4 puhuttaessa organisaatiosta puhutaan aina eri yksildiden nikemyksisté

siitd.

Organisaatiota voidaan ldhestyd monelta kannalta. Organisaatio voidaan nidhdd
avoimena systeemind, koneena, ihmiseni tai jopa kahvimyllynd (Morgan 1986). Tissi
tutkimuksessa organisaatio ymmirretddn sekd fyysisend kokonaisuutena ettd
aineettomana kulttuurina. Nisin mukaan (1995b, 24-26) organisaation oikeutus olla
olemassa madrittyy sen stakeholdereiden méiérittelemien oletusten mukaan. Julkisien

organisaatioiden toiminnasta mééréd usein laki.

Traditionaalisesti  yhteisdjen on ajateltu  toimivan 1950-luvulla  syntyneen
ladkeruiskumallin mukaan (Juholin 2001, 296). Lidkeruiskumallin mukaan viestinnédn
vuorovaikutteisuus ilmenee ldhinnd vain palautteen kautta ja viestinnidn oletetaan
toimineen kun viesti oli ldhetetty. Monet valtion organisaatiot ovat suuren kokonsa ja
vakiintuneiden toimintojensa vuoksi nihty vuorovaikutteisuudeltaan rajoittuneiksi.
Tdmi lienee erityisesti totta niiden organisaatioiden kohdalla, joilla on viranomaisen

valvomistehtdvd. Hakala (2000, 93) ehdottaa, ettd viestin perillemenon sijaan



3.1

puhuttaisiin  vastakaiusta, jota sanoma aiheuttaa ldhettdjin ja vastaanottajan

vuorovaikutuksessa.

Juholinin (2001, 29) mainitsee kolme organisaation vuorovaikutuksen muotoa: itsestdian
kertominen, ympdristonsd kuunteleminen ja yhteinen ympériston kanssa jaettu
keskustelu. Kun Suomen valtionhallinnossa otettiin k'aiyttééh asiakas-termi, myos monet
viranomaisen valvontasuhteet muuttuivat asiakaspalvelutilanteiksi. Tarkoitus on
painottaa vuorovaikutusta ja yhteistyotd yhteisen hyvin (séteilyturvallisuuden)
varmistamiseksi. Voidaan n#hdi, ettd kehitys on STUKissa kulkenut Juholinin (2001,
29) mainitsemassa kolmessa vuorovaikutuksen muodossa organisaation itsestddn
kertomisen tarpeesta kohti ympdriston kuulemista ja vuorovaikutusta. Siind missd
STUK aikaisemmin ldhinnd tiedotti toiminnastaan, on nyt otettu mukaan
stakeholdereiden eli sidosryhmien kuuntelu. Tavoitteena on avoin keskustelu ja
vuorovaikutus. Tdmé tutkimus on myds osa tétd vuorovaikutteisuuden lisddmistd, silld
tassd tutkimuksessa kartoitetaan myos asiakkaiden ja yhteistydkumppaneiden késityksid

Siteilyturvakeskuksen maineesta.

ORGANISAATIOKULTTUURI JA ARVOT

Organisaatio voidaan médritelld my6s siind vallitsevan kulttuurin - mukaan.
Organisaatiokulttuurilla tarkoitetaan organisaation jédsenten keskuudessa vallitsevia
kasityksid todellisuudesta, kyseisestd ajasta, ihmisluonnosta ja ihmisten toiminnoista
sekd ihmissuhteista (Schein, 1985, 19). Hofsteden mukaan kulttuuri on ihmismielen
opittua  ohjelmointia, joka erottaa jonkin ihmisryhmén toisista. Jokaisessa
organisaatiossa voidaan 10ytdd sille ominainen kulttuuri. Kulttuuri on opittua ja luotua,
se ei ole siis valmiina jokaisessa uudessa syntyvéssi organisaatiossa. Kulttuuri ilmenee
organisaation kiytdnnoissd ja arvoissa. Kulttuurissa voidaan erottaa alueellisia ja
kansallisia kerrostumia, jotka yhdessd vaikuttavat lopputulokseen. Tdmén ajattelun
mukaan suomalaisen julkisen organisaation kulttuuri voisi muodostua muun muassa
sellaisista kerrostumista kuin suomalaisuus ja viranomaistoiminta. (Hofstede 1992, 17-

30.)



3.2

Organisaatiokulttuuri juontaa juurensa organisaation historiasta (Morgan 1986, 121-
127). Organisaation viestintdi luo ja muokkaa organisaatiokulttuuria jatkuvasti.
Organisaatiossa vallitsevat normit, sid4nndt, roolit  ja rituaalit helpottavat
organisaatiokulttuurin muokkausta, silld niiden kautta organisaation jasenet muokkaavat
ajatteluaan (Morgan 1986, 127, 131). Arvot kuvaavat, mikd yhteisOssd on tirkedd ja
arvostettua. Arvot toimivat organisaation toimintojen perustana ja ohjaavat valintoja
(Juholin 2001, 290), ne voivat ilmetd yleisind taipumuksia suosia joitakin asiantiloja
muiden kustannuksella. Organisaatiot méidrittelevét usein arvonsa, mutta arvot voivat
olla myds tiedostamattomia, jolloin ne ilmenevit organisaation kéytdnnoissa.
Tutkittaessa arvoja tidytyy ottaa huomioon, ettd organisaation itsensd itselleen
médrittelemit arvot saattavat joko olla koko organisaation hyviksymié tai sitten vain
tekijoiden hyvidksymid. Lisdksi on tehtdvd ero toivotun ja halutun vililla, sen miten
organisaation tulisi toimia ja mitd todellisuudessa halutaan omalle kohdalle. (Hofstede
1992, 25-27.) Organisaation deklaratiivisista eli julki lausutuista arvoista ei ole
organisaatiolle laisinkaan hy6tyd, jos ei niitd onnistuta saamaan myds organisaation

jdsenten kéyttaytymistd ohjaaviksi tietorakenteiksi (Lehtonen 2000, 107-108).

Organisaatiolla ei voi olla kulttuuria ilman inhimillistd viestintdd. Organisaatiossa on
meneillddn jatkuva vuorovaikutusprosessi: yhtdiltd organisaation kulttuurin jisenet
saatdvat viestinnilld kulttuuriaan ja toisaalta kulttuuri vaikuttaa jaseniinsd. (Aula 1999,
165.) Niinpé ei ole vilttamitontd vetdd rajoja kulttuurin ja sen viestinnin vilille, vaan
voidaan sanoa, ettd ne ovat erddnlaisessa symbioosissa tai jatkuvassa
vuorovaikutuksessa ja riippuvaisia toisistaan. Jokaisen organisaation viestintd ilmentda
kyseisen organisaation kulttuurin perimmdistd jirjestystd. Viestintdprosessin kautta

luodaan, muunnetaan ja uusitaan yhteisti kulttuuria. (Karvonen 1999a.)

ORGANISAATION TAVOITTEET

On erotettava organisaation ontologia (mitd organisaatio on) sen tarkoituksesta (Aula
1999, 17). Organisaatiolla tdytyy olla jokin syy tai oikeutus olemassaoloonsa. Jos
organisaation pi#tavoite on selvidminen, tehddédn ero voittoa tavoittelevan ja voittoa

tavoittelemattoman organisaation vélilldi ldhinnd organisaation selvidmiskeinoissa.



Juholinin (2001, 160) mukaan organisaatiot elavit sekd sidosryhmiensd kanssa ettd
sidosryhmistdédn. Jos organisaation tavoite on vastata sidosryhmiensi tarpeisiin, tulee
sen kartoittaa mitd kukin sen stakeholder siltd ~ odottaa. Eri asiakas- ja
yhteistydkumppaneiden tarpeet vaihtelevat suuresti riippuen siitd millainen suhde niilld
organisaatioon sekid millaisia motiiveja ja tarpeita niilli on. (Juholin 2001, 160-161.)
Lumijdrvi ja Jylhdsaari (2000, 33) médrittivit organisaation péétarkoituksiksi
liiketaloudessa pysymisen. Tdmin liiketaloudessa pysymisen tulisi edistdd yhteiskunnan
vakautta, tuottaa kuluttajille hyodyksi olevia tavaroita ja palveluja, ja tarjota perustan

jidsenten tyytyviisyydelle ja koko organisaation kasvulle.

Ihmiset organisoituvat saadakseen asiat toimimaan. Voidaan ajatella, ettd voittoa
tavoitteleva organisaatio tavoittelee taloudellista voittoa. Yksinkertaistettuna voittoa
tavoittelematon  organisaatio tavoittelee toiminnallaan etupddssi muuta kuin
taloudellista voittoa. Valtion organisaatiot ovat demokratiaperiaatteen mukaan
oikeutettuja toimimaan silloin, kun ne palvelevat kansalaisia. Valtion viestinnidn

tarkoituksena on ottaa osaa kansalaisten kanssa keskusteluun yhteisistd asioista

(Lehtonen 2001).

Voittoa tavoittelematon organisaatio voi poiketa voittoa tavoittelevasta organisaatiosta
siten, ettd sen tuotteet ovat etupiassa palveluita. Voittoa tavoittelevalla organisaatiolla
tuotteet voivat olla enimmikseen konkreettisia tuotteita. Voittoa tavoittelemattomilla
organisaatioilla on usein monia stakeholder-tahoja ja pddméaérid, kun voittoa
tavoittelevilla organisaatioilla on usein tarkemmin kohdennettuja ja harvempia
paamadrid. Lisdksi voittoa tavoittelevat organisaatiot kohdistavat viestinsd usein
tarkemmin tietyille tahoille, jotka eniten auttavat niiden voittojen maksimoinnissa.
(Kotler 1982, 27.) Julkisilla varoilla toimiva organisaatio on jatkuvassa tarkkailussa
kaikkien kansalaisten silmissi, silld se on kansalaisten omistama, julkinen. Tosin osa
sen toimintaa on myds voittoa tavoittelevan organisaation kaltaista, tuotteiden ja
palveluiden myyntid, mutta se kattaa vain murto-osan sen rahoituksesta. Taémé onkin
yleistéd voittoa tavoittelemattomille organisaatiolle, ja sen kaupallinen toiminta on usein

toissijaista sen missioon verrattuna (Kotler 1982, 10.)

Jotta organisaatiota voidaan ymmartdd, tdytyy tuntea sen toimintaympéristd. Julkinen

organisaatio toimii tarkkojen ohjeiden ja lakien ohjaamana. Seuraavaksi eritelldin

julkisen hallinnon toimintoja ja viestintdd tarkemmin.



4 JULKINEN HALLINTO JA SEN VIESTINTA

Julkisen organisaatiosta tekee omistajat. Mikili organisaatio on julkiéessa omistuksessa
ja toimii valtion rahoituksella, se on julkinen. Julkisen organisaation omistavat
kansalaiset. Tdssd kappaleessa tarkastellaan kansalaisten asemaa toisaalta asiakkaana ja
toisaalta kansalaisena. Julkisyhteisét poikkeavat luonteeltaan muista yhteisdistd
olennaisesti siten, ettei niiden viestinndn tarkastelussa voida tdysin soveltaa samoja
lahtokohtia kuin yksityisien yritysten tarkastelussa. Tdtd eroa on muun muassa
Habermas  Kartoittanut  jakamalla  viestinndn  strategiseen  toimintaan ja
kommunikatiiviseen toimintaan. Samoin Hakala (Aula & Hakala 2000) miirittelee
viestinndn samaisen kahtiajaon. Léhtokohtana on ajatus, ettd yksityisien
organisaatioiden viestintd on usein strategisen toimintamallin mukaan piddmééritietoista
ja viestintd sen saavuttamisen apuviline. Julkisen organisaation viestintd on

kommunikatiivista eli yhteisymmirrykseen tahtddvid. (Nieminen 2000, 109.)

Nykyéddn lLinsimaissa vallalla olevan ajattelun mukaan kaikkien organisaatioiden
toiminnan tulisi olla julkista ja avointa kaikille kansalaisille. Suomessa tdmin takaa
julkisuusperiaate, jonka mukaan jokaisella on oikeus saada tiectoja julkisista
asiakirjoista. Kaikki viranomaisten asiakirjat ovat julkisia ellei laki toisin sddda.
Hallinnon tulee toimia avoimesti, joustavasti ja ldpindkyvisti. (Valtioneuvosto 2001.)
Julkinen organisaatio perustuu ajatukseen, ettd kansalaiset voivat luottaa sen toimivan
kansalaisten etujen hyviksi. Esimerkiksi siteilyturvallisuusviranomaisella on
velvollisuus ja tehtdvd pyrkid takaamaan turvallisuus kaikessa siteilyyn liittyvissad
toiminnassa. Tulee vaalia kansalaisten luottamusta siihen, ettd viranomaisten toiminta

liséd turvallisuutta. (STUK laatupolitiikka.)

Organisaation on jatkuvasti seurattava ympdristonsd muutoksia. Yksi tédllainen
ympdériston muutos on laatuajattely, jota sovelletaan julkisella sektorilla erdidnd
johtamisen periaatteena. Lumijarvi ja Jylhdsaari (2000, 206) huomauttavat, ettd
professionaalisessa julkisorganisaatiossa minké tahansa kulttuurimuutoksen tai uuden
ajattelutavan omaksumista saattaa vaikeuttaa organisaation sisdlld vaikuttavien

erilaisten ammatillisten alakulttuurien erilaisuus. Toisaalta virkamiesorganisaatiossa on



helppo ajaa ldpi wuusia ajattelumalleja, silld sielld ollaan totuttu yhdessi
toimeenpantaviin uusiin lakeihin ja asetuksiin, joiden mukaan toimintaa pitda riataloida.

(Lumijérvi & Jylhdsaari 2000, 206.)

Asiakastyytyvidisyyden mittaamisen taustalla julkisissa organisaatioissa on kansalaisissa
tapahtunut jonkinasteinen asenteiden muutos. Kansalaiset’ eivit endd ole tyytyviisid
pelkkddn asioiden hoitumiseen ajallaan. Julkisen sektorin virastoilta vaaditaan
vastuullisuutta ja palveluhenkisyyttd myos asiakkaita kohtaan. Lisdksi palveluiden tasoa
on vaadittu  paremmaksi ja yksi tapa mitata palvelun laatva on
asiakastyytyvéisyyskyselyt. (Lumijarvi & Jylhdsaari 2000, 89.) Younis, Bailey &
Davidson (1996, 371) viittdavit, ettd kuluttajien odotukset kohoavat julkisten
palveluiden suhteen, jolloin my®s julkisissa organisaatiossa syntyy tarvetta laadun
parantamiselle. Heiddn mielestddn myos yksityinen ja julkinen sektori toimivat yhi
enemméin samojen johtamisvaatimusten mukaan, jolloin raja yksityisen ja julkisen
toiminnan vililld alkaa hiimirtyd. Siind missd yksityiset organisaatiot voivat keskittyé
palvelemaan avainasiakkaitaan ja kannattavimpia yhteyksidin, on valtion organisaation
toimittavat demokraattisesti ja taattava kaikille sen asiakkaille yhtéldinen palvelu.
Valtion organisaatiolla on kannettavanaan suurempi vastuu kuin yksityisilld
organisaatioilla. Niiden on kannettava yhteiskunnallinen vastuu. (Lumijiarvi &

Jylhésaari 2000, 186, 200.)

Demokratia merkitsee yhteistd sitoutumista menettelytapoihin, jatkuvaan keskusteluun
ja sen tuloksiin. Viranomaisen kyky kommunikoida ja kansalaisten luottamus
viranomaisen sanomaan ovat tidrked osa toimivaa demokratiaa sekd yhteiskunnan
sosiaalista pddomaa. Sosiaalinen pddoma voidaan nihdi erdédnd aineellisen hyvinvoinnin
edellytyksend. Tédten kehittdimédlld ja tutkimalla viranomaisten viestintdd voidaan
kehittdd my0s yhteiskunnan hyvinvointia. (Lehtonen, 2001.) Valtionhallinnan viestinté
eroaa yksityissektorin viestinnédstd siind, ettd hallinnon tehtdvidnd on demokratian

edistiminen. (Valtioneuvosto 2001.)

Traditionaalisesti valtionhallinnon organisaatioita voidaan pitdd byrokraattisina ja
sdaddoskeskeisend. Tdmi ajattelu syntyi teollistumisen aikakautena ja takasi tehtdvien
tehokkaan suorittamisen ja puolueettomuuden. Tissd traditionaalisessa hallinnossa
suosittiin rationaalisuutta ja hierarkiaa, jolloin kansalaisten osallistuminen patoksiin ja

niiden toteutukseen oli melko vihiistd. Toisaalta kaikkea toimintaa voitiin kontrolloida
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4.1

hyvin. Kansalaiset nihtiin tdssd mallissa ddnestdjind ja valtionhallinnon tehtidvd oli
ikddn kuin soutaa valtiota eteenpdin taaten kaikille kansalaisille demokraattisesti

yhtiléiset oikeudet. (Denhart & Denhart 2000, 551-554.)

VALTION ASIAKKAANA

Ympiéristdn muuttuessa on traditionaalista hallintomuotoa koetettu korvata uudella
julkisella hallinnolla (New Public Management), jossa kédytetdédn liike-eldmésté tuttua
astakas-yritys ajattelua. Valtio nidhdddn tdmén ajattelun mukaan erdinlaisena suurena
yrityksend markkinoilla ja kansalaiset sen asiakkaina. Valtion tehtidvdnd nahdadn ohjaus
ja  markkinavoimien vapauttaminen. Tilld ajattelulla  pyritddn  poistamaan
valtionhallinnon kompelyys ja takaamaan menestyksen tavoittelu, kun virkamiehid
neuvotaan kdyttdmidin ja sijoittamaan valtion rahoja kuin omiaan. Denhartin &
Denhartin mukaan markkina-suuntautunut ajattelu ei kuitenkaan sovi valtionhallintoon,
silld kansalaisten tasa-arvo saattaa kirsid markkinahenkisessd asiakasajattelussa.
(Denhart & Denhart 2000, 552-554.) Tassa kappaleessa (4) esitelldsin sekd sellaisia
teorioita, joissa kansalainen ndhdddn asiakkaana ettd sellaisia teorioita, joissa

kansalainen nidhdiin vain kansalaisena.

Gronroos (1987, 10) puolestaan toteaa, ettei kansalaisten oikeusturva ole mitenkdin
ristiriidassa hyvién palvelun kanssa ja tdlloin asiakasajattelu on sopiva ldhestymismalli
valtionhallinnon asiakaspalvelutilanteissa. Gronroos tarkentaa (1987, 10), ettd palvelun
parantaminen edellyttdd henkiloston tyoskentelyedellytysten kehittdmistd siten, ettd
palvelun parantaminen ei rasita henkilostod viirilld tavalla. Molemmat ovat oikeassa,
silld palvelu on valtion organisaatioissa tarpeen, mutta kaikki valtion kanssa asioivat

eivét sovi malliin "asiakas” (esimerkiksi vangit).

Kaikki julkisen sektorin kanssa asioivat tahot eivit ole asiakkaita. Kiytettdessd
laatuajattelusta (Total Quality Management) tuttua asiakasajattelua valtion toiminnassa,
tdytyy olla erityisen varovainen. Osa valtion palveluista on sellaisia, joita sen
kohderyhmit eivit vilttiméttd halua. Kaikki “asiakkaat” eivét valitse asiakkuuttaan.

(Lumijdrvi &  Jylh#saari 2000, 192.) Esimerkkind voidaan ajatella
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Séteilyturvakeskuksen séteilyn kidyton valvontaa. Kaikki siteilyd kayttavit tahot eivét
vilttdmattd halua maksaa tarkastuksista johtuvia lupamaksuja, mutta laki sddtdd sen
tapahtuvaksi. Niinpd kartoitettaessa asiakkaiden tyytyvdisyyttd tulee muistaa, ettd
kyseessd eivit aina ole itse palvelua valinneet kansalaiset. Asiakasajattelu on kuitenkin
ainakin osittain omaksuttu myds julkisiin organisaatioihin, ja siksi sitd kisitellddn

tassikin tutkimuksessa.

Julkisella sektorilla asiakkaat eivit useinkaan ole palvelun ainoita rahoittajia, vaan
julkiset palvelut toimivat verovaroin. Asiakkaiden mdidritteleminen on my0s
ongelmallisempaa julkisella sektorilla: kuka on siteilystdi vapaan hengitysilman
asiakas? On my0s vaikeaa sovittaa yhteen valtion velvoittama yhteinen etu, asiakkaan
etu sekd kansalaisten etu. Yhtéldisen kohtelun saamisen periaate vaikeuttaa myos
palveluiden rditdlointid ja asiakkaan omista tarpeista nousevaa palvelua. Julkisen
sektorin palveluiden perusluonne on erilainen kuin yksityisen sektorin. (Lumijidrvi &

Jylhésaari 2000, 187, 208-209.)

Asiakaskyselyt ovat sekd julkisissa ettd yksityisissd organisaatioissa mitd parhainta
subjektiivisen laadun mittaamista. Laatua mitattaessa on muistettava, ettd asiakkaat
kokevat laadun yksilollisesti ja jopa toisistaan poiketen. Kuitenkin laatuajattelussa
asiakas on kuningas. Organisaation tehtdvdni on kddntdad asiakkaan tarpeet ja toiveet
palvelutuotannon kielelle eli sovittaa palvelunsa asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin.
Tyytyvdinen asiakas valitsee saman palvelun seuraavallakin kerralla, maksaa siitd
pyydetyn hinnan ja siilyy uskollisena organisaatiolle. Laadukkaampi tuote lisdd
asiakastyytyvéisyyttd, parantaa tuotteen tai palvelun imagoa ja jopa tuo lisdé asiakkaita.

(Lumijdrvi & Jylhédsaari 2000, 49-52, 67.)

Vuorovaikutus  kansalaisten ja valtionhallinnon vililla liittyy  keskusteluun
kansalaisyhteiskunnasta. Kansalaisyhteiskunnan kisite on laaja, ja se siséltdd monia
uudelle julkiselle palvelulle (katso 4.3, New Public Service, Denhart & Denhart, 2000)
yhteisié periaatteita. Kansalaisyhteiskuntaa voidaan pitdé erddnlaisena konsensuksen ja
vapauden rauhallisena yhteiskuntautopiana. Ruotsalaisen M. Dahlstedtin mukaan
kansalaisyhteiskunnan tavoite on kansalaiset, jotka tiedostavat oikeutensa ja
velvollisuutensa.  Traditionaaliseen  ylhddltd alaspdin —johtamisen vastaisesti
kansalaisyhteiskunta toimisi alhaalta ylospdin, jolloin kansalaiset ja eri ryhmittymit

ottavat osaa valtionhallinnon toimintoihin. Osallistuminen valtionhallinnon toimintoihin
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4.2

nostaa kansalaiset tasaveroiseksi pdadttdjaksi valtionhallinnon asioissa. Jatkuva
vuoropuhelu valtionhallinnon ja kansalaisten vililli on haasteellinen tehtdvd
valtionhallinnolle, jonka traditionaalinen rooli on ollut 1dhinné kertoa ulospéin uusista

padtoksistid. (Lehtonen, 2001.)

Palveluorganisaatioissa laadun takaaminen jokaiselle samaha voi olla vaikeaa toteuttaa
kdytdnnossd, silld palveluiden luonne on erilainen kuin tuotteiden. Pelkka
virheettdomyyden valvonta ei riitd. Asiakaspalvelussa yhdistyy palveluun aina kunkin
ihmisen omat erilaiset luonteenpiirteet, eikd aina ole mahdollista toimia tdsmélleen
samalla tavalla kaikkien asiakkaiden kohdalla. Lisiksi on mahdollista, ettd asiakkaan
omiin hyviinkin kokemuksiin yhdistyy epdilys laadun sdilymisestd samana kaikissa
asiakaspalvelutilanteissa, ja niinpd laadun maine saattaa olla virittynyt jo
palvelutilanteen alkaessa. Henkilokohtaiset suhteet ndyttdisivit kuitenkin vaikuttavan
voimakkaimmin hyvin luottamuksen syntymiseen. Liséksi hyvissi
henkiloluottamuksessa piilee luottamus koko organisaatioon ja sen toimintaan. Toisaalta
on olemassa se vaara, ettd asiakkaan luottamus asiakaspalvelijaa kohtaan nousee
suuremmaksi kuin luottamus organisaatiota kohtaan ja silloin asiakaspalvelijan
siirtyessd pois organisaatiosta, siirtyvit myos asiakkaat. (Liljander & Roos 2001, 20-

24.) Yksityistettdessd valtion organisaatioiden toimintaa tdmé voi olla haaste.

Yksilo voidaan siis hahmottaa valtionhallinnon kannalta asiakkaaksi tai kansalaiseksi.
Termien sopivuus riippunee pitkélti tilanteesta. Termi kansalainen kuvaa yksilon
asemaa parhaiten esimerkiksi pyrittdessd vaikuttamaan lainsddddntodn. Termi asiakas
puolestaan sopii paremmin esimerkiksi tilattaessa huoneilman radonmittauspurkki

valtion organisaatiolta.

LLAATUAJATTELU VALTIONHALLINNOSSA

Suomen valtionhallinnossa esitettiin 1990-luvulla uutta johtamismallia, jolla voitaisiin
varmistaa sen eri virastojen ja ministerididen laatua ja tuottavuutta. Tdma uusi malli oli
nimeltddn  laatujohtaminen.  Laatujohtamisen  teesit ovat  suurelta  osin

kehittdimisohjelman muotoon Kkirjoitettuja ohjeita. Laatujohtamisessa tdhdétédin
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vanhojen onnistumisen standardien poistamiseen ja uusien tehokkaampien ja
ihmisystavéllisempien mallien sisdistimiseen. Tarkoituksena on jatkuva laadun
parantuminen. Laatujohtaminen kannattaa jatkuvaa kouluttautumista ja pyrkimystid
pysyviin liikesuhteisiin. Liséksi asiakkaat tulee identifioida tarkkaan ja heiddn
tarpeisiinsa tulee mukautua. Asiakkaille halutaan my&s antaa mahdollisuus vaikuttaa

palveluiden kehittdmiseen. (Lumijarvi & Jylhisaari 2000, 42-44.)

Laatuajattelun omaksuminen organisaatioon voi aiheuttaa kuluja. Laatuajattelun
mukaan hyvé laatu tuo kuitenkin organisaation toimintaan lopulta sidistod. Huono laatu
puolestaan aiheuttaa organisaatiolle lisdkustannuksia. Younis, Bailey & Davidson
(1996, 374-375) summaavat huonon laadun kustannuksia. Heiddn mielestddn huono
laatu kuluttaa taloudellisia varoja muun muassa korjaamisesta, uudelleentyOstamisestd,
huonosta tuottavuudesta, korkeista tydntekijoiden vaihtuvuudesta, tyytymittomyydesta
ja valituksista aiheutuen. Lisdksi huono imago puolestaan aiheuttaa ongelmia,
esimerkiksi tydntekijoiden virviyksen vaikeutena. Poistamalla turhat kustannuserét

saadaan laatua paremmaksi ja organisaation varat sidstyvit.

Suurin osa julkisista organisaatioista on professionaalisia eli asiantuntijaorganisaatioita.
Tillaisissa organisaatiossa korostuu laatua médriteltdessd asiantuntijoiden merkitys.
Asiakkailla ei vilttdmittd ole tarpeeksi kattavaa tuntemusta erikoisaloihin, jotta he
voisivat arvioida organisaation asiantuntijoiden tiedon laatua. (Lumijérvi & Jylhésaari
2000, 190.) Valtionvarainministerion palvelusitoumushankkeen muistio vuodelta 1997
luettelee suomalaisen palvelusitoumusmallin periaatteita. Niitd ovat asiakkaalle
annettava laatulupaus, palvelun joustavuus ja asiakasldhtdisyys, asiakaspalaute ja
virheiden korjaaminen, palvelun kuvaaminen palveluselostuksena, sekd paras
mahdollinen palvelu tehokkaasti toteutettuna. (Valtionvarainministericé 1997.) Palvelun
laatu on pyritty hahmottamaan melko samalla tavalla kuin tavarankin laatu: tayttaako
palvelu sille asetetut vaatimukset. Laatu on jotain mitd voidaan mitata. Néin
laatuajattelussa  kéytetddn wusein erilaisia mittareita kartoittamaan organisaation

tilannetta. (Lumijirvi & Jylhdsaari 2000, 50, 51).

Vuonna 1997 syntyi Julkisten palvelujen laatustrategia- raportti siitd, miten julkisella
sektorilla tulisi kehittdd laatujohtamista. Tdssd raportissa (laatustandardijérjestelmén
ISO 8402 mukaan) tulisi keskittyd asiakasldhtdisyyteen, palveluprosessien

lapindkyvyyteen, sitoutumiseen, hyvinvointiin, sekd erilaisiin laatuajattelun osiin
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henkilostdssd ja johdossa. Sitoumuksista raportissa mainitaan, ettd niiden uskottavuus
riippuu konkreettisuudesta, ymmdrrettdvyydestd ja julkisuudesta - kansalaisten tiytyy
tietdd, mitd heilld on lupa odottaa palveluiltaan. Vuonna 1998 Hallituksen tekemd
periaatepditds “Laadukkaat palvelut, hyvi hallinto ja vastuullinen kansalaisyhteiskunta”
vahvistaa laadun edistimistd. (Valtionvarainministeric 1998.) Kansallisella tasolla
laatuajattelun mukaan tulee painottaa kansalaisten oikeuksia laadukkaisiin julkisiin
palveluihin ja julkisen sektorin velvollisuutta pyrkid toteuttamaan tdmi. (Lumijdrvi &

Jylhdsaari 2000, 119-120.)

Laatupalkinta on sellaisten ominaisuuksien palkitsemista ja huomioon ottamista, jotka
ovat laatuajattelulle keskeisid. Laatupalkinto on korkeasta laadusta myOnnettdva
palkinto. Laatupalkintoja myOnnetddn eri sarjoissa ja sekd kansallisella ettd
kansainviliselld tasolla. Organisaatiot kilpailevat toisiaan vastaan samantyylisten
organisaatioiden sarjassa. (Lumijirvi & Jyihdsaari 2000, 99.) STUK on osallistunut
laatupalkintokilpailuun keviddlla 2001, mutta sijoitusta kilpailussa ei silloin tullut.
Palkintaraati vaati selkedmpiid asiakkaiden tyytyvdisyyden mittaamista. Timé tutkimus

on osa vastausta tihin vaateeseen.

Laatuajattelu ei Suomen valtionhallinnossa ole viela kokonaan onnistunut.
Enimmikseen laatuajattelusta on kidytossd osia, jotka muistuttavat laatuajattelun
periaatteita, kuten palvelusitoumukset. Lumijirvi ja Jylhdsaari (2000, 122) summaavat
alan tutkimuksia ja toteavat, ettd Suomen valtionhallinnon organisaatioissa
laatuajattelua  hidastavat  organisaatioiden  johtajien  sitoutumattomuus  ja
ymmartimattémyys alaisten tukemisen tirkeydestd, sekd laaturyhmien heikko toiminta.
Laaturyhmissd ei ole annettu tarpeeksi koulutusta, eikd ryhmén jisenten henkisid
voimavaroja ole kyetty kdyttamédn. Laaturyhmét ovat kokoontuneet kuten muutkin
organisaation palaverit ja siksi kuolleet joko sisdisesti tai ulkoisestikin. Vaikka
innostunut alku heritti suuria toiveita, ei laatuajattelua ole kokonaisuudessaan
Suomessa saatu toistaiseksi toimimaan alkuperiisen mallin mukaan. Hidasteena voidaan
nihdd myos valtionhallinnon vankka ja pitkdaikainen organisaatiokulttuuri, jonka
muuttaminen on edellytys uusien ajattelutapojen sisdistdmiseksi. Tdmd tarkoittaa sitd,
ettd viraston historiallinen ja omaleimainen kulttuuri vaatii enemmin aikaa
laatuajattelun omaksumiseen kuin esimerkiksi vasta perustettu uuden teknologian

organisaatio. (Lumijirvi & Jylhésaari 2000, 184.)
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4.3 UUSI JULKINEN PALVELU

Organisaation oikeutus olla olemassa on usein sidottu sen teht'aiv'eiéin. Nésin mukaan
(1995b, 24-26) organisaation oikeutus olla olemassa médrittyy sen stakeholdereiden
médrittelemien oletusten mukaan. Valtion organisaatioiden tulosta ja tehokkuutta on
traditionaalisesti ollut vaikea mitata, sillid se el tavoittele taloudellista voittoa siind missi
yritykset. Gawande ja Wheeler tuovat esiin, ettd my0s valtiot pyrkivit maksimoimaan
tulonsa ja vastikkeensa. Tilloin tulee ajankohtaiseksi mitata, miten valtion varoilla
toimivat organisaatiot menestyvit. (Gawande & Wheeler, 1999, 42-43.) Voittoa
tavoittelemattomien organisaatioiden on myds katsottu muutenkin ldhenevin

toiminnaltaan voittoa tavoittelevia organisaatioita.

Denhart & Denhart (2000, 552-557) ehdottavatkin valtionhallintoon uutta
toimintamallia. He kutsuvat titd mallia uudeksi julkiseksi palveluksi (New Public
Service). Sen mukaan valtion tirkein tehtdva on palvella ja valtuuttaa kansalaisia. Tdmé
malli eroaa uudesta julkisesta hallinnosta, silld siind ei pyrita hallitsemaan kansalaisia.
Uudessa julkisessa palvelussa pyritddn yhteistyohon ja valtuuttamiseen, kansalaisten
oma-aloitteisuuden herittdmiseen. Valtionhallinto ndhdddn erddnd osapuolena
demokraattisessa  hallinnossa. Tdmd ajatus ei sovi yksiin traditionaalisen
suorittajanroolin kanssa. Se ei myOskddn sovi uuden julkisen hallinnon (New Public
Management) késitykseen valtionhallinnon roolista yrityksenjohtajana. Kansalaiset
nidhdididn kansalaisina, ei ddnestdjind tai asiakkaina. Valtionhallinnon tehtéiva on palvella
kansalaisia neuvottelemalla heidédn kanssaan ja ottamalla heiddt mukaan padtoksiin.
Tarkednd ndhdadn itse prosessi, ei vilttdméttd lopputulos. Télld mallilla pyritdén
varmistamaan kansalaisten suurempi sitoutuminen yhteiskunnan pddtoksiin ja

syvemmin luottamuksen syntyminen. (Denhart & Denhart 2000, 549-557.)
Uusi julkinen palvelu perustuu seitsemélle perusajatukselle. Ne esitelldéin seuraavaksi.

Valtionhallinnon tédrkein tehtdvi on palvella kansalaisia, ei vain ohjata tai soutaa valtiota
eteenpiin. Valtionhallinnon tehtdvéni on auttaa kansalaisia ilmaisemaan tarpeensa ja

sitten auttaa ndiden saavuttamisessa kontrollin tai rajoituksen sijaan.
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Yleinen etu on itse tavoite, eikd vain sivutuote. Valtionhallinnon tavoitteena nidhdaian
jaettujen etujen-ja vastuun rakentaminen. Hallinnon rooli on lainvalvonnan lisiksi

kansalaisten auttaminen.

On pyrittdvi ajattelemaan strategisesti, mutta toimimaan demokraattisesti. Kansalaisten
tulee voida kokea, ettd hallinto on avointa ja helposti liihestytt‘av'zi'a. Jotta tdmi kokemus
voidaan varmistaa, tulee sen perustua kiytintdon, jolloin hallinto tulee tehdd avoimeksi
ja lahestyttaviksi. Lisdksi kansalaisten tulee voida kokea, ettd hallinto on vastuullista ja

heidén tarpeitaan varten luotu. (Denhart & Denhart 2000, 553-555.)

Tulee pyrkid palvelemaan kansalaisia, ei asiakkaita. T#lloin keskeiseksi nousee pitkén ja
kestdvin suhteen rakentaminen kansalaisten ja hallinnon vilille. Luottamus tulee yhi
tairkedmmaksi elementiksi: kansalaisten tulee voida tuntea, ettd valtionhallinto ajaa
heidédn asioitaan. Hallinnon tulee pyrkid yhteistython kansalaisten kanssa, ja palvella
tasa-arvon nimessd myos sellaisia kansalaisia ja tahoja, jotka eivit osaa tai voi ilmaista

tarpeitaan selvisti.

Valtionhallinnon ei tule ottaa vastuullisuuttaan kevyesti. Sen harteilla lepdd kansalaisten
palvelun lisdksi lain valvominen sek#d yhteiskunnan arvojen ja poliittisten normien
ohjaaminen. Joskus tarpeet ja normit voivat olla konfliktissa keskendin, jolloin
valtionhallinnon tiytyy toimia sovittelijana. Tavoitteena on siis vuorovaikutussuhde
hallinnon ja kansalaisten vililld. Tavoitteena on kidydd jatkuvaa keskustelua

ajankohtaisista pddtoksistd, tarpeista ja ongelmista.

Tulee arvostaa ihmisid, ei vain tuottavuutta. Tdlloin valtionhallinnon on kiinnitettdva
huomiota omien tydntekijoidensd tarpeisiin sekid motivoida kansalaisia ja jakaa heille

vastuuta.

Uusi julkinen palvelu pyrkii asettamaan kansalaisuuden ja julkisen palvelemisen
tarkedmmiksi kuin yrittdjyyden. Valtio on kansalaisten omistama, joten sen tulee
palvella kansalaisia. Témé vaatii usein valtionhallinnon tyodntekijoiltd laajaa osaamista
ja useiden eri hallinnon alojen tuntemusta. Oman alan erikoisasiantuntemus ei tilloin

riitd kansalaisten palvelemiseen. (Denhart & Denhart 2000, 555-557.)

Kehitettdessd valtionhallintoa tulee muistaa, ettd rakenteet ovat hyvin pitkdn ajan

kuluessa hitaasti muodostuneita ja siksi melko stabiileja. Valtionhallinnon
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4.4

tyontekijoiden muutosvastarinta saattaa estdd hyviikin muutosta toteutumasta. Lisiksi
kyse ei ole ainoastaan rakenteiden tai toimintatapojen muuttamisesta, vaan ensin tulisi
muuttaa organisaatiokulttuuria. Organisaatiokulttuurin muutoksen jilkeen padstdédn
muuttamaan nikyvissi olevia rakenteita. Jos esimerkiksi' viraston kulttuuriin kuuluu
vanhojen aikojen ihannointi, saattaa olla vaikea luoda innostusta uudistuksista. Lisdksi
organisaatioissa on aina alakulttuureja, jotka myos vaikuttavat osaltaan padkulttuuriin.
(mm. Lumijérvi & Jylhisaari 2000, 80-84, Hofstede 1996, 17-30.) Jos olemassa olevan
kulttuurin rakentamiseen on mennyt vuosikymmenid, ei ole todenndkdistd, ettd se

muuttuisi muutamassa vuodessa, vaikka muutos olisikin tervetullut tai odotettu.

VIRANOMAISVIESTINTA

Karvonen kuvaa keskivertokansalaisen ymmaértdvin viranomaisviestinnélld ldhinni
sakkolappujen ja erilaisten tiedotteiden jakelemisen (Karvonen 200la). Julkisuuslain
mukaan viranomaisen on tuotettava ja jaettava tietoa, tiedotettava toiminnastaan sekd
laadittava julkaisuja ja muita tietoaineistoja. Valtionhallinnon viestintd ndhdéén
prosessina, jossa viranomaiset ja kansalaiset ovat osapuolina vastaanottamassa,
tuottamassa ja jakamassa informaatiota, sekd osallistumassa julkiseen keskusteluun ja
sen kautta luomassa yhteiskunnallisista asioista merkityksid. Viestinnin tulee
valtioneuvoston asettaman tyoryhmén muistion mukaan olla vuorovaikutteista, ei
ylhddltd hallinnosta ohjattua. Yleisend tavoitteena on vuorovaikutteinen suhde
kansalaisiin sekd muihin kohderyhmiin. (Valtioneuvosto 2001.) Ndiden periaatteiden
mukaan Suomen valtioneuvosto tavoittelee juuri uuden julkisen palvelun mukaista

hallintotapaa (uusi julkinen palvelu, 4.3).

Vuonna 1972 ruotsalainen tutkija Abrahamsson (ks. Hakala 2000) esitteli teoksessaan
Samhillskommunikation kolme valtionhallinnon tiedotusperiaatetta. Hakala (2000, 87)
tiivistdd ne julkisuusperiaatteeksi, informaatioperiaatteeksi ja kommunikaatio-
periaatteeksi. Julkisuusperiaate ldhtee siitd, ettd halutessaan tietoa kansalaiset ottavat
itse yhteyttd viranomaisiin. Informaatioperiaate kuvaa viranomaisen hieman
aktiivisemmaksi, jolloin viranomainen viestii itse valitsemistaan asioista.

Informaatioperiaatteen mukaan kansalainen n#hdéddn asiakkaana, jota pyritdédn
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palvelemaan  resurssien  rajoissa. Kommunikaatioperiaate  puolestaan  vaatii
viranomaiselta vield enemmin: siind kansalaiset osallistuvat viestintdprosessiin ja
vaihtavat tietoa viranomaisen kanssa. Kommunikaatioperiaate on niistd kolmesta
tiedotusperiaatteesta demokraattisin ja lahimp#nd nykyistd kasitystd valtionhallinnolle
sopivasta viestinnistd. Abrahamssonin tiedotusjaottelussa on yhtildisyyksid Aulan

viestinnin kaksoisfunktioon (Aula 1999, 139-150).

Joulukuussa 1999 voimaan astuneessa laissa viranomaistoiminnan julkisuudesta on
mainittu viranomaisen velvollisuus tiedottaa tekemisistdén ja padtoksistddn (Hakala
2000, 85). Tiedottamista voidaan pitdd yksisuuntaisena viestintdnid. Taustalta 16ytyy
ajatus, ettd organisaatiolla on tarvetta ja hyOtyd kertoa itsestddn ulkopuolisille
sidosryhmille. (Juholin 2001, 19.) Viranomaisviestintd voi olla myo6s tiedottamista,
mutta viranomaisten viestinnidn yleisdé on laajempi ja médrittelemidttomampi kuin
yritysmaailmassa, jossa voidaan valita organisaatiolle itselleen tdrkedt sidosryhmit ja
keskittdd viestit etupédssd heille. Viranomaisviestintd tulee suunnitella strategisesti eli
viestinndn peruslinjat tulee médritelld. Hakala (2000, 87) viittdd, ettd yhteiskunnan
tiedotusstrategiasta pitdisi viime kadessd olla luettavissa koko yhteiskunta-filosofia;
kyseisen valtion perusviestit, sen toiminnan visio ja sen tavoitetila, johon valtiota ollaan

viemissd. (Hakala 2000, 87.)

Ero viestinnén ja tiedottamisen vililld on selked: viestintd on kaksisuuntainen prosessi,
jossa molemmat osapuolet tuottavat ja vastaanottavat informaatiota, kun taas
tiedottaminen viranomaisviestinndn funktiona on viranomaisen aloitteesta tapahtuvaa
yksisuuntaista kommunikointia. (Valtioneuvosto 2001.) Niistd viestintdd on vuosien
myOtd alettu arvostaa yhd enemmén, mikd nidkyy mm. tiedotuspiillikkdjen
nimenvaihdoksina viestintdpaéllikoiksi. Nimenmuutos kertoo my0s siitd, ettd
viestintdyksikoilld on my6s kyky kuunnella. Kuunteleva organisaatio on omiaan
herdttiméin kansalaisten luottamuksen. (Karvonen 2001a.) Lisdksi kansalaisten tulisi
tietojen lisdksi pddstd vaikuttamaan lakien sisdltéon ja syntyyn. Tdhédn tarvitaan

jatkuvaa vuorovaikutusta. (Hakala 2000, 86.)

Suomen valtioneuvoston asettaman tySryhmén muistio valtionhallinnon viestinnéstd
2000-luvulla painottaa valtion velvollisuutta ottaa kaikki kansalaiset yhtéldisina
huomioon. ”Viranomaiset eivdt voi suunnitella viestintddnsd ainoastaan toteuttaakseen

omia tavoitteitaan eikd viestintdd saa rakentaa siten, ettd siind painotetaan vain
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viranomaisille myonteisid puolia.” Lisiksi valtiolla on monilla perusturvaan liittyvilld
alueilla monopoli, jolloin viestinti ei voi olla ensisijaisesti taloudelliseen

tuloksellisuuteen perustuvaa. (Valtioneuvosto 2001, 5.5.1.)

Viranomaisviestinnidn keinoista puhuttaessa tulee muistaa, ettd kaikkien kdytettyjen
viestinnén keinojen tulee olla avoimia ja ldpindkyvii. Mielikuvarhainonta, profiilin
rakentaminen sek#d imagomainonta soveltuvat huonosti valtionhallinnon viestintdén.
Maine ja profiili rakentuvat valtionhallinnossa suoraan toiminnan seurauksena.
Mainontaa tulee kéyttdd harkitusti ja vain kun halutaan tiedottaa térkeistd

asiakokonaisuuksista. (Valtioneuvosto 2001.)

Habermasin ajatuksien pohjalta Hakala jakaa valtionhallinnon viestintdad selvittdvén
tydryhmin selvityksessid (Valtioneuvosto 2000) viranomaisviestinndn
kommunikatiiviseen ja strategiseen toimintatapaan. Kommunikatiivinen viestintéd
toteutuu ldhinnd median vilitykselld ja painottaa tiedottamista ja demokraattista
kansalaisten informointia, suojaamista ja vuorovaikutusta heididn ja valtion vililla.
Strateginen viestintd hyviksyy kaikki viestinndn keinot osaksi toimintaansa, ja
madrittelee tarkemmin niin viestintdnsd strategiat, tavoitteet, kohderyhmit kuin
sisdllotkin.  Asiakkuus toteutuu vahvemmin strategisen viestinnin toiminnassa.
Kommunikatiivisessa viestinndssd kansalaisia kohtaan ollaan avoimia. Molemmat
viestintédstrategiat ottavat kansalaisten suhteen palvelevan asenteen. (Valtioneuvosto

2000.)

Edelld on hahmoteltu julkisen hallinnon piirissd toimivan organisaation erityispiirteiti ja
vaatimuksia. Tdm#n on ollut tarkoitus rakentaa kisitystd siitd, mink&laisessa
ympiristdssd julkiset organisaatiot toimivat. Seuraavaksi siirrytdin tarkastelemaan
tamdn tutkimuksen kannalta tédrkeitd kisitteitd stakeholder, identiteetti, luottamus ja
maine. Ndiden kautta kuva julkisen organisaation maineesta ja toimintaymparistosta
selkiintyy ja vastaus kysymykseen mistd julkisen organisaation maine muodostuu?

lahenee.
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5

5.1

STAKEHOLDER, IDENTITEETTI, LUOTTAMUS JA MAINE

Tidssd kappaleessa esitelldidn neljé tille tutkimukselle merkitdvdad termid: stakeholder,
identiteetti, luottamus ja maine. Tarkoitus on my®s valottaa ndiden termien ja
késitteiden keskindisid suhteita. Perusajatuksena on, ettd organisaation identiteetti
synnyttia organisaatiolle maineen organisaatioviestinnén kautta.
Organisaatioviestinndlléd tarkoitetaan kaikkea sitd vuorovaikutusta, mitd organisaatiolla
ja sen kanssa tekemisissd olevilla tahoilla, stakeholdereilla on sekd virallisesti ettd
epavirallisesti. (Gray & Balmer, 1998, 696.) Vuorovaikutus edellyttdd luottamusta, ja
luottamuksen ylldpitoon tarvitaan vuorovaikutusta. Organisaatiokuva syntyy, ja ikéén
kuin peilaa organisaation identiteettid. Hyvd maine syntyy identiteetin lisdksi hyvistd
toiminnasta ja toimintapolitiikasta, joilla saavutetaan stakeholdereiden luottamus

(Karvonen 1999a.) On syyti tutustua otsikon termeihin tarkemmin.

STAKEHOLDER

Stakeholderilla tarkoitetaan joskus kirjavasti kaikkia organisaatiota ympiroivid
yksiloitd, tahoja tai ryhmid. Stakeholder-termid on yritetty k&dntdd suomen sanoiksi
sidosryhmai tai asiakas. Tdydellisesti termit eivit kohtaa, silld stakeholderilla voidaan
viitata sidosryhméd laajempaan, kartoittamattomaan ryhméén. Siind missi sidosryhmi
usein tiedostetaan organisaatiossa, saattaa joku stakeholder-ryhmé jdiddé tunnistamatta.
(Juholin 2001, 29.) Sidosryhmid voidaan siis ajatella stakeholderia rajatumpana
ryhminéd. Toisaalta sidosryhmé termid voidaan k&yttdd synonyymind stakeholder-
termille. Nési (1995b, 23) madrittdd stakeholderin tahoksi, joka pyrkii vaikuttamaan ja

vaikuttumaan organisaation toimintaan. Tadmdn médritelmén mukaan stakeholder-
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5.1.1

nimityksen saavat vain tiedostetusti organisaatioon jollakin tavoin sidoksissa olevat

tahot. Tdssd tutkimuksessa termeilld stakeholder ja sidosryhmi tarkoitetaan samaa asiaa.

Freeman (1984) méiérittelee stakeholder-termin tarkoittavan niitd ryhmié ja yksiloiti,
jotka voivat vaikuttaa tai joihin vaikuttaa organisaation tarkoituksen tdyttdminen.
Tillaisia ryhmid voivat olla esimerkiksi osakkeenomistajat, tybntekijéit, luotonantajat,
asiakkaat, hankkijat ja erilaiset yhteiskuntaryhmét ja ryhmittymit (Calton & Kurland,
1996, 155.) Tidssd tutkimuksessa ei tutkita kaikkia STUKin mahdollisia sidosryhmii,

vaan ainoastaan niiti tahoja, jotka on méidritelty asiakas- ja yhteistydryhmiksi.
Stakeholder-ajattelu

Freeman (1995, 39) ehdottaa, ettei ole olemassa yhtd loppuun asti kehiteltyd
stakeholder-teoriaa. Sen sijaan hin ehdottaa, ettd stakeholder-ajattelu voidaan n#hda
erddnlaisena ihmisen arvottamista luovana metaforana. Tdma metafora on puolestaan

keskeisen tirked monelle teorialle.

Stakeholder-ajattelua ldhestytddn usein organisaation johdon nédkokulmasta, jolloin
sidosryhmié tarkastellaan ja luokitellaan hierarkkisesti organisaation siséltd katsottuna.
Teoria sidosryhmien valtuuttamisesta (Stakeholder enabling) hahmottaa stakeholder-
ajattelua organisaation ja sidosryhmien riippuvuussuhteena, joka koostuu yhteisesti
jaetusta  tiedosta, interaktiivisesta organisaatiokisityksestd ja keskustelevan
organisaation kéytdnnostd. Juuri keskustelevan organisaation kdytdnnon katsotaan
olevan tdrked osa sidosryhmien valtuutusteoriaa, kiinnittien huomion yhteisiin
merkityksien luomisiin, eettisten sddntdjen rakentamiseen ja  luottamuksen

muodostamiseen. (Calton & Kurland, 1996, 154-157.)

Postmodernissa yhteiskunnassa stakeholder-ajattelu tarkoittaa organisaatiosta 1dhtoisin
olevien monologien vaihtamista sidosryhmien monenkeskiseen keskusteluun. Tarkoitus
on myoOs antaa marginaalisille ryhmille #4ni, huolehtimalla etteivit sidosryhmésuhteet
koostu pelkidstidn organisaation ja sen suurimpien sidosryhmien keskindisestd
viestinnéstd. Valtuuttaminen kuvaa termind hyvin organisaation ja sen sidosryhmien
vilistd vuorovaikutusta. Kun puhutaan stakeholder-ajattelusta, liitetdédn siihen usein
ajatus  stakeholder-johtamisesta (stakeholder management). Termin johtaminen
kidyttaminen olettaa, ettd stakeholder-tahot ovat organisaation hallittavissa ja

johdettavissa. Traditionaaliseen termiin johtaminen voi myos liittyd mielikuvia
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vallankidytostd ja hierarkkiasta. Valtuutus puolestaan viittaa yhteiseen toimintaan ja
jaettuun vastuuseen. Puhuttaessa stakeholder-valtuutuksesta poistuu myds mahdollinen
organisaation ja sen sidosryhmien vastakkainasettelu. Sidosryhmien valtuuttamis-
teorian ideana on tuoda kaikki sidosryhmit keskusteluyhteyteen ja luoda yhteinen
kidsitys suunnasta. Kdytdnnossid tdma lienee erittdin Vaike’aa.(Calton'& Kurland, 1996,

154-170.)

Mielesténi tdstd ideasta puuttuu myos laajemman kuvan ymmérrys, silléd eri sidosryhmiit
voivat olla tdysin vastakkaisten suuntien puolustajia. Talloin organisaatio joutuu
valitsemaan toisen ja hylkdimiin toisen tai antamaan molemmille vain
osamyonnytyksid. Prétre (2000, 125) kehottaa asettamaan useimmiten esiin tulevat
stakeholder-tahot viestintidtdrkeydessd ensimmaisiksi. Organisaation tulisi my6s pyrkid
rddtdloimadn viestinsd ndille tirkeimmille tahoille. Yhdyn Prétren ajatukseen tidssd. Kun
voimavaroja on vain rajattu midrd, tulisi ne hyoddyntdd mahdollisimman hyvin.
Organisaatio joka on tietoinen sen toimintaan vaikuttavista useista stakeholder-tahoista,
vol keskittyd toimintansa kannalta tdrkeimpiin stakeholder-tahoihin. Vaara syntyy
silloin, kun organisaatio ei ole tictoinen kaikista stakeholder-tahoistaan, tai tahallaan

jattdda huomioimatta niistd osan.

Organisaatiota voidaan ajatella kokonaisuutena, jota voidaan tarkastella ja ymmirtda
joko sisiltd tai ulkoa. Stakeholder-ajattelussa ldhestytdéin organisaatiota ja sen toimintaa
sidosryhmien kisityksien ja ndkemyksien kautta. Organisaation ympéristossd on
ryhmid, jotka ovat joillakin tavoilla sidoksissa  organisaatioon, toimien
vuorovaikutuksessa organisaation kanssa mahdollistaen organisaation toiminnan. (Nisi
1995b, 19) Nami ryhmit voivat kuulua organisaatioon, kuten esimerkiksi tyontekijét tai
sitten olla varsinaisen organisaation ulkopuolella, kuten asiakkaat. Stakeholder-ajattelua
voidaan kiyttdd sekd akateemisessa tutkimuksessa ettd kdytdnnon liiketoiminnan
harjoittamisessa. Tidssd tutkimuksessa tarkoitus on teoriakésitteiden avulla avata
STUKille mahdollisuus hyodyntdd stakeholder-ajattelua sidosryhmien palvelemisen

kehittdmiseen.

Stakeholder-ajattelun mukaan yritys on olemassa ainoastaan sidosryhmienséd kanssa
kdytdvin vuorovaikutuksen, vaihdannan ja transaktion kautta. Jokaiselle sidosryhmalle
yritys voi antaa jotain ja saada itse jotain vastineeksi. Yrityksen tdytyy pitkélle toimia

siten, ettd sen sidosryhmit ovat tyytyvéisid vuorovaikutukseen. Mitd tyytyméattomampid
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5.1.2

5.2

sidosryhmit ovat, sitd todennékéisempédd on yrityksen toiminnan loppuminen. (Nisi
1995b, 24) Muuttuvissa olosuhteissa yrityksen on jatkuvasti kdytdvd keskustelua
ympiristdnsd kanssa ja tunnusteltava ympériston muuttuvia olosuhteita ja aistittava
uusia tarpeita. Jyviskylidn yliopiston yhteisviestinndn professori Jaakko Lehtonen
puhuu luento-opetuksessaan usein tuntosarvista, joilla organisaatio aistii koko ajan

ympéristddan.
Stakeholder-paradoksi

Stakeholdereita eli sidosryhmid on vaikea jakaa yhdelld kaiken kattavalla tavalla, silld
tahot ovat niin toisistaan poikkeavia. Ymmdrrettivyyden vuoksi organisaation
stakeholdereita on luokiteltu esimerkiksi ympiristdn, omistajuuden, riippuvuussuhteen
laheisyyden, vuorovaikutuksen méérin ja tirkeyden mukaan. Carroll jakaa stakeholderit
kuulumaan niiden ympdiristdjen mukaan taloudellisiin, teknologisiin, sosiaalisiin ja

poliittisiin.

Voittoa tavoittelevassa organisaatiossa voi syntyd paradoksi voiton tavoittelemisen ja
eettisten periaatteiden noudattamisen vililld. Eri sidosryhmien intressit voivat myos
mennd ristiin, jolloin organisaation on tasapainoiltava sidosryhmien vililld. Jos
stakeholder mddritelldén ryhméksi, jolla on vaikutusvaltaa organisaatioon nihden ja
joihin organisaatio vaikuttaa (Freeman 1984), voi tillainen stakeholder-paradoksi
ratkaisemattomana haitata organisaation toimintaa. Voittoa tavoittelemattomissa
organisaatioissa mielesténi timé sama paradoksi ndkyy ldhinni silloin, kun tirkeimpien
sidosryhmien intressit ovat keskenddn ristiriidassa. Tillaisessa ristiriitatilanteessa
organisaation yritys sovitella kahden sidosryhminsd toivomuksia voi olla loputon
prosessi. Niinpd organisaation tuleekin mielestini pyrkid jatkamaan normaalia
toimintaansa ja pyrkid minimoimaan eri sidosryhmiensé ristiriitaisuuksista aiheutuvat

hiiridt.

IDENTITEETTI

Organisaation identiteetilld tarkoitetaan organisaation havaittua todellisuutta. Se viittaa

organisaation tiettyihin ominaispiirteisiin, sithen, mitd organisaatio on verrattuna

24



muihin. (Gray & Balmer, 1998.) Organisaation identiteetti koostuu sen jdsenien
jakamista uskomuksista organisaation keskeisistd, kestdvistd ja ainoastaan sille
ominaisista piirteistd (Golden-Biddle & Rao, 1997, 593). Organisaatioidentiteetti kuvaa
niitdi arvoja ja periaatteita, joita organisaation jisenet yhdistavit Kkyseiseen
organisaatioon. Organisaatioidentiteetti kuvastaa organisaatiossa yleisesti kiytettyjd
tapoja suhtautua tydhon, tuotteisiin, asiakkaisiin ja muihin ympéristdihin sekd

yhteistyokumppaneihin.

Identiteetti organisaatiossa syntyy aikaisemmista kokemuksista organisaation
historiassa, sekd onnistumisista ettd epdonnistumisista. Identiteetti ilmenee siis
organisaation kiytdnndissd, sisdisesti organisaation tyontekijoiden vililld ja ulkoisesti
suhteessa muihin tahoihin (Fombrun 1996, 36-37). Kivikuru (1998, 321) mainitsee
klassisten identiteettiteorioiden mukaan identiteetin tarkoittavan ihmisen kollektiivista
minuutta. Tatd kollektiivista minuutta neuvotellaan jatkuvasti uudelleen; etsitdédn rajoja
eri ryhmiin kuulumiselle. Kollektiivinen minuus muodostuu yksilon identiteetistd ja
ryhmin sosiaalisesta identiteetistd. Identiteetti ei siis ole stabiili, vaan jatkuvasti
muutoksessa eldvi kisite. (Kivikuru 1998, 324.) Hakalan mukaan (2000, 98) erityisesti
organisaation maineen hallinnan kannalta on olennaista tuntea identiteetti ja sen

rakentumismekanismit.

Eri tieteenalojen taitajista koostuva kansainvilinen yritysidentiteettiryhmé (International
Corporate Identity Group) Strathclyden lausunnossaan (18.2.1995, Strachur, Argyll,
Scotland) médrittelee, ettd jokaisella organisaatiolla on identiteetti. Organisaation
identiteetti médrittelee organisaation eetoksen, sen mihin organisaatio tdhtdd ja
organisaation arvot. Organisaation identiteetti auttaa erottelemaan organisaation
ympéristdstadn tai kilpailijoistaan. Hallitsemalla tehokkaasti identiteettidén organisaatio
voi rakentaa ymmaérrystd ja sitoutumista eri stakeholdereidensa keskuudessa. (Van Riel

& Balmer 1997, 355.)

Identiteetti psykologisen ajattelun mukaan syntyy sisdisen olemuksen ja ulkoisten
olosuhteiden yhteisvaikutuksena (Nature vs. Nurture —ajattelu, ks. Feldman 1989, 34).
Tatd voidaan soveltaa my0s organisaation identiteetin syntymiseen. Identiteettiin
vaikuttaa ensinnikin organisaation késitys itsestdiin, sen tyontekijoiden suhtautuminen
ja organisaation kulttuuri. Toisaalta identiteettiin vaikuttaa organisaation ulkopuoliset

vaikutteet. Ulkopuolisia vaikutteita voivat olla esimerkiksi ympérdivdn yhteiskunnan
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arvot, uhat ja trendit. Myos fyysinen ympiristd vaikuttaa identiteettiin. Néin esimerkiksi
sateilyturvallisuuntta valvovalla viranomaisella voi olla ajankohdasta ja ympéristostd
riippuen kovin erilainen identiteetti, vaikka tehtidvi ja sisdinen identiteetti olisivatkin

suhteellisen samanlaisia.

Van Riel & Balmer (1997, 340-341) jakavat yrityksen identiteetin kolmeen osaan:
graafiseen suunnitteluun, viestinndn paradigmaan ja sekoitukseen yritysidentiteetid
(corporate identity mix). Graafinen suunnittelu on yritysidentiteetin historiallinen
lahtokohta, silld alun perin yritysidentiteetilld késitettiin organisaation liikemerkki ja
muu visuaalinen viestintd. Viestinndn paradigmalla Van Riel & Balmer kisittéviit
organisaation virallisen viestinnidn yhtendisyyden. Tilld tarkoitetaan sitd, ettd
organisaatiosta ulospdin  vilittyvilld  viesteilld tulisi olla yhtendinen linja.
Yritysidentiteettisekoitus ~ puolestaan viittaa kaikkeen siihen kéyttdytymiseen,
viestintddn ja symbolisuuteen, jonka kautta organisaation luonne néyttdytyy sen
sisdisille ettd ulkoisille yleisoille. Yritysidentiteettisekoitus kuvaa eri tieteenalojen
yhteistd madritelmad identiteetille: se, joka erottaa tdmin organisaation muista
organisaatioista. Téssid tutkimuksessa identiteetilld kasitetddn juuri
yritysidentiteettisekoituksen mukaista uniikkia piirrettd, joka erottaa yksilon tai

organisaation toisesta vastaavasta.

Organisaatiot midrittelevdt usein itse identiteettinsd, arvonsa ja toimintatapansa
erinfisissd toiminta-ajatus julkaisuissa. N#itd pyritddn toistamaan ja painamaan
organisaation jdsenten muistiin eri tilanteissa. Eri organisaatioissa tdmi saattaa rakentua
eri teeseille. Identiteetti on kuitenkin tdrked mddritelld siksi, ettd organisaation jdsenet
tarvitsevat jotain, jonka kautta sitoutua ja kiinnittyd organisaatioon. Post-modernin
identiteettiajattelun mukaan yksil6illd on monia identiteettejad. N&in my0Os
organisaatioilla voi olla monia identiteetteja. (Hakala 2000, 98-99). Niiden
identiteettien yhtendisyys muokkaa sitd mielikuvaa, mikd organisaatiosta syntyy
ulospdin. Identiteettien yhtendisyys muokkaa siis organisaation imagoa. Seuraavaksi

kisitellddn imagoa tarkemmin.
Imago

Imago ja organisaatiokuva syntyvit yksilon mielessd kuviksi, késityksiksi ja

vaikutelmiksi. Rope & Mether (1991, 16) midrittelevit, ettd mielikuva on kooste
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ihmisten kokemuksista, tiedoista, asenteista, tunteista ja uskomuksista tietystd
kohteesta. Samoin Lehtonen (1990, 17) médrittelee imagon kokemuksista, oletuksista,
tiedoista ja vaikutelmista muodostuvaksi kokonaisuudeksi. Organisaatio ei voi siirtdd
haluamiaan ominaisuuksia ja kisityksid sidosryhmiensi tai asiakkaidensa mieleen, se
voi ainoastaan pyrkid mahdollisimman yhdenmukaiseen toimintaan ja karsimaan ei-
toivottujen viestien muodostumismahdollisuuksia. Imagoa ei voida rakentaa tyhjidn
pddlle, vaikka usein puhutaankin imagon rakentamisesta. Mielikuvat syntyvit joka
tapauksessa. Mielikuvia voidaan vahvistaa vain siltd pohjalta, mitd organisaatio
todellisuudessa on. (Juholin 2001, 149.) Tdhén vahvistamiseen vaikuttaa tietysti myos
mielikuvan rakentajan pédssd olevat mallit ja persoonalliset taipumukset tulkita

saamaansa tietoa (Karvonen, 2000).

Imago kisitteend on varsin visuaalinen. Englannin sana image tarkoittaa kuvaa. Usein
timéd visuaalisuus saa syntymidn ajatuksen siitd, etti kyse on vain heijastuvasta
mielikuvasta, ulkoisesta julkisivusta, joka joko on tai ei ole totuudenmukainen. Usein
imagosta puhuttaessa kuvitellaan sen olevan kevyesti muokattavissa ja titen
kaunisteltavissa. Huomattava imago voi syntyd nopeammin kuin hyvd maine.
Huomattava imago voidaan saada aikaan yhtenidisen viestinnin ja kampanjoinnin kautta.

(Gray & Balmer 1998.)

Imago on visuaalinen metafora. Metaforat korostavat joitain puolia asioista vihitellen
samalla toisia. Tdmd metaforisuus on osasyy siihen, ettd imago koetaan usein
todellisuudesta poikkeavaksi ja kohteestaan erilliseksi asiaksi. Erillisyys puolestaan luo
mielikuvan erilaisuudesta, silld imago ei olekaan tdysin sama asia kuin kohteensa.
(Karvonen 1999a.) Kun maineen ajatellaan perustuvan todelliselle toiminnalle, imagon
katsotaan voivan olla my6s luotu ilman todellisuuspohjaa vain kuvaamaan haluttua
tilaa. Ennemmin tai myShemmin totuus kuitenkin on vaarassa paljastua. Mikili imago
on rakennettu vain heijastamaan todellisuutta, paljastumisen myotd se sdilyy tai jopa
vahvistuu. Jos imago on kaunisteltu, voi totuuden paljastuminen olla tuhoisa. Imago on
negatiivisten sévyjensé vuoksi jo osittain vanhentunut termi ja se on useissa yhteyksissé

korvattu maineella. (Karvonen 1999b.) Mainetta kisitelldin tarkemmin kohdassa 5.4.

Imagomarkkinoinnin eli mielikuvan luonnin ja kultivoinnin ei katsota soveltuvan
valtionhallinnon toimiin. Kuva organisaation toiminnasta syntyy sopivimmin toiminnan

kautta, jolloin valtion toiminnan ei sovi olla suosiotaan edistdvidd. (Valtioneuvosto
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2001.) Karvonen (2001a) kritisoi tdtd johtopdatostd viittden, etteivdt demokraattinen
keskustelu valtion ja kansalaisten vélilld (kdytdnnon toiminta) ja suosion edistdminen
(imagomarkkinointi) ole toistensa vastakohtia, vaan saman kolikon eri puolia. Lisiksi
Karvonen korostaa (2001a), etteivit organisaation totuudellinen toiminta ja mielikuvien

rakennus myoskiin ole toistensa poissulkevia vaihtoehtoja, vaan riippuvaisia toisistaan.
Mielikuva organisaatiosta

“Thmisen toiminta ei perustu suoraan objektiiviseen tai fyysiseen todellisuuteen vaan
sithen mielikuvaan, miki heilld on todellisuudesta. Yksilon ndkokulmasta mielikuva eli
imago on objektiivinen, se on totuus kohteesta, miki hinelld on. Yleison nidkdkulmasta
ei ristiriitaa todellisuuden ja mielikuvien vililld ole olemassa. Yleisolle sen mielikuvat
ovat todellisuutta”. (Lehtonen 1999, 46.) My6s Rope & Mether (1991, 32-35) toteavat,
ettd ihminen wuskoo omaan mielikuvaansa totuutena, riippumatta  sen

totuudenmukaisuudesta.

Organisaatiokuva syntyy vastaanottajien ajatuksiin, ei organisaation itsensid ylle (Gray
& Balmer, 1998, 696). Titen organisaatiokuvaa voidaan ohjata, muokata ja hallita
ainoastaan ohjaamalla, muokkaamalla ja hallitsemalla niitd virikkeitd, joiden perusteella
yksilét muodostavat ajatuksissaan kuvan organisaatiosta. Organisaatiokuva peilaa
organisaation identiteettid. Tdmd kuva voi olla kuitenkin vinoutunut, silld siihen
vaikuttavat myds muut asiat kuten esimerkiksi mainonta tai huhut. Ajan mittaan
muodostuu erilaisia kuvia organisaatiosta, ja ne yhdessi muodostavat havaitun
organisaatiokuvan. (Fombrun 1996, 36-37.) Mielikuva syntyy monien tekijoiden
yhtd kollektiivista mielikuvaa, vaan jokaisella sidosryhmailld ja ihmiselld on omansa.

(Vuokko 1997, 65.)

Organisaatiokuva muodostuu kokemuksista, tiedoista, asenteista, tunteista ja
uskomuksista (Rope & Mether, 1991, 16). Organisaatiokuva rakentuu tiedon pohjalta,
kuten ajatukset ja tunteetkin. Tieto ei kuitenkaan ole vahvempi mielikuvan vaikuttaja
kuin tunteet, vaan molemmat yhdessd ohjaavat mielikuvien muodostumista. Tieto
prosessoidaan kahta kanavaa pitkin: ajattelua ja tunnetta. Nadméd ovat keskendin
vuorovaikutuksessa, eikid niitd voida aina edes erottaa toisistaan. (Toskala 1999, 85.)

Mielikuva voidaan my®s rinnastaa psykologiassa kédytettyyn skeema-termiin. Skeema
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kuvaa ajattelua jisentdvii tietorakennetta, aivan kuten mielikuvakin. Sekéd skeemat ettéd

mielikuvat muodostuvat vuorovaikutuksessa. (Mustonen 2001, 31.)

Abergin vuonna 1988 kehittimin mielikuvien muodostusta kuvaavan fasettiteorian
(Aberg 1996, 39) mukaan liitimme uusia mielikuvia vanhoihin mielikuviimme.
Fasettiteorian mukaan hahmotamme ensin viestin kokonaisuudesseian, jonka jdlkeen
yksinkertaistamme sen aivoissamme muistamisen helpottamiseksi. Tdmén jilkeen
vertaamme viestid aikaisempiin muistijdlkiimme, fasetteihimme. Lopuksi viesti
kytkeytyy johonkin yhteyteen muistissamme, ja painuu mieleemme muodostaen
kokonaisuuden, jota kutsumme mielikuvaksi. Tdmad mielikuva muokkautuu uudelleen
aina, kun saamme uutta tietoa kyseiseen asiaan liittyen. (Aberg 1996, 39-42.) Toskala
(1999, 85) summaa, ettdi koko olemassaolon kokemisemme on monitasoista

tietoprosessia, jossa rakennamme tunteita, mielikuvia ja asenteita.

Myo0nteistd organisaatiokuvaa voidaan kuvailla kivijalaksi, vdestonsuojaksi tai vaikka
suodattimeksi. Myonteinen kuva organisaatiosta antaa perustan, kivijalan kaikelle
organisaation toiminnalle. Vaikeuksien sattuessa myonteinen organisaatiokuva toimii
vdestonsuojana ja suodattimena negatiivisilta huhuilta. (Vuokko 1997, 61-65.)
Vaikeuksien sattuessa organisaatiota suojaa myOs sen stakeholdereiden luottamus

sithen. Seuraavaksi tarkastelemme luottamusta tarkemmin.

LUOoTTAMUS

Luottamus koostuu yleisistd odotuksista ja kédyttdytymisestd. Liljander & Roos (2001,
24) summaavat luottamuksesta tehtyjd empiirisid tutkimuksia ja péatyviat siithen, ettd
pelkkd suuri asiakastyytyvdisyys ei riitd asiakkaan sitoutumiseen organisaatioon ja sen
palveluihin. He ehdottavat, ettd tarvitaan luottamusta, joka yhdessd tyytyvdisyyden
kanssa varmistaa asiakkaiden sitoutumisen. He muistuttavat, ettd luottamus et
kuitenkaan ole yksi ominaisuus, jolloin joko on luottamusta tai siitd pulaa. He kokoavat
luottamuksesta tehtyja tutkimuksia yhteen ja viittdvit, ettd asiakkaat voivat yhté aikaa
sekd luottaa organisaatioon ettd olla luottamatta. Luottamus voi jakaantua esimerkiksi

organisaation sisdlld siten, ettd asiakas luottaa tdysin omaan henkilokohtaiseen
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asiakaspalvelijaansa, mutta ei esimerkiksi luota organisaation muihin osastoihin. T4lloin

on aina tarkennettava, mistd luottamuksesta on kyse. (Liljander & Roos 2001,19-23.)

Ihmisen luottamus muodostuu psykososiaalisen kehityksen mukaan hyvin varhaisessa
vaiheessa lapsuudessa. Eriksonin luoma ihmisen vaiheittainen kehitys alkaa
luottamuksen muodostumisesta. Ensimmiiset puolitoista elinvuotta nihdazn ihmiselld
aikana, jolloin ympdriston drsykkeistd riippuen yksilolle kehittyy joko luottavainen tai
turvaton suhtautuminen ympéristoonsd. Jokainen kehitysvaihe edellyttdid jonkinlaista
ldpikdymistid, jotta ihminen voi siirtyd seuraavaan. Mikili luottamuksen kehittyminen

estyy, voi silld olla vaikutusta muulle yksilon kehitykselle. (Feldman 1989, 89.)

Luottamus kuuluu keskeisesti jokaiseen hyvddn suhteeseen. Luottamus védhentdd
petoksen pelkoa ja luontaista toisen motiivien kyseenalaistamista. (Fombrun 1996, 112.)
Karvosen mukaan (2001a) luottamusta voidaan herittdd avoimella vuorovaikutuksella ja
kuuntelulla. Esimerkiksi valtionhallinnon organisaatiot voivat taata kansalaisten
luottamuksen rakentumisen entisti vahvemmaksi keskusteluilla ja pyrkimalla
yhteisymmarrykseen. Luottamus on Lehtosen (2000, 194) mukaan aineetonta sosiaalista
pddomaa, joka mahdollistaa viranomaisen toiminnan. Mikidli viranomaisen ja sen
asiakkaiden valiltd puuttuu luottamus, syntyy yhteistyon jumittava sosiaalinen loukku.
Jokainen tapahtuma tai tilanne, joka loukkaa kansalaisen késitystid oikeudenmukaisesta
viranomaistoiminnasta, sy® luottamusta ja kuluttaa sosiaalista pddomaa. (Lehtonen

2000, 204.)

Seligman (1997) méirittelee luottamusta monella tavalla. Yksinkertaistettuna luottamus
on pelkistettyd uskoa siihen, ettd vuorovaikutus jatkuu. Seligman nikee luottamuksen
hillittynd ihmisten vélisen vuorovaikutuksen muotona ja ideaalina mallina yhdessd
eldmiselle. Yhteiskunnan toimiminen edellyttdd luottamusta sekd yleiselld ettd
yksityiselld tasolla. Yhteiskunnassa vallitsevaa yhteinen hyvi -periaatetta (Public Good)
sekd siihen liittyvdd sitoutumista ja vastuuta on vaikea yllipitdd modernissa
yhteiskunnassa. Kansalaiset ovat sitoumukseltaan likindko6isid, markkinasuuntautuneita
ja yksityisyyttd korostavia julkisen, yleisen ja pitkdaikaisuuden arvostamisen sijaan.
Yhteiskunnan jidsenet ovat yhd enemmén itse osana yhteiskuntaa kuin vain sen
sidosryhma. (Seligman 1997, 4-7.) Prétren (2000, 118) mukaan luottamus on tarked osa

demokraattisen yhteiskunnan terveytta.
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Luottamus vaikuttaa asiakkaan kaikkiin kokemuksiin organisaatiosta. Liljander & Roos
(2001, 16-19) yhdistdvat alan tutkimuksia, ja toteavat, ettd luottamuksen voi jakaa
luottamukseen ennen palvelua (initialfdrtroende) ja palvelun jalkeiseen luottamukseen
(post-fértroende). Jokaista asiakaspalvelutilannetta edeltdd jonkinlainen luottamus, joka
sitten palvelutilanteen aikana muovautuu palvelutilanteen jédlkeiseksi luottamukseksi,
joka taas puolestaan muovautuu seuraavan palvelutilanteen alkuluottamukseksi.
Alkuluottamus nayttdisi vaikuttavan tyytyvii-syyteen palvelusta, joka puolestaan
vaikuttaa syntyvéidn palvelun jélkeiseen luottamukseen ja asiakkaan sitoutumiseen.

(Liljander & Roos 2001, 20.)
Luottamusroolit ja luottamusasteet

Luottamukseen liittyvit oleellisesti erilaiset roolit ja odotukset roolin mukaisesta
kayttaytymisestd. (Seligman 1997, 172-173) Jokaisella yhteiskunnan jdsenelld on
jonkinlainen sosiaalinen rooli, jota hédn joko noudattaa tai ei noudata. Luottamuksen
kdsite voidaan yhdistdd riskin tai uhan kisitteisiin. Jos luottamus on uhattuna
(esimerkiksi joku yhteiskunnan jdsen ei toteuta odotettua roolia) luodaan sitd uhkaa
hallitsemaan lakeja ja sddntdjd. Lakeja ja s@intdjd valvovat eri rooleissa esiintyvit
viranomaiset. Siteilyturvakeskus voidaan ndhdd juuri téllaisena roolin saaneena

viranomaisena.

Modernin yhteiskunnan myotd luottamuksen tarve korvataan valtion médrittelemien
lakien ja sdidntSjen avulla. Ndin viltetddn myo6s ihmisten vilinen vuorovaikutus ja
luottamuksen neuvottelu prosessina. Luottamus ei toisaalta hédvid, vaan sen kohde
siirtyy. (Seligman 1997, 71, 173-174.) Mielestini jo lait ja sddnnot itsessddn heréttavit
luottamusta. Herdd kysymys muodostuuko luottamus siitd tiedosta, etti on olemassa
lakeja ja sddnt6jd, jotka varmistavat turvallisuuden? Joka tapauksessa yhdyn Seligmanin
kdsitykseen lakien myo6td tapahtuvan luottamuksen etsimisestdi  johtuvan
vuorovaikutuksen vihenemisestd. Luottamus kohdistuu nyt enemmin moraalisiin

normeihin ja lakeihin.

Luottamusta voidaan kuvata myos erdénlaisena jatkumona. Vahvuuksien ddripditd ovat
epéluottamus ja kiithked luottamus. Kiihkedn luottamuksen péddssd voidaan ajatella
sijaitsevan myOs sokean luottamuksen ja innokkaan luottamuksen. Niille kaikille on

ominaista sSyvd sitoutuminen ja sokea luottaminen kaikkien toimintojen
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oikeudellisuuteen. Lahestyttdessd luottamusjatkumon toista ddripddtd, epiluottamusta,
vastaan tulevat jirkevéd luottamus, laskelmoiva luottamus, viiled luottamus ja kriittinen
luottamus. Ndille on ominaista etdinen ja erillinen suhtautuminen. Sitoutumisaste on

myo6s heikompi. (Prétre 2000, 122.)

Luottamus voidaan nidhdd myos kansalliseen kulttuuriin kuuluvana ominaisuutena.
Joissain maissa voi luottamuksen voittaminen olla vaikeampaa kuin toisissa. Hofsteden
mukaan epidvarmuutta sietdvissd maissa voidaan ajatella tarvittavan vihemmin sidintojad
ja lakeja, silld luottamus yhteisen edun tapahtumiseen ja oikeudenmukaiseen toimintaan

on suurempi.
Luottamus siiteilyturvallisuudessa

Kansalaisten tulee hyviksyd siéteilyd valvova viranomainen luottamushenkilokseen
sateilyn valvonnassa, silli organisaatio on lakisditeinen. Tdssd kansalaisilla ei ole
valinnan varaa. (Prétre 2000, 119.) Luottamus ja luotettavuus puolestaan eivit ole
miiriteltyind laissa. Valvovan viranomaisen on itse huolehdittava nididen toiminnalleen

elintdrkeiden aspektien synnysti ja ylldpidosta.

Siteilyturvallisuudessa keskustelua organisaation ja stakeholder-tahojen kanssa
pidetddn tdrkednd. Siteilyturvallisuus on pitkdlle asiantuntijatoimintaa, jolloin
stakeholder-keskusteluihin tulee viestinndn ammattilaisten lisdksi osallistua my&s alan
ammattilaisten. Organisaation muilla tyontekijoilld on usein siteilyyn liittyvistd
teemoista tarkempaa tietoa kuin viestinndn ammattilaisilla (Laaksonen 2001, 12). Melin
(2001, 52) huomauttaa, ettd jatkuva keskustelu stakeholder-tahojen kanssa esiin
nousevista seikoista kohentaa séteilyviranomaisen tekemien paétosten laatua sekd lisdéd
tietoa ja kokemusta. Avoimen keskustelun kautta voi syntyd myos pohja luottamukselle.
Vuorovaikutuksella ei Prétren (2001, 117) mielestd tarkoiteta ainoastaan tiedon
vuoroittaista siirtoa vaan my0s kuuntelemista. Talldin séteilyturvallisuusviranomaisesta
voi parhaimmillaan tulla erddnlainen ympéristonsd “uskottu”, jolle uskalletaan kertoa

pelkoja ja epdilyja.

Sidteilyturvallisuutta  valvovalla  viranomaisella on vastuu séteilyn haittojen
sdilyttimisestd mahdollisimman véhéisind. Osa tdtd haittojen vihiisend sdilyttimistd on
ympdériston tiedon lisdéiminen siten, ettd ympéristd on tietoinen riskeistd. Usein riskien

kertomista vaikeampaa on riskittomyyden kertominen, silld tiedettd ja teknologiaa
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ymmirretddn usein heikosti (Laaksonen 2001, 12), ja tuntematon heréttad pelkoa.
Luottamus on Siteilyturvallisuuden valvonnan edellytys. Luottamus ei ole sdiddsasia
vaan se tdytyy myOs siteilyturvallisuudessa ansaita. Luottamuksen saavuttamiseksi
sdteilyturvallisuudessa valvovan viranomaisen tulee olla asiantunteva, riippumaton ja

halukas viestim#dn asioistaan. (Melin 2001, 51.)

Laaksonen nimedid luottamuksen edellytykseksi tunnettuuden. Tunnettuus syntyy
organisaation proaktiivisen viestinndn kautta. Jokapdiviisessd yhteistyOssd saatu
uskottavuus  ja  tunnettuus tulevat erityisesti  kriisitilanteissa  tarpeellisiksi.
Siteilyturvallisuudessa yleinen ohje on, ettei valvovan viranomaisen tule tavoitella
ympiéristonsid silmissd sokeaa tai kithkedi vahvaan sitoutumiseen kuuluvaa luottamusta,
vaan etdisempii ja virallisempaa matalan sitoutumisen luottamusta. Prétre (2000, 117)
kutsuu téllaista luottamusta passiiviseksi ja viiledksi Juottamukseksi. Tillin
viranomainen ei tavoittele ympiristonsé tidydellistd hyviksyntdd toimillensa. Ympéristd

odottaa valvovalta viranomaiselta tdydellisyyttd, jota ei ole olemassa.

Siteilyd valvovat viranomaiset eiviat voi 100% todennidkdisyydelld estdd kaikkia
sateilyonnettomuuksia tai valvoa kaikkea séteilyn kidyttdd. Luottamuksen ollessa sokeaa
riskejd ei oteta huomioon, ja sokea luottamus on helppo menettidd nopeasti mutta vaikea
saavuttaa uudestaan. Riskejd kuitenkaan ei todenn#kodisesti koskaan saada tdysin
poistettua séteilyn kaytostd. Etdisemmalld ja viiledlld viranomaisluottamuksella voidaan
pyrkid varmistamaan ympériston luottamuksen sdilyminen myos Kriittisissd oloissa.

(Laaksonen 2001, 9-12 & Prétre 2000, 17.)

Jotta siteilyviranomainen voi sdilyéd luottamuksen tulee sen Prétren (2000, 11) mukaan
sdilyttdd riippumattomuutensa. Lisédksi valvova viranomainen tarvitsee my0Os etukéteen
tehdyn suunnitelman miten rikkoontunut imago saadaan korjattua. Fombrunin mukaan
(Fombrun 1996, 20, 55) luottamus ja kunnioitus ovat maineen perusta. Maine ja
identiteetti kulkevat kisi kddessi: Organisaation identiteetin méirittelemit toimintatavat

rakentavat mainetta.
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5.4 MAINE

Maine on erddnlainen sateenvarjotermi, joka sisaltda moﬁia muita termejd kuten
identiteetin, imagon ja luottamuksen. Fombrun kertoo maineen juontuvan identiteetista.
Hén kuvaa maineiden rakentuvan osin organisaation identiteetistd ja osaksi johdon
kyvystd viestid ja vakuuttaa ulkomaailma tdstd identiteetistd. Pitkélld aikavililld
organisaatio pyrkii luomaan mainettaan eli vakuuttamaan ympéristolleen olevansa
uskottava, luotettava, luottamuksen arvoinen ja vastuullinen. Saavutettu hyvd maine
puolestaan suojaa organisaatiota erilaisilta riskeiltd. Hyvd maine tdydentdd
organisaation aineellisia piddomia. Joskus hyvd maine voi olla jopa suurempi kuin
organisaation aineelliset pddomat. Organisaation maine on pédllimméiinen arvio

organisaatiosta sen eri stakeholdereiden kesken. (Fombrun 1996, 11,28, 32, 37.)

Maineen katsotaan vallitsevan ihmisten keskuudessa, yhteisossd (Karvonen 1999a).
Mainepéddoma (reputational capital) voidaan mddritelld organisaation stakeholdereiden
luottamuksesta, myonteisestd mielikuvasta ja sitoutumisesta muodostuvaksi arvoksi.
Maine on aineeton ominaisuus, ja siithen vaikuttavat organisaation historia,
organisaation teot ja eri stakeholdereiden organisaatioon liittimit imagot. (Lehtonen

2000, 195.)

Hyvd maine voi vaikuttaa organisaation toimintaan monilla tavoilla. Organisaatio voi
vaatia tuotteistaan korkeaa hintaa tai ostaa tarpeitaan halvemmalla. Organisaatiolla on
vihemmin kriisiriskejd, silld sen stakeholderit suhtautuvat siihen enimmikseen
myoOnteisesti. Hyviimaineiseen organisaatioon saadaan alan parhaat tyOntekijit ja sen
tyontekijdt ovat tyytyvdisid. Lisdksi hyvélld maineella katsotaan olevan yhteys
organisaation asiakkaiden suurempaan sitoutumiseen ja uskollisuuteen sekd yleiseen
luottamukseen. (Fombrun 1996, 73.) Hyvd maine siis luo organisaatiolle suotuisan
toimintaympdériston. Toisaalta hyvd maine vaatii jatkuvaa ylldpitoa, silld se on
todistettava péivittdin hyvilld toiminnalla. Mainetta voidaan my6s pyrkid hallitsemaan
(reputation  management) esimerkiksi seuraamalla ja  valvomalla erilaisia
mielipidekeskusteluja mediassa tai internetissd. TéllSin organisaatiosta levitettdviin
virheelliseen tietoon voidaan puuttua nopeasti. (Karvonen 1999a & 1999b.) Juholin

(2001, 152) mainitsee, ettid hyvilld maineella on todettu olevan vaikutusta organisaation
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olemassaolon vahvistukseen, kiinnostuksen herdttdmiseen, kilpailijoista erottumiseen,
padtoksien tekemiseen (ostopddtds, tyOsuhdepditds) ja yleensd mahdollisuuksiin

vaikuttaa.

Maine ei ole sama asia kuin tunnettuus, silld tunnetullakin organisaatiolla voi olla huono
maine tai se voi olla jopa tunnettu huonosta maineestaan (Juholin 2001, 148). Maine ei
myOskddn ole sama asia kuin imago, vaikka molemmat syntyvdt ja eldvitkin
vastaanottajan ajatuksissa. (Imagosta enemmién kohdassa 5.2.1.) Maineen katsotaan
liittyvin enemmin organisaation tekoihin kuin imagon, jolloin organisaation maine
lienee kokonaisvaltaisempi kisite kuin imago. Lisiksi maine ei ole Bernsteinin (1985,
18) mukaan niin visuaalinen kuin imago, jolloin sen kisitteleminen ja
muokkaaminenkin on vaikeampaa. Maine ansaitaan sen kautta mitd organisaatio on ja
miten se esittelee itsensd. Maine ansaitaan identiteetin ja imagon kautta. Maine on

havainto, siten se ei ole suoraan kenenkiin hallittavissa. (Fombrun 1996, 56, 59.)

Reputation-termi on suomeksi maine tai nimi. Sen kdytOstd nimetddn seuraavaa: olla
jossakin maineessa, kuuluisuus jostakin maineesta, tai jonkinlaisen maineen
rakentaminen. (Hurme & Pesonen 1987, 829.) Maine liittyy puhumiseen ja
kuulemiseen, mainitsemiseen. Niin ajatellen maine on jotain, mitd ja miten jokin tietty
asia on mainittu, se on ihmisten esittimd hyvd tai huono todistus. Maine on
organisaatiosta kerrottavien tarinoiden joukko. Karvonen katsoo, ettei maine nouse
mainostuksesta, vaan todellisuudesta ja niistd arvoista, joita organisaatio tekojensa

kautta muuttaa todellisuudeksi. (Karvonen 1999b & 2001b.)

Tutkittaessa asiakkaiden ja sidosryhmien tyytyviisyyttd tutkitaan samalla organisaation
mainetta ndiden silmissd. Fombrunin (1996, et al. 2000) kirjoituksissa maineella
tarkoitetaan sitd vaikutelmien verkkoa, joka kuvastaa organisaation kykyd vastata sen
kaikkien stakeholdereiden odotuksiin. Se, ovatko stakeholdereiden odotukset
oikeutettuja tai oikeita, riippuu organisaatio kyvystd viestid arvojaan ja tavoitteitaan.
Hyvid mainetta tavoittelevien organisaatioiden on Fombrunin mukaan mm. kehitettava
ohjelmia, joilla voidaan seurata asiakkaiden tyytyviisyyttd. Hidn katsoo hyvén maineen
koostuva organisaation kyvystd hallita vaikutelmia, sen kyvystd rakentaa vahvoja
suhteita sen avain-stakeholdereiden kanssa, sekd epédsuorasta huhumyllystéd

organisaatioon vaikuttavien ihmisten kesken. (Fombrun 1996, 6, 59.)
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5.4.1 Maineen koostumus

Pryygian kuningas Midas sai kaiken koskemansa muuttumaan kullaksi. Tdméd Midaksen
kosketus saadaan syntymiédn organisaation jatkuvilla, hyvilld kdytanndilld. Fombrun
(1996, 9, 111) kertoo hyvin maineen rakentuvan ainutlaatuisuuden ja identiteetin
ympdrille. Tdmd ainutlaatuisuus voidaan saavuttaa loisfamalla jollakin osaamisen
erityisalueella, esimerkiksi asiakaspalvelussa tai tiedoissa. Mikd tahansa tdmi
ainutlaatuisuus onkaan, tarvitaan sitd tukemaan rutiineja, jotka rakentavat luottamusta ja
luotettavuutta. Karvosen mukaan hyvi ulkoinen maine syntyy hyvién sisdisen maineen
ja hyvén sisdisen kulttuurin kautta. Tami tarkoittaa, ettd organisaation omien
tyontekijoiden on oltava tyytyvéisid organisaatioonsa ennen kuin ulkopuolisten voidaan
odottaa olevan sithen tyytyviisid. Hyvd maine on tédten organisaation jokaisen jdsenen

asia. Tyytyvéisyyttd on vaikea teeskennelld vakuuttavasti ulospdin. (Karvonen 1999b.)

Huomattava imago voidaan Grayn ja Balmerin mukaan (1998) luoda nopeammin kuin
rehti maine. Huomattavan imagon luonti onnistuu yhtendisen viestinndn ja
kampanjoinnin kautta, kun taas hyvd maine vaatii pohjakseen ansiokkaan identiteetin,
joka syntyy ainoastaan yhtendisen toiminnan kautta, usein vuosien saatossa. T#ssi siis
Fombrun ja Gray & Balmer ovat samaa mieltd. Kerran saavutettua hyvdd mainetta
voidaan kuitenkin ylldpitdd hallitulla viestintdsuunnitelmalla. (Gray & Balmer, 1998,

696.)

Fombrunin mukaan organisaation mainetta voidaan tarkastella myds erdédnlaisena
kokonaisuutena, jota pitdd pystyssid neljd péddpilaria. Nami péapilarit ovat uskottavuus,
luotettavuus, luottamuksellisuus ja vastuullisuus. Mitd vahvemmin péédpilarit toimivat
organisaatiossa sitd parempl maine organisaatiolla on. Maine koostuu siis ulkopuolisten
kasityksistd, miten vahvoja organisaation neljd piépilaria ovat. (Fombrun 1996, 72.)
Voidaan sanoa, ettd yhteisbkuva ja maine ovat erdénlaiset lopputulokset kaikesta
organisaation toiminnasta. Lopputulokseen (eli havaittuun maineeseen) vaikuttavat
profilointi, tiedonkulku, kuuntelu ja vuoropuhelu, markkinointi sekd sisdinen ja
ulkoinen luotaus. Organisaatio siis vaikuttaa aina ympéristdoonsd ja ympéristd

organisaatioon. (Juholin 2001, 40.)
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5.4.2 Fombrunin maineen ulottuvuudet

Tdssd tutkimuksessa on kyselylomaketta rakennettaessa otettu avuksi Charles
Fombrunin luomat kuusi maineen ulottuvuutta (The Reputation Quotient M. Fombrun
& Gardberg 2000). Nidmid maineen ulottuvuudet on luotu voittoa tavoittelevaa,
yksityistd organisaatiota ajatellen. Niitd sovelletaan téisséi tutkimuksessa voittoa
tavoittelemattomaan julkiseen organisaatioon. Fombrunin méirittelemit kuusi maineen
ulottuvuutta auttavat konkretisoimaan maineen eri osa-alueita kdytinnossid. (Fombrum

& Gardberg 2000.)

1. Emotionaalinen vetovoima- kuinka paljon organisaatiosta pidetéén, sitd ihaillaan ja
kunnioitetaan. T4ll4 ulottuvuudella mitataan myos luottamusta ja niitd tunteita, joita

organisaatio herittdd. (Organisaatio herdttdd minussa myonteisid mielikuvia.)

2. Visiot ja johtaminen- kuinka vahvasti organisaatiossa ndkyy vahva johtaminen ja
selkedt visiot. Lisdksi mitataan sitd, tunnistaako organisaatio markkinoittensa
mahdollisuudet ja osaako se kayttdd niitd hyvikseen. (Organisaatiolla on selked

niky tulevaisuudesta.)

3. Taloudellinen suorituskyky- kuinka tuottava ja menestyvi organisaatio on ja mitéd
riskejd sithen liittyy. Téalld ulottuvuudella mitataan my®s organisaation
kilpailukykyd vastaavien organisaatioiden seurassa ja sen tdhinastista tuottoa.

(Organisaatio vaikuttaa melko riskittomaltd investointikohteelta.)

4. Tuotteet ja palvelut- minkilaisia, kuinka luotettavia ja mink& arvoisia tuotteita ja
palveluita organisaatio tuottaa. Myds palveluiden ja tuotteiden laatua kartoitetaan
tdlla ulottuvuudella. Lisdksi mitataan, kehittddko organisaatio tuotteitaan ja ovatko

ne hintansa arvoisia. (Organisaatio tarjoaa korkealaatuisia palveluja ja tuotteita.)

5. Tydympiristo- minkalaisia tyontekijoitd organisaatiossa on, miten heité johdetaan ja
miten he viihtyvit tyossddn. Lisdksi mitataan, miten haluttava tyOpaikka

organisaatio on. (Organisaatio vaikuttaa siltd, ettd silld olisi hyvié tyontekijoité.)

6. Yhteiskuntavastuu- miten organisaatio pérjad “kunnon kansalaisena”, miten se
kohtelee stakeholdereitaan ja fyysistd ympiristdddn. Kartoitetaan myds sitd, onko
organisaatio mukana tukemassa hyvid asioita ja pitddko se korkean tasonsa asiakas-

ja ihmissuhteissa. (Organisaatio on ymparistoystédvillinen.)
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Tutkimuksen rakentamisessa ja alkuvaiheessa on hyvd tarkastella my6s muita
aikaisempia alan tutkimuksia (Frey, Botan & Kreps 2000, 48). Fombrunin ulottuvuudet
toimivat tidssd tutkimuksessa apuna kyselylomaketta rakennettaessa. Fombrunin
ulottuvuudet ja kysely (Reputation Quotient) on validoitu’ ja testattu maineen mittari
(Fombrum & Gardberg 2000) ja siksi siitd oli hyvé ottaa mallia. Lainatakseni erdédn
tahdn tutkimukseen vastanneen asiakkaan avovastausta ”...ettei kaikkien tarvitse ruutia
keksid.” Tosin ruutia voidaan kylld muokata tilanteen mukaan. Tdssd tutkimuksessa
pyritddn selvittimiidn soveltuvatko Fombrunin voittoa tavoittelevalle organisaatiolle

suunnitellut maineen ulottuvuudet my®os julkiselle organisaatiolle.

Tassd luvussa on kisitelty tutkimukselle tdrkeitd kisitteitd stakeholder, identiteetti,
luottamus ja maine. Koska termeja on kisitelty monelta kannalta, lienee syytd kerrata
mitd niilld tdssd tutkimuksessa tarkoitetaan. Stakeholderilla tarkoitetaan organisaation
sidosryhmid, jotka tdssd tutkimuksessa ovat sen asiakkaita ja yhteistybkumppaneita.
Stakeholder on tédssd tutkimuksessa yhteinen nimi asiakkaille ja yhteistybkumppaneille.
Identiteetti tarkoittaa organisaation syvintd olemusta, joka erottaa sen muista
organisaatioista. Organisaation identiteetin mdiérittelemit toimintatavat rakentavat
mainetta.  Organisaation maine on stakeholdereiden pidédllimmédinen arvio
organisaatiosta. Luottamus on tarpeen kaikessa organisaation ja sen stakeholdereiden
vélisessd  viestinndssd.  Julkisille organisaatioille kansalaisten luottamuksen
sdilyttdminen on erityisen tidrkedd. Kaikki nami termit voivat vaihdella merkitykseltdéin
kiyttoyhteytensi ja kidyttdympdristonsd mukaan. On siis syyté tarkastella minkélaisesta
valtion organisaatiosta tissd tutkimuksessa on kyse. Seuraava luku kisittelee timin

tutkimuksen kohdeorganisaatiota Siteilyturvakeskusta.
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6 SATEILYTURVAKESKUS (STUK)

STUK on valtion hallinnon alainen organisaatio, jonka piétehtavi ei ole taloudellisen
voiton tavoittelerninen. Kuitenkin taloudellinen hyvinvointi on osa myds STUKin
arkipdivdid. Toiminnan pdfajatus on siteilyn vahingollisten vaikutusten estiminen ja
rajoittaminen. “Toiminnan perimmidinen laatutavoite on, ettd suomalaisten
sdteilyaltistus pidetddn niin pieneni kuin kiytdnnollisin toimenpitein on mahdollista ja
ettd siteily- ja ydinonnettomuudet estetddin hyvin suurella varmuudella.” (STUK

laatupolitiikka.)

Nykyinen STUKin organisaatiokulttuuri koostuu useiden eri osastojen erilaisista
kulttuureista, silld  osastot ovat olleet pitkddn hajasijoitettuina  ympiri
piadkaupunkiseutua.  Yhtendistd kulttuuria ja  yhtendistd identiteettid ollaan
muokkaamassa ja hajanaisuus nikyy edelleen. Hajanaisuus ndkyr muun muassa
osastojen vilisen viestinndn puutteellisuudessa STUKin sisdisen viestinnédn
kartoituksessa syksylld 2000. Tdmid hajanaisuus saattaa heijastua myos tdhédn
tutkimukseen, silld asiakkaat ja yhteistyoryhmit ovat tekemisissd eri osastojen kanssa.
Mietittiessd STUKin identiteettid tdytyy ottaa huomioon myds suomalainen ympéristd
ja yhteiskunnan ajankohtaiset asiat. STUKin tdménhetkiseen (kevit 2002) identiteettiin

vaikuttanee myos keskustelu viidennestd ydinvoimalasta.

Siteilyturvakeskus on valvova viranomainen ja tutkimuslaitos. Valvovan viranomaisen
tehtivdidn kuuluu valvontafunktionsa lisidksi séteilyyn liittyvien tosiasioiden
selittiminen, ndiden tosiasioiden ohjaaminen julkisessa keskustelussa ja asioiden
asettaminen oikeisiin mittasuhteisiin. Siteilyturvakeskuksen ympériston reaktiot tihéin
tietoon riippuvat paljon siitd luottamuksen ja luotettavuuden médréstd, jonka
Siteilyturvakeskus on onnistunut luomaan ympéristonsd silmissd. (Laaksonen 2001,
10.) STUKin yksi péitehtdvisti on valvoa siteilyturvallisuutta Suomessa (STUK

laatupolitiikka). T#lléin vuorovaikutus esimerkiksi stakeholder-taho sdteilyn kadyttdjien
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6.1

ja STUKIin vililld on usein valvomista ja tarkastamista. Valvominen ja tarkastaminen on
traditionaalisestt yksisuuntaista viestintédd, jossa STUK kertoo mitd pitdd tehdd ja valvoo

ohjeiden noudattamista. Samoin tiedottaminen on yksisuuntaista viestintéa.

STUK on asiantuntijaorganisaatio, joka voidaan lukea Fombrunin miiritteleméén tieto-
pohjaiseen professionaaliryhméédn (knowledge based induétry). Tamin ryhmén maine
riippuu suuresti sen asiakkaiden ja yhteistybkumppaneiden havainnoista ja kisityksistd
sen palveluiden suhteen (Fombrun 1996, 13). Yksi tillainen aineeton tuote, jota STUK
tuottaa on asiantuntijaneuvonta. Neuvonnan laatua ja sen mainetta on vaikea mitata
muuten kuin asiakkaiden tyytyvidisyydelld. Tamd tutkimus mittaa juuri asiakkaiden

tyytyvdisyyttd ja tdten sitd voidaan pitdd organisaation mainetutkimuksena.

STUKissa suoritettiin sisdisen viestinnidn auditointi syksylld 2001. Vuonna 1997
julkaistiin - Sari Sinkkosen pro gradu -tyd, jossa kisiteltiln voimayhtididen
suhtautumista STUKin toimintaan. Tdmén tutkimuksen oli tarkoitus myds antaa vihjeité

siitd, miten voimayhtididen kisitykset ovat muuttuneet vuodesta 1997.

ARVOT, VISIOT, TAVOITTEET

STUKIin arvot miiritellddn laatukésikirjassa seuraavasti: asiantuntemus, rehellisyys ja
avoimuus sekd rohkeus. Ndmi arvot ovat STUKin itse midrittelemid. Ndmé arvot ja
STUKIin toiminta pohjautuvat yleisille virkamiestoiminnan ohjeille ja arvoille. Yleisid
virkamiestoiminnan ohjeita ja arvoja ovat laillisuus, avoimuus, riippumattomuus,
yhdenvertaisuus, suhteellisuus, todennettavuus ja tarkoitussidonnaisuus. (STUK

laatupolitiikka.)

STUKIin visio on kolmeosainen. Ensinnékin siteily- ja ydinturvallisuus sdilyy Suomessa
hyvéna ja n#yttdd suuntaa turvallisuuskulttuurin kehittdimiselle yhteiskunnassa. Toiseksi
visio mddrittelee, etti STUK on tunnettu ja arvostettu alansa asiantuntijana,
riippumattomana  turvallisuutta  vaalivana viranomaisena ja kansainvéiliseni
vaikuttajana. Kolmas osa visiota maddrittelee, ettd valtioyhteisossi STUK on
malliesimerkki organisaatiosta, jolla on linjakkaat toimintatavat, hyvé tyokulttuuri ja

vahva identiteetti. (STUKin laatupolitiikka.)
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6.2 YHTEISTYOKUMPPANI, ASIAKAS VAI STAKEHOLDER?

IAEA eli International Atomic Energy Agency vaikuttaa STﬁan toimintaan
erddnlaisen isoveljen tavoin erilaisilla kansainvilisilld ohjeilla ja kidytannoilldaan. IAEA
on kiyttanyt stakeholder-termid kuvatessaan kaikkia mahdollisia yksiloitd ja tahoja,
jotka haluavat liittd4 itsensd organisaation toimintaan. Englanninkielinen stakeholder-
termi on k#dnnetty STUKissa suomalaiseksi sanaksi asiakas. Kddnnostd perustellaan

silld, ettd termien selitykset sopivat yhteen ja helpottavat ymmirrettdvyytta.

Stakeholder termini tarkoittaa niitd tahoja, jotka jotenkin littyvét ja vaikuttavat, tai
haluavat liittyd ja vaikuttaa organisaation toimintaan. Asiakas médritelldin STUKin
laatujdrjestelmissd tahoiksi, joilla on oikeutettuja odotuksia STUKin toiminnan suhteen
(STUK laatupolitiikka). Oikeutettuja odotuksia STUKia kohtaan voi olla milléd tahansa
taholla, silldi STUK on  valtion hallinnon alainen organisaatio ja
turvallisuusviranomainen. Niinpd STUKin kohdalla voidaan ajatella, ettd kaikki tahot

ovat sen asiakkaita. Stakeholder termini sisiltidd asiakastermin.

Tamidn tutkimuksen otsikossa mainitaan asiakkaan lisdksi termi yhteistySkumppani
siksi, ettd STUKin ympdiristossi on myos valtionhallinnon muita virastoja ja
turvallisuusviranomaisia, joita ei voida edellisen mééritelmén mukaan lukea asiakkaiksi.
Niistd tahoista tdssd tutkimuksessa kidytetddn nimitystd yhteistydkumppanit. Téssi
tutkimuksessa selvitetddn STUKin stakeholdereiden késityksia STUKin maineesta.
Stakeholder on tidssd tutkimuksessa yhteinen nimi asiakkaille ja yhteistySkumppaneille.
Seuraavaksi  siirrytddin  tarkastelemaan  timédn  tutkimuksen  aineistoa ja

analyysimenetelmid.
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7 AINEISTO JA ANALYYSI

Seuraavaksi kisitellddn tutkimuksen aineistoa ja sen esitellddin sithen valittuja
analyyseja. Tarkoituksena oli selvittdd, mistd tekijoistd julkisen organisaation maine
muodostuu. Tata  pyrittiin selvittdmédn tutkimalla tapausorganisaatio
Siateilyturvakeskuksen mainetta ja asiakkaiden tyytyviisyyttd. Tapaustutkimus
tarkoittaa tarkasti raportoitua tutkimusta aidosti olemassa olevasta tilanteesta, ilmiosta
tai ryhmistd. Tapaustutkimuksen tuloksia ei voida suoraan soveltaa muihin
organisaatioihin, mutta niiden voidaan katsoa antavan suuntaa muiden samantyylisien

organisaatioiden toiminnasta (ks. Heikkild 1999).

Tdssd tutkimuksessa perusote oli enemmin positivistinen kuin naturalistinen, silld
tutkimuksen muoto oli enemmin deduktiivinen eli yleisestd yksittdiseen suuntaava.
(Frey, Botan & Kreps 2000, 19, 410.) Tutkimuksessa edettiin aikaisemmasta teoriasta
sen testaamiseen kdytdnnossd. Tutkimuksessa voidaan kadyttdd tapausorganisaation
itsearviota tutkimustuloksien lisdnd, jolloin saadaan kattavampi kuva todellisuudesta.
(Frey, Botan & Kreps 2000, 98.) Titd kartoitusta pyrittiin toteuttamaan myos tdssi
tutkimuksessa  yhdistimilld organisaation ylimmén johdon ja organisaation
tyontekijoiden vastaukset tutkittavien stakeholdereiden vastauksiin. Niitd organisaation
itsensd kisityksid omasta toiminnastaan pyrittiin vertaamaan varsinaisen tutkimuksen

tuloksiin.

Esitutkimus oli laadullinen ja varsinainen tutkimus oli maérillinen. Esitutkimus
toteutettiin strukturoiduilla avainhenkilohaastatteluilla ja varsinainen kysely toteutettiin
kvantitatiivisilla menetelmilld. Pilottikysely hyodynsi sekd médrallistd ettd laadullista
tutkimusotetta. Osa pilottikyselyistd suoritettiin keskustelujen muodossa. Ndissd
pilottijakson keskusteluissa vastaajat tdyttivit tutkimuslomaketta ja kommentoivat
samalla vapaasti lomakkeen sujuvuutta ja toimivuutta. Lisdksi he kertoivat minkilaisia
kysymyksid tutkimuslomake toi mieleen. Tutkija tdhtdsi triangulaatioon, jossa

yhdistetdin monta tutkimusta tai tutkimustapaa yhden aiheen sisédlld tulosten
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7.1

luotettavuuden tavoittelemiseksi. (Frey, Botan & Krpes 2000, 85, Juholin 2001, 271 &
Heikkild 1999.) ‘Tavoitteena oli menetelmillinen triangulaatio, jossa kiytetdlin useita
aineistojen hankintatapoja. Ainoastaan kiyttimilld useampia tutkimusmuotoja yhdessa
ja yhdistimalld esitutkimus, pilottitutkimus ja kyselytutkimus voitiin kartoittaa sellaista

tictoa, joka teki tistd tutkimuksesta kattavan.
Tutkimuksen vaiheet:
1. Esitutkimus

Esitutkimuksessa haastateltiin =~ viittd STUKin ylimmédn johdon jdsentd teema-
haastatteluilla. Esitutkimuksen tarkoitus oli kartoittaa STUKin johdon kisityksid
stakeholdereista ja heiddn tyytyvidisyydestddn. Lisdksi kerdttiin tietoa varsinaisen

tutkimuksen kyselylomakkeen rakentamiseksi.
2. Pilottitutkimus

Pilottitutkimuksessa 21 ~ STUKin  tyontekijad  tdytti  tutkijan  rakentaman
kyselylomakkeen, joka oli luotu esitutkimuksen ja STUKin arvojen pohjalta. Neljd
tyontekijaa 21:std tdaytti lomakkeen keskustelutilanteessa tutkijan kanssa. Loput 17
tayttivat lomakkeen itsekseen. Pilottitutkimuksen tarkoitus oli testata kyselylomakkeen

toimivuutta.
3. Kyselytutkimus

Kyselytutkimuksessa ldhetettiin 500:1le STUKin asiakkaalle ja yhteistydkumppanille
STUKin mainetta kartoittava kyselylomake. ILomakkeeseen oli korjattu pilotti-
tutkimuksessa esiin nousseet epdkohdat. Kyselytutkimuksen tarkoitus oli auttaa

selvittimién julkisen organisaation maineen muodostumista.

ESITUTKIMUS

Esitutkimuksen tarkoitus oli selventdd tutkimuskysymyksid ja etsid uusia athealueita,

joita ei kenties nousisi STUKin tuottamasta materiaalista. Tillaisia tuotettuja
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materiaaleja olivat esimerkiksi erilaiset laatuohjeet. Lisdksi tutkijaa kiinnosti tietdd,
miten ldhelld yimmén johdon haastateltavien késitykset olivat STUKin julkaisuissa
mainituista arvoista. Esitutkimuksella haluttiin my6s kerdtd kysymyksid ja ideoita
padtutkimuksen stakeholdereille postitettavaan kyselyyn. Postitettava kyselylomake
rakennettiin vasta esitutkimuksen jilkeen ja siten esitutkimus muokkasi myds sitd, mitd

kyselylomakkeella tutkittiin.

Esitutkimuksen tutkimuskysymyksiin haettiin vastauksia sekd suorilla kysymyksilld ettd
erilaisilla mielleyhtymitehtivilld. Esitutkimuksen kysymysrunko on liitteend 1.
Tutkimuskysymyksien perusteella tuli ker#td varsinaiseen tutkimuksen tuloksiin
vertailukelpoista tietoa. Esitutkimuksessa pyrittiin varmistamaan minké&laisia asioita
johtajat olettivat STUKin stakeholdereiden (tutkittavien) odottavan STUKilta. Tité
tietoa voitiin sitten verrata tutkimuksen lopullisiin tuloksiin. Téllaista vertailua ei voitu
saada muuten kuin haastattelemalla johtoa ennen varsinaista tutkimusta. Esitutkimuksen

tutkimuskysymyksia olivat
"Minkdlainen maine STUKilla odotetaan olevan asiakkaiden ja yhteistyokumppaneiden silmissd?”
"Mitkdi seikat vaikuttavat asiakkaiden ja yhteistyikumppaneiden kdsitykseen STUKin maineesta?”

”Minkélaista mainetta STUK pyrkii luomaan asiakkaidensa ja yhteistyGkumppaneidensa silmissd?”

Esitutkimuksessa haastateltiin teemahaastatteluilla viisi avainhenkiléd STUKin
ylimmastd johdosta. Haastateltaviksi valittiin sellaisia ylimmén johdon henkil&iti, joilla
olisi mahdollisimman kattava kisitys STUKin toiminnasta. Lisdksi varmistettiin, ettd
haastateltavilla oli kokemusta STUKin k#ytinndn toiminnoista ja erilaisista
asiakaskohtaamisista. Haastateltavat valittiin siten, ettd he edustivat mahdollisimman
montaa eri osastoa. Haastattelut toteutettiin haastateltavien tyShuoneissa ja ne kestivét
jokainen keskim#drin yhden tunnin. Haastattelut olivat melko vapaamuotoisia ja

haastateltavia kannustettiin kertomaan avoimesti mielipiteitdén.

Esitutkimuksen haastattelut analysoitiin ldhiluvulla. L#hiluvussa tutkija luki kaikki
litteroidut haastattelut ensin ldpi yksi kerrallaan ja myShemmin palasi teksteihin
etsimédidn toistuvuutta ja merkittdvid esiin nousevia aiheita. Lis#ksi tutkija laski ja

taulukoi haastatteluissa saturoituneet eli usein mainitut adjektiivit, joilla haastateltavat
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kuvasivat STUKin toimintaa. Ndmé saturoituneet adjektiivit tulivat esiin puhuttaessa
STUKin hyvistd puolista, tehtdvistd, ominaisuuksista ja toiminnasta. Saturoituneet

adjektiivit ovat nahtidvissd taulukossa 4.

Frey, Botan & Kreps (2000, 222) mainitsevat, ettd esihaastatteluilla voidaan kerdtd
tutkimuslomakkeen kannalta tirked tietoa. Esitutkimuksen haastatteluissa esiin tulleita
aitheita ja ominaisuuksia liitettiin  varsinaisen kyselyn kyselylomakkeeseen
véittdmdkysymyksien muotoon. Erityisesti esitutkimuksessa esiin tulleita seikkoja
sijoitettiin  kyselylomakkeen kysymyksiin 13-24, jotka kuvaavat kéytinnon
asiakaspalvelutilanteita. Esitutkimuksen haastatteluissa esiin nousseita asioita oli
tarkoitus myOs verrata varsinaisen tutkimuksen tuloksiin tavoitemaineen ja varsinaisen

maineen mahdollisten eroavaisuuksien selvittamiseksi.

TUTKIMUKSEN NAYTE

Tutkittaessa asiakas- ja yhteistydkumppaneiden tyytyviisyyttd on syytd varmistaa, ettd
kaikki tdrkeit tahot on otettu tutkimukseen mukaan. Siteilyturvakeskus médritteli tdmin
tutkimuksen kohteet itse ja perusteli valintansa. Tdmi tutkimus mittasi ainoastaan
sellaisten asiakkaiden ja yhteistydkumppaneiden tyytyviisyyttd, jotka ovat useammin
kuin kerran tekemisissd STUKin kanssa tai joiden kanssa on jatkuvaa yhteistySta.
Sisdisestd auditoinnista saatujen tietojen riittdvyyden vuoksi tdhin tutkimukseen ei
aluksi ndhty tdrkedksi ottaa mukaan stakeholder-tahoa organisaation omat tydntekijit,
mutta he osallistuivat kuitenkin pilottikyselyyn. Pilottikyselyn jilkeen lomakkeen

samanlaisuuden vuoksi heidin vastauksensa pédtettiin liittd4 itse tutkimukseen.

Mediaa ei otettu tutkimukseen mukaan sen takia, ettd STUK toteuttaa jatkuvaa
mediaseurantaa, ja ldhivuosien suunnitelmissa on toteuttaa pelkdstddn medialle
suunnattu sidosryhmékysely. Yksityisid kansalaisia ei otettu mukaan koska heidédn
kontaktinsa Séteilyturvakeskukseen ovat wusein ainoastaan yksittdisid. Jatkuvaa
yhteisty6td STUKilla on vain harvojen yksityisten henkildiden kanssa. Témé ryhma oli

liian pieni otettavaksi mukaan tutkimukseen, silld otoskoon ollessa kovin pieni, saattaa
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vastauskato olla suuri, tai tulokset sattumanvaraisia. Talloin tutkimuksen reliabiliteetti

on heikko (Heikkild 1999, 29).

Tutkittavat jaettiin  viiteen tutkimusryhmiédn tutkittavien ja STUKin vilisen

kanssakdymisen erilaisuudesta johtuen. Ndma viisi tutkimusryhméé olivat

I. ministeriét

2. voimayhtiot

3. siteilyn kadyttdjat lddketieteessd (sisdllyttden solariumyrittdjat 20 kpl)

4. siteilyn kéyttdjat teollisuudessa (sisdllyttden siteilyn tutkimus- ja opetuskayttdjét)
5. yhteistyo-, kollega- ja tutkimusorganisaatiot.

Solariumyrittdjat  liitettiin  ryhmédn  séteilyn  kiyttdjat  lddketieteessd,  silld
valvontakdyntien ja tarkastuksien mdidrd vaikutti suurin piirtein samalta, ja lisdksi
solariumia kiytetddn joihinkin sairauksiin hoitomenetelmédnd. Lisdksi tutkittavien
joukkoon otettiin pilottikyselyn 21 STUKin tyontekijad, jotka muodostivat
tutkimusryhmén 0. Téstd eteenpdin tutkimusryhmin 5 nimestd saatetaan kayttdd

lyhennettyd versiota yhteistyd- ja kollegaorganisaatiot.

Tutkimuksessa kéytettiin stratifioitua eli ositettua otantaa. Ositettu otanta toteutettiin
jakamalla perusjoukko eli kaikki tutkittavat tutkimuksen kannalta sopivan kokoisiin
ryhmiin (ositteisiin), joista jokaisesta valittiin eri otantamenetelmid kdyttden edustava
otos. Talld menetelmilld pyrittiin my0s varmistamaan pienempien ryhmien edustavuus.

(Alkula, Pontinen & Ylostalo 1994, 111.)

Jokaisen tutkimusryhmén kohdalla harkittiin erikseen kuinka saataisiin kattava ja validi
otos kyseisestd ryhmastd. Tutkimuksen otanta suoritettiin ryhmissd 0, 3, 4 ja 5
harkitulla tasaviliotannalla siteilyn kidyton luparekistereistd ja muista yhteistyolistoista.
Harkittua otantaa tarvittiin, silld paillekk&disyyksien mahdollisuus oli olemassa. Ryhmi#
1 ja 2 pyydettiin itse ilmoittamaan kyselyyn vastaajiksi sopivat henkilot. Néin tehtiin,
silld ryhmissd 1 ja 2 oli huomattavan paljon harvempia yhteistySkumppaneita, ja
haluttiin varmistua, ettel otanta vaikuta vastausten laatuun. Lisidksi tutkimuksen

tilaajalla saattoi olla omia kisityksid siitd, keneltd kannattaisi kysyd parhaitten
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vastauksien takaamiseksi. Tdmi vinoutuma pyrittiin poistamaan pienien kohderyhmien

itse nimedmilla vastaajilla.

Kaikki vastaajaryhmét ovat tekemisissd STUKin eri osastojen kanssa. Lisdksi kaikilla
osastoilla on erilaiset tehtdvit ja myOs toimintatavat. Niinpd pystyttiln myos
kartoittamaan sitd, minkd osaston asiakkaat ovat tyytyviisid “ ja minkd eivit.
Tutkimuksessa otettiin - huomioon, ettd joidenkin osastojen asiakkaat olivat
tyytyméttomid osaston toiminnasta riippumattomista syistd. Toisten stakeholdereiden
tyytyviisyyteen saattoi juuri osaston toiminta vaikuttaa eniten. Eri osastot painottavat
my®s eri asioita toiminnassaan, jolloin asiakkaiden reaktioihin vaikuttaa myds osaston
painotus. Lisdksi on syytd muistaa, ettd eri osastojen toimintaa méirittelevit erilaiset
lait, joiden rajoissa osaston tulee toimia. Kuviossa 1 esitetdédn tutkittavien jakautuminen.

Otoskoot ovat suoraan verrannollisia tutkittavien ryhmien kokoon.

Tutkittavien jakautuminen O Pilotti, STUKin
tyontekijat
4 % (21 kpl
“F ¢ @1 ke i H Ministeritt
10 % (50 kpl) | 4% Q0kph
5 % (30 kpD) O Voimayhtiot

BB Siteilyn kiyttdjit
. ladketieteessd
33 % (170 kpl)

43 % (230 kpl) W Siiteilyn kayttiat
teollisuudessa

|
} E Yhteistys-, kollega- ja
| tutkimusorganisaatiot |

Kuvio 1. Tutkittavien jakautuminen prosentuaalisesti, kun kokonaan tutkimukseen osallistui 521 vastaajaa.

Heikkila (1999, 44) ehdottaa otoskooksi vihintddan 200-300 kpl jos perusjoukossa
(joukko, johon tutkimus kohdistuu) on ryhmié joiden viliseen vertailuun keskitytdén.
Jokaisessa ryhmaéssi tulisi olla vihintdin 30 tilastoyksikkodd. Koska tédssé tutkimuksessa
haluttiin my6s vertailua, valittiin koko otoskooksi 500. Vastaajien méaird per
tutkimusryhmi oli suhteutettu tutkimusryhmin kokoon. Joissakin tutkimusryhmissd
minimikokoa 30 ei saavutettu, silld yhteistybkumppaneita oli titd vihemmén. Ryhmissd
1, 2 ja 5 STUKilla oli yhteyksid vain muutamiin henkiloihin. T#lldin pyrittiin
kartoittamaan tunnettujen kontaktien nikemyksid. STUKin kanssa asioimattomien

nidkemyksien kartoittamiseen ei ollut tdssd tutkimuksessa tarvetta.
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Tutkimuksessa ldhetettiin  yhteensd 500 kyselylomaketta, ja ne jakautuivat
tutkimusryhmien vililld naiden koon mukaan: Ministeridt 20 kpl, voimayhtiot 30 kpl,
sateilyn kéyttdjat lddketieteessd 170 (sisdltden solariumyrittdjat 20 kpl), séteilyn
kiyttdjit teollisuudessa 230 ja yhteistyd-, kollega- ja tutkimusorganisaatiot 50 kpl.
Otantaa suunniteltaessa otettiin  huomioon mahdollinén kato, _kyselylomakkeen
palauttamatta jattavat. Jo 200 palauttanutta olist varmistanut tilastollisen vertailtavuuden
tassd tutkimuksessa. (Heikkild 1999, 29, 44.) Tutkimusryhmien tarkemmat siséllét ovat

liitteeni 9.

KYSELY

Tdmédn tutkimuksen oli tarkoitus aloittaa jatkuva STUKin asiakkaiden ja
yhteistydokumppaneiden tyytyvdisyyden kartoitus. Sddnnollisesti ja midrdmuotoisesti
suoritetuista tutkimuksista Juholin (2001, 84) mainitsee, ettd niiden sisdllét kannattaa
muotoilla vastaamaan yhteison itsensd miirittelemid tavoitteita. Témén tutkimuksen
kysely muodostettiin  STUKin arvojen, visioiden, kédytdnndn palvelutilanteiden
palautteen sekd yleisten maineen mittareiden pohjalta. Tutkimus suoritettiin
kaksipuolisella kyselylomakkeella, jossa oli muutama avokysymys ja 37 tdytettdvaa

kysymystd (Kyselylomake liitteeni 3).

Postikyselyd ennen ldhetettiin kaikille vastaajille varoituskirje (liite 2), jossa kerrottiin
tutkimuksesta ja toivottiin positiivista suhtautumista. Varoituskirjeessd ilmoitettiin
my0Os lisdtietojen antajien  yhteystiedot mahdollisia lisdkysymyksia varten.
Varoituskirjeen toivottiin lisddvin vastaushalukkuutta. Lisdksi varoituskirje toimi
osoitteiden tarkastuksena, ja sen perusteella ilmoitettiin 3 yhteyshenkilén muutosta,
sekd yksi ilmoitus liiketoiminnan loppumisesta. Varoituskirjeen jdlkeen korjattiin
muutokset, ja valittiin korvaavat tutkittavat poisjéédneiden tilalle. Niin tutkimuksen otos
sdilyi samana varoituskirjeen jdlkeisten muutostenkin jilkeen. Tutkimusryhmien
lomakkeet tulostettiin erivirisille papereille, jotta tutkija pystyi nopeasti erottamaan

mihin ryhméén mik#kin vastauspaperi kuului lomakkeiden palautuksen yhteydessé.
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Kyselytutkimuksessa stakeholdereille postitettiin kaksi osaa: saatekirje (liite 2) ja
varsinainen lomake. Lisdksi tihdn tutkimukseen sisdltyi myds maksettu vastauskuori
palautusosoitteella varustettuna. Tutkimus toteutettiin postikyselynd, silld asiakkaiden ja
yhteistyokumppaneiden médréin katsottiin olevan liian suuri haastatteluille. (Heikkilé
1999, 60.) Postitettavilla kyselyilld voitiin taata myds lbmakkeen tayttoon tarvittava
yksityisyys, ja vastaajat pystyivit itse valitsemaan sopivan ajan lomakkeen tiyttdimiseen
(Frey, Botan & Kreps 2000, 215). Kaikkien tutkittavien ei ollut mahdollista kayttdd
internettid tai sidhkOpostia, jolloin traditionaalinen kirjeposti todettiin ainoaksi

toimivaksi vilineeksi.

Pilottikysely

Tutkimuksessa kiytettdvin lomakkeen testaaminen suppealla, mutta mahdollisimman
samanlaisella otoksella on suositeltavaa. (Holopainen & Pulkkinen 1995, 13.)
Lomakkeen testaamiseen riittdd 5-10 henkilod, kunhan he pyrkivit aktiivisesti
tarkastamaan ja selvittdimiidn lomakkeen selkeyttd ja toimivuutta (Heikkild 1999, 60).
Lomaketta testattiin STUKin tyontekijoistd valitulla pilottiryhmilld. Pilottiryhm&én
kuului 21 tyontekijad, jotka valittiin harkiten ja varmistaen, ettd jokaiselta osastolta oli
kaikista tyotehtdvistd mahdollisimman tasainen edustus. Testaajat valittiin STUKista,
jotta saataisiin vertailtavaa tietoa varsinaiseen tutkimukseen organisaation sisiltd.
Lisiksi STUKIin tyontekijoilla oli erityistd tietoa tutkimuksen kohderyhmien piirteistd ja

tiedoista, jota tarvittiin testausvaiheessa.

Nelja testaajaa tdytti lomakkeen tutkijan seurassa keskustellen samalla &édneen
lomakkeen aiheuttamista mielleyhtymistd sekd mahdollisista epdjohdonmukaisuuksista.
Téten pilottikyselyn luotettavuus saatiin myOs varmistettua. Loput 17 pilottikyselyyn
valittua vastaajaa tdyttivit lomakkeen nimettoming tyopdivéin aikana ja palauttivat sen
STUKin sisdisessd postissa tutkijalle. Kaikkia pilottiryhmén jidsenid rohkaistiin
ilmaisemaan mielipiteensd lomakkeesta, sekd antamaan rohkeasti ideoita ja
parannusehdotuksia. Pilottikyselyyn osallistujat saivat myos kirjoittaa mielipiteitdéin

pilottikyselylomakkeen reunaan.

Pilottikyselyssd selvisi, ettd viittimakysymys STUKin identiteetistd koettiin liian
epaselviksi. Tdmia kohta padtettiin poistaa kokonaan, silld vastaavaa asiaa selvitettiin

tyokulttuuri  vidittdméssd.  Lisdksi  pilottivastaajat  ehdottivat uutta  vaittdméad
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7.3.2

lomakkeeseen, jolla selvitettiisiin, onko STUK tavoitettavissa vai ei. Lomakkeeseen
lisdttiin - my6s - palautusosoite, silld pilottivastaajat huomauttivat vastauskuoren
hidviimisen mahdollisuudesta. Nami kolme muutosta toteutettiin pilottikyselyn ansiosta
ennen varsinaista tutkimuslomakkeen postitusta. Niitd muutoksia lukuun ottamatta
tutkimuslomake oli samanlainen pilottiryhmilld ja’, viidelld  stakeholdereiden

tutkimusryhmalla.

Kysymystyypit

Ensimmiinen kysymys oli mielikuvia mittaava avokysymys, jossa pyydettiin vastaajaa
kertomaan vapaasti mitd Siteilyturvakeskus tuo mieleen ensimméisend. Kysymykset 2-
38 olivat vastakkaisia adjektiivipareja Osgoodin asteikon mukaan semanttista
differentiaalia kiyttden. (Kysymysrunko on liitteend 3.) Semanttisella differentiaalilla
tarkoitetaan merkitsevid erottelua, ja sitd kdytetddn yleisesti yrityskuvatutkimuksissa.
Semanttisessa differentiaalissa vastaajille esitetddn viitteitd, joiden vastausvaihtoehdot
ovat asteikolla 1-5 (kidytetddn myos 1-3 tai 1-7), vastakkaisten adjektiivien ollessa eri
piissd. (Heikkild 1999, 53.) Semanttista differentiaalia kidytetdfin mittaamaan
merkityksid, joita ihmiset liittdvét tiettyyn kohteeseen. Semanttinen differentiaali on
mainetutkimuksissa suositeltava, silld se kartoittaa yksinkertaisessa muodossa paljon
tietoa. (Frey, Botan & Kreps 2000, 92.) Viittamit oli aseteltu siten, ettd toisessa padssi

oli tavoiteltu adjektiivi tai ominaisuus, ja toisessa padssi timén vastakohta.

Kyselytutkimuksella ei pystytd kovin tarkasti selvittiméadn kdyttdytymisen syitd. Syitd
selvittiméin lisdttiin lomakkeeseen muutama avokysymys. Kysymys 39 pyysi
arvioimaan Siteilyturvakeskusta koulunumerolla 4-10. Kysymys 40 kysyi tirkeimpid
tarpeita ja odotuksia Siteilyturvakeskuksen toiminnasta. Avokysymykselld 40 haluttiin
kartoittaa my0Os asiakkaiden tyytyviisyyttd. Perttula neuvoo (2001, 134-135)
kartoittamaan onnellisuutta (joka tdssid mittaa tyytyvdisyyttd) kiertdvilld kysymyksilld.
Sen sijaan ettd kysyttiisiin “oletko tyytyviinen”, tulee kysyd “minkélaista tulisi olla”.
T#td ohjetta sovellettiin kysymyksessd 40 kysymilld tarpeita ja odotuksia STUKin
toiminnasta. Niin odotetaan suorempia vastauksia. Kysymykset 41-45 olivat tilastointia
varten tarpeellisia taustamuuttujia (sukupuoli, ikd, tyotehtdva, alue ja kuinka usein asioi

Siteilyturvakeskuksen kanssa).
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Kysymykset sijoitettiin lomakkeeseen siten, ettd ensivaikutelman avoin kysymys oli
aivan ensimmdisend. Lomakkeen ensimmadiselld puolella oli semanttisen differentiaalin
vdittdmit, jotka oli jaoteltu kolmeen osaan: STUKin arvot ja visio, kiytinnon
asiakaspalvelutilanteet sekd yleiset maineen mittarit. Adjektiivipareja kysymyksisséd 2-

38 rakennettiin taulukon 2 osoittamalla tavalla.

Taulukko 2. Tutkimuslomakkeen viittimikysymyksien jakautuminen ja esimerkkeja.

Mihin viittimiéit perustuivat | Esimerkkeji kyselylomakkeen adjektiivipareista

Kysymykset 2-12 i STUKin visio ja arvot STUK on arvostettu- ei arvostettu
madriteltyind STUK STUK on alansa asiantuntija- ei ole alansa asiantuntija
laatukdsikirjassa STUK on rehellinen- on epirehellinen

STUK:illa on hyvé tyokulttuuri- on huono tyskulttuuri

Kysymykset 13-24 | Kéytéinndn STUK on joustava- on byrokraattinen
asiakaspalvelutilanteet sekd STUK on tavoitettavissa- ei ole tavoitettavissa
esitutkimuksessa esiin STUK on ulospédin suuntautunut- on sisddnpdin kddntynyt
nousseet ongelmakohdat STUK palvelee ystavillisesti- palvelee epdystévillisesti

Kysymykset 25-38 | Yleiset maineen mittarit, mm. | STUK herittdd myonteisid mielikuvia- kielteisid mielikuvia
Fombrunin maineen STUK on toiminnaltaan korkealaatuinen- on heikkolaatuinen
ulottuvuudet STUK on tasapuolinen- on puolueellinen

STUK on valpas- on nukkuva

Keskimmdinen osio eli kiytdnnon palvelutilanteet (kysymykset 13-24) oli viittamiltdén
toisin pidin kuin kaksi muuta osiota: negatiiviset viittdmaét olivat oikealla puolella kun
ne muissa osioissa olivat vasemmalla. Tilld pyrittiin lisdfimdédn reliabiliteettia, silld
kddnnetyn osion huomaaminen vaati tarkkaavaisuutta. Vastaajat eivét siis voineet vain
listata peridkkdin sarjaa samaa numeroa. Osioiden kdidntdmiselld pyrittiin vilttdmédn
vastauksien rutinoituminen (response set). Rutinoitumisella tarkoitetaan sellaista
tilannetta, misséd vastaajat olettavat kaikkiin kysymyksiin vastattaen samalla tavalla ja
nopeuttaakseen vastauksiaan vastaavat lukematta kysymyksii kunnolla. (Frey, Botan &
Kreps 2000, 102.) Analyysivaiheessa keskimmiinen osio kéédnnettiin saman

suuntaiseksi kahden muun osion kanssa.

Kysymyslomakkeen k#didntopuolelle oli sijoitettu avokysymys tarpeista ja odotuksista
STUKin toiminnalle, kouluarvosanatehtdvi sekd vastaajan taustatiedot. Kysymykset oli
laadittu siten, ettd kysyttiin vain yhtd asiaa kerrallaan. Ainoa poikkeus oli toinen

avokysymys, silld sen kautta haluttiin kerdtd monenlaista tietoa ja varmistaa
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mahdollisimman monen vastaajan mielipiteen kuuleminen. Erityisti huomiota

kiinnitettiin my&s kohteliaaseen esitysmuotoon. (ks. Heikkild 1999, 56).

FAKTORIANALYYSI

Faktorianalyysi auttaa kiteyttimiin tutkimusaineistoa. Faktorianalyysid kdytetddn
selvittamidn 10ytyyko aineistosta useita kysymyksia kiteyttdavia ryhmid. (Frey, Botan &
Kreps, 2000, 418.) Faktorianalyysi on taloudellinen monimuuttujamenetelmi, jonka
avulla voidaan etsid muuttujien joukosta uusia piillomuuttujia. Namé piillomuuttujat ovat
kiteytettyja ryhmid. Loydettyjen muuttujien avulla voidaan kuvata kokonaisvaihtelu
pienemmilld muuttujien mdirdlld. Pienempi muuttujien médrd helpottaa tutkimuksen
kannalta tirkeiden muuttujien hahmottamisessa. (Alkula, Pontinen & Ylostalo 1994,

278.)

Faktorianalyysi auttaa siis tilvistim#ain suuren joukon muuttujia muutamaksi
piilomuuttujaksi eli faktoriksi. Faktorianalyysilla voidaan mys selvittdd mitkd kaikki
muuttujat voidaan kuvata samalla muuttujalla. (Heikkila 1998, 239, 298.)
Faktorianalyysin ajoa aineistolle kutsutaan faktoroinniksi. Faktoroinnin tuloksena
muodostuvat faktorit kuvaavat mink# tyyppisiksi ulottuvuuksiksi tutkittu maine tai muu
tutkittu asia ryhmittyy vastaajien mielissd. Faktori on titen riippumaton muuttuja, joka
koostuu vihintdin kahdesta riippumattomasta muuttujasta (Frey, Botan & Kreps 2000,

418.)

Faktorianalyysissd ilmenee kommunaalikertoimia, jotka ilmoittavat kuinka suuren osan
faktorianalyysin faktorit selittdvit tietyn muuttujan vaihtelusta. (Heikkild 1998, 299.)
Kommunaliteettia voidaan pitidd reliabiliteettikertoimen alaestimaattina, jolloin kovin
alhainen kommunaliteetti ei mittaa tarkasti kyseistd aluetta. Tdmén tutkimuksen
kommunaliteettikertoimet vaihtelivat 0,30 — 0,78 vililld. Alarajana pidetdidn yleensd
0,30 latausta, ja tdssd tutkimuksessa jdi yksi muuttuja tdmé rajan alapuolelle 0,05
verran. Tdméd muuttuja oli tunnettuus, ja sen lataus oli suurin aktiiviksi nimetylld
faktorilla 0,295. (Heikkila 1999, 239.) Latautumat kuvaavat kuinka vahva yhteys

véiteparilla on kyseiseen faktoriin.
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Tiassd tutkimuksessa kiytettiin maximum likelihood —menetelmai, silla tutkija halusi
itse médritelld faktoreiden médrin, jotta sitd voitaisiin verrata Fombrunin maineen
ulottuvuuksiin (Reputation Quotient, Fombrun & Gardberg 2000). Lisdksi maximum
likelihood menetelmélléd pyrittiin varmistamaan se, etteivdt muuttujat kasautuneet vain
tietylle faktorille, vaan jakautuvan tasaisesti useammalle. Varimax-rotaatio valittiin,

jotta erottelu helpottuisi.

Tutkimuksen analysointimenetelmét saattavat vaikuttaa tutkimuksen tuloksiin (ks.
Heikkild 1999 & Frey, Botan & Kreps 2000). Siksi on tidrkedd selvittdd aineistolle
suoritetut analyysit. Kun analyysitavat on esitelty, on tutkimuksen tulosten tulkinta

selkedmpdd. Siirrymme seuraavaksi tarkastelemaan tutkimuksen tuloksia.
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8 TULOKSET

Tutkimuksessa oli kolme osaa: esitutkimus, pilottitutkimus ja varsinainen tutkimus.
Esitutkimuksessa haastateltiin viittd STUKin ylimmin johdon jdsentd. Esitutkimuksen
jélkeiseen tutkimuslomaketta testaavaan pilottitutkimukseen vastasi kaikkiaan 21
STUKin tyontekijdd. Varsinaiseen tutkimukseen palautettiin 306 lomaketta, joista
jouduttiin poistamaan puutteellisten tietojen ja vahvasti epédloogisten vastausten vuoksi
kuusi. Koska kyselylomake oli kahta kysymystd lukuun ottamatta sama sekd
pilottitutkimuksessa ettd varsinaisessa tutkimuksessa, katsottiin tulosten olevan
vertailukelpoisia, ja pilottitutkimuksen ja varsinaisen tutkimuksen aineistot yhdistettiin.
Niin vastaajiksi saatiin 327 henkilod. Kuviossa 3 esitetéiin palautettujen lomakkeiden

médrit tutkimusryhmittéin.

Palautettujen lomakkeiden miirit | Pilotti, STUKin !
21721 kpl tyontekijat }
12/20 kpl Ministerict I
30/50 kpl (palautus 100%) p
| (palautus 60%)
(palautus 60%) El Voimayhtiot
23/30 kpl
(palautus 76.7%) gy Gsteilyn Kyttt
130/230 kpl | ladketieteessd
(palautus 56,5%) 105/170 kpl "M Siteilyn kaytejit
(palautus 61,8%) teollisuudessa
[ Yhteistyd-, kollega- ja
_ tutkimusorganisaatiot

Kuvio 3. Kyselytutkimuksen palautettujen kysymyslomakkeiden miiirit ja palautusprosentit tutkimusryhmittiin,

Pilottitutkimuksen palautusprosentti oli 100 ja varsinaisen tutkimuksen 60.
Ministeridistd kyselyyn vastasi 12 henkilod, voimayhtioistd 23, siteilyn kidyttéjistd
ladketieteessda 105, siteilyn kiyttdjat teollisuudessa 130 ja yhteistyo- ja kollega-

organisaatioista 30. Korkein palautusprosentti oli voimayhtididen 76,7 % ja matalin

54



8.1

56,5 % oli siteilyn kiyttijilld teollisuudessa. Muiden ryhmien palautusprosentit jdivét

nididen arvojen viliin.

ESITUTKIMUKSEN TULOKSET

Esitutkimuksessa  haastateltiin =~ viittd ~ STUKin  ylimmdn  johdon  jisentd
teemahaastatteluilla. Esitutkimuksen haastattelurunko on liitteenid 1. Teemahaastattelut
analysoitiin ldhiluvulla, ja huomiota kiinnitettiin myds haastateltavien kéyttdmien
termien saturaatioon eli esiintymistiheyteen. Esitutkimuksen tulokset ohjasivat myds

tutkimuslomakkeen rakentamista.

Esitutkimuksen haastateltavat toivat esiin monia tutkimuksen kannalta hyddyllisia
tietoja. Haastateltavien tieto oli enimmékseen yhtendistd, mutta puhuttaessa muiden
osastojen toiminnasta oli havaittavissa melko suuria tietotyhjititd. Haastateltavat
arvelivat, ettd eri asiakastahoilla ja yhteistybkumppaneilla olisi kovinkin erilaisia

kisityksida STUKista.

Haastateltavat olivat keskendin my®s erimielisid siitd, mikd asiakasryhmid tai
yhteistybkumppani suhtautuisi my6nteisimmin tai kielteisimmin STUKiin. Vastauksina
kysymyksiin: Minkd asiakasryhmin arvelet suhtautuvat positiivisesti / negatiivisesti
STUKkiin? Miksi? Haastateltavat mainitsivat useimmiten oman osastonsa  tai
yhteistybkumppanit (ryhmd 5) myoOnteisimmin suhtautuvaksi, ja kielteisimmin
suhtautuviksi mainittiin kaikkia tahoja. MyoOnteiseen suhtautumiseen haastateltavat
katsoivat tdrkeimmiksi syiksi jatkuvan yhteydenpidon ja STUKin tarjoaman

asiantuntujakonsultoinnin:

"Uskoisin ettd meiddt koetaan myds konsulttina jolta saa tarvittavan neuvonnan joka tydssd on tarpeen,

Jjotta pystyy ndistd turvallisuusasioista huolehtimaan.”

Syité stakeholdereiden kielteiseen reaktioon kerrottiin vaihtelevasti. Esitettyji selityksii
olivat pienten siteilyn kéyttdjien rahalliset vaikeudet kalliiden valvontakulujen vuoksi,
STUKin oman erinomaisuutensa liiallinen korostaminen ja STUKin toiminnan etéisyys.

Kartoitettaessa STUKin ulkoista yhteisokuvaa haastateltavat mainitsivat STUKille
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tuttujen organisaatioiden arvostavan heiddn toimintaansa etdisempid organisaatioita
enemmadn. Yleisesti kisityksen STUKista uskottiin olevan asiantuntemukseen liittyvi ja

melko myOnteinen:

”

”Mun luuloni on, ett me ollaan sadasta 85:ssd.

Myonteisyyden kerrottiin nidkyvin luottamuksena ja uusien tyontekijoiden rekrytoinnin
helppoutena. Ongelmia ulkoisessa yhteisokuvassa uskottiin olevan ldhinnd STUKin

kannanotoissa ja keskindisissi erimielisyyksissi:

"Et kertooko STUKin sisdlld kaikki samaa, vai pitddko selvitelld keskendmme yhteistd kantaa

keskusteluilla.”
Asiantunteva, ehki byrokraattinen

Tutkittaessa kaikkia viittd esitutkimuksen haastattelua huomattiin, ettd haastatteluissa
saturoitul (esiintyi erityisen usein) termi asiantuntemus, joka mainittiin kaikissa
haastatteluissa yhteensd 34 kertaa. Tidstd voitiin piitelld, ettd asiantuntemus koettiin
erityisen tirkedksi ominaisuudeksi STUKin toiminnassa. Verrattaessa erityisesti muihin
haastatteluissa esiintyneisiin termeihin asiantuntijuus esiintyi kaksi kertaa enemmin.
Tama tulos tukee STUKin maddrittelemid perusarvoja, joissa asiantuntemus mainitaan
ensimmaisend. Muita erityisen usein haastatteluissa esiin tulleita termejd puhuttaessa
STUKin toiminnasta olivat turvallisuus, valvonta, kansainvilisyys, avoimuus,

yhteistyShakuisuus, luottamus, arvostus, asiakaslidhtdisyys, tehokkuus ja ennakoiminen.

Tarkat mainitsemiskerrat selvidvit taulukosta 4. Useat taulukon termit mainitaan joko
STUKIin arvoissa, visioissa tai sitten yleisen viranomaistoiminnan ohjeissa. Mainitut
termit otettiin huomioon kyselylomaketta muodostaessa. Huomattavaa on, ettd
haastatteluissa esiin nousseista termeistd valtaosa oli myOnteisid termejd, ja ainoastaan
muutamalla oli kielteinen viritys (esim. byrokraattisuus ja kalleus). Liséksi niité
kielteisesti vérittyneitd termejd ei mainittu ldheskddn niin paljon kuin myonteisid

termejd. (vertaa esim. avoimuus 10 ja byrokraattisuus 3.)
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Taulukko 4. Ylimmin johdon haastatteluissa esitutkimuksessa saturoituneet termit viidessii teemahaastattelussa. Listatut
termit esiintyivit kysyttiiessi STUKin tirkeimpid tehtiivii ja STUKin toiminnan parhaita puolia, sekii pyydettiiessi

kuvailemaan STUKia ja STUKin toimintaa adjektiivein.

Haastatteluissa mainittuja | Mainitse-
STUKin ominaisuuksia miskerrat
yhteensi

asiantuntijuus 34
turvallisuus 16
valvonta 14
kansainvilisyys 11
avoimuus 10
yhteistyohakuisuus 10
luottamus 9
arvestus 9
asiakasldhtoisyys 8
tehokkuus 7
ennakoiminen 6
tunnettu 5
uskottavuus 4

kalleus 3
byrokraattisuus 3
rohkeus 3
puolueettomuus 3
joustavuus 2

STUKin péatehtdvind kaikki haastateltavat n#kivit suomen siteilyturvallisuuden
valvomisen. Tdmin lisdksi mainittiin tutkimustoiminta, asiantuntijapalvelut, valmius ja
tiedottaminen. Palveleminen nihtiin enimmaikseen sivubisneksend, “jotta ei kilpailtaisi
yrittijien kanssa”. Télloin palveluilla ilmeisesti tarkoitettiin 1ahinni mittauspalveluita ja
muita aineellisia palveluita. Esitutkimuksessa selvisi, ettd haastateltavat pitivit STUKia

muita valtion viranomaisia edistyksellisempédna.

"Et meilld on tdd korkea asiantuntemus, ja sit et me ollaan aika joustava ja edistyksellinen valtion

organisaatioksi.”

Edistyksellisyys ja joustavuus tulivat esille erityisesti kysyttdessa STUKin parhaita
puolia. Haastateltavat eivit kuitenkaan osanneet arvella olivatko STUKin stakeholderit
samaa mieltd. Joustavuutta ja edistyksellisyyttd haastateltavat perustelivat mm.
Jjoustavuudella asiakkaiden aikataulujen mukaan ja kansainvilisilld yhteistyo-
projekteilla. Parannettavaa STUKin toiminnassa haastateltavat nikivat ldhinnd

asiakaspalautteessa ja uuden laatujirjestelmian omaksumisessa.

Haastatteluissa mainittiin STUKin toiminnan liika sisddnpidin kidntyneisyys ja titen

parantamisen varaa lienee avoimuudessa ja vapaassa tiedottamisessa ulospiin:
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"Musta me pyOritddin niin sisddnpdin ndis asiois et ei tosikaan... et joskus ne ulkopuolella olevat ihmiset

]

unohtun.’

Haastateltavat kertoivat asiakas-ajattelun vasta rantautuvan STUKiin, jolloin se ei
vilttamittd vield ndy kaikkien tyOntekijoiden toiminnassa.' Haastateltavat arvioivat
STUKin melko helposti ldhestyttdviksi ja ystivilliseksi palveluorganisaatioksi.
Kansainvilisid suhteita pidettiin arvokkaina. Asiakaspalautteen seuraamisesta ja
kerddmisestd oli kirjavia kokemuksia; joillain osastoilla oli palautetta kerftty
tasaisestikin omilta asiakkailta, kun taas toisilla palautetta ei oltu saatu muuten kuin
epivirallisissa keskusteluissa. Toiminnasta ja asiakaskeskeisyydestd haastateltavat

kertoivat STUKin seuraavan kultaista keskitietd asiakassuuntautuneisuuden ja lakien

valvomisen valilla:

"Niin meilld on ne tietyt viranomaisvelvollisuudet, mutta tietysti niitten rajoissa pitdd ajatella mitd

asiakas haluaa.”

Esitutkimuksen jidlkeen ldhdettiin rakentamaan varsinaisen tutkimuksen Kkysely-
lomaketta. Esitutkimuksessa esiintyneitd vastauksia pyrittiin operationaalistamaan
tutkimuslomakkeen  kysymyksiksi.  Varsinaisen tutkimuksen kyselylomakkeen
valmistuttua se testattiin STUKin tydntekijoistd koostuvalla 21 hengen pilottiryhmalla.
Pilottiryhmin testien jdlkeen korjattu tutkimuslomake postitettiin tutkimukseen valitulle
500:1le STUKin stakeholderille. Seuraavaksi siirrymme tarkastelemaan, minkilaisia

vastaajia nimi 500 tutkimuslomakkeen saajaa olivat.

VASTAAJATYYPIT

Varsinaisen kyselytutkimuksen tédyttdjdt vaihtelivat ammateiltaan varsin paljon. Mukana
oli vastaajia solariumyrittdjistd valtion korkeimpiin virkamiehiin ja sairaalafyysikosta
puuteollisuuden edustajiin. Moodiarvojen (tyyppiarvojen) avulla ja keskiarvoja
vertailemalla tutkimusryhmistd voitiin etsid tyypilliset vastaajat kullekin ryhmiille.
Tyypilliselld vastaajalla oli sellaisia ominaisuuksia, joita kyseisen ryhmén
enemmistolldkin oli. Tutkija arvioi niistd vastaajien tyypittdmisestd olevan hyotyd

tuloksia tulkittaessa. Tyyppivastaajat esitelldéin pintapuolisesti, mutta mikili vastaajissa
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oli jotain tutkimuksen kannalta olennaista tai kiinnostavaa, se mainitaan myos. Lisdksi
mainitaan, mikdll joku toinen ominaisuus nousi ldhes yhtd yleiseksi kuin tyyppi-
ominaisuus. Kyselylomakkeen vdittdmat luokiteltiin asteikolle 1-5, jossa 5 oli
myonteisin tai tavoiteltu arvo, ja 1 sen vastakohta. Lisidksi mainitaan myos jokaisessa

ryhmissi kyselylomakkeen viéittdmiin 2-38 annetuista arvoista keskiarvo.

Kaikissa vastaajaryhmissi eniten oli eteldsuomalaisia. Tasavéliotannalla valitut ryhmét
varmistavat sen, ettd tdm# voidaan ndhda sattumana. Toisaalta STUK ja suurin osa
suomalaisistakin sijoittuvat Eteld-Suomeen, joten vastaajien jakautumisen voidaan
katsoa vastaavan todellisuutta. Pilottiryhm#id lukuun ottamatta kaikkien ryhmien
tyyppivastaaja oli mies. Tatd voidaan selittdd silld, ettd siteilyturvallisuus on
traditionaalisesti miesvaltainen ala. Kaikkien ryhmien tyyppivastaajat olivat yli 31-
vuotiaita, ja enemmisto (neljd ryhmaa kuudesta) yli 50-vuotiaita. Jos yhdistetdin tdma
ticto sithen, ettd eniten vastaajia oli keskijohdosta ja asiantuntijoista, huomataan, ettd
kyselyyn valikoitui vastaamaan ldhinnd kokeneempia ja uralla edenneitd ihmisid.
Toisaalta kysely kohdistettiin STUKin asiakkaille ja valituille stakeholdereille. STUKin
asiakkaat ja stakeholderit vaikuttavat siis olevan keskiverroin yli 50-vuotiaita ja

asiantuntijoita tai keskijohtoa.

Tyypillinen pilottivastaaja

Tyypillinen pilottivastaaja oli 31-50-vuotias eteldsuomalainen toimihenkilGnainen.
Muista ryhmistd poiketen STUKin omien tyontekijoiden joukosta poimittu
tyyppivastaaja pilottijaksolla oli nainen. Tutkija valitsi pilottijaksoon suurin piirtein
yhtd monta naista ja miestd. Moodiarvo paljastaa, ettd naisvastaajia oli yksi enemmin
kuin miesvastaajia. Pilottiryhmé oli sukupuolen jakautumisen suhteen tasaisin tutkimus-
usein on tekemisissd STUKin kanssa” ei kerétty vastauksia tdssa ryhméssd. Tyypillinen
pilottivastaaja vastasi ensivaikutelmaan neutraalisti, mutta avokysymykseen numero 40
(Mitka ovat odotuksenne ja tarpeenne STUKin toiminnasta) hin ei vastannut laisinkaan.
Kyselylomakkeen vdittdmien keskiarvoksi hidnen vastauksiensa mukaan tuli 3,8. Hin

antoil STUKin toiminnalle kouluarvosanan 8.
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8.2.3

8.2.4

Tyypillinen vastaaja ministeriosta

Ministerididen tyypillinen vastaaja oli yli 50-vuotias etelisuomalainen asiantuntijamies.
Hin asiol STUKIin kanssa kuukausittain, ja antoi STUKin toiminnalle kouluarvosanan
8. Vastaajista ministeridissi 67 % oli miehid. Eteld-Suomi nousi ainoaksi
vastausvaihtoehdoksi, silld kyseessd olevat ministeriot sijaitsevat Helsingissa.
Tyypillinen vastaaja oli yli 50-vuotias, mutta 31-50-vuotiaita oli ldhes yhtd paljon.
Kyselylomakkeen viittdmiin hidn antoi keskiverroin arvoa 4. Ensivaikutelma-
kysymykseen hin ei vastannut ja avokysymyksen vastauksen sidvy oli neutraali.

Ministeriot ilmoittivat itse kenen halusivat henkil6kunnastaan vastaavan kyselyyn.

Tyypillinen vastaaja voimayhtioista

Voimayhtididen tyypillinen vastaaja oli kuukausittain STUKin kanssa asioiva yli 50-
vuotias mies. Hédn kuului keskijohtoon ja oli Eteld-Suomen alueelta. Kouluarvosanaksi
STUKIin toiminnalle hin antoi arvosanan 8, mutta kyseisessd ryhméssd annettiin myos
monta 9:d4d ja muutama S5:nen. Naisia tdstd ryhmistd oli vain n. 8 %. Voimayhtiét
ilmoittivat itse kenen halusivat henkilokunnastaan vastaavan kyselyyn. Kysely-
lomakkeen viittdmiin tyypillinen voimayhtion vastaaja antoi kaikkia muita vastaajia
alhaisempia arvoja; keskiarvona oli 3,5. Seki ensivaikutelmaan ettd avovastaukseen hén
vastasi neutraalisti, mutta myos kielteisid vastauksia oli huomattavasti. Tyypillinen
vastaaja asioi STUKin kanssa kuukausittain, mutta my6s viikoittain asioivia oli ldhes
yhtd paljon. 70 % vastaajista oli Eteld-Suomesta. Loput vastaajista olivat Linsi-

Suomesta, miké selittynee voimayhtitiden sijainnilla.

Siteilyn kiyttijiit 1aiketieteessa -vastaajan tyyppi

Tyypillinen vastaaja séteilyn kiyttdjista ladketieteessd oli yli 50-vuotias keskijohdon
mies, joka asioi STUKin kanssa vuosittain. Kuukausittain asioivia oli 11,4
prosenttiyksikkdd vihemmén. STUKin toiminnalle hdn antoi arvosanan 8. Toiseksi
yleisin arvosana oli 9 ja kolmanneksi yleisin 7. Kouluarvosanat jakautuivat muutenkin
laajimmalle skaalalle tdssd vastausryhméssé, silld tdimi ryhma antoi kaikkia arvosanoja
viiden ja kymmenen vililld. Tyotehtdavissd olivat myos kaikki vaihtoehdot edustettuina.
Miehid vastaajista oli 79 %. Selvisti eniten oli yli 50-vuotiaita, mutta my6s 31-50-
vuotiaita oli 40 %. Kyselylomakkeen viittdimien keskiarvo oli 3,7. Ensivaikutelmassa

puuttuvia ja neutraaleja vastauksia oli yhtd paljon. Avokysymyksessd numero 40
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8.2.6

8.3

tyypillinen vastaaja vastasi neutraaliin sdvyyn. Tdmédn ryhmin vastaajat poimittiin
harkitulla tasaviliotannalla STUKin séteilyn kéyttdjien luparekisteristd. Tyypillinen

vastaaja oli eteldsuomalainen, mutta myos ldnsisuomalaisia ja itdsuomalaisia ol paljon.

Siteilyn kayttajit teollisundessa -vastaajan tyyppi

Siteilyn kayttdjit teollisuudessa -ryhmistd tyypillinen vastaaja oli 31-50-vuotias
eteldsuomalainen mies. Yli 50-vuotiaita oli vain muutama prosenttiyksikké vihemman.
Tyypillinen sdteilyn kiyttdja lddketieteessd asior STUKin kanssa vuosittain. Vuotta
harvemmin asioivia ja kuukausittain asioivia oli molempia puolet vihemmin vuosittain
asioivien mdidrdstd. Tyypillinen siteilyn kéyttdjd lddketieteessd antoi STUKin
toiminnalle kouluarvosanan 9, mutta myds 8 oli yleinen. Hén oli eteldsuomalainen,
mutta ldnsisuomalaisia oli ldhes yhtd monta. Tyypillinen vastaaja kuului keskijohtoon.
Kyselylomakkeen viittimien keskiarvo oli tdssd ryhmissid 3,9. Avokysymyksiin hidn

vastasi molempiin neutraalisti. Vastaajista 90 % oli michid.

Tyypillinen yhteisty6- ja kollegaorganisaation vastaaja

Tyypillinen yhteistyd- ja kollegaorganisaation vastaaja oli yli 50-vuotias asiantuntija-
mies. Vastaajista n. 87 % oli miehid. STUKin toiminnalle tyypillinen vastaaja antoi
arvosanan 9. Huomattavaa oli, ettei tdssd ryhmissd kukaan antanut STUKille
kouluarvosanaa alle 7. Melkein kaikki vastaajat tissd ryhmaissi olivat eteldsuomalaisia.
Tyypillinen vastaaja yhteisty0- ja kollegaorganisaatioista asioi STUKin kanssa
kuukausittain. Useat asioivat my0s viikoittain tai vuosittain. 47 % vastaajista oli alle 50-
vuotiaita, vaikka tyypillinen vastaaja olikin yli 50-vuotias. Avokysymyksiin tyypillinen
vastaaja vastasi neutraalisti. Oli kuitenkin huomattavaa, ettd avokysymykseen numero
40 20 % vastaajista vastasi kielteisesti. Kyselylomakkeen viittdmien keskiarvo tdssd

ryhmissd oli 3,9 eli tutkimusryhmistd toiseksi korkein.

TUTKIMUKSESSA LOYDETYT FAKTORIT

Kyselylomakkeilla keritty aineisto analysoitiin faktorianalyysilla, silld aineistosta

pyrittiin  18ytdiméd4n maineen koostumusta hahmottavia kokonaisuuksia, faktoreita.
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Tutkija pyrki jakamaan aineistonsa kuudelle faktorille, jotta sitd oltaisiin voitu
paremmin verrata Fombrunin kuuteen maineen ulottuvuuteen. Faktorianalyysia
ajattaessa tuli kuitenkin ilmeiseksi, ettd kaikki tutkimuksen viittdmait selittyivit jo
viidelld faktorilla, joten kuudetta faktoria ei en#d tarvittu. Yhdelle faktorille suurta
latautumista eli kasaumaa esiintyi tissédkin tutkimukseséa (faktori 1). Kasaumasta
johtuen tutkija valitsi analysoida tdimin yhden faktorin jilkeen lopun aineiston yhdessd
ilman faktorin 1 muuttujia. Tdméin loppuanalyysin kautta muodostuivat faktorit 2-5.
Faktorin 5 jdlkeen selitysosuudet jaivit pieniksi eikd selvid faktoreille jakautumia endd

16ytynyt. Kaikki vaittdmét tulivat kasitellyiksi viidelld faktorilla.

Faktori 1 oli selvisti muita faktoreita vahvemmin latautunut. Faktorin 1 selitysosuus oli
60,01 %. Muut sen jilkeiset faktorit ensimmaéisessd ajossa jdivit niin reilusti alle 1, ettéd
niitd ei voitu ottaa merkittdvind mukaan. Tutkija jaotteli faktorit aina vé&ittdmén
korkeimman latauman mukaan. MyShemmin analysoitujen toisessa ajossa 10ydettyjen
faktoreiden 2-5 selitysosuudet olivat seuraavat: faktori 2: 41,05 %, faktori 3: 4,7 %,
faktori 4: 2,48 % ja faktori 5: 2,16 %. Faktoreiden ominaisarvot olivat seuraavat: faktori

1: 3,61, faktori 2: 13,2, faktori 3: 1,88, faktori 4: 1,26 ja faktori 5: 1,18.

Analyysissd nousi esille viisi faktoria eli maineen ulottuvuutta. Faktoreiden katsotaan
kuvaavan STUKin maineen ryhmittymistd stakeholdereiden mielissd. Faktorit kuvaavat
STUKin eri puolia mainetta arvioitaessa. Tutkija nimesi ne sisdltdjensd perusteella

seuraavasti:

Faktori 1 = Luotettu

Faktori 2 = Asiakaspalvelija
Faktori 3 = AKtiivi

Faktori 4 = Asiantuntija

Faktori 5 = Viranomainen
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Seuraavaksi luetellaan tarkemmin, mitkd kyselylomakkeen véittimit latautuivat

kullekin faktorille.

Luotetuksi nimetylle faktorille latautuneet viittimét olivat rehellisyys, luotettavuus,
toiminnan eettisyys, tasapuolisuus, myonteisten mielikuvien heréttdminen ja toiminnan
korkealaatuisuus. Ndmi kaikki yhdessd kuvaavat sitd, minkélaisilla asioilla mitataan

STUKIin luotettavuutta.

Asiakaspalvelijaksi nimetylle faktorille latautuivat véittdméit johdonmukaisuus,
tavoitettavissa oleminen, asiakkaiden tarpeiden selvitys, asiakkaiden tarpeisiin
vastaaminen, selvien ohjeiden antaminen, ystdvillinen palvelu, avun anto tarvittaessa,
selkedsti tavoitteensa viestiminen, on selvittinyt kehen voin ottaa yhteytti tarvittaessa,
aikataulussa pysyminen ja helposti ldhestyttavid. Naméd kaikki ovat kidytdnnon

asiakaspalveluun liittyvid ominaisuuksia.

Aktiiviksi nimetylld faktorilla n#kyivdt selvimmin tunnettuus, aktiivisuus, hyvi
tyokulttuuri, kansainvilisyys, ulospdin suuntautuminen, tyOpaikan tavoiteltavuus,
ennakkoluuloisuus, valppaus, edistyksellisyys valtion organisaationa, aktiivisesti
toiminnasta viestiminen, toiminnan kehittdminen ja tehokkuus. Yhteiseksi nimittdjiksi
ndille kaikille 16ytyi tietynlainen sosiaalinen aktiivisuus ulospdin. Tdhdn faktoriin

vaikuttivat ulkopuoliset mielikuvat muun muassa edistyksellisyydestd ja tehokkuudesta.

Asiantuntija-faktorille latautuivat seuraavat viittdmit: arvostettu, asiantuntija alallaan,
suunnanniyttdjd siteilyturvallisuudessa, tekee merkityksellistd tutkimusta ja parantaa
turvallisuutta. Nami kuvaavat yleisid maineen osia. Tilld faktorilla oli myds STUKin
parhaiten arvostettu ominaisuus, asiantuntemus. Tadmd faktori lienee STUKin

taminhetkiseen maineeseen eniten vaikuttava.

Viranomaistoiminnaksi nimetylle faktorille latautuivat rohkeus, sujuvat toimintatavat ja
byrokraattisuus. Ndamé ovat kaikki ominaisuuksia, joilla on traditionaalisesti arvosteltu
viranomaisia. Télle faktorille latautui byrokraattisuus, joka oli koko tutkimuksen ainoa
alle 3 keskiarvon saanut viittdma. Tdmai tarkoittaa, etti STUKIilla on eniten korjaamista

byrokraattisuuden suhteen.

Faktorianalyysin ensimmdiselld ajolla 16ytyi vahvimmin latautunut faktori luotettu.

Taulukossa 5 esitelldéin tdimén ensimmadiselld ajokerralla latautuneen faktorin arvot.
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Taulukko 5. Aineistolle suoritetun faktorianalyysin ensimmaéisen ajon tuloksena syntynyt faktori 1 ja sille latautuneet

viiittdmit ja kommunaliteettikertoimien arvot. Ajossa kiiytetty Maximum Likelihood -menetelmii.

Tutkimuslomakkeen viittimi Faktori 1
LUGTETTU
epirehellinen — rehellinen ,733
epiluotettava — luotettava 176
toiminnaltaan epéeettinen - toiminnaltaan ecttinen ,730
puolueellinen — tasapuolinen 709
herittdd kielteisid mielikuvia - herédttdd myonteisii mielikuvia ,680
toiminnaltaan heikkolaatuinen - toiminnaltaan korkealaatuinen ,696

Ensimmaéisen 16ydetyn faktorin kohdalla syntyi jonkin verran kasautumaa, jonka vuoksi

lopulle aineistolle suoritettiin erikseen oma ajonsa. Tésséd toisessa ajossa 10ytyivit

faktorit 2-5. Toisella ajokerralla 16ytyneit4 faktoreita esitelldfin taulukossa 6.

Taulukko 6. Aineistolle suoritetun faktorianalyysin toisen ajon tuloksena syntyneet faktorit 2-5 ja niille latautuneet
viittamiit ja kommunaliteettikertoimien arvot. Mitii korkeampi korrelaattikerroin, sitd vahvempi latautuminen kyseiselle
faktorille. Ajossa kiiytettiin Maximum likelihood menetelmii ja Varimax rotaatiota.

Tutkimuslomakkeen viittimi

Faktori 2

ASIAKAS-
PALVELLIA

Faktori 3

AKTHVE

Faktori 4

ASIAN-

TUNTLIA

Faktori 5

VIRAN-
OMAINEN

ei arvostettu — arvostettu

428

asiantuntematon alallaan - alansa asiantuntija

469

kankeat toimintatavat - sujuvat toimintatavat

.598

varovainen - rohkea

,428

tuntematon - tunnettu

,295

jdljessd siteilyturvallisuudessa - suunnannéyttdja séteilyturvallisuudessa

,388

passiivinen - aktiivinen

470

huono tyskulttuuri - hyvé tyokulttuuri

,409

ei kansainvilisesti suuntautunut - kansainvilisesti suuntautunut

508

byrokraattinen - joustava

,626

epdjohdonmukainen - johdonmukainen

,460

sisdanpéin kdintynyt - ulospiin suuntautunut

.556

el tavoitettavissa - tavoitettavissa

,605

ei selvitd asiakkaidensa tarpeita - selvittda asiakkaidensa tarpeet

,673

ei vastaa asiakkaidensa tarpeisiin - vastaa asiakkaidensa tarpeisiin

,680

antaa episelvid ohjeita - antaa selvii ohjeita

332

palvelee epiystivillisesti - palvelee ystaviillisesti

,701

€i anna tarvittacssa apua - antaa tarvittaessa apua

154

viestii epéselvisti keneen voin ottaa tarvittaessa yhteyttd —
viestii selkedsti keneen voin ottaa tarvittacssa yhteytta

,682

viestii puutteellisesti tavoitteensa - viestii selkeiisti tavoitteensa

482

el pysy sovituissa aikatauluissa - pysyy sovituissa aikatauluissa

478

¢i tavoiteltu tySpaikka - tavoiteltu tydpaikka

419

tekee merkityksetonti tutkimusta - tekee merkittivii tutkimusta

,580

ei paranna turvallisuutta - parantaa turvallisuutta

,662

ennakkoluuloinen - ennakkoluuloton

,355

taantunut valtion organisaatio - edistyksellinen valtion organisaatio

,684

nukkuva - valpas

,666

viestii passiivisesti toiminnastaan - viestii aktiivisesti toiminnastaan

,671

ei kehiti toimintaansa - kehittii toimintaansa

614

vaikeasti lihestyttdvi - helposti lahestyttavi

,534

tehoton - tehokas

431
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8.4 MAINEEN MUODOSTUMISEN PAA-MALLI

Julkinen organisaatio voidaan ajatellaan ihmiseksi, ja sen maineen muodostumista
voidaan hahmottaa ihmisen pddn avulla. Tidssd tutkimuksessa syntyneitd faktoreita eli
Organisaation ja sen ympdriston kanssakdymiseen vaikuttavat organisaation
ominaisuudet ja pdinvastoin: organisaatio hahmottaa ympéristddin  omien

edellytyksiensd varassa.

Tarkastellessaan julkisen organisaation mainetta ulkopuolinen henkild kiinnittdd
huomiota seuraaviin asioihin: katseeseen, puheisiin, kuuntelutaitoon, dlykkyyteen ja
ulkoiseen olemukseen. Némid asiat yhdistetddn julkisen organisaation maineen
muodostumisen pidd-mallissa tutkimuksessa 18ydettyihin julkisen organisaation maineen

ulottuvuuksiin.

Aivot kuvaavat asiantuntijuutta eli organisaation padtehtidvad. Asiantuntijuus rakentuu
organisaation aistien kautta saaduista virikkeistd. Korvilla kuvataan luottamusta,
organisaation kykyd kuulla ympiristonsd huolia. Organisaatioon uskalletaan luottaa,
sille uskotaan ongelmat ja toiveet. Suulla kuvataan asiakaspalvelua, vuorovaikutusta
asiakkaiden kanssa. Nenilla kuvataan aktiivisuutta: nend haistelee tilannetta ja ennakoi
tulevaa. Lisdksi asiakaspalvelussa ja aktiivisuudessa tarvitaan myOs luottamusta
(korvia) kuunnella asiakkaiden tilannetta. Aktiivi yhdistetdédn silmiin, jotka katselevat

organisaation tilaa ja tdhyilevit sen tulevaisuuden suuntaa.

Viranomainen  erottuu  kansalaisista  silmalaseillaan.  Silmaélasit  kuvaavat
viranomaistoiminnan sdintdji ja tapoja. Silmélasien ldpi julkinen organisaatio on
rajoitettu  toimimaan tiettyjen lakien mukaan, ik#d4n kuin ndkemidn tietyn
lasinvahvuuden ldpi ympéristdddn. Silmélasien avulla julkisen organisaatio ndkokyky
paranee. Silmilasit pysyvidt pidlld korvien ja nendn avulla eli luottamuksen,
aktiivisuuden ja asiakaspalvelun varassa. Onnistuneeseen viranomaistoimintaan
tarvitaan siis sekd luottamusta, aktiivisuutta ettd asiakaspalvelua. Mikili joku ndistd
puuttuu, ovat viranomaisen silmélasit vaarassa joutua kallelleen tai pudota kokonaan.

Viranomaislasit tulee pitii puhtaina, jotta niiden ldpi voi ndhdi. Kirkkailla silmélaseilla
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Julkinen organisaatio voi nihdé kansalaisiakin tarkemmin ja se voi ohjata muita oikeaan
suuntaan. Mikili viranomaislasit ovat liian sumuiset ei organisaatio pysty nidkeméin
eiki hahmottamaan sosiaalista  ympdristoddn  kovinkaan  selvisti.  Tilloin
viranomaisorganisaatio el pysy ajassa mukana vaan toimii kuten se on aina
aikaisemminkin toiminut. Viranomaisorganisaatio joutuu vaihtamaan silmilasejaan
tietyn ajan vilein, silld sen vahvuudet muuttuvat eli valtion toimintaan tulee uusia ja

muuttuneita lakeja.

Kuviossa 7 kuvataan julkisen organisaation maineen muodostumisen pdd-mallia. Tdtd
mallia voidaan pyrkii soveltamaan julkisiin asiantuntijaorganisaatioihin. Se on syntynyt

tutkittaessa tdmin tutkimuksen kohdeorganisaatiota Siteilyturvakeskusta.

asiantuntija viranomainen

I aktiivi
<

luotettu asiakaspalvelija

Kuvio 7. Julkisen organisaation maineen muodostumisen pid-malli.

Maineen muodostumisen pédd-malli auttaa selkeyttimiin organisaation parannusta
vaativia alueita. Jos esimerkiksi organisaatiolla on ongelmia byrokraattisuuden kanssa,
voidaan huomata, ettdi kyseessd on viranomaistoiminnan muodon ongelma.
Organisaation nidkokyky on heikentynyt. Télloin ongelmaa voidaan ldhesty4 pohtimalla,
miten silmélaseja voitaisiin muuttaa: pitddko laseja puhdistaa vai vaihtaa kokonaan
uusiin. Toisaalta ongelman voidaan huomata sijaitsevan syvemmilld kuin viranomaisen

laseissa; se voi sijaita jopa organisaation silmissd. Aktiivisuudessaan nukkuvan
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8.4.1

organisaation tilaa ei voida hyvilldakiin laseilla auttaa. Organisaatio tarvitsee ympériston
seuraamista ja  vuorovaikutusta. Maineen muodostumisen pdd-malli auvttaa

ymmartdmdin, mistd tilannetta voidaan ldhted kartoittamaan.

Pdd-malli vaatii paljon parantelua ja tutkimusta osoittautuakseen tdysin toimivaksi,
mutta siitd lienee apua julkisen organisaation maineen muodostumista hahmotettaessa.
Lisdksi malli kartoittaa kaikkien organisaation ulottuvuuksien tirkeyttd. Organisaatio
ilman aivoja on yhtd puutteellinen kuin organisaatio, joka ei tahdo kommunikoida
ympéristonsd kanssa. Erindisid “vammoja” tai puutteita voidaan organisaation
toiminnassa korvata muilla toiminnoilla, mutta parhaiten organisaatio toimii, kun sen

kaikki kyvyt ovat kdytossa.

Fombrunin ja STUKIin faktoreiden vertailua

Fombrunin maineen faktoreiden ja tdssa tutkimuksessa 16ydettyjen maineen faktoreiden
voidaan kaikkien viittdd kuvaavan organisaation maineen muodostumista ulkopuolisten
mielissd. Seuraavaksi tarkastellaan, poikkeavatko Fombrunin ulottuvuudet ja tissd
tutkimuksessa loydetyt ulottuvuuden toisistaan. Vertailun helpottamiseksi molemmat

esitelldédn ensin tiivistetysti.

Fombrunin (Fombrum & Gardberg 2000) kehittdmit kuusi maineen ulottuvuutta olivat

seuraavat:

1. Emotionaalinen vetovoima - kuinka paljon organisaatiosta pidetddn, kuinka paljon

sitd ihaillaan ja kunnioitetaan

2. Visiot ja johtaminen - kuinka vahvasti organisaatiossa nikyy vahva johtaminen ja

selkeit visiot

3. Taloudellinen suorituskyky - kuinka tuottava ja menestyvi organisaatio on, ja miti

riskejd sen toimintaan liittyy
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4. Tuotteet ja palvelut - minkilaisia ja kuinka luotettavia organisaatio tuottamat

palvelut ja tuotteet ovat, ja mink& arvoisina niitd pidetdin

5. Tyoympiéristo - minkilaisia tyontekijoitd organisaatiossa on, miten heitd johdetaan

Jamiten he viihtyvét tydssidin

6. Yhteiskuntavastuu - miten organisaatio pérjad “kunnon kansalaisena”, miten se

kohtelee stakeholdereitaan ja miten se suhtautuu ympéristonsuojeluun

Tdssd tutkimuksessa ldydetyt julkisen organisaation (STUKin) mainetta kuvaavat

ulottuvuudet olivat seuraavat:

1. Luotettu - kuinka luotettava organisaatio on, kuinka tasapuolinen, laadukas ja

eettinen se on toiminnassaan

2. Asiakaspalvelija - miten organisaatio palvelee asiakkaitaan, miten helposti

lahestyttdvd se on ja miten se viestii tavoitteensa

3. AKktiivi - kehittdako organisaatio toimintaansa, miten edistyksellinen se on ja miten

ulospiin suuntautunut se on

4. Asiantuntija - miten arvostettu organisaatio on, pidetddnk sitd asiantuntijana ja

onko se tunnettu

5. Viranomainen - miten byrokraattinen organisaatio on, miten sujuvasti se toimii,

onko silld ennakkoluuloja

Fombrunin faktorit kuvaavat voittoa tavoittelevan organisaation mainetta ja tdmin
tutkimuksen faktorit puolestaan julkisen asiantuntijaorganisaation mainetta. Molemmat
kuvaavat maineen muodostumista. Selvid yhtenevidisyyksid voidaan 16ytdd vain
muutama. Verrattaessa nditi maineen ulottuvuuksia toisiinsa voidaan ajatella, ettd

samaa asiaa kuvaavat Fombrunin yhteiskuntavastuu-faktori ja Luotettu-faktori.
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Molemmissa mitataan organisaation eettisyyttd ja vastuuta toimia kunniallisesti.
Fombrunin emotionaalinen vetovoima ja tdmén tutkimuksen asiantuntija-faktori
vaikuttavat kuvaavan samoja asioita: organisaatioon Kkohdistuvaa arvostusta ja
kunnioitusta. Tamén tutkimuksen asiakaspalvelija-faktori vastaa suurin osin Fombrunin

faktoria tuotteet ja palvelut, silld molemmat mittaavat palveluita ja niiden tuottoa.

Fombrunin taloudellista suorituskykyé ei voida suoranaisesti verrata mihinkdin tédssa
tutkimuksessa 19ytyneeseen faktoriin. STUKin mainetta analysoitaessa ei l0ytynyt
sellaista faktoria, jolla olisi arvosteltu taloudellista menestystd. STUKin toiminta ei
perustu taloudellisen voiton tavoittelemiseen, vaan kyseessd on julkinen voittoa
tavoittelematon organisaatio. Toisaalta Fombrunin taloudellista suorituskykyi voitaisiin
verrata asiantuntija-faktoriin, silld niissdé molemmissa kartoitetaan miten menestyvi
organisaatio on: menestys vain vaihtelee organisaation perustehtdvin mukaan

taloudellisesta voitosta turvallisuuden parantamiseen.

Aktiivi-ulottuvuutta voidaan verrata Fombrunin visiot ja johtaminen-faktoriin, silld
aktiivi-ulottuvuudella mainittu toiminnan kehittdiminen on osa vahvaa johtamista.
Toisaalta aktiivi-ulottuvuuden voitaisiin ajatella myds vastaavan tyOQympéristo-
ulottuvuutta, silld molemmissa mitataan tyotyytyviisyyttd. Molemmissa mitataan myos
tyopaikan tavoiteltavuutta. Vertailussa jdd selvisti ulkopuolelle yksi faktori. Tdmé
ulosjadvd faktori on viranomainen. Sitd ei voida yhdistdd Fombrunin maineen

taktoreihin, silld se on ainoastaan julkisille organisaatioille tyypillinen faktori.

Vertailua voitaisiin suorittaa monella muullakin tavalla, mutta luultavasti loppu-
tuloksena viranomais-faktori jdisi aina kuitenkin ulkopuolelle. Mik#din Fombrunin
faktoreista ei mittaa byrokraattisuutta tai toimintatapojen kankeutta. Ndméa kuitenkin
ilmenivat tdrkeiksi kysymyksiksi tutkittaessa STUKin mainetta. Voidaan péitelld, ettéd
ndmd kaksi maineen ulottuvuuksien mallia eivdat kuvaa samoja asioita. Voittoa
tavoittelevan  organisaation mainetta mittaavat eri tekijit kuin  voittoa
tavoittelemattoman organisaation. Samaan johtopiitokseen tuli myos Rundberg (2000)
verratessaan voittoa tavoittelematonta organisaatiota, Teknillisen korkeakoulun

Tuotantotalouden osastoa Fombrunin maineen ulottuvuuksiin.
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8.5 VAITTAMAKYSYMYKSIEN TULOKSET

Tutkimusryhmit olivat todella yksimielisida monessa asiassa. Yhti poikkeusta lukuun
ottamatta kaikki tutkimuksen vastaukset ylsivit 1-5 asteikolla keskiar'voiltaan reilusti yli
3. Tata voidaan pitdd erittdin hyvénd tuloksena. STUKin maine on ldhes yhtd hyvi
jokaisen tutkimusryhmin kohdalla. Tilastollisen késittelyn yhteydessd nousi esiin joitain
eroja tutkimusryhmien vastauksissa, joita keskitytddn analysoimaan seuraavakst.
Analyysia luettaessa on kuitenkin pidettivd mielessd, ettd kaikki vastaajaryhmit

antoivat hyvii arvoja. Erot ovat kidytdnndssd melko pienié.

Tulee muistaa, ettd analysoitaessa eri osastojen asiakkaita (esim. voimalaitosten kanssa
asioivia ja siteilyd lddketieteessd kiyttdvien kanssa asioivia) vertaillaan kahta eri
toimintoa. Osastojen toimintaa ohjaava eri lait, ja niiden toteuttamisen vaatimuksissa on
myos eroavaisuuksia. Kaikki vertailu tulee siis tehdd muistaen, ettd 1dhtdkohtana ei ole

kaikille tutkimusryhmiile samat edellytykset tai odotukset.

Eniten puuttuvia tietoja tuli vdittdmiin “tavoiteltu tydpaikka” (puuttuneita 16) ja "hyvi
tyokulttuuri” (puuttuneita 10). Ndméd molemmat viittamét latautuivat faktorille Aktiivi.
Tamd faktori kuvasti STUKin sosiaalista aktiivisuutta eli sitd minkélaisia kuvia
ulkopuolisilla on STUKin toiminnasta. Tutkija péitteli, ettd vastaajien oli vaikea
hahmottaa niitd asioita organisaatiosta, jonka kanssa he eivét vilttiméttd ole kovin
ldheisessd  yhteistyossd. Vastauskatoon vaikuttanee my0s termien epéselvyys,
esimerkiksi hyvilld tyokulttuurilla voidaan ymmirtdd monenlaista toimintaa
rehellisyydestd tyOpaikan ilmapiiriin. Lisdksi tyOpaikan tavoiteltavuudesta kaikilla

asiakkailla ja yhteistybkumppaneilla ei vélttdmittéd ole kovin suurta selvyytti.

Tutkimuksessa loydettyjen viiden faktorin katsottiin paremmin kuvaavan STUKin
mainetta kuin esimerkiksi Fombrunin kuuden maineen ulottuvuuden. Kysymys-
lomakkeen viittdmdit analysoitiin tutkimuksessa l0ydettyjen viiden faktorin mukaan.
Kun selvitetddn faktoreille latautuneiden muuttujien térkeyttd vastaajien mielessd, tulee
tarkastella muuttujien keskiarvoja. (Alkula, Péntinen & Ylostalo 1994, 274.) Heikkildn
(1998, 104) mukaan otoksesta saatujen tietojen perusteella pyritdéin arvioimaan koko

perusjoukon, kaikkien tutkittavien ominaisuuksia. Niinpd STUKin mainetta
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8.5.1

tarkastellaan myos keskiarvojen avulla. Tarkoituksena on selvittdad, kuinka tirkeind
vastaajat pitivdt kutakin ulottuvuutta, ja miten vastaukset vaihtelivat tutkimusryhmien

vililld.

Aineistosta tutkittiin myos, miten taustamuuttujat ikd, tyotehtdvd, sukupuoli, lddni tai
STUKIn kanssa asioimisen useus vaikutti vastauksiin. Mikéén néisti taustamuuttujista
el saanut tilastollisesti merkittdvdd vaihtelua aikaan. Erddssd ryhmissd (ikd)
esiintyneiden erojen selitettiin johtuvat tutkimusryhmien kokojen vaihteluista (alle 30-
vuotiaita oli vain 9). Kun tdmé pienin ryhmé poistettiin, ei 10ytynyt mitddn merkittdvid
eroja vastauksissa taustamuuttujien suhteen. Tutkija padtteli tdsté, ettd tutkittava joukko
oli melko homogeenista, ja ettd tulokset riippuivat enemméin muista tekijoistd kuin
taustamuuttujista. Tutkimusryhmien vililld loydettiin enemminkin vaihtelua, joten
seuraavaksi keskitytdidn sithen. Taustamuuttujien vaikutusta tutkivan varianssianalyysin

tulokset ovat liitteend 5.

Tutkimusryhmien vastauksien vertailua

Sidosryhmien vilisid keskiarvoeroja eri ulottuvuuksilla testattiin yksisuuntaisella
varianssianalyysilla (Oneway ANOVA). Varianssianalyysissd esiintyvd F-ratio kertoo,
kuinka moninkertainen ryhmien vastausten vilinen vaihtelu on ryhmien sisdiseen
vaihteluun verrattuna kussakin faktorissa. p-arvo arvo osoittaa tdmén vaihtelun
tilastollisen merkitsevyystason. Yleensd pro gradu —tutkimuksissa kiytetddn riittdvana
merkitsevyystasona 5 % eli merkitsevyysarvoa 0,05. Merkitsevyystaso tissid yhteydessd
tarkoittaa, ettd on viisi mahdollisuutta sadasta, ettd tehty johtop#étds on vééri. Tulos on

sitd merkittdvdmpi, mitd pienempi p-arvo eli merkitsevyystaso on. (Heikkild 1998, 185.)

Varianssianalyysilla saatiin selville, ettd erittdin merkitsevid tilastollisia eroja
vastaajaryhmien véililld oli neljdlla faktorilla. Taulukossa 8 esitellddn nditd arvoja
tarkemmin. Keskiarvoja vertailemalla selvitettiin minkd ryhmien vélilld eroja esiintyi.
Ainoastaan luotettu —faktorilla ei ollut ryhmien vilisid tilastollisesti merkittdvid
(p<0,05) eroja vastauksissa. Suurimmat tilastolliset erot loytyivit faktoreilla aktiivi ja
asiantuntija (p=0,000). Vaihtelu aktiivi —faktorilla oli viisinkertainen, ja asiantuntija —
faktorilla yli kahdeksankertainen verrattaessa kunkin ryhmin sisdiseen vaihteluun.
Lisdksi asiakaspalvelija ja viranomainen —faktoreilla ilmeni vahvaa ryhmien vilisté

eroa, ja vaihtelut niilld olivat ldhes nelinkertaisia. Seuraavaksi kdyddin ldpi niiden
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neljan faktorin ryhmien viliset erot, joiden p-arvo oli tilastollisesti merkittdva.
Tilastollisesti merkittdvd tarkoittaa tdssd yhteydessd, ettd tutkimusryhmien vililld
esiintyi vaihtelua tilastollisesti merkittdavd méadrd. Namid faktorit eli maineen

ulottuvuudet olivat asiakaspalvelija, aktiivi, asiantuntija ja viranomainen.

Taulukko 8. Yksisuuntaisella varianssianalyysilla lasketut tilastollisesti merkittivit * arvot maineen ulottuvuuksien mukaan
tutkimusryhmien vililld. F-ratio kertoo, kuinka moninkertainen ryhmien vastausten vilinen vaihtelu on ryhmien sisiiiseen
vaihteluun verrattuna kussakin faktorissa. p-arve arvo osoittaa, miki on timén vaihtelun tilastollinen merkitsevyystaso.

Tilastollisesti merkittédvii * tissé tutkimuksessa ovat kaikki alle 0,005 jdivit arvot. Menetelméini oli erotteleva Sheffe.

Faktori F-ratio p-arvo (sig.)
Luotettu 1,992 0,080
Asiakaspalvelija 3,918 0,002*
Aktiivi 5,181 0,000*
Asiantuntija 8,343 0,000*
Viranomainen 3,639 0,003*

Asiakaspalvelija, joka el itse silld ylpeile

Asiakaspalvelija oli ensimmiinen maineen ulottuvuus, jolta 18ytyi vastaajaryhmien
vastausten vilisida tilastollisesti merkittdvid eroja. Asiakaspalvelija-ulottuvuudella
toisistaan eniten erosivat STUKin omat tyOntekijit ja sdteilyn kdyttdjit teollisuudessa.
Lisaksi STUKin tyontekijdt erosivat myds yhteistyo- ja kollegaorganisaatioista.
STUKin omat tyontekijat antoivat STUKille muihin verrattuna huonoja arvosanoja
asiakaspalvelusta, kun taas siteilyn kidyttdjat teollisuudessa ja kollega- ja
yhteistyOorganisaatiot antoivat hyvid arvosanoja. Asiakaspalvelija-ulottuvuudella
esiintyi muun muassa sellaisia ominaisuuksia kuin johdonmukaisuus, asiakkaiden
tarpeiden selvittdiminen ja niihin vastaaminen, ohjeiden selvyys, palvelun ystivillisyys
ja avunanto tarvittaessa. STUKin tyontekijoiden mielestdi STUK ei pérjdnnyt nailld
alueilla yhtd hyvin kuin yhteistydorganisaatioiden ja siteilyn kéyttdjien teollisuudesta

mielesti.

Tédssd tuloksessa saattaa heijastua se esitutkimuksessakin esiin noussut seikka, ettd

asiakaspalvelun periaatteet ovat vasta rantautumassa STUKiin. Niinpd STUKin
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tyontekijdt eivit vilttimattd vield nde organisaatiotaan asiakaspalvelijana. Mahdollisesti
my0Os omat tyontekijit nidkevit STUKin asiakaspalvelun jokapdividisessd kidytidnndssi,

jolloin he vastaavat kokemuksiensa perusteella.

Ne kaksi ryhmid, jotka antoivat erityisen hyvid arvosanoja asiakaspalvelu-
ulottuvuudella (sdteilyn kayttdjit teollisuudessa ja yhteistyd- ja kollegaorganisaatiot)
asioivat STUKin kanssa harvemmin kuin omat tyontekijdt. Vastauksien mukaan ndma
ryhmit asioivat STUKin kanssa vain kuukausittain tai jopa vuosittain. Liséksi nédiden
kahden myonteisesti vastanneen ryhmin vastaajat olivat enimméikseen keskijohtoa ja
asiantuntijoita, kun taas STUKin tyOntekij6itd oli eniten toimihenkiloitd. Lisdksi erona
voidaan nihdd myos se, ettd STUKin omista tyontekijoistd vastaajissa oli enemmén

naisia kuin sidteilyn kayttdjat teollisundessa tai yhteistydorganisaatio —ryhmissa.

Sukupuoli ei kuitenkaan osoittautunut tilastollisesti merkittdvien erojen selittdjéksi.

Aktiivi, josta pitéiviit eniten siti useimmin tapaavat

Aktitvi-ulottuvuudella merkittdvid tilastollisia eroja 10ytyi vastaajaryhmien STUKin
omat tyontekijit ja sdteilyn kdyttdjien vililld (seké siteilyn kayttdjat lddketieteessd ettd
siteilyn kayttdjat teollisuudessa). STUKin tyOntekijat antoivat huomattavasti
korkeampia arvosanoja tdlld ulottuvuudella kuin sdteilyn k&yttdjat.  Aktiivi-
ulottuvuudella mitataan muun muassa organisaation aktiivisuutta, kansainvilisyyttd,
tyokulttuuria ja toiminnan kehitystd. STUKin tyontekijat kokivat selkeimmin STUKin
onnistuneen n#issd toiminnoissa, kun taas sidteilyn kéyttdjit arvioivat niiden

onnistumista kriittisemmin.

Samoin kuin asiakaspalvelija-ulottuvuudella, séteilyn kayttdjit ovat harvemmin
tekemisissd STUKin kanssa kuin STUKin tyontekijdt. Ero on suuri, sillda STUKin
tyontekijdt ovat kanssakdymisissd organisaationsa kanssa ldhes pdivittdin. Séteilyn
kdyttdjat puolestaan ovat tekemissd STUKin kanssa ainoastaan vuosittain. Myos
sukupuolijakauma ndiden ryhmien vililld on vastakkainen; STUKin tyOntekijoistd

vastaajia oli enemmistd naisia, kun taas siteilyn kdyttdjistd enemmistd oli miehid.

Tuloksia voidaan pyrkid selittdiméin silld, ettd aktiivi-ulottuvuus mittaa monia sellaisia
asioita, jotka sisdltyvit esimerkiksi STUKin arvoihin tai visioon. Niitd ei ole aina

helppo viestid ulospdin organisaatiosta, vaan ne heijastuvat ldhinna pitkén ajan kuluessa
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kdytdnnon toiminnan kautta. Siteilyn kayttdjat kohtaavat STUKin tyOntekijoitd
ainoastaan vuosittain. Harvoista tapaamisista johtuen he eivit valttdmittad saa kisitysta
aktiivi-ulottuvuudella esitettyjen ominaisuuksien laadusta. Toisaalta voidaan myos
kysyd, onko STUKilla télld ulottuvuudella parannettavaa. Ovatko harvemmin STUKin
kanssa asioimattomat tahot tietimittomia STUKin visiosta ja ‘arvoista tai sen

suuntautuneisuudesta kansainvilisiin yhteistyokuvioihin?

Asiantuntija, jota siitii eniten riippuvaiset epiileviit

Asiantuntija-ulottuvuudella vastaajaryhmd numero kaksi poikkesi kaikista muista
vastaajaryhmisti tilastollisesti merkittdvisti. Ryhmin kaksi vastaajat eli voimayhtitt
olivat antaneet tille ulottuvuudelle heikompia arvoja kuin mikdin muu ryhmd.
Voimayhtididen kisitys STUKin asiantuntijuudesta on siis kyseenalaisempi kuin
muiden  tutkimusryhmien.  Asiantuntijuus-ulottuvuudelle  latautuivat  sellaiset
ominaisuudet kuin arvostus, asiantuntijuus, suunnanndyttdjyys séiteilytuvallisuudessa,
turvallisuuden parantaminen ja merkityksellinen tutkimus. Voimayhtiot kokivat, ettd

STUK ei tdytd nditd kaikkia asiantuntijuuteen liittyvid ominaisuuksia hyvin.

Kun verrataan voimayhtitiden avovastauksia tdhin tulokseen, voidaan ymmairtés, ettéd
voimayhtididen késitys STUKin ammattitaidosta perustuu ldhinnd tarkastuksiin. Osa
voimayhtidistd kokee STUKin olevan omien tiukkojen sdddoksiensd vanki. Osa kokee
STUKIin sédédntdjen jopa vaikeuttavan turvallisuutta. Tdysin ei voida kuitenkaan selittid,
miksi juuri voimayhtiot reagoivat epdilevimmin STUKin asiantuntijuuteen. Myds
siteilyn kayttdjat ottavat vastaan STUKin ohjeita ja sdddoksid, mutta niilld ryhmilla ero
ei ollut poikkeava verrattaessa muihin ryhmiin. Huomattavaa myos on, ettéd
voimayhtididen palautusprosentti oli koko tutkimuksen korkein, vaikka asenne

kielteisin.

Selitystd voimayhtididen kielteisyyteen voidaan hakea my®0s siitd, ettd voimayhtitt ovat
enemmin riippuvaisia STUKin luvista kuin muut séteilyn kayttdjat. Siteilyn kayttdjat
teollisuudessa tai lddketieteessd ovat usein laitoksia, joiden toiminnan perusta on
muualla kuin siteilyssd. Lédkdriasema pysyy pystyssd vaikka rontgentoimintaa
vihennettéisiinkin. Toisin on voimalaitosten kohdalla. Mikili turvallisuustarkastukset
eivat mene ldpi, koko voimalaitos voi joutua seisokkiin. Kun verrataan vield

solariumyrittdjien kielteisid vastauksia tdhdn huomataan, ettd solariumyrittdjitkin ovat
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taysin riippuvaisia STUKista toimintansa suhteen. Téten ndyttéisi siltd, ettd ne tahot
joiden olemassaolo ja toiminta on tdysin riippuvaista STUKista, suhtautuvat
kriittisemmin STUKin asiantuntijuuteen kuin ne joiden toiminnasta vain osa on

riippuvaista STUKista.

Viranomainen, jota harvoin nihtiessi arvostetaan

Ulottuvuudella viranomainen [6ytyi merkitsevid eroja kahden tutkimusryhmin valilla:
voimayhtididen ja séteilyn kiyttdjien teollisuudessa. Viranomainen-ulottuvuus kartoitti
toimintatapojen sujuvuutta, rohkeutta ja byrokraattisuutta. Voimayhtiot antoivat
matalampia arvosanoja kuin siteilyn kayttdjdt teollisuudessa. Tamé tarkoittaa, ettd
voimayhtididen mielesti STUK on byrokraattinen, kankea ja varovainen. Siteilyn
kédyttdjat teollisuudessa arvioivat pdinvastaista. Heiddn mielestddan STUK on joustava,

sujuva ja rohkea.

Vertailua helpottaa se, ettd molemmat ryhmét ovat STUKin valvottavia. Kumpikaan
ryhmi ei siis ole STUKin yhteistydkumppani tai kollega. Voimayhtidt ja siteilyn
kiyttdjat teollisuudessa ovat STUKissa eri osastojen valvonnassa. Yksi ero ndiden
kahden vastaajaryhmin vililli on asiointitiheys STUKin kanssa. Néiden vastausten
perusteella niyttdisi siltd, ettd useimmin asioivat ovat tyytymittdmidmpid kuin
harvemmin asioivat. Herdd kysymys, onko STUKilla parantamisen varaa tiheissd
asiakassuhteissa verrattuna l6yhempiin asiakassuhteisiin? Pitdisik6 useimmin asioivien

suhtautumista yrittdd parantaa?

Tuloksia voidaan pyrkid selittiméén silld, ettd harvemmin nédhtédessd monilla asioilla ei
ole niin suurta merkitystd. Talloin esimerkiksi kerran vuodessa turvallisuustarkastuksen
lapikdyvi paperikoneen tiheysmittaaja nikee STUKin toimintaa vain muutaman péivén,
kun taas voimalaitoksen henkilokunta on jatkuvassa vuorovaikutuksessa. Jatkuvan
tarkkatlun asiakkailla on toisaalta totuudenmukaisempi kuva STUKin toiminnasta kuin
harvemmin n#kevilld. Samoin kuin asiantuntija-ulottuvuudella, eniten STUKista

riippuvainen suhtautuu kielteisimmin sen toimintaan.
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8.5.2 Keskiarvojen vertailua

Vastaajat arvioivat lomakkeen vastaviittdmia asteikolla 1-5 missa 1 edusti kielteistd ja 5
myonteistd pdidtd. Kaikkien vastaajien lomakkeiden pohjalta STUKin maineen
kokonaisarvosanaksi nousi 3,8 (N=321). Tami kokonaisarvosana ei.kuitenkaan Kerro,
missd asioissa vastaajat olivat tyytyvdisid tai tyytymattomida STUKin toimintaan, joten
on syytd analysoida STUKin mainetta tarkemmin syntyneiden faktoreiden eli
ulottuvuuksien osalta. On tdrkedd kiinnittdd huomiota my0s keskihajontoihin, kun
puhutaan keskiarvoista. Korkea keskihajonta kertoo, ettd pelkkédn keskiarvoon ei voi
luottaa. Keskihajonta kuvaa vastausten jakaantumista ja hajoamista sekd kovin
my®0nteisiin ettd kielteisiin. (Alkula, Pontinen & Ylostalo 1994, 185.) STUKin maineen
ulottuvuuksia voidaan kuvata keskiarvoilla, jotka koostuvat kaikkien vastaajien
keskiarvoista. Taulukossa 9 esitetddn 16ydettyjen maineen ulottuvuuksien keskiarvot ja
suluissa keskihajonnat.
Taulukko 9. Tutkimuslomakkeen viittimikysymyksiin 2-38 annetut keskiarvot ja keskihajonnat tutkimusryhmittiin
loydetyilld maineen ulottuvuuksilla. Keskiarvot ovat tummennettuina, keskihajonnat ovat sulkeissa.

Faktori, STUKin Ministeriot Voimayhtiot ;Siteilyn Siteilyn Yhteistyo- ja Yhteensi:

Maineen ulottuvuus | tyontekijit kiyttajiat kayttadjat kollega-

ladketieteessa teollisundessa | organisaatiot
N=21 N=12 N=23 N=105 N=130 N=30 N=321

Luotettu 400,75  43(0.73) 40077 4,1(085) 43(0.73) 4,310,65) 42

Asiakaspalvelija 35083 3909 34097 13,6(0.98) 3,9 (0,84) 38(0.82) 3,7

Aktiivi 38078 39075 350085  13,5(0.83) 3,7(0.74) 3,8(0.74) 37

Asiantuntija 44(062) 4,6 (0,62) 39(0,76)  14,2(0.77) 4,4 (0,65) 4,5(0,53) 43

Viranomainen 3,3(0,77) 3,3(1) 2,7(1) 3,0 (0,96) 3,3(0,85) 3,3 (0,86) 32

Keskiarvo 3.8 4 35 3,7 39 39
Tutkimuksen ryhmit olivat ylldttdvin homogeenisia. Kaikkien ryhmien keskiarvot

olivat hyvid. Kielteisesti STUKiin ei suhtautunut kédytdnndssd kuin muutama yksild,
joka selittédd suuren keskihajonnan tietyissd ryhmissd. Keskiarvojen ero parhaimman ja
heikoimman vililld oli ainoastaan 0,5: Ministeriot antoivat tasan 4 ja voimayhtiot 3,5.

Voidaan kuitenkin 16ytdd joitain suhtautumiseroja tutkimusryhmien vélilld, ja néitd

76




pyritddn seuraavaksi purkamaan ja selittimddn. Selkeyden vuoksi hyvinkin

samansuuntaisia arvosanoja erotellaan myonteisiksi ja kielteisiksi.

Koko tutkimuksen korkeimmat arvosanat antoivat ministefibf sekd yhteistybkumppanit
STUK:Ille ulottuvuudella asiantuntija. Tdma tarkoittaa ministerididen seké yhteistyo- ja
kollegaorganisaatioiden  pitdvin ~ STUKia  asiantuntevana,  arvostettuna ja
sdteilyturvallisuuden kannalta esimerkillisend edelldkdvijand. Heikoimmat arvosanat
STUK sai voimayhti6iltd ja séteilyn kéayttdjiltd ladketieteessd ulottuvuudella
viranomainen. Tdmédn mukaan voimayhtiot ja séteilyn kayttdjat lddketieteessd pitdvit
STUKIin toimintaa liian byrokraattisena, kankeana ja varovaisena. Kuviossa 10 esitetdén

maineen ulottuvuuksien keskiarvot paremmuusjirjestyksessi.

STUKin maineen ulottuvuuksien keskiarvot

Kuvio 10. STUKin maineen ulottuvuuksien keskiarvot viittimikysymyksissi 2-38, Mukana kaikki tutkimusryhmiit 0-5.

Kaikkiaan mydnteisimmin STUKiin suhtautuivat ministeriét. He antoivat kauttaaltaan
hieman muita korkeampia arvosanoja STUKin toiminnasta. Lisdksi ministeridt olivat
suhteellisen yksimielisid eikd keskihajonta ollut tutkimuksen korkeimpia. Ministeritt
antoivat myds koko tutkimuksen korkeimman arvosanan STUKille asiantuntijuudesta.
Kaikkiaan kielteisimmin STUKiin suhtautuivat voimayhtitt, joiden arvosanat olivat

tutkimuksen heikoimpia. Voimayhtitiden vastauksissa esiintyi tosin jonkin verran
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keskihajontaa, joten kielteisten vastauksien lisiksi annettiin my®s erittdin myonteisid
vastauksia. Kielteisimmin voimayhtict suhtautuivat STUKin rooliin viranomaisena. Eri
tutkimusryhmien vdittimédkysymyksien keskiarvot ndkyvit paremmuusjirjestyksessé

kuviossa 11.

Tutkimusryhmien vastausten keskiarvot

4,1

39 -
3.8
3,7
3,6 -
3,5
34
33
3,2

Ministeriot
Voimayhtit

Yhteistys-, kollega- ja
tutkimusorganisaatiot
Siteilyn kéyttajit
teollisuudessa
STUKIin tyontekijat
Séteilyn kadyttdjit
ladketieteessd

Kuvio 11. Tutkimusryhmien vastauksien keskiarvot vaittimiakysymyksissa 2-38.

Pienin keskihajonta (0,53) eli vihiten eroja vastauksien vililli oli yhteistyo- ja
kollegaorganisaatioilla ulottuvuudella asiantuntija. Yhteistyd- ja kollegaorganisaatiot
olivat muutenkin kaikkein yksimielisimpid viittdmissddn ja vastauksissaan, kun
verrataan keskihajontoja. Tdma yksimielisin ryhma antoi STUKille toiseksi korkeimmat
pistemaidrit (3,9). My0s siteilyn kéyttdjit teollisuudessa antoivat 3,9, ja hekin olivat
melko yksimielisid. Pienin keskihajonta oli ulottuvuudella luotettu. Kaikki vastaajat
olivat luotettu-ulottuvuudella yksimielisempid kuin muissa ulottuvuuksissa STUKin
ominaisuuksista. Luotettu ulottuvuudella STUKIin koettiin olevan rehellinen, luotettava,
eettinen, tasapuolinen, myOnteisii mielikuvia heréttdvd ja toiminnaltaan korkea-

laatuinen.
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Suurin keskihajonta eli eniten erimielisyyttd oli tutkimusryhmistd sateilyn kiyttdjilla
ladketieteessd. Tamd ryhmé antoi STUKin toiminnalle koko tutkimuksen toiseksi
todella hyvé pistemidrd. Suurin keskihajonta osui ulottuvuudelle viranomainen. Koko
tutkimuksen ~suurimmat keskihajonnat olivat ministeridilli ja voimayhtivilld
ulottuvuudella viranomainen. T@méi tarkoittaa, ettd vastaajien mielipiteet vaihtelivat
eniten siitd, onko STUK byrokraattinen, kankea ja varovainen, vaiko joustava, sujuva ja
rohkea. Kun otetaan huomioon, etti viranomainen-ulottuvuus sai tutkimuksen
huonoimmat arvosanat voidaan todeta, ettd tdlld alueella STUKilla on eniten

korjattavaa.

AVOKYSYMYKSIEN TULOKSET

Lomakkeessa oli kaksi avointa kysymystd. Avokysymykselld tarkoitetaan kysymysté,
jolle ei ole annettu valmiita vastausvaihtoehtoja, vaan vastaaja saa itse padttda miten ja
mitd vastaa. Avokysymyksilld voidaan keriti sellaista tietoa, jota suljetuilla eli valmiit
vaihtoehdot antavalla kyselylld ei voida. Lisdksi avoimet kysymykset ovat paikallaan
silloin, kun vastauksia ei voida etukiteen arvioida. (Heikkild 1998, 48))
Avokysymyksissd ensivaikutelmaan vastasi 62 % vastaajista ja avokysymykseen
numero 40 vastasi 70 % vastaajista. Verrattaessa vastausten méairdd vastaamiseen
kulutettuun aikaan n#itd vastausprosentteja voidaan pitdd hyvind. Avovastauksiin
saadaan usein harvempia vastauksia kuin kyselylomakkeisiin, niilld on suurempi kato.

(Heikkild 1998, 48-49.)

Ensimméinen avokysymys oli lomakkeen ensimmiinen kysymys, jossa pyydettiin
avoimesti kertomaan ensivaikutelmia STUKista. Ensivaikutelmakysymykseen vastasi
62 prosenttia vastaajista, joten ylldttivin moni vastaajista. Toinen avokysymys (numero
40) oli sijoitettu juuri ennen tunnistetietoja. Avokysymyksessd numero 40 pyydettiin
vapaasti kertomaan odotuksia ja tarpeita STUKin toiminnasta. Kaikkien vastausten sdvy
jakaantui sekd ensivaikutelmassa ettd avokysymyksessd melko samoin. Molemmissa

noin puolet kaikista vastaajista vastasi neutraaliin sédvyyn. Kielteiset ja myOnteiset
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vastaukset jdivit alle 10 % kummatkin. Ensivaikutelmassa tosin mydnteisid vastauksia

oli kielteisid enemmin, kun taas avokysymyksessi kielteisid oli myonteisid enemmin.

Ensivaikutelma Siteilyturvakeskuksesta Avokysymyksen vastauksen sdvy

kielteinen kielteinen

7,8% 9,7%

mydnteinen myd&nteinen

puuttuva
puuttuva 5,3%

38.0%

9.0%
4 30,2%

neutraali .
neutraali

45.2% 54,8%

Kuviot 12. ja 13. Tutkimuslomakkeen avovastauksien sidvyt ensivaikutelmakysymyksessi 1 ja avokysymyksessd 40 koko
tutkimuksessa eli kaikkien vastaajaryhmien kohdalla. Puuttuvalla tarkoitetaan kyseiseen kysymykseen vastaamatta

Jjattaneita.

Tutkijan lajittelun mukaan myonteisiksi kommenteiksi katsottiin kommentit, joissa
selkedsti kehuttiin STUKia. Tillaisia olivat esimerkiksi vastaukset “Hyvéd profiili
julkisuudessa, laadukas ja edustava laitos” tai “Miellyttdvd asioida, hyvid
asiantuntemus”. Kielteisiksi tutkija katsoi sellaiset vastaukset, joissa selvisti arvosteltiin
tai paheksuttiin STUKia tai sen toimintaa. Tillaisia kielteisid vastauksia olivat
esimerkiksi: ”Uudistuksien jarru” tai “Kankea valtion laitos, pitdd tiedon sisdlladn”.
Neutraaleiksi tutkija katsoi vastaukset, joissa ei ilmennyt mitéén erityisen kehuvaa tai
moittivaa. Esimerkkini neutraaleista vastauksista vaikka “Turvaa séteilylta ja valvoo”

tai ”Viranomainen, tarkka, pddmaja Helsingissd”.

Valvovan viranomaisen on tavoiteltava etdistd luottamusta siilyttddkseen
auktoriteettinsa. T4lloin neutraali suhtautuminen on juuri haluttua suhtautumista. Niinpd
se, eftd suurin osa vastaajista vastasi avokysymyksiin neutraalisti tarkoittaa, ettd
luottamus on juuri sitd mitéd tavoitellaankin. Toisaalta taas ajateltaessa laatujohtamisen
periaatteita ja mainetta asiakkaiden tyytyvdisyys on erittdin tdrkedd. Neutraali
suhtautuminen ole riittdva saavutus. Puuttuvaksi merkitylld tarkoitetaan niitd vastaajia,

jotka palauttivat ja vastasivat muuten kyselyyn, mutta eividt vastanneet kyseisiln
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kyseiseen avokysymykseen. Puuttuvaan ei siis lueta niitd, jotka eivét laisinkaan

vastanneet kyselyyn. Kyselyyn vastaamattomat on huomioitu palautusprosentissa.

Yleisesti voidaan sanoa, ettid avovastaukset olivat jokSeenkin kielteisempid kuin
viéittdmikysymyksiin annetut vastaukset. Ilmeisesti vapaa kerronta auttoi ilmaisemaan
mielipiteitd ja tarpeita tarkemmin. Toisaalta siind missd viittimakysymykset mittasivat
enemmidn STUKin mainetta, antoivat avokysymykset suuntaa asiakkaiden
tyytyviisyydelle. Tdten STUKin hyvistd maineesta huolimatta voidaan ajatella, ettd

asiakkaiden tyytyvéisyydessi on vield parannettavaa.

Kaikissa vastaajaryhmissi esiintyl monia samoja teemoja. STUKin ensivaikutelmana oli
jokaisessa vastaajaryhmissd tyypillisesti mainintoja STUKin valvontatehtidvista,
viranomaistoiminnasta, turvallisuuden valvomisesta, sdteilystd ja asiantuntijuudesta.
Kysymyksessd numero 40 jokaisessa vastaajaryhmidssd tuli esiin  STUKin
asiantuntemus, ohjeiden selkeys, avoimuuden tarve, byrokraattisuus, kidytdnnon
neuvojen tarve, opastus ja koulutus. STUKin toimintaa toivottiin monessa ryhmissi
kdytannonlidheisemméksi ja enemmin yhteistydtd korostavaksi. Lisdksi vastaajat
toivoivat STUKin tiedottavan alan kehityksistd ja tutkimuksista, kuin myGs
onnettomuustilanteiden toiminnasta. N#mi olivat yleisid linjoja avovastauksissa.

Seuraavaksi palautetta eritelldén tutkimusryhmittdin.

Avokysymyksien vastaukset tutkimusryhmittiin

Seuraavaksi kdyddin ldpi avovastauksiin saatuja kommentteja tutkimusryhmittdin. Viisi
tutkittavaa ryhmid olivat 1. ministeriot; 2. voimayhtiot, 3. siteilyn kayttdjat
ladketieteessd (sisdllyttden solariumyrittdjat 8 kpl); 4. séteilyn kayttdjit teollisuudessa
(sisdllyttden  séteilyn tutkimus- ja  opetuskidyttdjit) ja 5. yhteistyd- ja
kollegaorganisaatiot. Lisidksi mukaan otettiin ryhmi 0 eli STUKin omat tyontekijit eli
pilottikysely. Jokaisen tutkimusryhmin kohdalla on esitetty piirakkadiagrammilla seké

ensivaikutelmien ettd avokysymyksen 40 vastauksien sdvyn osuudet.

Ensivaikutelmassa analysoidaan lomakkeen ensimmiiseen kysymykseen numero 1.
tulleita vastauksia (Kertokaa muutamalla sanalla tai adjektiivilla mitd Teille tulee
ensimmiisend mieleen Siteilyturvakeskuksesta). Avokysymyksessd  vastattiin

kysymykseen numero 40 eli Mitkd ovat tdrkeimmit tarpeenne / odotuksenne
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Siteilyturvakeskuksen toiminnasta? Tarkemmat erittelyt avovastauksista ovat liitteind 6

ja7l.

Keskiarvojen ja prosenttiosuuksien perusteella arvioitiin ryhmien vilisii eroja. Kaikkein
myonteisin ensivaikutelma oli tutkimusryhmélld ministeridt. Kielteisin ensivaikutelma
oli ryhmilld voimayhtiot. Myonteisimmat avovastaukset annettiin ryhméssid ministeriot,

ja kielteisimmét ryhmisséd voimayhtiot ja yhteistyo- ja kollegaorganisaatiot.

Pilottiryhmiin palautetta

Tassd ryhmissi vastaajia oli 21. Pilottivastaajat eli STUKin omat tyOntekijat tdyttivit
muita vastaajaryhmid vihemmin avokysymyksid. Syynd lienee ilmeisesti se, ettd he
kokivat lomakkeen vasta harjoitteluksi. Mahdollisesti myds omasta tyopaikasta oli
vaikea sanoa ensivaikutelmaa. Ensivaikutelma omien tyOntekijoiden keskuudessa oli
selvidsti painottunut asiantuntijuuteen, tydpaikkaan ja viranomaistehtdviin. Myos
arvostus, ydinvoimalat, ydinjitteet ja tutkimus mainittiin. Kuvioissa 14 ja 15 kuvataan

avokysymyksien sdvyjd pilottiryhmin vastauksissa.

Ensivaikutelma STUKista ryhméissii 0
kielteinen
5%
o 1 puuttuva
nyonteinen 9%

10%
neutraali

56 %

Awkysymyksen vastanksien sévy ryhmeissi 0

neutraali
24 %

puuttuva
76 %

i

Kuviot 14. ja 15. Tutkimuslomakkeen avovastauksien sivyt ensivaikutelmakysymyksessd 1 ja avokysymyksessi 40
tutkimusryhmiissii 0 eli STUKin omien tyintekijoiden kohdalla. Vastaajia tiisséi ryhmiissé oli 21. Puuttuvalla tarkoitetaan

kyseiseen kysymykseen vastaamatta jéttéineita.

82



8.6.1.2

Esitutkimuksessa esiin tullutta [uottamusta ei mainittu STUKin tyontekijoiden
vastauksissa kuin kerran. Ensivaikutelmat omien tyodntekijoiden keskuudessa olivat
lahinnd neutraaleja. Neutraaliuteen voi olla syynd myos testin luonne: kyseessd oli
pilottijakso. Toinen mahdollinen selitys neutraaliuteen tai avovastauksien tdayttdmét-
tdmyyteen voi olla talon sisdisten tutkimuksien identiteettisuojan heikkous. Tama
selvisi STUKin tyOntekijoiden haastattelututkimuksessa ulkomailla tydskentelystd

kevailla 2001 (Tarvainen 2001, 18).

Avokysymyksen numero 40 vastauksien sdvy oli omien tyontekijoiden keskuudessa
neutraali. Suurin osa vastaajista tdssd ryhmissd ei vastannut tdhdn kysymykseen
laisinkaan. Vastaamattomuuden syyksi tutkija epiili vastaajien vaikeutta hahmottaa
odotuksiaan kun kyseessd oli niinkin ldheinen organisaatio kuin oma tySpaikka.
Mahdollisesti myds pilottilomakkeen kokeellisuus niikyi vastaamattomuutena, jolloin
tutkittavat eivdt paneutuneet avokysymyksiin kunnolla. Ne 24 % jotka vastasivat,
vastasivat kaikki neutraaliin sdvyyn. Omat tyontekijit toivoivat STUKilta
objektiivisuutta, avoimuutta ja selkeitd ohjeita. Lisdksi ehdotettiin alan kirjallisuuden

lisaamista.

Ministeriot

Ministeriot olivat tutkimuksen pienin ryhmi johtuen STUKin kontaktien vahyydestid
ministeridihin, mutta avokysymyksiin sielli wvastattiin silti kiitettdvidsti. Vastaajia
ministerio-ryhméssd oli 12. Suurin osa ministerididen vastauksista oli neutraaleja.
Huomattavaa on, ettd avokysymyksen vastauksista ei ollut yksikddn kielteisesti

sdavyttynyt. Ensivaikutelmassa muutama vastaaja vastasi kielteiseen sdvyyn.

Ensivaikutelmista oli myonteisid puolet enemmin kuin kielteisid. Ministerididen
ensivaikutelma STUKista oli, ettd STUK on asiantunteva ja valvova. Tdmé# on
mahdollisesti selitettivissd silld, ettd ministerididen asema suhteessa STUKiin on usein
samanarvoinen. Kontaktit ovat lihinnd yhteistydtd. Avokysymykseen ministeridistd
vastattiin erityisen paljon; puuttuvia oli vain 17 %. Kuvioissa 16 ja 17 selvitetdin

avovastauksien sdvyjd vastaajaryhméiissd ministeriot.
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Ensivaikutelma STUKista ryhmassi 1

kielteinen
8 %
puuttuva

mydntemen D%

17 %

neutraali
3%

Avwk ysymyksien vastauksien siivy ryhméssi 1

mydnteinen  puyiruva
8% 17 %

neutraali
75 %

Kuviot 16. ja 17. Tutkimuslomakkeen avovastauksien sidvyt ensivaikutelmakysymyksessd 1 ja avokysymyksessd 40
tutkimusryhmiissia 1 eli ministerididen kohdalla. Vastaajia tidssd ryhmissid oli 12. Puuttuvalla tarkoitetaan kyseiseen

kysymykseen vastaamatta jéttineiti.

Ensivaikutelmina ministeriét mainitsivat STUKin asiantuntijuuden ja valvonnan.
Listdksi yksittdiset vastaajat kuvasivat STUKia muun muassa autoritddrisekst,
laadukkaaksi, luotetuksi, yhteistyokykyiseksi ja teknokraattiseksi. Lisdksi yksi vastaaja

kiteytti STUKin laitokseksi, joka tydskentelee vaikean asian kanssa.

Avokysymykseen numero 40 (Mitkd ovat tdrkeimmit tarpeenne / odotuksenne
Siteilyturvakeskuksen toiminnasta?) ministerididen vastaajat kertoivat odottavansa
asiantuntijuutta, hyvdd yhteistyotd ja sen jatkumista, joustavuutta ja pitkdaikaisen
seurantatyon jatkuvuutta. Lisdksi mainittiin - monimuotoinen kommunikointi, ja

ehdotettiin maksullisesta toiminnasta luopumista.

Voimayhtiot

Voimayhtididen vastausprosentti oli kaikkein korkein kaikista tutkimuksen ryhmisti, n.
77 %. Vastauksia voimayhtigistd tuli yhteensd 23. Voimayhtiot nékivat STUKin ldhinné

viranomaisena ja valvojana.
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Voimayhtitista ~mainittiin - STUKin asiantuntemus, joskin ilmeni, ettd runsas
asiantuntemus saattoi liittyd vidhdiseen kidytdnnollisyyteen. Voimayhtididen vastaajat
nimesivit my0s kielteisid termeji ensivaikutelmissaan: itseriittoinen, ankara, tehoton ja
pikkutarkka. Ensivaikutelmista voimayhtitissd puolet oli neutraaleja ja vajaa neljdsosa
kielteisid. Huomattavaa on, ettd sekd ensivaikutelmissa ettd 'avokysymyksiss'ai
voimayhtididen kohdalla ei ollut yhtddn myOnteisid vastauksia. Avovastaukset olivat

ainoastaan neutraaleja ja kielteisia.

Avokysymyksessd 40 ministerididen tavoin voimayhtioilld oli poikkeuksellisen vihin
puuttuvia, ainoastaan 17 %. On mielenkiintoista, ettd suurimman vastausprosentin
omaava tutkimusryhmi antoi kielteisintd palautetta STUKin toiminnasta. Toisaalta
palaute oli my0Os hyvin kiytdnnollistd; STUKia nimitettiin uudistuksien jarruksi ja
omien ohjeidensa vangiksi. Tdméd palaute on selvdd: byrokraattisuus on haitaksi
toiminnalle. Kuviot 18 ja 19 esittdvit avovastauksien sdvyn jakautumisen

vastaajaryhméssi voimayhtiot.

Ensivaik utelma STUKista ryhmiissi 2

kielteinen puuttuva
2% 26 %

neutraali
52 %

Awokysymyksien vastauksien siivy ryhmissi 2

kielteinen puuttuva
2% 17 %
neutraali
’ 61%

Kuviot 18. ja 19. Tutkimuslomakkeen avovastauksien sidivyt ensivaikutelmakysymyksessi 1 ja avokysymyksessi 40
tutkimusryhmiissd 2 eli voimayhtididen kohdalla. Vastaajia tiissd ryhmiissi oli 23. Puuttuvalla tarkoitetaan kyseiseen

kysymykseen vastaamatta jittéineiti.
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Avokysymykseen 40 (Mitkd ovat tdrkeimmit tarpeenne / odotuksenne Siteily-
turvakeskuksen toiminnasta?) voimayhtidissd nostettiin,esiin litka byrokraattisuus,
ydinvoimalaitos-ohjeiden uusimisen tarve, tiukkuus ja kdytdnndéllisyyden vihdisyys.
Vastaajat toivoivat johdonmukaisempaa kéyttdytymistd ja astakkaan tarpeiden

ymmairtdmisti.

Siteilyn kayttijit kidketieteessé (sisaltden solariumyrittijit)

Sateilyn ladketieteellisia  kayttdjida vastasi kyselyyn 105 kappaletta, joista
solariumyrittdjid oli kahdeksan. Tdmd ryhmid oli enimmdkseen tekemisissd STUKin
kanssa vuosittain ja ldhinni vain valvontakdyntien yhteydessd. Vahvimmin tdmé ryhmé
koki STUKIin valvojaksi ja viranomaiseksi, mutta my&s koulutus ja neuvonta mainittiin.
STUK koettiin myds ensivaikutelmalta siteilyn turvaajaksi ja asiantuntijaksi. Liséksi
tassd ryhmissd STUKin korkea asema Suomen siteilyn kiiyton valvonnassa mainittiin.

Kuviot 20 ja 21 kuvaavat avovastauksien sidvyji siteilyn kayttdjilld ladketiteessa.

Ensivaik utelma STUKista ryhmiissé 3

kieheinen
13% |

nydnteinen puuttuva
9% @ 39 %

neutraali
39%

Awkysymyksien vastausten sévy ryhmissa 3 i

kielteinen
% “ puuttuva

|
mydnteinen 2%
7%

neutraali
60 %

Kuviot 20. ja 21. Tutkimuslomakkeen avovastauksien sdvyt ensivaikutelmakysymyksessi 1 ja avokysymyksessid 40
tutkimusryhmiissd 3 eli siiteilyn kiiyttijiit lddiketieteessi kohdalla. Vastaajia téissi# ryhmiissd oli 105. Puuttuvalla

tarkoitetaan kyseiseen kysymykseen vastaamatta jitténeiti.
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Sateilyn kéayttdjilli ladketieteessd oli  kielteisid ensivaikutelmia enemmin kuin
myOnteisid. Neutraaleja ensivaikutelmia oli silt téisséikin ryhmissd  eniten.
Ensivaikutelmissa mainittiin myds byrokraattisuus, STUKin tarpeellisuus, kalleus ja
erityisesti solariumiin liittyvdn palvelun epdystédvillisyys. Lisdksi erds vastaaja kiteytti

STUKIin toimintaongelman: STUK on seki asiantuntija ettéd laskuttaja.

Avovastaukseen kysymyksessd 40 sateilyn kdyttdjat ldidketieteessd toivoivat STUKilta
enemmin yhteydenpitoa asiakkaisiin ja enemmin kdytinnon apua ja ohjeita. STUK
koettiin kouluttajana ja ohjeiden laatijana, mutta ohjeiden katsottiin olevan liian
kapulakielisid. Lisdksi tdmé ryhmi toivoi konkreettisia esimerkkejd erilaisten séteily-
valvontamateriaalien tdyttdmiseen ja ehdotti, ettd jokaiselle siteilyn kiyttdjille
nimettdisiin oma yhteyshenkil6 STUKissa. Tdmid yhteyshenkil6 olisi sellainen, jonka
voisi aina tarpeen tullen tavoittaa. Osa vastaajista kehui yhteistydn toimivuutta, ja pyysi
tiedottamaan jatkossakin muutoksista alalla. Solariumyrittdjdt toivoivat aktiivisempaa
tiedotusta, yhteistyotd ja koulutusta. Solariumyrittdjien keskuudessa valitettiin lain

jatkuvasta muuttumisesta ja tarkastajan epéystéavillisestd kdytoksestd.

Siteilyn kayttijit teollisuudessa

Tdssd ryhmdssd lomakkeita palautui 130 kpl. Samoin kuin siteilyn kéyttdjilld
ladketieteessd, tidssdkin ryhmidssd nihtiin STUK vahvimmin valvovana viranomaisena.
STUK liitettiin séteilyyn, turvallisuuteen, suojeluun ja radioaktiivisiin aineisiin.
STUKIin asiantuntijuus ndkyi my0s selvini, se mainittiin 16 kertaa vastauksissa. Lisdksi

STUK koettiin kouluttajana, neuvojana ja ohjeistajana.

Tdmdn ryhmédn ja siteilyn kayttdjien ladketieteessd -ryhmin vastauksissa oli
10ydettdvissd paljon samansuuntaisia ajatuksia. Erona on tosin se, ettd tdssd ryhméssi
vastattiin ja koettiin STUK myo6nteisemmin kuin edellisessi. Kielteisid vastauksia oli
enniityksellisen vidhidn verrattuna ryhmidn kokoon: ensivaikutelmissa vain 2 %, ja
avokysymyksenkin vastauksessa kielteisid vastauksia oli vihemmén kuin myOnteisii.
Kuitenkin enemmistd mielipiteensd ilmaisseista suhtautui neutraalisti. Tdssd ryhméssi

tuli esiin myds usein siteilyyn ja vaaraan liitetty Tshernobylin ydinvoimala-
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onnettomuus. Muutama vastaaja tdssd ryhmissd yhdisti STUKin Tshernobylin

onnettomuuteen, ja koki STUKin toimineen viirin sen yhteydessi.

Avokysymykseen 40 siteilyn kiyttdjit teollisundessa 'mainitsivat muutoksista
tiedottamisen, omien yhteyshenkildiden tarpeen ja ohjeiden selkeyden. Liséksi esiin tuli
ehdotus, ettdi STUK pitdisi enemmién yhteyttd asiakkaisiin. Vastaajat toivoivat
lomakkeiden tdytoistd selkeitd esimerkkejd ja ohjeiden kieltd yksinkertaisemmaksi.
Lisdksi he ehdottivat kertauskoulutusta ja tapaamisia siteilyvastaaville. Siteilyn
kayttdjét teollisuudessa vastaajien joukossa oli myds muutamia, jotka pitivit STUKin
www-sivuista. Lomakkeita toivottiin myds sidhkodiseen muotoon. Vastaajat painottivat
STUKin roolia asiantuntijana ja opastajana ongelmatilanteissa. Kuviot 22 ja 23

selvittdviit avovastausten sdvyji tidssd ryhmassa.

Ensivaikutelma STUKista ryhmiissé 4

kielteinen
myoOnteinen 29
9% puuttuva
4 %

neutraali
45 %

Awkysymyksien vastauksien sivy ryhmiissé 4

myd&nteinen 6%

7% puuttuva
33%

neutraali
54 %

kielteinen
|
i

Kuviot 22. ja 23. Tutkimuslomakkeen avovastauksien séivyt ensivaikutelmakysymyksessd 1 ja avokysymyksessd 40
tutkimusryhmissid 3 eli siteilyn kiyttdjiat teollisuudessa kohdalla. Vastaajia tissi ryhmissid oli 130. Puuttuvalla

tarkoitetaan kyseiseen kysymykseen vastaamatta jittiineiti.
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8.6.1.6  Yhteistyo- ja kollegaorganisaatiot

Tassd ryhmissé vastauksia palautettiin 30 kpl. Yhteistyo- ja kollegaorganisaatiot pitivit
STUKia selvimmin asiantuntijaorganisaationa. Myds Juottamus ja viranomainen
mainittiin usein. STUKIia kuvailtiin osaavakst ja péteviksi, vaikkakin byrokraattiseksi.
Tdssd ryhmiéssd STUKia ei ndhty valvojana, vaan ldhinnd yhteistySkumppanina.
STUKin valvonta-toimintaa erds vastaaja kutsui médrdilemiseksi. Tdssd ryhmissd
mainittitn  STUKin sisdiset ristiriidat. Ensivaikutelmat olivat tdssidkin ryhméssd
enimmékseen neutraaleja, ja myonteistd melkein puolet enemmin kuin Kkielteisti.
Puuttuvia oli vain 23 % mikd kertonee siitd, ettd useat jotka palauttivat kyselyn

vastasivat my06s avokysymyksiin.

Ensivaik utelma STUKista ryhmiissi 5

kielteinen

7% | puuttuva

myd0nteinen 23 %

13 %

neutraali
57 %

Avkysymyksien vastauksien sidvy yhmiissi 5

kielteinen
20 %

puuttuva
30 %

neutraali
50 % i

Kuviot 24, ja 25. Tutkimuslomakkeen avovastauksien siivyt ensivaikutelmakysymyksessi 1 ja avokysymyksessi 40
tutkimusryhmissid 3 eli yhteistyo ja kollegaorganisaatiot kohdalla. Vastaajia tissd ryhmissid oli  30. Puuttuvalla

tarkoitetaan kyseiseen kysymykseen vastaamatta jattineiti.

Avokysymyksen 40 vastauksien sdvy ndissd yhteistyd- ja kollegaorganisaatioissa oli
ylldttdvd: vaikka puolet osoittautuikin taas neutraaliksi, ei vastauksissa ollut yhtédin
erityisen myoOnteistd, mutta kielteisid oli kuitenkin jopa 20 %. Témi kielteisten

vastausten maird oli samaa suuruusluokkaa kuin voimayhtididen vastauksissa. Téatd
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kielteistd suhtautumista voitaneen selittdd silld, ettd yhteistyd ja kollegaorganisaatiot
voivat kenties vapaammin vastata ja kritisoida kollegansa tekemisid kuin valvottavat
tahot (esimerkkini séteilyn kdyttdjét). Lisdksi yhteistyo on tihedmpidd kuin valvottavien

kohdalla, silld timin ryhmin yleisin yhteys STUKIiin oli kuukausittaista.

Yhteistyd- ja kollegaorganisaatiot mainitsivat avovastauksissaan STUKin vastuun
Suomen ydinturvallisuudessa. He mainitsivat STUKin asiantuntijaksi, yhteistyo-
kumppaniksi sek# konsulttiavuksi. Téssd ryhmaissi toivottiin avoimempaa tiedottamista
ja turhien ohjeiden poistamista. Lisdksi perddnkuulutettiin  voimakkaampaa
osallistumista tieteelliseen tutkimukseen ja toiminnan ndkyvyyttd. Tédssd ryhmissi
kehotettiin my®ds, ettei STUKin tulisi ottaa poliittisesti kantaa péitettdviin asioihin, vaan
pysyd etddmpini asiantuntijana. Yhteyttéd aluehallituksiin toivottiin parempaan kuntoon,

ja sisdisien ristiriitojen vaikutus yhteistyhon mainittiin.

Avovastaukset avaavat tutkimusta syvemmaltd kuin formatoidut kysymykset (Heikkild
1999). Avovastauksia tutkittaessa tutkimuksen vaittamikysymyksien vastaukset saivat
tukea: STUK koetaan asiantuntijaksi, mutta kdytdnnoissddn hiukan kankeaksi.
Tiivistden voidaan sanoa, ettd STUKin asiakkaista ja yhteistydkumppaneista kaikki
pitavit STUKin mainetta hyvind, mutta asiakaspalvelussa ja byrokraattisuudessa on

vield parannettavaa.

Luettaessa tutkimuksen tuloksia herdéd kysymys, pitdvitko ne paikkansa. Onko tutkimus
luotettava? Loydetididnkd tutkimuksessa vastaukset tutkimuskysymyksiin? Néihin

kysymyksiin etsitdin vastausta seuraavaksi, kun kiésitellddn reliabiliteettia ja validiutta.

KOULUARVOSANAT

Tutkimuslomakkeessa kysymyksessd 39 pyydettiin vastaajia arvioimaan STUKin
toimintaa kouluarvosana-asteikolla 4-10. Muutamaa tyhjdd lukuun ottamatta kaikki
vastaajat vastasivat tihin kysymykseen. Kaikkien vastauksien keskiarvoksi nousi 8,3 eli

kouluarvosanana  8+. Tutkimusryhmistdi ministeri6t antoivat  korkeimman
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kouluarvosanan 8,7. Heikoimman arvosanan antoivat voimayhtidt; 7,9. Taulukossa 26

esitellddn tutkimusryhmien antamia kouluarvosanojen keskiarvoja.

Taulukko 26. Tutkimusryhmien antamien kouluarvosanojen keskiarvot.

Tutkimusryhmé STUkKillf: annettu STUKille annettu
eskiarvo kouluarvosana

STUKin tyontekijit 8,2 8+
Ministeriot 8.7 9-
Voimayhtiot 79 8
Siteilyn kiyttijit lisiketieteessi 8,1 8
Siiteilyn kiyttiijit teollisundessa 8,5 81
Yhteistyo- ja kollegaorganisaatiot 8,5 8Y2
Yhteensi 8.3 8+

Esitutkimuksessa STUKin ylin johto arvioi STUKin kouluarvosanaksi 8%2. Téami
osoittautui melko tarkaksi arvioksi. Kaksi vastaajaryhmad pdityi antamaan STUKille
juuri arvosanan 8%2. Mielenkiintoista on, ettd koko tutkimuksen yleisin annettu arvosana
eli moodiarvo oli 9. Kuitenkaan yhdenk&in ryhmén keskiarvo ei yltdnyt yhdeksddn,
vaan keskiarvo jdi alle 9. Téstd voidaan piitelld, ettd vastaajaryhmissi annettiin  myos

melko paljon heikompia arvosanoja.

RELIABILITEETTI JA VALIDIUS

Tutkimuksen validiteetti on hyvi silloin, kun tutkimuksessa mitataan niitd asioita, joita
on tarkoituskin mitata (Heikkild 1999, 29). Tidss#d tutkimuksessa kartoitettiin julkisen
organisaation maineen koostumista seki tapausorganisaatio STUKin mainetta. Lisdksi
kartoitettiin STUKin asiakkaiden ja yhteistydkumppaneitten tyytyvdisyyttd STUKin
toimintaan. TAmd tutkimus oli sek# médrillinen ettd laadullinen. Tutkija tdhtési
triangulaatioon, jossa yhdistyy monta tutkimusotetta tulosten luotettavuuden

tavoittelemiseksi. (Juholin 2001, 271 tai Heikkild 1999.) Kayttimalld kaikkia naitd
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tutkimusmuotoja yhdessd voitiin varmistaa tdmén tutkimuksen kattavuus suhteessa

atheeseen.

Mairillistd tutkimusta hyddynnettiin pilottitutkimuksessa ja Qarsinaisessa stakeholder-
kyselyssd, ja laadullista tutkimusotetta hyddynnettiin esitutkimuksessa ja osassa
pilottikyselyd. Tdmé laadullinen osa pilottikyselyi suoritettiin keskustelujen muodossa,
jolloin vastaajat tédyttivat lomaketta kertoen samalla vapaasti minkilaisia kysymyksii se
toi mieleen ja kommentoiden tutkimuslomakkeen sujuvuutta ja toimivuutta. Téten

tutkijan ldasndolo lisdsi pilottijakson luotettavuutta.

Mintysen mukaan (1998, 11-13) asiakaskyselyt tuottavat usein vdhdn merkityksellisti
tietoa. Voidaan kysyd, mikid tieto on merkityksellistd. Téssd tutkimuksessa pyrittiin
selvittdimidn, mitkd tekijit muodostavat julkisen organisaation maineen. Vastausta
etsittiin tapausorganisaation STUKin mainetta kartoittamalla. Miantynen viittdd, ettéd
asiakkailla ei vilttdmittd ole kokemusta vaihtoehtoisista palveluista. Siind tédssdkin
tutkimuksessa on rajansa. STUK on valtion ainoa siteilyturvallisuutta valvova
organisaatio, eikd silld siten ole alallaan kilpailijoita. Asiakkaat ja yhteistySkumppanit
voivat verrata STUKin toimintaa ainoastaan muihin valtion organisaatioiden toimintaan

ja kokemuksiinsa niisté.

Mintysen (1998, 11-13) mukaan asiakkaiden halujen ja perustarpeiden valilld voi olla
eroja. Asiakaskyselylld saatetaan mitata pelkistddin asiakkaan itsensd ilmoittamia
asioita. Asiakkaan perustarpeet organisaation toiminnasta voivat olla hyvinkin
tyydytetyt, vaikka hédn ilmoittaa tyytymittomyytensd johonkin seikkaan. Toisaalta
asiakas voi mydOs vaikuttaa tyytyvdiseltd pintapuoleisesti, vaikka joku keskeinen tarve

on tdyttamatta.

Tutkimus on luotettava eli reliaabeli silloin kun saatuihin tuloksiin vaikuttaa
mahdollisimman véhin sattuma, silloin kun tulokset ovat tarkkoja. Reliabiliteetti kuvaa
yhteneviisyyttd ja pysyvyyttd. (Frey, Botan & Kreps 2000, 111). Reliabiliteettia
voidaan testata suorittamalla tutkimus toisella otoksella. Tutkimuksen laajuuden vuoksi
toista otosta ei kuitenkaan nidhty tarpeelliseksi. (Heikkild 1999, 29 ja Holopainen &
Pulkkinen 1995, 13.) Reliabiliteettia voidaan mitata Gronbachin alfa metodilla, joka
kayttda koko tutkimuksen tuloksien kokonaisriippuvuuksien suhteita mitaten mittarin

luotettavuutta (Frey, Botan & Kreps 2000, 415). Gronbachin alfa luku tédssi
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tutkimuksessa mitattiin olevan 0,958. Tdmin katsotaan olevan hyvé tulos kun 0,7
pidetddn raja-arvona. Mitatun luvun korkeuteen vaikuttaa tdssd myoOs kysymyksien

maird, joita tissd tutkimuksessa oli 37.

Faktoreittain Gronbachin alfa oli seuraava: Luotettu: 0,865, Asiakaspalvelija: 0,924,
Aktiivi: 0,902, Asiantuntija: 0,798 ja Viranomainen: 0,695. Niistd siis ainoastaan
viranomainen faktori jdi 0,005 verran alle raja-arvon 0,7. Sekin voidaan ottaa mukaan,
kun otetaan huomioon viittimien vihdinen miira (3). Alkula, Pontinen ja Ylostalo
(1994, 99) toteavat, ettd joskus joudutaan tyytymidn alhaisempiinkin kertoimiin kuin
0,7. Lisdksi sosiaalipsykologisissa testeissd mittarien korrelaatiokertoimet saattavat
useinkin vaihdella 0,6 ja 0,7 vililld. Koska ainoastaan yksi faktori jdi hiukan alle yleisen
raja-arvon, voidaan mittaria pitdd reliaabelina. Gronbachin alfa on néhtivilla

faktoreittain taulukossa 27.

Taulukko 27. Reliabiliteettia mittaavat Gronbachin alfa kertoimet tutkimuksessa 16ydettyjen faktoreiden mukaan. Raja-

arvona pidetty 0,7 ylittyy miltei kaikilla faktoreilla.

Faktori, maineen ulottuvuus Gronbachin alfa
Luotettu 0,865
Asiakaspalvelija 0,924
Aktiivi 0,902
Asiantuntija 0,798
Viranomainen 0,695
Yhteensi koko tutkimus 0,958

STUK mddritteli ja perusteli itse tdhdn tutkimukseen valitut stakeholder-tahot. Téten
nditd stakeholder-tahoja voidaan pitdd merkityksellisind tutkimuksen kannalta.
Tutkimuksen palautusprosentti oli 60. Korkein palautusprosentti oli voimayhtioilld, 76,7
% ja matalin 56,5 % siteilyn kiyttdjilld teollisuudessa. Muiden ryhmien
palautusprosentit jdivét ndiden arvojen viliin. Pilottikyselyn palautusprosentti oli 100,
mutta siti ei ole laskettu mukaan tutkimuksen varsinaiseen palautusprosenttiin.
Tutkimuksen validiteettiin vaikuttaa my0s tutkittavien valinta (Frey, Botan & Kreps
2000, 121). Tdssd tutkimuksessa tutkittavat olivat STUKin tyontekijoitd tai STUKin
asiakkaita ja yhteistydokumppaneita. Tilld tutkimuksella ei pyritty kartoittamaan
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kaikkien suomalaisten mielipiteitd. Niinpd kohderyhmidn ymmartéen tdmén tutkimuksen
tutkittavien valinta oli sopiva. Tuloksia voidaan soveltaa vain kyseisiin tutkittuihin

ryhmiin.

Puuttuvia tietoja lomakkeeseen jdtettiin vdhdn, eniten puuttuvia jétettiin “hyvd
tyokulttuuri” —vdittimadn, mutta siindkin puuttuvia oli vain 16. Aineiston kokoon
suhteutettuna tdm#d on vihdinen kato. Avovastauksiin vastattiin = seuraavasti:
ensivaikutelmaan vastasi 62 % vastaajista ja avokysymykseen 40 vastasi 70 %
vastaajista. Avovastauksien vastausprosentit jdivdt tdten alle kyselylomakkeen

vastausprosenttien, mutta tdmé on hyvin yleistd kyselytutkimuksissa.

On mielenkiintoista, ettd tutkimuksen palautusprosentti oli niinkin korkea kuin 60 %.
Maine- ja imagotutkimuksissa joskus joudutaan tyytymé&ddn paljon alhaisempiin
lukuihin. Vastausprosentin suuruus voidaan selittdd esimerkiksi silld, ettd STUK on
valvova viranomainen, jolle monet stakeholder-tahot kokevat olevansa tilivelvollisia.
Titen he olisivat vastuuntunnosta kdsin vastanneet kyselyyn. Toisaalta voidaan ajatella,
ettd tdmén tutkimuksen tutkitut stakeholderit olivat “sisépiirin porukkaa™ séteilyturva-
asiassa, ja siksi sitoutuneet vahvasti STUKiin. Huomattavaa on myds se, ettd
palautusprosentti oli korkein silld ryhmalld, joka suhtautui STUKin toimintaan kaikkein

kriittisimmin.

Tulee muistaa, ettd tutkimusryhmit olivat kdytdnndn sanelemina hyvin eri kokoisia.
Téten joistakin tutkimusryhmistd, kuten esimerkiksi ministeridistd (N=12) tullutta tietoa
tutkittaessa tdytyy muistaa, ettd kyse on paljon pienemméstd ihmisméairastd kuin
esimerkiksi siteilyn kiyttdjit teollisuudessa (N=130). Toisaalta vastanneiden méadrit
vastasivat todellisuutta siind mielessd, ettd ministeridisti STUKin kanssa asioi
ainoastaan muutama kymmentd ihmist4, siind missi séteilyn kéyttdjistd teollisuudessa
asioivien mé#drd on yli tubat. Lisdksi tdssd tulee ottaa huomioon, ettd jotkut suuret
ryhmit asioivat STUKin kanssa ainoastaan vuosittain, kun taas pienemmistd ryhmistd
saatetaan olla yhteydessd STUKiin ldhes viikoittain. Tédten voidaan sanoa, ettd tami
tutkimus kartoitti STUKin asiakkaita ja yhteistydbkumppaneita juuri oikeassa
mittakaavassa. Vaikka tutkimusryhmien vilillda oli kokoeroja, oli edustus aina

suhteutettu oikein kyseisen ryhmén kokoon.
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Validiteettia on kahdenlaista, sisdistd ja ulkoista. Sisdiselld validiteetilla mitataan
johtopdétdsten onnistuneisuutta, ja ulkoisella validiteetilla mitataan tutkimuksen
yleistettdvyyttd. (Frey, Botan & Kreps 2000, 109.) Tapaustutkimuksien yleistettdvyys
on melko heikko, jolloin vaikka timin tutkimuksen sisdinen validiteetti olikin hyvi, ei

sen ulkoinen validiteetti ollut kovin suuri.

Tutkimuksen validiteettiin vaikutti myos tutkimuslomake. Esitutkimuksella pyrittiin
varmistamaan, ettd tutkimuksessa kiytetylld lomakkeella kartoitettiin juuri kyseisen
organisaation maineen kannalta tirkeitd asioita. Lisdksi lomakkeen toimivuutta testattiin
pilottiryhmailld, joka kommentoi ja antoi palautetta lomakkeesta. Tutkija vertasi
lomakettaan muiden mainetta tutkineiden rakentamiin lomakkeisiin (ks. Fombrun &
Gardberg 2000 ja Rundberg 2000), ja otti huomioon muiden mainetutkimuksien
palautteet lomakkeista. Pilottijaksolla ilmenneet lomakkeen parannusehdotukset otettiin

huomioon ja korjattiin. Ndin lomakkeen toimivuus pyrittiin maksimoimaan.

Tédmin tutkimuksen validiteettia voidaan pitdd hyvind, silld selvitystd asiakkaiden
tyytyvdisyyteen saatiin. Tutkimuskysymyksiin “Minkdlaisista tekijoistd julkisen
organisaation maine muodostuu?” ja ”"Minkdlainen maine STUKilla on asiakkaidensa
ja yhteistykumppaneidensa keskuudessa?” 16ydettiin vastaukset. Selittimddn maineen
muodostumista julkisessa organisaatiossa tutkija laati oman mallin, julkisen
organisaation maineen muodostumisen pidd-mallin. Tamén mallin kautta tutkija selvitti

vastauksia tutkimuskysymyksiin.

Tamid tutkimus antaa vain suuntaa sithen, miksi jotkut STUKin stakeholderit ovat
tyytyvdisempid kuin toiset. Pddasiassa médrdllisissd tutkimuksissa voidaan vastata
ainoastaan mitd -kysymykseen. Esitutkimuksella ja tutkimuslomakkeen avo-
kysymyksilld pyrittiin selvittimadn my0s vastauksia miksi -kysymyksiin. Nidin saadut
vastauksen eivit tosin olleen kovin syvéllisid. Tarvittaisiin kaikkien stakeholdereiden
laadullinen tutkimus, jotta saataisiin perusteellisesti selvitettyd, miksi he ovat STUKin
maineesta sitd mieltd kuin ovat. Seuraavaksi k#dyddéin vield ldpi koko tutkimus

titvistettynd ja kerrataan mitd mieltd STUKin stakeholderit olivat STUKin maineesta.
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9 JOHTOPAATELMAT JA KOONTI

Tiassd luvussa kootaan koko tutkimus yhteen ja se kdydddn tiivistettynd ldpi. Lisdksi
pyritddn vastaamaan tutkimuksen alussa esitettyihin tutkimuskysymyksiin. Julkisen
organisaation maineen muodostumista valotetaan STUKin maineen muodostumisen
kautta. STUKin maine esitellddn tutkimuksessa loydettyjen maineen ulottuvuuksien
mukaan jaoteltuna. Lisdksi selvitetddn, mitkd alueet STUKin maineesta kaipaavat
kehittdmistd. STUKin asiakkaiden ja yhteistybkumppaneiden kokemaa mainetta
verrataan STUKIin johdon tavoitteeksi asettamaan maineeseen. Tdmédn luvun tarkoitus

on myos heréttdd ideoita jatkotutkimuksille.

Tutkimuksessa pyrittiin selvittdmédan mistd tekijoistd julkisen organisaation maine
muodostuu. Tétd kartoitettiin tapausorganisaatio STUKin kautta. Operationaalistetusti
tutkittiin, mink&lainen maine julkisella organisaatiolla STUKilla on asiakkaidensa ja
yhteistybkumppaneidensa joukossa. Maineeseen vaikuttaa tyytyviisyys (ks. Fombrun
1996), joten pyrittiln myods selvittdimdidn miten tyytyvidisid asiakkaat ja
yhteistydkumppanit ovat STUKin toimintaan. Tutkittavaksi valittiin sellaiset asiakkaat

ja yhteistydkumppanit, joiden kanssa STUKilla on jatkuvaa yhteistyota.

Maineen kisitettd avattiin esittelemélld siihen liittyvid kisitteitd identiteetti ja
luottamus. Asiakas ja yhteistybkumppaneiden merkitystd pyrittiin selvittimédin
stakeholder-teorioilla. Liséksi kartoitettiin valtionhallinnon ja sen viestinnén erityis-
piirteitd, jotta STUKin toimintaa pystyttdisiin paremmin ymmaértdméédn. Kartoitettaessa
asiakkaiden tyytyviisyyttd Kkiinnitettiin huomiota siihen, ettd tissd tutkimuksessa
asiakkaina oli myos lakisddteisesti STUKin asiakkaiksi joutuneita tahoja. Talloin tdytyy
muistaa, ettd asiakkaiden suhtautumisessa voi olla eroavaisuuksia normaalien

palveluorganisaatioiden asiakkaiden suhtautumiseen.

Tutkimuksessa kéytettiin sekd kvantitatiivisia ettd kvalitatiivisia menetelmid. Tutkija
tahtédsi triangulaatioon, jossa yhdistetddn monta tutkimusta tulosten luotettavuuden

tavoittelemiseksi (ks. Frey, Botan & Kreps 2000, 85). Tutkimusta ennen suoritettiin
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laadullinen esitutkimus, jossa haastateltiin STUKin ylintd johtoa. Esitutkimuksessa
pyrittiin - selvittdmddn, miten STUKin johdon mielestd asiakkaiden ja yhteistyo-
kumppaneiden tulisi  suhtautua  STUKiin.  Esitutkimuksen jidlkeen luotua
kyselylomaketta testattiin STUKin tyontekijoistd koostuvalla pilottiryhmalld. Itse
tutkimus toteutettiin postitse ldhetetylld kaksipuolisella kyselyldmakkeella, jossa
mainetta eriteltiin  semanttisen differentiaalin mukaan. Kysely muodostettiin
vastavditteiden pohjalle, silld kysymyksistd haluttiin  tehdd mahdollisimman
yksiselitteisid. Kyselylomakkeessa oli myds muutama avokysymys sekéd vastaajan
taustamuuttujia kartoittava osuus. Lomake muodostettiin siten, ettd se oli nopea tayttdd

ja palautusta helpottamaan lomake ohjeistettiin hyvin.

Tutkijaa kiinnosti voidaanko valtion organisaation mainetta mitata Fombrunin
litkeyrityksille luomilla maineen ulottuvuuksilla. Tutkija kéytti tutkimuslomaketta
luodessaan apuna Fombrunin Reputation Quotient (Fombrun & Gardberg 2000, 13)
kyselyn viittdmid. Faktorianalyysin avulla pyrittiin selvittim&an vastasivatko STUKin
maineen mittari ja Fombrunin Reputation Quotient toisiaan. Faktorianalyysissa selvisi,
ettd valtion organisaation STUKin mainetta ei voida suoraan kartoittaa Fombrunin
kyselylla. Kyselyt sisdlsivét osittaisia yhtédldisyyksid, mutta erot olivat selvempii.
STUKIin mainetta voidaan kuvata paremmin tutkimuksessa 16ydettyjen viiden maineen

ulottuvuuden avulla kuin Fombrunin kuuden maineen ulottuvuuden avulla.

Faktorointi osoitti, ettd julkisessa organisaatiossa mainetta mittaavat eri tekijdt kuin
voittoa tavoittelevassa organisaatiossa. Tutkimuksessa 10ydetyt maineen faktorit tutkija
nimesi siséltdjensi perusteella seuraavasti: luotettu, asiakaspalvelija, aktiivi, asiantuntija
ja viranomainen. Tutkija kehitti tutkimuksessa loydettyjen faktoreiden toimintaa
kuvaamaan julkisen organisaation maineen muodostumisen paa-mallin. Talld mallilla
pyrittiin vastaamaan kysymykseen: minkélaisista tekijoistd julkisen organisaation maine

muodostuu.

9.1 STUKIN MAINE JA ASIAKASTYYTYVAISYYS
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Tutkimuksen perusteella STUKilla vaikuttaa olevan hyvd maine asiakkaidensa ja
yhteistybkumppaneidensa keskuudessa. Esitutkimuksessa haastateltujen  STUKin
ylimmén johdon kisitykset STUKin maineesta osuivat melko yksiin tutkimuksessa
havaitun maineen kanssa. Kaikkien vastaajien lomakkeiden pohjalta STUKin maineen
kokonaisarvosanaksi nousi 3,8 (asteikolla 1-5 ja N=321). STUKille annetun
kouluarvosanan kokonaiskeskiarvoksi tuli 8,3 (N=317) eli kouluarvosanana 8+. Yleisin

annettu koulunumero oli kuitenkin 9.

STUKin asiakkaat ja yhteistydkumppanit ovat melko tyytyvdisid STUKin toimintaan.
Kaikkein tyytyvédisimpid he ovat STUKin asiantuntijuuteen. Vastaajat kokevat STUKin
luotettavaksi. Tyytymittomid he olivat STUKissa vallitseviin byrokraattisuuteen,
kankeuteen ja varovaisuuteen. Lihes kaikki tutkimuksen vastauksen ylsivit 1-5
asteikolla yli 3. Muutamat ylsivit keskiarvoiltaan jopa yli 4. Tétd voidaan pitdd erittdin
hyvini tuloksena. Tutkimusryhmit olivat melko yksimielisid monessa asiassa. Voidaan
sanoa, ettd STUKin maine on ldhes yhtd hyvd jokaisen stakeholder-tahon kohdalla.
Tutkimuksessa l0ydetyt viisi maineen ulottuvuutta kuvaavat STUKin maineen
muodostumista sen stakeholdereiden ajatuksissa. Namé ulottuvuudet olivat luotettu,

asiakaspalvelija, aktiivi, asiantuntija ja viranomainen.

Yleisin ensivaikutelma STUKista oli neutraali. Yleisin sdvy avovastauksissakin oli
neutraali. STUK koettiin vahvimmin asiantuntijaksi (keskiarvo oli 4,6 ja N=321), ja
eniten parannettavaa oli byrokraattisuudessa (joustavuuden keskiarvo oli 2,9 ja N=321).
Huomattavaa on, etti johdon haastatteluissa byrokraattisuutta ei mainittu suurena
ongelmana; se mainittiinkin kaikissa johdon haastatteluissa yhteensd ainoastaan 3
kertaa. Sen sijaan samoissa haastatteluissa esiintynyt asiantuntijuus mainittiin 34 kertaa.

STUKIin hyvi maine pohjautuu ilmeisesti pitkille asiantuntijuuteen.

Maine ja tyytyvdisyys ovat eri asioita. Vaikuttaisi siltd, etti STUKin stakeholderit
pitdivit STUKin mainetta hyvind, mutta sen toiminnassa on vield jonkin verran
parannettavaa ennen selvdd tyytyvidisyyttd. Tdmi ilmeni esimerkiksi siten, ettd
avovastauksissa stakeholderit antoivat reippaasti parannusohjeita ja toiveita STUKin
toiminnalle. Lisdksi avovastauksien sdvyt vaihtelivat enemmién kuin mainetta
mittaavien vdittdimakysymyksien. Avovastaukset paljastivat sdrdjd muuten siloisessa

maineessa. STUK voi korjata tilanteen ottamalla annetut parannusohjeet huomioon. On
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9.1.1

huomattavaa, ettd palautusprosentti oli korkein silld ryhmalld, joka suhtautui STUKin

toimintaan kaikkein kriittisimmin.

STUKin maineen ulottuvuudet

Seuraavaksi kisitellddn STUKin mainetta tutkimuksessa lbydettyjen maineen
ulottuvuuksien avulla. Maineen ulottuvuudet kuvaavat sitd, miten STUKin maine
ryhmittyy sen asiakkaiden ja yhteistybkumppaneiden ajatuksissa. Loydetyt ulottuvuudet
olivat luotettu, asiakaspalvelija, aktiivi, asiantunfija ja viranomainen. Korkeimman
vdittdimdkysymyksien arvon sai ulottuvuus nimeltd asiantuntijuus ja heikoimman
viranomaisulottuvuus. Vertailtaessa eri ulottuvuuksia tulee kuitenkin muistaa, ettd
kaikki stakeholder-tahot antoivat melko myonteisid vastauksia. Lisdksi erot eivét olleet
missddn ryhmissd huomattavan suuria. Tilastollisesti merkittdvid eroja 10ytyi

vastausryhmien vililtd kuitenkin ja niistd seuraavaksi lisda.

Luotettuudessa kaikkien tutkimusryhmien arvot olivat samansuuntaisia. Luotettuudessa
mitattiin STUKin rehellisyyttd, luotettavuutta, eettisyyttd, puolueettomuutta, myonteisid
mielikuvia ja toiminnan laatua. Niin voidaan ndhdd, ettéd néilli kyseisilld alueilla STUK
on onnistunut kaikkien vastaajaryhmien mielestd yhtd hyvin. Luotettuuden
vdittimékysymyksien keskiarvo kaikkien vastaajien kesken oli tutkimuksen

ulottuvuuksista toiseksi korkein, 4,2.

Asiakaspalvelija-ulottuvuudella STUKin omat tyOntekijat antoivat STUKille
tutkimuksen huonoimpia arvosanoja, kun taas séteilyn kiyttdjit teollisuudessa ja
kollega- ja yhteistyborganisaatiot antoivat hyvid arvosanoja. Asiakaspalvelussa esiintyi
muun muassa sellaisia ominaisuuksia kuin johdonmukaisuus, asiakkaiden tarpeiden
selvittdminen ja niihin vastaaminen, ohjeiden selvyys, palvelun ystévillisyys ja
avunanto. STUKin tyontekijit eivit siis kokeneet STUKin pirjddvin ndilld alueilla yhti
hyvin kuin yhteistySorganisaatioiden ja siteilyn kéyttdjien teollisuudesta mielestd.

Asiakaspalvelussa viittimikysymyksien keskiarvo Kaikkien vastaajien kesken oli 3,7.

Maineen ulottuvuudella nimeltd aktiivi mitattiin muun muassa organisaation
aktiivisuutta, kansainvélisyyttd, tyokulttuuria ja toiminnan kehitystd. Vastaukset
poikkesivat toisistaan siten, ettd STUKin tydntekijit antoivat huomattavasti korkeampia

arvoja viittamikysymyksiin kuin siteilyn kiyttdjit. Ndissd arvoissa STUKin tydntekijit
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9.2

kokivat selkedmmin onnistuncensa, kun taas siteilyn kéyttdjat arvioivat niitd
alhaisemmin. Aktiivi-ulottuvuuden keskiarvo kaikkien vastaajien kesken oli sama kuin
asiakaspalvelijan, 3,7. On huomattavaa, ettd esitutkimuksen haastatteluissa STUKin ylin

johto painotti tirkeini juuri aktiivi-ulottuvuuden siséltdmid arvoja ja toimintoja.

Asiantuntijuudessa voimayhtitt antoivat heikompia arvoja kuin mik#din muu ryhma.
Voimayhtididen késitys STUKin asiantuntijuudesta on siis kyseenalainen, kun taas
muut tutkimusryhmidt pitdavd STUKia asiantuntijana. Asiantuntijuuteen luettiin
kuuluvaksi sellaiset ominaisuudet kuten arvostus, asiantuntijuus, suunnan ndyttdéminen
siteilytuvallisuudessa, turvallisuuden parantaminen ja merkityksellinen tutkimus.
Voimayhtitt kokivat, ettei STUK tdytd nditd kaikkia hyvin. Vastausten syvemmin
analyysin perusteella péiteltiin, ettd ne tahot, joiden olemassaolo ja toiminta on tdysin
riippuvaista STUKista, suhtautuvat kriittisemmin STUKin asiantuntijuuteen kuin ne
joiden toiminnasta vain osa on riippuvaista STUKista. Asiantuntijuuden arvosanat
olivat kuitenkin koko tutkimuksen korkeimmat ja keskiarvo kaikkien vastaajien kesken

asteikolla 1-5 oli 4,3.

Viranomainen-ulottuvuudella kartoitettiin toiminnan sujuvuutta, organisaation rohkeutta
ja byrokraattisuutta. Tilastollisesti merkittdvid eroja 10ydettiin voimayhtididen ja
sdteilyn kdyttdjien teollisuudessa vastausten vililld. Voimayhtiéiden mielestd STUKin
byrokraattisuudessa on parannettavaa, kun taas sdteilyn kiyttdjat teollisuudessa olivat
tyytyvaisimpida STUKin viranomaistoimintaan. T4td perusteltiin kohtaamisien maarilla:
voimayhti6t ovat huomattavasti useimmin tekemisissd STUKin tarkastajien kanssa kuin
sdteilyn kayttdjat teollisuudessa. Viranomainen-ulottuvuus sai koko tutkimuksen
heikoimman véittdmakysymysten keskiarvon 3,2 kaikkien vastaajien kesken asteikolla

1-5.

TAVOITEMAINE JA HAVAITTU MAINE

Tédssd osuudessa pyritddn vertaamaa ja kokoamaan yhteen esitutkimuksessa esiin

nousseet asiat ja tutkimuksen tulokset. Aineistojen yhdistdmistd vaikeuttaa niiden
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erilaisuus, silld esitutkimus toteutettiin teemahaastatteluina ja tutkimus maéérélliselld
kyselylomakkeella. Tuloksissa esiintyi kuitenkin samansuuntaisuutta, joten niitd

pyritddn vertaamaan seuraavaksi.

Esitutkimuksen ja kyselyn tulosten perusteella voidaan sanoa, ettd STUKin johto koki
STUKin maineen hiukan tutkimuksessa havaittua mainetta paremmaksi. Tdmé ilmeni
esimerkiksi siten, ettd kuvaillessaan STUKin toimintaa johto nimesi ldhinnd my&nteisid
asioita, kun taas avokysymyksiin vastaavat stakeholderit vastasivat myds kielteisesti.
Toisaalta tulokset olivat melko samanlaisia ja sekd johto ettd tutkittavat arvostivat

samoja asioita.

Yleisen kasityksen  STUKista uskottiin - STUKin johdon mukaan olevan
asiantuntemukseen liittyvd ja melko myonteinen: "Mun luuloni on, ett me ollaan
sadasta 85:ssd.”. Tama osoittautui todeksi, kun verrataan esimerkiksi kaikkia STUKille
annettuja kouluarvosanojen keskiarvoa asteikolla 1-10, jossa STUKille annettiin

keskiarvoksi 8 +.

Tutkittavat kokivat STUKin vahvimmin asiantuntijaksi (4,6 N=321). Eniten
parannettavaa oli vastausten perusteella byrokraattisuudessa (joustavuus 2,7 N=321).
Huomattavaa on, ettd johdon haastatteluissa byrokraattisuutta ei pidetty suurena
ongelmana, se mainittiinkin kaikissa viidessd haastatteluissa ainoastaan 3 kertaa. Sen
sijaan samoissa haastatteluissa esiintynyt asiantuntijuus mainittiin 34 kertaa. STUKin

hyvé maine pohjautuu ilmeisesti juuri asiantuntijuuteen.

Tavoitemaine ja havaittu maine eivét tdysin kohdanneet viranomaistoiminnan alueella.
Haastateltu ylin johto esitti STUKin olevan melko joustava valtion organisaatio.
Asiakkaat kokivat STUKin ominaisuuksista kehnoimmaksi juuri joustamattomuuden.
Tulee kuitenkin muistaa, ettd vertailukohteet lienevidt ylimmaélld johdolla ja
stakeholdereilla erilaiset: siind missd ylin johto vertaa toimintaansa muihin valtion
organisaatioihin, vertaavat stakeholderit STUKin toimintaa muihin organisaatioihin.
Esitutkimuksen haastatteluissa ylimmén johdon jdsenet arvioivat myds STUKin
kannanottojen aiheuttavan nirdé stakeholdereiden keskuudessa. Muutamat stakeholderit
ehdottivatkin STUKin mielipiteiden pitdytymistd vain oman asiantuntijuuden alalla

poissa politiikasta.
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Kartoitettaessa STUKin ulkoista yhteistkuvaa esitutkimuksessa STUKin ylimmin
johdon haastateltavat mainitsivat STUKille tuttujen organisaatioiden arvostavan heidén
toimintaansa etdisempid organisaatioita enemmin. Tdmi osoittautui paikkansa pitdviaksi
esimerkiksi siten, ettd viikoittain STUKin kanssa asioivat ministeriét ja oma
henkilokunta antoivat korkeampia arvosanoja kuin harvemmin asioivat sateilyn

kayteajit.

Esitutkimuksessa nousi esiin se mahdollisuus, ettd STUK koettiin lilan omaan
erinomaisuuttaan korostavaksi ja tdmid sai pienen mddridn vastinetta tutkimuksen
avovastauksissa maininnoilla itseriittoisuudesta ja itsekorostuksesta tutkimusryhmissa
voimayhtiét ja siteilyn kiyttdjat ladketieteessd. STUKin johto pohti my0s
esitutkimuksen haastatteluissa sisdisten erimielisyyksien ndkymistd ulospdin, mutta

niistd tuli vain muutama maininta.

Esitutkimuksen haastateltavat (STUKin johto) kertoivat asiakas-ajattelun vasta
rantautuvan STUKiin, jolloin se ei vilttdmittd vield ndy kaikkien tyOntekijoiden
toiminnassa. Palvelut mainittiin johdon haastatteluissa ainoastaan asiakasldhtdisyytena
kahdeksan kertaa. STUKin johto mainitsi STUKin melko helposti lihestyttdviksi ja
ystavilliseksi palveluorganisaatioksi. Tami sai vastinetta tutkimuksen tuloksissa siité,
ettd esimerkiksi asiantuntijuus sai korkeampia arvosanoja kuin asiakaspalvelu. Lisiksi
avovastauksissa  stakeholderit  esittivit monia  parannusehdotuksia  STUKin
asiakaspalveluun, mm. henkiltkohtaisen yhteyshenkiloén valitsemisen. STUKin omat
tyontekijit  poikkesivat muista  vastaajaryhmistd tilastollisesti  merkittdvésti
vastauksissaan juuri asiakaspalvelun kohdalla, arvioiden STUKin toiminnan télld alalla

huonommaksi kuin mikdén muu vastaajaryhma.

Kansainvélisid suhteita, yhteistyotd ja avoimuutta pidettiin johdossa arvokkaina. Niitd
ominaisuuksia mitattiin ulottuvuudella aktiivi. Omat tyOntekijdt arvioivat aktiivi —
faktorilla STUKin paremmaksi kuin muut vastaajaryhmit. Téten voidaan ajatella, ettd
omat tyOntekijdt arvostavat samoja asioita kuin STUKin johtokin. STUKin stakeholderit
eivdt puolestaan arvostaneet tdtd uvlottuvuutta yhtd paljon ja arvioivat STUKin

menestyksen heikommin kuin omat tyontekijit ja johto.
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9.3 KOONTI

Tutkimuksessa selvitettiin, mistd tekijoistd julkisen organisaation maine muodostuu.
Tatd selvitettiin mittaamalla Siteilyturvakeskuksen mainetta ja sen asiakkaiden ja
yhteistyokumppaneiden tyytyviisyyttd sen toimintaan. Tutkimuksessa 16ydettiin viisi
ulottuvuutta, joiden mukaan STUKin stakeholderit arvioivat STUKin mainetta. Ndma
viisi ulottuvuutta tutkija nimesi seuraavasti: luotettu, aktiivi, asiakaspalvelija,
asiantuntija ja viranomainen. Tutkija havainnollisti nditd ulottuvuuksia julkisen
organisaation maineen muodostumista kuvaavalla pidd-mallilla, jossa ulottuvuudet oli
kuvattu osaksi ihmispddtd. STUKin maine vaikuttaa koostuvan tutkimuksessa
loydetyistd maineen ulottuvuuksista. Induktiivisesti voidaan péitelld, ettd julkisen

organisaation maine voi muodostuu 18ydetyistd maineen ulottuvuuksista.

Tutkimuksen tulosten analyysi paljasti, mitkd alueet STUKin toiminnassa ovat vahvoja
ja mitkd vaativat kehittdmisti. Jotta asiakkaiden ja yhteistydkumppaneiden havaitsema
maine kohtaisi STUKin médrittelemén tavoitemaineen on oltava valmis tekeméin
muutoksia toiminnassa. Kehitettdvdd STUKilla nédytti olevan eniten traditionaalisen
viranomaistoiminnan alueella: byrokraattisuudessa, rohkeudessa ja sujuvuudessa.
Toisaalta kehitettdvidd on myos palvelussa ja suhtautumisessa niihin tahoihin, jotka ovat
eniten riippuvaisia STUKista. Asiantuntijuus vaikutti olevan STUKin maineen vahvin

alue.

STUKIin maine todettiin tdssd tutkimuksessa erittdin hyviksi. Neuvostoliitto on oppinut
palvelemaan. STUKilla on kédytdssédédn hieno mainepddoma. Sen sidilyminen sellaisenaan
ei ole kuitenkaan itsestddn selvdd. Lehtonen (2000, 205) kuvaa mainepddoman
sdailymisen  vaativan mainetta  vahvistavaa  viestintdkulttuuria ja  selkedn
viestintdsuunnitelman. Mainepddomaa vahvistavat organisaation toiminnan avoimuus,
rehellisyys sekd valmius kidydd stekeholdereiden kanssa tasavertaista keskustelua
(Lehtonen 2000, 205). Mikili STUK pystyy nédmi toteuttamaan, voi sen maine parantua

entisestiin.

Tdma tutkimus oli ensimméinen laatuaan ja kyseinen kysely aiotaan toteuttaa vudestaan

muutaman vuoden pddstd. IThannetapauksessa STUK jatkaa laadun kartoittamista ja
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asiakastyytyvﬁisyyden mittausta tistd eteenpiin sddnnollisesti. STUKin tulee kuitenkin
muistaa, ettd sen toimintaympiristd muuttuu koko ajan. T#ssi tutkimuksessa toimineella
kyselylld ei voida mitata mainetta ja asiakastyytyviisyyttd kovin pitkddn. STUKilta
vaaditaan tuntosarvia, joilla se aistii jatkuvasti stakeholdereidensa tilaa ja
tyytyvdisyyttd. Nyt on tehty vasta pohjakartoitus. Voidaan todeta, ettd STUKin
timénhetkinen tila on hyvid. Toisaalta maine on herkkid asia, ja se voi muuttua
nopeastikin. Lisdksi organisaatiolla on velvollisuus toimia maineensa mukaisesti

(Bromley 1993, 24). Ei pidi siis tuudittautua siihen, ettd sen on kerran todettu olevan

hyvi.

Tamé tutkimus oli tapaustutkimus, ja siitd saatu aineisto pitee ainoastaan kyseiseen
organisaatioon. Tutkimustuloksia ei sellaisenaan voida yleistdd muihin voittoa
tuottamattomiin valtion organisaatioithin. Toisaalta tutkimuksen tulokset vahvistavat
myds aikaisempien tutkimusten tuloksia (vt. Rundberg 2000), joissa todettiin, ettd
voittoa tavoittelemattoman organisaation mainetta ei voida kartoittaa samoilla
mittareilla kun voittoa tavoittelevan. Loydetty uusi viranomaisulottuvuus on téssi
tutkimuksessa mielenkiintoista. Olisi kiinnostavaa tutkia lisdd valtion organisaatioista ja
selvittdd viranomaisulottuvuuden vahvuutta ndissd. Liséksi mielenkiintoista olisi mitata
viranomaisulottuvauden vahvuus lihitulevaisuudessa, kun STUK on paremmin
sisaistdnyt asiakasldhtOisyyden ja vastannut asiakkaiden ja yhteistyokumppaneidensa

ehdottamiin parannusehdotuksiin.

STUK on selvd asiantuntijaorganisaatio, jonka asiakkaat ja yhteistybkumppanit ovat
tyytyvdisid sen toimintaan. STUKin toiminta-ajatus on Suomen siteilyturvallisuuden
valvominen. STUK on korkein auktoriteetti séteilyturvallisuudessa Suomessa. Tami
tutkimus on osoittanut, etti STUKin hyvd maine ja korkea auktoriteetti tukeutuu sen
asiantuntijuuteen. Mukaillen Raamatun totuuksia voidaan timin tutkimuksen tulokset

koota yhteen:

Ja suuri voitto onkin asiantuntijuus* yhdessd tyytyvdisyyden kanssa. (1. Tim. 6:6, *jumalisuus)
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LIITE 1

Esitutkimuksen kysymysrunko avainhenkiléhaastatteluihin

Mitkd ovat mielestdsi STUKin tdarkeimmiit tehtdvit?

Mitki ovat mielestési STUKin toiminnan parhaat puolet?

Missi on mielestdsi STUKin toiminnassa parantamisen varaa?

Miten STUKIin arvot ndkyvit kdytdnndssa ja yhteistyOssi asiakkaiden kanssa?
Miti STUKKkia hyddyntiisi tietdd nididen tutkittavien mielipiteisté ja miksi?
Kuunteleeko ja kartoittaako STUK asiakkaittensa tarpeita?

Minkdlaisen ulkoisen yhteisokuvan luulet STUKilla olevan?

Pyrkiikd STUK mukautumaan asiakkaidensa tarpeiden mukaan?

Mitk3 asiat ovat tirkeimpid STUKin toiminnassa?

Minkilaisia adjektiiveja kayttdisit STUKin toiminnan kuvailemiseen?
Minkadlaista kuvaa STUK haluaisi luoda kyseisten tutkittavien kohdalla?
Minkdlaisia késityksid sidosryhmilld on STUKista?

Minkdlaista viestintdd pidit hyvand?

Mitki seikat vaikuttavat asiakkaiden ja sidosryhmien tyytyviisyyteen STUKin toiminnan suhteen?
Miten radtéldityd palvelua STUKin asiakkaat saavat?

Mik4 olisi sidosryhmien tarkeinti tietdd STUKista?

Minki asiakasryhmin arvelet suhtautuvat positiivisesti STUKkiin? Miksi?
Minkai asiakasryhmin arvelet suhtautuvat negatiivisesti STUKkiin? Miksi?
Miten asiakkaiden tyytyviisyys/ tyytymiattomyys ilmenee?

Keksi adjektiiveja, jotka kuvailevat STUKKia.
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LIITE 2

Ennakkoon ldhetetty motivointikirje kyselyn vastaajille

@ STUK

numero

Lomakkeen

Ryhmin numero

yksikdn nimi

organisaation nimi

etunimi, sukunimi

katuosoite

postinumero, postitoimipaikka

ARVOISA VASTAANOTTAIA,

Siteilyturvakeskus kartoittaa asiakkaidensa ja yhteistyGkumppaneidensa tyytyviisyyttd Siteilyturvakeskuksen
toimintaan. Kysely on osa Jyviskyldn Yliopiston viestintitieteiden laitokselle tehtdvid tutkimusta. Kysely lihetetidn
yhteensd 500:1le Sateilyturvakeskuksen asiakkaalle ja yhteistySkumppanilie.

Teiddt on valittu vastaamaan kyselyyn, joka ldhetetddn Teille postitse viikolla 47. Mielipiteenne on arvokas ja
toivomme mydnteistd suhtautumista kyselyyn. Vastaamiseen kuluu noin kymmenen minuuttia. Kyselyn mukana

lahetetédin tarkemmat ohjeet ja palautuskuoret osoitteineen.

Lisatietoja tutkimuksesta antaa Sateilyturvakeskuksen laatupésllikko Martti Annanmiki
(puh. 09-75988224, e-mail: martti.annanmaki @stuk.f1).

Ystavillisin terveisin,

Martti Annanmaki, laatupaallikks
Vilma Tarvainen, tutkija
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LIITE 3

Kyselylomake

1. Kertokaa muutamalla sanalla tai adjektiivilla mitd Teille tulee ensimmaéisend mieleen Siteilyturvakeskuksesta:

Seuraavaksi pyyddn Teitd arvioimaan Sdteilyturvakeskusta (STUK) viiteparien avulla. Miettikdd kunkin viiteparin
kohdalla, miten hyvin ominaisuus kuvaa Sdteilyturvakeskusta. Ympyroikdd timdn jilkeen mielipidettinne parhaiten
kuvaava numero. Tdmd kyselylomake on kaksipuolinen.

YR NN N

10.
It
12.

13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.

23.
24.

25.
26.
217.
28.
29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.

el arvostettu

asiantuntematon alallaan
kankeat toimintatavat
epdrehellinen

varovainen

tuntematon

jéljessi sateilyturvallisuudessa
epiluotettava

passiivinen

huono tyokulttuuri

ei kansainvilisesti suuntautunut

joustava

johdonmukainen

ulospdin suuntautunut
tavoitettavissa

selvittdd asiakkaidensa tarpeet
vastaa asiakkaidensa tarpeisiin
antaa selvia ohjeita

palvelee ystavillisesti

antaa tarvittaessa apua

viestii selkedsti keneen voin ottaa
tarvittaessa yhteytti

viestii selkedsti tavoitteensa
pysyy sovituissa aikataulussa

herittdd kielteisia mielikuvia
toiminnaltaan heikkolaatuinen
toiminnaltaan epdeettinen
puolueellinen

ei tavoiteltu tyopaikka

tekee merkityksetontd tutkimusta
el paranna turvallisuutta
ennakkoluuloinen

taantunut valtion organisaatio
nukkuva

viestil passiivisesti toiminnastaan
ei kehitd toimintaansa

vaikeasti ldhestyttdava

tehoton

e e e e e e T S R

b bt bt e b ek b b et

L S S CHU g S UL | G UG U ey

2 3
2 3
2 3
2 3
2 3
2 3
2 3
2 3
2 3
2 3
2 3
2 3
2 3
2 3
2 3
2 3
2 3
2 3
2 3
2 3
2 3
2 3
2 3
2 3
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arvostettu

alansa asiantuntija
sujuvat toimintatavat
rehellinen

rohkea

tunnettu

suunnanndyttdja siteilyturvallisuudessa

luotettava

aktiivinen

hyva tyokulttuuri
kansainvalisesti suuntautunut

byrokraattinen
epdjohdonmukainen

sisdadnpdin kddntynyt

el tavoitettavissa

ei selvitd asiakkaidensa tarpeita
el vastaa asiakkaidensa tarpeisiin
antaa epéselvid ohjeita

palvelee epidystivillistd

el anna tarvittaessa apua

viestii episelvisti
tarvittaessa yhteytta
viestii puutteellisesti tavoitteensa
el pysy sovituissa aikatauluissa

herittad myonteisid mielikuvia
toiminnaltaan korkealaatuinen
toiminnaltaan eettinen
tasapuolinen

tavoiteltu tydpaikka

tekee merkittavad tutkimusta
parantaa turvallisuutta
ennakkoluuloton
edistyksellinen valtion organisaatio
valpas

viestii aktiivisesti toiminnastaan
kehittdid toimintaansa

helposti ldhestyttidvi

tehokas

keneen voin ottaa
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39. Minki kouluarvosanan antaisitte Sitetlyturvakeskukselle asteikolla 4—-107

40. Mitka ovat tirkeimmat tarpeenne / odotuksenne Siteilyturvakeskuksen toiminnasta?

Ympyroikdd lopuksi itsedinne koskevat tiedot tilastointia varten (ympyrdikiid vastaava numero).

41.

42.

43.

44.

45.

sukupuoli mies 1
nainen 2
ika alle 30 vuotta 1
31-50 vuotta 2
yli 50 vuotta 3
asioin Siteilyturvakeskuksen kanssa viikoittain I
kuukausittain 2
vuosittain 3
harvemmin kuin 4
vuosittain
tyotehtdva tydntekijd / toimihenkild I
keskijohto 2
ylin johto 3
asiantuntija 4
yrittdja 5
alue Eteld-Suomen l4ini |
Itd-Suomen l4déni 2
Lansi-Suomen l4dini 3
Oulun lddni 4
Lapin 144ni 5

Kiitos arvokkaasta avustanne!
(palautattehan ennen 5.12.2001)

palautusosoite: Viestintdtieteiden laitos, Jyviskylin yliopisto
Tutkija Vilma Tarvainen, PL 35 (toB), 40351 Jyviskyla
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LIITE 4

Kyselylomakkeen mukana ldhetetty saatekirje

@ STUK

yksikon nimi

organisaation nimi

etunimi, sukunimi

katuosoite

postinumero, postitoimipaikka

ARVOISA VASTAANOTTAIJA,

Sateilyturvakeskus kartoittaa asiakkaidensa ja yhteistybkumppaneidensa tyytyvdisyyttd Siteilyturvakeskuksen
toimintaan. Tutkimus tehdddn Jyviskyldn yliopiston viestintdtieteiden laitokselle. Mielipiteenne on arvokas ja
toivomme etti vastaatte koko kyselyyn.

Tahan kyselyyn ei ole oikeita tai viddrid vastauksia. Toivomme, ettd vastaatte kysymyksiin oman késityksenne
mukaan, silld olemme kiinnostuneet nimenomaan Teiddn mielipiteistinne. Vastaamiseen kuluu alle kymmenen
minuuttia. Tutkimuksen tilastollisen luotettavuuden kannalta on tirkedi, ettd mahdollisimman moni vastaanottaja
palauttaa kyselyn. Sateilyturvakeskuksen tavoitteena on tdmin tutkimuksen tulosten avulla kehittdd toimintaansa,
jotta se voi palvella asiakkaitaan ja yhteistybkumppaneitaan entistd paremmin. Antamanne tiedot kisitellddn
ehdottoman luottamuksellisesti sekd nimettomiani. Kaikki vastauslomakkeet tuhotaan tilastollisen kisittelyn jdlkeen.

Ohessa ldhetdimme my6s palautuskuoren, johon on valmiiksi merkitty palautusosoite, ja postimaksu on maksettu
puolestanne. Pyyddmme teitd palauttamaan virillisen kyselylomakkeen kokonaan tdytettynd palautuskuoressa

mahdollisimman pian, viimeistddn 5.12.2001 mennessa.

Lisdtietoja tutkimuksesta antaa sdhkopostitse tai postitse tutkija Vilma Tarvainen
(e-mail: vilmatar@cc.jyu.fi, postiosoite: Viest. tieteiden laitos, PL 35 (toB), 40351 Jyviskyl4).

Kiitos avustanne!

Piidjohtaja Professori

Jukka Laaksonen Elisa Juholin

Siteilyturvakeskus Jyviskyldn yliopisto, yhteisdviestintéd
(puh. 09-75 988 200) {(puh. 0400-697 585)
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LIITE 5

Taustamuuttujien varianssianalyysi

Tutkimuksen taustamuuttujien vaikutus tutkimuksen vastauksiin varianssianalyysilla kartoitettuna. Tilastollisesti merkittivia (Sig. < 0,05)
eroja ei loytynyt. Ikd-muuttuja oli ldhinné tilastollisesti merkittivid eroja Sig. = 0,06), mutta lihempien analyysien kautta ero selittyi

verrattavien ryhmien kokojen eroista (alle 30 -vuotiaita oli vain 9 kpl).

ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F
sukupuoli Between Groups 20,794 126 ,165 1,144 ,199
Within Groups 27,991 194 ,144
Total 48,785 320
Ika Between Groups 48,415 126 ,384 1,499 ,006
Within Groups 49,741 194 ,256
Total 98,156 320
kuinka usein asioi Between Groups 125,037 126 ,992 1,404 ,017
STUKin kanssa
Within Groups 137,082 194 ,707
Total 262,118 320
tyotehtiva Between Groups 199,298 125 1,594 1,185 ,145
Within Groups 258,350 192 1,346
Total 457,648 317
alue ldénini Between Groups 178,943 126 1,420 1,047 ,383
Within Groups 263,057 194 1,356
Total 442,000 320
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LIITE 6

Ensivaikutelmat STUKista tutkimusryhmittiin

Ensivaikutelmia Siteilyturvakeskuksesta, Mainitse-
TUTKIMUSRYHMA 0: Omat tyontekijéit (N=21) miskerrat

Asiantuntija

Tydpaikka, tybnantaja
Viranomainen

Organisaatio, laajuus

Valvonta

Siteily, radioaktiivinen siteily
Siteilyvalvonta, haitallisen siiteilyn esto
Ydinvoimalat

Arvostus

Luotettu, luottamus

Suomessa siiteilyasioiden vastaava
Tutkimus

ydinjétteet

Ulkoiset seikat: talo, sijainti
viestonsuojelu

Muut: ” vaarallinen mesta”

b | | | ok |t { e E D N DD N (DD

Ensivaikutelmia Siteilyturvakeskuksesta, Mainitse-
TUTKIMUSRYHMA 1: Ministeriot (N=12) miskerrat

Asiantuntija

Valvonta

Autoritiidrinen

Laadukas

Luotettu, luottamus
Yhteistyokykyinen, yhteistyGhaluinen
Siiteily, radioaktiivinen siteily
Teknokraattinen

Viranomainen

Ydinvoimalat

Muut: ” Vaikean aiheen kanssa tyioskentelevi laitos™

e L S S S TN R L PSR Y
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Ensivaikutelmia Sﬁte_i_lyturvakeslmksesta,
TUTKIMUSRYHMA 2: Voimayhtiot (N=23)

Mainitse-
miskerrat

Viranomainen, toimivalta

Valvonta

Asiantuntija

Siteily, radioaktiivinen siiteily

Tutkimus

Joustava

Itseriittoinen

Ankara

Ydinvoimalat

Runsas osaaminen

Vihiinen kiytinnéllisyys

Ennustamaton

Vaativa

Tehoton

Tarkka

Pikkutarkka

Keskusteluosapuoli

Ulkoiset seikat: talo, sijainti

Raskas

K edunvalvoja

Arvioija

Muut: "asiantuntijaryhmiissii muutama poliisi”

Muaut: ” uudistuksien jarru”
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Ensivailutelmia Siteilyturvakeskuksesta,

Mainitse-

TUTKIMUSRYHMA 3:Liiketiedekiiyttijiit (N=105) miskerrat
Valvonta 20
Viranomainen, toimivalta 13
Turva, siiteilyturva 13
Asiantuntija, auktoriteetti 1

Korkea asema Suomessa

Luottamus, luotettava

Organisaatio (Helsinki, Itikeskus)

Asiallinen

Vilttimiiton, tarpeellinen

Tiedottava, tiedonjako

Epiiselvit ohjeet

Ongelmakysymysten selvitys, ohjaus, koulutus

Byrokraattinen, kankea, autoritifirinen

Palvelu, asiakaspalvelu

Kallis, taloudellinen hystysuhde huono

Ydinvoimalat, ydinvoimakeskustelu

Laadukas

Tarkastaja NN, kielteinen mielikuva (*nimi poistettu)

Epiystiviillinen

Etiinen

Hyvi, miellyttiivid

Joustava

Nettisivut, teksti-tv

Tarkastukset

Yhteistykumppani

EU-direktiivien juoksupoika

Huono palvelu

Isotooppitoiminta

Itsekorostava

Kansan edunvalvoja

Nykypiivii

Pikkumainen

Ripei toiminta

Tarkka

Tiedon panttaaja

Tuttu

Muut: "Ongelma: STUK asiantuntija JA lasknttaja™

Muut: ”Ej ole auttanut siideloma-asiassa”

Muut: ”Neuvestoliitto oppii palvelemaan™

Muut: ” Ottanut liikaa liiketieteellistii valtaa”
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Ensivaikutelmia Siiteilyturvakeskuksesta,
TUTKIMUSRYHMA 4: Teollisuuskiyttijit (N=130)

Valvonta 25
Turva, siteilyturva, suojelu 16
Asiantuntija 16
Viranomainen 12
Siiteily, siiteilylihteet, radioaktiiviset aineet 12
Ohjeet, neuvot, koulutus 10
Tiedottava 7

Valtion organisaatio

Luottamus, luotettava

Viilttiiméiton, tarpeellinen

Vaara, onnettomuus

Byrokraattinen, kankea, vanha

Ydinvoimalat

Tshernobyl, valehtelu

QOsaava

YhteistyGkumppani

Avulias, miellyttivi asioida

HenkilGdosimetria

Arvostettu, suunnanniyttiji siteilyturvallisuudessa

Tutkimus

Tiukka

NN (*nimelti mainittu tarkastaja)

Asiallinen

Autoeritiiirinen

Edustava

Heriitti positiivisia mielikuvia

Hyvii profiili julkisundessa

Kiiytinnonliheinen

Laadukas

Midiriykset

Tasapuolinen

Terveys

Uusintunut

Muut: ”Kuin hyvi viini- paranee vanhet "
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- Ensivaikutebmnia Siteilyturvakeskuksesta,
TUTKIMUSRYHMA 5: Yhteistyskumppanit (N=30)

Mainitse-
miskerrat

Asiantuntija

o
W

Viranomainen

Luottamus, luotettava

Yhteistyoknmppani, yhteistyéhaluinen

Turvallisuus

Siiteily

Osaava

Ydinvoimalat, ydinturvallisuus

Tirkei, tarpeellinen

Erikoistunut, kapea-alainen asiantuntemus

Byrokraattinen

Pitevid, hyvi

Etiinen, taustalla

Tutkimus, tieteellisyys

Nikymiiton vaara, onnettomuudet

Annosmittaus

ST-ohjeet

Asiallinen

Vaativa

Arvostettu

Tuntematon suurelle yleisolle

Tehokas

www-sivut

Upeat toimistot

Sisdiset ristiriidat

Kiytinnonliheinen

Muut: " Siteilyn kiyttdjien miiliriileminen”

Muut: NN (*nimi poistettu) telkkarissa kertomassa
auringon UV-siiteilyn vaarallisuudesta”
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LIITE 7

Avovastaukset kysymykseen 40 “Mitkd ovat tirkeimmit tarpeenne / odotuksenne STUKin toiminnalle?”.

Vastauksen on lajiteltu tutkimusryhmittiin,

Ryhmi 0: STUKin tyontekijat:

Avovastauksia kysymykseen 40 Mainitsemiskerrat
Ryhmi 0, STUKin tyontekijdt

asiantuntevaa, puolueetonta, avointa, objektiivista toimintaa
kirjallisuutta kirjakauppoihin

nopeaa palvelua

puoclueettomuutta piftdksenteossa / kannanotoissa

selkeitéd ohjeita

vdinjitteiden loppuratkaisuun asiantuntijuutta

et (k| | o | i £ )

Ryhma 1: Ministeritt:

Avovastauksia kysymykseen 40 Mainitsemiskerrat
Ryhmi 1, Ministeriot

asiantuntemus siteilyturvallisuudessa
vhteistydkyky

siteilyvalvonta

joustava, nopea ja tehokas toiminta

nopea tiedottaminen, monialainen kommunikointi
luotettavuus

ldhialueyhteistyd, riskiarvioinnit

maksullisesta toiminnasta luopuminen
pitkdaikaisseurannat

proaktiivisuus

ot | ik [ ok | et | sk TN | € | S | [~
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Ryhma 2: Voimayhtiot:

Avovastauksia kysymykseen 40
Ryhmi 2, Voimayhtidt

Mainitsemiskerrat

byrokraattinen toiminta pois

viranomainen, valvoja

johdonmukaisuus

joustavuutta lisdd

osaava, asiantuntija

yhteistyokyky

ristiriidat pois ohjeista ja neuvoista

asiakkaiden tarpeiden huomioiminen

yvl-ohjeiden uusiminen

resurssien oikea kohdentaminen

kiytdnnonldheisempi

selked viestinti

sdddokset EU:.n kanssa harmonisoitava

aktiivinen keskustelu alan tapahtumista

lausuntoja kriteereistéd

tiukat vaatimukset estidf turvallisuusuudistuksia

luotettava

“paluu tietyissd asioissa maan pinnalle”

"toteaa tilanteen riittiévin hyviksi jos se sitd on, eikd aina
vaadi lisdselvityksid.”
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»STUK on omien tiukkojen ohjeiden vanki”
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Ryhma 3: Sateilyn kayttdjat lddketieteessa:

Avovastauksia kysymykseen 40 Mainitsemiskerrat
Ryhmi 3, siiteilyn kiyttidjit lddketieteessd '
neuvonta, ohjaus, tuki 17

selkeiit ohjeet, popularisointi 17

kiytinnon esimerkkeji esille, konkretisointia 13

p—
(%]

valvonta, viranomainen, séiteilyvalvonnan tukeminen
yhteistyd, jakautumista tydkentille

asiantuntija, osaava

aktiivinen tiedottaminen pyytimétti

alueellinen, toistettu pienryhmikoulutus
asiakkaiden huomiointi, yhtevdenpito

Kaikki OK

rahastus pois, Kilpailua alalle

enemumiin avoimuutta

ongelmatilanteissa apua

lisdd joustavuutta, byrokratia pois

tiedonsaanti helpommaksi

henkil6kohtaiset yhteyshenkilot STUKiin

uutta tietoa

midriyksid, ei suosituksia

laadunvalvonta myds digitaaliseen ympéristéon
puolueettomuus, luotettava

kirjallisuutta kauppoihin

aktiivinen kanta laitehankintoihin, vertailuja
ympiristdn séiteilynvalvonta

osallistuminen sideturvapéiviin ja muihin tapahtumiin
painostus tydnantajaan (rtg-hoitajat, radiologit)
ldhettéivien lifikireiden parempi opastus
"Sédetutkimuksen ohjeista valmiimmat materiaalit, ettei
kaikkien tarvitse ruutia keksii”
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Solariumyrittdjit:

Avovastauksia kysymykseen 40 Mainitsemiskerrat
Solariumyrittidjit (Ryhmai 3)

aktiivinen tiedotus, kansainvilisen tason seuranta
ystivillisti yhteistyoti

tarkastaja NN:n huono kiytis

asiakkaan tarpeet huomioon

koulutus

tarkastus

ylitarkkuus

"laki muuttuu lihes vuosittain (solarium lamput)”
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Ryhmi 4: Séteifyn kayttdjat teollisuudessa:

Avovastauksia Kysymykseen 40 Mainitsemiskerrat
Ryhmai 4, siteilyn kiyttijit teollisuudessa

informaatiota alan asioista, tiedottaminen (onnettomuudet) 34

valvonta, viranomainen, seuranta 16

neuvonta, ohjaus, tuki, konsultointi 15

koulutus (kohdistettu), kertauskoulutus, tapaamisia 14

selkeiit, yksinkertaiset ohjeet, kapulakieli pois 13

laitteiden ja henkildiden turvallisuus (séiteilyannokset) 13

vhteistyd, keskusteluyhteys 11

nykyinen toiminta hyvii 7

tarkastukset, madriykset

kysymyksiin vastaaminen

kehityksen seuraaminen

luvat. lisenssit

avunanto, ongelmatilanteissa apua

asiantuntija, osaava

asiakkaiden huomiointi, yhteydenpito, palvelu

yhteyshenkilét STUKiin

uutta tietoa muutoksista ja tutkimuksista

kiytinnin esimerkkeji esille, konkretisointia

byrokratia pois

saatavuus ohjeilla paremmaksi

verkkosivut ja piivitys

tieteellinen tutkimus

ilmoitukset ja lomakkeet siihkoisesti

tavoitettavuus, oikeat henkildt paikalla

ennaltaehkiisy

helppo asioiminen

sdteilyn riskittomiin kiiytén tukeminen

ALARAn painotettu asiantuntijoille

”tdmi tutkimus on hyvi alku”

”jimikki suhtautuminen joukkoviestimien ym. hysteriaan”

"pitdisi vieldkin selvittid Tshernobylin laskeuma-alueiden
sydpésairausyhteydet Suomenselin alueella (todella paljon ko.
sairautta), voi vaietakin”
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"pysyy asialinjalla, eikd ldhde "herkistyneiden’ talutettavaksi”
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Ryhmai 5: Yhteistyo- ja kollegaorganisaatiot:

Avovastauksia kysymykseen 40
Ryhmi 5, Yhteistyo- ja kollegaorganisaatiot

Mainitsemiskerrat

vhteistyd, tiedonkulku

bt

onnettomuusvalmius, onnettomuustiedotus, uhat, valmius

asiantuntemus, asiantuntijapalvelut, konsultointi

turvallisuus

avoin tiedotus

enemmain vastuullisuutta

enemmin yhteydenpitoa

ajan tasalla pitiminen, ohjeet ja tutkimustulokset

enemmain nopeutta ja joustavuutta

aktiivinen

suosituksia séiteilyaltistumisesta, tilan seuranta

turha byrokratia pois

luotettava

viranomainen

tieteellisti tutkimusta enemmin

ei poliittisia kannanottoja

Sisdiset ristiriidat pois

”saisi olla hieman nikyvimpéda”
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LIITE 8

Viittimikysymyksien keskiarvot

Viittimikysymyksien keskiarvot

viestii aktiivisesti toiminnastaan
valpas

edistykseilinen valtion organisaatio
ennakkoluuloton

parantaa turvallisuutta

tekee merkityksellists tutkimusta
tavoiteltu tyépaikka

tasapuolinen

toiminnaltaan eettinen
toiminnaltaan korkealaatuinen

herittia myonteisia mielikuvia

pysyy sovituissa aikatauluissa
viestil selkedsti tavoitteensa
viestii keneen voin ottaa yhteytta
antaa tarvittaessa apua
palvelee ystavillisesti

antaa selvii ohjeita

vastaa asiakkaiden tarpeisiin
selvittdd asiakkaiden tarpeet
tavoitettavissa

ulospain suuntautunut
johdonmukainen

joustava (byrokraattinen)

kansainvilinen

hyvi ty dkulttuur

aktirvinen

luotettava

suunnanndyttija sateilyturvallisuudessa
tunnettu

rohkea

rehellinen

sujuvat toimintatavat

asiantuntija

arvostettu
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LIITE 9

Tutkimusryhmien tarkemmat sisillst

RYHMA 1 valtioneuvoston tiedotusyksikko, ulkoministerid,

ministeriét ympdristoministerio, kauppa- ja
teollisuusministerid, maa- ja metsitalousministerio,
sisdasiainministerid ja sosiaali- ja terveysministerid.

RYHMA 2 Fortum, TVO ja Posiva

voimayhtitt

RYHMA 3 siteilyn kayttdjit laiketieteessd, hammasléakirit,

sateilyn kayttdjat sddehoitoyksikdt, isotooppi- ja diagnostiikkaryhmiit

ladketieteessd seki solariumyrittajat

RYHMA 4 sateilyn kayttdjat teollisuudessa, isotooppiryhma,

sdteilyn kayttdjét tutkimustahot, koulutustahot ja teollisuustahot

teollisuudessa

RYHMA 5 Ilmatieteenlaitos, Tulli, Elintarvikevirasto,

vhteistyd- ja . | Helsingin yliopisto, Kuopion yliopisto, STAKES,

kollegaorganisaatiot | TEQ, TKK, VIT, TUKES, RKTL, PE, KTL, TTL,
SYKE, MTL, METLA, Liininhallitukset ja
hitdkeskukset, Geologian tutkimus keskus,
Tilastokeskus, Elintarviketeollisuusliitto ja
Huoltovarmuuskeskus
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